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Abstrak. This study aims to analyze the influence of negative news coverage about tax officials and service 
quality on individual taxpayer compliance. The background of this research is based on the phenomenon 
of declining public trust in the tax authorities due to the prevalence of negative news coverage, such as 
corruption cases involving tax officials, and the perception of suboptimal service quality from the tax 
authorities. Data were collected from 187 taxpayer respondents registered with the Directorate General of 
Taxes (DGT) for East Java Region I using a purposive sampling method. The analysis technique used was 
Partial Least Squares-based Structural Equation Modeling (SEM-PLS) using SmartPLS software. 
The results show that negative news coverage has a significant negative effect on taxpayer compliance, 
while the quality of tax authorities' service has a significant positive effect. These findings emphasize the 
importance of maintaining the image and integrity of tax officials and improving service quality to 
encourage voluntary taxpayer compliance. 
Keywords: Negative Publicity; Service Quality; Tax Compliance; SEM-PLS 
 
Abstrak. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis dampak dari pemberitaan negatif mengenai 
petugas pajak serta kualitas layanan yang diberikan terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 
Penelitian ini dilatar-belakangi oleh fenomena menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap otoritas 
pajak akibat maraknya pemberitaan negatif, seperti kasus korupsi yang melibatkan aparat pajak, serta 
persepsi kurang optimalnya kualitas pelayanan fiskus. Data dikumpulkan dari 187 responden wajib pajak 
yang terdaftar di Direktorat Jenderal Pajak (DJP) Wilayah Jawa Timur I dengan menggunakan metode 
purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling berbasis 
Partial Least Square (SEM-PLS) melalui perangkat lunak SmartPLS.  
Hasil analisis menunjukkan bahwa pemberitaan negatif memiliki pengaruh negatif yang signifikan terhadap 
kepatuhan wajib pajak, sedangkan kualitas pelayanan fiskus memberikan pengaruh positif yang signifikan. 
Temuan ini menegaskan pentingnya menjaga citra dan integritas petugas pajak serta meningkatkan kualitas 
layanan guna mendorong kepatuhan wajib pajak secara sukarela. 
Kata Kunci: Kepatuhan Wajib Pajak; Kualitas Pelayanan; Pemberitaan Negatif; SEM-PLS 
 
 
PENDAHULUAN 

Pajak memegang peranan krusial sebagai sumber utama pendapatan negara yang 
digunakan untuk mendukung pembiayaan pembangunan. Merujuk pada definisinya, pajak 
merupakan kewajiban finansial yang harus dipenuhi oleh individu maupun badan usaha kepada 
negara, bersifat memaksa sesuai ketentuan perundang-undangan, dan tidak memberikan manfaat 
secara langsung kepada pembayarnya (Resmi, 2013). Berdasarkan data APBN tahun 2023, 
penerimaan dari sektor perpajakan mencapai Rp 1.869,2 triliun atau sekitar 108,8% dari target 
yang ditetapkan sebesar Rp 1.718 triliun, mencerminkan betapa pentingnya kontribusi pajak 
terhadap pendanaan negara. 
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Tabel 1. Realisasi Penerimaan Negara (Miliar Rupiah) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

Sumber: Badan Pusat Statistik (2024) 

Namun demikian, keberhasilan sistem perpajakan tidak hanya tergantung pada aspek 
administratif, tetapi juga pada tingkat kepatuhan dari wajib pajak. Indonesia menganut sistem 
self-assessment yang menuntut kesadaran dan kepercayaan wajib pajak dalam menjalankan 
kewajiban perpajakan. Salah satu tantangan yang dihadapi adalah munculnya persepsi negatif 
akibat pemberitaan buruk tentang aparat pajak, yang berpotensi menggerus kepercayaan dan 
kepatuhan wajib pajak. 

Pelayanan fiskus juga menjadi aspek krusial. Pelayanan yang tidak optimal dapat 
menurunkan keinginan wajib pajak untuk patuh. Di sisi lain, pemberitaan negatif tentang 
penyimpangan perilaku petugas pajak—seperti kasus korupsi—menjadi salah satu penyebab 
rendahnya kepercayaan publik terhadap institusi perpajakan (Wibisono & Kusuma, 2017; Casal, 
2016). 

Berdasarkan latar belakang tersebut, tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 
dampak pemberitaan negatif mengenai petugas pajak serta kualitas pelayanan fiskus terhadap 
tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi di lingkungan Kantor Wilayah DJP Jawa Timur I. 

 
KAJIAN TEORI 

Pemberitaan negatif petugas pajak merujuk pada informasi di media massa yang 
mengungkap perilaku menyimpang, penyalahgunaan wewenang, atau tindakan tidak etis yang 
dilakukan oleh aparatur perpajakan. Menurut McQuail (2011), media memiliki kekuatan 
membentuk opini publik dan memengaruhi persepsi terhadap institusi. Dalam konteks 
perpajakan, pemberitaan negatif dapat mengikis kepercayaan masyarakat terhadap otoritas pajak 
sehingga berdampak pada kepatuhan wajib pajak (Torgler, 2007). Penelitian Wicaksono dan 
Djuminah (2015) menunjukkan bahwa pemberitaan negatif yang intensif dapat memunculkan 
persepsi ketidakadilan dan menurunkan kemauan membayar pajak. 

Sumber 
Penerimaan 

2019 2020 2021 2022 2023 

Penerimaan 
Dalam 
Negeri 

1.505.
088,20 

1.248.41
5,11 

1.474.14
5,70 

1.943.65
4,90 

2.045.45
0,00 

Penerimaan 
Perpajakan  

1.546.
141,90 

1.285.13
6,32 

1.547.84
1,10 

2.034.55
2,50 

2.118.34
8,00 

Penerimaan 
Bukan Pajak 

408.99
4,30 

343.814,
21 

458.493,
00 

595.594,
50 

515.800,
90 

Hibah 5.497,
30 

18.832,8
2 

5.013,00 5.696,10 3.100,00 

Jumlah 3.465.
721,70 

2.896.19
8,46 

3.485.49
2,80 

2.748.49
8 

4.682.69
8,90 
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Kualitas layanan di sektor perpajakan dipahami sebagai kemampuan fiskus untuk 
menyediakan layanan yang sesuai dengan harapan atau bahkan melebihi harapan wajib pajak, 
baik dalam hal kecepatan, ketepatan, maupun sikap ramah (Tjiptono, 2018). Berdasarkan 
penelitian Parasuraman et al. (1988), kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi utama, yaitu: 
tangible (fasilitas fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan), dan empathy (empati). Layanan yang berkualitas dapat meningkatkan kepuasan wajib 
pajak, yang pada gilirannya dapat berpengaruh pada peningkatan tingkat kepatuhan mereka 
(Alabede et al., 2011). 

Kepatuhan pajak dapat diartikan sebagai kesiapan wajib pajak untuk memenuhi 
kewajiban perpajakannya secara sukarela sesuai dengan peraturan yang berlaku (Nurmantu, 
2005). Devos (2014) mengategorikan kepatuhan pajak menjadi dua jenis, yakni kepatuhan formal 
yang berhubungan dengan pemenuhan kewajiban administratif, serta kepatuhan material yang 
berfokus pada kewajiban untuk membayar pajak dengan benar. Beberapa faktor yang 
memengaruhi tingkat kepatuhan antara lain tingkat kepercayaan terhadap otoritas pajak, persepsi 
tentang keadilan, kualitas pelayanan yang diberikan, serta dampak pemberitaan di media. 

 
H1 : Pemberitaan negatif tentang petugas pajak berpengaruh negatif terhadap kepatuhan 
wajib pajak orang pribadi. 
H2 : Kualitas pelayanan fiskus berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak orang 
pribadi. 
 
 
METODE PENELITIAN 

Metode penelitian mencakup rincian mengenai spesifikasi penelitian, jenis penelitian, 
pendekatan yang digunakan, teknik pengumpulan data, serta metode analisis data yang diterapkan 
dalam penelitian. Metode ini disajikan secara deskriptif dan ditulis dalam satu paragraf. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Statistik Deskriptif Responden 

 
N 

 
Min 

 
Max 

 
Mean 

Std. 
Deviation 

Pemberitaan Negatif 174 11 110 90,2 14.947 
Kualitas Layanan 174 60 250 193.48 29.998 
Kepatuhan 174 55 110 89.58 10.952 
Valid N (listwise) 174     

 

Hasil Uji Outer Model (Validitas & Reliabilitas) 

Semua indikator pada variabel pemberitaan negatif, kualitas pelayanan, dan kepatuhan 
wajib pajak memiliki nilai loading factor > 0.7 dan AVE > 0.5, menunjukkan bahwa seluruh 
konstruk memenuhi syarat validitas konvergen. 
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Hasil Uji Inner Model (Uji R² dan Pengaruh Langsung) 

 R Square R Square Adjusted 

y 0,410 0,367 
 

 
 

Original 
Sample 

(O) 

 
Samp

l e 
Mean 
(M) 

Standa
r d 

Deviati 
on 

(STDE
V 
) 

T 
Statis
t ics 

(|O/S 
TDE

V 
|) 

 
P 

Valu 
es 

x1 -> y -0,545 0,535 0,125 4,367 0,000 

x2 -> y 0,421 0,351 0,183 5,174 0,000 
 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Pemberitaan Negatif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa pemberitaan negatif mengenai petugas pajak 
memiliki dampak negatif yang signifikan terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak. Semakin sering 
wajib pajak terpapar dengan informasi mengenai korupsi atau penyimpangan yang melibatkan 
petugas pajak, semakin rendah tingkat kepatuhan mereka. Hasil ini sejalan dengan teori 
kepercayaan, yang menyatakan bahwa kepercayaan publik terhadap otoritas pajak berfungsi 
sebagai modal sosial dalam membangun kepatuhan sukarela. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Kualitas pelayanan memberikan dampak positif yang signifikan terhadap kepatuhan. 
Dimensi-dimensi pelayanan, seperti sikap ramah, kejelasan informasi, profesionalisme petugas, 
dan kenyamanan fasilitas, turut membentuk persepsi positif di kalangan wajib pajak. Temuan ini 
sejalan dengan hasil penelitian Widyastuti (2015) serta Pratiwi & Setiawan (2014), yang 
menyatakan bahwa pelayanan yang baik dapat mendorong kepatuhan sukarela. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa pemberitaan negatif mengenai 
petugas pajak memiliki dampak negatif yang signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin banyak informasi negatif yang diterima, semakin rendah tingkat 
kepatuhan pajak, karena menurunnya kepercayaan masyarakat terhadap otoritas pajak. Di sisi 
lain, kualitas pelayanan fiskus terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepatuhan wajib pajak. Ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang baik, responsif, dan efisien 
dapat meningkatkan kepuasan serta mendorong wajib pajak untuk lebih patuh dalam memenuhi 
kewajiban perpajakan mereka. 
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