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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

pajak, tingkat pendidikan, dan pemahaman wajib pajak terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi, dengan fokus pada indikator pelaporan pajak. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran 

kuesioner kepada 65 responden wajib pajak orang pribadi. Teknik analisis data 

menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara simultan variabel independen berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. Namun secara parsial, hanya variabel pemahaman wajib pajak yang 

memiliki pengaruh signifikan, sedangkan kualitas pelayanan pajak dan tingkat 

pendidikan tidak berpengaruh secara signifikan. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa pemahaman wajib pajak memiliki peran penting dalam mendorong 

kepatuhan pelaporan pajak. Oleh karena itu, peningkatan edukasi dan sosialisasi 

pajak kepada wajib pajak perlu menjadi prioritas untuk meningkatkan kepatuhan 

perpajakan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Pajak, Tingkat Pendidikan, Pemahaman Wajib 

Pajak, Kepatuhan Pajak, Pelaporan Pajak. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of tax service quality, education 

level, and taxpayer understanding on the compliance of individual taxpayers, with 

a specific focus on the tax reporting indicator. This research employs a 

quantitative approach using a survey method by distributing questionnaires to 65 

individual taxpayers. The data analysis technique used is multiple linear 

regression. The results show that simultaneously, the independent variables 

significantly influence taxpayer compliance. However, partially, only taxpayer 

understanding has a significant effect, while tax service quality and education 

level do not show a significant influence. These findings indicate that taxpayer 

understanding plays a crucial role in encouraging tax reporting compliance. 

Therefore, enhancing tax education and outreach efforts should be a priority to 

improve tax compliance. 

Keywords: Tax Service Quality, Education Level, Taxpayer Understanding, Tax 

Compliance, Tax Reporting. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pajak adalah salah satu instrumen utama yang digunakan oleh pemerintah 

untuk membiayai pembangunan dan memberikan layanan publik yang berkualitas 

bagi masyarakat. Di Indonesia, pajak menjadi tulang punggung perekonomian 

negara, karena hampir 70% pendapatan negara berasal dari sektor pajak. Dilansir 

dari laman kemenkeu.go.id Anggaran Penerimaan dan Belanja Negara (APBN) 

tahun 2024 menargetkan pendapatan negara sebesar Rp2.802,3 triliun, dengan 

sumber terbesar dari penerimaan perpajakan sebesar Rp2.309,9 triliun. Dalam 

Peraturan Pemerintah Nomor 50 tahun 2022, setiap individu dan badan hukum 

yang memenuhi syarat diwajibkan untuk membayar pajak sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. Pendapatan pajak yang diterima ialah berasal dari wajib 

pajak yang menjalankan kewajiban perpajakanya. Berdasar pada Peraturan 

Pemerintah Nomor 50 tahun 2022 disebutkan: 

“Wajib pajak adalah orang pribadi atau badan, meliputi pembayar pajak, 

pemotong pajak, dan pemungut pajak, yang mempunyai hak dan kewajiban 

perpajakan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan di bidang 

perpajakan.” 

Kepatuhan wajib pajak dapat didefinisikan sebagai kesadaran dan 

kesediaan wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya secara sukarela, 

tepat waktu, dan sesuai dengan peraturan yang berlaku. Kepatuhan pajak yang 

tinggi sangat penting untuk memastikan kelancaran aliran dana bagi 

pembangunan negara dan daerah. 
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Menurut Handani (2024), “tingkat kepatuhan wajib pajak dalam pelaporan 

pajak dipengaruhi secara signifikan oleh pemahaman perpajakan, sanksi 

perpajakan, kualitas pelayanan, dan kesadaran wajib pajak.” 

Kualitas pelayanan pajak merujuk pada bagaimana sistem perpajakan 

dijalankan dan seberapa baik pelayanan yang diterima oleh wajib pajak. 

Pelayanan yang baik dapat meningkatkan tingkat kepuasan wajib pajak dan 

membangun kepercayaan terhadap otoritas pajak. Beberapa aspek yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan pajak antara lain kemudahan akses, kecepatan 

proses, keterbukaan informasi, serta keramahan dan profesionalisme petugas 

pajak. Hal ini dapat memengaruhi persepsi dan sikap wajib pajak, sehingga 

terdorong untuk menjalankan kewajiban perpajakannya. Karena kualitas 

pelayanan dinilai berdasarkan persepsi wajib pajak dengan cara membandingkan 

pelayanan yang sebenarnya mereka terima dengan pelayanan yang diharapkan 

atau inginkan.  

Selain kualitas pelayanan pajak, tingkat pendidikan wajib pajak juga dapat 

menjadi faktor yang mempengaruhi kepatuhan pajak wajib pajak. Tingkat 

pendidikan yang dimaksud adalah jenjang pendidikan formal terakhir yang telah 

ditempuh dan diselesaikan oleh seseorang, yang umumnya diklasifikasikan 

berdasarkan sistem pendidikan nasional, mulai dari pendidikan dasar, menengah, 

hingga pendidikan tinggi.  

Wajib pajak dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi cenderung 

memiliki kemampuan literasi, berpikir kritis, dan pemahaman terhadap peraturan-
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peraturan yang lebih baik, termasuk dalam hal perpajakan. Ke mampuan dalam 

memahami, mengolah, dan menggunakan informasi dalam kehidupan sehari-hari, 

termasuk dalam hal memahami kewajiban perpajakan. Pengetahuan yang lebih 

baik tentang ketentuan perpajakan dapat membuat wajib pajak lebih mudah untuk 

memenuhi kewajiban perpajakannya (Nuraisah & Tanjung, 2024).  

Pemahaman wajib pajak dapat menjadi faktor penting dalam menentukan 

tingkat kepatuhan wajib pajak. Pemahaman wajib pajak adalah sejauh mana 

seseorang mengetahui, mengerti, dan mampu menerapkan ketentuan dan 

peraturan perpajakan dalam kehidupan nyata. 

Wajib pajak yang memiliki pengetahuan yang cukup tentang peraturan 

perpajakan, kewajiban mereka, serta manfaat yang diterima dari pembayaran 

pajak akan lebih cenderung mematuhi aturan pajak. Pemahaman merupakan 

faktor internal yang memengaruhi keputusan seseorang untuk bertindak, yang 

artinya pemahaman wajib pajak memengaruhi keputusan mereka apakah akan 

patuh atau tidak terhadap kewajiban pajaknya. 

Tabel 1.1 

Rasio Kepatuhan Wajib Pajak  Tahun 2020 - 2024 

 Tahun  

Jumlah WP 

Terdaftar Yang 

Wajib 

Melaporkan 

SPT 

Jumlah WP 

Yang 

Melaporkan 

SPT 

 Rasio Kepatuhan  

2020 19.006.794 14.755.255 77,63% 

2021 19.002.585 15.976.387 84,07% 

2022 19.075.197 16.556.759 86,80% 

2023 19.182.071 16.682.564 86,97% 

2024 19.270.000 16.520.000 85,75 % 

Sumber : News.ddtc.co.id,data sekunder diolah penulis 2025 
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Tabel 1.2 rasio kepatuhan wajib pajak dalam melaporkan SPT 

menunjukkan tren peningkatan dari tahun 2020 hingga 2023, yaitu dari 77,63% 

menjadi 86,97%. Meskipun pada tahun 2024 terjadi sedikit penurunan menjadi 

85,75%, tingkat kepatuhan masih tetap lebih tinggi dibandingkan tahun-tahun 

awal.  

Kajian Fiskal Regional Sumatera Selatan Triwulan IV, yang disusun oleh 

Kantor Wilayah Direktorat Jenderal Perbendaharaan (DJPb) Sumatera Selatan 

menyatakan: 

“Hingga akhir tahun 2024, total penerimaan pajak mencapai Rp19,82 

triliun (100,39% dari target). Sumber utama pendapatannya adalah PPh dan PPN 

yang masing-masing memberikan kontribusi sebesar 44,19% dan 42,04% dari 

keseluruhan penerimaan pajak di Sumsel.” 

Tabel 1.2 

Penerimaan Pajak Sumatera Selatan 

Kajian Kajian Fiskal Regional Sumatera Selatan 

Triwulan ke IV 2024 (Triliunan) 

Jenis Pajak 
Jumlah 

Penerimaan 
Persentase 

Growth 

(yoy) 

Pajak Penghasilan (PPh) Rp. 8,75,- 44,19% +7,58% 

Pajak Pertambahan Nilai 

(PPN) 

Rp. 8,33,- 42,04% +6,70% 

Pajak Bumi dan Bangunan 

(PBB) 

Rp. 2,37,- 13,77% +9,05% 

Data diperoleh: DJPB Kemenkeu, data sekunder diolah penulis 2025 

Data diatas menunjukkan pendapatan pajak di Sumatera Selatan 

mengalami pertumbuhan yang baik sebesar 7,21% dibandingkan tahun 2023, 

didorong oleh ekonomi yang tangguh dan sejalan dengan meningkatnya kegiatan 

ekonomi di daerah tersebut. 
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Pemerintah Sumatera Selatan yang juga berupaya memberikan pengarahan 

mengenai peningkatan kepatuhan pajak. Seperti yang dilansir dari laman 

pajak.go.id tahun 2023, Gubernur Sumatera mengajak untuk pelaporan Surat 

Pemberitahuan (SPT) dan pemadaan Nomor Induk Keluarga (NIK) menjadi 

Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) di website online resmi Direktorat Jendral 

Pajak (DJP). Beliau juga menghimbau secara khusus kepada para Aparatur Sipil 

Negara (ASN) untuk rutin melaporkan Surat Pemberitahuan (SPT), agar menjadi 

contoh bagi Masyarakat umum lainnya.  

Melihat upaya dari pemerintah untuk meningkatkan sistem perpajakan, 

tidak menutup kemungkinan bahwa masih terdapat banyak tantangan dalam 

mendorong kepatuhan pajak. Salah satu contohnya, seperti yang terjadi di Kantor 

Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Ponorogo mengenai kepatuhan pelaporan pajak 

di kalangan Aparatur Sipil Negara (ASN). Seperti dikutip dalam website 

beritajatim.com tahun 2023, terdapat sekitar 580 ASN di lingkungan Pemerintah 

Kabupaten Ponorogo yang belum melaporkan Surat Pemberitahuan Tahunan 

(SPT) mereka. Tingkat kepatuhan wajib pajak dalam melaporkan Surat 

Pemberitahuan Tahunan (SPT) merupakan indikator penting dalam mengukur 

efektivitas sistem perpajakan suat negara. Ini menunjukkan bahwa, bahkan di 

kalangan pegawai pemerintah yang seharusnya menjadi teladan dalam kepatuhan 

pajak, masih terdapat tingkat kepatuhan yang belum optimal. Hal serupa juga 

terjadi di Lingkungan Kantor Dinas Pemuda dan Olahraga (DISPORA) Sumatera 

Selatan. Berdasarkan hasil wawancara bersama staff keuangan Kantor DISPORA, 

beberapa Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang bekerja belum melaporkan secara 
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pribadi pajak penghasilan nya. Masih ada karyawan yang belum mengerti dan 

memahami cara pelaporan pajak menggunakan sistem online, sehingga 

diwakilkan oleh staff keuangan kantor. 

Tabel 1. 3 

Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) 

Di Kantor Dinas Pemuda dan Olahraga (DISPORA) 

Sumatera Selatan tahun 2024 

Karyawan/WPOP 

Jumlah 

Karyawan/

WPOP 

Yang 

Melaporkan 

Pajak 

Yang tidak 

Melaporkan 

Pajak 

PNS 40 orang 32 8 

P3K 65 orang 50 15 

Honorer 34 orang 28 6 

Data sekunder diolah penulis 2025 

Berdasarkan data yang dihimpun dari lingkungan Dinas Pemuda dan 

Olahraga Provinsi Sumatera Selatan, ditemukan adanya ketimpangan dalam 

tingkat kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) berdasarkan status 

kepegawaian. Dari 40 orang PNS, sebanyak 32 orang (80%) telah melaporkan 

pajak, sedangkan 8 orang (20%) belum melaporkan. Sementara itu, dari 65 orang 

pegawai pemerintah dengan perjanjian kerja (P3K), hanya 10 orang (15,4%) yang 

melaporkan, dan 15 orang (23,1%) tidak melaporkan pajaknya. Hal ini 

menunjukkan bahwa tingkat kepatuhan pajak di kalangan P3K jauh lebih rendah 

dibandingkan PNS. Fenomena ini mengindikasikan adanya potensi masalah yang 

bisa berasal dari berbagai faktor seperti kualitas pelayanan pajak yang diterima, 

tingkat pendidikan, maupun pemahaman wajib pajak terhadap kewajibannya. 
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Kepatuhan Wajib Pajak merupakan bentuk kesadaran dan tanggung jawab 

Wajib Pajak dalam menjalankan kewajiban perpajakannya, yang dapat diukur 

melalui tiga indikator utama, yaitu menghitung, membayar, dan melaporkan 

pajak. Menghitung pajak menunjukkan kemampuan Wajib Pajak dalam 

memahami dan menentukan besarnya pajak terutang sesuai ketentuan yang 

berlaku. Membayar pajak mencerminkan kepatuhan dalam memenuhi kewajiban 

pembayaran secara tepat waktu dan jumlah yang sesuai. Sementara itu, 

melaporkan pajak berkaitan dengan kepatuhan administratif, yaitu menyampaikan 

Surat Pemberitahuan (SPT) secara benar, lengkap, dan tepat waktu. Ketiga 

indikator ini menjadi dasar dalam menilai tingkat kepatuhan, khususnya bagi 

Wajib Pajak Orang Pribadi, serta mendukung pencapaian penerimaan negara 

melalui sistem perpajakan yang efektif.  

Fokus utama penelitian ini ditekankan pada indikator kepatuhan dalam 

bentuk pelaporan pajak oleh Wajib Pajak Orang Pribadi. Pelaporan pajak 

merupakan salah satu tahapan krusial dalam siklus kepatuhan pajak. Tanpa 

pelaporan, otoritas pajak tidak dapat menilai berapa besar kewajiban pajak yang 

harus dibayar oleh Wajib Pajak (WP), meskipun WP sudah melakukan 

pembayaran. Pelaporan juga mencerminkan kesadaran dan transparansi WP 

terhadap kewajibannya. Dengan menyoroti aspek pelaporan, penelitian dapat 

menggambarkan seberapa besar kesadaran dan kemauan WP dalam menjalankan 

kewajiban perpajakan secara jujur dan tertib sesuai peraturan yang berlaku. Jika 

Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) tidak melaporkan pajaknya, maka dapat 

dikenakan sanksi administratif berupa denda, mendapat surat teguran atau SP2DK 
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dari Direktorat Jenderal Pajak, hingga berpotensi terkena pemeriksaan pajak. 

Apabila terbukti ada unsur kesengajaan untuk menghindari kewajiban perpajakan, 

WPOP juga dapat dijerat sanksi pidana. 

Fenomena yang terjadi itu juga didukung oleh beberapa penelitian yang 

juga menganalisis Kualitas Pelayanan Pajak, Tingkat Pendidikan dan dan 

Pemahaman Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi memiliki 

hasil yang berbeda. Penelitian Lestari (2024) menyimpulkan, kualitas pelayanan 

pajak dan tingkat pendidikan tidak berpengaruh secara parsial. Namun penelitian 

Hidayat & Maulana (2022) menyatakan kualitas pelayanan pajak berpengaruh 

positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Menurut penelitian Ma’rufah & Sari 

(2023), tingkat pendidikan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Kemudian penelitian Lestari  (2024) menyimpulkan pemahaman pajak 

berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak, akan tetapi kualitas 

pelayanan fiskus tidak mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. Dalam penelitian 

Rohmah dkk (2024) menyatakan tingkat pendidikan tidak dapat berpengaruh 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Pemahaman wajib pajak tidak berpengaruh 

terhadap kepatuhan wajib pajak pada hasil penelitian Khodijah dkk (2021).  

Meskipun telah banyak penelitian yang membahas faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepatuhan wajib pajak, ebagian besar studi terdahulu lebih 

memfokuskan penelitian pada objek penelitian berupa wajib pajak badan, pelaku 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM), serta wajib pajak kendaraan. 

Sementara wajib pajak orang pribadi karyawan, khususnya pegawai pemerintah 

selain dari Kantor perpajakan, masih relatif jarang menjadi fokus utama. Padahal, 



9 
 

 
 

kelompok ini juga memiliki kontribusi signifikan terhadap penerimaan pajak. 

Studi terdahuku yang menggunakan Compliance Theory dalam penelitia mereka 

hanya menitikberatkan pada aspek penegakan hukum dan sanksi sebagai upaya 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Padahal, pendekatan psikologis dan 

edukatif juga memiliki pengaruh besar terhadap kepatuhan, seperti melalui 

peningkatan kualitas pelayanan pajak, tingkat pendidikan, dan pemahaman wajib 

pajak. 

Berdasarkan latar belakang dan fenomena di atas, penelitian ingin meneliti 

kepatuhan wajib pajak di lingkungan pemerintah. Penelitian ini akan dilakukan di 

Kantor Dinas Pemuda dan Olahraga (DISPORA) Sumatera Selatan, sampel yang 

digunakan adalah karyawan yang mempunyai Nomor Pokok Wjib Pajak (NPWP). 

Penelitian ini dilakukan dengan judul, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak, 

Tingkat Pendidikan, Dan Pemahaman Wajib Pajak Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Di Kantor Dinas Pemuda Dan Olahraga Sumatera Selatan.” 

1.2 Perumusan Masalah 

1. Apakah Kualitas Pelayanan Pajak, Tingkat Pendidikan, dan Pemahaman 

Wajib Pajak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Orang Pribadi Di 

Kantor Dinas Pemuda Dan Olahraga Sumatera Selatan? 

2. Apakah Kualitas Pelayanan pajak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi Di Kantor Dinas Pemuda Dan Olahraga Sumatera 

Selatan? 

3. Apakah Tingkat Pendidikan berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi Di Kantor Dinas Pemuda Dan Olahraga Sumatera Selatan? 
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4. Apakah Pemahaman Wajib Pajak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi Di Kantor Dinas Pemuda Dan Olahraga Sumatera 

Selatan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan yang hendak dicapai 

dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pajak, 

tingkat pendidikan, dan pemahaman wajib pajak orang pribadi terhadap 

kepatuhan wajib pajak Di Kantor Dinas Pemuda Dan Olahraga Sumatera 

Selatan. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pajak 

terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi Di Kantor Dinas Pemuda 

Dan Olahraga Sumatera Selatan. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh tingkat pendidikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi Di Kantor Dinas Pemuda Dan 

Olahraga Sumatera Selatan. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh pemahaman wajib pajak 

terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi Di Kantor Dinas Pemuda 

Dan Olahraga Sumatera Selatan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 
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1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan menambah 

wawasan ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan yang berfungsi 

sebagai materi bagi Mahasiswa/i yang ingin melakukan penelitian di waktu 

yang akan datang.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi yang 

berguna bagi pihak pengatur dalam merumuskan kebijakan-kebijakan yang 

dapat meningkatkan tingkat kepatuhan para wajib pajak untuk berbagai pihak, 

termasuk: 

1. Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini juga memberikan keuntungan bagi penulis, sebab teori yang 

didapat selama penelitian dapat lebih jelas melalui penerapan praktis dan 

memberikan wawasan kepada wajib pajak.  

2. Bagi tempat penelitian Kantor Dinas Pemuda dan Olahraga Sumatera 

Selatan 

Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

peningkatan budaya kepatuhan pajak di kalangan masyarakat, khususnya 

di lingkungan kantor pemerintah. Dengan mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepatuhan wajib pajak, instansi terkait dapat merancang 

strategi yang lebih tepat untuk meningkatkan kesadaran pajak di kalangan 

pegawai atau wajib pajak yang terlibat dalam aktivitas di kantor tersebut.  
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3. Bagi Fakultas/Universitas 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan serta 

memberikan teori dan dokumentasi yang mungkin akan disajikan di 

fakultas, terutama terkait dengan pemahaman mengenai perpajakan. 

Semoga juga, penelitian ini dapat berfungsi sebagai sumber referensi 

tambahan bagi peneliti-peneliti berikutnya yang akan mengeksplorasi 

topik serupa. 
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