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Abstract—One phenomenon that occurs in Indonesia 

regardingTtaxation is tax compliance, which we know is that tax 

compliance is currently very low due to the low quality of tax 

understanding and quality of service tax authorities, therefore 

this studyTaims to determine the effect of tax understanding and 

quality of service tax authorities on compliance with 

individualTtaxpayers at the Pratama Cibeunying Tax Office 

inBBandung. The research method used issdescriptive and 

verification. Data sources used are primary data sources. The 

data collection techniques used are questionnaires. 

Samplespprocessed in this study were 50 samples and used 

Incidental Sampling. The methoddof data analysis in this study 

uses multiple regression analysis with a coefficient of 

determination (R2), F test and t test which isffirst tested for 

classical assumptions which include normality test, 

multicollinearity test and heteroscedacity test before testing 

hypotheses. The results showed that tax understanding has an 

effect on taxpayer compliance and quality of service influencing 

taxpayer compliance. 

Keywords—tax understanding, quality of service tax 

authoritie, tax compliance. 

 

Abstract—Fenomena yang terjadi di Indonesia mengenai 

bidang perpajakan salah satunya ialah kepatuhan wajib pajak, 

yang kita ketahui bahwa kepatuhan wajib pajak sekarang 

iniisangat rendah dikarenakan oleh rendahnya pemahaman 

perpajakan dan rendahnya kualitas pelayanan fiskus maka dari 

itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh 

Pemahaman Perpajakan Dan Kualitas Pelayanan Fiskus 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Cibeunying Bandung. Metode 

penelitian yang digunakan yaitu deskriptif danvverifikatif. 

Sumberddata yang digunakan sumber data primer. Adapun 

teknik pengumpulan data yang digunakan adalahkkuesioner. 

Sampel yang diolah dalam penelitian ini sebanyak 50 sampel dan 

menggunakan metode Insidental Sampling. Metode 

analisisddata dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

berganda dengan koefisien determinasi (R2), uji F dannuji t yang 

terlebih dahulu dilakukan pengujian asumsi klasik yang 

meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji 

heteroskedasitas sebelum melakukan pengujian hipotesis. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Pemahaman Perpajakan 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak dan Kualitas 

PelayanannFiskus berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak. 

Kata kunci—pemahaman perpajakan, kualitas pelayanan 

fiskus, kepatuhan wajibtpajak. 

 PENDAHULUAN 

Indonesianmempunyai tujuan yang tercantum didalam 

Pembukaaan Undang-Undang Dasarr1945Dyaitu untuk 

memajukan kesejahteraan umum. Dalam mewujudkannya 

yaitu dalammmenjalankan pemerintahan yang baik dan 

melaksanakan pembangunan di semua bidang dan juga 

dengan sumber pembiayaan yang memadai. Sumber 

pembiayaan yang memadai ini pemerintah mengandlkan 

sumber dana yang berasal dari luar negeri dan dalam negeri. 

Sumber penerimaan luar negeri berasal dari pinjaman luar 

negeri, sedangkan sumber pendapatan dalam negeri yaitu 

penjualan migas dan nonmmigas serta penerimaan pajak. 

Sebagaimana pajak adalah salah satu unsur penerimaan 

negara, pajak memegangpperan yang sangat besar dan kian 

diandalkan untuk kepentingan pembangunan dan 

membiayai pengeluaran pemerintah. Pajak yaitu iuran 

masyarakat kepada negara (yang bersifat memaksa) 

yanggterutang oleh yang wajib membayarnya menurut 

peraturan-peraturan umum undang-undang dengan tidak 

mendapat prestasi kembali yang langsung dapat ditunjuk 

dan yang gunanya adalah untuk membiayai pengeluaran-

pengeluaran umum [1]. 

Kebanyakan dari setiap wajib pajak cenderung ingin 

meloloskanndiri dari kewajibannyakuntuk membayar pajak. 

Hal inilah yang disebut dengan ketidakpatuhan wajib pajak. 

Wajib pajak dikatakan patuh apabila wajib pajak dapat 

memenuhi dan melaksanakan kewajiban perpajakannya. 

Tingkat Kepatuhan WajibPPajak dalam hal 

menyampaikan SPTTtahunan ke kantor pelayanan pajak 

berdasarkan data yang dihimpun oleh Direktorat Jenderal 

Pajak pada tahun 2016 tingkat kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi dalam menyampaikan SPT baru 63,08 persen atau 

turun dibandingkan tahun 2015, yakni 63,31 persen [2]. 

Menurut Wali Kota Bandung M Ridwan Kamil di kota 

Bandung secara khusus, hingga tahun 2017 

terdapattsebanyak 750 ribu wajib pajak orang pribadi yang 

terdaftarrdan sebanyak 600 ribu wajib pajak orang pribadi 

yang efektif. Namun hanya 360 ribu saja yang 

menyampaikan SPT, jadi sebanyak 40 persen masyarakat 

Kota Bandung masih kurang patuh membayar pajak 

(www.republika.co.id). 

Dari data tersebut dapat dilihat bahwa tingkat 
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Kepatuhan Wajib Pajak khusus nya wajib pajak orang 

pribadi dalam memenuhi kewajiban perpajakannya masih 

rendah. Menurut Norman D. Nowak dalam Moh. Zain 

(2004) Kepatuhan Wajib Pajak yaitu sebagai suatu keadaan 

dimana wajib pajak harus patuh melaksanakannhak dan 

kewajiban perpajakan secara disiplin dan taat dalam hal 

membayar dan melaporkan yang diharapkan didalam 

pemenuhannya diberikan secara sukarela. 

(Prastowo, 2016) mengatakan bahwa masih banyaknya 

wajib pajak yang belum memahami akan peraturan 

perpajakan. Aturan pajak untuk wajib pajak orang pribadi 

tidak banyak perubahan dari beberapa tahun sebelumnya. 

Namun, dalam memahami peraturan tersebut ternyata masih 

dirasakan sulit. Sehingga tidak sedikit wajib pajak yang 

kebingunganmmelaksanakan kewajiban pajaknya. 

Kurangnya sosialisasi juga salah satu pengaruh wajib pajak 

enggan menjalankan kewajibannya hanya karena kurang 

pemahaman. Menurut Spicer dan Lundset (1976) dalam 

Razman (2005) menjelaskan bahwa jika pengetahuan dan 

pemahaman mengenai perpajakan rendah maka kepatuhan 

wajib pajak terhadap peraturan yang berlaku juga rendah. 

Tingkat pemahaman wajib pajak terhadap peraturan 

perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

dalam membayar pajak, semakin tinggi tingkat pemahaman 

wajib pajak terhadap peraturan wajib pajak, maka semakin 

tinggi kemungkinan wajib pajak untuk mematuhi peraturan 

tersebut. 

Hambali (2017) pelayanan kantor pajak di beberapa 

daerah masih jauh dari memuaskan. BeberapaWwajib pajak 

yang datang ke kantor pajak belum dilayani dengan baik. 

Kurangnya kualitas pelayanan ini dapat dilihat dari masih 

banyak adanya keluhan-keluhan yang berasal dari wajib 

pajak ini menyebabkan wajib pajak cenderung enggan 

dalam menyelesaikan tanggungan pajaknya. 

Fenomena diatas tidak selaras dengan pernyataan 

Devano dan Rahayu [3], kualitas pelayanan adalah semua 

kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh kantor 

pelayanan pajak sebagai upayaaapemenuhan kebutuhan 

wajib pajak dalammrangka pelaksanaan ketentuan 

perundangan, yang mana bertujuan untuk menjaga 

kepuasan wajib pajak yang diharapkan dapat meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak.  Berdasarkan uraian latar belakang 

diatas, maka peneliti akan memberi judul penelitian ini 

dengan “PENGARUH PEMAHAMAN PERPAJAKAN 

DAN KUALITAS PELAYANAN FISKUSSs TERHADAP 

KEPATUHAN WAJIB PAJAK ORANG PRIBADI”. 

 

Tujuan dalam penelitiann iniiidiuraikanddalamPpokok-

pokok sbb: 

1. Untuk mengetahui pengaruh pemahaman 

perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi. 

 

 LANDASAN PENELITIAN  

Berdasarkan UU Nomor 16 Tahun 2009, tentang 

ketentuan umum dan tata cara perpajakan dalam pasal 1, 

pajak merupakan kontribusi wajib kepada negara yang 

terutang oleh orang pribadi dan badan yang bersifat 

memaksa dengan tidak mendapatkan imbalan secara 

langsung dan digunakan untuk kepentingan negara bagi 

kemakmuran rakyat. 

Sedangkan menurut (Rochmat Soemitro dalam 

Waluyo, 2014:3) menyatakan bahwa pajak merupakan iuran 

rakyat yang kepada kass negara yang telah diatur dalam 

perundang-undangan yang bersifat memaksa untuk 

menyediakan sebagian besar anggaran pendapatan Negara 

demi mencapai kesejahteraan umum 

A. Pemahaman Perpajakan  

Menurut Farid Syahril [4] pemahaman perpajakan 

adalah suatu kondisi memahami dan mempelajari dalam hal 

perpajakan yang mliputi pengisian suratppemberitahuan 

dengan benar, penghitungan pajak yang sesuai dengan pajak 

yang terutang yang ditanggunggwajib pajak, penyetoran 

pajak secara tepat waktu sesuai dengan waktu yang 

ditentukan dannpelaporan atas pajaknya ke kantor pajak. 

B. Kualitas Pelayanan Fiskus 

Kualitas Pelayanan Fiskusaaadalah harapan pelanggan 

terhadap mutu dalam pelayanan yang diberikan petugas 

pajak atau organisasi berupa layanan yang diberikan dan 

dilakukan oleh fiskus baik maka tingkattkepatuhan wajib 

pajak sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan [3]. 

C. Kepatuhan Wajib Pajakk 

Menurut (Zain dalam Wijoyanti 2010:40) kepatuhan 

wajib pajak merupakan kesadaran wajib pajak yang mana 

wajib pajak memenuhi semua kewajiban perpajakannya, 

paham dan berusaha untuk memahami semua ketentuan 

perundang-undangan perpajakanndengan benar dan 

membayar pajak pada waktunya. 

 

 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

HasilPPengujianhInstrumen 

A. Hasil Uji Validitas  
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Berdasarkan table diatas, diperoleh informasi bahwa 

seluruh pernyataan yang diajukan untuk variable 

Pemahaman Perpajakan, Kualitas Pelayanan Fiskus s dan 

Kepatuhan Wajib Pajak memiliki nilai rhitung yang lebih 

besar dari rtabel sehinggaaseluruh pernyataan yang 

diajukan tersebut dinyatakan valid. 

 

B. Hasil Uji Reabilitasa 

Nilai reliabilitas memberikan indikasi bahwa keandalan 

kuesioner yang digunakan pada variabel Pemahaman 

Perpajakan, Kualitas Pelayanan Fiskus dan Kepatuhan 

Wajib Pajak sebagai alat ukur termasuk kategori r 

korelasikkuat karena nilainya lebih besar dari 0,60. 

 

HasilPPengujianhHipotesis 

A. Uji Normalitass 

Salah satu syarat yang harus dipenuhi dalam analisis 

regresi adalah data dan model regresi berdistribusi normal. 

Normalnya data dapat dilihat dari uji normalitas 

Kolmogorov-Smirnov dari setiap variabel. Hasil uji 

normalitas selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut: 

 
 

Dapat dilihat dari tabel tersebut pada baris asymp. 

Diperolehnya nilai signifikansi variabel unstandardized 

Residual sebesar 0,290. Dimana nilai signifikansi lebih dari 

0,05 yang berarti bahwa Ho diterima atau data dari setiap 

variabel berdistribusi normal.  

B. Uji Multikolonieritas. 

Berdasarkan pengujian multikolinieritas didapatkan 

nilai Tolerance dan VIF masing-masing variabel sebagai 

berikut: 

 

Berdasarkan Tabel coefficients, dapat diartikan bahwa: 

Untuk variabelpPemahaman Perpajakan dan Kualitas 

Pelayanan Fiskus tidak terdapat multikolinieritas, karena 

angka tolerance-nya ≥ 0,10 yaitu sebesar 0,737 dan VIF-nya 

≤ 10 yaitu sebesar 1,357 

C. Uji Heteroskedastisitas 

Untuk mengidentifikasikan gejala heteroskedastisitas 

dapat dilakukan dengan mengamati grafik scatterplot 

melalui SPSS 21, modelyyang bebas dari 

heteroskedastisitas memiliki grafik scatterplot dengan pola 

titik-titik menyebar. Berikut adalah pola scatterplot dari 

hasil perhitungan diperlihatkan di bawah ini: 
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Dari grafik scatterplots dapat dilihat bahwa titik-titik 

menyebar secara acak serta tersebarrbaik diatassmaupun 

dibawah angka 0 pada sumbu Y.  Dalam hal ini dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas pada 

model regresi. Oleh karena itu model regresi ini layak 

dipakai untuk memprediksi variable terikat berdasarkan 

masukan variable bebas.   

 

D. Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Berdasarkan perhitungan regresi liniar 

bergandaaPPemahaman Perpajakan dan Kualitas Pelayanan 

Fiskuss terhadap Kepatuhan Wajib Pajak dengan dibantu 

programmSPSS 21 dalam tabel berikut ini: 

Berdasarkan output dari SPSS 21 diatas, menunjukkan 

koefisien regresiyyang diperoleh yaitu: 

KWP = 11.596 + 0,408PP + 0,223KPF 

Persamaan regresistersebut memiliki arti yaitu dimana 

pada persamaan tersebut diperoleh koefisien regresi 

bertanda positif (+) artinya peningkatan  variabel 

independen akan diikuti oleh peningkatan variabel 

dependen 

E. Hasil Uji simultan (Uji-F) 

 

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan antara variabel Pemahaman 

Perpajakan (X1) dan Kualitas Pelayanan Fiskus (X2) 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Y) dari nilai signifikan 

yang didapattsebesar 0,000 kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05). 

F. Uji Parsial (Uji t) 

Berdasarkan tabelDdiatas, dengan tingkat signifikansi 

5% diketahui bahwa adanya pengaruh yang signifikan 

antara variabel Pemahamann Perpajakann(.X1) tterhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak (Y), nilai signifikan yang didapat 

sebesar 0,013 kurang dari 0,05 (0,013 < 0,05). 

Berdasarkan tabel diatas, dengan tingkat signifikansi 

5% diketahui bahwa adanya pengaruh yang signifikan 

antara variabel Kualitas Pelayanan Fiskuss(X2) terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak ( .Y) dari nilai signifikan yang 

didapat sebesar 0,016 kurang dari 0,05 (0,016 < 0,05). 

G.  KoefisiensienDDeterminasi  

 

Dari hasil RSSquare = 0,361 menunjukkan variabel 

Kepatuhan Wajib Pajak dapat dijelaskan oleh variabel 

variabel PemahamanPPerpajakan dan Kualitas 

PelayanannFiskusssebesar 36,1% yang diperolehddari 

0,361 x 100%, artinya pengaruh Pemahaman Perpajakan 
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dan Kualitas Pelayanan Fiskus berpengaruh terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak sebesar 36,1% sedangkan 

63,9%%lainnya dipengaruhi oleh faktorrlain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini.SSedangkan untuk melihat besar 

pengaruh dari masing-masingVvariabel bebas terhadap 

variabel terikat, dilakukan perhitungan dengan 

menggunakan rumus Beta x Zero Order.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabelDdiatas, dapat dilakukan perhitungan 

untuk memdapatkan pengaruh parsial dari setiap variable 

bebas sebagai berikut:’ 

1. Pemahaman Perpajakan((X1)  

0,352 x 0,526 = 0,1851 atau 18,5% 

2. Kualitas Pelayanan Fiskus((X2)  

0,340 x 0,520 = 0,1768 atau 17,7% 

Berdasarkan perhitungan tersebut diketahui bahwa 

pemahaman perpajakan memiliki pengaruh sebesar 18,5% 

dan kualitasPpelayanann fiskus memiliki pengaruh sebesar 

17,7% 

 

1. Pengaruh Pemahaman PerpajakanTTerhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak 

Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis diatas 

diperoleh bahwaapemahaman perpajakan berpengaruh 

secara signifikannterhadap kepatuhan wajib pajak. Sehingga 

apabila semakin baik tingkat pemahaman perpajakan maka 

kepatuhan wajib pajak akan semakin baik pula.  

Dengan demikian, pemahaman perpajakan yang 

semakin baik akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak 

dalammmembayar dan melaporkan pajak secara tepat. 

Penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Ifdilla Muslim (2007), FaridSSyahril (2013), 

Sri Putri Tita Mutia (2014) menunjukan bahwa terdapat 

pengaruh yangsssignifikan padaappemahaman perpajakan 

terhadappkepatuhan wajib pajak 

2. Pengaruh KualitassPelayanan FiskusTTerhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diatas diperoleh 

bahwa kualitasppelayanan fiskus berpengaruh secara 

signifikan terhadapokepatuhan wajibbpajak. Sehingga 

apabila wajib pajak merasa puas dan nyaman dalam kualitas 

pelayanan ffiskus dan mutu pelayanan yang diberikan maka 

maka kepatuhan wajibopajak akan semakin baik pula. 

Dengan demikian, apabila kualitas pelayanan fiskus 

yang baik maka semakin baikPpula wajib pajak dalam 

melaksanakan kewajiban membayar pajak. Penelitian ini 

didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Siti 

Masruroh Zulaikha (2013), Sri Putri Tita Mutia (2014), Kartika 

Candra Kusuma (2016) menunjukan bahwa 

terdapattppengaruh yang signifikan pada kualitasppelayanan 

fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak. 

 

 KESIMPULAN 

Berdasaran hasil penelitian yang diteliti mengenai 

pengaruh pemahaman perpajakan dannkualitas pelayanan 

fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP 

Pratama Bandung Cibeunying, maka dapat ditarik 

kesimpulan  

1. Pemahaman Perpajakan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Orang Pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Bandung Cibeunying.  

2. Kualitas Pelayanan Fiskus memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi di Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Bandung Cibeunying. 

 SARAN 

1. Bagi masyarakat selaku Wajib Pajak agar dapat 

terus aktif dan belajar perpajakan agar pemahaman 

mengenai peraturannperpajakan 

semakinkmeningkat. 

2. Bagi Instansi atau pemerintah terus meningkatkan 

penyebaran informasi baik secara personal oleh 

fiskusSkepada wajib pajak maupun melalui media 

sosial agar wajib pajak dapat mengetahui informasi 

terkini seputar perpajakan dan juga memberi arahan 

guna medorong wajib pajak untuk memiliki 

pengetahuan dan pemahaman yang lebih mengenai 

perpajakan. Serta bagi petugas perpajakan 

disarankan untuk dapat memberikan pelayanannya 

dengan baik karena petugas perpajakan memiliki 

pengetahuan yang cukup dan mengerti 

mengenaiPperpajakan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan dapat  

melakukan penelitian lebih lanjut dengan faktor-

faktorrlain yang dapat mempengaruhi kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi. P.Peneliti juga tidak 

memperluas lingkup penelitian, maka dari itu 

diharapkan penelitian selanjutnya dapat melakukan 

penelitian untuk wajib pajak lain sepertiwWajib 

Pajak Badan dan Bendaharawan.   
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