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PENGARUH PEMAHAMAN PERATURAN PAJAK DAN PENERAPAN 

E-SYSTEM PAJAK TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK ORANG 

PRIBADI DENGAN KUALITAS PELAYANAN SEBAGAI VARIABEL 

MODERATOR 

 

ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pemahaman peraturan 

pajak, penerapan e-system pajak, dan kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib 

pajak serta efek moderasi dari kualitas pelayanan. Sampel dalam penelitian ini 

menggunakan sebanyak 120 responden dari wajib pajak non karyawan di Jakarta. 

Penelitian ini menggunakan data primer dan diolah menggunakan program smartPLS 

4.0. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pemahaman peraturan pajak dan 

penerapan e-system pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. Efek moderasi kualitas pelayanan dari pemahaman peraturan pajak dan 

penerapan e-system pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak.  

 

Kata kunci: Pemahaman Peraturan Pajak, Penerapan E-system Pajak, Kualitas 

Pelayanan, Kepatuhan Wajib Pajak 

 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the effect of understanding tax 

regulations, implementing the tax E-system, and service quality on taxpayer 

compliance as well as the moderating effect of service quality. The sample in this 

study used 120 respondents from non-employee taxpayers in Jakarta. This study uses 

primary data and is processed using smartPLS 4.0 program. The results of the study 

show that understanding tax regulations and implementing the tax E-system has a 

positive and significant effect on taxpayer compliance. Moderation of service quality 

from understanding tax regulations and implementing the tax e-system has no effect 

on taxpayer compliance. 

 

Keywords: Understanding Tax Regulations, Implementation of Tax E-system, 

Service Quality, Taxpayer Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pajak dapat disebut sebagai sumber utama pendapatan negara dimana dihitung 

atas konsumsi, penghasilan, juga kekayaan individu maupun perusahaan. Penerimaan 

pajak memiliki peran penting untuk meningkatkan aset negara, sehingga DJP 

melakukan peningkatan penerimaan dari sektor pajak (Pratami & Wahyuni, 2017). 

Pajak dapat menjadi salah satu pendapatan negara yang digunakan untuk seluruh 

pembiayaan dan aktivitas pemerintahan. Oleh karena hal tersebut, Direktorat Jenderal  

Pajak (DJP) terus mengupayakan untuk dapat meningkatkan penerimaan dari 

perpajakan (Siti & Zulaikha, 2013). 

Dalam upaya peningkatan penerimaan perpajakan, dibutuhkan kepatuhan dari 

wajib pajak. Beberapa kasus yang pernah terjadi di Indonesia akhir – akhir ini telah 

menciptakan rasa khawatir dari para masyarakat maupun wajib pajak tentang 

pembayaran pajak. Adapun pada pertengahan tahun 2023 ini, muncul kasus yang 

menyeret salah satu mantan pejabat pajak terkait penerimaan gratifikasi dalam 

pemeriksaan pajak (nasional.kompas.com). Hal tersebut tentunya juga ikut 

menurunkan kepercayaan masyarakat kepada pemerintah akhir - akhir ini. 

Penerimaan pajak memiliki peran sentral dalam menjaga stabilitas ekonomi 

suatu negara dan membiayai program-program pembangunan serta pelayanan publik. 

Kepatuhan pajak menjadi elemen krusial dalam memastikan bahwa penerimaan 

negara dapat tercapai secara optimal. Untuk melaksanakan kewajiban perpajakannya 
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maka petugas pajak di Indonesia juga perlu mengembangkan fasilitas dari perpajakan 

yang memudahkan bagi wajib pajak (Marilyn et al., 2022). 

Tabel 1.1 

Kinerja Penyampaian SPT Tahunan Pajak Penghasilan 

Jenis SPT 
Wajib 

SPT 

Jumlah SPT yang disampaikan Pertumbuhan 

2021 2022 2023 2022 2023 

Badan 1.927.254 854.167 908.860 975.194 6,40% 7,30% 

Orang 

Pribadi 
17.516.695 11.394.969 12.090.251 12.393.466 6,10% 2,51% 

Total 19.443.949 12.249.136 12.999.111 13.368.660 6,12% 2,84% 

Sumber: Kompas.id 

Pada Tabel 1.1 memaparkan jumlah wajib pajak dan jumlah SPT yang 

disampaikan dari tahun 2021-2023 per tanggal 10 Mei 2023. Dari data pada tabel 

tersebut, dapat dilihat bahwa terjadi penurunan pada pertumbuhan jumlah pelaporan 

SPT orang pribadi yang signifikan sebesar 3,61% dari tahun sebelumnya yaitu dari 

pertumbuhan di tahun 2022 sebesar 6,12% menjadi hanya 2,51% di tahun 2023 

(kompas.id) 

Menurut Direktur Penyuluhan Pelayanan dan Korelasi DJP dari Kemenkeu 

bahwa dari tingkat kepatuhan pajak orang pribadi non karyawan yang telah 

disampaikan SPT Tahunannya masih cukup rendah. Tercatat dari DJP Kementerian 

Keuangan terdapat 12,01juta Surat Pemberitahuan (SPT) yang diterima per 31 Maret 

2023. Akan tetapi hanya sejumlah 1,1juta SPT Tahunan yang telah dilaporkan oleh 

wajib pajak orang pribadi non karyawan atau hanya sebesar 26,84% dari total jumlah 
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4,4juta wajib pajak orang pribadi. Kemudian rasio kepatuhan formal wajib pajak 

orang pribadi non karyawan pada tahun 2021 hanya sebanyak 45,53%. Persentase ini 

lebih rendah apabila dibandingkan dengan tahun sebelumnya di tahun 2020 yang 

sebesar 52,44%. Kepatuhan wajib pajak orang pribadi bagi non karyawan lebih rumit 

karena terdapat penghasilan yang berasal lebih dari satu penghasilan. Hal ini tentu 

berbeda dengan kepatuhan wajib pajak dari orang pribadi karyawan yg lebih 

sederhana karena keseluruhan penghasilannya sudah dipotong PPh 21 dan sudah 

tercatat (nasional.kontan.co.id). 

Wajib pajak orang pribadi non karyawan saat ini banyak yang berwirausaha 

mandiri, juga saat ini sedang gencar pertumbuhannya seperti usaha mikro kecil dan 

menengah (UMKM). Adapun perubahan peraturan pajak yang cukup mempengaruhi 

jumlah pajak terhutang sejalan dengan diterapkannya UU Harmonisasi Perpajakan 

(UU HPP). Omzet maksimal Rp500 juta dalam setahun bagi pelaku UMKM orang 

pribadi tidak dikenakan pajak PPh Final 0,5% (cnbcindonesia.com). Sebagai regulasi 

turunan dari UU HPP No. 7 Tahun 2021, perihal ini terdapat dalam Peraturan 

Pemerintah Nomor 55 Tahun 2022 tentang Penyesuaian Pengaturan di Bidang Pajak 

Penghasilan. Sosialisasi terhadap UU HPP pada pelaku UMKM mendapatkan 

informasi dan pengetahuan sebagaimana keberpihakan pemerintah terhadap UMKM 

melalui kebijakan Fiskal. Terjadi perubahan yang cukup signifikan setelah penerapan 

UU HPP ini yang berisi perubahan tarif pajak penghasilan UMKM, hal ini ikut 

mempengaruhi peningkatan kepatuhan wajib pajak (Apriliawati dan Muhammad, 

2021). 
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Jumlah wajib pajak yang terus meningkat sepanjang tahun tapi menjadi tidak 

seimbang terhadap kepatuhan wajib pajak dan menjadikan kepatuhan permasalahan 

dalam meningkatkan penerimaan pajak (Tambun & Riris, 2019). Kepatuhan terhadap 

perpajakan merupakan tindakan wajib pajak guna memenuhi kewajiban 

perpajakannya yang sesuai dengan ketentuan peraturan UU yang berlaku dalam suatu 

Negara (Zuhdi, et al., 2015). Kepatuhan juga membutuhkan kesadaran dari wajib 

pajak sendiri yang menjadi faktor penting untuk mencapai keberhasilan penerimaan 

atas pajak. Hal ini termasuk dalam hal penghitungan pajak, pelaporan pajak, dan juga 

pembayaran pajak yang sesuai ketentuan dari peraturan perpajakan yang berlaku.  

Pemahaman peraturan perpajakan adalah suatu proses yang dilakukan wajib 

pajak untuk memahami dan mengetahui tentang peraturan, UU serta tata cara 

perpajakan, serta mengimplementasikan (Pebrina & Hidayatulloh, 2020).  

Pengetahuan atas peraturan pajak dari para wajib pajak mengenai peraturan tata cara 

perpajakan yang merupakan salah satu cara dari wajib pajak dalam hal untuk bisa 

mengerti akan peraturan dari perpajakan yang berlaku, dimana seringkali adanya 

perubahan peraturan perpajakan. Pada tanggal 7 Oktober 2021 Undang-Undang 

Harmonisasi (UU HPP) Peraturan Perpajakan telah disahkan oleh Pemerintah 

bersama Dewan Perwakilan Rakyat (DPR) dan akan berlaku pada tahun pajak 2022. 

UU HPP dibentuk dengan tujuan diantaranya meningkatkan pertumbuhan 

perekonomian yang berkelanjutan dan mendukung percepatan pemulihan 

perekonomian, mewujudkan sistem perpajakan yang lebih berkeadilan dan 

berkepastian hukum serta meningkatkan kepatuhan sukarela wajib pajak. UU HPP ini 
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juga ikut berdampak pada pajak penghasilan orang pribadi. Dalam UU HPP juga 

terdapat perubahan ketentuan tentang tarif dan lapisan penghasilan kena pajak bagi 

wajib pajak orang pribadi (Kemenkeu.go.id).  

Penerapan sistem informasi dalam bidang perpajakan juga merupakan suatu 

langkah untuk memodernisasi atas sistem administrasi pajak yang dilakukan oleh 

pemerintah Indonesia memalui DJP (Istutik & Pertiwi, 2021). Penerapan sistem 

elektronik atau E-system pajak bertujuan untuk menambah efisiensi juga transparansi 

dalam pengelolaan pajak. Jika wajib pajak dapat menerima dan menerapkan 

perkembangan teknologi informasi yang sudah berjalan secara positif maka dapat 

meningkatkan atribusi wajib pajak dalam hal kepatuhan (Tambun & Muhtiar, 2019). 

Penerapan e-system pajak dalam dunia perpajakan membawa banyak manfaat. 

Namun, tidak dapat dipungkiri bahwa sistem elektronik juga memiliki kelemahan. 

Apabila terdapat kendala saat pelaporan ataupun proses lainnya, seperti tidak 

mendapat kode verifikasi dan gangguan lainnya, memungkinkan wajib pajak telat 

bayar atau telat lapor (Indraini, 2021).  

Kualitas pelayanan perpajakan yang baik juga akan dapat ikut mendorong 

tingkat kepatuhan dari wajib pajak dalam melaksanakan kewajibannya (Pebrina & 

Hidayatulloh, 2020). Oleh karena hal tersebut, pemerintah juga berharap fiskus pajak 

mempunyai kemampuan pelayanan yg baik dalam hal perpajakan di Indonesia. 

Kepatuhan dari wajib pajak juga dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Seperti 

dikemukakan dalam (Pujilestari et al., 2021) bahwa pelayanan perpajakan di 

Indonesia masih perlu meningkatkan semua jenis pelayanannya. Dalam penelitian 
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Syahril (2013) yang meneliti tentang pengaruh tingkat pemahaman wajib pajak dan 

kualitas pelayanan fiskus terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak PPh orang pribadi 

menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan fiskus berpengaruh signifikan positif 

terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak. 

Penelitian sebelumnya mengenai pemahaman peraturan pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak terdapat berbagai temuan. Dalam penelitian Putra (2020) 

Pengetahuan Pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak. Kemudian dalam penelitian Tresnalyani & Jati (2018) memperoleh hasil 

bahwa pengetahuan perpajakan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Selanjutnya dalam penelitian Tan et al. (2021) menyatakan 

bahwa peraturan perpajakan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Berbeda dengan hasil penelitian Widyanti et al. (2021) yang hasil penelitian 

menunjukkan bahwa tingkat pemahaman perpajakan, tidak berpengaruh secara parsial 

terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Penelitian sebelumnya mengenai penerapan e-system pajak juga terdapat 

berbagai hasil penelitian. Penelitian sebelumnya Natacha & Trisnawati (2023) yang 

telah menguji modernisasi pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak dan 

menujukan hasil bahwa modernisasi ikut berdampak terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Selanjutnya Sherlina & Trisnawati (2023) juga meneliti pengaruh e-filing yang 

hasilnya berpengaruh terhadap kepatuhan administrasi wajib pajak. Kemudian, 

penelitian yang juga telah menguji e-system perpajakan terhadap kepatuhan dalam 

penelitian Widjaya & Siagian (2017) menunjukan hasil bahwa E-system berpengaruh 
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dan efektif terhadap kepatuhan dari wajib pajak. Kemudian dalam penelitian 

Harryanto & Trisnawati (2023) menemukan bahwa sistem e-filing berdampak cukup 

besar terhadap tingkat kepatuhan dari wajib pajak. Hasil penelitian ini tidak sejalan 

dengan penelitian Pebrina & Hidayatulloh (2020) yang menunjukan hasil bahwa 

penerapan e-SPT dan pemahaman peraturan wajib pajak tidak mempengaruhi 

kepatuhan wajib pajak. Selanjutnya, dalam penelitian Damayanti & Amah (2018) 

yang hasil penelitiannya juga menunjukkan bahwa modernisasi sistem administrasi 

juga tidak mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 

Penelitian sebelumnya mengenai kualitas pelayanan juga terdapat berbagai 

temuan. Dalam penelitian Pujilestari et al. (2021) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan memperlemah pengaruh positif dari sosialisasi pajak terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak. Kemudian dalam Tan et al. (2021) memperoleh hasil bahwa pelayanan 

perpajakan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Kemudian, dalam 

penelitian Suyati & Sugiharto (2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Kemudian dalam 

penelitian Deli & Murtani (2019) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepatuhan dari wajib pajak. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Akibat dari menurunnya pertumbuhan dari kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi non karyawan dari tahun sebelumnya dapat mengakibatkan penurunan 

pendapatan negara. Faktor – faktor seperti pemahaman peraturan pajak dan penerapan 
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e-system yang mungkin akan ikut mempengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak akan 

diteliti kembali dalam penelitian ini. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor 

yang juga dapat meningkatkan minat dari wajib pajak untuk memenuhi kewajiban 

perpajakan mereka (Kusuma, 2016). Peneliti juga akan memasukan faktor kualitas 

pelayanan sebagai moderator dalam penelitian ini. 

Dikarenakan hasil penelitian yang masih terdapat perbedaan dari beberapa 

hasil pengujian sebelumnya yang dilakukan menggunakan variabel yang sama 

mengakibatkan pemahaman peraturan pajak dan e-system pajak perlu dilakukan 

pengujian kembali terhadap kepatuhan wajib pajak. Peneliti ingin melakukan 

penelitian tentang bagaimana pemahaman tentang peraturan perpajakan dari wajib 

pajak dan penerapan e-system pajak, juga dampak terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi dan apakah kualitas pelayanan pajak dapat memoderasi hal ini dengan 

baik dan efektif. 

Berdasarkan fenomena dan hasil penelitian dari peneliti sebelumnya seperti 

yang telah diuraikan di atas, hasil dari beberapa studi literatur terhadap penelitian 

sebelumnya masih menunjukkan hasil yang tidak konsisten, maka penulis menjadi 

tertarik untuk melakukan penelitian kembali mengenai pengaruh pemahaman 

peraturan pajak dan penerapan e-system pajak terhadap perilaku kepatuhan wajib 

pajak. Pada penelitian ini, peneliti akan menggunakan kualitas pelayanan sebagai 

variabel moderasi karena masih jarang digunakan. Kualitas pelayanan merupakan 

tingkat pelayanan yang diberikan oleh para fiskus pajak dalam memberikan 

pelayanan yang baik dan berkualitas dan diharapkan bisa meningkatkan kualitas 
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kepuasan wajib pajak sebagai pengguna sehingga ikut meningkatkan kepatuhan 

dalam bidang perpajakan (Aini et al. 2018). Judul penelitian ini adalah “Pengaruh 

Pemahaman Peraturan Pajak dan Penerapan E-system Pajak Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Kualitas Pelayanan Sebagai Moderator”. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

Berikut merupakan pembatasan masalah pada penelitian ini: 

1. Terdapat dua variabel bebas yang meliputi pemahaman peraturan pajak dan 

penerapan e-system pajak. 

2. Terdapat Variabel moderasi yaitu kualitas pelayanan pajak. 

3. Terdapat Variabel terikat yaitu kepatuhan wajib pajak. 

4. Popoulasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi non karyawan.  

 

1.4 Perumusan Masalah 

Berikut merupakan rumusan masalah dalam penelitian ini: 

1. Apakah arah pengaruh dari pemahaman peraturan pajak terhadap kepatuhan wajib 

pajak? 

2. Apakah arah pengaruh dari penerapan E-system pajak terhadap kepatuhan wajib 

pajak? 

3. Apakah arah pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak? 

4. Apakah pengaruh moderasi dari pemahaman peraturan pajak terhadap kepatuhan 

pajak melalui kualitas pelayanan? 
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5. Apakah pengaruh moderasi dari penerapan E-system pajak terhadap kepatuhan 

pajak melalui kualitas pelayanan? 

 

1.5 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

A. Tujuan Penelitian: 

1. Untuk menganalisis arah pengaruh dari pemahaman peraturan pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

2. Untuk menganalisis arah pengaruh dari penerapan e-system pajak terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

3. Untuk menganalisis arah pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. 

4. Untuk menganalisis pengaruh moderasi kualitas pelayanan dari pemahaman 

peraturan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak. 

5. Untuk menganalisis pengaruh moderasi kualitas pelayanan dari penerapan E-

system pajak terhadap kepatuhan wajib pajak. 

 

 

B. Manfaat Penelitian 

1. Penelitian ini menjadi salah satu syarat untuk memenuhi sebagian atau dari 

beberapa syarat yang berguna untuk memperoleh gelar magister akuntansi bagi 

peneliti. 
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2. Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi peneliti selajutnya yang memiliki 

rasa tertarik terhadap perihal variabel – variabel yang sudah diteliti dalam 

penelitian ini. 

3. Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan informasi maupun kajian pustaka 

terkait variabel yang telah diteliti dalam penelitian ini. 

4. Penelitian ini diharapkan juga dapat menjadi dasar bagi pemerintah dan DJP untuk 

meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi non karyawan dengan 

menganalisis pengaruh seperti pemahaman peraturan pajak, penerapan E-system 

pajak, dan kualitas pelayanan pajak. 
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