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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepatuhan wajib pajak dengan kepuasan sebagai variabel moderasi.  
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak yang terdaftar di 

Kabupaten Sumba Tengah. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 
adalah Purposive Sampling. Jumlah responden dalam penelitian ini berjumlah 
136 wajib pajak. Data yang digunakan dalam penelitian adalah data primer 
dengan membagikan kuesioner melalui Google form kepada responden. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji kualitas data, uji 
statistik, uji T dan Uji korelasi Moderated Regression Analysis dan uji 
koefisien determinasi. Hasil uji menggunakan Uji t menunjukkan bahwa 
Kualitas pelayanan perpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak, 

sedangkan pengujian variabel menggunakan Moderated Regression Analysis 
menunjukkan bahwa Kepuasan wajib pajak memperkuat hubungan antara 
kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepatuhan wajib pajak, Kepuasan wajib 

pajak. 
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“INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON TAXPAYER 

COMPLIANCE WITH SATISFACTION AS A MODERATING 

VARIABLE” 
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Accounting Study Program Faculty Of Business 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality on taxpayer 
compliance with satisfaction as a moderating variable. The population in this 
study were all registered taxpayers in Central Sumba Regency. The data 

collection technique in this research is purposive sampling. The number of 
respondents in this study amounted to 136 taxpayers. The data used in this 
research is primary data by distributing questionnaires via Google form to 
respondents. The data analysis technique in this research uses data quality 

test, statistical test, T test and correlation test Moderated Regression Analysis 
and coefficient of determination test. The test results using the t-test indicate 
that service quality has a positive effect on taxpayer compliance, while 
variable testing using Moderated Regression Analysis shows that taxpayer 

satisfaction strengthens the relationship between service quality and taxpayer 
compliance. 

 

Keywords: Service Quality, Taxpayer Compliance, Taxpayer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia adalah negara berkembang yang mempunyai kekayaan 

aset yang melimpah ruah dan bisa menjadi sebagai negara maju. Indonesia 

pada saat ini belum memiliki pilihan untuk memperbesar Aset yang ada dan 

kemampuan dalam menyukseskan rakyat di negeri ini.  

Pendapatan terbesar Indonesia bersumber dari penghasilan pajak 

yang menjadi pendapatan utama negara Indonesia sampai saat ini. Kewajiban 

adalah komitmen warga negara terhadap harta benda yang dimiliki oleh 

seseorang atau badan yang meyakinkan yang bergantung pada hukum, tanpa 

menerima imbalan (balasan) secara langsung dan akan pergunakan dalam 

memenuhi kebutuhan negara Indonesia demi meningkatkan kesejahteraan 

seluruh warga negara. Sehingga Instansi Pajak (DJP) akan terus berusaha 

menaikkan tingkat pendapatan pajak. (Zulaikha & Masruroh, 2013). Berbagai 

kemajuan penting telah diambil oleh instansi pajak agar mendapatkan rencana 

pendapatan perpajakan. Tujuan dari usaha-usaha penting ini adalah untuk 

memperluas kepercayaan publik kepada DJP, yang mencakup perolehan 

sesuai target penerimaan pajak. Untuk membantu pencapaian tujuan ini, 

dibutuhkan dua pekerjaan pendukung, yaitu pelayanan dan pelaksanaan 

hukum yang spesifik yang selalu berkembang dan ditingkatkan. 

Untuk mencapai peningkatan pendapatan dibidang perpajakan, 

dibutuhkan Kerjasama antara pemerintah dan masyarakat yang dapat 
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diterima. Komitmen negara kepada individu-individu yang telah mengambil 

bagian dalam pelaksanaan kemajuan negara melalui pembayaran pajak adalah 

untuk melayani kebutuhan daerah setempat sesuai dengan pedoman dan 

metode yang ditetapkan. Apresiasi publik harus diberikan kepada masyarakat 

umum atas kesiapan mereka membayar pajak dengan memberikan feedbeek 

atas reaksi positif yang telah dilakukan (Suryadi & Siregar, 2007). Dalam 

memberikan bantuan berupa pelayanan kepada masyarakat, Direktorat 

jendral pajak diharapkaan untuk bekerja sama dengan masyarakat dalam 

menjalankan kewajiban perpajakan. 

Dengan tujuan akhir meningkatkan pemasukan negara, instansi 

pajak (DJP) mengupayakan perubahan penilaian secara keseluruhan. Karena 

besarnya peran pajak terhadap penerimaan negara indonesia, maka instansi 

pajak harus terus meningkatkan penerimaan negara dalam bidang 

pemungutan pajak. Cara bagi instansi pajak dalam menambah pemasukan 

dari sektor perpajakan adalah dengan melaksanakan agregasi pajak 

menggunakan self-assessment system. Kusuma (2016). Sistem Self assesment 

adalah sistem di mana warga diberi kepastian untuk menyusun dan 

melaporkan hasil penilaian hutangnya sendiri, sedangkan petugas biaya 

hanya mengawasi dan menyaringnya. Ini menyiratkan bahwa pencapaian atau 

keberhasilan sistem ini sangat dipengaruhi oleh konsistensi yang bersifat 

sukarela oleh warga negara dalam memenuhi komitmen tugasnya untuk 

melaporkan dan membayar pajak. Disisi lain sistem self-assessment memiliki 

kekurangan, khususnya tidak semua warga negara memahami keputusan 

penilaian yang berlaku di Indonesia dengan unsur-unsur pedoman yang terus 
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terjadi. Untuk itu, diperlukan bantuan berupa pelayanan, pengawasan dan 

arahan yang baik dari Direktorat Jendral Pajak (DJP) untuk wajib pajak. 

Peningkatan kualitas pelayanan dan jumlah penyelenggara diperlukan untuk 

memperluas pemahaman dan pemenuhan terhadap wajib pajak sebagai klien 

sehingga akan membangun konsistensi wajib pajak dalam membayar dan 

melaporkan kewajiban pajaknya. (Pertama, 2015). 

Informasi dari Dirjen Pajak memperlihatkan tingkat kepatuhan 

pajak di Indonesia tergolong masih rendah dan kinerja warga negara (WP) 

belum sesuai dengan yang harapan. Informasi (Data) menunjukkan, hingga 

semester Januari 2020 jumlah WNI yang memiliki SPT baru 11.46 juta atau 

60.34 persen sedangkan target yang ditetapkan adalah 19 juta warga yang 

diandalkan untuk melaporkan surat pemberitahuan tahunan. Berdasarkan 

angka yang tertera diatas, berarti hingga saat ini masih ada 7,54 juta warga 

negara yang belum menunjukkan melaporkan kewajiban tahunannya 

(Suwiknyo, 2020). Ini bisa jadi karena tidak ada atau kurangnya pelayanan 

dari kantor pajak. 

Wajib pajak yang baik adalah aspek utama yang dapat 

membuktikan berhasil dan tidak berhasilnya dari pemungutan pajak, semua 

dalam kenyataan bahwa mereka harus berada di tempat yang paling layak, 

merima bantuan yang baik, akomodasi, kenyamanan, dan kepastian hukum 

harus dapat dipastikan. Namun, sebenarnya masih banyak warga yang 

mengalami hambatan dalam siklus bantuan yang diberikan oleh instansi 

pajak, Sehingga terjadi protes, sehingga pada akhirnya akan menumbuhkan 

mentalitas warga negara yang tidak patuh dalam melakukan kewajibannya. 
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Jika sikap dan pelayanan yang diberikan tidak diperbaiki, kemungkinan akan 

terus terjadi penurunan penyampaian SPT. 

Kepatuhan   wajib   pajak   dipengaruhi   oleh   beberapa   faktor, 

salah satunya yaitu kualitas pelayanan pajak. Pelayanan perpajakan yang 

baik, dapat mengatasi masalah-masalah yang sering dihadapi wajib pajak baik 

mengenai prosedur pelaporan, tata cara pengisian formulir pajak, maupun 

perhitungan kewajiban pajaknya, sehingga dapat meningkatkan kepatuhan 

pajak. Pelayanan yang baik akan mendorong wajib pajak untuk lebih patuh 

terhadap kewajibannya membayar pajak. Hal   ini   didukung   oleh   hasil 

penelitian Septarini (2015) yang   menemukan   bahwa pelayanan   pajak 

berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Artinya bahwa semakin 

baik pelayanan pajak yang dirasakan oleh wajib pajak, semakin tinggi 

kepatuhan wajib pajak. Penelitian Mareti dan Susi (2019) juga berhasil 

membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan fiskus berpengaruh positif 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Artinya bahwa Semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh anggota   fiskus   dapat   mempengaruhi   wajib   

pajak   untuk   melaksanakan kewajiban   perpajaknnya. Namun berbeda 

dengan penelitian Rumi dan Agus (2012) bahwa kualitas pelayanan petugas 

pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan membayar pajak. 

Adanya ketidakkonsistenan terhadap hasil penelitian terdahulu 

tersebut, menunjukkan adanya variabel kontingen atau variabel moderasi 

yang mempengaruhi hubungan antara keduanya. Untuk itu, Kepuasan wajib 

pajak di pilih sebagai variabel pemoderasi yang diduga dapat memperkuat 

atau memperlemah pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib 
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pajak. Kepuasan sebagai akibat timbulnya perasaan seseorang setelah 

membandingkan antara hasil kinerja dengan keinginannya. Sedangkan 

tingkat kepuasan merupakan hasil perbedaan antara harapan dengan kinerja 

yang dilakukan. Ketika wajib pajak merasa puas akan kualitas pelayanan 

yang diberikan Direktorat Jendral pajak maka wajib pajak akan semakin 

patuh dalam melakukan kewajiban perpajakannya. 

Penelitian ini mengacu pada jurnal Nor Hadi et al (2018) dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak”. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Jenis data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer jawaban responden 

yaitu wajib pajak. Untuk pengambilan sampel digunakan metode probability 

dan incidental sampling. 

Pada penelitian ini penulis ingin berfokus pada penelitian yang di 

lakukan oleh Nor Hadi et al (2018) pada wajib pajak yang terdaftar di KPP 

Pratama Semarang Candisari. Penelitian ini dilakukan karena mengingat 

begitu pentingnya Kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemerintah (DJP) 

kepada wajib pajak sehingga dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak 

dalam melakukan kewajibannya sebagai wajib pajak. Sehingga pada 

penelitian ini menggunakan tiga variable utama yaitu Kualitas Pelayanan 

sebagai variabel independen, Kepatuhan Wajib Pajak sebagai variabel 

dependen dan Kepuasan sebagai variabel moderasi 

Dari uraian di atas, penulis tertarik meneliti mengenai Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan wajib pajak dalam bentuk skripsi 
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dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Dengan Kepuasan Wajib Pajak Sebagai Variabel Moderasi” 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah: 

1. Kurangnya Kualitas Pelayanan Pajak di Kabupaten Sumba Tengah 

2. Tingkat kepatuhan wajib pajak masih rendah  

3. Kurangnya Kepuasan wajib pajak atas kualitas pelayanan pajak yang 

dirasakan. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui tingkat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepatuhan wajib pajak 

2. Untuk mengetahui apakah Kepuasaan wajib pajak memperkuat 

atau memperlemah pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

1.4 Kontribusi Penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan 

terkait perpajakan terkait dengan kualitas pelayanan pajak, 

kepatuhan wajib pajak dengan kepuasan sebagai variable 

moderasi. 
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2. Manfaat Praktik 

a.  Intansi Pajak 

Diharapkan dapat menambah informasi, referensi serta saran 

dalam membuat kebijakan terkait perpajakan terutama dalam 

peningkatan kualitas pelayanan sehingga penerimaan akan 

efektif dalam memenuhi target penerimaan Negara. 

b. Bagi Wajib Pajak 

Penelitian ini dapat memperluas pengetahuan wajib pajak 

serta menjadi saran agar wajib pajak menyadari pentingnya 

meningkatkan dan menjalankan kewajiban sebagai wajib 

pajak. 

1.1 Batasan Penelitian 

Batasan penelitian ini adalah bahwa penelitian ini variabel hanya 

tiga variabel yang digunakan yaitu kualitas pelayanan pajak (variabel 

independent), kepatuhan wajib pajak dan kepuasan wajib pajak. Data dalam 

penelitian ini didapat menggunakan kuesioner yang di sebarkan melalui 

Google Form kepada Wajib Pajak yang terdaftar di Kabupaten Sumba 

Tengah. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.5.2 Kesimpulan 

Dari hasil analisis regresi yang sudah diuji mengenail pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak di Kabupaten Sumba 

Tengah dapat disimpulkan bahwa kulitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Penelitian ini menunjukkan jika kualitas 

pelayanan yang di berikan semakin baik maka masyarakat selaku wajib pajak 

akan merasa puas dan akan semakin patuh untuk menjalankan kewajiban 

sebagai wajib pajak. 

Berdasarkan hasil analisi regresi moderasi mengenai keberadaan 

kepuasan wajib pajak sebagai moderasi dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

wajib pajak memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dari penelitian ini adalah: 

1. Yang mana penelitian ini dilakukan hanya di kabupaten sumba 

tengah. Yang membuat hasil penelitian ini tidak dapat 

digeneralisasikan ke daerah lain baik di provinsi NTT ataupun di 

seluruh Indonesia. 

5.3 Saran 

Masukan untuk penelitian selanjutnya: 
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1. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan di daerah berbeda lainnya 

lain selain di Kabupaten sumba tengah serta menambahkan 

jumlah responden. 

2. Untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel 

independen lainnya yang berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak. 
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