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Tujuan penelitian adalah untuk menguji apakah terdapat pengaruh signifikan 

kesadaran Wajib Pajak, kualitas pelayanan petugas pajak, dan sanksi perpajakan 

terhadap kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. Penelitian dilakukan terhadap 

Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Jakarta Palmerah dengan menggunakan kuesioner. Jumlah sampel yang 

digunakan sebanyak 175 responden dengan bantuan software IBM SPSS Statictis 

21 dalam pengolahan data hasil penelitian. Variabel dependen pada penelitian ini 

adalah kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi, sedangkan variabel independen 

pada penelitian ini adalah kesadaran Wajib Pajak, kualitas pelayanan petugas 

pajak, dan sanksi perpajakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesadaran 

Wajib Pajak, kualitas pelayanan petugas pajak, dan sanksi perpajakan 

berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

 

The purpose of the research is to examine whether the influence taxpayer’s 

awareness, the quality of service tax officers and tax penalties have significant 

effect on individual taxpayer’s compliance. The Research conducted on the 

individual taxpayer who is listed in the Tax Office Pratama Jakarta Palmerah 

using questionnaires. The number of samples used as much as 175 respondents 

with the help of IBM SPSS Statistics 21’s software in the processing of research 

data. The dependent variable in this research is the individual taxpayer’s 

compliance, while the independent variable in this research are the taxpayer’s 

awareness, the quality of service tax officers and tax penalties. The result of this 

research show that the taxpayer’s awareness, the quality of service tax officers, 

and tax penalties have significant effect on the individual taxpayer’s compliance. 

 

 

Keywords : taxpayer’s awareness, the quality of service tax officers, tax penalties, 

individual taxpayer’s compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Permasalahan 

     Pajak merupakan hal yang sangat penting bagi seluruh negara di dunia ini, baik 

bagi negara maju maupun negara berkembang. Sumber penerimaan negara salah 

satunya berasal dari pajak yang merupakan sumber internal dan pinjaman atau 

bantuan luar negeri yang merupakan salah satu dari sumber eksternal. Pajak 

digunakan untuk pembiayaan negara dalam melaksanakan pembangunan nasional 

dan melenggarakan pemerintahan umum yang semakin lama membutuhkan dana 

yang cukup besar. Pemerintah tidak boleh terus bergantung terhadap pinjaman 

atau bantuan luar negeri untuk pembiayaan negara, maka pemerintah harus 

berusaha meningkatkan penerimaan negara dari sumber internal, salah satunya 

adalah pajak. 

     Pemerintah melalui Direktorat Jenderal Pajak (Ditjen) terus berusaha untuk 

mencapai penerimaan pajak yang telah direncanakan setiap tahunnya. Direktur 

Jenderal Pajak (Dirjen) Fuad Rahmany mengatakan bahwa target penerimaan 

pajak saat ini adalah Rp 1.148 triliun, mestinya bisa mencapai Rp 2.000-an triliun. 

Potensi penerimaan pajak yang hilang ini karena kesadaran masyarakat Indonesia 

untuk membayar pajak masih rendah sehingga target penerimaan pajak sulit 

tercapai. Ditjen Pajak mencatat jumlah wajib pajak orang pribadi hingga saat ini 

hanya sekitar 520.000 orang. Padahal jumlah penduduk Indonesia mencapai 250 
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juta jiwa (Kompas, 23 September 2013). Usaha untuk mencapai penerimaan pajak 

ini tidak hanya mengandalkan peran dari Direktorat Jenderal Pajak, tetapi juga 

perak aktif dari Wajib Pajak sendiri. Perubahan sistem perpajakan di Indonesia 

menjadi self assessment system ini mewajibkan Wajib Pajak untuk menghitung, 

membayar, dan melaporkan besarnya pajak yang harus dibayar sendiri. Self 

assessment system membuka peluang bagi Wajib Pajak Orang Pribadi untuk 

membayar pajaknya tidak sesuai dengan peraturan dan undang-undang yang 

berlaku. Tindakan tersebut akan menyebabkan penerimaan pajak negara akan 

berkurang. Oleh karena itu, kepatuhan Wajib Pajak sangat berperan penting dalam 

penerimaan pajak negara. 

     Kepatuhan Wajib Pajak dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu kesadaran 

Wajib Pajak itu sendiri, kualitas pelayanan petugas pajak, dan sanksi perpajakan. 

Wajib Pajak harus mengetahui dan memahami bahwa pajak berfungsi untuk 

pembiayaan negara. Kewajiban perpajakan yang dilaksanakan oleh Wajib Pajak 

harus sesuai dengan ketentuan dan peraturan yang berlaku. Kesadaran Wajib 

Pajak atas fungsi perpajakan sebagai pembiayaan negara sangat diperlukan untuk 

meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak. Jika kesadaran Wajib Pajak meningkat, 

maka kepatuhan Wajib Pajak juga akan meningkat (Jatmiko, 2006). Penelitian 

yang dilakukan oleh Muliari dan Setiawan (2011) mengemukakan bahwa 

kesadaran Wajib Pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan Wajib Pajak.  

     Kualitas pelayanan petugas pajak juga sangat berpengaruh terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak dalam membayar dan melaporkan pajak yang dibayar oleh Wajib 

Pajak. Petugas pajak harus memberikan pelayanan yang baik bagi Wajib Pajak 
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untuk meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak, seperti petugas pajak bersikap sopan 

dalam melayani Wajib Pajak dan cepat tanggap dalam menyelesaikan masalah 

yang dihadapi oleh Wajib Pajak. 

     Selain kesadaran Wajib Pajak dan kualitas pelayanan petugas pajak, sanksi 

perpajakan juga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepatuhan 

Wajib Pajak. Peraturan dan undang-undang tentang perpajakan yang telah 

ditetapkan oleh pemerintah harus ditaati oleh Wajib Pajak. Jika Wajib Pajak 

melanggar peraturan tersebut, maka Wajib Pajak akan dikenakan sanksi. Sanksi 

perpajakan tersebut tentu saja sangat merugikan bagi Wajib Pajak itu sendiri. 

Penelitian yang dilakukan oleh Jatmiko (2006) menemukan bahwa persepsi Wajib 

Pajak tentang sanksi perpajakan memiliki pengaruh positif terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak. 

     Berdasarkan latar belakang tersebut, maka disusunlah skripsi yang berjudul 

“PENGARUH KESADARAN WAJIB PAJAK, KUALITAS PELAYANAN 

PETUGAS PAJAK, DAN SANKSI PERPAJAKAN TERHADAP KEPATUHAN 

WAJIB PAJAK ORANG PRIBADI DI KANTOR PELAYANAN PAJAK 

PRATAMA JAKARTA PALMERAH TAHUN 2013.” 

B. Identifikasi Masalah 

     Kesadaran Wajib Pajak berperan penting terhadap kepatuhan Wajib Pajak 

dalam membayar dan melaporkan pajak yang harus dibayar. Wajib Pajak harus 

membayar kewajiban perpajakannya sesuai dengan tarif dalam undang-undang 

yang berlaku. Peraturan perpajakan dibuat agar dipatuhi oleh Wajib Pajak dan 

apabila peraturan tersebut dilanggar akan dikenakan sanksi perpajakan. Sanksi 
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perpajakan ini sangat merugikan Wajib Pajak. Selain itu kualitas pelayanan 

petugas pajak juga dapat mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak. Jika petugas 

pajak memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi Wajib Pajak, maka 

Wajib Pajak akan patuh dalam melaksanakan kewajiban dan tanggung jawab 

perpajakannya. Berdasarkan uraian di atas, maka kesadaran Wajib Pajak, kualitas 

pelayanan petugas pajak, dan sanksi perpajakan harus ditingkatkan untuk  

meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak. 

C. Ruang Lingkup 

     Mengingat luasnya bidang kajian terkait dengan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak, dan luasnya populasi yang diteliti, 

pembahasan dalam penelitian ini hanya terbatas pada beberapa  faktor saja, antara 

lain kesadaran Wajib Pajak, kualitas pelayanan petugas pajak, dan sanksi 

perpajakan. Objek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Wajib 

Pajak Orang Pribadi di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Jakarta Palmerah 

untuk tahun 2013 sebagai populasi yang diteliti. 

D. Perumusan Masalah 

     Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka masalah yang akan diangkat 

dalam penelitian ini adalah apakah kesadaran Wajib Pajak, kualitas pelayanan 

petugas pajak, dan sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi. 
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E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

     Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk membuktikan secara empiris pengaruh kesadaran Wajib Pajak, kualitas 

pelayanan petugas pajak, dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi. 

     Adapun manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah: 

1. Manfaat bagi pengembangan ilmu  

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan memberikan 

informasi tambahan mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dalam memenuhi kewajiban 

perpajakannya. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

dan menjadi bahan referensi untuk penelitian selanjutnya bagi pihak 

yang melakukan penelitian lanjutan yang lebih komprehensif yang 

berkaitan dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi. 

2. Manfaat operasional 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan 

kepada petugas pajak untuk mengetahui tindakan apa yang harus 

dilakukan agar kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dapat ditingkatkan 

dalam melakukan penyetoran dan pelaporan pajak dan selalu berusaha 

untuk meningkatkan kinerja petugas pajak dalam menjalankan tugasnya. 
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F. Sistematika Pembahasan 

     Penulisan skripsi ini disusun menjadi lima bab yang saling berhubungan satu 

dengan yang lainnya. Sistematika pembahasan dimaksudkan untuk memberikan 

gambaran umum secara singkat dan jelas mengenai hal-hal yang akan diuraikan 

dalam skripsi ini secara keseluruhan yaitu: 

BAB I  PENDAHULUAN 

  Dalam bab ini dibahas mengenai latar belakang permasalahan, 

identifikasi masalah, ruang lingkup penelitian, perumusan masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN 

  Dalam bab ini akan diuraikan tinjauan pustaka mengenai teori-teori 

yang berkaitan dengan penelitian, pendapat para ahli dan hasil 

penelitian terdahulu, kerangka pemikiran yang akan digunakan 

dalam analisa dan pembahasan, dan perumusan hipotesis 

penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Dalam bab ini akan diuraikan mengenai pemilihan objek penelitian, 

metode penarikan sampel, teknik pengumpulan data, teknik 

pengolahan data, dan teknik pengujian hipotesis. 
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BAB IV HASIL PENELITIAN 

 Dalam bab ini akan diuraikan mengenai  gambaran umum unit 

observasi yang meliputi statistik deskriptif kuesioner, responden 

dan data. Selain itu juga diuraikan mengenai analisis dan 

pembahasan hasil penelitian yang terdiri atas uji validitas, uji 

reliabilitas, pengujian hipotesis, dan pembahasan. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

 Dalam bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan yang 

diperoleh dari penelitian yang telah dilakukan dan saran yang 

diharapkan dapat membuka pandangan baru untuk penelitian 

selanjutnya kepada para pembaca. 
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