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Taxpayer Compliance With Quality of Service as Moderating

Variable 

Efektivitas Sanksi Pajak dan Pemeriksaan Pajak Terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak Dengan Kualitas Pelayanan Sebagai variabel Moderasi 
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(1) Corresponding author

Abstract

This study aims to determine the effectiveness of tax sanctions and taxpayer audits on
taxpayer compliance with service quality as a moderating variable. The analytical tool used is
tabulating the questionnaire, collecting data in the form of validity testing and reliability
testing. The hypothesis in this study is that there is an effect of tax sanctions and tax audits on
taxpayer compliance with service quality as a moderating variable. Testing this hypothesis
using the SmartPLS analysis tool. The results obtained based on the validity test showed that
all statements on the questionnaire were declared valid. To test the reliability test of all
variables obtained from Composite Realibility or Cronbach's Alpha value is declared realible.
And for hypothesis testing based on R-Square and T-statistics, it shows that not all hypotheses
are accepted. The result of the hypothesis states that Tax Audit has an effect on taxpayer
compliance. And there is no effect between tax sanctions on taxpayer compliance, tax
sanctions on taxpayer compliance moderated by service quality, and tax audits moderated by
service quality.
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I. Pendahuluan 
Pajak merupakan suatu kewajiban yang harus dilakukan oleh orang pribadi maupun badan atau lembaga untuk
membayar iuran sejumlah uang kepada negara, dimana uang dari hasil pembayaran pajak tersebut akan digunakan
negara dengan sebagaimana mestinya. Tingkat kepatuhan sektor konstruksi dan real estat paling rendah. Hal ini
tidak terlepas dari adanya perlakuan khusus melalui penerapan skema pajak penghasilan (PPh) final. Sejak
diberlakukan hukuman sanksi, timbul wacana ketidaksetaraan pengenaan sanksi atas kesalahan yang dilakukan
oleh wajib pajak (WP) ataupun Direktorat Jenderal Pajak (DJP). Pemeriksaan Pajak merupakan serangkaian
kegiatan menghimpun dan mengolah data, keterangan, dan atau bukti yang dilaksanakan secara objektif dan
profesional berdasarkan suatu standar pemeriksaan untuk menguji kepatuhan pemenuhan kewajiban perpajakan
dan atau untuk tujuan lain dalam rangka melaksanakan ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan.
Kualitas pelayanan tidak hanya dianggap penting oleh perusahaan komersial saja tetapi saat ini instansi pajak juga
telah merasakan betapa pentingnya kualitas pelayanan karena instansi pajak juga memiliki pelanggan yakni wajib
pajak.

Untuk melakukan analisis terhadap Kepatuhan Wajib Pajak bisa dilakukan analisis data yang diperoleh dari data
Kantor Asosiasi terhadap anggota usaha yang telah terdaftar di dalamnya dan telah terpilih menjadi sampel dengan
menggunakan pengujian hipotesis terkait hubungan antara variabel yang dimoderasi menggunakan program Smart
PLS 3.0. SmartPLS mampun menganalisis variabel yang tidak dapat diukur secara langsung. Acuan untuk
memprediksi Kepatuhan Wajib Pajak yaitu Sanksi Pajak, Pemeriksaan Pajak dan Kualitas Pelayanan. Sanksi Pajak
merupakan indikator untuk menciptakan kedisiplinan wajib pajak dalam memenuhi perpajakannya, memberikan
efek jera pada wajib pajak yang lalai dalam melaksanakan kewajibannya. Pemeriksaan pajak menujukkan ketegasan
fiskus pajak dalam melaksanakan pemeriksaan rutin, pembinaan dan penyuluhan pada wajib pajak. Dan Kualitas
Pelayanan menggambarkan betapa pentingnya pengaruh kualitas yang baik dalam pelayanan untuk menciptaan
kepusan yang maksimal bagi para wajib pajak.

Penelitian yang dilakukan [1] menunjukkan bahwa Sanksi Pajak mempunyai pengaruh positif terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak. Sementara itu hasil penelitian [2] menunjukkan hasil bahwa Sanksi Pajak tidak mempunyai pengaruh
terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Penelitian terkait Pemeriksaan Pajak yang dilakukan [3] yang mengemukakan
bahwa pemeriksaan pajak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Sedangkan penelitian [4] menunjukkan
bahwa pemerisaan pajak menunjukkan hasiltidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Penelitian [5]
menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan mampu memoderasi sanksi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
namun bersifat memperlemah. Sedangkan penelitian [6] menghasilkan bahwa moderasi kualitas pelayanan tidak
menunjukkan hasil yang berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak.

Dengan adanya hasil ketidak konsistenan antara satu dengan yang lainnya, peneliti menduga adanya variabel yang
dapat memperlemah atau memperkuat sanksi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak yaitu kualitas pelayanan
karena itu peneliti memilih variabel kualitas pelayanan sebagai variabel moderasi. Peneliti tertarik untuk meneliti
kembali sanksi pajak dan pemeriksaan pajak yang dapat mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. Penelitian ini
bertujuan untumengetahui efektivitas sanksi pajak dan pemeriksaan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak dengan
menggunakan kualitas pelayanan sebagai variabel moderasi.

II. Metode
  Tabel 1 

  Operasional Variabel 

  No   Variabel   Indikator   Skala
1. Sanksi Pajak(X1) Sanksi pajak diperlukan

agar tercipta kedisiplinan
wajib pajak dalam
memenuhi
perpajakannyaPengenaan
sanksi harus dilaksanakan
dengan tegas kepada
semua wajib pajak yang
melakukan
pelanggaranSanksi yang
diberikan kepada wajib
pajak harus sesuai dengan
besar kecilnya pelanggaran
yang sudah
dilakukanPenerapan sanksi
pajak harus sesuai dengan

Skala Likert
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ketentuan dan peraturan
yang berlaku

2. Pemeriksaan Pajak(X2) Menguji kepatuhan
pemenuhan kewajiban
perpajakanPemeriksaan
rutinPemeriksaan
khususPembinaan dan
penyuluhanPenyampaian
SPT TahunanTujuan
pemeriksaanKeberatan
pemeriksaan.

Skala Likert

3. Kepatuhan Wajib Pajak(Y) Kepatuhan Wajib Pajak
mendaftarkan
diriKepatuhan Wajib Pajak
untuk menyetor kembali
surat
pemberitahuanKepatuhan
Wajib Pajak menghitung
dan membayar pajak
terutangKepatuhan Wajib
Pajak dalam melaporkan
SPT

Skala Likert

4. Kualitas Pelayana(Z) Petugas pajak bekerja
secara profesional untuk
meningkatkan kepercayaan
wajib pajak Petugas pajak
cakap dalam melaksanakan
tugas Petugas pajak selalu
menindaklanjuti pengaduan
dari masyarakat dengan
cepat Petugas pajak cepat
dan tanggap dalam
membantu menyelesaikan
persoalan yang dihdapi
wajib pajak Petugas pajak
menguasai peraturan
perpajakan dengan baik
sehingga dapat membantu
wajib pajak dalam
menyelesaikan kewajiban
pajaknya.Petugas pajak
menjaga kerahasisaan data
dari masing-masing wajib
pajak

Skala Likert

Sumber : data diolah, 2021

Penelitin ini berfokus pada Asosiasi Kontraktor Listrik dan Mekanikal Indonesia Cabang Sidoarjo yang bertempat di
Ruko Graha Anggrek Mas A-41 Pagerwojo, Sidoarjo, Jawa Timur.

Jenis peneitian ini digolongkan sebagai penelitian kuantitatif, penelitian yang menggunkan angka. Mulai dari
pengumpulan data, penafsiran terhadap data, serta penampilan dari hasilnya. sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini merupakan data primer. Data primer dalam penelitian ini merupakan data hasil dari penyebaran
kuisioner dari Anggota usaha yang telah terdaftar pada AKLI.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelaku usaha yang bergerak di bidang Kontraktor Listrik dan
Mekanikal yang terdaftar pada Anggota Asosiasi Kontraktor Listrik dan Mekanikal Indonesia (AKLI) cabang
Sidoarjo sebanyak 35 populasi yang berlokasi di Ruko Graha Anggrek Mas A-41 Pagerwojo, Sidoarjo, Jawa Timur.

Variabel Penelitian 
Lokasi Penelitian
Jenis dan Sumber Data
Populasi dan Sampel
Tenik Analisis
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Penelitian ini menggunakan analisis regresi partial (Partial Least Square / PLS) untuk menguji kedua hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini. Kedua dari hipotesis tersebut akan diuji menggunakan software Smart PLS 3.0 yang
dimana software tersebut untuk menguji hubungan antar variabel. Metode PLS digunakan atas dasar pertimbangan
bahwa dalam penelitian ini terdapat tiga variabel laten yang dibentuk dengan indikator formatif dan membentuk
efek moderating. Model formatif [7] merupakan kondisi dimana indikator membentuk variabel laten. Sedangkan
secara matematis, justru indikator yang seolah-olah mempengaruhi variabel laten. Apabila salah satu indikator
berubah, tidak selalu diikuti perubahan indikator lainnya dalam satu konstruk tetapi tetap berakibat mengubah
makna variabel laten.

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Outer Model merupakan model yang menunjukkan spesifikasi model pengkuran yaitu hubungan antara indikator
yang diestimasi dengan variabel latennya. Berikut persamaan dari outer model untuk konstruk reflektif :

Dimana , ɳ, X dan Y sama dengan persamaan yang sebelumnya. dan termasuk koefisien regresi bergand adari
variabel laten terhadap indikator, sedangkan dan merupakan residual dari regresi.

  Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Inner Model merupakan model yang menunjukkan spesifikasi model struktural yaitu hubungan kausal antara
variabel laten. Model persamaan dari Inner Model bisa disususn sebagai berikut :

Keterangan : 

ɳ: vektor variabel independen

: vektor variabel dependen

: vektor residual

III. Hasil dan Pembahasan
Pengujian ini dievaluasi dengan melihat convergent validity, discriminant validity dan uji signifikasi. Pengujian ini
dilakukan melalui proses perhitungan algoritma untuk mengevaluasi hubungan antara konstruk dengan
indikatornya.

Gambar 1. Outer Model

Sumber data diolah dengan SmartPLS 3.0

  Tabel 2 

  Composite Realibility 

      Composite Realibility   
  Efek Moderasi 1 1.000
  Efek Moderasi 2 1.000
  X1 0.909
  X2 0.920
  Y 0.824
  Z 0.815

Sumber : Hasil Output SmartPLS

  Tabel 3 

  Cronbach’s Alpha 

      Cronbach's Alpha   
  Efek Moderasi 1 1.000
  Efek Moderasi 2 1.000
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  X1 0.866
  X2 0.897
  Y 0.680
  Z 0.661

Sumber : Hasil Output SmartPLS

  Tabel 4 

  Average Variance Extracted (AVE) 

 Average Variance Extracted (AVE)
  Efek Moderasi 1 1.000
  Efek Moderasi 2 1.000
  X1 0.909
  X2 0.920
  Y 0.824
  Z 0.815

Sumber : Hasil Output SmartPLS

Pengujian data pengukuran inner model dilakukan dengan menggunkan uji bostraping. [8]Hasil uji data dapat
dilihat pada R-Square dan koefisien path untuk menguji tingkat signifikan antar konstruk pada model pengukuran
struktural.

  Tabel 5 

  R-Square 

   R-Square   Adjusted R-Square
  Y 0.710 0.660

Sumber : Hasil Output SmartPLS

Berdasarkan hasil uji signifikan, maka untuk menjawab hipotesis pada penelitian ini diterima atau ditolak, dapat
diketahui dari nilai uji T-statistic dan P-value pada perhitungan Bostrapping. Apabila pengujian T-statistic >1,96
dan nilai P-value <0,05, maka menunjukkan hasil bahwa hipotesis diterima. Namun apabila T-statistic <1,96 dan
nilai P-value >0,05 maa hipotesis ditolak.

  Tabel 6 

  Path Coefficient 

 Sample Akhir Sample Mean Standar Deviasi T Statistic P Value
Efek Moderasi 1
→ Kepatuhan WP

0.216 -0.080 1.678 0.129 0.898

Efek Moderasi 2
→ Kepatuhan WP

0.006 0.276 1.639 0.003 0.997

X1 → Y -0.159 0.209 0.997 0.160 0.873
X2 → Y 0.623 0.746 0.299 2.083 0.038

Sumber : Hasil Output SmartPLS

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa sanksi perpajakan kurang sesuai terhadap
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kepatuhan wajib pajak. Hal ini ditunukkan bahwa angka yang didapatkan oleh peneliti sebesar 0,160 yang lebih
rendah dari 1,96 jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa sanksi perpajakan tidak sesuai terhadap kepatuhan wajib
pajak. Karena berdasarkan pengamatan peneliti walaupun masyarakat mengerti adanya sanksi perpajakan yang
maksimal maka tetap saja mereka belum secara maksimal untuk menjadi wajib pajak yang patuh

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa pemeriksaan perpajakan sesuai terhadap
kepatuhan wajib pajak. Hal ini ditunukkan bahwa angka yang didapatkan oleh peneliti sebesar 2,083 yang lebih
besar dari 1,96 jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa pemeriksaan perpajakan sesuai terhadap kepatuhan wajib
pajak.Hal ini akan membuat wajib pajak semakin patuh dalam menjalankan kewajibannya. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa sanksi perpajakan kurang sesuai terhadap
kepatuhan wajib pajak. Hal ini ditunjukkan bahwa angka yang didapatkan oleh peneliti sebesar 0.129 yang lebih
rendah dari 1,96 jad dapat ditarik kesimpulan bahwa sanksi perpajakan kurang sesuai terhadap kepatuhan wajib
pajak yang dimoderasi oleh kualitas pelayanan. Karena berdasarkan pengamatan peneliti walaupun masyarakat
mengerti adanya sanksi perpajakan namun apabila mereka tidak mendapatka pelayanan yang maksimal maka tetap
saja mereka belum secara maksimal untuk menjadi wajib pajak yang patuh.

Model Evaluasi Outer Model
Validitas Konvergen (    Convergent Validity    )
Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)
Inner Model (Model Struktural)
Hasil Uji Hipotesis
Sanksi Pajak tidak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Pengaruh Pemeriksaan Pajak terhadap kepatuhan Wajib Pajak
Sanksi Pajak tidak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak yang dimoderasi oleh Kualitas
Pelayanan
Pemeriksaan Pajak tidak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak yang dimoderasi oleh
Kualitas Pelayanan

Berdasarkan hasil penelitian hipotesis angka yang di dapat sebesar 0.003 nilai tersebut lebih rendah dibanding
dengan nilai 1,96 jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa pemeriksaan pajak tidak sesuai terhadap kepatuhan wajib
pajak yang dimoderasi oleh kualitas pelayanan. Karena apabila masyarakat mengerti adanya pemeriksaan pajak
namun jika mereka tidak menghiraukannya atau tidak memiliki kepedulian terhadap pemeriksaan pajak maka sama
halnya para wajib pajak belum sepenuhnya mampu untuk menjadi wajib pajak yang patuh.

IV. Kesimpulan
Berdasarkan analisis yang dilakukan menggunakan program SmartPLS diatas maka dapat diambil kesimpulan
bahwa :

Sanksi Pajak tidak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak.
Pemeriksaan Pajak berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak.
Sanksi Pajak tidak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak yang dimoderasi oleh Kualitas Pelayanan.
Pemeriksaan Pajak tidak berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak yang dimoderasi oleh Kualitas
Pelayanan.
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