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Abstract—One of the phenomena in Indonesia regarding 

taxation is tax compliance, which we know is that tax compliance 

is currently very lows due to the low qualities of tax service and 

the lower knowledge of taxpayers, therefore this studies aims to 

determine whether there is an influence between Qualities of Tax 

Services and Taxpayers Knowledge of Taxpayer Compliance at 

KPP Pratama Bandung Karees. This research uses a verification 

methode with a quantitatively approach. The population in this 

studies is the Individu Taxpayer at KPP Pratama Bandung 

Karees with a sampling technique using probability sampling 

that produces a sample of 100 respondents. The result of this 

studies indicated that the influence of taxs service qualities 

significantly influences the compliance of individual taxpayers, 

this is indicated by sig of 0, which means sig <0.05 and the 

influence of taxpayer knowledge on taxpayer compliance has a 

significant effect, this is indicated by sig of 0, which means sig 

<0.05. With this, the higher the quality of tax services and 

taxpayer knowledge, the taxpayer compliance will also increase. 

Keywords—tax services qualitie, taxpayer knowledges, 

taxpayer compliance 

 

Abstract—Fenomena yang ada di Indonesia mengenai 

bidang perpajakan salah satunya ialah kepatuhan wajib pajak, 

yang kita ketahui bahwa kepatuhan wajib pajak sekarang ini 

sangat rendah dikarenakan oleh rendahnya kualitas pelayanan 

petugas pajak dan rendahnya pengetahuan wajib pajak maka 

dari itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah 

terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan Pajak dan 

Pengetahuan Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di 

KPP Pratama Bandung Karees. Penelitian ini menggunakan 

metode verifikatif dengan kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini ialah Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Bandung 

Karees dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 

probability sampling yang menghasilkan sampel sebanyak 100  

responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh 

kualitas pelayanan pajak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi hal ini 

ditunjukan oleh sig sebesar 0 yang berarti sig < 0.05 dan 

pengaruh pengetahuan wajib pajak terhadap kepatuhan wajib 

pajak berpengaruh secara signifikan hal ini ditunjukan oleh sig 

sebesar 0 yang berarti sig < 0,05. Dengan hal ini maka semakin 

tingginya kualitas pelayanan pajak dan pengetahuan wajib 

pajak maka kepatuhan wajib pajak akan meningkat. 

Kata kunci— kualitas pelayanan pajak, pengetahuan wajib 

pajak, kepatuhan wajib pajak. 

 

 PENDAHULUAN 

Negara memiliki kewajiban untuk memenuhi 

kepentingan masyarakatnya dengan melakukan 

pembangunan. Untuk melakukan pembangunan maka 

negara membutuhkan dana yang tidak sedikit, yang dimana 

kebutuhan dana pembangunan tersebut setiap tahunnya 

semakin meningkat seiring dengan peningkatan jumlah dan 

kebutuhan masyarakat [1]. Menurut Purwono [12] sumber 

pendanaan yang paling utama dalam pelaksanaan 

pembangunan nasional berasal dari pajak. Sementara itu, 

kita mengetahui bahwa penerimaan pajak sekarang ini 

belum optimal, dalam arti kesadaran seluruh warga negara 

untuk taat membayar pajak masih rendah. 

Pengamat pajak (Prastowo 2018)  menyatakan  bahwa 

menurunnya pemahaman dan kesadaran untuk patuh dalam 

membayar pajak disebabkan oleh pengetahuan dalam 

bidang perpajakan yang diperoleh masyarakat belum 

optimal, meskipun seperti itu wajib pajak mendapatkan 

pengetahuan pajak dari petugas pajak, selain itu dapat juga 

diperoleh dari alat eletronik yaitu televisi, radio, internet, 

majalah pajak, surat kabar, buku-buku pajak, internet 

maupun dari seminar-seminar pajak serta pelatihan pajak. 

Tetapi, kegiatan penyebaran tentang pengetahuan pajak ini 

tidak sering dilaksanakan. Kurangnya informasi ini dapat 

menimbulkan rendahnya kesadaran masyarakat yang 

berakibat pada rendahnya tingkat wajib pajak dalam 

melakukan kewajiban perpajakannya [3].  

Hambali [4] mengatakan bahwa  pelayanan pajak di 

beberapa daerah di Indonesia dinilai belum memadai. Para 

warga masih mengeluhkan pelayanan yang mereka terima. 

Maka dari itu, pelayanan di kantor pajak di daerah dinilai 

perlu ditingkatkan. Tak hanya itu, jumlah petugasnya juga 

perlu ditambah dan para warga khususnya wajib pajak yang 

datang ke kantor pajak belum dilayani dengan baik. 
Fenomena diatas tidak selaras dengan pernyataan yang 

diberikan oleh Waluyo [5] yang mengatakan bahwa 

pemerintah memberikan pelayanan yang merupakan suatu 

kepentingan umum (public utilities) untuk kepuasan 

bersama, sehingga pajak yang diberikan oleh masyarakat 

akhirnya kembali lagi untuk masyarakat. Hal ini ada 

kaitannya dengan kebijakan ekonomi yang menjurus pada 

dukungan pemenuhan kenaikan pendapatan masyarakat 
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melalui distribusi pendapatan.  
Apabila kepatuhan wajib pajak diartikan sebagai suatu 

produk maka kepatuhan wajib pajak merupakan titik inti 

yang di dalamnya terdapat tujuan dan pencapaian organisasi 

Kantor Pelayanan Pajak. Kualitas pelayanan tidak bisa 

dicapai tanpa adanya kualitas dalam proses. Maka dari itu, 

diperlukan organisasi yang tepat.  Tetapi organisasi yang 

tepat membutuhkan kepemimpinan yang dapat 

berkomitmen dengan kuat. Maka dari itu, keberhasilan 

pencapaian KPP dalam memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan keinginan wajib pajak akan dapat meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak. [6]. 

BerdasarkanOlatarYbelakang yang telah diuraikan, 

makaWperumusan masalah dalamOpenelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh antara Pengetahuan 

Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi 

2. Apakah terdapat pengaruh antara Kualitas 

Pelayanan Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi 

Selanjutnya, tujuan dalam 

penelitianOiniEdiuraikanTdalamPpokok-pokok sbb. 

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara 

Kualitas Pelayanan Pajak terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi 

2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara 

Pengetahuan Wajib Pajak terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi 

 

 LANDASAN TEORI 

A. Kualitas Pelayanan Pajak 

Kualitas pelayanan adalah sebuah konsep yang 

merupakan totalitas dari bentuk karakteristik dan 

menimbulkan minat yang besar dengan perbandingan antara 

apa yang mereka dapatkan dan apa yang mereka peroleh [7], 

[8], [9]. 

B. Pengetahuan Wajib Pajak 

Pengetahuan pajak adalah pengetahuan Wajib Pajak 

tentang konsep ketentuan umum dalam bidang perpajakan 

baik itu soal tarif pajak, jenis pajak, subjek pajak, objek 

pajak, menghitung pajak terutang, mencatatan pajak 

terutang sampai dengan bagaimana mengisi pelaporan pajak 

berdasarkan undang-undang yang berlaku di Indonesia [9], 

[10], [11]. 

C. Kepatuhan Wajib Pajak 

Kepatuhan wajib pajak adalah tindakan Wajib Pajak di 

mana wajib pajak memenuhi semua kewajiban 

perpajakannya atas kewajaran dan keadilan beban pajak 

yang mereka tanggung dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku dalam suatu Negara 

[12], [13], dan (Rahayu,2013:139). 

 

 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil PengujianPHipotesis 

A. Analisis Regresi Berganda 

TABEL 1. ANALISISPREGRESIPBERGANDA 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 
Standa 

rdized 

Coeffi 

cients 
T Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constan

) 
-0.079 0.365  -0.217 0.829 

X2 0.472 0.015 0.889 32.19 .000 

X1 0.033 0.008 0.119 4.292 .000 

a.  Variable: Y 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS versi 25, 2019 

Berdasarkan hasil pengolahan diatas makaHmodel 

persamaan regresiNlinier berganda untuk kualitas 

pelayanan pajak dan pengetahuan wajib pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak dapat dirumuskan sebagaiPberikut:  

 

Berdasarkan nilai regresi diatas maka: 

1. Nilai konstanta sebesar -0,079 menyatakan bahwa 

jika variable bebas dianggap konstan atau 0, maka 

Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak menurun sebesar 

0,079. 

2. Koefisien regresi Kualitas Pelayanan Pajak sebesar 

0,033 menyatakan apabila Kualitas Pelayanan 

Pajak meningkat sebesar satu nilai sedangkan 

variabel lain konstan maka tingkat kepatuhan wajib 

pajak akan meningkat sebesar 0,033. 

3. Koefisien regresi Pengetahuan Pajak sebesar 0,472 

menyatakan bahwa jika Pengetahuan Pajak 

meningkat satu poin sedangkan variabel lain 

konstan maka tingkat Kepatuhan Wajib Pajak akan 

meningkat sebesar 0,472. 

 

B. Koefisien Determinasi 

TABEL 2. KOEFISIEN DETERMINASI  

 
Mo 

del R 
R 

Square 

Adjusted 

R 

Squere 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .987a 0.973 0.973 0.58046 

a. (Constant), X1, X2 

b. Variabel Dependen: Y 
Sumber: HasilLpengolahanSSPSS versi 25, 2019 

 

BerdasarkanPtabel tersebut, dapat dilihatPbahwaDnilai 

RPsquare adalah 0,973, hasil tersebut menunjukkan bahwa 

Y = -0,079 + 0,472X1 + 0,033X2 + e 
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besarnya pengaruh kualitas pelayanan pajak dan 

pengetahuan wajib pajak adalah sebesar 97.3% dan sisanya 

sebesar 2.7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti. Adapun untukUmelihat besarnya pengaruh dari 

masingGmasih variabel bebas tehadapKvariabel terikat 

dengan menggunakanHrumus Beta x zero order. Berikut 

hasil nilaiKBeta dan zero order sebagai berikut:  

TABEL 3. 

Model 

Standardized 

Coeffficients 
Correlation 

Beta Zero Order 

1 

(Constant)   

X2 0.889 0.984 

X1 0.119 0.830 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS versi 25, 2019 

 

Berdasarkan tabelGtersebut dapat 

dilakukanperhitungan untuk mengetahui besarnya pengaruh 

masing-masing variabel bebasKterhadap variabel terikat 

1. Pengetahuan Wajib Pajak: 

0.889 x 0.984 = 0.875 (87.5%)  
2. Kualitas Pelayanan Pajak:  

0.119 x 0.830 = 0.098 (9.8%) 
Berdasarkan perhitungan tersebut diketahui bahwa 

pengetahuan wajib pajak memiliki pengaruh sebesar 87,5% 

dan kualitas pelayanan pajak memiliki pengaruh sebesar 

9,8% 

 

C. Uji F 

TABEL 4. HASIL UJI F  

 

Model  

Unstandar 

dized 

Coeffi 

cients 

Stadardi

zed 

Coeffici

ents t Sig. 

B 

Std. 

Err

or 

Beta 

1 X2 1195.351 2 597.675 1773.883 .000b 

X1 32.682 97 0.337     

Total 1228.033 99       

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X1, X2 
Sumber: HasilPpengolahanSSPSS versi 25, 2019 

 

Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa nilai F 

sebesar 1773.883 dengan sig. .000 maka dapat disimpulkan 

bahwa nilai sig 0 < 0,05 yang artinya terdapat pengaruh 

yang signifikan antara semua variabel  independen terhadap 

variabel dependen.   

D. Uji t  

TABEL 5. HASIL UJI T 

 

Mode

l 

Unstandardiz

ed 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s t Sig. 

B 

Std. 

Erro

r 

Beta 

 

 -0.079 
0.36

5 
  

-

0.21

7 

0.82

9 

X2 0.472 
0.01

5 
0.889 

32.1

9 
.000 

X1 0.033 
0.00

8 
0.119 

4.29

2 
.000 

a. Variabel Y 
Sumber: Hasil pengolahan SPSS versi 25, 2019 

 

Berdasarkan hasil dari tabel diatas menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh secara signifikan pada variabel kualitas 

pelayanan pajak (X1) terhadap kepatuhan wajib pajak (Y) 

karena besarnya signifikan yang diperoleh ialah sebesar 0 

yang berarti sig < 0,05. 

Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk menguji 

pengaruh variabel bebas yaitu pengetahuan pajak (X2) 

terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). Berdasarkan tabel 

yang ada, menunjukan adanya pengaruh yang signifikan 

pada variabel pengetahuan pajak (X2) terhadap kepatuhan 

wajib pajak (Y) karena besarnya signifikan yang didapat 

sebesar 0 yang berarti sig < 0,05. 

  

E. Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak 

Berdasarkan nilai akhir pada pengujian hipotesis diatas 

diperoleh bahwa kualitas pelayanan pajak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal ini 

terbukti dengan adanya hasil dari uji-t yaitu nilai signifikan 

yang didapatkan oleh variable kualitas pelayanan pajak 

sebesar 0 yang berarti sig < 0.05 sehingga dapat dikatakan 

bahwa kualitas pelayanan pajak berpengaruh signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak dan hasil pengujian 

koefisien determinasi diperoleh nilai sebesar 0.098. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa besarnya pengaruh kualitas 

pelayanan pajak sebesar 9.8% 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa semakin 

baiknya kualitas pelayanan pajak yang diberikan maka 

kepatuhan wajib pajak akan semakin meningkat. Dengan 

demikian, kualitas pelayanan pajak yang baik dapat 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam membayar 

pajaknya dengan tepat waktu karena pelayanan yang 

diberikan dapat memuaskan wajib pajak. 
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F. Pengaruh Pengetahuan Wajib Pajak terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak 

Berdasarkan nilai akhir pada pengujian hipotesis diatas 

diperoleh bahwa pengetahuan wajib pajak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal ini 

terbukti dengan adanya hasil dari uji-t yaitu nilai signifikan 

yang didapatkan oleh variable kualitas pelayanan pajak 

sebesar 0 yang berarti sig < 0.05 sehingga dapat kita 

simpulkan bahwa pengetahuan wajib pajak berpengaruh 

signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak  dan  berdasarkan 

hasil akhir pada koefisien determinasi diperoleh nilai R 

square sebesar 0.875. Hasil itu menunjukan bahwa 

pengaruh kualitas pelayanan pajak sebesar 87.5% 

Hasil penelitian ini menerangkan bahwa semakin 

baiknya pengetahuan wajib pajak mengenai perpajakan 

maka kepatuhan wajib pajak akan semakin meningkat. 

Dengan demikian, pengetahuan wajib pajak yang luas dapat 

meningkatkan kepatuhan wajib pajaknya dalam membayar 

segala bentuk perpajakan dengan tepat waktu karena wajib 

pajak menyadari bahwa pentingnya membayar pajak dan 

membayar pajakpun termasuk terdalam kewajiban sebagai 

wajib pajak. 

 

 KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil akhir penelitian mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan pajak dan pengetahuan pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama 

Bandung Karees, maka kesimpulanmya yaitu: 

1. Kualitas Pelayanan Pajak berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi di KPP Pratama Karess tahun 2019. 

2. Pengetahuan Wajib Pajak berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi di KPP Pratama Karess tahun 2019. 

 

 SARAN 

1. KPP sebagai instasi yang memungut pajak terhadap 

wajib pajaknya harus terus meningkatkan kualitas 

pelayanan pajaknya dapat berupa kualitas SDMnya 

yang ditingkatkan, memberikan penyuluhan-

penyuluhan mengenai pentingnya membayar pajak 

kepada wajib pajak bisa dilakukan dalam bentuk 

seminar atau datang ke beberapa sekolah dan 

meningkatkan fasilitas fisik lainnya agar wajib 

pajak patuh untuk terus membayar pajaknya. 

2. Wajib pajak hendaknya terus meningkatkan 

kepatuhannya akan membayar pajak dengan 

mengetahui betapa pentingnya membayar pajak. 

Pengetahuan wajib pajak sangat diperlukan karena 

hal tersebut akan membantu pelayanan pajak dan 

pembangunan Negara. 
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