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ABSTRAK 

 

Recho Lutfi Candra. Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak Dan Pelayanan 

Pegawai Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama Palembang Ilir Barat. (Di bawah bimbingan Bapak 

Febransyah, SE.,M.M dan Ibu Hj. Dwi Septa Aryani, S.E.,M.Si.,Ak.,CA). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kesadaran wajib pajak 

dan pelayanan pegawai pajak terhadap kepatuhan wajib pajak pada Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat. Penelitian ini menggunakan teknik 

kuantitatif. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah data Primer 

yaitu data yang diperoleh langsung dari responden dengan menyebarkan kuesioner 

kepada wajib pajak orang pribadi yang terdaftar pada Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Barat. Sampel dalam penelitian ini adalah Wajib Pajak 

Orang Pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat tahun 

2023 sebanyak 100 orang. Untuk menganalisis data, peneliti menggunakan uji 

statistik deskritif, uji validitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heterokedastisitas), regresi linier berganda, uji hipotesis 

(uji t dan uji F) dan uji koefisien determinasi (R2 ). 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara simultan kesadaran wajib 

pajak dan pelayanan pegawai pajak memiliki pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Secara parsial  kesadaran wajib pajak memiliki 

pengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Secara 

parsial pelayanan pegawai pajak memiliki pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Bagi Peneliti Selanjutnya disarankan untuk 

menambahkan variabel lain seperti sanksi pajak, pengetahuan perpajakan, 

modernisasi administrasi perpajakan dan sosialisasi perpajakan. 

 

 

Kata Kunci : Kesadaran Wajib Pajak, Pelayanan Pegawai Pajak, Kepatuhan 

wajib Pajak 
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ABSTRACT 

Recho Lutfi Candra. The Effect of Taxpayer Awarenesss and Tax Employee 

Services on Taxpayer Compliance at the Palembang Ilir Barat Pratama Tax 

Service Office. (Under the guidance of Mr. Febransyah, SE., M.M and Mrs. Hj. 

Dwi Septa Aryani, S.E., M.Si., Ak., CA). 

This study aims to determine the influence of taxpayer awareness and tax 

employee service on taxpayer compliance at the Palembang Ilir Barat Pratama Tax 

Service Office. This study uses quantitative techniques. The data source used in this 

study is Primary data, whics is data obtained directly from respondents by 

distributing questionnaires to individual taxpayers registered at the Palembang Ilir 

Barat Primary Tax Service Office. The sample in this study is 100 individual 

Taxpayers at the Palembang Ilir Barat Primary Tax Service Office in 2023. To 

analyze the data, the researcher used a descriptive statistical test, a validity test, a 

classical assumption test (normality test, multicollinearity test, and 

heterokedasticity test), multiple linear regression, hypothesis test (t-test and F-test) 

and a determination coefficient test (R2). 

 The results of this study show that simultaneously taxpayer awareness and 

tax employee services have a positive and significant influence on taxpayer 

compliance. Partially and significant influence on Taxpayer Compliance. Partially, 

tax employee service have a positive and significant influence on Taxpayer 

Compliance. For the next researcher, it is recommended to add other variables 

such as tax sanctions, tax knowledge, modernization of tax administration and tax 

socialization. 

 

Keywords : Taxpayer Awareness, Tax Employee Service, Taxpayer 

Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pajak dapat dianggap sebagai pungutan yang dilakukan oleh negara 

terhadap warga negaranya, di mana negara tidak memberikan kontraprestasi secara 

langsung kepada pembayar pajak. Pada umumnya pendapatan negara merupakan 

sumber utama belanja negara di samping komponen pembiayaan APBN yang 

meliputi penerimaan pajak dan bukan pajak. Menurut Mardiasmo (2018:3), pajak 

adalah iuran yang berasal dari rakyat untuk kas Negara berdasarkan undang- 

undangdengan tidak mendapat kontraprestasi secara langsung dan di gunakan 

untuk membiayai pengeluaran-pengeluaran umum. 

Berdasarkan Peraturan Direktur Jendral Pajak Nomor PER-16/PJ/2016 

adalah pajak atas penghasilan berupa gaji, upah, honorarium, tunjangan dan 

pembayaran lain dengan nama dan dalam bentuk apapun yang sehubungan 

pekerjaan atau jabatan, jasa dan kegiatan yang dilakukan oleh orang pribadi dalam 

negri. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Pajak Penghasilan Orang 

Pribadi (PPh 21) adalah pajak yang dikenakan atas penghasilan seorang Wajib 

Pajak Orang Pribadi terkait dengan keahlian, jabatan ataupun kegiatan yang 

mereka lakukan dengan objek pajak berupa penghasilan atau imbalan, dan subjek 

pajak berupa pegawai dengan status pegawai tetap maupun tidak tetap, tenaga 

kerja lepas, penerima uang pasangon, pegawai pensiun, dan ahli waris. 
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Kepatuhan wajib pajak merupakan masalah penting diseluruh wilayah 

Indonesia. Jika wajib pajak tidak patuh maka akan menimbulkan keinginan wajib 

pajak untuk melakukan tindakan seperti penghindaran, penggelapan dan pelalaian 

pajak. Kepatuhan wajib pajak biasanya disebabkan oleh pengetahuan sebagian 

besar wajib pajak tentang pajak serta persepsi wajib pajak dan petugas pajak. 

Sebagian besar wajib pajak memperoleh pengetahuan pajak dari petugas pajak. 

Selain itu juga ada yang memperoleh dari media massa dan media cetak serta 

pelatihan dari pajak oleh karena itu pada tingkatan pendidikan mulai dasar sampai 

dengan pendidikan tinggi masih belum tersosialisasi tentang pajak secara 

menyeluruh. 

Fitria (2017) Menyatakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepatuhan 

wajib pajak adalah kesadaran wajib pajak. Jika wajib pajak memiliki kesadaran 

yang tinggi, mereka akan lebih termotivasi untuk memenuhi kewajibannya 

membayar pajak. Sebaliknya, jika mereka tidak sadar, mereka akan lebih 

termotivasi untuk melakukannya. 

Salah satu permasalahan yang menghambat kepatuhan wajib pajak adalah 

kesadaran wajib pajak. Kurangnya kesadaran wajib pajak atas kewajibannya 

dikarenakan wajib pajak yang belum sadar dan belum paham akan pentingnya 

membayar pajak. hal tersebut akan berdampak terhadap kepatuhan wajib pajak 

Untuk mengatasi masalah ini, penting bagi kantor pelayanan pajak untuk 

melakukan upaya edukasi dan sosialisasi, memperbaiki sistem perpajakan, dan 

memastikan penegakan hukum yang adil dan efektif. Semakin banyak orang 

yang tahu tentang kewajiban pajak, semakin mereka memahami dan melaksanakan 

kewajiban pajak, yang menghasilkan peningkatan kepatuhan wajib pajak.  
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Jatmiko (2014:66) berpendapat bahwa banyak potensi pajak yang tidak 

dapat dijaring karena kesadaran masyarakat tentang pajak yang rendah. Untuk 

meningkatkan kepatuhan pajak, kesadaran wajib pajak sangat penting. 

Kundalini (2016) menyatakan faktor lain yang mempengaruhi kepatuhan 

wajib pajak adalah pelayanan pegawai pajak. Apabila wajib pajak dilayani dengan 

baik oleh pegawai pajak, kepatuhan mereka akan meningkat, tetapi jika mereka 

dilayani dengan buruk, wajib pajak tidak akan patuh dalam membayar pajaknya, 

dan penerimaan pun akan turun. Kuranganya pelayanan pegawai pajak 

menimbulkan wajib pajak enggan membayar pajak dikarenakan pelayanan yang 

diberikan sulit dipahami, tidak ramah, dan layanan yang lambat sehingga 

mengakibatkan ketidak patuhan wajib pajak membayar pajak. 

Suseno (2014:75) pada kenyataannya masih ada wajib pajak merasa 

menemui hambatan dalam proses pelayanan yang diberikan oleh aparatur 

perpajakan yaitu petugas yang lambat, tidak ramah, berbelit-belit, menunggu 

terlalu lama, kantor dan layanan kurang nyaman, fasilitas yang tidak memadai 

sehingga menimbulkan keluhan, komplain, dan enggannya mereka menyelesaikan 

urusan perpajakannya, dan pada gilirannya nanti berakibat pada tumbuhnya sikap 

tidak patuh dalam melaksanakan kewajiban perpajakan. 
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Kantor Pelayanan Pajak Pratama Ilir Barat Palembang tingkat kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi dari data yang di dapat pada tahun 2021-2023 sebagai 

berikut : 

Tabel 1.1 

Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak di KPP Pratama Palembang Ilir 

Barat Tahun 2021-2023 (Orang Pribadi) 

No Tahun Jumlah Wajib Pajak 

Yang Terdaftar 

Jumlah SPT OP 

Yang disampaikan 

Presentasi 
Kepatuhan WP 

(%) 

1 2021 221,048 54,761 25% 

2 2022 250,158 61,885 25% 

3 2023 251,343 50,132 20% 

Sumber : KPP Pratama Ilir Barat Palembang 
 

Hal ini menunjukan bahwa kepatuhan wajib pajak pada KPP Pratama 

Palembang Ilir Barat masih belum berjalan secara efektif dikarenakan oleh banyak 

faktor diantaranya adalah kurangnya kesadaran wajib pajak dan pelayanan 

pegawai pajak dalam membayar pajak. Dapat dilihat pada tabel di atas jumlah 

wajib pajak orang pribadi yang melaporkan SPT pada tahun 2021 sebesar 25% dan 

ada penurunan yang terjadi pada tahun 2023 sebesar 20% yang melaporkan SPT 

di KPP Pratama Palembang Ilir Barat. Dengan menyadarkan kesadaran wajib 

pajak akan pentingnya pembayaran pajak dan memberikan pelayanan yang baik 

kepada wajib pajak untuk meningkatkan kepatuhan perpajakan dalam membayar 

pajak. 

Menurut Penilitian Tulenan dkk (2017), Nur (2018), Prakoso dkk (2019), 

menunjukan bahwa kesadaran wajib pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan 

wajib pajak sedangkan penelitian Hartini dkk (2018), Deseverians (2023), 

menyatakan bahwa kesadaran wajib pajak tidak berpengaruh positif terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 
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Penelitian Kundalini (2016), Syahputra (2017), Hermianti dkk (2022), 

menunjukkan bahwa pelayanan pegawai pajak berpengaruh positif terhadap 

kepatuhan wajib pajak sedangkan penelitian Tene dkk (2017), Rianty dkk (2020), 

menyatakan bahwa pelayanan pegawai pajak tidak berpengaruh positif terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

Data tingkat kepatuhan wajib pajak di KPP Pratama Palembang Ilir Barat 

dan dari hasil penelitian terdahulu maka tertarik untuk melakukan penelitian ini 

dengan judul “Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak Dan Pelayanan Pegawai 

Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Barat”. 

 
 

1.2 Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan di atas, maka penulis 

merumuskan masalah yang akan dibahas adalah sebagai berikut : 

1. Berapa besar pengaruh kesadaran wajib pajak, dan pelayanan pegawai 

pajak terhadap kepatuhan wajib pajak pada Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Barat? 

2. Berapa besar pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan 

wajib pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat? 

3. Berapa besar pengaruh pelayanan pegawai pajak terhadap kepatuhan 

wajib pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir 

Barat? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, adapun tujuan dari penelitian yang 

dilakukan adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kesadaran wajib pajak dan 

pelayanan pegawai pajak, secara bersama-sama terhadap Kepatuhan 

wajib pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir 

Barat. 

2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh tingkat kesadaran wajib pajak 

tehadap kepatuhan wajib pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Barat. 

3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh pelayanan pegawai pajak 

terhadap kepatuhan wajib pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Palembang Ilir Barat. 

 
 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini : 

 

1. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

tentang perpajakan dan memperoleh gambaran langsung mengenai 

kesadaran wajib pajak dalam memenuhi kewajiban pajaknnya serta 

mengetahui pelayanan pegawai pajak pada Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Palembang Ilir Barat, sehingga penulis tergugah akan patuh 

terhadap peraturan pajak untuk masa yang akan datang. 
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2. Bagi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat, penelitian 

ini diharapkan dapat memberi masukan kepada instansi yang terkait, 

yaitu Kantor Pelayanan Pajak Pratama Palembang Ilir Barat maupun 

Ditjen Pajak dalam upaya menyadarkan masyarakat yang kurang 

patuh membayar pajak agar dapat memenuhi kewajibannya sebagai 

wajib pajak serta memberikan saran atas pelayanan yang diberikan 

kepada wajib pajak. Agar kesadaran wajib pajak, pelayanan pegawai 

pajak, dan kepatuhan wajib pajak berjalan dengan seimbang. 

3. Bagi peneliti lain, semoga dimanfaatkan dalam menambah 

pengetahuan dan digunakan sebagai bahan perbandingan dan sebagai 

referensi untuk penelitian selanjutnya yang mungkin akan dapat 

dilakukan secara komprehensif lagi baik data-data, maupun 

permasalahan yang ada. 
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