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Pengaruh Kualitas Pelayanan, Motivasi Membayar Pajak, Pengetahuan
Perturan Perpajak Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di
KPP Pratama Kabupaten Sleman”.

Fransiskus Xaverius Lobya

12140010

Program Studi Akuntansi Falkutas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Email: 12140010@students.ukdw.ac.id

ABSTRAK

Pajak merupakan kontribusi wajib pajak kepada negara yang bersifat memaksa. Undang-
undang Nomor 28 tahun 2007 pada pasal 1 menyatakan bahwa pajak adalah kontribusi wajib
kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa. Pajak
sebagai sumber kekuatan negara, sehingga jika sumber penerimaan negara ini terganggu,
dampaknya dapat merembes berbagai aspek dan bahkan stabilitas negara secara parsial.
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, terdapat 167 sample kusioner yang disebar
kepada responden. Penelitian 'ini dilakukan di KPP Pratama Sleman. Penelitian ini
menggunakan teknik “analisis regresi menggunakan alat analisis SPSS. Penelitian ini
memberikan hasil kualitas layanan fiskus tidak berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan wajib
pajak orang pribadi dengan nilai signifikansi 0,724 > 0,05. Motivasi membayar pajak
berpengaruh positif terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi dengan nilai
signifikansi 0,014 < 0,05. Pengetahuan pajak berpengaruh positif terhadap tingkat kepatuhan
wajib pajak orang pribadi dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.

Kata Kunci : Kualitas layanan, Motivasi membayar pajak, Pengetahuan pajak, tingkat

kepatuhan wajib pajak orang pribadi
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The Influence of Service Quality, Motivation to Pay Taxes, Knowledge of Tax
Regulations on the Compliance Level of Individual Taxpayers at KPP Pratama, Sleman

Regency

Fransiskus Xaverius Lobya

12140010

Program Studi Akunsi Fakultas Bisnis
Universitas Kriten Duta Wacana

Email;: 12140010@students.ukdw.ac.id

ABSTRACT

Tax is a taxpayer's contribution to the state that is compelling. Law Number 28 of 2007 in
Article 1 states that taxes are mandatory contributions to the state that are owed by an individual
or entity that is compelling. Taxes are a source of state power, so that if this source of state
revenue is disturbed, the impact can permeate various aspects and even the stability of the
country partially or holistically. This study uses quantitative research, there are 167
questionnaire samples distributed to respondents. This research was conducted at KPP Pratama
Sleman. This study uses regression analysis techniques using SPSS analysis tools. This
research gives the result that the quality of physical services has no effect on the level of
individual taxpayer compliance with a significance value of 0.724> 0.05. The motivation to
pay taxes has a positive effect on the level of individual taxpayer compliance with a
significance value of 0.014 <0.05. Tax knowledge has a positive effect on the level of

individual taxpayer compliance with a significance value of 0.000 <0.05.

Keywords : Quality of service, motivation to pay taxes, knowledge of taxes, level of individual

taxpayer compliance
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pajak merupakan kontribusi wajib pajak kepada negara yang bersifat memaksa.
Undang-undang Nomor 28 tahun 2007 pada pasal 1 menyatakan bahwa pajak adalah
kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat
memaksa berdasarkan Undang-Undang, dengan tidak mendapatkan imbalan secara
langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran
rakyat. Kontribusi wajib pajak sebagaimana digariskan didalam ketentuan pajak tersebut
dapat dikembalikan kepada masyarakat melalui belanja pembangunan, belanja
perlindungan sosial dan pelayanan pemerintah lainnya. Misalnya penyediaan infrastruktur
dasar seperti jalan, jembatan, pelabuhan, bandar udara, infrastruktur kelistrikan dan
jaringan dan telekomunikasi. Infrastruktur dasar tersebut dapat mendorong percepatan
mobilisasi barang, jasa dan manusia sehingga berdampak terhadap perkembangan
perekonomian masyarakat. Sebagai umpan balik fiskus terhadap wajib pajak adalah
tersedianya kualitas infrastruktur yang memadaisehingga mampu mengakomodasi
kegiatan kepentingan wajib pajak, seperti memperlancar kegiatan bisnis. Dinamika ini terus
berputar dan saling membutuhkan dan saling mengisi bukan saling mengeliminasi.

Pajak yang dibayarkan oleh masyarakat dengan kualitas pembangunan yang
diselenggarakan pemerintah sangat sangat erat kaitan. Semakin banyak pendapatan pajak
yang diterima oleh negara, dapat dialokasikan pada belanja pembangunan infrastruktur
yang memadai sehingga dapat mendorong pertumbuhan ekonomi masyarakat. Di lain
pihak, penerimaan negara juga dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas hidup
masyarakat melalui kegiatan perlindungan sosial seperti program beasiswa bagi keluarga
miskin, program bantuan langsung tunai, program jaminan kesehatan masyarakat. Namun
masyarakat seringkali mengeluh atau tidak puas atas kebijakan pemerintah dalam hal
pembangunan daerah maupun nasional tanpa menyadari kepatuhannya terhadap membayar
pajak terutang.

Pajak sebagai sumber kekuatan negara, sehingga jika sumber penerimaan negara
ini terganggu, dampaknya dapat merembes berbagai aspek dan bahkan stabilitas negara

secara parsial.



Laporan Kinerja Direktorat Jendral Pajak
Tahun 2017-2019

Keterangan 2017 2018 2019
Prsentase realisasi penerimaan pajak 89,68 % | 92,24% | 84,44%
Indeks kepuasan pengguna layanan 4.27 4,32 4,45

Persentase tingkat kepatuhan formal WP | 62,96% | 59,89% | 62,08%
Badan dan OP Non Karyawan

Sumber : Laporan Kinerja DJP

Namun, laporan penerimaan negara yang bersumber dari pajak beberapa tahun
terakhir cenderung fluktuatif. Misalnya laporan realisasi penerimaan pajak secara nasional
pada tahun 2019 tumbuh lebih rendah 84.44 persen dari tahun sebelumnya yang sempat
mencapai 92.24 persen, menurun sebesar 7,8 persen (DJPK, 2019). Fluktuasi penerimaan
pajak tersebut juga bertanda bahwa selain karena faktor fundamental lainya, kepatuhan
wajib pajak pun turut berkontribusi. Rendahnya kepatuhan wajib pajak badan  maupun
seorang pribadi menandakan kelemahan fiskus sendiri dalam penegakan hukum.
Penegakan hukum sangat penting. guna.mendorong kepatuhan wajib pajak didalam
membayar pajak terutang.

Laporan kinerja Direktorat Jenderal Pajak tahun 2019 menyebutkan Indikator
kepatuhan wajib pajak-orang Pribadi badan maupun wajib pajak orang pribadi non
karyawan mencapai 62, 08 persen. Sedangkan yang melakukan pembayaran mencapai 51,
64 persen. Sementara.menurut Kepala Kantor Wilayah Direktorat Jenderal Pajak DIY
sebagaimana diberitakan pada Harian Jogja Online tertanggal 3 Oktober 2019, realisasi
penerimaan Kanwil DIY per September 2019 baru mencapai 55, 83%. Pertumbuhan
penerimaan pajak di DIY hanya mencapai 3, 44 %. Belum optimalnya penerimaan pajak
ini pertanda fiskus perlu melakukan terobosan-terobosan untuk mendorong dan memotivasi
wajib pajak untuk mematuhi kewajiban pajak terutang.

Penagihan pajak oleh fiskus tidak semata-mata untuk membiayai kepentingan
birokrasi saja. Tetapi membiayai seluruh pelayanan publik. Prinsip penting yang perlu dan
selalu dipegang yakni pajak sebagai kontribusi wajib pajak kepada negara dan harus
dikembalikan kepada masyarakat secara tindak langsung, tetapi melalui pelayanan publik.
Siklus ini saling timbal balik ini terus berlangsung selama negara ada. Oleh karenanya

kesadaran akan pembayaran pajak terutang sangat penting bagi setiap orang yang secara



undang-undang perpajakan dinyatakan layak sebagai wajib pajak. Tugas fikus adalah
mengalokasikan penerimaan pajak tersebut secara merta dan adil dan memfasilitasi wajib
pajak dengan berbagai kemudahan bagi wajib pajak untuk memenuhi pajak terutang.

Pajak digunakan sebagai salah satu usaha yang digunakan oleh pemerintah untuk
mewujudkan kemandirian daerah dan negara dalam pembiayaan pembangunan yang
berguna bagi kepentingan bersama. Pajak merupakan instrumen pemerintah yang berperan
dalam sistem perekonomian karena sumber penerimaan terbesar negara adalah dari sektor
pajak. Pajak berperan untuk mendorong pertumbuhan ekonomi dan memperluas kegiatan
ekonomi diberbagai sektor (Putri, 2016). Kontribusi Pajak dalam mendanai pengeluaran
negara yang terus meningkat setiap tahunya. Untuk itu, fiskus perlu mendorong wajib pajak
untuk memenuhi kewajiban membayar pajak. Pemerintah melalui agen-agen pajak (fiskus)
telah melakukan berbagi upaya guna memfasilitasi .wajib pajak untuk memenuhi
kepatuhanya yakni melakukan kewajiban membayar pajak. Meskipun begitu, banyak
masyarakat yang enggan membayar pajak atau melunasi. utang pajak terutang.

Menurut peraturan menteri keuangan Nomor 544/KMK.04/2000 dalam (Siat &
Toly, 2013) kepatuhan perpajakan adalah tindakan wajib pajak dalam pemenuhan
kewajiban membayar pajak sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan dan
peraturan pelaksanaan perpajakan yang berlaku dalam suatu negara. Kepatuhan perpajakan
menjadi isu sentral dalam ruang lingkup kajian terkait kegiatan perpajakan terutama
pengelolaan penerimaan negara. Kepatuhan wajib pajak terkait erat dengan sifat atau sikap
yang bersumber dari dalam diri seseorang maupun dari faktor eksternal. Beberapa faktor
seperti kualitas pelayanan fiskus, motivasi wajib pajak, pengetahuan peraturan perpajakan
(tingkat pendidikan) wajib pajak, sosialisasi tentang peraturan perpajakan, strategi
pemberian sanksi pajak dipilih sebagai variabel independen terhadap variabel output atau
dependen dalam hal ini kepatuhan wajib Pajak.

Penelitian (Dewi, 2013) menguji pengaruh pengetahuan perpajakan, kualitas
pelayanan pajak dan sanksi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada
lingkup KPP Pratama Mataram Barat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
orang pribadi. Sedangkan pengetahuan peraturan perpajakan dan sanksi pajak tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan perpajakan wajib pajak. Namun secara
simultan ketiga variasi variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak. Penelitian (Dianawati, 2008) menunjukkan bawa motivasi wajib

pajak mempunyai hubungan positif dan berpengruh signifikan terhadap kepatuhan pajak.
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Dilain pihak, variabel tingkat pendidikan mempunyai hubungan positif tetapi tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Smentara hasil pengujian secara
simultan variabel motivasi dan tingkat pendidikan wajib pajak orang pribadi berpengaruh
positif terhadap kepatuhan wajib pajak oran pribadi. Penelitian empiris yang dilakukan
oleh (Hamza.et.al., 2018) memperlakukan kualitas pelayanan fiskus, kesadaran wajib
pajak, dan kewajiban pajak diproksi sebagai faktor-faktor yang berpengaruh terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi dilingkungan KPP Pratama Kabupaten Sidrap. Hasil
penelitian menujukkan bahwa kualitas pelayanan fiskus, kesadaran wajib pajak (motivasi
wajib pajak), dan kewajiban pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak orang pribadi.

Responden pada penelitian ini adalah wajib pajak penerima penghasilan yang
dipotong PPh pasal 21 dan atau 26 orang pribadi pegawai dan bukan pegawai. Menurut
peraturan Direktorat Jenderal pajak No 32 tahun 2015 Penerima penghasilan yang
dipotong PPh 21 dan atau 26 bukan Pegawai adalah mereka yang menerima atau
memperoleh penghasilan sehubungan dengan pemberian jasa contoh wajib pajak PPh 21
dan atau 26 bukan pegawai tenaga, tenaga ahli yang melakukan pekerjaan bebas, pemain
musik, pembawa cara, penyanyi, pelawak, olahragawan, penasihat, pengajar, pelatih
penceramah, penyuluh, pengarang, peneliti, penerjemah, dan pemberi jasa dalam segala
bidang, agen iklan, pengawas atau pengelola proyek, dan distributor multilevel marketing.

Wajib pajak bukan pegawai yang melakukan kegiatan usaha maupun pekerjaan
bebas lebih rentanterhadap pelanggaran pajak dari pada wajib pajak pegawai tetap. Wajib
pajak pegawai tetap atau wajib orang pribadi yang tidak melakukan pekerjaan bebas lebih
taat karena kadang-kadang pemberi kerja memotong langsung dari penghasilan kena
pajaknya karena pencatatan dilakukan oleh pemberi kerja, sehingga mudah diawasi.
Sementara wajib pajak bukan pegawai melakukan pembukuan dan pencatatan sendiri atau
pun menggunakan tenaga ahli. Namun kadang-kadang wajib pajak bukan pegawai ini
menghindari pengunaan tenaga ahli dengan alasan efisiensi biaya. Praktik pencatatan
seperti ini, tercipta peluang para wajib pajak bukan pegawai untuk menghindari kewajiban
pajak terutang.

Secara agregat kepatuhan wajib pajak terhadap pemenuhan kewajiban pajak
terutang masih rendah. Oleh karena itu diperlukan langkah-langkah strategis untuk
menggali potensi penerimaan pajak dari wajib pajak orang pribadi sehingga dapat

meminimalisir ketergantungan terhadap wajib pajak badan. Terbentuknya masyarakat yang



sadar akan pajak juga merupakan indikator penting didalam kepatuhan memenuhi
kewajiban membayar pajak
Masih rendahnya tingkat kepatuhan pemenuhan kewajiban wajib pajak dan

kerentanan penghindaran pajak terutang oleh wajib pajak tertentu. Penulis akan meneliti
apakah kualitas pelayanan, motivasi wajib pajak membayar pajak, dan pengetahuan
perpajakan wajib pajak mempengaruhi kepatuhan untuk membayar pajak terutang wajib
pajak orang pribadi pegawai maupun bukan pegawai PPh pasal 21 dan atau PPh Pasal 26.
Berdasarkan telaah latar belakang isu penelitian, kualitas antar variabel penelitian dan
kontradiksi hasil penelitian sebelumnya. Peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut
dengan memilih judul Pengaruh” Pengaruh Kualitas Pelayanan, Motivasi Membayar
Pajak, Pengetahuan Peraturan Perpajakan Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib
Pajak Orang Pribadi Di KPP Pratama Kabupaten Sleman ”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, serta belum konsisten beberapa penelitian dalam

menghubungkan antara variabel, maka rumusan.masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan pajak berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak
orang pribadi pada KPP Pratama Kabupaten Sleman pada tahun 2019 ?

2. Apakah motivasi wajib pajak ~ membayar Pajak berpengaruh terhadap tingkat
kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada KPP Pratama Kabupaten Sleman pada tahun
2019 ?

3. Apakah pengetahuan peraturan perpajakan wajib pajak berpengaruh terhadap tingkat
kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada KPP Pratama Kabupaten Sleman pada tahun
20197

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
Orang Pribadi dilingkungan pada KPP Pratama Kabupaten Sleman pada tahun 2019.

2. Untuk mengetahui pengaruh motivasi wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
Orang Pribadi dilingkungan pada KPP Pratama Kabupaten Sleman pada tahun 2019.

3. Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan peraturan pajak terhadap kepatuhan wajib
pajak Orang Pribadi dilingkungan pada KPP Pratama Kabupaten Sleman pada tahun
2019.



4. Untuk mengetahui pengaruh simultan antara kualitas pelayanan Pajak, motivasi wajib
pajak dan pengetahuan peraturan perpajakan wajib Pajak terhadap tingkat kepatuhan
wajib pajak orang pribadi pada KPP Pratama Kabupaten Sleman pada tahun 2019.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Bagi Akademisi
Secara teoritis, penelitian ini diharapkan bisa menambah wawasan ilmu pengetahuan
dibidang perpajakan terutama mengenai masalah kualitas pelayanan fikus, Motivasi
Membayar Pajak dan pengetahuan perpajakan Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
pada KPP Pratama Kabupaten Sleman.

1.4.2 Manfaat Praktis
a. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian ini adalah sebagai sarana untuk menambah ilmu pengetahuan dan
wawasan dalam hal perpajakan serta sebagal sarana untuk mengaplikasikan teori-
teori perpajakan yang telah diperolen selama perkuliahan, sehingga dapat
diterapkan dalam kehidupan dimasyarakat.
b. Bagi Perusahaan
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan sebagai
bahan pertimbangan dan masukan bagi KPP Pratama Kabupaten Sleman dalam
usaha meningkatkan kepatuhan wajib pajak.
c. Bagi Wajib Pajak
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai sumber informasi sehingga dapat
memberikan. wawasan kepada wajib pajak dan masyarakat bahwa sangat penting
untuk meningkatkan kepatuhan dalam hal perpajakan agar pembangunan dapat
berjalan dengan lancar.
1.5 Batasan Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang masalah, serta luasnya ruang lingkup penelitian, maka
penelitian ini memiliki batasan —batasan sebagai berikut :
1.5.1. Penelitian dilakukan tahun 2018-2019
1.5.2.  Variabel kualitas pelayanan, Motivasi wajib pajak membayar Pajak, dan
pengetahuan peraturan perpajakan wajib sebagai variabel independen dan
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi sebagai variabel dependen.
1.5.3.  Objek yang diteliti adalah Wajib Pajak Orang Pribadi, baik orang pribadi

yang bekerja sebagai karyawan maupun orang pribadi yang melakukan
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kegiatan usaha atau pekerjaan bebas, yang terdaftar pada KPP Pratama

Kabupaten Sleman.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1.Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas layanan,

motivasi membayar pajak dan pengetahuan pajak terhadap tingkat kepatuhan wajib

pajak orang pribadi, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

5.2.Saran

Kualitas pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan wajib
pajak orang pribadi di KPP Pratama Sleman. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan bukan merupakan toalk ukur tidak patuhnya wajib
pajak.

Motivasi membayar pajak berpengaruh positif terhadap tingkat kepatuhan wajib
pajak orang pribadi di KPP Pratama Sleman. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa semakin tinggi motivasi-seseorang dalam membayar pajak dapat
meningkatkan penerimaan negara dikarenakan tingkat kepatuhan wajib pajak
orang pribadi meningkat.

Pengetahuan pajak berpengaruh positif terhadap terhadap tingkat kepatuhan
wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Sleman. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa semakin tinggi pengetahuan pajak maka semakin tinggi
pula tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Hal ini berkaitan erat dengan
tingkat pendidikan wajib pajak.

Berdasarkan hasil dan analisis yang telah dilakukan, maka saran yang dapat diberikan

yaitu:
1.

Perlu dilakukan peningkatan pajak dalam pelayanan fiskus yang lebih
memudahkan masyarakat dalam membayar pajak. Mempermudah birokrasi
untuk pelayanan pajak yang bermasalah namun tidak merugikan negara.
Pengetahuan perpajakan wajib pajak masih perlu ditingkatkan terutama bagi
yang belum membayar pajak. Dalam meningkatkan pengetahuan wajib pajak
dapat dilakukan dengan cara melakukan sosialisasi atau edukasi melalui sosial
media seperti YouTube, Instagram, Facebook dan lainnya

Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menggunakan alat analisis korelasi

untuk melihat hubungan antar variabel yang memiliki data berupa data ordinal.



5.3.Keterbatasan
Berdasarkan hasil dan analisis yang telah dilakukan, penelitian ini memiliki
keterbatasan antara lain:
1. Penelitian ini hanya meneliti variabel kualitas layanan, motivasi membayar
pajak dan pengetahuan pajak serta variabel dependen tingkat kepatuhan pajak

2. Penelitian hanya meneliti periode 2018-2019
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