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ABSTRAK 

Nur Hazizah / 222019071 / Pengaruh Pelayanan Fiskus, Pengetahuan Pajak, dan Kesadaran 

Wajib Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Studi Empiris pada Wajib Pajak Orang 

Pribadi yang Terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur). 

 

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh pelayanan fiskus, pengetahuan pajak, dan kesadaran 

wajib pajak orang pribadi pecara persial pada kantor pelayanan pajak pratama Palembang ilir 

timur. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Tempat penelitian dilakukan 

pada kantor pelayanan pajak pratama Palembang ilir timur. Data yang digunakan yaitu data 

primer. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji statistic deskriptif, uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, koefisien determinasi, analisis regresi linier berganda, dan uji t 

dibantu oleh Statistic Program For Special Science (SPSS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel pelayanan fiskus mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi, variabel 

pengetahuan pajak mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi, dan variabel kesadaran 

wajib pajak mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 

 

Kata Kunci : Pelayanan Fiskus, Pengetahuan Pajak, Kesadaran Wajib Pajak, Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi 
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ABSTRACK 

Nur Hazizah / 222019071 / The Effect of Fiscal Services, Tax Knowledge, and Taxpayer 

Awareness on Taxpayer Compliance  

 

This study was to determine the effect of tax authorities, tax knowledge, and awareness of private 

individual taxpayers at the Palembang Ilir Timur tax service office.  The type of research used is 

associative research.  The place of research was conducted at the Palembang Ilir Timur Pratama 

Tax Service Office.  The data used is primary data.  The data collection method used in this study 

was a questionnaire.  The data analysis technique used in this research is descriptive statistical 

test, validity test, reliability test, classical assumption test, coefficient of determination, multiple 

linear regression analysis, and t test assisted by the Statistics Program For Special Science 

(SPSS).  The results of the study show that the tax authorities variable affects individual taxpayer 

compliance, the tax knowledge variable affects individual taxpayer compliance, and the taxpayer 

awareness variable influences individual taxpayer compliance. 

 

Keyword : Fiscal Services, Tax Knowledge, and Taxpayer Awareness, and Taxpayer Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Indonesia adalah negara berkembang, sehingga membutuhkan 

sebuah pembangunan. Pembangunan hanya dapat terlaksana apabila 

ditunjang dengan keuangan yang cukup atau tersedia pada kas negara. 

Sumber penerimaan dana terbesar Indonesia yaitu pajak. Pajak memegang 

peranan penting dalam keuangan negara, melalui tabungan pemerintah 

yang disalurkan ke sektor pembangunan. Pajak adalah suatu pengalihan 

sumber dari sektor swasta ke kantor pemerintah, bukan akibat pelanggaran 

hukum, namun wajib dilaksanakan berdasarkan ketentuan yang ditetapkan 

lebih dahulu, tanpa mendapat imbalan yang langsung dan proporsional, 

agar pemerintah dapat melaksanakan tugas-tugasnya untuk menjalankan 

pemerintahan (Salim, 2019:14). 

Kepatuhan perpajakan adalah tindakan Wajib Pajak dalam 

pemenuhan kewajiban perpajakannya sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan dan peraturan pelaksanaan perpajakan yang berlaku 

dalam suatu negara. Wajib Pajak patuh adalah Wajib pajak yang sadar 

pajak, paham hak dan kewajiban perpajakannya dan diharapkan peduli 

pajak yaitu melaksanakan kewajiban perpajakan dengan benar dan paham 

akan hak perpajakannya (Rahayu, 2017:194). 

Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak 

diantaranya pelayaanan fiskus yang diberikan kepada wajib pajak, 
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pengetahuan wajib pajak dalam membayar pajak, dan kesadaran wajib 

pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Pelayanan adalah teknik 

dalam melayani (membantu mengawasi dan menyiapkan segala keperluan 

yang dibutuhkan seseorang). Pelayanan fiskus adalah cara petugas pajak 

dalam membantu menyiapkan setiap kebutuhan yang dibutuhkan setiap 

wajib pajak (Bilha, 2020). 

Upaya lain yang dapat dilakukan pemerintah yang dianggap 

mempengaruhi kepatuhan membayar pajak ialah pengetahuan pajak. 

Pengetahuan Wajib Pajak merupakan hasil dari proses Wajib Pajak 

mengetahui tentang peraturan perpajakan. Pengetahuan merupakan domain 

sangat penting dalam membentuk kesadaran Wajib Pajak. Pengetahuan 

dalam hal ini dipengaruhi oleh faktor pendidikan formal maupun non 

formal. Wajib Pajak memperoleh pengetahuan peraturan perpajakan dari 

informasi yang disampaikan terbuka oleh DJP yang disosialisasikan dalam 

bentuk online maupun offline (Rahayu, 2020:19). 

Kesadaran Wajib Pajak merupakan kondisi dimana Wajib Pajak 

mengerti dan memahami arti, fungsi maupun tujuan pembayaran pajak 

kepada Negara. Kesadaran Wajib Pajak yang tinggi akan memberikan 

pengaruh kepada meningkatkan kepatuhan pajak yang lebih baik lagi 

(Rahayu, 2017:191). 

Berdasarkan fenomena yang terjadi di Indonesia, rasio kepatuhan 

pajak meningkat tipis padahal jumlah masyarakat yang bekerja dan 

menjadi wajib pajak terus mengalami peningkatan. Pada tahun 2015, 
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masyarakat yang taat hanya 10,97 juta dari total wajib pajak sebanyak 

18,16 juta. Artinya rasio kepatuhannya hanya mencapai 60%. Pada tahun 

2016, rasio kepatuhan pelaporan pajak hanya mencapai 61% atau 12,25 

juta orang dari total 20,17 juta Wajib Pajak. Kenaikan rasionya hanya 1% 

dari 2015. Sedangkan pada tahun 2017 rasio pajak meningkat cukup besar 

yakni dari 61% menjadi 73%. Adapun pada tahun 2016-2017 ada program 

pengampunan pajak (tax amnesty). Pada 2018 rasio pajak kembali turun 

menjadi 71% atau yang taat pajak hanya 12,55 juta orang dari total 17,65 

juta wajib pajak. Tahun 2019, rasio pajak naik menjadi 73%, kembali 

seperti 2017. Jumlah masyarakat yang taat pajak hanya 13,39 juta dari 

18,33 juta wajib pajak. Lalu pada tahun 2020, rasio kepatuhan pajak 

meningkat kembali menjadi 78%. Namun, jumlah masyarakat yang taat 

tidak naik signifikan dari tahun sebelumnya. Pada tahun 2020, jumlah WP 

yang taat hanya 14,76 juta dari total 19,01 juta WP. Artinya, masih ada 

sekitar 5 juta WP yang tidak taat (Lidya, cnbcindonesia.com 2021). 

Secara umum setiap orang memiliki kewajiban dalam membayar 

pajak untuk meningkatkan pendapatan Negara. Wajib Pajak patuh bukan 

berarti Wajib Pajak yang membayar pajak dalam jumlah besar tetapi 

Wajib Pajak yang tertib melaporkan pajaknya melalui SPT. Wajib Pajak 

yang paham dan mematuhi hak serta kewajibannya dalam bidang 

perpajakan. Berikut merupakan data Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi di KPP Pratama Palembang Ilir Timur. 
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Tabel I.1 

Tingkat Kepatuhan WPOP di KPP Pratama Palembang Ilir Timur 

Tahun 2017-2021 

Tahun 

Jumlah 

Wajib Pajak 

Terdaftar 

Wajib 

Pajak 

Lapor 

SPT 

Wajib Pajak 

tidak Lapor 

SPT 

Persentase 

Wajib 

Pajak 

Lapor SPT 

Persentase 

Wajib Pajak 

tidak Lapor 

SPT 

2017 181.463 56.800 124.663 31,30% 68,69% 

2018 193.101 58.914 134.187 30,51% 69,49% 

2019 205.253 55.910 149.343 27,24% 72,76% 

2020 234.220 59.493 174.727 25,40% 74,60% 

2021 246.941 53.655 193.259 21,72% 78,26% 

 Sumber : KPP Pratama Palembang Ilir Timur, 2022 

Dari data diatas dapat dilihat bahwa pada tahun 2017-2021 jumlah 

Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Palembang Ilir 

Timur terus meningkat tetapi tidak sebanding dengan jumlah Wajib Pajak 

yang patuh. Jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi yang patuh tidak mencapai 

target dari jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar, fenomena ini 

menggambarkan bahwa di KPP Pratama Palembang Ilir Timur masih 

terdapat Wajib Pajak Orang Pribadi yang tidak patuh akan perpajakannya 

karena tidak melaporkan SPT. 

Fenomena yang sering terjadi di masyarakat saat ini yaitu 

ketidaktahuan dan tidak pahamnya Wajib Pajak tentang perpajakan dan 

masih adanya anggapan negatif masyarakat tentang pajak, menjadikan 

masyarakat enggan untuk membayarkan pajak karena takut pajak yang 

telah dibayarkan disalahgunakan oleh pejabat yang tidak berwenang. 

Pengetahuan wajib pajak tentang peraturan perpajakan sangat penting 

dalam menumbuhkan perilaku patuh untuk membayar pajak, hal tersebut 

dapat diartikan apabila Wajib Pajak telah mengetahui seluruh ketentuan 
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terkait kewajiban perpajakan seperti pengetahuan peraturan perpajakan, 

sistem perpajakan yang dianut, dan fungsi pajak bagi pemerintah dan 

masyarakat, maka Wajib Pajak akan secara suka rela melaksanakan 

kewajiban perpajakannya. 

Penelitian sebelumnya mengenai pelayanan fiskus yang dilakukan 

oleh Subhan dan Fifi (2021), menyatakan bahwa pelayanan fiskus 

berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak Orang Pribadi. Hasil 

penelitian Henny dkk (2022) dan Ismatun (2022) menyatakan bahwa 

pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi. 

Penelitian sebelumnya mengenai pengetahuan pajak oleh Heny dan 

Intan (2018) Pengetahuan pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi. Dengan memiliki pengetahuan perpajakan 

maka wajib pajak akan lebih mudah dalam mencatat, menghitung, dan 

melaporkan pajaknya. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang kesadaran Wajib Pajak 

oleh Evrida (2021), dan Sukma (2022), menyatakan bahwa kesadaran 

Wajib Pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 

Semakin banyak orang yang tahu cara membayar pajak, maka semakin 

tinggi jumlah penerimaan pajak yang diterima. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, mengingat masih terdapat 

hasil penelitian yang tidak konsisten mengenai faktor yang mempengaruhi 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi, oleh sebab itu diperlukan penelitian 
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lanjutan. Oleh karena itu, penelitian ini diberi judul “Pengaruh 

Pelayanan Fiskus, Pengetahuan Pajak, dan Kesadaran Wajib Pajak 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Studi Empiris pada Wajib Pajak 

Orang Pribadi yang Terdatar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Timur)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh pelayanan fiskus terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Timur? 

2. Bagaimana pengaruh pengetahuan pajak terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Timur? 

3. Bagaimana pengaruh kesadaran Wajib Pajak terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Timur? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui pengaruh pelayanan fiskus terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Timur. 
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2. Mengetahui pengaruh pengetahuan pajak terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Timur. 

3. Mengetahui pengaruh kesadaran Wajib Pajak terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Timur. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan, wawasan serta 

pemahaman penulis dalam bidang akuntansi perpajakan khususnya 

pengaruh pelayanan fiskus, pengetahuan pajak, dan kesadaran Wajib 

Pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

2. Bagi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Timur 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi tambahan bagi pihak 

birokrasi perpajakan sehingga dapat dijadikan bahan pertimbangan 

dalam meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak khususnya masyarakat 

Kota Palembang. 

3. Bagi Almamater 

Menjadi bahan referensi dan bahan bacaan bagi penulis selanjutnya 

yang sedang melakukan penelitian sebagai bahan perbandingan 

mengenai pengaruh pelayanan fiskus, pengetahuan pajak, dan 

kesadaran Wajib Pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 
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