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[bookmark: _Toc202858226]ABSTRAK
Fita Nur Azizah, 2025. Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi KPP Pratama Tenggarong. Dibimbing oleh Bapak Iskandar. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan online terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi yang dimediasi oleh kepuasan di KPP Pratama Tenggarong. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan data primer yang diperoleh melalui kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden wajib pajak orang pribadi yang berada di Kabupaten Kutai Kartanegara, Kabupaten Kutai Barat, dan Kabupaten Mahakam Ulu. Penelitian ini menggunakan metode analasis PLS-SEM yang diolah dengan aplikasi SmartPLS versi 4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak, kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan, kepuasan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak, kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan.
Kata Kunci: Kualitas Layanan Online; Kepatuhan Wajib Pajak; Kepuasan 

















[bookmark: _Toc202858227]ABSTRAC
Fita Nur Azizah, 2025. The Effect of Online Service Quality on Individual Taxpayer Compliance with Satisfaction as a Mediating Variable at KPP Pratama Tenggarong. Supervised by Mr. Iskandar. This study aims to examine the effect of online service quality on individual taxpayer compliance with satisfaction as a mediating variable. This type of research is quantitative with primary data obtained through questionnaires. The number of samples used in this study was 100 individual taxpayer respondents in Kutai Kartanegara Regency, West Kutai Regency, and Mahakam Ulu Regency. This study uses the PLS-SEM analysis method processed with the SmartPLS version 4 application. The results of this study indicate that online service quality has a significant and positive effect on taxpayer compliance, online service quality has a significant and positive effect on satisfaction, satisfaction has a significant and positive effect on taxpayer compliance, online service quality has a significant and positive effect on taxpayer compliance through satisfaction.
Keywords: Quality of Online Services; Taxpayer Compliance; Satisfaction 
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1.1 [bookmark: _Toc202858234]Latar Belakang
Indonesia memiliki sumber penerimaan terbesar di antara sumber penerimaan lainnya yaitu pajak. Pajak juga dapat dipahami sebagai kontribusi seluruh sektor masyarakat kepada kas negara sebagaimana ditentukan oleh undang-undang tanpa memperoleh manfaat yang dapat langsung dinikmati pada saat itu (Mardiasmo, 2016). Kemakmuran masyarakat dan pembangunan negara sangat dipengaruhi oleh peranan penerimaan pajak. Maka dari itu masyarakat juga harus berperan penting dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya dengan membayar pajak agar dapat membantu pembangunan negara. 
Wajib pajak di Indonesia yang terdaftar tercatat sebanyak 66.351.573 wajib pajak dimana wajib pajak orang pribadi 92,74%, badan 5,94%, dan bendahara sebanyak 1,32% (Direktorat Jendral Pajak, 2021). Wajib pajak orang pribadi merupakan wajib pajak terbanyak yang terdaftar di Indonesia. Akan tetapi rasio kepatuhan wajib pajak dalam melaporkan Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT) pajak pada tahun 2022 mencapai 83,2% dalam hal ini sebenarnya rasio kepatuhan wajib pajak menurun dikarenakan pada tahun 2021 mencapai 84,07% (Santika, 2023). Berdasarkan apa yang dikatakan oleh Kepala Bidang Penyuluhan, Pelayanan, dan Hubungan Masyarakat Kanwil DJP Kaltimra Sihaboedin Effendy, jumlah wajib pajak yang melaporkan SPT tahunan di Kaltimra sebanyak 463.048 SPT sedangkan yang melapor baru 254.612 SPT (Badan Pemeriksa Keuangan RI Perwakilan Provinsi Kalimantan Timur, 2021). Hal ini menunjukkan bahwa masih kurangnya tingkat kepatuhan wajib pajak. Dibawah ini terdapat tabel data wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong.
Tabel 1.1 Data Wajib Pajak Orang Pribadi Tahun 2018-2023
	Tahun
	Jumlah WPOP yang Terdaftar
	Jumlah WPOP yang Melaporkan SPT
	Presentase Kepatuhan WPOP

	2018
	169.223
	17.156
	10,14%

	2019
	185.090
	17.369
	9,38%

	2020
	232.801
	18.131
	7,79%

	2021
	248.872
	21.092
	8,48%

	2022
	268.604
	25.014
	9,31%

	2023
	307.850
	29.899
	9,71%


Sumber: KPP Pratama Tenggarong
Wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong relatif besar, hal ini memungkinkan bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak tinggi. Namun dalam kenyataannya berdasarkan tabel 1.1 di atas bahwa wajib pajak orang pribadi yang melaporkan SPT tidak konsisten walaupun mengalami kenaikan dapat dilihat dari tahun 2018 rasio kepatuhan wajib pajak orang pribadi sebesar 10,14% namun pada tahun 2019 mengalami penurunan menjadi 9,38%, dan di tahun 2020 mengalami penurunan kembali menjadi 7,79%. Kemudian di tahun 2021 kembali mengalami kenaikan sebesar 8,48% dan di tahun 2022  hingga tahun 2023 terus mengalami kenaikan menjadi 9,31% dan 9,71%. Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah wajib pajak orang pribadi yang terdaftar dan melaporkan SPT tidak seimbang, KPP Pratama Tenggarong tidak menerima SPT yang seharusnya dilaporkan seiring dengan jumlah wajib pajak orang pribadi yang semakin meningkat. Dalam hal ini masih banyaknya wajib pajak yang belum memenuhi kewajiban perpajakannya dengan menyampaikan SPT secara tepat waktu.  
Dalam pelaksanaan tugas KPP Pratama Tenggarong memiliki cakupan wilayah kerja yang luas yaitu melayani wilayah Kabupaten Kutai Kartanegara, Kabupaten Kutai Barat, dan Kabupaten Mahakam Ulu. Namun, dengan wilayah kerja yang luas tersebut untuk mengakses layanan KPP Pratama Tenggarong memiliki kendala jarak berhubung kantor fisiknya masih berada di Kota Samarinda. Wajib pajak KPP Pratama Tenggarong yang tersebar luas dibeberapa daerah dengan kendala jarak yang jauh ke Samarinda bisa menggunakan layanan online yang telah disediakan. Layanan pajak online ini dapat dimanfaatkan untuk memaksimalkan pelayanan pajak dan memberikan kemudahan bagi seluruh lapisan masyarakat, serta berkomitmen untuk meningkatkan frekuensi dan kualitas layanan pajak. Maka dengan layanan online yang telah disediakan dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak.
Kepatuhan pajak merupakan ketaatan wajib pajak terhadap pelaksanaan ketentuan dan peraturan perpajakan yang berlaku (Rahayu, 2017). Kepatuhan pajak adalah suatu sikap disiplin yang terlihat dari wajib pajak yang mematuhi peraturan perundang-undangan perpajakan yang merupakan faktor penting dalam meningkatkan penerimaan pajak. Sehubungan dengan tingkat kepatuhan wajib pajak salah satu masalah yang harus diperbaiki oleh Direktorat Jendral Pajak (DJP) yaitu memberikan pelayanan yang baik kepada wajib pajak. Masih adanya wajib pajak yang tidak patuh pajak karena merasa kesulitan dalam proses pelaporan. Kemajuan teknologi yang semakin canggih dapat memberikan jawaban kesulitan-kesulitan yang dikeluhkan wajib pajak tersebut dengan memberikan kualitas layanan online yang terbaik. Dalam beberapa penelitian terdahulu seperti Febriani & Rahayu (2020), Silalahi (2014), dan Mita (2014) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Namun dalam hasil penelitian Widiastuti (2017), Deva & Triyono (2021), dan Ester, Nangoi dan Alexander (2017) menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan wajib pajak. 
Kualitas layanan merupakan pelayanan yang diberikan dengan sistem administrasi yang efektif oleh instansi perpajakan sehingga wajib pajak akan lebih taat untuk melakukan kewajiban perpajakannya yaitu membayar pajak (Widiastini & Supadmi, 2020). Jika telah memberikan pelayanan yang baik kepada wajib pajak maka wajib pajak akan berperan aktif dalam melakukan kegiatan perpajakannya. Pelayanan yang baik merupakan sebuah kewajiban yang harus dilaksanakan oleh Direktorat Jendral Pajak kepada wajib pajak yang telah berpasrtisipasi dalam kegiatan pembangunan Negara dengan membayar pajak. Wajib pajak perlu memperoleh apresiasi dari kemauannya tersebut dalam membayar pajak dengan memberikan pelayanan yang baik. 
Layanan DJP online merupakan bentuk adaptasi pemerintah dari perkembangan teknologi yang semakin canggih dan pesat. Terutama dalam beberapa tahun belakangan ini adanya peristiwa Covid-19 yang menyebabkan wajib pajak sulit untuk melakukan kewajiban perpajakannya langsung ke Kantor Pelayanan Pajak Pratama. Sehingga dengan adanya layanan DJP online ini memberikan kemudahan dan kenyamanan para wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya. Kualitas layanan online yang baik dalam hal ini seperti bagaimana cara kantor pelayanan pajak memberikan sebuah tutorial kepada wajib pajak untuk mengisi laporan, membantu pendaftaran, dan lainnya. Adapun hal lain seperti memberikan respon yang cepat ketika wajib pajak bertanya atau memerlukan bantuan dengan mengirim pesan pada whatsapp layanan atau email layanan. Kepuasan wajib pajak atas kualitas layanan yang diberikan dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya yaitu melapor dan membayar pajak. Dalam penelitian Ari & Hanum (2021), Widiastuti (2017), dan Sari & Rasmini (2017) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan. Sedangkan dalam penelitian Angreni, Fatmawati, dan Mustari (2022), Aprillia, (2019), dan Fauziah (2019) menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 
	Menurut Kotler & Keller (2018), kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap harapan mereka. Kepuasan dapat diukur dengan mempersepsikan jasa yang dirasakan dan diharapkan. Kepuasan wajib pajak dalam memperoleh kualitas layanan yang baik merupakan cara yang ditempuh Direktorat Jendral Pajak untuk mendapatkan pengertian wajib pajak akan pentingnya pelaksanaan kewajiban perpajakan. Kepuasan wajib pajak yang tinggi diharapkan dapat meningkatkan keinginan dari Wajib Pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakan. Kepuasan wajib pajak ketika mendapatkan kemudahan dalam mengakses layanan online diharapkan mampu menambah tingkat kepatuhan dalam melaksanakan kewajiban pajak. Semakin baik kualitas layanan yang diterima oleh wajib pajak, semakin tinggi tingkat kepuasannya. Hal ini akan berdampak positif pada tingkat kepatuhan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Dalam penelitian Widiastuti (2017), Febriani & Rahayu (2020), dan Rizal Aditya (2022) kepuasan wajib pajak memiliki pengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan dalam penelitian Deva & Triyono (2021), Anissakinah (2023), dan Albab, Maslichah, dan Hidayati (2024) bahwa kepuasan wajib pajak tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.
	Kualitas layanan yang diberikan oleh petugas pajak jika telah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh wajib pajak, maka secara langsung menimbulkan kepuasaan dalam diri wajib pajak sehingga dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Dalam penelitian Widiastuti (2017), Deva & Triyono, (2021), dan Febriani & Rahayu, (2020) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan. Sebaliknya berdasarkan penelitian Anissakinah (2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan.
[bookmark: _Hlk144169306][bookmark: _Hlk144169321]Teori atribusi diperkenalkan oleh Heider pada tahun 1958 dan kemudian dikembangkan oleh Weiner pada tahun 1974. Teori atribusi adalah sebuah percobaan untuk menentukan apakah perilaku seorang individu disebabkan dari internal atau eksternal. Perilaku yang disebabkan faktor internal merupakan faktor yang berada dalam kendali perilaku pribadi dari individu (Robbins & Judge, 2014). Perilaku yang disebabkan faktor eksternal merupakan faktor yang berada diluar kendali individu yang dapat memaksa individu untuk melakukannya. Pada penelitian ini kepatuhan wajib pajak merupakan perilaku yang dipengaruhi oleh dua faktor yaitu faktor internal dan eksternal. Salah satu faktor internal yang mempengaruhi perilaku wajib pajak adalah kepuasan wajib pajak, sedangkan salah satu faktor eksternal yang mempengaruhi perilaku wajib pajak adalah kualitas layanan. 
	Penelitian ini mengamati kualitas layanan online terhadap kepuasan dan kepatuhan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Tenggarong. Dalam hal ini penting digunakan sebagai acuan dalam memperbaiki pelayanan agar bisa memberikan kepuasan yang optimal. Untuk itu penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi KPP Pratama Tenggarong.”
1.2 [bookmark: _Toc202858235]Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan diatas tersebut, maka rumusan masalahnya sebagai berikut:
1. Apakah kualitas layanan online berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak?
2. Apakah kualitas layanan online berpengaruh terhadap kepuasan?
3. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak?
4. Apakah kepuasan memediasi kualitas layanan online dengan kepatuhan wajib pajak ?

1.3 [bookmark: _Toc202858236]Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan diatas tersebut, maka tujuan penelitannya sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan online terhadap kepatuhan wajib pajak.
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan online terhadap kepuasan.
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap kepatuhan wajib pajak.
4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan memediasi kualitas layanan online terhadap kepatuhan wajib pajak.
1.4 [bookmark: _Toc202858237] Manfaat Penelitian
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan di bidang perpajakan khususnya tentang teori atribusi beserta kaitannya dengan kualitas layanan online, kepuasan, dan kepatuhan wajib pajak. 
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Wajib Pajak 
Dari hasil penelitian ini diharapkan  dapat menambah wawasan dan informasi tentang perpajakan serta menjadi acuan agar wajib pajak patuh pada kewajiban perpajakanya.
b. Bagi KPP Pratama Tenggarong
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi ataupun masukan dan pertimbangan bagi KPP Pratama Tenggarong untuk memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi.
3. Manfaat Kebijakan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada kementrian keuangan sebagai pembuat kebijakan dalam bidang perpajakan untuk meningkatkan penerimaan negara melalui peningkatan kepatuhan pajak.
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2.1 [bookmark: _Toc202858241]Landasan Teori
2.1.1 [bookmark: _Toc202858242]Teori Atribusi
Teori atribusi diperkenalkan oleh Heider pada tahun 1958 kemudian dikembangkan oleh Weiner dan rekan pada tahun 1974. Teori atribusi adalah sebuah percobaan untuk menentukan apakah perilaku seorang individu disebabkan dari internal atau eksternal. Perilaku yang disebabkan faktor internal merupakan faktor yang berada dalam kendali perilaku pribadi dari individu (Robbins & Judge, 2014). Perilaku yang disebabkan faktor eksternal merupakan faktor yang berada diluar kendali individu yang dapat memaksa individu untuk melakukannya. Teori atribusi menyatakan bahwa bila individu-individu mengamati perilaku seseorang, mereka mencoba menentukan pengaruh internal dan eksternal yang menimbulkan perilaku tersebut (Sutono & Kartika, 2015). Dalam penelitian ini perilaku individu yang dimaksud adalah kepatuhan wajib pajak. Kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh dua faktor yaitu faktor internal dan eksternal. Faktor eksternal dalam penelitian ini adalah kualitas layanan online karena dari luar kendali wajib pajak yang diberikan oleh petugas pajak. Jika kualitas layanan online yang diberikan baik, maka wajib pajak akan merasa dilayani dengan baik dan nyaman dalam melakukan kewajiban perpajakannya sehingga wajib pajak akan patuh. Sedangkan faktor internal dalam penelitian ini adalah kepuasan, karena kepuasan muncul dari dalam diri wajib pajak. Kepuasan wajib pajak muncul setelah wajib pajak merasa apakah sudah sesuai dengan harapan dan kenyataan atau tidak, jika sesuai dengan harapan maka wajib pajak akan patuh dalam melakukan kewajiban perpajakannya. 
Pada penelitian ini, teori atribusi relevan untuk menjelaskan bagaimana pengaruh kualitas layanan online terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi dengan kepuasan sebagai variabel mediasi KPP Pratama Tenggarong.
2.1.2 [bookmark: _Toc202858243]Kepatuhan Wajib Pajak
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) patuh merupakan kata dasar dari kepatuhan yang artinya tunduk atau patuh terhadap ajaran atau aturan. Kepatuhan wajib pajak merupakan bentuk pemenuhan dalam kewajiban perpajakan yang dilaksanakan oleh wajib pajak sesuai dengan peraturan perundang-udangan perpajakan yang berlaku. 
Kepatuhan pajak adalah ketaatan wajib pajak dalam melakukan atau melaksanakan ketentuan perpajakan yang berlaku. Wajib pajak yang patuh merupakan wajib pajak yang taat dalam memenuhi dan melaksanakan kewajiban perpajakan sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku (Rahayu, 2017). Selain itu kepatuhan pajak menurut Mintje (2016) merupakan perilaku atau tindakan seorang wajib pajak dalam melaksanakan hak dan memenuhi kewajiban perpajakannya seperti membuat NPWP, menyatakan besarnya pajak yang terutang, membayar pajak dengan benar jangka waktunya tanpa paksaan, serta melaporkan informasi relevan secara tepat waktu sesuai dengan undang-undang perpajakan yang berlaku.
Terdapat 2 macam kepatuhan yaitu kepatuhan formal dan kepatuhan material (Rahayu, 2017). Kepatuhan formal adalah suatu keadaan dimana wajib pajak memenuhi kewajiban secara formal sesuai dengan ketentuan dalam undang-undang perpajakan. Sedangkan kepatuhan material adalah suatu keadaan dimana wajib pajak secara substantif atau hakekatnya memenuhi semua ketentuan perpajakan. Kepatuhan material dapat meliputi kepatuhan formal.
Keputusan Menteri Keuangan No. 544/KMK.04/2017 kategori wajib pajak yang patuh adalah sebagai berikut:
1. Tepat waktu dalam menyampaikan Surat Pemberitahuan untuk semua jenis pajak dalam 2 (dua) tahun terakhir.
2. Tidak mempunyai tunggakan pajak untuk semua jenis pajak kecuali telah memperoleh izin mengangsur atau menunda pembayaran pajak.
3. Tidak pernah dijatuhi hukuman karena melakukan tindak pidana di bidang perpajakan dalam jangka waktu 10 (sepuluh) tahun terakhir.
4. Dalam hal laporan keuangan diaudit oleh Akuntan Publik atau lembaga Badan Pengawasan Keuangan dan Pembangunan harus dengan pendapat wajar tanpa pengecualian atau dengan pendapat wajar dengan pengecualian sepanjang pengecualian tersebut tidak mempengaruhi laba rugi fiskal.
Dapat disimpulkan bahwa kepatuhan pajak merupakan sikap yang taat dan patuh pada peraturan perpajakan yang berlaku, bagi wajib pajak secara formal melakukan kewajibannya sesuai dengan ketentuan perpajakan dan secara substantif wajib pajak memenuhi seluruh ketentuan material perpajakan.
Indikator kepatuhan wajib pajak:
Menurut Tambun & Witriyanto (2016) indikator untuk mengukur kepatuhan wajib pajak adalah sebagai berikut:
1. Menyampaikan laporan pajak dengan benar dan tepat waktu;
2. Menghitung jumlah pajak dengan benar;
3. Membayarkan sesuai dengan besaran pajak yang terutang dan tepat waktu;
4. Melakukan pelaporan pajak ke kantor pajak tepat waktu;
Sedangkan menurut Rahayu (2017) indikator kepatuhan wajib pajak, yaitu:
1. Tepat waktu dalam mendaftarkan diri untuk memperoleh NPWP maupun untuk ditetapkan memperoleh NNPKP.
2. Tepat waktu dalam menyetorkan pajak terutang.
3. Tepat waktu dalam melaporkan pajak yang sudah dibayarkan dan perhitungan perpajakannya.
4. Tepat waktu dalam menghitung pajak terutang sesuai dengan peraturan perpajakan.
5. Tepat dalam memotong maupun memungut pajak (Wajib Pajak sebagai pihak ketiga).
2.1.3 [bookmark: _Toc202858244]Kualitas Layanan Online
Kualitas layanan merupakan suatu hubungan yang memenuhi harapan atau kebutuhan pelanggan, suatu pelayanan disebut berkualitas apabila produk atau jasa tersebut memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan (Ester, Nangoi, dan Alexander, 2017). Pelayanan terkait perpajakan dapat dipahami sebagai pelayanan yang diberikan oleh Direktorat Jenderal Pajak dalam sistem perpajakan kepada masyarakat dalam rangka membantu masyarakat untuk memenuhi kewajiban dan hak perpajakannya. Kualitas pelayanan perpajakan merupakan suatu nilai yang didasarkan pada persepsi masyarakat, apakah puas atau tidak terhadap pelayanan perpajakan yang diberikan. Pelayanan yang diterima sudah sesuai dengan harapan wajib pajak, pelayanan tersebut dapat dianggap berkualitas dan sebaliknya jika terdapat kekurangan terhadap pelayanan yang diberikan atau diterima maka pelayanan tersebut dapat dikatakan kurang berkualitas.
Kualitas layanan pajak dapat diartikan sebagai suatu proses membantu wajib pajak dengan cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal untuk menciptakan kepuasan dan kesuksesan (Caroko, Susilo, dan Z.A 2015). Kualitas layanan pajak lebih dari sekedar hubungan antara penerapan layanan elektronik dengan pasar internet, sebaliknya mereka berpendapat bahwa penilaian wajib pajak terhadap tingkat administrasi perpajakan (Burgess & Stern, 2013).
Bentuk kualitas pelayanan merupakan wujud dari memberikan kebutuhan dan keinginan wajib pajak yang dilakukan oleh Kantor Pajak (Vigryana, Mukhzam, dan Ruhana, 2016). Rasa puas dan rasa nyaman yang diperoleh oleh Wajib Pajak adalah wujud dari kualitas tindakan dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Suatu tindakan pelayanan yang baik akan mendatangkan rasa puas bagi wajib pajak. Seseorang yang merasa puas dengan pelayanan pajak yang diberikan maka akan terus melakukan kegiatan yang berkaitan dengan kewajiban perpajakan.
Pelayanan online merupakan suatu bentuk kualitas layanan yang sangat komprehensif dan terintegrasi karena memiliki aspek yang relevan dan dapat memenuhi kebutuhan penilaian kualitas layanan elektronik secara umum (Tjiptono, 2017). Berdasarkan pengertian di atas yang dimaksud kualitas pelayanan online adalah suatu bentuk kualitas layanan yang telah dikembangkan melalui media internet sehingga dapat menghubungkan antara wajib pajak dan Direktorat Jendral Pajak dalam jangkauan yang lebih luas untuk memenuhi kegiatan kewajiban perpajakan yang efektif dan efisien.
Dalam sistem perpajakan kualitas layanan berbasis online atau dikenal e-service quality memiliki peran penting bagi wajib pajak. Salah satu faktor penentu keberhasilan yang berpengaruh dalam menggunakan sistem perpajakan yaitu kualitas pelayanan. Sementara itu, langkah-langkah reformasi sistem administrasi pajak dapat dianggap sebagai tindakan strategis karena mereka memiliki kemampuan untuk mengimbangi perbedaan antara penerimaan pajak yang diharapkan dan pemenuhan kewajiban pajak.
Aplikasi pendaftaran online yang terhubung langsung dengan alat komunikasi wajib pajak memungkinkan wajib pajak untuk melakukan pendaftaran langsung secara online. Sistem informasi perpajakan yang dikembangkan oleh Direktorat Jenderal Pajak (DJP) adalah sistem berbasis aplikasi yang dipasang pada perangkat keras dan perangkat lunak dengan perangkat telekomunikasi. E-Registration ini dapat digunakan untuk mengatur proses pendaftaran wajib pajak. Salah satunya mengembangkan program aplikasi berbasis teknologi informasi untuk meningkatkan pelayanan kepada Wajib Pajak, seperti e-Registration, e-Filing, dan e-SPT untuk melakukan reformasi administrasi perpajakan.  Penerapan e-Registration bagi Wajib Pajak berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan administrasi perpajakan, karena masyarakat dapat mendaftar sebagai Wajib Pajak tanpa harus pergi ke kantor pelayanan pajak. Selain itu, pelaporan pajak yang dikenal sebagai e-Filing membantu dalam penyampaian SPT wajib pajak yang lebih cepat, akurat, efisien, dan efektif karena dilakukan secara otomatis oleh sistem. 
Menurut teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) dikutip oleh Ardiansyah, Kertahadi, dan Dewantara (2016) kualitas layanan diukur dengan konsep SERVQUAL yang mempunyai 5 dimensi utama adalah sebagai berikut:
1. Keandalan (Realibility) 
Keandalan merupakan kemampuan pegawai dalam membantu wajib pajak memberikan layanan secara akurat sesuai dengan yang dijanjikan dan dapat diandalkan. 
2. Jaminan/kepastian (Assurance) 
Jaminan merupakan pengetahuan dan kemampuan pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya dan yakin para wajib pajak serta melayani dengan sopan.
3. Empati (Empathy) 
Empati merupakan kemampuan pegawai untuk memberikan perhatian secara individual dan mampu mengerti kebutuhan serta masalah wajib pajak.
4. Bukti fisik (Tangible) 
Bukti fisik berfokus pada barang atau jasa, yang menyangkut penampilan fasilitas fisik, peralatan, penampilan personal dan alat komunikasi. 

5. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Daya tanggap merupakan kesediaan pegawai dalam membantu wajib pajak serta kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat secara online berdasarkan apa yang diinginkan wajib pajak. 
Indikator kualitas pelayanan online menurut (Tjiptono & Chandra, 2016):
1. Efisiensi (efficiency) Kemampuan untuk memberikan kemudahan dan kecepatan dalam mengakses layanan elektronik.
2. Realibilitas Ketepatan secara teknis dan fungsional suatu layanan elektronik, terutama kemampuan suatu Perusahaan dalam memberikan layanan yang akurat, sempurna, dan fungsional. 
3. Pemenuhan (fulfillment) Kemampuan untuk memenuhi keinginan dan jaminan yang dibutuhkan oleh pelanggan. 
4. Privasi/keamanan (privacy) Tingkat keamanan layanan elektronik dan melindungi informasi pelanggan. 
5. Ketanggapan (responsiveness) Kemampuan layanan elektronik untuk memberikan layanan secara efektif, memberikan tanggapan atau merespon permintaan pelanggan serta menangani jika terjadi kesulitan atau masalah.
6. Kompensasi (compensation) Kemampuan perusahaan penyedia layanan elektronik dalam memberikan kompensasi ketika pelanggan mengalami masalah atau merasa dirugikan atas layanan yang diterima.
7. Kontak (kontak) Kapasitas untuk berhubungan dengan seseorang guna membantu layanan pelanggan melalui telepon atau metode lain.

2.1.4 [bookmark: _Toc202858245]Kepuasan
Menurut Day dalam Tjiptono (2007) yang dikutip oleh Silalahi (2014) mengemukakan bila kepuasan atau ketidakpuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Kotler dan Amstrong (2001:98) dalam Silalahi (2014) menyebutkan ukuran tentang kepuasan yakni, “Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) terhadap pembelian tergantung pada kinerja nyata sebuah produk relatif terhadap harapan pembeli.”. setiap orang memiliki tingkat kepuasan yang tidak sama sesuai dengan perbedaan dari tingkat harapan pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan. Kinerja yang dirasakan pelanggan lebih rendah dari harapan pelanggan, maka pelanggan kecewa, dan kinerja yang dirasakan hampir menyamai atau lebih besar dari harapan, pelanggan mendapat kepuasan. Menurut Kotler & Keller (2018) kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul karena mempertimbangkan  kinerja (atau hasil) yang diharapkan.
Kepuasan wajib pajak merupakan gambaran dari keselarasan, antara harapan, keinginan, kebutuhan seseorang dengan hasil yang didapatkan lantaran adanya sebuah sistem. Tetapi, dalam berupaya memenuhi harapan (wajib pajak) dengan keinginan wajib pajak tidak terlepas atas organisasi yang efektif. Maksudnya adalah tanpa ditunjang dengan sistem organisasi yang efektif pelayanan yang memuaskan wajib pajak tidak dapat terjadi. 
Menurut Indrasari (2019), indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah: 
1. Kesesuaian harapan.
2. Minat berkunjung kembali. 
3. Kesediaan merekomendasikan.
Indikator kepuasan menurut Silalahi (2014) sebagai berikut:
1. Jasa yang dirasakan. 
Perasaan puas atas pelayanan yang didapatkan oleh wajib pajak.
2. Jasa yang diharapkan. 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan wajib pajak.
2.2 [bookmark: _Toc202858246][bookmark: _Hlk184129872]Penelitian Terdahulu
Tabel 2.1 Tabel Penelitian Terdahulu
	No
	Judul dan Tahun Penelitian
	Variabel Penelitian
	Hasil Penelitian

	1.
	Pengaruh Kualitas Layanan dan Keadilan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Daerah Kota Samarinda Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi

(Febriani & Rahayu, 2020)
	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Layanan
b. Keadilan
Variabel Mediasi:
a. Kepuasan
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan wajib pajak daerah orang pribadi. 
Sedangkan kepuasan dan kualitas layanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan wajib pajak daerah orang pribadi.
Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan.


	2.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Cibitung
	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
Variabel Dependen:
a. Kualitas Pelayanan
Variabel Intervening:
a. Kepuasan

	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan.


Disambung ke halaman berikutnya
[bookmark: _Hlk184129890]Tabel 2.1 Sambungan
	
	(Widiastuti, 2017)

	
	Sedangkan kepuasan 
berpengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan.
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan.


	3. 
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak, Kepatuhan Wajib Pajak dan Penerimaan Pajak (Studi Pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Malang)

(Silalahi, 2014)

	Variabel Dependen:
a. Kepuasan Wajib Pajak
b. Kepatuhan Wajib Pajak
c. Penerimaan Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan Perpajakan

	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak, dan kepatuhan wajib pajak.

	4.
	Pengaruh Penerapan E-filing dan Pelayanan Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi: Kepuasan Wajib Pajak sebagai Variabel Intervening

(Deva & Triyono, 2021)
 
	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Penerapan E-filing
b. Pelayanan Pajak
Variabel Intervening:
a. Kepuasan Wajib Pajak
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan pajak berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan wajib pajak.
Pelayanan pajak dan kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.
Kepuasan wajib pajak mengintervening pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak.


	5.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Website DJP Terhadap Kepuasan 
Pengguna dengan Modifikasi E Govqual

(Ari & Hanum, 2021)

	Variabel Dependen:
a. Kepuasan 
Pengguna
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan website DJP berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.

	6.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Sistem Elektronik Perpajakan dan Kompetensi Pegawai Pajak Pada Kepuasan Wajib Pajak

(Sari & Rasmini, 2017)

	Variabel Dependen:
a. Kepuasan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan Sistem Elektronik
b. Kompetensi Pegawai Pajak

	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sistem elektronik perpajakan berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak.
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	7.
	Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan dan Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jakarta Kebon Jeruk Satu

(Mita, 2014)

	Variabel Dependen:
a. Kepuasan
b. Kepatuhan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Layanan
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan dan kepatuhan wajib pajak.

	8.
	Pengaruh Persepsi Wajib Pajak Mengenai Kualitas Pelayanan Fiskus, Kesadaran Wajib Pajak, Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening

(Rizal Aditya, 2022)

	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan Fiskus
b. Kesadaran Wajib Pajak
c. Sanksi Perpajakan
Variabel Intervening:
a. Kepuasan
	Berdasarkan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan fiskus berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan. 
Kualitas pelayanan fiskus, dan kepuasan berpengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan wajib pajak.

	9.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Makassar Selatan

(Hermianti, Hakim, dan Razak, 2022)

	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.

	10.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Fiskus terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dengan Kepuasan Wajib Pajak sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada KPP Pratama Surakarta Tahun 2020)

(Anissakinah, 2023)

	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan Fiskus
Variabel Intervening:
a. Kepuasan
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan fiskus berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wajib pajak.
Kualitas pelayanan fiskus berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.
Sedangkan kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.
Kepuasan wajib pajak tidak dapat mengintervening pengaruh kualitas pelayanan fiksus terhadap kepatuhan wajib pajak.

	11.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak Dan Pengetahuan Wajib Pajak 
	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak
	Berdasarkan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan 
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	Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Di Kelurahan Kleak Kecamatan Malalayang Kota Manado

(Ester, Nangoi, dan Alexander, 2017)

	Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan Pajak
b. Pengetahuan Wajib Pajak

	signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.

	12.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Kesadaran Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Dengan Kondisi Keuangan Sebagai Variabel Moderating

(Albab, Maslichah, dan Hidayati, 2024)

	Variabel Dependen:
a. Kepatuhan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan 
b. Kepuasan
c. Kesadaran
Variabel Moderating:
Kondisi Keuangan
	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.

	13.
	Pengaruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Helpdesk terhadap Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)

(Aprillia, 2019)
	Variabel Dependen:
a. Kepuasan Wajib Pajak
Variabel Independen:
a. Kualitas Pelayanan 
b. Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Helpdesk

	Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak.


Sumber: Data diolah peneliti, 2024

2.3 [bookmark: _Toc202858247]Kerangka Konseptual
Penelitian ini menjelaskan tentang kualitas layanan online terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi dengan kepuasan sebagai variabel mediasi KPP Pratama Tenggarong. Berikut ini kerangka konsep yang telah dibuat:
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

2.4 [bookmark: _Toc202858248]Pengembangan Hipotesis
2.4.1 [bookmark: _Toc202858249]Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Dalam teori atribusi, kualitas layanan online merupakan salah satu faktor eksternal yang mempengaruhi perilaku wajib pajak berupa kepatuhan pajak, karena kualitas layanan online berada diluar kendali individu yang dilakukan oleh pihak aparat pajak yang dapat mempengaruhi persepsi wajib pajak terhadap sikap dan tindakan dalam memenuhi kewajiban perpajakannya.
Kualitas layanan menjadi standar atau dasar untuk mendorong wajib pajak memenuhi kewajiban perpajakannya. Wajib pajak yang membayar pajak tanpa menerima imbalan langsung membuat pembayaran pajak menjadi tidak nyaman, sehingga pelayanan yang diberikan kepada setiap wajib pajak harus diberikan sebagaimana mestinya. Jika wajib pajak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan akan mendorong mereka untuk patuh dalam melakukan kewajiban perpajakannya, yang akan berdampak pada meningkatnya jumlah pajak yang dipungut (Silalahi, Mochammad Al Musadiq, dan Gunawan Eko Nurtjahjono, 2015). Pelayanan yang berkualitas dalam layanan online yang diberikan dapat menciptakan image positif dalam diri wajib pajak, sehingga tidak lagi menjadi alasan wajib pajak untuk tidak patuh dalam melakukan kewajiban perpajakannya. Ketika wajib pajak ingin melakukan kewajibannya maka perlu mendapat bantuan layanan, terutama berupa pemberian informasi yang jelas dan lengkap dalam kelengkapan persyaratan wajib pajak. Bantuan yang diberikan dalam layanan online oleh Direktorat Jendral Pajak merupakan tugas dan kewajibannya. Dengan memiliki pengetahuan yang memadai mengenai peraturan perpajakan, maka akan lebih bermanfaat bagi wajib pajak untuk menaatinya. 
Dalam penelitian Febriani & Rahayu (2020), Silalahi (2014), dan Mita (2014) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Jika kualitas layanan online yang diberikan baik maka wajib pajak akan merasa puas pada saat mendapatkan layanan dan informasi yang sesuai. Dari kepuasan tersebut wajib pajak akan taat dan patuh dalam melakukan kewajiban perpajakannya. Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis yang dapat diajukan adalah sebagai berikut:
H1 : Kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak.
2.4.2 [bookmark: _Toc202858250]Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepuasan
Dalam teori atribusi, kualitas layanan online merupakan faktor eksternal yang mempengaruhi perilaku wajib pajak berupa kepuasan. Pelayanan merupakan kegiatan yang bertujuan untuk mendatangkan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan pelanggan. Menurut Tjiptono (2012) bahwa layanan yang berkualitas dapat membagikan dorongan kepada seseorang dalam menjalin hubungan erat sebagai bentuk tingginya kepuasan. Oleh karena itu, kepuasan merupakan salah satu faktor penting karena suatu organisasi pada dasarnya harus selalu bekerja sama dengan wajib pajak. Peningkatan kualitas layanan perlu dilakukan karena dapat menimbulkan kepuasan dalam diri wajib pajak (Silalahi, Mochammad Al Musadiq, dan Gunawan Eko Nurtjahjono,  2015).
Pelayanan yang berkualitas dapat dilihat dari bagaimana layanan online yang diberikan seperti halnya ketika wajib pajak ingin meminta bantuan dalam registrasi NPWP, melaporkan SPT melalui chat whatsapp, telepon, ataupun email jika mengalami kesulitan dalam melakukan kewajiban perpajakannya tersebut petugas pajak harus memberikan tanggapan atau merespon dengan sigap. 
Pada penelitian Widiastuti (2017), Ari & Hanum (2021), dan Sari & Rasmini (2017) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan wajib pajak. Dalam hal ini wajib pajak akan merasa puas jika layanan yang diberikan baik dan berkualitas. Berdasarkan uraian diatas dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:
H2 : Kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan.
2.4.3 [bookmark: _Toc202858251]Pengaruh Kepuasan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Pada teori atribusi, kepuasan merupakan salah satu faktor internal yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak karena berada dalam kendali diri perilaku wajib pajak. Kepuasan atau ketidakpuasan merupakan respon individu dalam menilai sesuai ataupun tidak sesuai antara menerima harapan dan kenyataan atas pelayanan yang diterima. Mengingat kepatuhan dapat terjadi apabila seseorang dalam hal ini wajib pajak telah memenuhi kewajibannya sebagai wajib pajak dan memperoleh haknya sebagai wajib pajak. 
Apabila wajib pajak merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan maka akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Namun jika tidak sesuai dengan harapan mereka sebelumnya, maka wajib pajak tersebut tidak terpuaskan. Kepuasan yang didapatkan sebelumnya dari pelayanan yang diberikan mampu juga terbukti untuk bentuk perilaku positif berupa kepatuhan dalam melakukan kewajiban perpajakan. 
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Febriani & Rahayu (2020), Widiastuti (2017), dan Rizal Aditya (2022) menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak. Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis sebagai berikut:
H3 : Kepuasan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak.
2.4.4 [bookmark: _Toc202858252]Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Melalui Kepuasan
Dalam teori atribusi, kepatuhan merupakan perilaku individu yang dipengaruhi oleh dua faktor yaitu faktor eksternal adalah kualitas layanan sedangkan faktor internal adalah kepuasan. Kepuasan pelanggan (wajib pajak) dapat difenisikan sebagai tingkat perasaan yang dirasakan seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk yang mereka alami dengan harapan yang dimiliki (Indrasari, 2019). Layanan online merupakan layanan yang diberikan kepada wajib pajak yang diharapkan dapat memberikan kemudahan, efektivitas dan efisien dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya seperti mendaftar NPWP secara daring menggunakan falisitas e-registrasi dalam aplikasi DJP Online.
Jika kualitas layanan yang diberikan semakin baik maka secara langsung tingkat kepuasan wajib pajak akan semakin tinggi dan juga mempengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak yang semakin tinggi pula. Namun sebaliknya, kualitas layanan yang kurang baik maka akan semakin rendah tingkat kepuasan wajib pajak dan jika tingkat kepuasan semakin rendah maka tingkat kepatuhan wajib pajak dalam melakukan kewajiban perpajakannya akan semakin rendah pula. 
Berdasarkan hasil penelitian Febriani & Rahayu (2020), Widiastuti (2017), dan Deva & Triyono (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan. Berdasarkan uraian tersebut dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:
H4 : Kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan.
2.5 [bookmark: _Toc202858253] (
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Gambar 2.2 Model Penelitian
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[bookmark: _Toc202858254]BAB III
[bookmark: _Toc161204270][bookmark: _Toc200970241][bookmark: _Toc202858255]METODE PENELITIAN
3.1 [bookmark: _Toc202858256]Definisi Operasional
3 [bookmark: _Toc158109546][bookmark: _Toc158622897][bookmark: _Toc159584193][bookmark: _Toc159586320][bookmark: _Toc159586377][bookmark: _Toc160614410][bookmark: _Toc161204272][bookmark: _Toc200970243][bookmark: _Toc202782766][bookmark: _Toc202858257]
3.1.1 [bookmark: _Toc202858258]Variabel Independen (X)
Kualitas layanan online merupakan layanan elektronik di Kantor Pajak Pratama Tenggarong yang diberikan oleh petugas pajak secara online yang dirasakan pada waktu tertentu. Layanan online yang terdapat di KPP Tenggarong  berupa nomor chat whatsapp 0811 5800 282 yang melayani EFIN, Laporan SPT Tahunan (DJP Online), NPWP, PKP, Sertifikat Elektronik, Surat lain-lain, dan konsultasi perpajakan. Sedangkan untuk e-billing memiliki nomor chat whatsapps khusus yaitu 0811 5560 728. Dalam bentuk telepon menggunakan nomor (0541) 743101, jika melalui email dapat mengirim pesan pada email kpp.728@pajak.go.id. Pada penelitian ini untuk mengukur kualitas layanan online indikator yang digunakan berdasarkan Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) dan (Tjiptono & Chandra, 2016) sebagai berikut:
1. Keandalan (Realibility) 
Pegawai dalam memberikan pelayanan secara online melalui whatsapp, telepon atau email wajib pajak harus memberikan pelayanan yang semestinya secara akurat dan dapat diandalkan dalam membantu mengatasi masalah serta memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan.
2. Jaminan/kepastian (Assurance) 
Pegawai harus memiliki pengetahuan ketika menjawab pertanyaan Wajib Pajak melalui telepon, whatsapp atau email dan melayani dengan sikap yang sopan serta dengan sikap yang meyakinkan agar wajib pajak merasa aman.
3. Empati (Empathy)
Pegawai harus memberikan perhatian secara individu kepada wajib pajak dan mengerti kebutuhan wajib pajak dalam layanan online serta memahami masalah wajib pajak.
4. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Pegawai ketika menjawab pertanyaan melalui whatsapp, email, ataupun telepon dari wajib pajak secara cepat dan tanggap berdasarkan apa yang diinginkan wajib pajak dan bersedia membantu masalah yang dialami wajib pajak serta siap merespon setiap permintaan wajib pajak.
5. Privasi/keamanan (Privacy) 
Privasi/keamanan (privacy) Pegawai harus melindungi tingkat keamanan layanan elektronik dan melindungi informasi wajib pajak.
3.1.2 [bookmark: _Toc202858259]Variabel Dependen (Y2)
Kepatuhan wajib pajak merupakan sikap yang taat dan patuh pada peraturan perpajakan yang berlaku, bagi wajib pajak secara formal melakukan kewajibannya sesuai dengan ketentuan perpajakan dan secara substantif wajib pajak memenuhi seluruh ketentuan material perpajakan. Indikator kepatuhan wajib pajak menurut Rahayu (2017) dan Deva & Triyono (2021) yaitu: 
1. Menghitung dan membayar pajak dengan tepat waktu dan benar.
2. Tepat waktu dan benar dalam melaporkan SPT. 
3. Tidak memiliki tunggakan pajak untuk semua jenis pajak.
3 [bookmark: _Toc158109549][bookmark: _Toc158622900][bookmark: _Toc159584196][bookmark: _Toc159586323][bookmark: _Toc159586380][bookmark: _Toc160614413][bookmark: _Toc161204275][bookmark: _Toc200970246][bookmark: _Toc202782769][bookmark: _Toc202858260][bookmark: _Hlk158103684]
3.1.1 [bookmark: _Toc158109550][bookmark: _Toc158622901][bookmark: _Toc159584197][bookmark: _Toc159586324][bookmark: _Toc159586381][bookmark: _Toc160614414][bookmark: _Toc161204276][bookmark: _Toc200970247][bookmark: _Toc202782770][bookmark: _Toc202858261]
3.1.2 [bookmark: _Toc158109551][bookmark: _Toc158622902][bookmark: _Toc159584198][bookmark: _Toc159586325][bookmark: _Toc159586382][bookmark: _Toc160614415][bookmark: _Toc161204277][bookmark: _Toc200970248][bookmark: _Toc202782771][bookmark: _Toc202858262]
3.1.3 [bookmark: _Toc202858263]Variabel Mediasi (Y1)
Variabel mediasi adalah variabel yang mempengaruhi hubungan variabel independen dengan variabel dependen, dan menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak diamati dan diukur. Variabel mediasi dalam penelitian ini adalah kepuasan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapan. Kepuasan wajib pajak di Tenggarong dari layanan yang berkualitas diberikan oleh petugas pajak sehingga meningkatnya kepatuhan wajib pajak di Tenggarong. Dalam Silalahi (2014) mengukur kepuasan pada penelitian ini yaitu berdasarkan indikator kepuasan sebagai berikut:
1. Jasa yang dirasakan. 
Perasaan puas atas pelayanan yang didapatkan oleh wajib pajak.
2. Jasa yang diharapkan. 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan wajib pajak.
3.1 [bookmark: _Toc158109553][bookmark: _Toc158622904][bookmark: _Toc159584200][bookmark: _Toc159586327][bookmark: _Toc159586384][bookmark: _Toc160614417][bookmark: _Toc161204279][bookmark: _Toc200970250][bookmark: _Toc202782773][bookmark: _Toc202858264]
3.2 [bookmark: _Toc158109554][bookmark: _Toc158622905][bookmark: _Toc159584201][bookmark: _Toc159586328][bookmark: _Toc159586385][bookmark: _Toc160614418][bookmark: _Toc161204280][bookmark: _Toc200970251][bookmark: _Toc202782774][bookmark: _Toc202858265]
3.2 [bookmark: _Toc202858266][bookmark: _Hlk158104177]Populasi dan Sampel
3.3 
3.4 
3.2.1 [bookmark: _Toc202858267]Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi yang termasuk karyawan pegawai negeri, swasta, dan usahawan yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong sebanyak 307.850 wajib pajak orang pribadi.
3.2.2 [bookmark: _Toc202858268]Sampel
Sampel merupakan bagian dari jumlah yang ada di populasi. Apabila populasi besar maka peneliti tidak memungkinkan dapat mempelajari semua yang ada karena adanya keterbatasan waktu dan tenaga sehingga perlu adanya sebuah sampel dalam penelitian. Nonprobability sampling dengan teknik convenience sampling merupakan teknik pengambil sampel yang digunakan. Convenience sampling merupakan teknik pengambilan sampel dimana sampel yang dipilih berdasarkan kemudahan akses dan ketersediaan responden mengisi kuesioner, dengan kriteria utamanya yaitu wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong. Menurut Hair, Black, Babin, dan  Anderson (2010) pengambilan sampel menyesuaikan dengan jumlah penyataan atau indikator yang terdapat dalam kuesioner. Sampel yang jumlah populasinya tidak diketahui pasti ditentukan dengan cara mengalikan jumlah indikator dengan 5-10. Total indikator dalam penelitian ini adalah 10. Maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 10 indikator dikali 10 (10 x 10 = 100). Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 wajib pajak orang pribadi.
3.3 [bookmark: _Toc202858269]Jenis dan Sumber Data
Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif, yaitu wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong. Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer yang didapatkan dari kuesioner berisi beberapa pernyataan mengenai kualitas layanan online, kepatuhan wajib pajak, kepuasan.


3.4 [bookmark: _Toc202858270]Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang berisi beberapa pertanyaan yang akan diajukan oleh peneliti mengenai kualitas layanan online, kepatuhan wajib pajak, dan kepuasan. Kuesioner disebarkan secara langsung dan melalui google form yang dibantu oleh KPP Pratama Tenggarong dan teman. Pengukuran pendapat responden dalam pengumpulan data dengan kuesioner menggunakan skala likert dengan skala 1-5, pada gambar dibawah ini:
Tabel 3.1 Skala Likert
	Kriteria Penilaian
	Skor

	Sangat Setuju
	5

	Setuju
	4

	Netral
	3

	Tidak Setuju
	2

	Sangat Tidak Setuju
	1



3.5 [bookmark: _Toc202858271]Pilot Test
Pilot test merupakan sebuah uji kelayakan versi kecil dari suatu penelitian atau suatu percobaan yang dilakukan sebagai persiapan untuk penelitian yang besar dan sebenarnya. Pilot test dilakukan untuk menguji validitas dan realibilitas instrumen penelitian sebelum disebarkan pada responden yang sebenarnya. Pada pilot test ini kuesioner disebarkan dengan hanya menggunakan 30 responden yang bukan sampel sebenarnya. 
Berikut ini merupakan hasil uji pilot test yang telah dilakukan mengunakan aplikasi SmartPLS 4 dengan uji validitas dan uji reliabilitas sebagai berikut.

3.5.1 [bookmark: _Toc202858272]Uji Validitas Instrumen
Uji validitas bertujuan untuk mengukur apakah kuesioner tersebut valid atau tidak. Untuk menilai uji validitas dalam outer model terdapat dua kriteria convergent validity dan discriminant validity. Convergent validity diukur dengan menggunakan nilai outer loading dan AVE. Apabila nilai outer loading dan AVE > 0,5 maka item tersebut dapat dikatakan valid (Ghozali & Latan, 2015).
[bookmark: _Hlk184130167]Tabel 3.2 Hasil Outer Loading
	Variabel
	Instrumen
	Outer Loading
	Keterangan

	Kualitas Layanan Online
	X1.1
	0,832
	Valid

	
	X1.2
	0,813
	Valid

	
	X1.3
	0,832
	Valid

	
	X1.4
	0,830
	Valid

	
	X1.5
	0,883
	Valid

	Kepuasan
	Y1.1
	0,931
	Valid

	
	Y1.2
	0,905
	Valid

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
	Y2.1
	0,848
	Valid

	
	Y2.2
	0,850
	Valid

	
	Y2.3
	0,899
	Valid

	
	Y2.4
	0,813
	Valid


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 3.2 diatas dapat dilihat hasil uji validitas semua indikator menunjukkan nilai outer loading > 0,7. Maka dapat disimpulkan bahwa semua instrumen kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid.
Tabel 3.3 Nilai AVE (Averege Variance Extracted)
	Variabel
	Nilai AVE
	Keterangan

	Kualitas Layanan Online (X1)
	0,703
	Valid

	Kepuasan (Y1)
	0,843
	Valid

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Y2)
	0,727
	Valid


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 3.3 diatas nilai AVE (Averege Variance Extracted) > 0,5 yang artinya semua variabel dapat dikatakan valid dan memenuhi syarat.
Tabel 3.4 Hasil Cross Loading
	Variabel
	X1
	Y1
	Y2

	X1.1
	0,832
	0,626
	0,400

	X1.2
	0,813
	0,493
	0,447

	X1.3
	0,832
	0,420
	0,309

	X1.4
	0,830
	0,546
	0,430

	X1.5
	0,883
	0,751
	0,637

	Y1.1
	0,713
	0,931
	0,744

	Y1.2
	0,564
	0,905
	0,675

	Y2.1
	0,374
	0,627
	0,848

	Y2.2
	0,336
	0,594
	0,850

	Y2.3
	0,433
	0,698
	0,899

	Y2.4
	0,708
	0,709
	0,813


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Pada tabel 3.4 diatas menunjukkan bahwa struktur laten dalam blok tersebut lebih baik daripada ukuran blok lainnya. Selain itu, Nilai cross loading variabel > 0,50. Hal ini menunjukkan bahwa dari analasis cross loading tidak terdapat masalah dalam validitas diskriminan.
3.5.2 [bookmark: _Toc202858273]Uji Reliabilitas Instrumen
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui apakah indikator dapat mengukur secara realiabel dan dapat dinyatakan reliabel jika telah memberikan hasil pengukuran yang konsisten, dengan melihat nilai composite realibility. Dapat dikatakan reliabel jika composite realibility memiliki nilai > 0,70 dan nilai cronbach’s alpha > 0,60 (Ghozali & Latan, 2015).
Tabel 3.5 Composite Realibility dan Cronbach’s Alpha
	Variabel
	Composite Realibility
	Cronbach’s Alpha 
	Keterangan

	Kualitas Layanan Online (X1)
	0,922
	0,895
	Reliabel

	Kepuasan (Y1)
	0,915
	0,815
	Reliabel

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Y2)
	0,914
	0,875
	Reliabel


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Pada tabel 3.5 diatas dapat diketahui hasil composite realibility untuk setiap variabel bernilai > 0,70. Dapat disimpulkan bahwa responden menjawab pertanyaan secara konsisten sehingga semua variabel memiliki realibilitas yang tinggi. Selain itu, dapat diketahui nilai cronbach alpha untuk setiap variabel > 0,60 maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel dinyatakan realiabel.
3.6 [bookmark: _Toc202858274]Alat Analisis Data
Dalam penelitian ini software yang digunakan untuk menghitung dan menganalisis data yaitu software Patrial Least Square (PLS).
3.6.1 [bookmark: _Toc202858275]Statistik Deskriptif
Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 2019).  Manfaat dari statistik deskriptif adalah untuk memberikan informasi tentang karakteristik dari variabel-variabel yang diteliti.
3.6.2 [bookmark: _Toc202858276]Analisis Patrial Least Square – Structural Equation Modelling (PLS-SEM) 
Patrial Least Square (PLS) merupakan analisis persamaan struktural (SEM) yang berbasis varian yang dapat melakukan pengujian model dengan pengukuran (outer model) sekaligus pengujian model struktural (inner model). Model pengukuran menunjukkan bagaimana variabel manifest atau observed variabel mempresentasikan variabel laten yang diukur, sedangkan model struktural menunjukkan kekuatan estimasi antar variabel laten atau konstruk. SEM merupakan analisis statistik untuk statistik multivariat yang mengkombinasikan pendekatan analisis faktor, model struktural, dan analisis jalur. Di dalam SEM, terdapat 3 metode yang dapat dilakukan secara bersamaan, yaitu pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen, pengujian model hubungan antar variabel (Path analysis), dan memperoleh model yang cocok untuk prediksi analisis model struktural dan analisis regresi). Dalam menilia uji validitas terdapat dua model pengukuran.
3.6.3 [bookmark: _Toc202858277]Model Pengkuruan (Outer Model)
3.6.3.1 [bookmark: _Toc202858278]Uji Validitas
Menurut Gozali & Latan (2015), suatu indikator dapat dikatakan valid jika memiliki loading factor diatas 0,5 untuk konstruk yang dituju. Untuk mengukur kuesioner dalam penelitian yaitu dengan uji validitas. Terdapat dua kriteria untuk menilai uji validitas dalam outer model yaitu convergent validity dan discriminant validity.
1. Covergent validity
Covergent validity digunakan untuk mengukur indikator di setiap variabel berdasarkan nilai validitas dan diukur berdasarkan nilai outer loading dari setiap indikator pada variabel. Untuk mengukur convergent validity menggunakan nilai outer loading dan averege variance extracted (AVE). Jika nilai outer loading dan AVE > 0,5 maka item tersebut dapat dinyatakan valid (Ghozali & Latan, 2015).
2. Discriminant validity
Discriminant validity digunakan untuk menguji seberapa jauh struktur laten berbeda dengan konstruk lainnya. Untuk menilai discriminant validity yaitu dengan cara menguji validitas discriminant dengan melihat nilai cross landing untuk setiap variabel harus > 0,7. Adapun  cara lain, menurut Ghozali & Latan (2015) yaitu membandingkan nilai korelasi antar variabel dengan nilai asli AVE, dengan rekomendasi nilai AVE > 0,50.
3.6.3.2 [bookmark: _Toc202858279]Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah indikator sebagai alat ukur variabel dalam penelitian telah memberikan hasil pengukuran yang konsisten, dengan melihat composite realibility. Jika composite realibility memiliki nilai > 0,70 dan nilai cronbach alpha > 0,60 maka suatu indikator dapat dikatakan reliabel.
3.6.4 [bookmark: _Toc202858280]Model Struktural (Inner Model)
3.6.4.1 [bookmark: _Toc202858281]Uji R-Square
Koefisien determinasi (R-Square) merupakan cara untuk mengukur besaran suatu variabel dependen yang bisa dijelaskan dengan variabel independen. Nilai R Square diharapkan antara 0 dan 1. Nilai R Square jika 0,25 (lemah), 0,50 (sedang/moderate), dan 0,75 (kuat) (Ghozali & Latan, 2015).
3.6.4.2 [bookmark: _Toc202858282]Uji F-Square
Uji f-square digunakan untuk menghitung besarnya pengaruh variabel independen pada variabel dependen apakah termasuk kategori lemah, medium atau kuat pada tingkat struktural. Nilai F Square jika 0,02 (lemah), 0,15 (sedang), dan 0,35 (kuat) (Ghozali & Latan, 2015).


3.6.4.3 [bookmark: _Toc202858283] Path Analysis
Estimasi koefiens jalur (Path Analysis) digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung seperangkat variabel independen (eksogen) terhadap variabel dependen (endogen).
3.6.5 [bookmark: _Toc202858284][bookmark: _Toc202858285]Uji Hipotesis
Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis Partial Least Square (PLS) melalui aplikasi software SmartPLS dengan metode bootsrapping, dengan uji statistik dan koefisien jalur. Tujuan dilakukan pengujian hipotesis untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan online terhadap kepatuhan wajib pajak dengan variabel kepuasan sebagai variabel mediasi. Penentuan nilai signifikansi dalam penelitian ini menggunakan nilai p-value < 0,05.
a) Jika nilai p-value < 0,05, dan koefisien berarah positif maka hipotesis diterima.
b) Jika nilai p-value > 0,05, atau koefisien berarah negatif maka hipotesis ditolak.
3.6.6 Uji Mediasi
Menurut Ghozali & Latan (2015), dalam menganalisis variabel mediasi, terdapat 3 jenis mediasi sebagai berikut :
1. Mediasi penuh (Full mediation)
Jika variabel independen tidak bisa memengaruhi secara signifikan terhadap variabel dependen tanpa melalui variabel mediasi.

2. Mediasi sebagian (Partial mediation)
Jika variabel independen bisa memengaruhi secara langsung variabel dependen tanpa melalui atau melibatkan mediasi.
3. Tidak memediasi
Ketika variabel independen berpengaruh tidak signifikan pada variabel dependen tanpa variabel mediasi, yang koefisiennya sama dengan jika menggunakan variabel mediasi.
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[bookmark: _Toc202858286]BAB IV
[bookmark: _Toc200970273][bookmark: _Toc202858287]HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 [bookmark: _Toc202858288]Gambaran Umum Sampel Penelitian
4 [bookmark: _Toc200970275][bookmark: _Toc202782798][bookmark: _Toc202858289]
Pada penelitian ini sumber data yang digunakan berupa data primer yang dikumpulkan dengan menggunakan teknik pengumpulan data berupa kuesioner yang disebarkan kepada responden secara online melalui google form. Wajib Pajak Orang Pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong merupakan objek dalam penelitian ini. Penelitian ini menyebarkan 105 kuesioner terdapat 100 kuesioner yang terisi lengkap dan memenuhi kriteria, sedangkan 5 kuesioner lainnya tidak dapat diolah karena tidak memenuhi syarat untuk digunakan sebagai sampel penelitian. Berikut merupakan hasil dari pengumpulan data:
Tabel 4.1 Hasil Penyebaran Kuesioner
	Keterangan
	Jumlah

	Kuesioner yang disebar online
	105

	Kuesioner yang tidak memenuhi syarat
	5

	Kuesioner yang memenuhi syarat
	100

	Total
	100


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
4.1.1 [bookmark: _Toc156367448][bookmark: _Toc184131600][bookmark: _Toc202858290]Jenis Kelamin Responden
Berdasarkan 100 kuesioner yang memenuhi syarat dan dapat diolah, jumlah jenis kelamin responden yang menjadi sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:



Tabel 4.2 Jenis Kelamin Responden
	Keterangan
	Jumlah
	Persentase

	Laki-Laki
	64
	64%

	Perempuan
	36
	36%

	Total
	100
	100%


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.2 di atas, terdapat 64 responden ialah berjenis kelamin laki-laki terhitung 64% dari 100 total responden dan responden perempuan terdapat 36 responden tehitung 36% dari 100 total responden.
4.1.2 [bookmark: _Toc184131601][bookmark: _Toc202858291]Pendidikan Terakhir
Berdasarkan 100 kuesioner yang memenuhi syarat dan dapat diolah, jenis pendidikan terakhir yang menjadi sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
Tabel 4.3 Pendidikan Terakhir
	Keterangan
	Jumlah
	Persentase

	SMA/SMK
	40
	40%

	Diploma
	4
	4%

	S1
	52
	52%

	S2
	4
	4%

	S3
	0
	0%

	Total
	100
	100%


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.3 diatas terdapat pendidikan terakhir responden ialah SMA/SMK sebesar 40% atau 40 orang, Diploma sebesar 4% atau 4 orang, S1 sebesar 52% atau 52 orang, S2 sebesar 4% atau 4 orang, sedangkan S3 tidak ada atau 0.
4.1.3 [bookmark: _Toc184131602][bookmark: _Toc202858292]Jenis Pekerjaan
Berdasarkan 100 kuesioner yang memenuhi syarat dan dapat diolah, jenis pekerjaan responden yang menjadi sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
Tabel 4.4 Jenis Pekerjaan
	Keterangan
	Jumlah
	Persentase

	Pegawai Negeri Sipil
	15
	15%

	Karyawan Swasta
	31
	31%

	Karyawan BUMN/BUMD
	17
	17%

	Honorer
	2
	2%

	TNI/POLRI
	8
	8%

	Wirausaha
	27
	27%

	Total
	100
	100%


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.4 diatas terdapat beberapa jenis pekerjaan dalam penelitian ini seperti Pegawai Negeri Sipil terdiri dari 15 orang atau 15%, Karyawan Swasta 31 orang atau 31%, Karyawan BUMN/BUMD 17 orang atau 17%, Honorer 2 orang atau 2%, TNI/POLRI 8 orang atau 8% dan Wirausaha terdiri dari 27 orang atau 27%.
4.2 [bookmark: _Toc202858293]Analisis Statistik Deskriptif
Analisis deskriptif bertujuan untuk mengetahui jawaban dari pertanyaan-pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner di setiap indikator. Dalam pengukuran analisis deskriptif dilakukan dengan menggabungkan tanggapan dari responden menggunakan skala likert 1-5 pada setiap indikator.


4.2.1 [bookmark: _Toc202858294]Analisis Deskriptif Kepatuhan Wajib Pajak (Y2)
Pada variabel kepatuhan wajib pajak terdapat 3 indikator dengan 3 butir pernyataan. Hasil analasis deskriptif variabel ini ditunjukkan dengan persentase jawaban respoden dan hasil mean dari masing-masing indikator disajikan dalam tabel dibawah ini.
Tabel 4.5 Analisis Deskriptif Kepatuhan Wajib Pajak
	Indikator
	Jawaban Responden
	Rata-Rata (Mean)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Y2.1
	3
	2
	15
	41
	39
	4,09

	Y2.2
	2
	5
	22
	41
	30
	3,91

	Y2.3
	1
	2
	14
	36
	47
	4,15


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.5 analisis deskriptif diatas menunjukkan bahwa indikator Y2.1 memiliki nilai rata-rata sebesar 4,09. Dapat disimpulkan bahwa banyak wajib pajak yang menghitung dan membayar pajak terutang sesuai dengan tepat waktu dan benar sesuai dengan peraturan perpajakan. 
Berdasarkan hasil analisis deskriptif indikator kedua atau Y2.2 menunjukkan bahwa indikator tersebut memiliki nilai rata-rata sebesar 3,91. Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa terdapat banyak wajib pajak yang selalu tepat waktu dalam melaporkan Surat Pemberitahuan Pajak (SPT).
Berdasarkan hasil analisis deskriptif indikator Y2.3 atau indikator ketiga menunjukkan bahwa nilai rata-rata sebesar 4,15. Dapat disimpulkan bahwa terdapat banyak wajib pajak yang tidak memiliki tunggakan pajak.

4.2.2 [bookmark: _Toc202858295]Analisis Deskriptif Kualitas Layanan Online (X1)
Dalam variabel kualitas layanan Online terdapat 5 indikator dengan 5 pernyataan. Hasil analasis deskriptif variabel kualitas layanan Online yang ditunjukkan dengan persentase jawaban respoden dan rata-rata hasil dari masing-masing indikator disajikan dalam tabel berikut ini.
Tabel 4.6 Analisis Deskriptif Kualitas Layanan Online
	Indikator
	Jawaban Responden
	Rata-Rata (Mean)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	X1.1
	2
	4
	21
	47
	26
	3,91

	X1.2
	0
	9
	17
	47
	27
	3,92

	X1.3
	1
	5
	21
	47
	26
	3,92

	X1.4
	1
	12
	23
	33
	31
	3,81

	X1.5
	1
	5
	18
	43
	33
	4,01


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.6 analisis deskriptif diatas menunjukkan bahwa indikator X1.1 memiliki nilai rata-rata sebesar 3,91. Dapat disimpulkan bahwa banyak wajib pajak yang merasa bahwa pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong telah memberikan pelayanan yang baik kepada wajib pajak secara online sesuai dengan prosedur dan dapat diandalkan dalam menangani masalah wajib pajak.
Berdasarkan hasil analisis deskriptif indikator X1.2 atau indikator kedua memiliki nilai rata-rata 3,92. Dapat disimpulkan bahwa terdapat banyak wajib pajak yang merasa pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong memiliki pengetahuan dalam menjawab pertanyaan wajib pajak secara online dan melayani dengan sikap yang meyakinkan.
Berdasarkan hasil analisis deskriptif indikator ketiga atau X1.3 menunjukkan bahwa indikator tersebut memiliki nilai rata-rata sebesar 3,92. Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa banyak wajib pajak yang merasa diperhatikan oleh pegawai Pajak KPP Pratama Tenggarong secara individu dan mampu memahami kebutuhan wajib pajak walaupun hanya melalui layanan secara online.
Berdasarkan tabel hasil analisis deskriptif diatas menunjukkan bahwa indikator X1.4 memiliki nilai rata-rata sebesar 3,81. Dapat disimpulkan bahwa banyak wajib pajak yang merasa pelayanan yang diberikan walau secara online namun tetap cepat dan pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong selalu siap sedia dalam membantu masalah wajib pajak. 
Berdasarkan hasil analisis deskriptif indikator kelima atau X1.5 menunjukkan bahwa indikator tersebut memiliki nilai rata-rata 4,01. Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa banyak wajib pajak yang merasa aman dalam menggunakan layanan online karena data dan informasi wajib pajak terjamin.
4.2.3 [bookmark: _Toc202858296]Analisis Deskriptif Kepuasan (Y1)
Pada variabel kepuasan terdapat 2 indikator dengan 2 butir pernyataan. Hasil analasis deskriptif variabel kepuasan atau Y1 ini ditunjukkan dengan persentase jawaban respoden dan hasil rata-rata dari masing-masing indikator disajikan dalam tabel dibawah ini.
Tabel 4.7 Analisis Deskriptif Kepuasan
	Indikator
	Jawaban Responden
	Rata-Rata (Mean)

	
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Y1.1
	3
	8
	20
	28
	31
	3,86

	Y1.2
	2
	9
	25
	39
	25
	3,74


Sumber: Hasil Olahan Data (2025) 
Berdasarkan tabel 4.7 hasil analisis deskriptif kepuasan diatas menunjukkan bahwa indikator Y1.1 memiliki nilai rata-rata sebesar 3,86. Dapat disimpulkan bahwa banyak wajib pajak merasa puas dengan layanan yang diberikan walaupun hanya berkomunikasi secara online.
Berdasarkan hasil analisis deskriptif indikator kedua atau Y1.2 menunjukkan bahwa indikator tersebut memiliki nilai rata-rata 3,74. Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa banyak wajib pajak yang merasa apa yang telah diberikan sesuai dengan yang diharapkan.
4.3 [bookmark: _Toc202858297]Analisis PLS-SEM
Hasil analisis model PLS-SEM Algorthm dapat dilihat pada gambar dibawah ini yang menunjukkan loading factor untuk menyatakan besarnya pengaruh indikator terhadap variabel, dan pengaruh antar variabel. 
[image: A diagram of a diagram
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Gambar 4.1. Hasil Analisis PLS-SEM


4.4 [bookmark: _Toc202858298]Analisis Model Pengukuran
Penggunaan teknik analisi Smart PLS-SEM memiliki dua kualifikasi yang dapat menilai outer model berupa uji validitas yang dinilai berdasarkan convergent validity dan discriminant validity serta uji reliabilitas. Outer model memiliki tujuan untuk memberikan penjelasan hubungan antar variabel dan indikator, dengan melihat loading factor dapat mengetahui besaran korelasi setiap indikator. Jika loading factor dari indikator rendah maka indikator tersebut tidak berfungsi. Nilai loading yang diharapkan untuk model pengukuran adalah lebih besar dari 0,7 (Ghozali & Latan, 2015). 
4.4.1 [bookmark: _Toc202858299]Hasil Uji Validitas 
Uji Validitas dilakukan pada kuesioner yang telah dibagikan guna menentukan keakuratannya. Menurut Ghozali & Latan (2015) menyatakan kuesioner dapat dikatakan valid apabila kuesioner tersebut dapat diukur dengan ketentuan yang seharusnya. Hal ini dilakukan berdasarkan uji validitas yakni pengujian validitas konvergen (convergent validity) dan validitas diskriminan (discriminant validity).
1. Covergent validity
Covergent validity digunakan untuk mengukur indikator di setiap variabel berdasarkan nilai validitas dan diukur berdasarkan nilai outer loading dari setiap indikator pada variabel.


Tabel 4.8 Hasil Outer Loading
	Variabel
	Instrumen
	Outer Loading
	Keterangan

	Kualitas Layanan Online
	X1.1
	0,870
	Valid

	
	X1.2
	0,882
	Valid

	
	X1.3
	0,843
	Valid

	
	X1.4
	0,861
	Valid

	
	X1.5
	0,896
	Valid

	Kepuasan
	Y1.1
	0,938
	Valid

	
	Y1.2
	0,941
	Valid

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
	Y2.1
	0,881
	Valid

	
	Y2.2
	0,890
	Valid

	
	Y2.3
	0,904
	Valid


Sumber: Hasil Olahan Data (2025) 
Berdasarkan tabel 4.8 diatas, bahwa semua indikator pada setiap variabel yang ada dalam penelitian ini memiliki nilai > 0,70 yang artinya dapat diterima. 
Tabel 4.9 Hasil AVE
	Variabel
	Nilai AVE
	Keterangan

	Kualitas Layanan Online (X1)
	0,758
	Valid

	Kepuasan (Y1)
	0,883
	Valid

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Y2)
	0,795
	Valid


Sumber: Hasil Olahan Data (2025) 
Berdasarkan tabel 4.9 diatas semua variabel penelitian telah memenuhi convergent validity, yang menunjukkan nilai AVE > 0,50.
2. Disciminant validity
Discriminant validity digunakan untuk menguji seberapa jauh struktur laten berbeda dengan konstruk lainnya. Untuk menilai discriminant validity menurut Ghozali & Latan (2015) yaitu membandingkan nilai korelasi antar variabel dengan nilai asli AVE. Nilai driskiminan yang baik adalah > 0,5.
Tabel 4.10 Hasil Cross Loading
	Variabel
	X1
	Y1
	Y2

	X1.1
	0,870
	0,661
	0,637

	X1.2
	0,882
	0,668
	0,678

	X1.3
	0,843
	0,684
	0,602

	X1.4
	0,861
	0,760
	0,527

	X1.5
	0,896
	0,696
	0,623

	Y1.1
	0,772
	0,938
	0,653

	Y1.2
	0,775
	0,941
	0,621

	Y2.1
	0,615
	0,565
	0,881

	Y2.2
	0,636
	0,614
	0,890

	Y2.3
	0,635
	0,632
	0,904


Sumber: Hasil Olahan Data (2025) 
Berdasarkan tabel 4.10 diatas menunjukkan bahwa struktur laten lebih tinggi daripada konstruk lainnya. Dapat disimpulkan semua konstruk memiliki validitas diskriminan yang sangat baik.
4.4.2 [bookmark: _Toc202858300]Hasil Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas dilakukan mengetahui apakah indikator sebagai alat ukur variabel dalam penelitian telah memberikan hasil pengukuran yang konsisten, dengan melihat composite realibility. Dapat dikatakan reliabel jika composite realibility mempunyai nilai > 0,70 dan conbach alpha > 0,60.



Tabel 4.11 Composite Reliability dan Cronbach's Alpha
	Variabel
	Composite Realibility
	Cronbach’s Alpha 
	Keterangan

	Kualitas Layanan Online (X1)
	0,940
	0,920
	Realibel

	Kepuasan (Y1)
	0,938
	0,867
	Realibel

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Y2)
	0,921
	0,871
	Realibel


Sumber: Hasil Olahan Data (2025) 
Berdasarkan hasil pengukuran pada tabel 4.11 diatas, bahwa nilai Composite Reliability > 0,70 dan nilai Cronbach's Alpha > 0,60. Dapat disimpulkan bahwa semua konstruk reliabel.
4.5 [bookmark: _Toc202858301]Analisis Model Struktural
4.5.1 [bookmark: _Toc202858302]Uji R-Square
Pada uji koefisien determinasi (R-Square) adalah cara untuk mengukur besaran suatu variabel dependen yang bisa dijelaskan dengan variabel independen. Kriteria R-Square jika 0,25 (lemah), 0,50 (sedang/moderate), dan 0,75 (kuat) (Ghozali & Latan, 2015). Hasil olah data R-Square sebagai berikut.
Tabel 4.12 Hasil R-Square
	Keterangan 
	R-Square

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
	0,534


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.12 diatas termasuk ke dalam kriteria sedang dengan nilai R-Square 0,534 yang menunjukkan 53,4% perubahan nilai kepatuhan wajib pajak orang pribadi dipengaruhi oleh variabel independen model.

4.5.2 [bookmark: _Toc202858303]Uji F-Square
F-Square memiliki tujuan yaitu untuk mengetahui besarnya variabel independen pada variabel dependen apakah termasuk kategori lemah, medium atau kuat pada tingkat struktural. Kriteria nilai F Square jika 0,02 (lemah), 0,15 (sedang), dan 0,35 (besar) (Ghozali & Latan, 2015). Dibawah ini hasil olah data F-Square:
Tabel 4.13 Hasil F-Square
	Keterangan 
	F-Square

	Kualitas Layanan Online x Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (X1 x Y2)
	0,160

	Kualitas Layanan Online x Kepuasan (X1 x Y1)
	1,740

	Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi x Kepuasan (Y2 x Y1)
	0,079


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.13 diatas nilai F-Square variabel Kualitas Layanan Online x Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (X1 x Y2) menunjukkan nilai F-Square 0,165 yang artinya effect size dari variabel tersebut adalah sedang karena lebih dari 0,15. Variabel Kualitas Layanan Online x Kepuasan (X1 x Y1) menunjukkan nilai F-Square 1,703 yang artinya effect size dari variabel tersebut adalah besar karena lebih dari 0,35. Sedangkan variabel Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi x Kepuasan (Y2 x Y1) menunjukkan nilai F-Square 0,079 yang artinya effect size dari variabel tersebut adalah menengah karena lebih dari 0,02 dan kurang dari 0,15.
4.5.3 [bookmark: _Toc202858304]Path Analysis
(Path Analysis) digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung seperangkat variabel eksogen terhadap variabel endogen. 

[image: ]
Gambar 4.2 Hasil Analisis Jalur

4.6 [bookmark: _Toc202858305]Uji Hipotesis
Selanjutnya yaitu melakukan uji hipotesis. Uji hipotesis dirancang melalui hasil uji inner model yang mencakup path coefisien dan p - value. Tujuan utama dalam uji hipotesis ini yaitu untuk membuktikan apakah hipotesis diterima atau ditolak. Selain itu, penelitian ini memiliki variabel mediasi (intervening) sehingga terdapat hubungan langsung dan tidak langsung. Hasil bootstrapping untuk rules of thumb penelitian adalah dengan melihat nilai path coefisien dan dengan signifikansi p-value < 0,05 (5%). 
Tabel 4.14 Hasil Path Coefficient
	Keterangan 
	Original sample (O)
	P values
	Didukung/Tidak Didukung

	Kualitas Layanan Online → Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
	0,452
	0,000
	Didukung


Disambung ke halaman berikutnya
	Kualitas Layanan Online → Kepuasan
	0,797
	0,001
	Didukung

	Kepuasan → Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
	0,318
	0,013
	Didukung


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.14 hasil bootstrapping diatas, dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Nilai p-values pada H1 menunjukkan nilai 0,000 yang artinya < 0,05 dan nilai original sample 0,452 postitif. Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa kualitas layanan online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, sehingga H1 diterima.
2. Nilai p-values pada H2 menunjukkan nilai 0,001 yang artinya < 0,05 dan nilai original sample 0,797 positif. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa kualitas layanan online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, sehingga H2 diterima.
3. Nilai p-values pada H3 menunjukkan nilai 0,013 yang artinya < 0,05 dan nilai original sample 0,318 positif. Maka dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, sehingga H3 diterima.
Tabel 4.15 Hasil Specific Indirect Effect
	Keterangan
	Original sample (O)
	P values
	Didukung/Tidak Didukung

	Kualitas Layanan Online → Kepuasan → Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
	0,253
	0,017
	Didukung


Sumber: Hasil Olahan Data (2025)
Berdasarkan tabel 4.15 diatas adanya hasil hubungan tidak langsung pada H4, bahwa kualitas layanan online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi melalui kepuasan yang ditentukan berdasarkan nilai original sample 0,253 yang artinya positif dan p-value 0,017 < 0,05. Dari hasil tersebut dapat diketahui hasil uji mediasi bahwa kualitas layanan online terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi melalui kepuasan mempunyai pengaruh positif dan signifikan tanpa melalui kepuasan, sebagaimana ketika kepuasan berpengaruh positif dan signifikan sehingga dapat disebut dengan mediasi sebagian (partial mediation).
4.7 [bookmark: _Toc202858306]Pembahasan
4.7.1 [bookmark: _Toc202858307]Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 
Berdasarkan hasil analisis hipotesis pertama (H1) menunjukkan bahwa kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan posititf terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong. Dapat dilihat dari nilai p-value (0,000 < 0,050) dan path coefficient sebesar 0,452 yang berarah positif. Dari hasil nilai cross loading variabel kualitas layanan online semua indikator memiliki nilai > 0,5. Berdasarkan hasil cross loading pada tabel 4.10 dimana indikator X1.5 dengan nilai tertinggi yaitu 0,896 artinya wajib pajak merasa bahwa pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong telah memberikan rasa aman karena data dan informasi yang dimiliki wajib pajak terjamin tidak akan tersebar luas sehingga kepatuhan wajib pajak semakin meningkat. Dalam hal ini perlunya makin ditingkatkan privacy/keamanan dari kualitas layanan online. Namun adanya nilai terendah dalam indikator kualitas layanan online X1.3 yaitu 0,843 namun masih dalam kategori valid. Dalam hal ini menunjukkan bahwa empati pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong dalam kualitas layanan online perlu diperhatikan lagi untuk memahami kebutuhan wajib pajak serta memberikan perhatian secara individu kepada wajib pajak agar kepatuhan wajib pajak semakin meningkat.
Menurut teori atribusi, kualitas layanan online merupakan faktor eksternal yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Dengan memberikan kualitas layanan online yang baik dan nyaman maka akan menimbulkan wajib pajak untuk patuh wajib pajak dalam melakukan kewajiban perpajakannya. Seperti halnya ketika wajib pajak ingin memenuhi kewajiban perpajakannya dan terdapat masalah maka perlu mendapatkan bantuan pelayanan secara online. Wajib pajak orang pribadi akan lebih patuh terhadap kewajiban perpajakannya jika kualitas layanan online yang diberikan lebih baik. Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan online merupakan hal yang perlu ditingkatkan sehingga tingkat kepatuhan wajib pajak juga akan lebih meningkat.
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian Widiastuti (2017), Deva & Triyono (2021), dan Ester, Nangoi dan Alexander (2017). Namun, sejalan dengan hasil penelitian Febriani & Rahayu (2020), Mita (2014), dan Silalahi (2014) . 


4.7.2 [bookmark: _Toc202858308]Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepuasan
Berdasarkan hasil analisis hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan posititf terhadap kepuasan wajib pajak. Dapat dilihat dari nilai p-value (0,001 < 0,050) dan path coefficient sebesar 0,797 yang berarah positif. Dari hasil nilai cross loading variabel kualitas layanan online semua indikator memiliki nilai > 0,5. Berdasarkan hasil cross loading pada tabel 4.10 dimana indikator X1.5 dengan nilai tertinggi yaitu 0,896 artinya wajib pajak merasa bahwa pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong telah memberikan rasa aman karena data dan informasi yang dimiliki wajib pajak terjamin tidak akan tersebar luas sehingga tingkat kepuasan wajib pajak semakin meningkat. Dalam hal ini perlunya makin ditingkatkan privacy/keamanan dari kualitas layanan online agar tingkat kepuasan wajib pajak semakin tinggi. Namun adanya nilai terendah dalam indikator kualitas layanan online X1.3 yaitu 0,843 tetapi masih dalam kategori nilai diskriminan yang baik. Dalam hal ini menunjukkan bahwa empati pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong dalam kualitas layanan online perlu diperhatikan lagi untuk memahami kebutuhan wajib pajak serta memberikan perhatian secara individu kepada wajib pajak agar kepuasan wajib pajak semakin meningkat.
Menurut teori atribusi, kualitas layanan online merupakan faktor eksternal yang dapat memberikan pengaruh terhadap perilaku wajib pajak berupa kepuasan. Pelayanan adalah kegiatan yang bertujuan untuk menimbulkan kepuasaan terhadap wajib pajak, dengan pelayanan ini dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan wajib pajak. Dalam menimbulkan kepuasan dalam diri wajib pajak perlu dilakukannya peningkatan kualitas layanan. 
Meningkatkan kualitas layanan online dapat dilihat dari bagaimana layanan online yang diberikan oleh pegawai pajak dalam membantu wajib pajak seperti terdapat kesulitan wajib pajak dalam melaporkan SPT maka petugas pajak harus memberikan respon yang tidak lambat ketika menjawab whatsapp, email, atau telepon dari wajib pajak. 
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian Angreni, Fatmawati, dan Mustari (2022), Aprillia (2019), dan Fauziah (2019). Namun, sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yaitu Widiastuti (2017), Ari & Hanum (2021), dan Sari & Rasmini (2017).
4.7.3 [bookmark: _Toc202858309]Pengaruh Kepuasan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
Dari hasil analisis hipotesis ketiga (H3) menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi, artinya dengan meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi maka akan meningkatkan kepuasan wajib pajak. Dapat dilihat dari nilai p-value (0,013 < 0,050) dan path coefficient sebesar 0,318 yang berarah positif. Dari hasil nilai cross loading variabel kepuasan semua indikator memiliki nilai > 0,5. Berdasarkan hasil cross loading pada tabel 4.10 dimana indikator Y1.2 memiliki nilai tertinggi yaitu 0,941 artinya pelayanan yang diberikan oleh pegawai pajak sesuai dengan apa yang diharapkan oleh wajib pajak. Dalam hal ini maka kepatuhan wajib pajak juga akan meningkat karena jasa yang diharapkan oleh wajib pajak atas layanan yang diberikan telah sesuai. Selanjutnya indikator Y1.1 memiliki nilai lebih rendah dari indikator Y1.2 yaitu 0,938 namun masih dalam kategori nilai diskriminan yang baik karena > 0,5 artinya wajib pajak merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh pegawai pajak. Jasa yang dirasakan oleh wajib pajak atas layanan yang diberikan sudah sangat baik namun bisa lebih ditingkatkan lagi agar tingkat kepatuhan wajib pajak juga akan semakin meningkat.
Menurut teori atribusi, kepuasan termasuk dalam faktor internal yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak karena berada dalam diri perilaku wajib pajak. Kepuasan merupakan respon atau tanggapan wajib pajak ketika telah mendapatkan pelayanan dari petugas pajak. Kepatuhan bisa terjadi apabila wajib pajak telah melakukan kewajiban perpajakannya. Jika wajib pajak merasa puas terhadap layanan yang diberikan maka semakin tinggi pula pengaruhnya dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Layanan yang tidak baik dapat menimbulkan kekecewaan dalam diri wajib pajak sehingga bisa mengurangi tingkat kepatuhan wajib pajak. Kepuasan merupakan salah satu faktor penting karena dengan adanya kepuasan dalam diri wajib pajak dengan senang akan melakukan kewajiban perpajakannya, sehingga kepatuhan wajib pajak orang pribadi semakin meningkat. 
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian Deva & Triyono (2021), Anissakinah (2023), dan Albab, Maslichah, dan Hidayati (2024). Namun, sejalan dengan penelitian Febriani & Rahayu (2020), Rizal Aditya (2022) dan Widiastuti (2017).
4.7.4 [bookmark: _Toc202858310]Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Melalui Kepuasan 
Berdasarkan hasil analisis hipotesis keempat (H4) menunjukkan bahwa kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi melalui kepuasan, yang artinya jika kualitas layanan online yang diberikan semakin baik maka tingkat kepuasan wajib pajak akan semakin tinggi dan mempengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak yang semakin tinggi. Dapat dilihat dari nilai p-value (0,017 < 0,050) dan path coefficient sebesar 0,253 yang berarah positif. Dari hasil nilai cross loading pada tabel 4.10 semua indikator memiliki nilai > 0,5. Pada variabel kualitas layanan online dimana nilai cross loading tertinggi yaitu indikator X1.5 dengan nilai 0,896 artinya pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong sudah sangat baik dalam mengamankan data dan informasi wajib pajak. Selanjutnya, indikator X1.2 dengan nilai 0,882 artinya pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong sudah sangat baik dalam menjawab pertanyaan dan melayani wajib pajak walaupun hanya secara online. Lalu indikator X1.1 dengan nilai 0,870 artinya pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong sangat baik dalam memberikan pelayanan dan dapat dipercaya ketika menangani masalah yang dialami wajib pajak walapun hanya komunikasi secara online. Selain itu, indikator X1.4 dengan nilai 0,861 artinya pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong telah memberikan tanggapan dengan cepat walaupun hanya secara online dan membantu masalah yang dialami wajib pajak. Nilai cross loading terendah yaitu indikator X1.3 dengan nilai 0,843 namun masih dalam kategori nilai diskriminan yang baik karena nilainya > 0,5 artinya pegawai pajak KPP Pratama Tenggarong telah memberikan perhatian dan memahami kebutuhan wajib pajak tetapi harus diperhartikan kembali dan dipahami apa yang dibutuhkan oleh wajib pajak agar semakin meningkat. Setelah itu, variabel kepatuhan wajib pajak yang dimana nilai cross loading tertinggi yaitu indikator Y2.3 dengan nilai 0,904 artinya wajib pajak telah memenuhi kewajiban perpajakannya dengan tidak memiliki tunggakan pajak. Selanjutnya, indikator Y2.2 dengan nilai 0,890 artinya wajib pajak sudah sangat baik dalam memenuhi kewajiban perpajakannya dengan melaporkan Surat Pemberitahuan Pajak (SPT) secara tepat waktu. Nilai cross loading terendah dalam variabel kepatuhan wajib pajak yaitu pada indikator Y1.1 dengan nilai 0,881 namun masih termasuk nilai diskriminan yang baik karena nilainya > 0,5 artinya wajib pajak dalam menghitung dan membayar secara tepat waktu dan benar sudah baik sekali. Kewajiban perpajakan wajib pajak dalam menghitung dan membayar pajak tidak sekuat kewajiban perpajakan lainnya seperti melaporkan SPT dan tidak memiliki tunggakan pajak. Sementara itu, pada variabel kepuasan dimana nilai cross loading tertinggi yaitu terdapat pada indikator Y1.2 dengan nilai 0,941 artinya pelayanan yang diberikan oleh pegawai pajak telah sesuai dengan yang diharapkan oleh wajib pajak. Namun, pada indikator Y1.1 dengan nilai 0,938 lebih rendah dari nilai indikator Y1.2 tetapi masih termasuk dalam kategori nilai diskrimanan yang baik karena > 0,5. Hal ini menunjukkan bahwa wajib pajak telah puas dengan pelayanan yang diberikan dan sangat sesuai dengan apa yang diharapkan. Dapat disimpulkan dari 10 indikator terdapat indikator yang memiliki nilai paling dominan yaitu Y1.2 dengan nilai 0,941. Dalam hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan dari jasa yang diharapkan oleh wajib pajak sangat penting. Artinya, untuk mencapai kepuasan wajib pajak pegawai pajak harus memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang diharapkan wajib pajak. Dengan menimbulkan rasa kepuasaan wajib pajak dari kualitas layanan online yang diberikan maka semakin tinggi tingkat kepatuhan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. 
Menurut teori atribusi, kepatuhan adalah perilaku individu dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal. Dimana faktor internal dalam penelitian ini adalah kepuasan dan faktor eksternal dalam penelitian ini adalah kualitas layanan online. Kepuasan wajib pajak merupakan perasaan yang dirasakan oleh wajib pajak ketika mendapatkan pelayanan yang baik. Layanan Online merupakan layanan yang diharapkan dapat memudahkan, memberikan efektifitas dan efisien dalam melakukan kewajiban perpajakan. Dalam hal ini layanan online yang diberikan oleh petugas pajak kepada wajib pajak bertujuan untuk memudahkan wajib pajak agar tidak perlu pergi langsung ke Kantor Pajak Pratama dikarenakan lokasi KPP Pratama Tenggarong yang berada di pertengahan kota Samarinda, seperti halnya wajib pajak yang ingin mendapatkan EFIN serta melaporkan SPT dengan mudah dapat melakukannya di tempat tinggal wajib pajak tanpa perlu ke Kanto Pelayanan Pajak. 
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian Anissakinah (2023). Namun, sejalan dengan penelitian Widiastuti (2017), Deva & Triyono (2021), dan Febriani & Rahayu (2020).
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5.1 [bookmark: _Toc156367464][bookmark: _Toc184131623][bookmark: _Toc202858313]Kesimpulan
Dari hasil penelitian ini dalam pengujian yang telah dilakukan dan dijelaskan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:
1. Kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong.
2. Kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong yang mendapatkan layanan online yang baik maka wajib pajak akan merasa puas dengan apa yang diterima dan diharapkan.
3. Kepuasan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Tenggarong.
4. Kualitas layanan online berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi melalui kepuasan.
5.2 [bookmark: _Toc184131624][bookmark: _Toc202858314]Saran
Dari hasil pengujian dan pembahasan dalam penelitian ini, maka adanya beberapa saran yang diberikan terkait dengan penelitian ini, yaitu sebagai berikut:
1. Bagi Wajib Pajak diharapkan mencari informasi melalui akun sosial media maupun papan informasi KPP Pratama Tenggarong mengenai adanya layanan secara online yang diberikan dapat digunakan sebaik mungkin karena hal ini dapat memudahkan wajib pajak dalam melakukan kewajiban perpajakan sehingga dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak.
2. Bagi KPP Pratama Tenggarong diharapkan lebih giat dalam memberikan informasi mengenai adanya layanan online yang diberikan agar semakin banyak wajib pajak yang mengetahui adanya layanan tersebut. Sehingga memudahkan wajib pajak yang sulit pergi langsung ke kantor pajak.
3. Bagi Direktorat Jendral Pajak diharapkan untuk meningkatkan kualitas layanan online baik secara sistem serta informasi, agar memudahkan wajib pajak dalam memerlukan bantuan melalui layanan online yang diberikan. Direktorat Jendral Pajak diharapkan terus mempebaharui sistem perpajakan agar memudahkan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya.
4. Bagi Peneliti Selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan menambah variabel-variabel lain yang berpengaruh dalam penelitian ini, dikarenakan hasil nilai uji R-Square termasuk dalam kriteria sedang sebesar 0,534 yang artinya hanya sebesar 53,4% variabel dependen kepatuhan wajib pajak orang pribadi dapat dijelaskan oleh variabel independen, sedangkan sisanya yaitu 46,6% dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain selain kualitas layanan online dan kepuasan yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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Lampiran 1
KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH KUALITAS LAYANAN ONLINE TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK ORANG PRIBADI DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI KPP PRATAMA TENGGARONG
Kepada Yth,
Bapak/Ibu/Saudara(i)
Perkenalkan saya Fita Nur Azizah mahasiswi Program Studi S1 Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mulawarman yang saat ini sedang melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Online Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi KPP Pratama Tenggarong”. Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk kelulusan dijenjang pendidikan Strata Satu (S1). 
Saya sangat menjaga rahasia individu yang merupakan responden yang terpilih sebagai sampel dalam penelitian saya. Data yang diolah dalam penelitian ini tidak menunjukkan identitas Bapak/Ibu/Saudara(i). Keberhasilan penelitian ini sangat bergantung pada partisipasi Bapak/Ibu/Saudara(i), oleh karena itu saya sangat berharap untuk kesediaannya dalam mengisi kuesioner ini dengan jujur dan lengkap. 
Atas bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara(i) dalam mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya


Fita Nur Azizah


DATA RESPONDEN
Nama				: ……
Jenis Kelamin			: 	
Laki-Laki				Perempuan
Usia				: ……
Pendidikan Terakhir		: 	
SMA/SMK 				Diploma
	S1 					S2
	S3
Pekerjaan			: 	
Pegawai Negeri Sipil			Karyawan Swasta
	Karyawan BUMN/BUMD		Honorer
	TNI/POLRI				Wirausaha  
Memiliki NPWP		: 	
Ya					Tidak		
Pernah Menggunakan Layanan Online (Whatsapp, Email, Telepon) :
	Ya					Tidak
Petunjuk Pengisian Kuesioner
1. Bapak/Ibu/Saudara(i) menjawab pernyataan dibawah ini dengan memberikan tanda centang () pada kolom yang paling sesuai dengan pendapat atau jawaban pribadi. 
2. Satu pernyataan hanya diperbolehkan memilih dengan satu pilihan.



Keterangan:
· Angka 1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
· Angka 2 = Tidak Setuju (TS)
· Angka 3 = Netral (N)
· Angka 4 = Setuju (S)
· Angka 5 = Sangat Setuju (SS)

A. Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi (Y2)
	No
	Pernyataan
	STS
	TS
	N
	S
	SS

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Wajib Pajak menghitung dan membayar pajak terutang dengan tepat waktu dan benar sesuai dengan peraturan perpajakan.
	
	
	
	
	

	2.
	Wajib Pajak selalu tepat waktu dalam melaporkan Surat Pemberitahuan Pajak (SPT).
	
	
	
	
	

	3.
	Wajib Pajak tidak memiliki tunggakan pajak.
	
	
	
	
	



B. Kualitas Layanan Online (X1)
	1.
	Pegawai Pajak KPP Pratama Tenggarong memberikan pelayanan yang baik kepada wajib pajak secara online sesuai dengan prosedur dan dapat diandalkan dalam menangani masalah wajib pajak.
	
	
	
	
	

	2.
	Pegawai Pajak KPP Pratama Tenggarong memiliki pengetahuan dalam menjawab pertanyaan wajib pajak secara online dan melayani dengan sikap yang meyakinkan. 
	
	
	
	
	

	3.
	Pegawai Pajak KPP Pratama Tenggarong memberikan perhatian secara individu kepada wajib pajak dalam layanan online dan mampu memahami kebutuhan wajib pajak.
	
	
	
	
	

	4.
	Pegawai Pajak KPP Pratama Tenggarong dalam memberikan pelayanan secara online kepada wajib pajak selalu cepat dan selalu bersedia membantu masalah wajib pajak.
	
	
	
	
	

	5.
	Pegawai Pajak KPP Pratama Tenggarong dalam memberikan pelayanan online menjamin data dan informasi wajib pajak sehingga wajib pajak merasa aman.
	
	
	
	
	



C. Kepuasan (Y1)
	1.
	Wajib Pajak merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh pegawai pajak walaupun hanya berkomunikasi secara online
	
	
	
	
	

	2.
	Wajib Pajak merasa pelayanan yang diberikan oleh pegawai pajak telah sesuai dengan apa yang diharapkan
	
	
	
	
	



















Lampiran 2. Data Pilot Test
	No
	Y2.1
	Y2.2
	Y2.3
	Y2.4
	X1.1
	X1.2
	X1.3
	X1.4
	X1.5
	Y1.1
	Y1.2

	1
	4
	3
	3
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4

	2
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4

	3
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4

	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	5
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	5

	6
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5

	7
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	8
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	3

	9
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	10
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	11
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	12
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	5

	13
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	4

	14
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	4

	15
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5

	16
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5

	17
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5

	18
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	5

	19
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	20
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	4
	5

	21
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5

	22
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4

	23
	4
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	2
	3

	24
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5

	25
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5

	26
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	27
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	28
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	29
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3

	30
	5
	5
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	4









Lampiran 3. Hasil Olah Data Pilot Test SmartPLS 4
1. Hasil Uji Validitas
Outer Loading
[image: ]

Construct Reliability and Validity
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Cross Loading
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Lampiran 4. Layanan Online KPP Pratama Tenggarong
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Lampiran 5. Tabulasi Data Penilitian Diolah
	No
	Y2.1
	Y2.2
	Y2.3
	X1.1
	X1.2
	X1.3
	X1.4
	X1.5
	Y1.1
	Y1.2

	1
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	2
	3
	2

	2
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5

	3
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	3

	4
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3

	5
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4

	6
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	7
	3
	2
	3
	3
	2
	1
	2
	3
	2
	1

	8
	2
	1
	2
	3
	3
	4
	3
	3
	1
	2

	9
	3
	4
	5
	3
	4
	4
	4
	4
	5
	4

	10
	3
	2
	4
	4
	2
	2
	2
	2
	4
	3

	11
	5
	3
	4
	4
	2
	4
	4
	3
	4
	4

	12
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	3

	13
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	14
	3
	4
	3
	5
	4
	3
	3
	4
	2
	3

	15
	5
	3
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	4

	16
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	2
	3
	1
	2

	17
	5
	4
	4
	4
	4
	2
	1
	3
	2
	4

	18
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	3

	19
	5
	5
	4
	3
	4
	4
	2
	3
	4
	2

	20
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	2
	3
	4
	3

	21
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	2
	3
	5
	2

	22
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	23
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4

	24
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	25
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	26
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	2

	27
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	28
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4

	29
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3

	30
	1
	1
	1
	1
	2
	2
	2
	1
	1
	1

	31
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	5

	32
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3

	33
	3
	4
	5
	2
	3
	3
	3
	2
	3
	3

	34
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	35
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4

	36
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	3

	37
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	3
	4

	38
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3

	39
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	4

	40
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	41
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	3

	42
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	2
	3

	43
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3

	44
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	2
	2

	45
	5
	4
	5
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	3

	46
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4

	47
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5

	48
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	49
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	3

	50
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	51
	5
	3
	5
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4

	52
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4

	53
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4

	54
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	5
	5

	55
	5
	3
	5
	4
	4
	5
	3
	5
	5
	5

	56
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4

	57
	5
	3
	3
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	4

	58
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4

	59
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	60
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	5

	61
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4

	62
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	4
	5

	63
	4
	3
	4
	3
	2
	4
	3
	4
	3
	2

	64
	5
	4
	5
	4
	3
	3
	5
	4
	5
	4

	65
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4

	66
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	67
	5
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4

	68
	3
	2
	3
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	3

	69
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3

	70
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5

	71
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	4

	72
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	73
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	74
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	75
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	76
	4
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	77
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	78
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	79
	3
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	80
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	81
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	82
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	83
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	84
	1
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4

	85
	1
	2
	2
	1
	2
	2
	2
	2
	2
	2

	86
	4
	5
	4
	4
	3
	5
	5
	4
	5
	5

	87
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3

	88
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	4

	89
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	90
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	2

	91
	4
	4
	4
	2
	3
	3
	2
	4
	3
	2

	92
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	3

	93
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	2
	3
	3
	3

	94
	3
	4
	5
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	95
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5

	96
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	3

	97
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	98
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5

	99
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5

	100
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	3
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1. Outer Loading
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2. Cross Loading
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3. Constuct Realibility and Validity
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4. F-Square
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5. R-Square
[image: A screenshot of a graph
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6. Path Coefficient
[image: A screenshot of a computer
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7. Specific Indirect Effect
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