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ABSTRAK 

Pajak merupakan salah satu elemen paling penting dalam suatu negara sebab ia 

merupakan sumber pendapatan bagi suatu negara. Penelitian ini bertujuan untuk 1) 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak, 2) 

mengetahui pengaruh kesadaran pajakaterhadap kepatuhan wajibapajak, 3) 

mengetahui pengaruha kondisi keuangana wajib pajaka dalam memoderasia 

pengaruh kualitasa pelayanan fiskusa terhadap kepatuhan wajibapajak, 4) 

mengetahui pengaruh kondisi keuangan wajib pajak dalam memoderasia pengaruh 

kesadaran pajak terhadap kepatuhan wajib pajakaorang pribadiayang terdaftaradi 

KPPaPratama Padang. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh wajib pajak orang 

pribadi yang terdaftar di KP Pratama. Sampel dari penelitian ini adalah 100 orang 

yang dipilih menggunakan tehnik sampling convienance sampling. Teknik analisis 

data dilakukan menggunakan SEM-PLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

1) kualitas pelayanan fiskus berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 < 0,05. 2) kesadaran wajib pajak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,001< 0,05. 3) kondisi keuangan dapat memoderasi hubungan 

antara kualitas pelayanan fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. 4) Kondisi keuangan dapat memoderasi 

hubungan antara kesadaran wajib pajak fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000< 0,05.  

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan fiskus, kesadaran pajak, kondisi keuangan, 

kepatuhan wajib pajak 
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ABSTRACT 

Tax is one of the most important elements in a country because it is a source of 

income for a country. This study aims to 1) determine the effect of tax authorities' 

service quality on taxpayer compliance, 2) determine the effect of tax awareness on 

taxpayer compliance, 3) determine the effect of taxpayers' financial condition in 

moderating the effect of tax authorities' service quality on taxpayer compliance, 4) 

determine the effect of taxpayers' financial conditions taxes in moderating the effect 

of tax awareness on individual taxpayer compliance registered at KPPa Pratama 

Padang. The population of this research is all individual taxpayers who are 

registered at KP Pratama. The sample of this study was 100 people who were 

selected using the convienance sampling technique. Data analysis techniques were 

performed using SEM-PLS 4.0. The results showed that 1) the quality of the tax 

authorities' service had a positive and significant effect on taxpayer compliance 

with a significance value of 0.003 <0.05. 2) taxpayer awareness has a positive and 

significant effect on taxpayer compliance with a significance value of 0.001 <0.05. 

3) financial condition can moderate the relationship between tax authorities' 

service quality and taxpayer compliance with a significance value of 0.001 <0.05. 

4) Financial condition can moderate the relationship between taxpayer awareness 

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

 

Keywords: Quality of tax authorities, tax awareness, financial condition, taxpayer 

compliance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pembangunana nasional adalaha upaya pemerintaha untuk meningkatkana segalaa 

aspek kehidupana bermasyarakat, berbangsaa dan bernegara, serta proses 

pembangunana sistem ketatanegaraana untuk mencapaia tujuan nasional. Hal 

tersebuta tentunya disertaia dengan pendanaana negara yanga memadai. Suatu 

negaraa akan berfungsia dengan baika ketika sumbera daya keuangana negara stabil 

dana kuat (Hamzah et al., 2018). Dalama mengelola ekonomia hukum, sosiala dan 

mempertahankana keamanan nasionala untuk kesejahteraana rakyat, negara 

membutuhkan adana yangatidak sedikit. 

Pajaka memegang peranana penting dalama kehidupan bernegara, terutama 

dalama melaksanakan pembangunana nasional karenaa pajak merupakana sumber 

penerimaana pemerintah untuka membiayai semuaa pengeluaran pembangunan. 

Penerimaana pemerintah saata ini berupaa penerimaan pajaka dan penerimaana 

bukana pajak. Sektora perpajakan berharapa penerimaan pemerintaha dapat 

meningkata dilihat daria semakin bertambahnyaa jumlah wajiba pajak, baika wajib 

pajaka orang pribadia maupun badan. Pengeluaran pemerintaha yang besara akan 

digunakana untuk pembangunan a nasional sehinggaa penerimaan negaraa harus 

terusa ditingkatkan. Apabilaa wajib pajaka tidak menjalankana kewajiban 

perpajakannyaa maka pemerintaha tidak akana berjalan dengana baik (Rianty & 

Syahputepa, 2020). 
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Dalama upaya meningkatkana penerimaan perpajakan, Direktorat Jenderal 

Pajaka melakukan reformasia sistem perpajakan a dari officiala assessment system 

menjadia self assessmenta system. Selfa assessment systema adalah sistem 

pemungutana pajak yanga memberi wewenanga wajib pajaka dalam menentukan 

sendiria jumlah pajaka yang terutang a setiap tahunnyaa sesuai dengana peraturan 

perundang-undangana perpajakan yanga berlaku (Resmi, 2019). Salaha satu wajib 

pajaka yang diberikana kepercayaan untuka menghitung, membayar, melaporkan 

dana mempertanggungjawabkan besarnyaa pajak yanga terutang adalaha wajib pajak 

oranga pribadi. Oranga pribadi sebagaia subjek pajaka pribadi yanga menurut 

ketentuana peraturan perundang-undangana perpajakan ditentukana untuk 

memenuhia kewajiban perpajakana termasuk pemungutana pajak ataua pemotongan 

pajak, harusa dapat mengelolaa usaha individualnyaa secara lebiha baik daripada 

usahaa organisasi. Oranga pribadi dapata mengatur segalaa pengeluaran dalam 

kegiatana usahannya untuka memperoleh keuntungana yang diinginkan, bahkan 

dalama mengatur kewajibana perpajakannya (Yuslina et al., 2018). Namuna dalam 

praktiknya, selfa assessment systema sulit diterapkana dan seringa disalahgunakan, 

sehinggaa bertentangan dengana harapan pemerintaha agar sistema tersebut 

memaksimalkana penerimaan negaraa dari sektora pajak. Banyaknyaa wajib pajak 

yanga tidak patuha juga menjadia penyebab sistema tersebut sulita diterapkan dan 

seringa disalahgunakan, karenaa rendahnya kesadarana masyarakat sehingga 

menyulitkanawajib pajakadalam memenuhiakewajiban perpajakannya. 

Kepatuhana wajib pajaka adalah wajiba pajak yanga patuh dana memenuhi serta 

melaksanakana kewajiban perpajakannyaa sesuai peraturana undang-undang 
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perpajakan (Yuslina et al., 2018). Riani (2018) mengungkapkana bahwa semakin 

besara tingkat perhitungana penyetoran dana penyampain pajak, maka semakin 

tinggia pula tingkata kepatuhan terhadapa peraturan perpajakana dalam pelaksanaan 

pemenuhana kewajiban perpajakana seseorang. Kepatuhana wajib pajaka dapat 

ditentukana dari patuha atau tidaknyaa seorang wajiba pajak dalama mendaftarkan 

dirinya, kepatuhana dalam menyampaikana Surat Pemberitahuan (SPT), kepatuhan 

dalama menghitung dana membayar pajaka yang terutang, serta kepatuhana terhadap 

pembayaranatunggakan.  

Realisasia rasio kepatuhana perpajakan untuka pelaporan SPTa Tahunan Pajak 

Penghasilana pada 2022a di Indonensia sebesar 83,2%. Rasio tersebut telah berada 

diatas target rasio kepatuhan formal sebesar 80%. Pada tahun tersebut tercatat 

bahwa jumlah wajib pajak yang menyampaikan SPT Tahunan mencapai 19,07 juta 

wajib pajak. Dengan demikian, jumlah wajib pajak yang melaporkan SPT Tahunan 

sepanjang 2022 mencapai 15,87 juta. Namun, meskipun rasio tersebut berada diatas 

target rasio kepatuhan formal, realisasi rasio kepatuhan perpajakan pada tahun 2022 

ini lebih rendah dibandingkan tahun 2021. Artinya telah terjadi penurunan rasio 

kepatuhan perpajakan di Indonesia. Pada tahun 2021 tercatat rasio kepatuhan 

sebesar 84,07% (Wildan, 2023).  

Untuka meningkatkan kepatuhana wajib pajak, Direktorat Jenderala Pajak (DJP) 

telaha melakukan berbagaia upaya, termasuka meningkatkan kualitasa layanan yang 

mendukunga kegiatan perpajakan. Pelayanan adalaha melayani ataua kemampuan 

untuka membantu kebutuhana seseorang. Sedangkana fiskus adalaha petugas pajak. 

Pelayanana fiskus dapata diartikan sebagaia suatu caraa bagi petugasa pajak untuk 
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mengurusa atau mempersiapkana segala keperluana yang dibutuhkana wajib pajak. 

Untuka meningkatkan kepatuhana wajib pajak, kualitas pelayanana tidak hanya 

menawarkana kualitas infrastruktura fisik (tangible) seperti teknologia informasi, 

kenyamanana kantor pajaka atau bentuka fasilitas lainnya, tetapi jugaa kualitas 

pelayanana berupa jaminana pelayanan, kejujuran, empatia dan memban gun 

kepercayaana bahwa penggunaa dana pajaka dialokasikan untuka kepentingan 

pengeluarana negara secaraa trasparan dana akuntabel. Rianty & Syahputepa (2020) 

mengungkapkana bahwa apabilaa kualitas pelayanana fiskus sangata baik maka 

persepsia wajib pajaka terhadap pelayanana akan meningkata dan pelayanana fiskus 

yanga baik jugaa dapat memberikana kenyamanan bagia wajib pajak, sehingga 

kepatuhanaterhadap kewajibanaperpajakan dapatameningkat. 

Namuna pada kenyataannya, banyak fiskusa yang menggunakana cara-cara kotor, 

yang berartia mereka seringa menyalahgunakan wewenangnyaa untuk 

memanipulasia data terkaita SPT wajiba pajak. Hala ini membuata wajib pajak 

merasaa uang pajaknyaa tidak dikelolaa dengan baika dan benar. Berdasarkan hal 

tersebut, kualitas pelayanana fiskus sangata berpengaruh padaa tingkat kepatuhan 

wajiba pajak. Daria sini dapata disimpulkan bahwaa kualitas pelayanana yang sangat 

baika oleh fiskusa berpengaruh terhadapa persepsi wajiba pajak. Persepsia wajib 

pajakaakan meningkatadengan kualitasapelayanan yangasangat baikatersebut. 

Hala ini diperkuat dengana penelitian yanga dilakukan oleh Susanti & Suhono 

(2020) yang menemukana bahwa kualitasa pelayanan fiskusa berpengaruh positif 

terhadapa kepatuhan wajiba pajak. Artinya, apabila fiskus bisa memberikan 

pelayanan yang memuaskan makaa wajib pajaka akan patuha dalam membayar 
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kewajibana mereka. Namun, berbedaa dengan penelitiana yang dilakukana oleh 

Safitri & Silalahi (2020) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan fiskus tidak 

berpengaruhaterhadap kepatuhanawajib pajak. 

Selain itu, kesadarana wajib pajak merupakana salah satua faktor yanga dapat 

mempengaruhia kepatuhan wajiba pajak dalam membayar pajak. Kesadarana adalah 

keadaana mengetahui ataua mengerti, sedangkana perpajakan adalaha perihal pajak. 

Sehinggaa kesadaran perpajakana adalah keadaana mengetahui ataua mengerti 

perihala pajak. Penilaiana positif wajiba pajak terhadapa pelaksanan fungsia negara 

oleha pemerintah akana menggerakan masyarakata untuk mematuhia kewajibannya 

untuka membayar pajak. Maka daria itu kesadarana wajib pajaka mengenai 

perpajakanasangat diperlukanaguna meningkatkan kepatuhanawajib pajak. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Inayati & Fitria (2019), 

diketahui bahwa kesadaran perpajakan juga berpengaruh positif terhadap kepatuhan 

wajib pajak. Artinya adalah semakin tinggi kesadaran wajib pajak terkait 

kewajibannya maka akan semakin tinggi pula kepatuhannya dalam membayar 

pajak. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Atarwaman (2020) 

dengan temuan penelitian yaitu kesadaran wajib pajak tidak berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Selain itu, hasil penelitian (Sari et al., 2021) dan Perdana & 

Dwirandra (2020) juga menemukan bahwa kesadaran perpajakan juga berpengaruh 

positif terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Padaa umumnya seseoranga yang bekerjaa dan kemudiana menghasilkan uang, 

secaraa naluriah akana mengggunakan penghasilannyaa untuk memenuhia 

kebutuhana utama bagia dirinya sendiria dan keluarganya. Kepentingan untuk 
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pribadia akan dimenangkana oleh masyarakata jika dihadapkana dengan kepentingana 

negara (misalnya, pembayarana pajak). Keadaana seperti inia menjadi salaha satu 

penyebaba yang dapata mempengaruhi kepatuhana masyarakat, sehingga kondisia 

keuangan dianggapa akan berpengaruha terhadap kepatuhana masyarakat 

menyampaikanakewajibannya untukamembayar pajak. 

Kondisia keuangan wajiba pajak didugaa mempengaruhi kuatnyaa hubungan 

antaraa kualitas pelayanana fiskus terhadapa kepatuhan wajiba pajak. Artinya, 

kualitasa pelayanan dapata berpengaruh terhadapa kepatuhan wajiba pajak, dan 

dengana adanya kondisia keuangan yanga baik makaa dapat meningkatkana pengaruha 

antara kualitasa pelayanan terhadap kepatuhan wajiba pajak. Meningkatnyaa kualitas 

pelayanana fiskus dapata meningkatkan kepatuhana wajib pajaka jika diikutia dengan 

kondisia keuangan yangabaik. Sebaliknyaa meningkatnyaa kualitas pelayanana fiskus 

tidaka diikuti dengana peningkatan kepatuhana wajib pajaka jika kondisia keuangan 

wajiba pajak dalama keadaan buruk ataua tidak stabil. Dalam hala ini, kondisia 

keuangan wajiba pajak bisaasaja berpengaruha terhadap kepatuhana wajib pajak, dan 

bisaasaja tidaka mempengaruhi kepatuhanawajib pajak (Yuslina et al., 2018). 

Hala ini diperkuata oleh penelitiana yang dilakukana oleh Erlina et al., (2018) 

yanga menunjukkan bahwaa kondisi keuangana memoderasi pengaruha kualitas 

pelayanana fiskus terhadapa kepatuhan wajiba pajak. Pengaruha koefisien negatif 

menunjukkana bahwa kondisia keuangan memperlemaha pengaruh antaraa kualitas 

pelayanana fiskus terhadapa kepatuhan wajiba pajak. Apabilaa wajib pajak 

mengalamia tekanan kondisia keuangan, meskipuna kualitas pelayanana sudah baik 

kondisia keuangan akana menurunkan tingkata kepatuhan wajiba pajak. Demikian 
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jugaasebaliknya semakina meningkat kondisia keuangan wajiba pajak akana semakina 

meningkatkan kepatuhanawajib pajak. Berbeda denganahasil penelitian yanga 

dilakukan oleh Yuslina et al., (2018) yanga menunjukkan bahwaa kondisi keuangana 

memoderasi pengaruha kualitas pelayanana fiskus terhadapa kepatuhan wajibapajak 

denganapengaruh positif. 

Kondisiakeuangan juga dapat memoderasi pengaruh antaraa kesadaran wajib 

pajaka terhadap kepatuhana dalam membayar pajak. Adanya kesadaran yang tinggi 

dari wajib pajak disertai dengan kondisi keuangan yang baik akan menjadikan 

individu tersebut menjadi patuh. Hal ini diperkuat dengan hasil penelitian Ketut et 

al. (2022) yanga menemukan bahwaa kondisi keuangana memperkuat pengaruh 

kesadaranawajib pajak pada kepatuhanawajib pajakaorang pribadi. Disisi lain, 

Yuslina et al. (2018) menemukan bahwa kondisi keuangan tidak dapat memoderasi 

pengaruh antara kesadaran wajib pajak dengan kepatuhan wajib pajak. 

Penelitian ini dilakukan di Kota Padang yang merupakan salah satu kota di 

Provinsi Sumatera Barat yang memiliki permasalahan terkait tingkat kepatuhan 

wajib pajak. Selama dua tahun terakhir, diketahui bahwa tingkat kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi mengalami penurunan. Hal ini dapat dilihat pada tabel dibawah 

ini: 

Tabel 1 Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Tahun 2020-2022 

Tahun Jumlah WPOP 

Terdaftar 

WPOP Lapor 

SPT 

Tingkat 

Kepatuhan 

2020 186.036 112.398 60% 

2021 198.815 111.511 56% 

2022 259.757 107.772 41% 

Sumber: KPP Pratama Padang. 
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Berdasarkan data pada Tabel 1 diatas, dapat diketahui bahwa pada tahun 2021 

hingga 2022 terjadi penurunan tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP 

Pratama Padang. Pada tahun 2021 tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

mengalami penurunan sebesar 4% dan pada tahun 2022 kembali mengalami 

penurunan menjadi 41%. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tingkat 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Padang masih 

belum optimal. 

Menurunnya kepatuhan wajib pajak pada KPP Pratama Padang juga 

berdampak pada kontribusi pajak terhadap struktur pendapatan Provinsi Sumatera 

Barat. Berdasarkan data yang dilansir oleh Ditjen PBB Kanwil Provinsi Sumatera 

Barat dan dapat diketahui bahwa pada tahun 2020 pajak memiliki kontribusi 

sebesar 55,57% terhadap struktur APBN Provinsi Sumatera Barat. Namun, pada 

tahun 2021 kontribusi pajak mulai menurun menjadi 43,7% dan kembali menurun 

menjadi 39,31% pada tahun 2022 (Kementerian Keuangan Direktorat Jenderal 

Perbendaharaan Provinsi Sumatera Barat, 2022). 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkana latar belakanga yang telaha dipaparkan diatas, penelitian ini 

memiliki rumusanamasalah yaitu sebagaiaberikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan fiskus berpengaruha terhadap kepatuhana wajib 

pajakaorang pribadiayang terdaftaradi KPPaPratama Padang? 

2. Apakah kesadaran pajak berpengaruh terhadap kepatuhanawajib pajaka 

orangapribadi yangaterdaftar diaKPP PratamaaPadang? 
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3. Apakahakondisi keuanganadapat memoderasiapengaruh kualitasapelayanan 

fiskusaterhadap kepatuhanawajib pajakaorang pribadiayang terdaftaradi 

KPPaPratama Padang? 

4. Apakahakondisi keuangan dapat memoderasi pengaruhakesadaran pajak 

terhadapakepatuhan wajibapajak orang pribadi yang terdaftar diaKPP Pratama 

Padang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, maka 

penelitianaini memilikiatujuan yaituasebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan fiskus terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP 

PratamaaPadang 

2. Untuk mengetahui pengaruh kesadaran pajak terhadap kepatuhan 

wajibapajak orangapribadi yangaterdaftar diaKPP PratamaaPadang 

3. Untuk mengetahui pengaruh kondisi keuangan wajib pajak dalam 

memoderasiapengaruh kualitasapelayanan fiskusaterhadap kepatuhan 

wajibapajak orangapribadi yangaterdaftar diaKPP PratamaaPadang 

4. Untuk mengetahui pengaruh kondisiakeuangan wajib pajak dalam 

memoderasiapengaruh kesadaran pajak terhadapakepatuhan wajib 

pajakaorang pribadiayang terdaftaradi KPPaPratama Padang 

1.4 Manfaat Penelitian 
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Penelitianaini memilikiabeberapa manfaatabagi sejumlah pihaka yaitu sebagai 

berikut: 

1. BagiaKantor PelayananaPajak Pratama Padang 

Penelitianaini diharapkan dapat memberikan informasi, masukan dan 

kontribusia positif untuka meningkatkan kepatuhana wajib pajaka orang pribadi 

denganamengetahui faktor-faktorayang mempengaruhinya. 

2. BagiaPeneliti Selanjutnya 

Hasila penelitian inia diharapkan dapata menambah pengetahuan, menambah 

informasi, serta untuka mempertimbangkana kelebihanadana kekurangan bila 

digunakanadalam penelitianasejenis. 

3. Bagi Wajib Pajak 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dana pemahaman tentanga 

perpajakan kepadaa wajib pajak, sehingga dapat meningkatkan kesadaran wajib 

pajak dalam pembayaran dan pelaporan pajak yang tepat waktuadan 

kepatuhanaterhadap peraturanayang berlaku. 

 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Sistematikaapembahasan dariapenelitian iniayaitu sebagaiaberikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Babaini membahas mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaatapenelitian dan sistematika pembahasan yang 

digunakan dalam penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
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Bab ini membahas mengenai teori yang digunakan dalam penelitian, 

tinjauan konsep dari judul yang terdiri dari kepatuhan wajib pajak, kualitasa 

pelayanana fiskus, kesadarana wajib pajak, dan kondisia keuangan wajiba 

pajak. Bab ini juga membahas mengenaia pengembangan hipotesisadan 

kerangkaakonseptual. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini membahas mengenai objek, populasi dan sampel dari penelitian, 

jenis dan sumber data yang digunakan, defisini operasional dan pengukuran 

variabel, dan teknik pengujian data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini membahas mengenai hasil penelitian yang ditemukan dilapangan 

mulai dari prosedur pengumpulan data, analisis deskriptif statistik dan 

analisis hipotesis. Selain itu, bab ini juga membahas mengenai keterkaitan 

hasil penelitian dengan teori dan penelitian terdahulu yang ada. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini membahas mengenai kesimpulan dari hasil penelitian yang 

dilakukan serta saran yang disampaikan kepada beberapa pihak terkait. 

 

 

 

 

 

 

 


