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ABSTRAKSI 

INTAN PUTRI PRATAMA (1802015055) 

PENGARUH PENGETAHUAN PAJAK, KUALITAS PELAYANAN DAN 

SANKSI PERPAJAKAN TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK 

ORANG PRIBADI PADA KPP PRATAMA JAKARTA CILANDAK 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Akuntansi. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA. 2022. Jakarta. 

Kata kunci : Pengetahuan Pajak, Kualitas Pelayanan, Sanksi Perpajakan dan 

Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

       Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

pengetahun pajak, kualitas pelayanan dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak.  

       Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi yang 

mempunyai NPWP yang terdaftar pada KPP Pratama Jakarta Cilandak. Teknik 

sampel yang digunakan adalah purposive sampling dan memperoleh sampel 

sebanyak 100 wajib pajak orang pribadi dengan kriteria yang sudah ditentukan 

dalam penelitian. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis Structural 

Equation Modelling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS) diolah dengan 

menggunakan software SmartPLS 3.2.9. 

       Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengetahuan pajak dan sanksi 

perpajakan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak serta kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada KPP Pratama 

Jakarta Cilandak. Nilai R-Square menunjukkan bahwa variabel kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi dipengaruhi pengetahuan pajak, kualitas pelayanan dan sanksi 

perpajakan sebesar 36,40% dan sisanya sebesar 63,60% dipengaruhi variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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ABSTRACT 

INTAN PUTRI PRATAMA (1802015055) 

THE EFFECT OF TAX KNOWLEDGE, QUALITY OF SERVICE AND TAX 

SANCTIONS ON TAXPAYER COMPLIANCE WITH PERSONAL 

PERSONS AT KPP PRATAMA JAKARTA CILANDAK 

The thesis. Bachelor Degree Program of Accounting Study Faculty of Economis 

and Business University of Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2022. Jakarta 

Keywords: Tax Knowledge, Service Quality, Tax Sanctions and Individual 

Taxpayer Compliance 

       The purpose of this study was to determine how the effect of tax knowledge, 

service quality and tax sanctions on individual taxpayer compliance at KPP 

Pratama Jakarta Cilandak. 

       The population in this study is an individual taxpayer who has a TIN registered 

at the KPP Pratama Jakarta Cilandak. The sampling technique used was purposive 

sampling and obtained a sample of 100 individual taxpayers with the criteria 

determined in the study. The data collection technique used in this research is 

primary data. The data analysis technique used is Structural Equation Modeling 

(SEM) analysis based on Partial Least Squares (PLS) processed using SmartPLS 

software 3.2.9. 

       The results of this study indicate that tax knowledge and tax sanctions have a 

positive and significant effect on individual taxpayer compliance at KPP Pratama 

Jakarta Cilandak and service quality has no effect on individual taxpayer 

compliance at KPP Pratama Jakarta Cilandak. The R-Square value shows that the 

individual taxpayer compliance variable is influenced by tax knowledge, service 

quality and tax sanctions by 36.40% and the remaining 63.60% is influenced by 

other variables not examined in this study. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Pajak adalah kontribusi wajib dan paksaan dari orang pribadi atau organisasi kepada 

negara, penerimaan pajak yang dihasilkan digunakan untuk kebutuhan Negara bagi 

kesejahteraan masyarakat (Lianty et al., 2017). Dasar hukum perpajakan di 

Indonesia didasarkan pada Pasal 23A UUD 1945 yang mengatur bahwa pajak dan 

penerimaan lainnya yang bersifat memaksa untuk keperluan negara diatur dengan 

undang-undang. Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya harus 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. Karena sifatnya yang 

wajib dan memaksa, agar ketentuan-ketentuan tersebut dapat ditaati dan 

diperhatikan oleh semua pihak yang terlibat dalam memberikan keamanan dan 

ketegasan menurut hukum yang berlaku, harus ada kerangka hukum dari sisi 

negara.  

       Tarif pajak merupakan salah satu indikator keberhasilan penerimaan pajak 

negara. Semakin tinggi tarif pajak, semakin tinggi bagian APBN dari pendapatan 

pajak (Lianty et al., 2017). Meningkatkan kepatuhan wajib pajak adalah salah satu 

cara untuk meningkatkan penerimaan pajak. Faktanya, tingkat kepatuhan Wajib 

Pajak di Indonesia masih tergolong rendah. Hal tersebut dilihat dari Wajib Pajak 

yang terdaftar mencapai 45,43 juta Wajib Pajak hingga tahun 2021, jumlah 

penduduk yang bekerja mencapai 131,06 juta orang. Dari jumlah orang pribadi 

pekerja dan berpenghasilan di Indonesia, baru sekitar 34,66% yang mendaftarkan 

diri atau terdaftar sebagai Wajib Pajak (https://news.ddtc.co.id/). 

Pengaruh Pengetahuan Pajak..., Intan Putri Pratama, FEB, 2022.
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       Dalam penelitian ini, peneliti menjadikan KPP Pratama Jakarta Cilandak 

sebagai objek penelitian. Berdasarkan data yang diperoleh di KPP Pratama Jakarta 

Cilandak terlihat bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi mengalami 

penurunan tiap tahunnya. Berikut adalah data mengenai tingkat kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi di KPP Pratama Jakarta Cilandak periode 2017-2021: 

Tabel 1 

Tingkat Kepatuhan WPOP di KPP Pratama Jakarta Cilandak 

2017-2021 

Tahun WPOP terdaftar WPOP yang 

menyampaikan 

SPT 

Kepatuhan (%) 

2017 89.591 29.649 33% 

2018 94.918 31.365 33% 

2019 99.787 29.502 30% 

2020 106.815 31.400 29% 

2021 112.024 27.384 24% 

Sumber: Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Cilandak, 2022 

       Berdasarkan tabel 1 menyatakan bahwa, dari tahun 2017-2018 tingkat 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Jakarta Cilandak sebesar 33%. 

Namun, terjadi penurunan dari tahun 2019-2021. Besarnya persentase kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi yang tergolong paling rendah terjadi pada 2021, yaitu 

sebesar 24%. Hal ini menunjukkan bahwa kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

dalam memenuhi hak dan kewajiban perpajakannya masih rendah.   

       Kepatuhan pajak suatu kondisi di mana seorang wajib pajak memenuhi semua 

kewajiban perpajakan dan menggunakan haknya untuk membayar pajak (Putri & 

Setiawan, 2017). Masalah kepatuhan menjadi lebih penting karena ketidakpatuhan 
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juga dapat menyebabkan penghindaran pajak. Kepatuhan wajib pajak dapat 

ditentukan oleh kepatuhan wajib pajak pada saat pendaftaran, kepatuhan terhadap 

pernyataan SPT, kepatuhan penghitungan dan pembayaran pajak yang masih harus 

dibayar. Kepatuhan wajib pajak perlu dipantau dan diperhatikan sebagai praktik 

penghindaran pajak yang dapat merugikan negara. 

       Kepatuhan wajib pajak dapat dipengaruhi beberapa faktor. Salah satu faktor 

penyebabnya adalah pengetahuan perpajakan. Pengetahuan wajib pajak adalah 

dasar informasi pajak untuk pengambilan keputusan sehubung dengan pelaksanaan 

kewajiban perpajakan (Edwin & Mardalena, 2019).  

       Wajib pajak yang memiliki pengetahuan perpajakan yang baik akan 

mengetahui dan memahami peraturan perpajakan yang berlaku sehingga dapat 

dengan mudah memenuhi kewajiban perpajakannya yang akan meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak (Aprilia & Fidiana, 2021). Wajib pajak yang tidak memiliki 

pengetahuan dasar perpajakan, maka wajib pajak akan mengalami kesulitan dalam 

mendaftarkan diri, mengisi surat SPT, mengetahui jumlah pajak yang seharusnya 

dibayarkan dan menyetorkan pajaknya.  

       Proses mengetahui informasi tentang pajak sebagian besar berasal dari media 

massa. Sumber informasi lain tentang pajak berasal dari sosialisasi yang 

dilaksanakan oleh Dirjen Perpajakan baik seperti konsultan pajak, seminar 

perpajakan, maupun pelatihan perpajakan. Berbagai sosialisasi dilakukan sebagai 

upaya untuk mengoptimalkan penerimaan pajak.  

       Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Lianty et al., (2017) 

menyatakan bahwa pengetahuan perpajakan berpengaruh signifikan dengan arah 
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positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Penelitian yang dilakukan Putri & 

Setiawan, (2017) menyatakan bahwa pengetahuan dan pemahaman peraturan pajak 

berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Kemudian penelitian yang 

dilakukan Antoa et al., (2020) menyatakan bahwa pengetahuan pajak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Tetapi tidak dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Ermawati, (2018) yang menyatakan bahwa 

pengetahuan perpajakan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

       Faktor kedua yang dapat mempengaruhi kepatuhan pajak adalah kualitas 

pelayanan. Menurut teori atribusi, kualitas pelayanan merupakan penyebab 

eksternal yang mempengaruhi persepsi wajib pajak untuk melakukan evaluasi 

terhadap perilaku kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban 

perpajakannya.  

       Pelayanan merupakan salah satu fungsi utama dalam proses perpajakan. 

Dengan memberikan pelayanan pajak berkualitas tinggi maka dapat meningkatkan 

kesadaran dan kepatuhan wajib pajak. Kualitas pelayanan dapat dinilai dari 

kemampuan memberikan pelayanan yang memuaskan, kesopanan fiskus, daya 

tanggap dan kredibilitas (Zuraeva & Rulandari, 2020). Jika kualitas yang dirasakan 

sesuai dengan kualitas pelayanan yang diharapkan maka dapat dikatakan kualitas 

pelayanan tersebut sudah baik.  

       Pelayanan yang diberikan petugas pajak selama proses perpajakan 

berhubungan dengan sikap wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. 

Petugas pajak yang memberikan pelayanan dengan baik kepada wajib pajak maka 

wajib pajak akan merasa senang dan nyaman dalam menjalankan kewajiban 
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perpajakannya sehingga wajib pajak akan patuh dalam melaksanakan kewajiban 

perpajakan sesuai aturan yang berlaku (Rianty & Syahputepa, 2020).  

       Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Lianty et al., (2017) 

menyatakan bahwa pelayanan fiskus berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib 

pajak. Penelitian yang dilakukan Putri & Setiawan, (2017) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Tetapi 

tidak dengan penelitian Ester, (2017) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Kemudian penelitian yang 

dilakukan Tene et al., (2018) menyatakan bahwa pelayanan fiskus tidak 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

       Selain pengetahuan wajib pajak dan kualitas pelayanan, faktor lain yang dapat 

mempengaruhi kepatuhan pajak adalah sanksi perpajakan. Sanksi perpajakan 

adalah jaminan bahwa ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan yang 

akan dipatuhi, dituruti, ditaati (Siamena1 et al., 2017). Singkatnya, sanksi 

perpajakan merupakan pencegah untuk mencegah wajib pajak melanggar undang-

undang perpajakan.  

       Sanksi perpajakan ini bersifat memaksa dan wajib pajak akan mematuhinya. 

Oleh karena itu, wajib pajak percaya bahwa jika mereka tidak menjalankan 

kewajiban perpajakannya dengan benar, mereka akan dikenakan sanksi 

administratif dan pidana (Siamena1 et al., 2017).  

       Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Triogi et al., (2021) 

menyatakan bahwa sanksi pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Penelitian yang dilakukan Tene et al., (2017) menyatakan 
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bahwa sanksi pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak dengan nilai (R2) 

sebesar 66,50%. Kemudian penelitian yang dilakukan Siamena et al., (2017) 

menyatakan bahwa sanksi pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Tetapi tidak dengan penelitian Bahri et al., (2018) 

menyatakan bahwa sanksi perpajakan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak.  

       Berdasarkan riset gap yang diuraikan diatas dengan adanya penelitian 

sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk meneliti faktor yang berpengaruh 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Peneliti termotivasi melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Pengetahuan Pajak, Kualitas Pelayanan dan Sanksi 

Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi pada KPP 

Pratama Jakarta Cilandak”. 

1.2 Permasalahan  

1.2.1 Identifikasi Masalah 

       Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis mengidentifikasi masalah sebagai 

berikut: 

1. Apakah pengetahuan wajib pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak? 

3. Apakah sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak? 
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4. Apakah pengetahuan wajib pajak, kualitas pelayanan dan sanksi pajak 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada KPP Pratama 

Jakarta Cilandak? 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

       Penulis hanya membatasi permasalahan dalam penelitian ini hanya 

memfokuskan pada Pengaruh Pengetahuan Pajak, Kualitas Pelayanan dan Sanksi 

Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi pada KPP Pratama 

Jakarta Cilandak. 

1.2.3 Perumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang dan indentifikasi masalah tersebut, penulis 

merumuskan masalah pada penelitian ini adalah “Bagaimana Pengaruh 

Pengetahuan Pajak, Kualitas Pelayanan dan Sanksi Perpajakan terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak?” 

1.3 Tujuan Penelitian  

       Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah tersebut, maka tujuan 

penelitian ini adalah: 

1. Menguji bagaimana pengaruh pengetahuan pajak terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak. 

2. Menguji bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak. 

3. Menguji bagaimana pengaruh sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi pada KPP Pratama Jakarta Cilandak. 
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4. Menguji bagaimana pengaruh pengetahuan pajak, kualitas pelayanan dan sanksi 

perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada KPP Pratama 

Jakarta Cilandak. 

1.4 Manfaat Penelitian  

       Adapun manfaat pada penelitian ini sebagai berikut : 

1. Manfaat Akademik : 

1) Bagi peneliti :  

(1) Pengembangan keilmuan peneliti pada bidang yang diteliti sehingga 

dapat membandingkan antara teori yang dipelajari selama perkuliahan. 

(2) Menambah pengalaman dan meningkatkan pola pikir yang lebih maju 

dan kreatif dalam menyikapi berbagai persoalan di bidang perpajakan. 

2) Bagi peneliti selanjutnya : 

Bagi pihak akademik penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

dan ilmu pengetahuan terkait “Pengetahuan Pajak, Kualitas Pelayanan dan 

Sanksi Pajak terhadap Kepatuhuhan Wajib Pajak Orang Pribadi pada KPP 

Pratama Jakarta Cilandak”, dan diharapkan penelitian ini dapat menjadi 

sumber referensi penelitian selanjutnya.  

2. Manfaat Praktis : 

1) Bagi wajib pajak : 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai gambaran atau 

cerminan bagi wajib pajak untuk menjadi wajib pajak yang patuh terhadap 

ketentuan perpajakan di Indonesia. 
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2) Bagi KPP Pratama Jakarta Cilandak : 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan informasi, pertimbangan, 

maupun masukkan bagi KPP Pratama Jakarta Cilandak dalam rangka 

menilai persepsi wajib pajak dalam atas pengaruh pengetahuan pengetahuan 

pajak, kualitas pelayanan dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi. 

3) Pemerintah : 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan informasi, masukan, maupun 

petimbangan bagi pihak-pihak yang berwenang sehubung dengan 

pengetahuan pajak, kualitas pelayanan dan sanksi perpajakan terhadap 

kepatuhuhan wajib pajak orang pribadi dalam menetapkan kebijakan untuk 

mengoptimalkan penerimaan Negara.  
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