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Pendahuluan

Pajak merupakan kontribusi wajib masyarakat kepada negara yang berperan krusial
dalam mendukung pembangunan nasional (Oelangan, 2020). Sebagai salah satu sumber
utama penerimaan negara, pajak memiliki fungsi budgeter sebagai penyokong Anggaran
Pendapatan dan Belanja Negara (APBN) serta fungsi regulerend sebagai instrumen pengatur
aktivitas ekonomi (Kartikaputri, 2018; Rantung & Adi, 2019). Data Kementerian Keuangan
menunjukkan bahwa sepanjang periode 2022-2024, kontribusi pajak terhadap total
pendapatan negara berada pada kisaran 65-70% (Kemenkeu, 2024). Meskipun demikian,
realisasi penerimaan pajak tahun 2024 hanya mencapai Rp1.688,93 triliun atau 67,74% dari
total pendapatan negara, lebih rendah dari target yang ditetapkan (Novarina, 2020).

Salah satu faktor yang memengaruhi pencapaian penerimaan pajak adalah tingkat
kepatuhan wajib pajak (Huda, 2019). Indonesia menerapkan sistem self-assessment, di mana
wajib pajak diberi kewenangan untuk menghitung, menetapkan, dan membayar sendiri pajak
terutang (Chau, 2019). Dalam sistem ini, kepatuhan wajib pajak menjadi penentu utama
keberhasilan penerimaan negara (Susmita & Supadmi, 2019). Laporan Direktorat Jenderal
Pajak (DJP) menunjukkan bahwa rasio kepatuhan penyampaian SPT tahun 2022-2024
masih berada di bawah target, meskipun mengalami fluktuasi dengan capaian tertinggi
73,06% pada tahun 2024 (DJP, 2024).

Kualitas pelayanan pajak menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatkan
kepatuhan (Karanta, 2020). Penelitian sebelumnya menemukan bahwa kualitas layanan yang
baik berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak (Susmita & Supadmi, 2016;
Mahendra & Budiartha, 2020; Kusuma, 2016). Pelayanan yang profesional, ramah, serta
didukung oleh infrastruktur dan teknologi informasi diyakini dapat meningkatkan kepuasan
dan kesediaan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakan (Supadmi, 2019).
Namun, beberapa penelitian lain menunjukkan hasil berbeda, di mana kualitas layanan pajak
tidak selalu berpengaruh terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak (Ningsih & Rahayu, 2015;
Bahri et al., 2018).

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pelaku pekerjaan
bebas yang terdaftar di KPP Pratama Jakarta Selatan. Fokus penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi empiris dalam memperkuat strategi peningkatan kepatuhan wajib
pajak melalui perbaikan kualitas pelayanan.

Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena dianggap paling tepat untuk
menguji hubungan antarvariabel secara terukur dan objektif. Pendekatan kuantitatif
memungkinkan peneliti mendeskripsikan fenomena, memprediksi kecenderungan, serta
mengontrol gejala sosial melalui data numerik yang dianalisis secara statistik (Sugiyono,
2022).
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Variabel yang diteliti terdiri atas variabel independen yaitu kualitas pelayanan
pajak, dan variabel dependen yaitu kepatuhan wajib pajak. Kualitas pelayanan pajak
dipahami sebagai proses bantuan kepada wajib pajak yang menekankan kepekaan
interpersonal dan profesionalisme agar tercipta kepuasan (Boediono, 2021). Indikator
kualitas pelayanan mengacu pada dimensi SERVQUAL yang meliputi bukti fisik,
keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati (Parasuraman & Malhotra, 2005; Prabudi,
2019). Sementara itu, kepatuhan wajib pajak didefinisikan sebagai kesediaan wajib pajak
untuk memenuhi kewajiban formal maupun material sesuai ketentuan peraturan perpajakan
(Rahayu, 2019).

Populasi penelitian adalah Wajib Pajak Orang Pribadi Pekerja Bebas yang terdaftar
di KPP Pratama wilayah Jakarta Selatan | dan Il. Karena jumlah populasi cukup besar dan
dinamis, peneliti menggunakan teknik nonprobability sampling dengan metode purposive
sampling, yaitu pemilihan responden berdasarkan kriteria tertentu seperti memiliki NPWP,
berusia minimal 21 tahun, dan pernah melaporkan pajak dalam dua tahun terakhir
(Sugiyono, 2019). Jumlah sampel ditentukan dengan rumus Lemeshow pada tingkat
kepercayaan 95% dan margin of error 10%, sehingga diperoleh minimal 96 responden,
kemudian dibulatkan menjadi 100 responden.

Data penelitian terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh
melalui kuesioner tertutup dengan skala Likert lima poin, yang mengukur sikap dan persepsi
responden terhadap kualitas pelayanan pajak dan kepatuhan pajak (Sugiyono, 2019). Data
sekunder diperoleh dari laporan Kementerian Keuangan, data APBN, dokumen internal
KPP, serta literatur dan penelitian terdahulu yang relevan (Nazir, 2018).

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi non-partisipan di lokasi penelitian
(Adi, 2018), penyebaran kuesioner, studi pustaka, serta dokumentasi. Keempat metode ini
saling melengkapi untuk memperolen gambaran yang komprehensif mengenai fenomena
yang diteliti.

Analisis data dilakukan dengan bantuan program SPSS versi 20. Tahapan analisis
meliputi statistik deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan distribusi
data (Ghozali, 2020), uji asumsi Kklasik yang mencakup uji normalitas, multikolinearitas,
heteroskedastisitas, dan autokorelasi (Santoso, 2019), serta analisis regresi linear sederhana
untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak (Priyatno,
2018). Selanjutnya dilakukan uji hipotesis menggunakan uji t, penghitungan koefisien
determinasi (R?), dan analisis koefisien korelasi (Sugiyono, 2018).

Dengan metode ini, penelitian diharapkan mampu memberikan bukti empiris
mengenai sejauh mana kualitas pelayanan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib
pajak orang pribadi pelaku pekerjaan bebas di KPP Pratama Jakarta Selatan.

Hasil dan Pembahasan
Penelitian ini dilakukan terhadap 100 responden Wajib Pajak Orang Pribadi pelaku
pekerjaan bebas yang terdaftar di KPP Pratama Jakarta Selatan | dan Il. Berdasarkan
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karakteristik responden, diketahui bahwa jumlah wajib pajak perempuan (52 orang) sedikit
lebih banyak dibandingkan laki-laki (48 orang). Dari segi usia, mayoritas responden berada
pada rentang 31-40 tahun (43 orang), diikuti oleh 41-50 tahun (42 orang), dan sisanya
berusia 20-30 tahun (15 orang). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden
berada pada usia produktif, yang secara teoritis memiliki potensi kepatuhan lebih tinggi
karena stabilitas penghasilan (Sugiyono, 2019).

Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan Pajak
(X) memiliki nilai rata-rata 49,64 dengan standar deviasi 6,86, sedangkan variabel
Kepatuhan Wajib Pajak (Y) memiliki nilai rata-rata 49,77 dengan standar deviasi 6,52. Nilai
rata-rata yang lebih besar dibandingkan standar deviasi pada kedua variabel menunjukkan
bahwa data relatif homogen dan penyebaran cukup merata (Ghozali, 2020).

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan validitas model regresi. Hasil uji
normalitas dengan Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai signifikansi 0,241 untuk
variabel X dan 0,180 untuk variabel Y, keduanya lebih besar dari 0,05, sehingga data
berdistribusi normal. Uji heteroskedastisitas melalui scatterplot menunjukkan tidak adanya
pola tertentu, sehingga model bebas dari heteroskedastisitas. Uji multikolinearitas
menghasilkan nilai Tolerance 1,000 dan VIF 1,000, yang berarti tidak terjadi
multikolinearitas (Ghozali, 2020). Uji autokorelasi dengan Durbin-Watson menghasilkan
nilai 1,405, berada dalam rentang -2 hingga +2, sehingga tidak terjadi autokorelasi (Santoso,
2019).

Koefisien regresi sebesar 0,881 menunjukkan bahwa setiap peningkatan kualitas
pelayanan pajak satu satuan akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak sebesar 0,881. Hasil
uji t menunjukkan nilai thitung 24,457 > ttabel 1,984 dengan signifikansi 0,000 < 0,05,
sehingga hipotesis diterima. Artinya, kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Nilai R? sebesar 0,859 menunjukkan bahwa
85,9% variasi kepatuhan wajib pajak dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan pajak,
sedangkan sisanya 14,1% dipengaruhi faktor lain di luar penelitian ini (Priyatno, 2018).

Temuan penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan pajak memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pelaku
pekerjaan bebas di Jakarta Selatan. Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh
Ertika dan Rahmawati (2020), yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Penelitian Wakari, Sampe, dan Kumayas
(2021) juga menunjukkan hasil serupa, bahwa pelayanan yang baik meningkatkan kepatuhan
wajib pajak. Secara teoritis, temuan ini sejalan dengan model Servgqual yang dikembangkan
oleh Zeithaml et al. (2018), yang menekankan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong perilaku positif. Dalam konteks
perpajakan, pelayanan yang responsif, akurat, dan profesional dari petugas pajak akan
meningkatkan rasa percaya wajib pajak terhadap institusi perpajakan, sehingga mendorong
kepatuhan dalam pelaporan dan pembayaran pajak (Parasuraman & Malhotra, 2005).
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Selain itu, hasil penelitian ini memperkuat pandangan bahwa faktor pelayanan publik
merupakan salah satu determinan penting dalam sistem self-assessment, di mana kepatuhan
wajib pajak sangat bergantung pada persepsi terhadap kualitas layanan yang diberikan
(Rahayu, 2019). Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan pajak, baik dari sisi
kompetensi petugas maupun pemanfaatan teknologi informasi, menjadi strategi penting
untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak (Supadmi, 2019).

Namun, meskipun kontribusi kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan cukup
besar (85,9%), masih terdapat 14,1% faktor lain yang memengaruhi kepatuhan, seperti
tingkat pengetahuan perpajakan, motivasi ekonomi, dan kebijakan insentif pajak (Ningsih &
Rahayu, 2015; Bahri et al., 2018). Hal ini menunjukkan perlunya penelitian lanjutan yang
mengintegrasikan variabel lain agar diperoleh gambaran lebih komprehensif mengenai
determinan kepatuhan wajib pajak.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi pelaku pekerjaan bebas di KPP Pratama Wilayah
Jakarta Selatan, dapat ditarik beberapa kesimpulan penting. Pertama, kualitas pelayanan
pajak terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal
ini ditunjukkan oleh nilai thitung sebesar 24,457 yang lebih besar daripada ttabel 1,984,
dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Temuan ini menegaskan bahwa semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan oleh aparat pajak, semakin tinggi pula tingkat kepatuhan
wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya.

Kedua, besarnya pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
tergolong sangat kuat. Nilai R2 sebesar 0,859 menunjukkan bahwa 85,9% variasi kepatuhan
wajib pajak dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan pajak, sementara 14,1% sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hal ini menegaskan
bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor dominan dalam meningkatkan kepatuhan wajib
pajak, meskipun variabel lain seperti pengetahuan perpajakan, motivasi ekonomi, dan
kebijakan insentif juga berpotensi memberikan kontribusi.

Dengan demikian, penelitian ini memperkuat pandangan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan pajak, baik dari sisi profesionalisme petugas maupun pemanfaatan teknologi
informasi, merupakan strategi utama untuk mendorong kepatuhan wajib pajak orang pribadi
pelaku pekerjaan bebas di Jakarta Selatan.
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