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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KESADARAN WAJIB
PAJAK, DAN MORAL PAJAK TERHADAP KEPATUHAN
WAJIB PAJAK DALAM MEMBAYAR PAJAK KENDARAAN
BERMOTOR DENGAN SANKSI PAJAK SEBAGAI VARIABEL
MODERASI DI KETAPANG KALIMANTAN BARAT

Safari
12170162
Program Studi Akuntansi Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana
Email: 12170162 @students.ukdw.ac.id

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh, pengaruh
kualitas pelayanan, kesadaran wajib pajak, dan moral pajak terhadap
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor
dengan usia dan tingkat pendidikan sebagai variabel kontrol dan sanksi
pajak sebagai variabel moderasi di Ketapang Kalimantan Barat. Populasi
dari penelitian ini adalah wajib pajak kendaraan bermotor di Daerah
Kabupaten Ketapang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah accidental sampling, dengan kriteria wajib
pajak yang terdaftar di Kantor Samsat Ketapang. Jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 104 responden. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer berupa kuesioner yang
dibagikan kepada responden. Terdapat beberapa metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini di antaranya adalah analisis statistik
deskriptif, wuji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda,
uji moderated regression analysis (MRA), dan uji f, uji t dan uji r. hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan, kesadaran wajib
pajak, dan moral pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Daerah Kabupaten
Ketapang. Sanksi pajak memoderasi pengaruh kualitas pelayanan dan
moral pajak terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan sanksi tidak
memoderasi pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor di Daerah Kabupaten Ketapang.

Kata Kunci: Kepatuhan wajib pajak, Kualitas Pelayanan, Kesadaran
wajib pajak, Moral Pajak, Sanksi Perpajakan.
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, TAXPAYER
AWARENESS, AND TAX MORAL ON TAXPAYER
COMPLIANCE IN PAYING MOTOR VEHICLE TAXWITH
TAX SANCTIONS AS MODERATING VARIABLES IN
KETAPANG, WEST BORNEO

Safari
12170162
Business Faculty Accounting Study Program
Duta Wacana Christian University

Email: 12170162 @students.ukdw.ac.id

ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality,
taxpayer awareness, and tax morale on taxpayer compliance in paying
motor vehicle taxes with age and education level as control variables and
tax sanctions as moderating variables in Ketapang, West Kalimantan.
The population of this study is motor vehicle taxpayers in the Ketapang
Regency. The sampling technique used in this study is accidental
sampling, with the criteria of taxpayers registered at the Ketapang Samsat
Office. The number of samples used in this study were 104 respondents.
The data used in this study is primary data in the form of questionnaires
distributed to respondents. There are several research methods used in
this study including descriptive statistical analysis, validity test,
reliability test, normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity
test, multiple linear regression analysis, moderated regression analysis
(MRA) test, and f test, t test and test r. The results of this study indicate
that service quality, taxpayer awareness, and tax morale have a positive
and significant effect on motor vehicle taxpayer compliance in the
Ketapang Regency. Tax sanctions moderate the effect of service quality
and tax morale on taxpayer compliance. While sanctions do not moderate
the effect of taxpayer awareness on motor vehicle taxpayer compliance
in the Ketapang Regency.

Keywords: Taxpayer Compliance, Service Quality, Taxpayer
Awareness, Tax Morale, Tax Sanctions.
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PENDAHULUAN

1.1 Pendahuluan

Indonesia dibagi atas daerah-daerah provinsi, daerah provinsi terdiri atas
daerah-daerah kabupaten atau kota dalam penyelenggaran pemerintahannya.
Masing-masing daerah mempunyai hak dan kewajiban untuk mengatur dan
mengurus sendiri urusan pemerintahannya dan setiap daerah juga memerlukan
pembangunan infrastruktur untuk mendukung pelayanan publik. Penyelenggaraan
pembangunan membutuhkan pembiayaan untuk menyokong pembangunan itu
sendiri, baik yang bersumber dari penerimaan dalam negeri maupun pinjaman dari
luar negeri. Salah satu sumber penerimaan yang berasal dari dalam negeri tersebut

adalah dari sektor pajak (Andreoni, 1998).

Pajak merupakan pungutan dari masyarakat kepada Negara berdasarkan
undang-undang yang bersifat dipaksakan dan terutang, kemudian hasilnya
digunakan untuk membiayai pembangunan Negara (Siahaan, 2004). Negara
membutuhkan dana yang besar untuk membiayai segala kebutuhan pelaksanaan
pembangunan (Winerungan, 2013). Pemerintah bertekad untuk melepaskan
ketergantungan pada bantuan luar negeri dan beralih pada kemampuan bangsa
sendiri melalui peningkatan penerimaan negara dari sektor pajak. Penyelenggaraan
otonomi daerah merupakan salah satu bentuk peran serta masyarakat melalui pajak
daerah dan retribusi daerah (Cristina, 2012 dalam Susilawati, 2013). Dengan sistem

pemerintahan daerah diharapkan dapat membantu meningkatkan pemerataan



pembangunan di seluruh wilayah Indonesia sehingga pembangunan nasional
berjalan dengan baik dan dapat mewujudkan masyarakat adil, makmur dan
sejahtera (Dharma, 2014). Dari sumber kalbar.bpk.go.id data total tunggakan Pajak
Kendaraan Bermotor (PKB) di Kalimantan Barat pada 2019 mencapai Rp 920
miliar lebih. Jika diurut, kabupaten/kota yang paling banyak menunggak pajak
yakni Ketapang 954 unit, Kapuas Hulu 821 wunit, Sintang 789 unit,
Provinsi Kalimantan Barat 757 unit, Sanggau 605 unit, Sambas 603 unit, Landak

553 unit dan Bengkayang 399 unit.

Pajak kendaraan bermotor atau PKB adalah pajak yang dipungut atas
kepemilikan atau penguasaan kendaraan bermotor (Suryarini, 2012). Semakin
bertambahnya jumlah penduduk, maka bertambah juga peneriman Negara dan
daerah dari sektor pajak. Dalam penelitian ini, banyaknya masyarakat yang
menggunakan kendaraan bermotor di Kabupaten Ketapang Kalimantan Barat
belum pasti meningkatkan pendapatan daerah apabila tidak didukung dengan

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepatuhan dalam membayar pajak.

Agar peraturan perpajakan dipatuhi, maka harus ada sanksi pajak bagi para
pelanggarnya. Wajib pajak akan memenuhi kewajiban perpajakannya bila
memandang bahwa sanksi perpajakan akan lebih merugikannya (Jatmiko, 2006).
Banyak wajib pajak yang membayar lima tahun sekaligus bahkan ada juga yang
sama sekali tidak membayar karena tidak diimbangi dengan sanksi perpajakan yang
tegas yang menyebabkan wajib pajak menganggap remeh kewajibannya. Oleh
karena itu sanksi perpajakan relevan jika digunakan sebagai variabel moderasi

dalam penelitian ini.


https://pontianak.tribunnews.com/tag/ketapang

Menurut Gardina dan Haryanto (2006) dalam Supriyati dan Hidayati (2008),
penyebab rendahnya kepatuhan pajak dapat disebabkan oleh kurangnya kualitas
pelayanan petugas pajak. Sistem self assessment yang berlaku di Indonesia dengan
Wajib Pajak diberikan kepercayaan penuh untuk melaksanakan kewajiban
pembayaran pajak dengan menghitung, membayar, dan melaporkan pajaknya
sendiri. Agar self assessment dapat berjalan dengan baik, pemerintah dalam hal ini
Direktorat Jenderal Pajak menjalankan salah satunya fungsinya yaitu fungsi

pelayanan.

Moralitas pajak dapat didefinisikan sebagi motivasi instrinsik untuk membayar
pajak yang timbul dari kewajiban moral atau keyakinan untuk berkontribusi kepada
negara dengan membayar pajak (Torgler, 2003). Moralitas pajak tidak mengukur
perilaku individu, namun lebih kepada sikap dan pendirian individu. Hal ini dapat
dilihat sebagai kewajiban moral untuk membayar pajak, keyakinan untuk
berkontribusi kepada masyarakat dengan membayar pajak. Indikator moralitas
pajak antara lain: tingkat partisipasi warga, tingkat kepercayaan, tingkat otonomi
daerah atau desentralisasi, faktor demografis, kondisi ekonomi, kebanggaan

nasional, faktor pencegah dan sistem perpajakan.

Kesadaran wajib pajak dapat dilihat dari kesungguhan dan keinginan wajib
pajak untuk memenuhi kewajibannya. Kesadaran wajib pajak atas perpajakan
amatlah diperlukan untuk meningkatkan kemauan membayar pajak (Hardiningsih,
2011). Jika jumlah kendaraan bermotor mengalami peningkatan dan tidak
diimbangi dengan kesadaran dan kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak,
maka hal ini dapat menyebabkan tunggakan dan denda yang cukup besar pada

kantor SAMSAT Kabupaten Ketapang Kalimantan Barat.



Beberapa peneliti telah melakukan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh
pengetahuan wajib pajak, kesadaran wajib pajak dan sanksi perpajakan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Penelitian dilakukan oleh (Ilhamsyah,
Endang, & Dewantara, 2016), bahwa Pengetahuan Wajib Pajak dan Kesadaran
Wajib Pajak dan sanksi perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak, dan penelitian yang dilakukan (Karlina & Ethika, 2020) bahwa
Pengetahuan Wajib Pajak dan Kesadaran Wajib Pajak berpengaruh signifikan
terhadap Kepatuhan Wajib Pajak serta penelitian yang dilakukan (Yanti & At,
2019) bahwa sanksi perpajakan dan kesadaran pajak berpengaruh positif terhadap

kepatuhan wajib pajak.

Riset mengenai kepatuhan pajak sebelumnya yang dilakukan oleh Widodo
(2010) menggunakan variabel moralitas pajak, dan budaya pajak sebagai variabel
independen dan kepatuhan pajak sebagai variabel dependen. Penelitian dilakukan
dengan metode survey terhadap 480 responden wajib pajak yang tersebar di enam
kota besar di Indonesia, yaitu Jakarta, Makasar, Medan, Surabaya, Yogyakarta dan
Bandung. Adapun responden adalah mereka yang berusia 17 tahun ke atas yang

dipilih melalui metodologi acak sistematis.

Berdasarkan yang telah diuraikan diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kesadaran wajib pajak dan
moral pajak terhadap kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan
bermotor dengan sanksi pajak sebagai pemoderasi. Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian sebelumnya vyaitu: penelitian ini menggunakan objek
penelitian yaitu wajib pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di Kantor

Samsat Ketapang. Populasi yang digunakan ini adalah masyarakat di Daerah



Kabupaten Ketapang. Berdasarkan latar belakang serta permasalahan yang
terjadi, maka judul penelitian yang diajukan oleh penulis adalah “Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kesadaran Wajib Pajak, Dan Moral Pajak Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Dalam Membayar Pajak Kendaraan Bermotor Dengan
Usia dan Tingkat Pendidikan Sebagai Variabel Kontrol Dan Sanksi Pajak

Sebagai Variabel Moderasi Di Ketapang Kalimantan Barat”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang dikaji dalam penelitian ini adalah:

Berdasarkan uraian latar belakang, rumusan masalah dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Kurangnya kualitas pelayanan yang dilakukan kantor pajak dalam melayani
wajib pajak untuk membayar pajak. Hal ini berdampak pada ketidakpatuhan
wajib pajak dalam melakukan kewajibannya untuk membayar pajak.

2. Kurangnya kesadaran wajib pajak untuk melakukan kewajibannya dalam
membayar pajak kendaraan bermotor. Hal ini, berdampak pada
ketidakpatuhan wajib pajak dalam melakukan kewajiban perpajakan dalam
membayar pajaknya.

3. Kurangnya keyakinan moral pajak untuk berkontribusi dalam melakukan
kewajibannya dalam membayar pajak kendaraan bermotor. Hal ini,
berdampak pada ketidakpatuhan wajib pajak dalam melakukan kewajiban
perpajakan dalam membayar pajaknya.

4. Kurangnya penegakkan sanksi perpajakan yang diberikan kepada wajib

pajak, sehingga berdampak pada ketidakpatuhan wajib pajak dalam



membayar pajaknya. Dalam hal ini sanksi pajak digunakan untuk
memoderasi pengaruh pelayanan, kesadaran wajib pajak dan moral pajak

terhadap kepatuhan wajib pajak.

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk

mendapatkan bukti empiris:

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Ketapang.

2. Pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Ketapang.

3. Pengaruh moral pajak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor
di Kabupaten Ketapang.

4. Pengaruh sanksi perpajakan dalam memoderasi pengaruh pelayanan pajak,
kesadaran wajib pajak dan moral pajak terhadap kepatuhan wajib pajak di
Kabupaten Ketapang.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini dilakukan oleh peneliti dengan harapan akan memberi manfaat

sebagai berikut:

1. Manfaat Akademis dan Teoritis

Penelitian ini diharapkan memberi kontribusi terhadap ilmu akuntansi
perpajakan, terutama untuk menambah referensi literature yang berkaitan

dengan kepatuhan wajib pajak, serta dapat digunakan sebagai masukan bagi



kalangan akademisi untuk berkontribusi dalam pengembangan model dari

penelitian penelitian terdahulu yang sudah di lakukan.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan menjadi salah satu bahan acuan serta
pertimbangan bagi Pemerintahan Kabupaten Ketapang Kalimantan Barat dalam

meningkatkan kepatuhan wajib pajak.

1.5 Batasan Penelitian

Batasan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Variabel yang digunakan terdiri dari kualitas pelayanan, kesadaran wajib
pajak, moral pajak, kepatuhan wajib pajak dengan usia dan tingkat
pendidikan sebagai variabel kontrol dan sanksi pajak sebagai moderasi.
Wajib pajak yang menjadi subjek penelitian terbatas wajib pajak kendaraan

bermotor yang ada di kabupaten Ketapang Kalimantan Barat.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dengan didasari oleh data yang telah dianalisa, dengan demikian bisa

disimpulkan sebagaimana dibawah ini.

1.

Kualitas pelayanan memberi pengaruh positif serta signifikan pada
kepatuhan wajib pajak PKB di Kabupaten Ketapang. Dengan demikian
dapat diartikan bahwasanya layanan yang diberi pada masyarakat yang
hendak membayarkan pajaknya memberi pengaruh pada keinginan serta
rasa patuh mereka untuk membayarkan PKB

Kesadaran wajib pajak memberi pengaruh pada kepatuhan wajib pajak PKB
di Kabupaten Ketapang. Dengan demikian dapat diartikan bahwasanya
kesadaran yang dipunyai oleh wajib pajak di Kabupaten Ketapang telah
membaik hingga kemudian kepatuhannya untuk membayarkan PKB di
Kabupaten Ketapang mengalami peningkatan.

Moral pajak memberi pengaruh pada kepatuhan wajib pajak PKB di
Kabupaten Ketapang. Dengan demikian dapat diartikan bahwasanya
kesadaran moral yang dimiliki oleh mereka memberi pengaruh pada
keinginan serta rasa patuh mereka untuk membayarkan PKB

interaksi kualitas pelayanan serta sanksi pajak memberi pengaruh pada
kepatuhan wajib pajak PKB di Kabupaten Ketapang. Dengan demikian

memperlihatkan bahwasanya berkat keberadaan sanksi pajak dapat
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menguatkan hubungan antara kualitas pelayanan pada kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor untuk membayarkan kewajiban perpajakannya.
Interaksi kesadaran wajib pajak serta sanksi pajak tidak memberi pengaruh
pada kepatuhan wajib pajak PKB di Kabupaten Ketapang. Dengan demikian
memperlihatkan bahwasanya berkat adanya sanksi tidak memberikan
kekuatan terhadap relasi antara kesadaran wajib pajak pada kepatuhan
mereka untuk membayarkan PKB

Interaksi moral pajak serta sanksi pajak memberi pengaruh pada kepatuhan
wajib pajak PKB di Kabupaten Ketapang. Dengan demikian
memperlihatkan bahwasanya berkat keberadaan sanksi pajak akan
menguatkan relasi antara moral pajak terhadap kepatuhan mereka untuk

membayarkan PKB.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Pada penelitian ini ada beberapa hal yang membatasi dan bisa memberi

pengaruh terhadap hasil penelitian ini. Keterbatasan itu di antaranya:

1.

Penelitian ini dalam pengambilan sampel serta menghimpun data memakai
kuesioner sehingga terdapat hal yang memungkinkan bahwasanya jawaban
yang dilontarkan oleh responden kurang memiliki objektivitas hingga
kemudian menghasilkan perolehan yang minim dalam memperlihatkan
hasil yang sesungguhnya.

Populasi dalam penelitian ini terbatas hanya wajib pajak kendaraan
bermotor yang terdaftar di kantor Samsat Kabupaten Ketapang Kalimantan

Barat.
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5.3 Saran

Dengan didasari oleh hasil penelitian serta beberapa hal yang membatasi

peneliti, dengan demikian peneliti menyarankan beberapa hal di bawabh ini:

1. Peneliti berikutnya bisa memakai metode lainnya misalnya seperti
wawancara atau observasi sehingga pada proses mengambil sampel serta
pengumpulan data yang didapatkan lebih akurat.

2. Penelitian berikutnya lebih memperluas populasi yang digunakan, seperti
menambah objek penelitian di Kabupaten Sintang, Kabupaten Sanggau dan

Kabupaten Kapuas Hulu.
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