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ABSTRAK 

 

Pajak adalah kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh orang 

pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, dengan 

tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan 

negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. Pada pandemi Covid-19 ini 

kondisi perekonomian yang belum stabil mempengaruhi banyak aspek. Omzet 

perusahaan mengalami penurunan, pendapatan masyarakat berkurang, 

kesempatan kerja menurun, tingkat pendidikan masyarakat susah dijangkau 

karena ketiadaan biaya pendidikan. Tentu dalam perpajakan akan sulit bagi 

masyarakat untuk berperilaku patuh, bahkan mungkin wajib pajak bersedia 

dikenakan sanksi pajak yang besar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh pemahaman peraturan perpajakan, kualitas pelayanan, fringe benefit 

terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi.  

Lokasi penelitian ini di KPP Madya Denpasar. Populasi dalam 

penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi pada KPP Madya Denpasar dan 

sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Validitas, Uji Reabilitas, Uji Asumsi 

Klasik, Anaisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t dan Uji Koefisien 

Determinasi.  

Hasil penelitian ini adalah pemahaman peraturan perpajakan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, 

kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi, fringe benefit berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

dipengaruhi oleh pemahaman peraturan perpajakan (X1), kualitas pelayanan 

(X2) dan fringe benefit (X3) adalah sebesar 59%. 

 

Kata kunci: Pemahaman Peraturan Perpajakan, Fringe Benefit, Kualitas 

Pelayanan, Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 
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ABSTRACT 

 

Tax is a mandatory contribution to the state owed by individuals or bodies 

that is mandatory based on the law, without receiving direct compensation and is 

used for state needs for the greatest prosperity of the people. In this Covid-19 

pandemic, the unstable economic conditions affect many aspects. Company 

turnover has decreased, people's income has decreased, job opportunities have 

decreased, people's education levels are difficult to reach due to the lack of 

education costs. Of course, in taxation it will be difficult for people to behave 

obediently, maybe even taxpayers are willing to be subject to large tax sanctions. 

This study aims to determine the effect of understanding tax regulations, service 

quality, fringe benefits on individual taxpayer compliance. 

The location of this research is at the Denpasar Madya Tax Office. The 

population in this study were individual taxpayers at the Denpasar Madya Tax 

Office and the sample in this study was 100. The data analysis techniques used in 

this study were Validity Test, Reliability Test, Classical Assumption Test, Multiple 

Linear Regression Analysis, F Test, t Test and Determination Coefficient Test. 

The results of this study are that understanding tax regulations has a 

significant positive effect on individual taxpayer compliance, service quality has a 

significant positive effect on individual taxpayer compliance, fringe benefits have 

a significant positive effect on individual taxpayer compliance. Individual taxpayer 

compliance is influenced by understanding tax regulations (X1), service quality 

(X2) and fringe benefits (X3) by 59%. 

 

Keywords: Understanding Tax Regulations, Fringe Benefits, Service Quality, 

Individual Taxpayer Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pajak adalah kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh 

orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-

undang, dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan 

untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. Pajak 

merupakan sumber pendapatan negara yang sangat penting bagi 

pelaksanaan dan peningkatan pembangunan nasional, yang berlangsung 

terus menerus dan berkesinambungan yang bertujuan meningkatkan 

kesejahteraan bersama (Beloan, 2019). 

Pada pandemi Covid-19 ini kondisi perekonomian yang belum stabil 

mempengaruhi banyak aspek. Omzet perusahaan mengalami penurunan, 

pendapatan masyarakat berkurang, kesempatan kerja menurun, tingkat 

pendidikan masyarakat susah dijangkau karena ketiadaan biaya pendidikan. 

Tentu dalam perpajakan akan sulit bagi masyarakat untuk berperilaku patuh, 

bahkan mungkin wajib pajak bersedia dikenakan sanksi pajak yang besar. 

Hanya wajib pajak sektor industri tertentu (pertanian, perkebunan, 

perikanan dan sumberdaya alam lain) maupun wajib pajak berpenghasilan 

tetap yang bertahan mengamankan kondisi menjadi wajib pajak patuh, 

sementara banyak wajib pajak yang tidak memiliki kemampuan membayar 

pajak. 
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Kementerian Keuangan sebagai otoritas fiskal di Indonesia juga 

harus menyeimbangkan berbagai kepentingan dalam menyusun kebijakan 

pajak sebagai bagian dari program Pemulihan Ekonomi Nasional (PEN) 

yang harus ditempuh pemerintah untuk mengatasi keterpurukkan ekonomi 

Indonesia karena adanya wabah Covid-19. Tantangan utamanya adalah 

menyeimbangkan kepentingan antara memperoleh penerimaan pajak sesuai 

dengan yang ditetapkan dalam APBN dengan tetap memberikan insentif 

perpajakan karena terjadinya pandemi secara tepat sasaran kepada wajib 

pajak yang terkena dampak buruk Covid-19. 

Pengetahuan dan pemahaman akan peraturan perpajakan adalah 

proses dimana wajib pajak mengetahui tentang perpajakan dan 

mengaplikasikan pengetahuan itu untuk membayar pajak. Pengetahuan dan 

pemahaman peraturan perpajakan yang dimakasud mengerti dan paham 

tentang ketentuan umum dan tata cara perpajakan yang meliputi tentang 

bagaimana cara menyampaikan surat pemberitahuan (Asterina dan Septiani, 

2019), mulai dari mendaftarkan diri untuk memperoleh Nomor Pokok 

Wajib Pajak (NPWP), melakukan pembayaran dan pelaporan pajak tepat 

pada waktunya. Apabila wajib pajak dilakukan pemeriksaan oleh fiskus 

(aparat pajak) sehubungan dengan pelaporan yang telah disampaikannya, 

maka wajib pajak dapat mengetahui segala sesuatu hak dan kewajibannya. 

Seperti, membayar kekurangan pajak akibat timbulnya surat keterangan 

pajak, maupun mengajukan suatu keberatan atau banding apabila penetapan 

pajak tidak benar oleh wajib pajak (Putri dan Curry, 2024). 
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Kesadaran wajib pajak sangat sulit untuk diwujudkan, sampai 

sekarang kesadaran masyarakat membayar pajak masih belum mencapai 

tingkat sebagaimana yang diharapkan. Masyarakat kurang percaya terhadap 

keberadaan pajak karena masih merasa sama dengan upeti, memberatkan, 

pembayarannya sering mengalami kesulitan, ketidak pengertian masyarakat 

apa dan bagaimana pajak dan ribet menghitung dan melaporkannya (Ariesta 

dan Latifah, 2020). Masyarakat akan membayar pajak dari penghasilan yang 

diterimanya apabila mereka merasakan pelayanan publik sebanding dengan 

pembayaran pajaknya, adanya perlakuan yang adil dari pemerintah serta 

proses hukum yang jelas dari pemerintah. Kesadaran wajib pajak atas fungsi 

perpajakan sebagai pembiayaan negara sangat diperlukan untuk 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

Mengerti dan tahu mengenai peraturan perpajakan merupakan salah 

satu faktor internal. faktor ini penting agar para wajib pajak membayar pajak 

terhutangnya dengan baik dan benar. Pengetahuan pajak merupakan sesuatu 

yang penting dimiliki oleh wajib pajak. Penelitian yang dilakukan oleh 

Yulianawati (2011) menunjukkan bahwa pengetahuan dan pemahaman 

tentang peraturan pajak tidak berpengaruh terhadap kemauan membayar 

pajak. Hal ini dikarenakan sebagaian besar pendidikan wajib pajak adalah 

rendah, maka ini akan menimbulkan kurangnya pengetahuan tentang 

peraturan pajak, sehingga pemahaman tentang peraturan pajak pun juga 

sangat kurang. Oleh karena itu, wajib pajak juga tidak akan sadar tentang 

kemauan membayar pajak. 
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Kualitas pelayanan pajak dapat didefinisikan sebagai ukuran 

gambaran persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, 

apakah masyarakat puas atau tidak puas (Septianingrum dan Sofianty, 

2023). Upaya peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara 

meningkatkan kemampuan teknis pegawai dalam bidang perpajakan, 

perbaikan infrastruktur seperti perluasan tempat pelayanan terpadu (TPT), 

penggunaan sistem informasi dan teknologi untuk memberikan kemudahan 

kepada wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Pemberian 

pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Pembayar 

pajak berharap diperlakukan dengan hormat, karena mereka jujur 

melaporkan pendapatan mereka yang sebenarnya.  

Karyawan merupakan aset berharga perusahaan, lantaran kinerja 

karyawan akan sangat berpengaruh dalam kegiatan operasional perusahaan. 

Banyak hal yang dilakukan agar membuat karyawannya merasa nyaman 

untuk bekerja. Salah satunya, melalu fringe benefit. Fringe benefit adalah 

sebuah layanan yang diberikan oleh perusahaan kepada karyawan diluar hak 

upah dan gaji. Keuntungan ini terdiri dari hadiah liburan, sertifikat, uang 

tunai, kendaraan kerja, dan sebagainya. Namun, hal ini masuk dalam 

pendapatan kotor karyawan, perlu ada kebijakan jelas yang mengatur 

pembayaran pajak. Walau tunjangan ini diberikan melalui pihak ketiga, 

perusahaan harus memperhatikan pola pemungutan pajak yang 

berlangsung. 
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Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Madya Denpasar menjadi tempat 

dilakukannya penelitian ini. Dikarenakan penerimaan pajak wilayah ini 

turun drastis akibat pandemi Covid-19. Hal tersebut terlihat dari data 

pertumbuhan penerimaan pada tahun 2020-2022 sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Penerimaan Pajak KPP Madya Denpasar Tahun 2020-2022 

(Dalam Milyar Rupiah) 

Tahun Target Realisasi Persentase 

2020 Rp 4.940 Rp 4.220 85,43% 

2021 Rp 4.270 Rp 2.890 67,69% 

2022 Rp 4.750 Rp 4.430 99,33% 

               Sumber: KPP Madya Denpasar, 2024 

Penerimaan pajak KPP Madya Denpasar mengalami fluktuatif pada 

tahun 2020-2022, dimana tingkat penerimaan pajak pada tahun 2021 

mengalami penurunan dari tahun sebelumnya dan jauh dari target yang 

sudah disampaikan. Namun pada tahun berikutnya yaitu 2022 mengalami 

peningkatan penerimaan pajak pada KPP Madya Denpasar, namun belum 

dapat memenuhi target yang diberikan. Target dalam penerimaan pajak 

setiap tahunnya tidak dapat terealisasikan dengan baik, hal ini diakibatkan 

oleh tingkat kepatuhan wajib pajak yang menurun. Penurunan kepatuhan 

wajib pajak dapat dipengaruhi oleh kurangnya pemahaman perpajakan, 
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menurunnya kualitas pelayanan yang diberikan dan kurangnya fringe 

benefit bagi karyawan.   

Penelitian yang dilakukan oleh Permata (2022), menyatakan bahwa 

faktor yang mempengaruhi hal ini adalah kurangnya kesadaran masyarakat 

dalam membayar pajak dan akibat covid-19 yang menyebabkan penerimaan 

pajak menjadi menurun. Penurunan rasio pencapaian diakibatkan oleh 

pandemi Covid-19 dikarenakan banyak tempat wisata dan usaha yang tutup. 

Akan tetapi adapun penyebab lainnya yang mengakibatkan pencapaian 

tagert tidak tercapai, yaitu dikarenakan masih banyaknya wajib pajak tidak 

melakukan pembayaran pajak tepat waktu. Rendahnya kepatuhan wajib 

pajak juga dapat disebabkan dengan kurangnya pemahaman terhadap 

perpajakan, kurangnya sosialisasi maupun kesadaran dalam pembayaran 

pajak. Dengan hal tersebut tersebut dapat menyebabkan wajib pajak tidak 

patuh dalam membayarkan kewajiban pajaknya. Penelitian yang dilakukan 

oleh Jotopurnomo (2013) Pelayanan fiskus yang baik diharapkan mampu 

meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak, seperti diatur melalui Surat Edaran 

Direktorat Jenderal Pajak No. SE-84/PJ/2011 tentang pelayanan prima. 

Kualitas pelayanan pajak harus ditingkatkan oleh aparat pajak. Pelayanan 

fiskus yang baik akan memberikan kenyamanan bagi Wajib Pajak. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sarlina (2019) menyatakan bahwa fringe 

benefit dapat didefinisikan sebagai pemberian yang diberikan otoritas pajak 

kepada karyawan yang terpilih karena telah memenuhi ketentuan yang 

berlaku. Fringe benefit diukur dengan menghitung besarnya imbalan yang 
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diberikan terhadap kinerja yang baik oleh karyawan yang telah diuji melalui 

proses pemeriksaan. Sehingga fringe benefit mempengaruhi kepatuhan 

wajib pajak. Wajib pajak bersedia patuh apabila karyawan memberikan 

pelayanan yang baik. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, menarik untuk 

dilakukan penelitian yakni bertujuan untuk mengetahui tentang pemahaman 

perpajakan, kualitas pelayanan dan fringe benefit pada karyawan. Maka 

perlu dilakukan penelitian lebih lanjut dengan judul: “Pengaruh Pemahaman 

Perpajakan, Kualitas Pelayanan dan Fringe Benefit Karyawan Terhadap 

Kepatuhan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah pemahaman peraturan perpajakan berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak 

Madya Denpasar? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar? 

3. Apakah fringe benefit berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar? 

4. Apakah pemahaman peraturan perpajakan, kualitas pelayanan, dan 

fringe benefit karyawan berpengaruh simultan terhadap kepatuhan 



8 
 

 

wajib pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan 

Pajak Madya Denpasar? 

C. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini yaitu pada variabel 

independen Pemahaman Peraturan Perpajakan, Kualitas Pelayanan, dan 

Fringe Benefit pada variable dependen yaitu Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi Pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh antara 

pemahaman peraturan perpajakan dengan kepatuhan wajib pajak 

orang pribadi pada Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

b. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh antara kualitas 

pelayanan dengan kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada 

Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

c. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh antara fringe 

benefit dengan kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada 

Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

d. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh antara 

pemahaman peraturan perpajakan, kualitas pelayanan dan fringe 
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benefit dengan kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada 

Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

menambah wawasan mengenai pemahaman perpajakan dan bahan 

referensi serta informasi untuk digunakan sebagai pendukung 

dalam penelitian selanjutnya. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

serta kontribusi untuk dijadikan referensi tambahan yang nantinya 

dapat di pakai oleh peneliti selanjutnya apabila mengerjakan 

penelitian yang serupa. 

2) Bagi Investor 

Bagi investor penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi dan pemahaman tentang perpajakan di kantor pelayanan 

pajak. 

3) Bagi pihak lain 

Penulis berharap bahwa dengan adanya tulisan hasil penelitian ini 

dapat dijadikan bahan bacaan untuk menambah wawasan berbagai 

pihak. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil analisis dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut :  

1. Pemahaman peraturan perpajakan bepengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan 

Pajak Madya Denpasar. Hal ini berarti semakin tinggi pemahaman 

peraturan perpajakan maka nantinya akan meningkatkan kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

2. Kualitas pelayanan bepengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan maka nantinya akan 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor 

Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

3. Fringe benefit bepengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar. Hal 

ini berarti semakin tinggi fringe benefit maka nantinya akan meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Madya 

Denpasar. 

4. Pemahaman peraturan perpajakan, kualitas pelayanan, fringe benefit 

berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada 

Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar. Hal ini berarti semakin baik 
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peraturan perpajakan, kualitas pelayanan, fringe benefit maka nantinya 

akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor 

Pelayanan Pajak Madya Denpasar. 

B. Implikasi 

 Berdasrkan hasil penelitian yang diperoleh, adapun implikasi dari hasil 

penelitian aalah sebagai berikut: 

1. Pemahaman peraturan perpajakan bepengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Dari hasil penelitian tersebut 

mengindikasikan tingginya pemahaman peraturan perpajakan maka akan 

berdampak terhadap tingginya tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 

2. Kualitas pelayanan bepengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi. Dari hasil penelitian tersebut mengindikasikan 

semakin baik kualitas pelayanan maka akan berdampak terhadap tingginya 

tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 

3. Fringe benefit bepengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak orang pribadi pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar. Dari hasil 

penelitian tersebut mengindikasikan semakin tinggi fringe benefit maka akan 

berdampak terhadap tingginya tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 

4. Peraturan perpajakan, kualitas pelayanan, fringe benefit bepengaruh 

signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada Kantor 

Pelayanan Pajak Madya Denpasar. Dari hasil penelitian tersebut 

mengindikasikan semakin baik peraturan perpajakan, kualitas pelayanan, 
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fringe benefit maka akan berdampak terhadap tingginya tingkat kepatuhan 

wajib pajak orang pribadi. 

C. Saran  

 Berdasarkan hasil penelitian, maka diberikan saran yang dapat menjadi 

pertimbangan sebagai manajemen sebagai berikut: 

1. Bagi Kantor Pelayanan Pajak Madya Denpasar diharapkan selalu 

meningkatkan pemahaman peraturan perpajakan melalui pemberian 

sosialisasi perpajakan secara berkala baik itu secara langsung ataupun 

secara online, dengan memberikan materi mengenai ketentuan pajak 

yang berlaku dan tata cara membayar pajak dengan baik dan benar, 

melakukan evaluasi terhadap sistem pelayanan yang diterapkan dan 

selalu memperhatikan fringe benefit. 

2. Bagi peneliti selanjutnya hendaknya menambahkan variabel lainnya 

yang dapat mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

seperti sanksi perpajakan, pemeriksaan pajak, selain itu diperlukan 

memperluas ruang lingkup penelitian tidak hanya terbatas di 

Politeknik Negeri Bali. 
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