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Abstract: This study aims to analyze the influence of Taxpayer Knowledge, Tax Reporting, and 
Account Representative Communication on Service Value and Tax Reporting Interest. The 
study was conducted on 201 respondents with a quantitative approach and a path analysis 
method. The results show that Taxpayer Knowledge and Account Representative 
Communication have a significant effect on Service Value, while Tax Reporting is not 
significant. However, in the second model, all variables did not have a significant effect on Tax 
Reporting Interest. The R Square value in the first model is 0.681 and in the second model is 
0.358. These findings underscore the need for a broader strategy in improving voluntary tax 
compliance. 
 
Keywords: Tax Knowledge, Reporting, Communication, Service Value, Reporting Interest, 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Pengetahuan Wajib Pajak, 
Pelaporan Pajak, dan Komunikasi Account Representative terhadap Nilai Pelayanan dan Minat 
Melaporkan Pajak. Penelitian dilakukan terhadap 201 responden dengan pendekatan kuantitatif 
dan metode analisis jalur (path analysis). Hasil menunjukkan bahwa Pengetahuan Wajib Pajak 
dan Komunikasi Account Representative berpengaruh signifikan terhadap Nilai Pelayanan, 
sedangkan Pelaporan Pajak tidak signifikan. Namun, pada model kedua, seluruh variabel tidak 
berpengaruh signifikan terhadap Minat Melaporkan Pajak. Nilai R Square pada model pertama 
sebesar 0,681 dan pada model kedua sebesar 0,358. Temuan ini menegaskan perlunya strategi 
yang lebih luas dalam meningkatkan kepatuhan perpajakan sukarela. 
 
Kata Kunci: Pengetahuan Pajak, Pelaporan, Komunikasi, Nilai Pelayanan, Minat Pelaporan, 
Analisis Jalur 
 
 
PENDAHULUAN 
Latar Belakang 

Penerimaan negara dari sektor perpajakan merupakan tulang punggung dalam 

https://siberpublisher.org/JHESM
https://doi.org/10.38035/jhesm.v3i2
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:2310116075@mahasiswa.upnvj.ac.id
mailto:wid4arto@gmail.com
mailto:2310116075@mahasiswa.upnvj.ac.id


https://siberpublisher.org/JHESM,                                                   Vol. 3 No. 2, April - Juni 2025  
 
	

55 | P a g e 

pembiayaan pembangunan nasional. Pemerintah Indonesia menargetkan rasio pajak (tax ratio) 
yang terus meningkat dari tahun ke tahun untuk mendukung pembiayaan yang berkelanjutan. 
Namun demikian, tingkat kepatuhan pajak di Indonesia masih tergolong rendah jika 
dibandingkan dengan beberapa negara tetangga di kawasan ASEAN. Berdasarkan data 
Direktorat Jenderal Pajak (2023), meskipun jumlah wajib pajak terus meningkat, namun 
partisipasi aktif dalam pelaporan pajak belum maksimal. 

Salah satu persoalan mendasar adalah lemahnya pemahaman wajib pajak terhadap hak 
dan kewajibannya, ditambah dengan persepsi negatif terhadap proses pelaporan dan pelayanan 
perpajakan. Di sisi lain, komunikasi antara aparat pajak dan wajib pajak dinilai belum berjalan 
secara optimal. Hal ini dapat menimbulkan ketidakpercayaan dan berdampak pada rendahnya 
minat melaporkan pajak secara sukarela. 
 
Urgensi dan Rasionalisasi 

Urgensi penelitian ini didasarkan pada pentingnya mengidentifikasi faktor-faktor yang 
berkontribusi terhadap persepsi nilai pelayanan dan minat pelaporan pajak. Peningkatan 
kualitas pelayanan perpajakan tidak hanya bergantung pada infrastruktur, tetapi juga pada 
aspek komunikasi interpersonal dan edukasi yang dilakukan oleh petugas pajak. Penelitian ini 
menjadi relevan karena dapat memberikan masukan konkret bagi institusi perpajakan dalam 
merancang kebijakan peningkatan kepatuhan berbasis pendekatan perilaku wajib pajak. 

Selain itu, rasionalisasi kegiatan ini juga dilandasi oleh upaya pemerintah dalam 
mendorong program reformasi perpajakan tahap lanjutan yang menekankan pada pelayanan 
digital, integrasi data, dan edukasi wajib pajak. 

Pajak merupakan tulang punggung penerimaan negara yang berfungsi sebagai sumber 
pendanaan utama pembangunan. Oleh karena itu, peningkatan kepatuhan wajib pajak menjadi 
fokus utama pemerintah. Kepatuhan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti 
pemahaman wajib pajak terhadap aturan, kemudahan pelaporan, serta komunikasi antara 
petugas pajak dengan wajib pajak. Studi ini bertujuan untuk menguji pengaruh Pengetahuan 
Wajib Pajak (X1), Pelaporan Pajak (X2), dan Komunikasi Account Representative (X3) 
terhadap Nilai Pelayanan (Y) dan Minat Melaporkan Pajak (Z). 
 
Dasar Teori (Literatur Review) 

1. Teori Kepatuhan Pajak (Tax Compliance Theory) 
Menurut (Allingham and Sandmo, 2002) kepatuhan pajak dipengaruhi oleh kombinasi 
antara tingkat pengetahuan, persepsi risiko sanksi, dan moralitas wajib pajak. 
Pemahaman yang baik akan peraturan perpajakan meningkatkan kemungkinan wajib 
pajak melapor dengan benar. 

2. Teori Kualitas Pelayanan (SERVQUAL) 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) menyebutkan bahwa persepsi terhadap 
kualitas layanan mencakup dimensi keandalan, jaminan, empati, daya tanggap, dan 
bukti fisik. Jika pelayanan pajak dianggap berkualitas, maka kepercayaan dan kepuasan 
wajib pajak pun meningkat. 

3. Teori Komunikasi Interpersonal 
Komunikasi dua arah yang efektif antara petugas pajak (Account Representative) 
dengan wajib pajak dapat membangun pemahaman bersama, memperkuat kepercayaan, 
dan menurunkan resistensi terhadap kebijakan pajak (DeVito and DeVito, 2019). 

4. Minat Berperilaku (Theory of Planned Behavior) 
(Ajzen, 1991) menyatakan bahwa minat berperilaku (behavioral intention) merupakan 
faktor utama penentu tindakan aktual, yang dipengaruhi oleh sikap terhadap perilaku, 
norma subjektif, dan persepsi kontrol diri. Dalam konteks perpajakan, persepsi terhadap 
pelayanan dan pemahaman aturan akan membentuk minat melaporkan pajak. 

https://siberpublisher.org/JHESM


https://siberpublisher.org/JHESM,                                                   Vol. 3 No. 2, April - Juni 2025  
 

56 | P a g e 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis jalur (path 
analysis) untuk mengetahui sejauh mana variabel Pengetahuan Wajib Pajak, Pelaporan Pajak, 
dan Komunikasi Account Representative memengaruhi Nilai Pelayanan dan Minat 
Melaporkan Pajak. Data diperoleh dari kuesioner yang disebarkan kepada responden yang 
mewakili populasi wajib pajak. 
 
Rencana Pemecahan Masalah 
Analisis dilakukan dalam dua model: 

1. Model Pertama: Menilai pengaruh X1, X2, X3 terhadap Y (Nilai Pelayanan). 
2. Model Kedua: Menilai pengaruh X1, X2, X3, dan Y terhadap Z (Minat Melaporkan 

Pajak). 
 
Tujuan Penelitian 

1. Menganalisis pengaruh Pengetahuan Wajib Pajak terhadap Nilai Pelayanan. 
2. Menilai kontribusi Pelaporan Pajak terhadap Nilai Pelayanan. 
3. Mengkaji pengaruh Komunikasi Account Representative terhadap Nilai Pelayanan. 
4. Menganalisis pengaruh semua variabel tersebut terhadap Minat Melaporkan Pajak. 

 
Pengembangan Hipotesis 

• H1: Pengetahuan Wajib Pajak berpengaruh positif terhadap Nilai Pelayanan. 
• H2: Pelaporan Pajak berpengaruh positif terhadap Nilai Pelayanan. 
• H3: Komunikasi Account Representative berpengaruh positif terhadap Nilai Pelayanan. 
• H4: Pengetahuan Wajib Pajak berpengaruh positif terhadap Minat Melaporkan Pajak. 
• H5: Pelaporan Pajak berpengaruh positif terhadap Minat Melaporkan Pajak. 
• H6: Komunikasi Account Representative berpengaruh positif terhadap Minat 

Melaporkan Pajak. 
• H7: Nilai Pelayanan berpengaruh positif terhadap Minat Melaporkan Pajak. 
• H8: Pengetahuan, Pelaporan, Komunikasi AR, Nilai Pelayanan berpengaruh positif 

terhadap Minat Melaporkan Pajak. 
 
METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 201 
responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan path analysis. 
Responden terdiri dari 72,1% laki-laki, dengan mayoritas usia > 46 tahun (66,2%), pendidikan 
terakhir S2 (41,3%), dan pekerjaan utama sebagai pegawai (44,3%). Wilayah responden 
sebagian besar berasal dari luar area kantor pajak yang diteliti. Dua model analisis diuji: Model 
1 (X1, X2, X3 → Y) dan Model 2 (X1, X2, X3, Y → Z). 

 
Definisi Variabel Penelitian 

1. Pengetahuan (Perpajakan) 
Pengetahuan perpajakan merujuk pada pemahaman individu atau wajib pajak tentang 
peraturan, prosedur, dan kewajiban perpajakan yang berlaku, termasuk hak dan 
tanggung jawab dalam sistem perpajakan (Madjodjo and Baharuddin, 2022) 
 

2. Pelaporan Pajak 
Pelaporan pajak adalah tindakan menyampaikan Surat Pemberitahuan (SPT) tahunan 
oleh wajib pajak kepada otoritas pajak, yang mencerminkan kewajiban administrasi 
formal dalam sistem perpajakan (Muliari and Setiawan, 2011) 
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3. Komunikasi 
Komunikasi dalam konteks perpajakan adalah proses penyampaian informasi antara 
otoritas pajak dan wajib pajak yang bertujuan untuk meningkatkan pemahaman, 
kepercayaan, dan transparansi dalam pelayanan dan kebijakan perpajakan (Saad, 2014)  
(DeVito and DeVito, 2019) 
 

4. Nilai Layanan (Service Value) 
Nilai layanan adalah persepsi wajib pajak terhadap manfaat yang diperoleh dari 
pelayanan perpajakan dibandingkan dengan usaha atau pengorbanan yang dikeluarkan, 
termasuk waktu, biaya, dan kenyamanan (Zeithaml, 1988) 
 

5. Niat Pelaporan Pajak (Tax Reporting Intention) 
Niat pelaporan pajak adalah kecenderungan atau komitmen internal seorang wajib 
pajak untuk secara sukarela dan benar melaporkan kewajiban perpajakannya sesuai 
dengan peraturan yang berlaku (Fishbein and Ajzen, 1977). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Deskriptif 

Berdasarkan karakteristik responden yang berjumlah 201 orang, distribusi jenis kelamin 
menunjukkan bahwa mayoritas adalah pria sebanyak 145 orang (72,1%), sementara wanita 
berjumlah 56 orang (27,8%). Dari segi usia, sebagian besar responden berusia < 46 tahun yaitu 
sebanyak 133 orang (66,1%), diikuti oleh kelompok usia 36–45 tahun sebanyak 48 orang 
(23,8%). Responden berusia 25–35 tahun hanya berjumlah 18 orang (8,9%) dan yang berusia 
< 25 tahun sebanyak 2 orang (0,9%), menunjukkan bahwa populasi survei didominasi oleh 
generasi dewasa. 

Dalam hal pendidikan terakhir, mayoritas responden merupakan Sarjana Magister (S2) 
sebanyak 83 orang (41,3%), disusul oleh lulusan S1 sebanyak 75 orang (37,3%), lalu 
SMA/Sederajat sebanyak 16 orang (8%), untuk pendididkan D3 sebanyak 14 orang (7%)  dan 
sisanya S3 sebanyak 13 orang (6,5%) berasal dari kategori pendidikan lainnya. Berdasarkan 
wilayah tempat kera, sebagian besar responden berasal dari di luar wilayah kerja sebanyak 118 
orang (58,7%), sementara sebanyak 17 (8,4%) orang ada daerah Cibitung, kemudian sebanyak 
12 orang (5,9%) ada di Babelan. Semebtara daerah lainnya tersebar dengan prosentasi dibawah 
10%. 

Adapun dari sisi pekerjaan, sebanyak 89 responden (44,3%) mengaku bekerja sebagai 
pegawai , yang bisa melaiputi pegawai perusahaan, instansi pemerintah dan sebagainya. 
Sementara yang bekerja lainnya sebanyak 70 orang (34,8%) yang bisa saja pengusaha umkm 
dan lain-lain. Sementara responden yang bekerja sebagai Manajer ada sebanyak 18 orang (9%). 
Untuk yang bekerja sebagai Kepala Bidang sebanyak 13 orang (6,5%). Dan terakhir responden 
yang bekerja sebagai Direktur sebanyak 11 orang (5,5%). Temuan ini menunjukkan bahwa 
mayoritas responden berasal dari kelompok usia dewasa, dengan latar belakang pendidikan 
Sarjana, bekerja sebagai Pegawai yang bekerja di luar wilayah Cibitung Jawa Barat. 
 
Analisis Inferensial 
Koefisien Model Jalur Pertama 

 
 Tabel 1. Koefisien Variabel X1,X2,X3 Pada Varabel Y 
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Tabel 2. Tabel R Square Jalur 1 
 
 
 

 
 
 
 
Model Jalur Pertama: 
- X1 (Pengetahuan): signifikan terhadap Y (Sig = 0,035) 
- X2 (Pelaporan): tidak signifikan (Sig = 0,0749) 
- X3 (Komunikasi): signifikan (Sig = 0,000) 
- R Square: 0,681 (kontribusi model 68,1%) 
- Nilai error: √(1 - 0,681) = 0,564 
 

Dari data diatas, didapat hasil pada kolom Sig, bahwa variabel  X1 (Pengetahuan Wajib 
Pajak) sebesar 0,035, dan lebih kecil dari 0,05, maka artinya variabel X1 berpegaruh signifikan 
terhadap variabel Y (Nilai Pelayanan) lalu untuk  variabel X2 (Pelaporan Pajak) sebesar 
0,0749, lebih besar dari 0,05, maka artinya variabel X2 tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap variabel Y. Sedangkan untuk variabel X3 (Komunikasi Account Representantive) 
sebesar 0,000, dan lebih kecil dari 0,05, yang artinya varaibel X3 berpengaruh signifikat 
terhadap varaibel Y. 

Dari tabel Model Summary di dapat, besaranya nilai R Square sebesar 0,681, hal tersrbut 
menujukkan bahwa kontribusi variabel X1 dan X3 terhadap Y adalah sebesar 68,1% 
semenatara sisa sebesar 31,9% merupakan kontribusi dari varabel-varaibel lainnya yang tidak 
terasuk dalam penelitian. Unutk nilai el nya dapat di cari dengan rumus =(1-0,681)=0,319, 
maka √(0,319)=0,564 
 
Koefisien Jalur Model Kedua 
 

Tabel 3. Koefisien Regresi Variabel X1,X2.X3,Y Pada Variabel Z 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Model Jalur Kedua: 
- Semua variabel tidak berpengaruh signifikan terhadap Z (Semua Sig > 0,05) 
- R Square: 0,358 (kontribusi model 35,8%) 
- Nilai error: √(1 - 0,358) = 0,801 
 

Dari data diatas, didapat hasil pada kolom Sig, bahwa variabel  X1 (Pengetahuan Wajib 
Pajak) sebesar 0,087, variabel X2 (Pelaporan Pajak) sebesar 0,395  , variabel X3 (Komunikasi 
AR) sebesar 0,215, dan variabel Y (Nilai pelayanan) sebesar 0,057 yang semua nya lebih besar 
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dari 0,05 dan lebih besar dari 0,05, maka artinya Model kedua ini unutk variabel X1, X2, X3 
dan X4 tidak berberpegaruh signifikan terhadap variabel Z (Minat Melaporkan Pajak) 

Dari tabel Model Summary di dapat, besaranya nilai R Square sebesar 0,358, hal tersebut 
menujukkan bahwa kontribusi variabel X1,X2,X3 dan X4 terhadapZ adalah sebesar 35,8% 
sementara sisa sebesar 99,6% merupakan kontribusi dari varabel-varaibel lainnya yan8g tidak 
termasuk dalam penelitian. Untuk nilai el nya dapat di cari dengan rumus =(1-0,358)=0,642, 
maka √(0,642)=0,801. 

Pengetahuan dan komunikasi menjadi faktor utama dalam membentuk persepsi nilai 
pelayanan. Namun, untuk meningkatkan minat pelaporan pajak, perlu diperhatikan faktor-
faktor lain seperti insentif fiskal, kepercayaan publik, atau persepsi keadilan sistem perpajakan 
(Rachmawati, Limakrisna and Susilo, 2023) (Rachmawati et al., 2024) 
 
Analisis dan Implikasi Model Jalur Pertama 

Hasil menunjukkan bahwa Pengetahuan Wajib Pajak (X1) dan Komunikasi Account 
Representative (X3) secara signifikan mempengaruhi Nilai Pelayanan (Y). Hal ini mendukung 
teori SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), bahwa dimensi keandalan dan daya tanggap 
sangat ditentukan oleh kemampuan komunikasi dan pemahaman yang baik. Temuan ini juga 
sejalan dengan teori komunikasi interpersonal (DeVito & DeVito, 2019) yang menekankan 
bahwa interaksi efektif meningkatkan nilai yang dirasakan oleh pengguna layanan. 

Ketidaksignifikanan variabel Pelaporan Pajak (X2) terhadap Nilai Pelayanan 
mengindikasikan bahwa proses administratif pelaporan mungkin masih dianggap sebagai 
beban atau rutinitas yang tidak meningkatkan persepsi layanan. Ini menandakan perlunya 
reformasi dalam prosedur dan interaksi pelaporan agar memberikan nilai tambah bagi wajib 
pajak. 
 
Analisis dan Implikasi Model Jalur Kedua 

Pada model kedua, tidak ada variabel yang berpengaruh signifikan terhadap Minat 
Melaporkan Pajak (Z), termasuk Nilai Pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun nilai 
layanan dianggap tinggi, hal itu tidak serta-merta meningkatkan niat pelaporan sukarela. 
Temuan ini mengonfirmasi bahwa minat pelaporan pajak dipengaruhi oleh faktor-faktor 
eksternal lain seperti kepercayaan terhadap sistem perpajakan, insentif fiskal, transparansi 
pengelolaan negara, serta norma sosial sebagaimana dijelaskan dalam Theory of Planned 
Behavior (Ajzen, 1991). Dengan R Square sebesar 0,358, terlihat bahwa masih terdapat 64,2% 
variabel lain di luar model yang berkontribusi terhadap niat pelaporan pajak. Oleh karena itu, 
Direktorat Jenderal Pajak perlu meninjau ulang pendekatan yang digunakan untuk 
meningkatkan kepatuhan sukarela, termasuk memperkuat edukasi, memberikan penghargaan, 
dan memanfaatkan teknologi digital untuk transparansi. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Model Analisis Jalur 
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Berdasarkan Gambar 1 di atas, pengetahuan Wajib Pajak dan Komunikasi Account 
Representative berpengaruh signifikan terhadap Nilai Pelayanan. Nilai Pelayanan dan variabel 
lainnya tidak berpengaruh signifikan terhadap Minat Melaporkan Pajak. Diperlukan 
pendekatan lintas sektor dan program edukatif untuk meningkatkan kepatuhan pajak secara 
sukarela. 

 
KESIMPULAN 

Pengetahuan Wajib Pajak dan Komunikasi Account Representative berpengaruh 
signifikan terhadap Nilai Pelayanan. Nilai Pelayanan dan variabel lainnya tidak berpengaruh 
signifikan terhadap Minat Melaporkan Pajak. Pelaporan Pajak tidak menunjukkan pengaruh 
signifikan terhadap persepsi Nilai Pelayanan maupun Minat Pelaporan Pajak. 
 
SARAN 

Perlu dikembangkan program edukasi yang meningkatkan pengetahuan perpajakan 
secara interaktif. Optimalisasi komunikasi dua arah antara petugas pajak dan wajib pajak harus 
menjadi prioritas. Perluasan riset dengan memasukkan variabel tambahan seperti persepsi 
keadilan pajak, kepercayaan publik, dan insentif perpajakan sangat diperlukan. 
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