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Abstrak    

Penelitian ini bertujuan untuk menggali dampak pengetahuan perpajakan serta mutu layanan 

dari pihak fiskus terhadap kepatuhan individu yang membayar pajak di KPP Pratama Cikarang 

Utara. Metode yang diterapkan adalah pendekatan kuantitatif yang berbasis survei. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yang merupakan wajib 

pajak, dan dianalisis dengan regresi linier berganda. Temuan penelitian menunjukkan bahwa 

pengetahuan mengenai pajak memberikan dampak positif tetapi tidak signifikan dan signifikan 

terhadap kepatuhan pajak, sedangkan kualitas layanan fiskus juga memberikan dampak positif. 

Hasil penelitian ini menekankan pentingnya pendidikan perpajakan untuk meningkatkan 

kepatuhan para wajib pajak. 

Kata Kunci: Pengetahuan Perpajakan, Pelayanan Fiskus, Kepatuhan Wajib Pajak.     

  

Abstract  

This study aims to explore the impact of tax knowledge and the quality of services provided by 

tax officers (fiscus) on individual taxpayer compliance at the KPP Pratama Cikarang Utara. 

The research employs a quantitative approach using survey methods. Data were collected 

through questionnaires distributed to 100 respondents who are individual taxpayers and 

analyzed using multiple linear regression. The findings indicate that tax knowledge has a 

positive but not significant impact on taxpayer compliance, while the quality of fiscus services 

also shows a positive influence. These results highlight the importance of tax education in 

enhancing taxpayer compliance. 

Keywords: Tax Knowledge, Fiscus Service Quality, Taxpayer Compliance.

  

 

PENDAHULUAN  

Perpajakan merupakanl salah satu 

sumberl utama pendapatan negaral yang 

digunakanl untuk membiayail pembangunan 

danl pelayanan publik, Dapat terlihat 

bagaimana perpajakan memilikil peran yangl 

vital dalaml mendukung pembangunan di 

sebuahl negara. Penerimaan pajakl tersebut 

digunakan untuk penggunaan optimal 

diantaranya untuk membiayai berbagai 

kebutuhan publik seperti infrastruktur, 

pendidikan, kesehatan, dan pelayanan dasar 

lainnya sehingga bisa dirasakan oleh 

masyarakat. Kontribusi masyarakat melalui 

partisipasi aktif dalam membayarkan 
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kewajiban perpajakanya merupakan hal yang 

sangat berpengaruh. Namun, meskipun pajakl 

merupakan sumberl pendapatan utamal 

negara. Padal aktualnya banyak sikap 

masyarakat yang menunjukan tingkat 

kepatuhanl wajib pajakl di indonesial masih 

terbilang rendah. Sikap enggan wajib pajak 

dalam membayarkan kewajibanya 

dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya 

kurangnya pemahaman tentang pengetahuan 

perpajakan sistem perpajakan yang berlaku. 

Pengetahuanl perpajakan merupakanl 

acuan utamal bagi wajibl pajak untuk 

menunaikanl kewajiban perpajakanya. 

Pengetahuan ini penting untuk meningkatkan 

kesadaran masyarakat akan kewajiban 

membayar pajak sebagai kontribusi terhadap 

pembangunan nasional. Selain faktor 

lpengetahuan, Pelayanan fiskus juga menjadi 

aspek penting yang mendorong kepatuhan 

wajib pajak. Pelayanan fiskus sebagai semua 

bentuk interaksi dan hubungan yangl 

dilakukan olehl aparatur pajakl dengan wajibl 

pajak untuk memfasilitasi pemenuhan 

kewajiban perpajakan. Hal ini meliputi 

berbagai jenis layanan seperti pendaftaran 

pajak, bimbingan perpajakan, serta 

penyelesaian masalah yang timbul terkait 

kewajiban pajak, dengan tujuan untuk 

meningkatkan kepatuhan dan meningkatkanl 

penerimaan negaral dari sektorl pajak. 

Dimana sistem perpajakan yangl efektif 

tidak hanya bergantung pada sistem 

perpajakan namun pastisipati aktif wajibl 

pajak dalam membayarkanl pajak sesuail 

dengan ketentuanl yang lberlaku. Dalaml 

konteks ini kepatuhan wajibl pajak 

mencerminkan sikap sadar dan bertanggung 

jawab dari individu atau entitas dalam 

memenuhi kewajiban perpajakannya. Kantorl 

Pelayanan Pajakl (KPP) Cikarangl Utara, 

sebagai salahl satu kantorl pajak yangl 

melayani wilayah Cikarangl Utara, memiliki 

tantangan besar dalam memastikan bahwa 

wajib pajakl orang pribadil di wilayahl 

tersebut mematuhil kewajiban pelaporan SPT 

dengan tepat waktu dan sesuai ketentuan. 

Hal ini menjadi semakin penting 

mengingat keberadaan KPP yang dekat 

dengan pusat industri dan kawasan 

perumahan, yang berpotensi menghasilkan 

jumlah wajib pajak yang cukup besar dan 

beragam. Melihat pentingnya peran 

pengetahuanl perpajakan danl kualitas 

pelayananl fiskus, makal penelitian inil 

berfokus untukl menganalisis seberapa besar 

pengaruhl kedua faktorl tersebut terhadapl 

tingkat kepatuhanl wajib pajakl orang 

pribadil dalam pelaporanl SPT di KPPl 

Cikarang lUtara. Dengan memahami 

pengaruh ini, diharapkan dapat ditemukan 

solusi untuk meningkatkan kepatuhanl wajib 

pajakl yang padal akhirnya akan berdampakl 

positif terhadapl peningkatan penerimaanl 

pajak lnegara. 

Rumusan Masalah 

1. Apakah pengetahuanl perpajakan 

berpengaruh terhadapl kepatuhan 

wajibl pajak orangl pribadi dil KPP 

Cikarangl Utara Tahun 2024? 

2. Apakah kualitas pelaynan fiskus 

berpengaruhl kepatuhan wajibl pajak 

orangl pribadi dil KPP Cikarang Utara 

Tahun 2024? 

3. Apakah pengetahuan perpajakanl dan 

kualitasl pelayanan fiskusl berpengaruh 

terhadap kepatuhanl wajibl pajakl 

orangl pribadil dil KPPl Cikarang Utara 

Tahun 2024? 

Tujuan Penelitian 

1. Untukl mengetahui pengaruhl 

pengetahuan perpajakanl terhadap 

keaptuhan wajibl pajak orangl pribadi 

dil KPP Cikarang Utara. 

2. Untukl mengetahui pengaruhl kualitasl 

pelayanan fiskusl terhadapl kepatuhanl 

wajibl pajakl orangl pribadil dil KPPl 

Cikarang lUtara. 

3. Untukl mengetahui pengaruhl 

pengetahuan perpajakanl danl kualitas 

pelayananl fiskus terhadapl kepatuhanl 
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wajibl pajakl orangl pribadil dil KPPl 

Cikarang lUtara. 

Manfaat Penelitian 

1. Manfaatl Teoritis, Penelitianl inil 

diharapkan dapatll memberikan 

kontribusi terhadap pengembanganl 

ilmu lperpajakan, khususnya yaitu 

lfaktor-faktorl yang dapat 

memengaruhil kepatuhan wajibl pajak 

orangl pribadi. 

2. Manfaatl Praktis, Penelitianl ini 

diharapkanl dapat menjadil gambaran 

bagaimana pengetahuanl perpajakan 

danl kualitas pelayananl fiskus 

memengaruhi kepatuhanl wajib pajakl 

di KPPl Cikarang Utara sehingga dapat 

menjadi salah satu bahan evaluasi oleh 

pihak terkait dalam meningkatkan 

kualitas sistem perpajakan yang lebih 

efektif untuk diterapkan. 

METODE PENELITIAN 

Metode  

Penelitianl inil menggunakanl metodel 

surveil yang dilakukanl denganl 

menyebarkanl kuisioner kepadal wajibl 

pajakl orangl pribadil yangl terdaftarl dil 

KPPl Cikarang Utara. Dengan jenis 

penelitian deakriptif dan klausal 

Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif, Peneliti berfokus 

kepada pengumpulan dan analisis data 

numerik yang diukur statistik menguji 

variabel. Hubungan antar variabel yang akan 

diukur yaitu : 

1. Pengetahuanl perpajakan (X1) 

2. Kualitasl Pelayanan Fiskusl (X2) 

3. Kepatuhanl Wajib Pajakl (Y) 

 

Lokasi dan Objek Penelitian 

1. Lokasi 

Penelitianl dilakukan dil KPP 

Cikarang Utara, yang terletak dil Jl. Kil 

Hajar Dewantaral No. Kav.7, 

Simpangan, Kecamatan Cikarangl 

Utara, Kabupatenl Bekasi, Jawal Barat, 

l17530. Peneliti memilih KPP Cikarang 

Utara sebagai lokasi penelitian 

2. Objek Penelitian 

1. Wajibl Pajak yangl Terdaftar dil KPP 

Cikarang Utara 

2. Wajibl Pajak yangl Memiliki 

Pengalaman dalaml Pelaporan SPT 

3. Wajibl Pajak Orangl Pribadi: 

Penelitianl ini fokus pada wajibl 

pajak orangl pribadi, tidak termasuk 

wajibl pajak badan atau perusahaan 

4. Wajibl Pajak yangl Tersedia untukl 

Menjawab Kuesioner 

Penentuan Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasil dalaml penelitianl inil adalah 

seluruh wajibl pajakl orang pribadil 

yangl terdaftarl dil KPPl Cikarang 

Utara. Berdasarkan data dari e-riser 

perpajakan untuk tahun 2024 terdapat 

320.435 Wajib Pajak Orang Pribadi di 

KPP Cikarang Utara 

2. Sampel 

Padal Penelitian ini sampel diambil 

secara acak atau random sampling, 

Rumus slovin merupakanl salah satul 

teknik pengambilanl sampel datal yang 

manal presisi sudahl ditentukan. 

𝑛 =
320.435

1+320.435(0,10)2
  

𝑛 =
320.435

1+320.435x0,01
  

𝑛 =
320.435

1+3.204,35
  

𝑛 =
320.435

3.205,35
  

𝑛 = 99,96  

Maka jumlah sampel yang dibutuhkan 

untuk peneliti adalah 100 responden. 
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Teknik Pengumpulan Data 

Dalaml penelitian inil teknik yangl 

dipakai olehl peneliti adalah menggunakan 

datal yang diambil menggunakanl kuisioner 

yangl dibagikan kepadal wajib pajakl orang 

pribadil yang terdaftarl di KPPl Cikarang 

Utara. Instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner tertutup 

dengan skala Likert, yang terdiri dari 

pernyataan-pernyataan yang diukur dalam 

skalal 1-l5 mulai dari sangatl tidak setujul 

hingga sangatl setuju. 

Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas dan Reabilitas  

Ujil validitas inil dilakukan untukl 

mengukur apakahl data yangl telah didapat 

setelahl penelitian merupakanl data yangl 

valid ataul tidak, denganl menggunakan alatl 

ukur yangl digunakan (lkuesioner). 

2. Analisis Statistik Deskriptif 

Dalam penelitian ini analisisl statistik 

deksriptif ditujukan untukl menggambarkan 

karakteristikl dari responden dan variable-

variabel penelitian secara umum sehingga 

dapat memberikan presentase data yang 

diperoleh dari kuisioner penelitian. 
 

Uji Asumsi Klasik 

Dalaml penelitian inil uji asumsil klasik 

dilakukan untukl memastikan modell regresi 

yangl diperoleh merupakanl model yangl 

terbaik, dalaml hal lestimasi, tidakl bias, serta 

konsisten, maka diperlukan pengujian asumsi 

klasik (Julian et al., 2014).   

Uji Normalitas  

Uji normalitas datal dapat juga 

menggunakan uji one sample komogrov-

smirnov test untuk mengetahu signifikansi 

data yang terdistribusi normal. Dengan 

pedoman pengambilan keputusan:  

a) Nilail sign ataul signifikansi ataul nilai 

probabilitasl <0,05, Maka distribusil 

adalah tidakl normal. 

b) Nilail sign ataul signifikansi ataul nilai 

probabilitasl >0,05l distribusi adalahl 

normal 

Uji Multikolinearitas 

Jika terjadi gejala multikolinearitas, 

salah satu langkah untuk memperbaiki model 

adalah dengan menghilangkan variabel dari 

model regresi (Nugraha, 2022).  

1. Apabila nilai VIF > 10 atau jika 

tolerance value < 0.1 maka terjadi 

multikolinearitas. 

2. Apabilal nilai VIFl < 10l atau jikal 

tolerance valuel > l0.1l maka tidakl 

terjadi lmultikolinearitas 

Uji Heteroskedastisitas 

Ujil Glejser dilakukanl dengan 

meregresikanl variabel-variabell bebas 

terhadapl nilai absolutl residualnya (Gujarati, 

2019). 

1. Jikal nilai signifikanl variabel 

independent <0,05l maka terjadil 

Heterokedastisitas. 

2. Jikal nilai signifikanl variabel 

independenl >0,05l maka tidakl terjadi 

Heterokedastisitas. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Modell regresi ini akanl digunakan 

untuk mengukur pengaruh masing-masing 

variabell independen terhadapl variabel 

dependenl (kepatuhan wajib pajak). Modell 

regresi yangl digunakan ladalah: 

Y=β0+β1X1+β2X2+ϵ 

Uji Keabsahan Data 

Uji Keabsahan data pada penelitian ini 

dilakukan untuk memastikan bahwa data 

yang digunakanlbenar-benar valid, reliabel, 

dan sah digunakan untuk analisis. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Pengaruh Pengetahuan Perpajakan 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Variabel pengetahuan perpajakan (X1) 

memiliki koefisien 0,080 dan nilai 
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signifikansi 0,312 (> 0,05), menurut hasil 

analisis regresi linear berganda yang 

ditunjukkan pada Tabel 4.11. Hasil ini 

menunjukkan bahwa pengetahuan tentang 

pajak tidak berpengaruh terhadap ketaatan 

wajib pajak orang pribadi di KPP Cikarang 

Utara. Meskipun pengetahuan pajak 

meningkat, hal itu tidak langsung membuat 

wajib pajak lebih patuh dalam melaksanakan 

kewajibannya. Salah satu alasan 

kemungkinan adalah karena pengetahuan 

yang dimiliki belum cukup untuk diterapkan 

dalam kegiatan sehari-hari, atau informasi 

yang diterima belum sepenuhnya dipahami 

oleh wajib pajak.Salah satu penyebabnya 

mungkin karena pengetahuan yang dimiliki 

wajib pajak belum sampai pada tahap 

aplikasi atau informasi yang diterima belum 

dipahami sepenuhnya oleh wajib pajak. 

Selain itu, faktor luar seperti rasa tanggung 

jawab, pengalaman sebelumnya, atau cara 

seseorang melihat sistem pajak juga bisa 

memengaruhi seberapa patuh seseorang 

dalam melaporkan pajak, bahkan jika mereka 

sudah mengetahui aturannya dengan baik. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya oleh Dewi Nasiroh dan Nyimas 

Wardatul Afiqoh (2022) yang menyatakan 

bahwa pengetahuan perpajakan tidak selalu 

memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Fiskus 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Variabel kualitas pelayanan fiskus (X2) 

memiliki koefisien regresi 0,553 dan nilai 

signifikansi 0,000 (< 0,05). Artinya, Kualitas 

pelayanan fiskus memengaruhi seberapa 

patuh wajib pajak. Semakin baik kualitas 

layanan fiskus, seperti layanan yang ramah, 

respons yang cepat, informasi yang jelas dan 

tepat, serta prosedur yang mudah diakses, 

maka semakin tinggi tingkat kepatuhan wajib 

pajak. Ini menunjukkan betapa pentingnya 

pelayanan fiskus yang manusiawi dan 

informatif dalam mendorong wajib pajak 

untuk melaksanakan kewajibannya secara 

sukarela dan tepat waktu. Hasil ini didukung 

oleh penelitian sebelumnya seperti yang 

dilakukan oleh Sharon Cristina Tabita 

Siagian, dkk. (2024), yang juga menemukan 

bahwa kualitas pelayanan fiskus berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. 

Pengaruh Pengetahuan Perpajakan dan 

Kualitas Pelayanan Fiskus secara Simultan 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak, Dari hasil 

analisis F pada Tabel 4.10, diperoleh nilai 

signifikansi 0,000 dan nilai F yang dihitung 

sebesar 53,829, yang lebih besar dari F tabel 

yang sebesar 3,064. Ini menunjukkan bahwa 

kedua variabel, yaitu pengetahuan 

perpajakan dan kualitas pelayanan fiskus 

secara simultan atau bersama-sama 

memengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak. 

Namun, dari kedua variabel tersebut, kualitas 

pelayanan fiskus lebih berpengaruh karena 

memiliki koefisien yang lebih besar dan 

tingkat signifikansi yang lebih kuat. 

Sementara itu, pemahaman tentang 

perpajakan tetap memberikan kontribusi, 

meskipun tidak signifikan secara terpisah 

atau parsial. Hasil penelitian ini 

mendukung gagasan dalam teori Theory of 

Planned Behavior (TPB), khususnya terkait 

dengan faktor keyakinan kontrol. Hal ini 

menunjukkan bahwa tindakan seseorang, 

seperti mematuhi aturan pajak, dipengaruhi 

oleh cara seseorang memandang kesulitan 

atau kemudahan dalam melakukan tindakan 

tersebut. Kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh lembaga pajak juga berperan penting 

dalam menciptakan lingkungan yang 

mendorong orang untuk bertindak sesuai 

aturan. 

KESIMPULAN  

Berdasarkan penelitian ini mengenai 

pengaruh pengetahuan pajak dan tingkat 

pelayanan fiskal terhadap kepatuhan wajib 

pajak di KPP Cikarang Utara, kesimpulan 

yang bisa diambil adalah sebagai berikut: 
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1. Pengetahuan tentang pajak tidak 

berpengaruh secara parsial terhadap 

tingkat kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi. Variabel pengetahuan 

perpajakan (X1) memiliki koefisien 

0,080 dan nilai signifikansi 0,312 (> 

0,05). Artinya, meskipun memahami 

soal pajak penting, peningkatan 

pengetahuan tersebut tidak langsung 

membuat wajib pajak lebih patuh 

berdasarkan hasil penelitian ini. 

2. Kualitas layanan fiskus berdampak 

besar terhadap tingkat kepatuhan wajib 

pajak individu. Variabel kualitas 

pelayanan fiskus (X2) memiliki 

koefisien regresi 0,553 dan nilai 

signifikansi 0,000 (< 0,05). Ini berarti 

bahwa layanan yang baik, cepat 

merespons, memberi informasi yang 

jelas, dan dilakukan secara profesional 

dapat meningkatkan kepatuhan wajib 

pajak secara signifikan. 

3. Pengetahuan tentang pajak dan kualitas 

layanan yang diberikan oleh pihak 

fiskus secara simultan atau bersama-

sama memengaruhi terhadap tingkat 

kepatuhan wajib pajak individu 

berdasarkan hasil analisis F pada Tabel 

4.10 yaitu diperoleh nilai signifikansi 

0,000 dan nilai F yang dihitung sebesar 

53,829 yang lebih besar dari F tabel 

yang sebesar 3,064. 
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