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ABSTRAK

Alya Syafikah Rani. 202110315119. Pengaruh Kualitas Pelayanan Perpajakan
dan Modernisasi Sistem Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak sebagai
Variabel Moderasi pada Kepuasan Wajib Pajak (Studi Empiris pada Wilayah Kota
Bekasi.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Kualitas Pelayanan Perpajakan dan
Modernisasi Sistem Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak sebagai Variabel
Moderasi pada Kepuasan Wajib Pajak. Populasi dalam penelitian ini adalah wajib
pajak yang berdomisili di wilayah kota Bekasi. Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kepatuhan wajib pajak sebagai variabel dependen; kualitas
pelayanan perpajakan dan modernisasi sistem sebagai variabel independen;
kepuasan wajib pajak sebagai variabel moderasi. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan yaitu metode random sampling dan diperoleh sebanyak 100 sampel
wajib pajak. Metode analisis yang digunakan yaitu uji validitas, uji reabilitas, uji
determinan (R- Square), Uji F, Uji Hipotesis dan Analisis Regresi Moderasi. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan perpajakan
tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak dan modernisasi sistem
perpajakan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Secara simultan
kualitas pelayanan tidak berpengaruh sedangkan modernisasi sistem perpajakan
berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Hasil penelitian untuk variabel
moderasi yaitu kepuasan wajib pajak tidak mampu memoderasi kualitas pelayanan
perpajakan dan kepuasan wajib pajak mampu memoderasi (memperkuat) pengaruh
positif modernisasi sistem perpajakan.

Kata Kunci: kualitas Pelayanan Perpajakan, Modernisasi Sistem
Perpajakan, Kepatuhan Wajib Pajak, Kepuasan Wajib Pajak.
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ABSTRACT

Alya Syafikah Rani. 202110315119. The Effect of Tax Service Quality and
Modernization of the Tax System on Taxpayer Compliance as a Moderating
Variable on Taxpayer Satisfaction (Empirical Study in the Bekasi City Area).

This research aims to examine the quality of tax services and modernization of the
tax system on taxpayer compliance as a moderating variable in taxpayer
satisfaction. The population in this study are taxpayers who live in the Bekasi city
area. The variables used in this research are taxpayer compliance as the dependent
variable; quality of tax services and system modernization as independent
variables; taxpayer satisfaction as a moderating variable. The sampling technique
used was the random sampling method and a sample of 100 taxpayers was
obtained. The analytical methods used are validity test, reliability test, determinant
test (R-Square), F test, hypothesis test and moderated regression analysis. The
results of this research indicate that partially the quality of tax services has no
effect on taxpayer compliance and the modernization of the tax system has a
positive effect on taxpayer compliance. Simultaneously, service quality has no
effect, while modernization of the tax system has a positive effect on taxpayer
compliance. The research results for the moderating variable are that taxpayer
satisfaction is not able to moderate the quality of tax services and taxpayer
satisfaction is able to moderate (strengthen) the positive influence of
modernization of the tax system.

Keywords: Quality of Tax Services, Modernization of the Tax System, Taxpayer
Compliance, Taxpayer Satisfaction.
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