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Abstract 

This study aims to analyze the effect of compliance, the quality of the tax authorities on tax 

revenue, then the quality of the tax authorities services to be a moderating variable, on 

WPOPs that have businesses and entities. The dependent variable used in this study is tax 

revenue. The independent variable in this study is compliance and the quality of fiscal services 

as moderating. The population in this study are all WPOPs who have businesses (non-

employee individuals) and entities that are registered with KPP Pratama Semarang 

Candisari. Samples taken as many as 63 respondents using non-probability sampling. Data 

collection using a questionnaire. Test analysis uses the partial-t hypothesis test and 

Moderated Regression Analysis (MRA). 

 

Keywords: Compliance, Quality of Fiscus Services, Tax Revenue 

 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepatuhan, kualitas pelayanan fiskus 

terhadap penerimaan pajak, kemudian kualitas pelayanan fiskus dijadikan variabel 

moderating, pada WPOP yang mempunyai usaha dan Badan. Variabel dependen yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah penerimaan pajak. Variabel independen dalam 

penelitian ini adalah kepatuhan dan kualitas pelayanan fiscus sebagai moderating. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh WPOP yang mempunyai usaha (Orang Pribadi non 

karyawan) dan Badan yang terdaftar pada KPP Pratama Semarang Candisari. Sampel yang 

diambil sebanyak 63 responden dengan menggunakan non probability sampling. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner. Uji analisis menggunakan uji parsial-t hipotesis 

dan Moderated Regression Analysis (MRA). 

 

Kata Kunci: Kepatuhan, Kualitas Pelayanan Fiskus, Penerimaan Pajak 
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Pendahuluan 

Setiap Negara dalam menjalankan tujuan Nasional harus memiliki sumber 

pendapatan yang dapat menunjang tercapainya tujuan tersebut. Negara Indonesia memiliki 

tujuan nasional, yaitu mewujudkan masyarakat yang adil dan makmur sebagaimana yang 

tercantum dalam Pembukaan UUD 1945. 

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2007 tentang Ketentuan Umum dan Tata 

Cara Perpajakan (KUP), 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. Wajib Pajak adalah orang pribadi atau badan, meliputi 

pembayar pajak, pemotong pajak, dan pemungut pajak, yang mempunyai hak dan kewajiban 

perpajakan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan. 

Sejak reformasi perpajakan tahun 1983 pemerintah khususnya Direktorat Jenderal 

Pajak (DJP) melakukan upaya dalam hal meningkatkan penerimaan pajak yaitu dengan 

merubah sistem pemungutan pajak dari office assessment menjadi self assessment. Dalam hal 

ini wajib pajak diberi kepercayaan untuk menghitung, membayar dan melaporkan sendiri 

jumlah pajak atas terutang. Selain itu, wajib pajak ikut turut serta berpartisipasi dalam 

pembiayaan pembangunan dan peningkatan efisiensi administrasi perpajakan.  

Dengan diubahnya sistem perpajakan tersebut maka kepatuhan menjadi sangat 

penting. Muhammad dan Sunarto (2018) mengemukakan tingkat kepatuhan wajib pajak 

berperan sangat penting dalam meningkatkan penerimaan negara dari sumber yang ada. Dalam 

hal ini sumber penerimaan pajak dibagi menjadi 2 yaitu penerimaan pajak untuk pemerintah 

pusat dan pemerintah daerah. Pajak yang dikumpulkan pemerintah pusat maupun daerah dapat 

digunakan untuk pembiayaan pengeluaran APBD yang diharapkan dapat mendorong 

kesejahteraan hidup masyarakat. 

Selain faktor kepatuhan wajib pajak, faktor lain yang dapat mempengaruhi 

penerimaan pajak yaitu pelayanan fiskus, menurut penelitian Oktaviani, Hardiningsih dan 

Srimindari (2017) Pelayanan fiskus diberikan dengan tujuan untuk membantu, mengurus, atau 

menyiapkan segala keperluan yang dibutuhkan seseorang dalam hal ini adalah wajib pajak 

dalam melakukan kewajiban pajaknya. Fiskus wajib memberikan pelayanan yang baik kepada 

wajib pajak agar wajib pajak merasa puas dan patuh terhadap peraturan perpajakan. Wajib 

pajak ketika diberikan pelayanan yang baik pasti secara langsung akan melakukan pelaporan 

SPT dengan tepat waktu dan sesuai prosedur, tapi sebaliknya jika wajib pajak merasa kurang 

mendapat pelayanan yang baik dari fiskus maka keinginan wajib pajak untuk melaporkan SPT 

menurun sehingga kepatuhan wajib pajak ikut menurun. 

Dalam usaha peningkatan penerimaan pajak, Direktorat Jenderal Pajak melalui 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama yang terdapat di daerah-daerah melakukan program 

ekstensifikasi maupun intensifikasi. Kedua program tersebut dimaksudkan untuk 

meningkatkan penerimaan pajak. Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Semarang Candisari 

salah satu Kantor Pelayanan Pajak di Kota Semarang. 
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Tabel  

Realisasi Penerimaan KPP Pratama Semarang Candisari 

Tahun Target Realisasi 

2015 Rp. 1.007.814.000.000 Rp. 810.532.756.715 

2016 Rp. 1.177.066.083.000 Rp. 1.025.617.722.223 

2017 Rp. 1.155.457.005.000 Rp. 921.020.580.053 

2018 Rp. 1.161.861.402.000 Rp. 1.010.682.850.965 

 Sumber : KPP Pratama Semararang Candisari, 2019 

 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa penerimaan pajak pada KPP Pratama 

Semarang Candisari periode 2015-2018 realisasinya selalu di bawah dari target. Realisasi 

penerimaan juga mengalami fluktuasi dari tahun ke tahun. Hal ini menunjukkan bahwa data 

penerimaan pajak tersebut mengalami fenomena gap. 

 

Tabel 

Jumlah Wajib Pajak yang Terdaftar pada KPP Pratama Semarang Candisari 

Data WP 

Terdaftar 

Tahun 

2016 2017 2018 

Badan 9.931 10.700 11.420 

OP punya usaha 10.076 11.472 12.398 

OP Karyawan 88.411 93.322 96.516 

Total 108.418 115.494 120.334 

 Sumber : KPP Pratama Semararang Candisari, 2019 

 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa meningkatnya jumlah wajib pajak yang 

terdaftar pada KPP Pratama Semarang Candisari dalam tiga tahun terakhir dari tahun 2016 

sampai dengan tahun 2018. 

Beberapa penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan pajak, 

penelitian yang dilakukan oleh Jarno (2018) menyatakan bahwa Kepatuhan wajib pajak 

berpengaruh positif signifikan terhadap Penerimaan Pajak berbeda dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Cahyono (2017) yang menyatakan bahwa tingkat Kepatuhan wajib pajak 

tidak berpengaruh terhadap Penerimaan Pajak. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Putriani 

dan Budiartha (2016) Pelayanan Fiskus berpengaruh positif terhadap Penerimaan Pajak 

berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Oktaviani, Hardiningsih, dan Srimindari 

(2017) menyatakan bahwa Pelayanan Fiskus tidak berpengaruh terhadap Penerimaan Pajak. 
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Rumusan Masalah 

Dalam penelitian ini merumuskan masalahnya adalah; Apakah Kepatuhan dan 

Kualitas Pelayanan Fiskus Berpengaruh Terhadap Penerimaan Pajak, serta Memoderasikah 

Kualitas Pelayanan Fiskus Terhadap Penerimaan Pajak? 

 

Kerangka Pemikiran 

 

Model Penelitian 

       

        H₁  

        

    

H₃ 

     H2 

 

 

 

 

 

Hipotesis 

 

H₁  : Diduga Kepatuhan berpengaruh terhadap Penerimaan Pajak. 

H₂  : Diduga Kualitas Pelayanan Fiskus berpengaruh terhadap Penerimaan Pajak. 

H₃  : Diduga Kepatuhan dapat dimoderasi Kualitas Pelayanan Fiskus terhadap Penerimaan 

Pajak. 

 

Metode  

Populasi dan Sampel  

Populasi dalam penelitian ini adalah WPOP yang mempunyai usaha (OP non 

karyawan) dan Badan yang terdaftar pada KPP Pratama Semarang Candisari dengan jumlah 

populasi sebanyak 23.818. 

Penentuan jumlah sampel berdasarkan Ferdinand (2005) menyatakan jumlah sampel 

adalah 5-10 kali jumlah indikator ditambahkan jumlah variabel laten. Indikator yang 

digunakan dalam penelitian sebanyak 12, variabel laten sebanyak 3. Sampel dalam penelitian 

ini mengambil batas minimum, yaitu; (5 x 12) + 3 = 63, dengan menggunakan non probability 

sampling. Berdasarkan perhitungan yang diperoleh, maka jumlah sampel yang diteliti 

sebanyak 63. 

 

 

 

 

 

Kepatuhan 

(X1) 
Penerimaan Pajak 

(Y) 

Kualitas 

Pelayanan Fiskus 

(X2) 
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Definisi Operasional Variabel dan Indikator 

No Variabel Definisi Operasional Indikator / Pengukuran 

1 Dependen 

(Y): 

Penerimaan 

Pajak 

 

Penerimaan pajak 

merupakan sumber 

pembiayaan negara 

yang dominan baik 

untuk belanja rutin 

maupun pembangunan 

(Suryadi, 2004). 

1. Peningkatan penerimaan 

pajak memegang peranan 

strategis. 

2. Kerja sama fiskus dan Wajib 

Pajak diperlukan. 

3. Pemeriksaan terhadap wajib 

pajak. 

4. Pajak sepenuhnya digunakan 

untuk kepentingan 

masyarakat. 

2 Independen 

(X₁): 

Kepatuhan 

 

Kepatuhan Wajib Pajak 

adalah suatu keadaan 

dimana Wajib Pajak 

dalam memenuhi 

kewajiban perpajakan 

dan melaksanakan hak 

perpajakannya sesuai 

dengan peraturan yang 

berlaku tanpa perlu 

diadakan pemeriksaan, 

investigasi seksama, 

peringatan ataupun 

ancaman dan penerapan 

sanksi hukum maupun 

administrasi (Rahayu, 

2010).. 

1. NPWP wajib dimiliki bagi 

para pelaku usaha. 

2. Penurunan tarif pajak. 

3. Perhitungan pajak dengan 

jumlah yang benar. 

4. Membayar pajak yang 

terutang dengan tepat waktu. 

3 Independen/ 

Moderating 

(X2): 

Kualitas 

Pelayanan 

Fiskus 

Pelayanan adalah suatu 

proses bantuan kepada 

orang lain dengan cara-

cara tertentu yang 

memerlukan kepekaan 

dan hubungan 

interpersonal agar 

tercipta kepekaan dan 

keberhasilan. Pelayanan 

pelanggan bertujuan agar 

dicapainya kepuasan 

optimal pelanggan. 

Pelanggan yang 

dimaksud dalam 

penelitian ini adalah 

wajib pajak. Pelayanan 

yang baik kepada wajib 

pajak akan membangun 

1. Petugas menguasai peraturan 

perpajakan dan tanggap 

terhadap masalah atau 

keluhan dari wajib pajak. 

2. Petugas memberikan 

pelayanan secara cepat 

sampai tuntas dan sesuai 

prosedur. 

3. Petugas memberikan 

penyuluhan hak dan 

kewajiban kepada wajib 

pajak. 

4. Fasilitas pembayaran dan 

pelaporan pajak 

menggunakan system online 

(ebiling & efiling). 
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image positif dalam diri 

wajib, sehingga mereka 

tidak lagi jera 

berhubungan dengan 

aparatur pajak 

(Rachmawati, Pancawati 

dan Ceacilia, 2017) 

 

 

Uji Hipotesis dan Moderated Regression Analysis (MRA) 

 

Penelitian ini alat untuk menganalisis pengaruh variabel independen terhadap 

dependen dengan model variabel moderating, dapat dibuat persamaan regresinya sebagai 

berikut: 

 

Y = α + β
1
X1 + β

2
X2 + β

3
 X1.X2 + ε  

Keterangan:  

Y   : Penerimaan Pajak 

Α   : Konstanta 

β
1
, β

2
, β

3  
: Koefisien Regresi  

X1, X2   : Variabel Independen yaitu Kepatuhan dan Kualitas 

     Pelayanan Fiskus 

X3   : Variabel Moderating (Kualitas Pelayanan Fiskus) 

ε    : Error 

 

Hasil dan Pembahasan 

Uji Hipotesis dan Moderated Regression Analysis (MRA) 

 

Coefficientsa 

Model  t Sig. 

1 

(Constant) 1,506 ,137 

Kepatuhan (X₁) 5,144 ,000 

Kualitas Pelayanan Fiskus (X₂) 1,934 ,058 

 Interaksi (X1 * X2) ,693 ,491 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data Primer yang Diolah, 2019 
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Berdasarkan Tabel di atas dapat diinterpretasikan sebagai berikut : 

a. Uji t statistik pada variabel kepatuhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

penerimaan pajak dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, sedangkan thitung 5,144 > ttabel 

1,6707, maka dapat disimpulkan H1 diterima 

b. Uji t statistik pada variabel kualitas pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap penerimaan 

pajak dengan tingkat signifikansi 0,058 > 0,05, sedangkan thitung 1,934 > ttabel 1,6707, maka 

dapat disimpulkan H2 ditolak.  

c. Uji interaksi menhgasilkan signifikansi 0,491 > 0,05 dan nilai thitung 0,693< ttabel 1,6707, 

maka dapat disimpulkan H3 ditolak.  

 

Pembahasan  

Pengaruh Kepatuhan terhadap Penerimaan Pajak (H1) 

Hasil olah data menunjukkan bahwa, kepatuhan wajib pajak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap penerimaan pajak dengan tingkat signifikansi 0,000. Kepatuhan wajib 

pajak merupakan pemenuhan kewajiban perpajakan yang dilakukan oleh pembayar pajak 

dalam rangka memberikan kontribusi bagi pembangunan Negara. Kepatuhan wajib pajak 

menjadi aspek penting mengingat sistem perpajakan Indonesia menganut selt assessment 

system yang dalam prosesnya secara mutlak memberikan kepercayaan kepada wajib pajak 

(Cahyono, 2017).  

Kewajiban dan hak perpajakan dibagi dalam dua kepatuhan, yaitu kepatuhan formal 

dan kepatuhan material. Kepatuhan formal dan material ini lebih jelasnya diidentifikasi 

kembali dalam Keputusan Menteri Keuangan No.544/KMK.04/2000. Tingkat kepatuhan 

wajib pajak yang baik akan meningkatkan penerimaan pajak. Sesuai pasal 17C KUP Jis KMK 

Nomor 544/KMK.04/2000 Direktorat Jenderal Pajak telah mengeluarkan kriteria wajib pajak 

patuh. Wajib pajak patuh adalah wajib pajak yang memenuhi kriteria tertentu yang dapat 

diberikan pengembalian pendahuluan atas kelebihan pembayaran pajak, dengan demikian 

dapat diasumsikan apabila wajib pajak dalam melakukan perhitungan pajak terutangnya 

dengan jumlah yang benar serta menyetorkannya secara tepat waktu maka dapat 

meningkatkan penerimaan pajak. 

Beberapa indikator kepatuhan yang diimplementasikan oleh wajib pajak akan 

berpengaruh positif signifikan pada penerimaan pajak. Indikator yang dimaksudkan adalah 

wajib pajak patuh dalam menghitung pajak terutangnya, adanya penurunan tarif pajak (tarif 

pajak final), pembayaran pajak tepat waktu. Dengan demikian sangat relevan hasil penelitian 

jika kepatuhan berpengaruh terhadap penerimaan pajak, asumsinya adalah dengan adanya tarif 

yang turun akan lebih memotivasi wajib pajak untuk membayar pajak terutangnya dan sistem 

penghitungan yang relatif simpel menjadikan pula efisiensi waktu, biaya dan lain sebagainnya.  

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Jarno (2018) 

kepatuhan wajib pajak berpengaruh terhadap penerimaan pajak, namun bertolak belakang 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Cahyono (2017). 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Fiskus terhadap Penerimaan Pajak (H2) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kualitas pelayanan fiskus tidak 

berpengaruh terhadap penerimaan pajak. Hal ini berarti kualitas pelayanan fiskus tidak 

memiliki kemampuan untuk mempengaruhi penerimaan pajak. 

Pelayanan fiskus diberikan dengan tujuan untuk membantu, mengurus, atau 

menyiapkan segala keperluan yang dibutuhkan seseorang dalam hal ini adalah wajib pajak 

dalam melakukan kewajiban pajaknya (Oktaviani, Hardiningsih dan Srimindari, 2017). 
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Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap penerimaan pajak, karena diasumsikan pajak 

merupakan kontribusi wajib kepada Negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang 

bersifat memaksa berdasarkan Undang-Undang perpajakan No.28 Tahun 2007, serta 

penggunaan sistem informasi dan teknologi yang sudah berbasis on line yang memudahkan 

wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya sehingga tidak perlu datang ke 

KPP atau bertatap muka secara langsung dengan petugas pajak, dengan demikian sangat 

relevan apabila kualitas pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap penerimaan pajak pada 

KPP Pratama Semarang Candisari. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Fatun dan Sugiono 

(2016) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap 

penerimaan pajak. Hasil penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Putriani dan Budiartha (2016). 

 

Pengaruh Kepatuhan terhadap Penerimaan Pajak yang Dimoderatori Kualitas 

Pelayanan (H3) 

Secara parsial kepatuhan berpengaruh terhadap penerima pajak, namun jika kualitas 

pelayanan dijadikan sebagai variabel mederating tidak bisa memperkuat pengaruhnya. 

Variabel kualitas pelayanan jika diregres sendiri dengan penerimaan pajak tidak signifikan, 

sehingga tepat jika hubungan atau pengaruhnya tidak memperkuat antara kepatuhan terhadap 

penerimaan pajak. 

Analisa yang lain dikarenakan atau diasumsikan bahwa kualitas pelayanan tidak 

sebuah kekuatan baik internal maupun eksternal yang dapat mempengaruhi perilaku 

kepatuhan Wajib Pajak. Karena pada saat ini pelayanan pajak yang diberikan oleh fiskus 

meskipun sudah prima (cepat, akurat, ramah, sopan) sudah tidak lagi diperoleh Wajib Pajak 

secara langsung. Hal ini dikarenakan perkembangan pelayanan pajak yang telah beralih 

menggunakan elektronik, pembayaran menggunakan e-billing dan pelaporan pajak 

menggunakan e-filling. Perkembangan sistem tersebut menyebabkan Wajib Pajak dapat 

langsung meng-akses tanpa harus ke Kantor Pajak, sehingga memang antara kedua variabel 

independent tersebut secara parsial mempunyai kekuatan dan ataupun kelemahan sendiri-

sendiri dalam mempenagruhi penerimaan pajak.  

 

Kesimpulan 
Dari hasil olah data dan pembahasan, maka penelitian ini dapat disimpulkan kepatuhan 

berpengaruh positif signifikan terhadap penerimaan pajak, dengan tingkat signifikasi 0,000. 

Kualitas pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap penerimaan pajak, dengan tingkat 

signifikasi 0,058. Sedangkan kualitas pelayanan tidak memoderasi atau memperkuat 

pengaruhnya antara kepatuhan terhadap penerimaan pajak, dengan tingkat signifikansinya 

0,491 
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