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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perubahan pengetahuan pajak 

pertambahan nilai, kepercayaan terhadap pemerintahan, dan kualitas pelayanan 

pajak terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi (WPOP) UMKM di Kawasan 

Pertokoan Glodok Makmur, Jakarta Barat. Teknik pemilihan sampel yang 

digunakan adalah simple random sampling, dengan total sampel sebanyak 61 

yang telah ditentukan melalui rumus Slovin, namun hanya 45 kuesioner yang 

kembali dan valid untuk dianalisis. Data dianalisis menggunakan metode regresi 

linear berganda yang diolah melalui SPSS versi 30. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa perubahan pengetahuan pajak pertambahan nilai memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Namun, kepercayaan kepada 

pemerintahan dan kualitas pelayanan pajak tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.  

 

Kata Kunci: Perubahan Pengetahuan Pajak Pertambahan Nilai, Kepercayaan 

terhadap Pemerintahan, Kualitas Pelayanan pajak, Kepatuhan Wajib 

Pajak 

ABSTRACT 

 

This study aims to examine the influence of changes in value-added tax (VAT) 

knowledge, trust in the government, and the quality of tax services on the 

compliance of individual taxpayers (WPOP) in MSMEs located in the Glodok 

Makmur Shopping Area, West Jakarta. The sampling technique used was simple 

random sampling, with a total of 61 respondents determined using the Slovin 

formula; however, only 45 questionnaires were returned and valid for analysis. 

Data analysis was conducted using multiple linear regression methods processed 

through SPSS version 30. The results indicate that changes in VAT knowledge 

have a positive and significant impact on taxpayer compliance. However, trust in 

the government and the quality of tax services do not significantly affect taxpayer 

compliance. 

 

Keywords: Changes in VAT Knowledge, Trust in Government, Tax Service 

Quality, Taxpayer Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Sistem perekonomian saat ini bertumpu pada penerimaan pajak 

yang merupakan salah satu sumber pendapatan utama. Untuk 

mendorong kemajuan ekonomi, melindungi kesejahteraan masyarakat, 

dan memastikan kemandirian ekonomi, pajak memegang peranan 

penting dan strategis. Pajak Pertambahan Nilai (PPN) merupakan salah 

satu bentuk pemungutan pendapatan pemerintah yang paling dikenal di 

Indonesia. Pajak Pertambahan Nilai (PPN) dipungut atas semua 

pembelian barang dan jasa; tarifnya berubah sesuai dengan peraturan 

pemerintah baru yang dituangkan dalam UU HPP No. 7 Tahun 2021. 

Menaikkan tarif pajak pertambahan nilai dari 11% menjadi 12% 

merupakan salah satu ketentuan terpenting dalam UU HPP, yang 

berupaya mencapai pembangunan ekonomi jangka panjang dan 

mempercepat proses pemulihan. Untuk lebih memajukan tujuan 

membangun masyarakat Indonesia yang adil, makmur, dan sejahtera, 

undang-undang ini berupaya memaksimalkan sumber daya negara 

untuk tujuan mendukung pembangunan nasional secara mandiri. Selain 

membangun sistem perpajakan yang lebih adil dan memastikan 

legalitasnya, upaya ini bertujuan untuk mereformasi proses 

administrasi, mengintegrasikan kebijakan perpajakan, memperluas 

basis pajak, meningkatkan kepatuhan wajib pajak secara sukarela, dan 

sebagainya. 

Namun, kebijakan baru tersebut menimbulkan sejumlah kendala, 

khususnya terkait kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) yang 

termasuk dalam kelompok UMKM. Banyak usaha mikro, kecil dan 

menengah (UMKM) yang mengalami kendala dalam memahami dan 



2 
 

mematuhi kewajiban perpajakannya. Kondisi ini menjadi penting bagi 

WPOP usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) karena menyoroti 

berbagai permasalahan yang memengaruhi kepatuhan pajak, 

khususnya di kawasan komersial seperti Pertokoan Glodok Makmur di 

Jakarta. 

Kepatuhan pajak itu rumit, seperti yang ditunjukkan oleh penelitian 

sebelumnya, karena banyaknya variabel yang memengaruhinya. 

Pengetahuan pajak bertindak sebagai variabel perantara antara 

sosialisasi pajak dan kepatuhan wajib pajak, menurut penelitian oleh 

Wardani dan Wati (2018). Memperoleh pengetahuan pajak sangat 

penting bagi wajib pajak untuk mematuhi hukum. Faktor-faktor yang 

memotivasi kepatuhan pajak WPOP meliputi keakraban dengan 

undang-undang perpajakan, kualitas layanan, pengetahuan wajib pajak, 

dan kemungkinan sanksi keuangan (As'ari, 2018). Salah satu pilar 

utama dalam menghasilkan wajib pajak yang patuh, mungkin, adalah 

keakraban dengan undang-undang perpajakan. Soda et al. (2021) 

mendukung gagasan bahwa wajib pajak harus memahami dasar-dasar 

pajak karena sulit bagi mereka untuk memenuhi tanggung jawab 

mereka dengan benar jika mereka tidak melakukannya. Kepatuhan 

wajib pajak dipengaruhi secara positif oleh pengetahuan pajak, 

menurut penelitian (Hartini dan Sopian, 2018) ( Zulkarnain dan 

Iskandar, 2019). 

Meskipun demikian, menurut penelitian Sihombing dan Maharani 

(2020) yang difokuskan pada Wilayah Desa Kebon Jeruk, kesadaran 

wajib pajak terhadap kewajiban perpajakannya berdampak signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak, sedangkan pengetahuan wajib pajak 

tentang kewajiban perpajakannya, kualitas layanan perpajakannya, dan 

sanksi perpajakannya tidak berdampak. Meskipun informasi dan 

layanan perpajakan telah mengalami kemajuan, kesadaran wajib pajak 

masih menjadi komponen terpenting dalam mendorong kepatuhan, 

menurut temuan ini. 
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Lebih jauh, kepercayaan terhadap pemerintah merupakan 

komponen penting yang memengaruhi kepatuhan wajib pajak. 

Kepatuhan wajib pajak dipengaruhi secara positif oleh kepercayaan 

terhadap pemerintah, dengan rasa keadilan pajak sebagai variabel 

perantara (Zainudin et al., 2022). Ketika masyarakat yakin bahwa 

pemerintah bersikap adil terhadap pajak dan undang-undang, mereka 

cenderung akan mematuhi tanggung jawab mereka. Persepsi ini 

menyusun kepercayaan bahwa pemerintah menggunakan pajak yang 

telah dibayarkan dengan transparan dan untuk kepentingan masyarakat 

yang nyata. Namun, penelitian oleh Zulkarnain dan Iskandar (2019) 

mendapatkan hasil sebaliknya yang bertolak belakang. 

Terkait usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), tantangan 

kepatuhan pajak lebih rumit. Kepercayaan pemerintah, program 

insentif pajak, dan keuntungan pajak semuanya berperan dalam 

mendorong kepatuhan wajib pajak di kalangan usaha mikro, kecil, dan 

menengah (UMKM) (Latief dan Mapparenta, 2020). Kepercayaan 

pemerintah dapat mendorong usaha mikro, kecil, dan menengah 

(UMKM) untuk lebih patuh dalam memenuhi tanggung jawabnya, 

menurut penelitian ini.  

Selain itu, kualitas layanan pajak merupakan komponen utama 

dalam mendorong masyarakat untuk membayar pajak sesuai dengan 

porsinya. Faktor utama yang memengaruhi kepatuhan wajib pajak 

UMKM di Jepara adalah kualitas layanan pajak dan beratnya sanksi 

pajak (Iriyanto dan Rohman, 2022). Wajib pajak akan lebih mudah 

memenuhi kewajiban perpajakannya jika menggunakan layanan pajak 

yang profesional dan berkualitas. Pelanggan dapat kehilangan 

kepercayaan terhadap sistem pajak dan menolak membayar jika 

mendapatkan layanan yang buruk. Oleh karena itu, di kawasan 

komersial yang padat penduduk seperti Pertokoan Glodok Makmur, 

peningkatan kepatuhan wajib pajak harus difokuskan pada penyediaan 

layanan pajak yang berkualitas. 
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Kepatuhan wajib pajak orang pribadi sangat dipengaruhi oleh 

faktor-faktor seperti kualitas layanan, kesadaran, sanksi pajak, 

kepercayaan wajib pajak kepada pemerintah, dan tarif pajak (Toniarta 

dan Merkusiwati, 2023). Dari penelitian ini jelas terlihat bahwa upaya 

untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak tidak boleh mengabaikan 

kriteria penting lainnya seperti kualitas layanan dan kewajaran tarif 

pajak. Penelitian ini mendukung temuan Iriyanto dan Rohman (2022) 

yang juga menemukan bahwa kepatuhan wajib pajak dipengaruhi 

secara positif oleh layanan yang bermutu. Kepatuhan wajib pajak tidak 

dipengaruhi oleh kualitas layanan pajak, menurut penelitian ini, yang 

bertentangan dengan temuan Sihombing dan Maharani (2020) dan 

As'ari (2018). 

Motivasi peneliti untuk melakukan penelitian ini dilandaskan pada 

alasan mendalam yaitu perubahan kebijakan tarif PPN yang sangat 

penting untuk diteliti karena berdampak secara langsung terhadap 

kepatuhan wjaib pajak, khususnya UMKM. Perubahan tarif pajak dari 

11% menjadi 12% yang tertuang dalam UU HPP dianggap menjadi 

langkah yang penting dalam penyesuaian kebijakan fiskal untuk 

kebutuhan ekonomi nasional, tetapi mampu memberikan beban lebih 

bagi UMKM yang sudah menghadapi berbagai kendala dalam 

melaksanakan bisnis mereka, Sektor usaha mikro, kecil, dan menengah 

(UMKM) merupakan tulang punggung perekonomian Indonesia, oleh 

karena itu penting untuk memahami bagaimana perubahan ini akan 

memengaruhi perilaku wajib pajak.  

Berdasarkan hal tersebut di atas, maka penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh perubahan pengetahuan pajak 

pertambahan nilai, kepercayaan terhadap pemerintah, dan kualitas 

pelayanan perpajakan yang diberikan oleh WPOP UMKM di 

Pertokoan Glodok Makmur terhadap kepatuhan wajib pajak. Judul 

penelitian ini adalah “Pengaruh perubahan Pengetahuan Pajak 

Pertambahan Nilai, Kepercayaan terhadap Pemerintahan, dan 
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Kualitas Pelayanan Pajak terhadap kepatuhan WPOP UMKM di 

Pertokoan Glodok Makmur”. 

2. Identifikasi Masalah 

Masalah-masalah berikut telah diidentifikasi untuk penelitian ini 

berdasarkan informasi latar belakang yang diberikan: 

a. Rendahnya kepatuhan WPOP UMKM di Kawasan Glodok 

Makmur dipengaruhi oleh kurangnya pengetahuan terhadap 

kewajiban pajak. 

b. Rendahnya pengetahuan perpajakan menyebabkan 

ketidakmampuan wajib pajak untuk mengikuti kebijakan baru. 

c. Kepercayaan terhadap pemerintahan yang rendah mengurangi 

motivasi untuk patuh. 

d. Kualitas pelayanan pajak yang kurang memadai dapat 

menghambat pelaksanaan kewajiban perpajakan. 

e. Perubahan tarif PPN menambah beban bagi UMKM, sehingga 

perlu dianalisis dampaknya terhadap perilaku kepatuhan. 

3. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini ditetapkan untuk memastikan 

fokus penelitian yang lebih spesifik dan relevan. Penelitian ini hanya 

akan mencakup Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) yang tergolong 

sebagai Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) di Pertokoan 

Glodok Makmur, Jakarta Barat. Alasan memilih subjek ini adalah 

karena Glodok Makmur merupakan salah satu pusat perdagangan yang 

dipenuhi oleh pelaku UMKM, sehingga representatif untuk mengkaji 

kepatuhan pajak di sektor tersebut. Penelitian ini tidak mencakup 

WPOP di luar kawasan Glodok atau pelaku usaha yang tidak tergolong 

UMKM. 

Dalam penelitian ini, variabel independen yang digunakan dibatasi 

pada tiga faktor utama, yaitu pengetahuan tentang Pajak Pertambahan 

Nilai (PPN), kepercayaan terhadap pemerintahan, dan kualitas 
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pelayanan pajak. Dengan fokus pada tiga variabel ini, penelitian dapat 

lebih mendalam dalam memahami pengaruhnya terhadap kepatuhan 

pajak. 

Variabel dependen yang diteliti adalah kepatuhan pajak dari WPOP 

yang menjalankan UMKM di Glodok. Kepatuhan ini diukur dari 

seberapa konsisten mereka melaporkan dan membayar kewajiban 

pajaknya sesuai aturan yang berlaku. Fokus pada kepatuhan WPOP 

UMKM dipilih karena kelompok ini sering menghadapi tantangan 

dalam memahami aturan pajak, terutama dengan adanya perubahan 

kebijakan seperti kenaikan tarif PPN. 

Metodologi penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuantitatif dan deskriptif. Untuk mendapatkan data tersebut, dilakukan 

survei terhadap pelaku UMKM di Glodok. Untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, analisis data 

menggunakan regresi. Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu 

memberikan hasil yang terukur dan objektif. 

4. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang disarankan didasarkan pada 

identifikasi dan batasan masalah: 

1. Apakah perubahan pengetahuan mengenai pajak pertambahan 

nilai (PPN) berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak 

UMKM di kawasan pertokoan Glodok Makmur, Jakarta Barat? 

2. Apakah kepercayaan terhadap pemerintahan berpengaruh 

positif terhadap kepatuhan wajib pajak UMKM di kawasan 

pertokoan Glodok Makmur, Jakarta Barat? 

3. Apakah kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif terhadap 

kepatuhan wajib pajak UMKM di kawasan pertokoan Glodok 

Makmur, Jakarta Barat? 
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B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, 

maka penelitian ini bertujuan untuk mencapai hal-hal berikut melalui 

rumusan masalahnya: 

1. Apakah perubahan pengetahuan tentang tarif Pajak Pertambahan 

Nilai (PPN) memengaruhi kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

(WPOP) UMKM di Pertokoan Glodok Makmur? 

2. Apakah kepercayaan WPOP UMKM terhadap pemerintah 

memengaruhi tingkat kepatuhan kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi (WPOP) UMKM di Pertokoan Glodok Makmur dalam 

memenuhi kewajiban perpajakan? 

3. Apakah kualitas pelayanan pajak yang diterima oleh WPOP 

UMKM di Pertokoan Glodok Makmur berperan dalam 

memengaruhi kepatuhan mereka terhadap kewajiban pajak? 

2. Manfaat  

Dipercayai bahwa banyak orang akan memperoleh manfaat dari 

penelitian ini, antara lain: 

1. Bagi peneliti selanjutnya 

Wajib Pajak Perorangan (WPOP) UMKM dapat 

memperoleh manfaat dari studi ini sebagai titik awal untuk 

penelitian di masa mendatang tentang dampak perubahan 

keyakinan tentang pajak pertambahan nilai, kepercayaan 

pemerintah, dan kualitas layanan terhadap kepatuhan WPOP. 

Studi tambahan tentang dampak kebijakan pajak di masa 

mendatang dapat dibangun berdasarkan data empiris yang 

dikumpulkan. 

Faktor tambahan yang mungkin memengaruhi kepatuhan 

pembayar pajak UMKM WPOP meliputi sosialisasi perpajakan, 

kesadaran wajib pajak, pemahaman peraturan, sanksi 
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perpajakan, persepsi kewajaran, manfaat pajak, kebijakan 

insentif pajak, tarif pajak, dan insentif pajak; studi ini 

membuka jalan bagi penelitian masa depan untuk memasukkan 

atau menambahkan variabel-variabel ini. 

Dengan membandingkan temuan dari penelitian ini sebelum 

dan sesudah penerapan tarif PPN baru sebesar 12% PPN, 

peneliti masa depan akan memiliki landasan yang kuat untuk 

menilai efektivitas kebijakan pajak. 

2. Sebagai syarat kelulusan 

Peneliti melakukan penelitian ini sebagai bagian dari 

persyaratan kelulusan program gelar sarjana mereka. Selain 

memenuhi persyaratan mata kuliah, penulisan tesis ini memberi 

penulis kesempatan untuk mempraktikkan pemikiran analitis, 

kritis, dan metodis saat mereka berupaya menyelesaikan 

masalah yang muncul selama penelitian. 
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