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 Penelitian  iini  ibertujuan  iuntuk  imengetahui  ipengaruh  ikualitas  idan  iinovasi  

ipelayanan  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  imelalui  ikepuasan  iwajib  ipajak  

isebagai  ivariabel  iintervening.  iPenelitian  iini  idilakukan  idi  iKantor  iSamsat  

iBondowoso  idengan  ijumlah  isampel  isebanyak  i100  iorang  iwajib  ipajak.  

iTeknik  ipengambilan  isampel  idengan  imenggunakan  iteknik  iaccidental  

isampling.  iTeknik  ipengumpulan  idata  idengan  imenggunakan  ikuesioner  idan  

idokumentasi.  iHasil  ipenelitian  imenunjukkan  iterdapat  ipengaruh  ipositif  idan  

isignifikan  ikualitas  ipelayanan  ipajak  ikendaraan  ibermotor  iterhadap  ikepuasan  

iwajib  ipajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iTerdapat  ipengaruh  ipositif  

idan  isignifikan  iinovasi  ipelayanan  iterhadap  ikepuasan  iWajib  iPajak  iPada  

iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iTerdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  

ikualitas  ipelayanan  iterhadap  ikepatuhan  iWajib  iPajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  

iBondowoso.  iTerdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iinovasi  ipelayanan  

iterhadap  ikepatuhan  iWajib  iPajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  

iTerdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  ikepuasan  iwajib  ipajak  iterhadap  

ikepatuhan  iwajib  ipajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iTerdapat  

ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  ikualitas  ipelayanan  ipajak  ikendaraan  

ibermotor  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  imelalui  ikepuasan  iwajib  ipajak  

iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iTerdapat  ipengaruh  ipositif  idan  

isignifikan  iinovasi  ipelayanan  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  imelalui  

ikepuasan  iwajib  ipajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  i 

 

Kata  iKunci:  ikualitas  ipelayanan,  iinovasi  ipelayanan,  ikepuasan  iwajib  ipajak,  

ikepatuhan  iwajib  ipajak.  i 

 

 

ABSTRACT  

This  istudy  iaims  ito  idetermine  ithe  ieffect  iof  iservice  iquality  iand  

iinnovation  ion  itaxpayer  icompliance  ithrough  itaxpayer  isatisfaction  ias  ian  

iintervening  ivariable.  iThis  iresearch  iwas  iconducted  iat  ithe  iBondowoso  

iSamsat  iOffice  iwith  ia  itotal  isample  iof  i100  itaxpayers.  iSampling  itechnique  

iusing  iaccidental  isampling  itechnique.  iData  icollection  itechniques  iusing  



iquestionnaires  iand  idocumentation.  iThe  iresults  ishowed  ithat  ithere  iwas  ia  

ipositive  iand  isignificant  iinfluence  ion  ithe  iquality  iof  imotor  ivehicle  itax  

iservices  ion  itaxpayer  isatisfaction  iat  ithe  iBondowoso  iSAMSAT  iOffice.  

iThere  iis  ia  ipositive  iand  isignificant  ieffect  iof  iservice  iinnovation  ion  

itaxpayer  isatisfaction  iat  ithe  iBondowoso  iSAMSAT  iOffice.  iThere  iis  ia  

ipositive  iand  isignificant  ieffect  iof  iservice  iquality  ion  itaxpayer  icompliance  

iat  ithe  iBondowoso  iSAMSAT  iOffice.  iThere  iis  ia  ipositive  iand  isignificant  

ieffect  iof  iservice  iinnovation  ion  itaxpayer  icompliance  iat  ithe  iBondowoso  

iSAMSAT  iOffice.  iThere  iis  ia  ipositive  iand  isignificant  ieffect  iof  itaxpayer  

isatisfaction  ion  itaxpayer  icompliance  iat  ithe  iBondowoso  iSAMSAT  iOffice.  

iThere  iis  ia  ipositive  iand  isignificant  ieffect  ion  ithe  iquality  iof  imotor  

ivehicle  itax  iservices  ion  itaxpayer  icompliance  ithrough  itaxpayer  isatisfaction  

iat  ithe  iBondowoso  iSAMSAT  iOffice.  iThere  iis  ia  ipositive  iand  isignificant  

ieffect  iof  iservice  iinnovation  ion  itaxpayer  icompliance  ithrough  itaxpayer  

isatisfaction  iat  ithe  iBondowoso  iSAMSAT  iOffice.  i 

Keywords:  iservice  iquality,  iservice  iinnovation,  itaxpayer  isatisfaction,  

itaxpayer  icompliance. 

 

PENDAHULUAN 

 

Optimalisasi  ipemungutan  ipenerimaan  ipajak  isangat  ibergantung  

ikepada  ikepatuhan  imasyarakat  idalam  imembayar  iPajak  iKendaraan  

iBermotor.  iKepatuhan  ipajak  iyang  itidak  imeningkat  iakan  imengancam  

iupaya  ipemerintah  imeningkatkan  ikesejahteraan  imasyarakat.  iKesejahtaraan  

imasyarakat  iakan  itercapai  iapabila  itingkat  ikepatuhan  ipajak  isecara  itidak  

ilangsung  idapat  imempengaruhi  iketersediaan  ipendapatan  iuntuk  ibelanja.  

iSemakin  itinggi  ikepatuhan  iWajib  iPajak,  imaka  ipenerimaan  ipajak  iakan  

isemakin  imeningkat,  idemikian  ipula  isebaliknya  i(Nugroho  idan  iRita,  i2016). 

Kepatuhan  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  iakan  itimbul  

imanakala  iwajib  ipajak  imerasa  ipuas  iterhadap  ipelayanan  iyang  idirasakan  

isaat  imelakukan  ikewajiban  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor.  iKepuasan  

iwajib  ipajak  imenurut  iDwipayana,  iet  ial  i(2017)  ikepuasan  iadalah  itingkat  

iperasaan  ikonsumen  isetelah  imembandingkan  iantara  iapa  iyang  iditerima  

idengan  iharapannya.  iKepuasan  iWajib  iPajak  iadalah  isuatu  ikeadaan  idimana  

ikeinginan,  iharapan,  idan  ikebutuhan  iwajib  ipajak  idipenuhi  i(Asriyanti  iet  

ial.,  i2020).  iSuatu  ipelayanan  idinilai  imemuaskan  ibila  ipelayanan  itersebut  

idapat  imemenuhi  iharapan  idan  ikebutuhan  iwajib  ipajak. 

Pembayaran  ipajak  ikendaraan  ibermotor  imerupakan  isalah  isatu  ibentuk  

ipelayanan  ipublik  iyang  idilakukan  ioleh  iKantor  iBersama  iSAMSAT  isebagai  

iupaya  iuntuk  imeningkatkan  ipendapatan  idaerah.  iPelayanan  ipublik  iyang  

idiberikan  ikepada  imasyarakat  iatau  ipublik  iadalah  ipelayanan  iyang  

iberkualitas  idan  isesuai  iharapan  imasyarakat.  iKualitas  ipelayanan  iadalah  

iukuran  iyang  itelah  iditentukan  isebagai  isuatu  ipembakuan  ipelayanan  iyang  

ibaik.  iKualitas  ipelayanan  iadalah  ikondisi  idinamis  iyang  iberhubungan  

idengan  iproduk,  ijasa,  imanusia,  iproses  idan  ilingkungan  iyang  imemenuhi  

iatau  imelebihi  iharapan  ipihak  iyang  imenginginkannya.  iSalah  isatu  ikualitas  

ipelayanan  iataupun  istandar  ipelayanan  iadalah  ipelayanan  iprima,  iyaitu  

ipelayanan  iyang  ibaik  isesuai  idengan  istandar  ipelayanan  iyang  iberlaku  iatau  

idimiliki  ioleh  iinstansi  iyang  imemberikan  ipelayanan  i(Yayat,  i2017). 

Pelayanan  iprima  ipada  iorganisasi  ipublik  imelalui  iinovasi  iproduk,  



itentu  iakan  imendapat  ipenilaian  iyang  ibaik  idan  imemuaskan  idari  

imasyarakat  isebagai  ipengguna  ilayanan.  iAdanya  iinovasi  ipublik  iakan  

imenambah  itingkat  ikepuasan  imasyarakat  ipengguna  ijasa  ipelayanan  ipublik.  

iUU  iNo.  i25  iTahun  i2009  itentang  ipelayanan  ipublik  imerupakan  ikegiatan  

iatau  irangkaian  ikegiatan  idalam  irangka  ipemenuhan  ikebutuhan  ipelayanan  

isesuai  idengan  iperaturan  iperundang-undangan  ibagi  isetiap  iwarga  inegara  

idan  ipenduduk  iatas  ibarang,  ijasa  idan/atau  ipelayanan  iadministrasi  iyang  

idisediakan  ioleh  ipenyelenggara  ipelayanan  ipublik. 

Kepatuhan  iwajib  ipajak  ijuga  idiakibatkan  iadanya  ikepuasan  idalam  

ihal  ipelayanan  iyang  iberetika.  iPemenuhan  ietika  ipelayanan  ipublik  iadalah  

isuatu  itindakan  ipemberian  ibarang  idan  ijasa  ikepada  imasyarakat  ioleh  

ipemerintah  idalam  irangka  itanggung  ijawabnya  ikepada  ipublik,  ibaik  

idiberikan  isecara  ilangsung  imaupun  imelalui  ikemitraan  idengan  iswasta  idan  

imasyarakat,  iberdasarkan  ijenis  idan  iintensitas  ikebutuhan  imasyarakat,  

ikemampuan  imasyarakat  idan  ipasar.  iKonsep  iini  ilebih  imenekankan  

ibagaimana  ipelayanan  ipublik  iberhasil  idiberikan  imelalui  isuatu  idelivery  

isystem  iyang  isehat  i(Mirnasari,  i2013). 

Peningkatan  ikepatuhan  iwarga  imasyarakat  idalam  imembayar  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  idi  ikota  iBondowoso  idisebabkan  ioleh  iadanya  iprogram  

isosialisasi,  ipeningkatan  ikualitas  ipelayanan,  ipenerapan  iinovasi  ipelayanan  

idan  iperbaikan  ietika  ipelayanan  imenyebabkan  iterjadinya  ipeningkatan  ihasil  

ipenerimaan  idaerah  idari  ipajak  ikendaraan  ibermotor.  iSeluruh  iunsur  

ipelayanan  ibekerja  ikeras  ibahu  imembahu  iuntuk  imencapai  itarget  

ipenerimaan  idaerah  idari  isektor  ipajak  ikendaraan  ibermotor.  iKantor  ibersama  

iSAMSAT  imelakukan  isejumlah  igebrakan  ipelayanan  ipublik  idan  

ipeningkatan  ipelayanan  ipublik  ibaik  idari  isegi  ipeningkatan  ikualitas,  

ipenerapan  iinovasi  idan  ipeningkatan  ietika  ipelayanan.   

Target  idan  irealisasi  ipenerimaan  ipajak  ikendaraan  ibermotor  isejak  

itahun  i2015  isampai  idengan  itahun  i2021,  irealisasi  ipenerimaan  ipendapatan  

ipajak  ikendaraan  ibermotor  imasih  iberada  idi  ibawah  i95  i%  idari  itarget  

iyang  iditentukan.  iPada  itahun  i2015  isampai  idengan  i2017  iprosentase  

ipenerimaan  ipajak  ikendaraan  ibermotor  i92  i%,  ipada  itahun  i2018  

imengalami  ipenurunan  idengan  iprosentasi  i91%,  ipada  itahun  i2019  isampai  

idengan  i2021  imengalami  ikenaikan  idengan  iprosentase  isebesar  i94  i%.  

iSejak  itahun  i2018  itelah  iterjadi  ipenambahan  iobjek  ipajak  itetapi  itidak  

idisertai  idengan  ipeningkatan  ipenerimaan  ipajak  ikendaraan.  iGolongan  

imasyarakat  iyang  itinggal  idi  iperkotaan  idan  imemiliki  ipengetahuan  itentang  

ipentingnya  ikewajiban  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  ikarena  

ikemudahan  imendapatkan  iakses  iinformasi  itentang  ipelayanan  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  idi  ikantor  iSamsat  iBondowoso.  iSedangkan  imasyarakat  

iyang  itinggal  idi  ipedesaan  iumumnya  ikurang  ipatuh  imenjalankan  ikewajiban  

iperpajakan,  idikarenakan  ikurangnya  ipengetahuan  itentang  ipelayanan  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  idi  ikantor  iSamsat  iBondowoso.   

 

 METODE PENELITIAN 

 

Penelitian  iini  imerupakan  ipenelitian  ipenjelasan  i(explanatory  iresearch)  

idi  imana  ibertujuan  iuntuk  imenjelaskan  ihubungan  i–  ihubungan  iantara  isatu  

ivariabel  idengan  ivariabel  ilainnya  idan  ijuga  itermasuk  idalam  ipenelitian  

ikonfirmatori  i(confirmatory  iresearch)  ikarena  itujuannya  imenjelaskan  



ihubungan  ikausal  iantar  ivariabel  imelalui  ipengujian  ihipotesis  i(Singarimbun  

idan  iEfendi,  i2016).  iPenelitian   iini  iadalah  ipenelitian  ikuantitatif  iyaitu  

ipenelitian  iyang  iberusaha  imenjelaskan  idan  imenjabarkan  ikondisi  imasing-

masing  ivariabel  isecara  idetil  iserta  imelihat  irelasi  iatau  ihubungan  iantar  

ivariabel-variabel  itersebut  imenggunakan  idata  idata  iyang  idiukur  iangka  iatau  

imodel  imatematis. Populasi  ipenelitian  iini  iadalah  imasyarakat  ipengguna  ijasa  

ilayanan  ipajak  ikendaraan  ibermotor  idi  iKantor  ibersama  iSamsat  iKota  

iBondowoso  iyang  imenggunakan  ipada  ibulan  iApril  i2022.  iPopulasi  iwajib  

ipajak  iyang  iterdata  idi  iKantor  ibersama  iSamsat  iKota  iBondowoso  ipada  

itahun  i2022  iyang  iberdomisili  idi  ipusat  ikota  iBondowoso.  iPopulasi  iwajib  

ipajak  iini  imerupakan  iobjek  ipenelitian  iyang  imenjadi  isasaran  ipeneliti  iuntuk  

imenyebarkan  ikuesioner.  iPenelitian  iini  imenggunakan  iaccidental  isampling.  

iAccidental  iSampling  iadalah  iteknik  ipenentuan  isampel  iberdasarkan  

ikebetulan,  isehingga  ipeneliti  ibisa  imengambil  isampel  ipada  isiapa  isaja  iyang  

iditemui  itanpa  iperencanaan  isebelumnya.  iJumlah  isampel  iyang  idiambil  

idengan  imenggunakan  iteknik  iaccidental  isampling  isebanyak  i100  iorang  

iwajib  ipajak  iyang  iditemui  iselama  ibulan  iMei  i2022. 

 

 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil  iUji  iValiditas 

Convergent  ivalidity  idari  imodel  ipengukuran  idapat  idilihat  idari  

ikorelasi  iantara  iskor  iindikator  idengan  iskor  ikonstruknya  i(loading  ifactor)  

idengan  ikriteria  inilai  iloading  ifactor  idari  isetiap  iindikator  ilebih  ibesar  idari  

i0.7  idapat  idikatakan  ivalid.  i 

1.  iConvergent  ivalidity  iuntuk  ikonstruk  ivariabel  ikualitas  ipelayanan 

Dalam  ipenelitian  iini  ikonstruk  ikualitas  ipelayanan  iterdiri  idari  i5  

iindikator.  iHasil  ioutput  iWarpPLS  i5.0,  imenunjukan  inilai  iloading  ifactor  

idari  iindikator  iyaitu  iberada  idiatas  i0.5.  Berikut  iadalah  ipenjelasan  idi  itabel  

i2: 

Tabel  i2  iConvergent  iValidity  iVariabel  iKualitas  iPelayanan 

Indikator Normalized  ipattern  iloading Keterangan 

X11  0,643    Memenuhi  iConvergent  ivalidity  

i 

X12  0.641    Memenuhi  iConvergent  ivalidity  

i 

X13  0.695    Memenuhi  iConvergent  ivalidity  

i 

X14  0.746    Memenuhi  iConvergent  ivalidity  

i 

X15  0.542    Memenuhi  iConvergent  ivalidity 

Sumber:  idata  idiolah  iWarp  iPLS  i5,0 

 Berdasarkan  idata  ipada  itabel  i2  idiatas  imenunjukkan  ibahwa  ivariabel  

ikualitas  ilayanan  iyang  iterdiri  idari  i5  iindikator.  iSemua  iindikator  imemenuhi  

ikriteria  ikarena  inilai  inormalized  ipattern  iloading  ifactor  idiatas  i0,5  isehingga  

isemua  iindikator  itersebut  imemenuhi  ikriteria  iconvergent  ivalidity. 

2.  iConvergent  ivalidity  iuntuk  ikonstruk  ivariabel  iInovasi  ipelayanan 

Dalam  ipenelitian  iini  ikonstruk  iInovasi  ipelayanan  iterdiri  idari  i4  

iindikator.  iHasil  ioutput  iWarpPLS  i5.0,  imenunjukan  inilai  iloading  ifactor  



idari  i  iindikator  iyaitu  iberada  idiatas  i0.5.  iBerikut  iadalah  ipenjelasan  idi  

itabel  i3: 

Tabel  i3  iConvergent  iValidity  iVariabel  iInovasi  ipelayanan 

Indikator Normalized  ipattern  iloading Keterangan 

X21   0,603   Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

X22   0,840   Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

X23   0,709   Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

X24   0,623   Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

X25   0,915   Memenuhi  iconvergent  ivalidity 

Sumber:  idata  idiolah  iWarp  iPLS  i5,0 

 Berdasarkan  idata  ipada  itabel  i3  idiatas  imenunjukkan  ibahwa  ivariabel  

iInovasi  ipelayanan  iyang  iterdiri  idari  i5  iindikator  imenunjukkan  inilai  

inormalized  ipattern  iloading  ifactor  idiatas  i0,5  isehingga  ike  ilima  iindikator  

itersebut  imemenuhi  ikriteria  iconvergent  ivalidity. 

3.  iConvergent  ivalidity  iuntuk  ikonstruk  ivariabel  iKepuasan  iwajib  ipajak 

Dalam  ipenelitian  iini  ikonstruk  imotivasi  ikerja  iterdiri  idari  i4  

iindikator.  iHasil  ioutput  iWarpPLS  i5.0,  imenunjukan  inilai  iloading  ifactor  

idari  i  iindikator  iyaitu  iberada  idiatas  i0.5.  Berikut  iadalah  ipenjelasan  idi  

itabel  i4: 

Tabel  i4  iConvergent  iValidity  iVariabel  iKepuasan  iwajib  ipajak 

Indikator Normalized  ipattern  iloading Keterangan 

Z1  0,588    Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

Z2  0,662    Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

Z3  0,849    Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

Z4  0,593    Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

Sumber:  idata  idiolah  iWarp  iPLS  i5,0 

 Berdasarkan  idata  ipada  itabel  i4  imenunjukkan  ibahwa  ivariabel  

ikepuasan  iwajib  ipajak  iyang  iterdiri  idari  i4  iindikator  imenunjukkan  inilai  

inormalized  ipattern  iloading  ifactor  idiatas  i0,5  isehingga  ike  ilima  iindikator  

itersebut  imemenuhi  ikriteria  iconvergent  ivalidity. 

4.  iConvergent  ivalidity  iuntuk  ikonstruk  ivariabel  iKepatuhan  iwajib  ipajak 

Dalam  ipenelitian  iini  ikonstruk  iKepatuhan  iwajib  ipajak  iterdiri  idari  i4  

iindikator.  iHasil  ioutput  iWarpPLS  i5.0,  imenunjukan  inilai  iloading  ifactor  

idari  i  iindikator  iyaitu  iberada  idiatas  i0.5.  iBerikut  iadalah  ipenjelasan  idi  

itabel  i5: 

Tabel  i5  iConvergent  iValidity  iVariabel  iKepatuhan  iwajib  ipajak 

Indikator Normalized  ipattern  iloading Keterangan 

Y1   0,636   Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 



Y2   0,635   Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

Y3   0,671   Memenuhi  iconvergent  ivalidity  

i 

Y4   0,576   Memenuhi  iconvergent  ivalidity 

Y5   0,730   Memenuhi  iconvergent  ivalidity 

Sumber:  idata  idiolah  iWarp  iPLS  i5,0 

 Berdasarkan  idata  ipada  itabel  i5  idiatas  imenunjukkan  ibahwa  ivariabel  

ikepatuhan  iwajib  ipajak  iyang  iterdiri  idari  i5  iindikator  imenunjukkan  inilai  

inormalized  ipattern  iloading  ifactor  idiatas  i0,5  isehingga  ike  iempat  iindikator  

itersebut  imemenuhi  ikriteria  iconvergent  ivalidity.  iDibawah  iini  iadalah  itabel  

ihasil  icross  iloading  iantara  iindikator  idengan  ikonstruknya: 

Tabel  i6  iUji  iValiditas  iDengan  iCombined  iLoadings  iAnd  iCross-Loadings 

 

Indikator Hasil  

ipengujian 

P  iValue Keterangan 

X11 0,793 <0.001 Valid  i 

X12 0,858 <0.001 Valid 

X13 0,795 <0.001 Valid 

X14 0,645 <0.001 Valid 

X15 0,626 <0.001 Valid 

X21 0,753 <0.001 Valid 

X22 0,864 <0.001 Valid 

X23 0,884 <0.001 Valid 

X24 0,733 <0.001 Valid 

X25 0,842 <0.001 Valid 

Z1 0,569 <0.001 Valid 

Z2 0,825 <0.001 Valid 

Z3 0,531 <0.001 Valid 

Z4 0,890 <0.001 Valid 

Y1 0,825 <0.001 Valid 

Y2 0,943 <0.001 Valid 

Y3 0,865 <0.001 Valid 

Y4 0,800 <0.001 Valid 

Y5 0,923 <0.001 Valid 

 Sumber:  iData  idiolah  iWarp  iPLS  i5.0 

 

Berdasarkan  ihasil  ioutput  ipada  itabel  idiatas,  idapat  idisimpulkan  

ibahwa  ikorelasi  imasing  imasing  ikonstruk  idan  iindikator  ivariabel  memenuhi  

ikriteria  idiscriminant  ivalidity,  idimana  iseluruh  ikonstruk  ilaten  imemprediksi  

iindikator  imereka  ilebih  ibesar  idari  i0,5  idan  ip  ivalue  ilebih  ikecil  idari  

i0,05.  i 

 

 

Hasil  iUji  iReliabilitas 

Uji  ireliabilitas  idigunakan  iuntuk  imengukur  ikonsistensi  iinstrumen  

idengan  imenggunakan  isoftware  iWarp  iPLS  i5.0  iditunjukkan  idengan  inilai  

iComposite  iRealibility  idan  icronbach’s  ialpha  isebagai  iberikut: 

Tabel  i7  iUji  iReliabilitas 



Jenis  

iPengujian 

Variabel Hasil  i Standar Keterangan 

Composite  

ireliability  

icoefficients 

 

Kualitas  ipelayanan 0,858 0,600 Reliabel 

Inovasi  ipelayanan 0,883 0,600 Reliabel 

Kepuasan  iwajib  

ipajak 

0,867 0,600 Reliabel 

Kepatuhan  iwajib  

ipajak 

0,919 0,600 Reliabel 

Cronbach's  

ialpha  

icoefficients 

 

Kualitas  ipelayanan 0,777 0,600 Reliabel 

Inovasi  ipelayanan 0,832 0,600 Reliabel 

Kepuasan  iwajib  

ipajak 

0,802 0,600 Reliabel 

Kepatuhan  iwajib  

ipajak 

0,881 0,600 Reliabel 

Sumber:  iData  idiolah  iWarp  iPLS  i5.0 

 

Pengujian  iModel  iRegresi  iJalur 

   iPengujian  ihipotesis  iterhadap  ikoefisien  ijalur  iantara  ivariabel  idengan  

imembandingkan  iangka  ip  ivalue  idengan  ialpha  i(0.05).  iHipotesis  ipenelitian  

idapat  idinyatakan  iditerima  iapabila  inilai  iP-value  i<  i0,05.  iBesarnya  ip  i–  

ivalue  idiperoleh  idari  ioutput  ipada  iWarp  iPLS  i5.0.  i 

 

Gambar  i4.1  iModel  iPengujian  iStructural  iEquation  iModelling  iWarp  iPLS   

 
Sumber:  iData  idiolah  iWarp  iPLS  i5.0 

Koefisien  ipengaruh  ivariabel  ikualitas  ilayanan  iterhadap  ikepuasan  

iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,54  idengan  inilai  ip  i<  i0,01.  iHasil  iini  

isignifikan  ikarena  ip  ivalue  ilebih  ikecil  idari  i0,05.  iKoefisien  ipengaruh  

ivariabel  iinovasi  ipelayanan  iterhadap  ikepuasan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  

i0,15  idengan  inilai  ip  i=  i0,03.  iHasil  iini  itidak  isignifikan  ikarena  ip  ivalue  

ilebih  ibesar  idari  i0,05.  iKoefisien  ipengaruh  ivariabel  ikualitas  ilayanan  

iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,05  idengan  inilai  ip  i<0.01.  

iHasil  iini  isignifikan  ikarena  ip  ivalue  ilebih  ikecil  idari  i0,05.  iKoefisien  

ipengaruh  ivariabel  iinovasi  ipelayanan  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  

iadalah  iβ  i=  i0,51  idengan  inilai  ip  i<  i0,01.  iHasil  iini  isignifikan  ikarena  ip  

ivalue  ilebih  ikecil  idari  i0,05.  iKoefisien  ipengaruh  ivariabel  iKepuasan  iwajib  

ipajak  iterhadap  iKepatuhan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,51  idengan  inilai  

ip<0,01.  iHasil  iini  isignifikan  ikarena  ip  ivalue  ilebih  ibesar  idari  i0,05. 



 

 

Tabel  i4.16  iAnalisis  iJalur  iWarp  iPLS  i5.0 

Path  icoefficients 

  i  KP   i  iIP   i  i  iKPSN  i  i  iKPTH 

KP      

IP     

KPSN  0.544   i  i0.148   

KPTH  0.047   i  i0.505     0.506  

P  ivalues 

  i  KP   i  i  iIP KPSN  i  i  iKPTH 

KP     

IP     

KSDR  <0.001   i  i0.03   

KPTH  0.318    <0.001 <0.001  

Sumber:  iData  idiolah  iWarp  iPLS  i5.0 

 

Pembahasan 

Pengaruh  iKualitas  iLayanan  iTerhadap  iKepatuhan  iWajib  iPajak 

Masyarakat  ipengguna  ijasa  ilayanan  ipublik  iselalu  imemiliki  iharapan  

ibahwa  ilayanan  iyang  iditerima  isesuai  idengan  iyang  idiharapkan,  iaparat  

ipemerintah  ijuga  imemberikan  ilayanan  isecara  iprofesional,  iefektif  idan  

iefisien.  iUntuk  imencapai  ikepuasan  iwajib  ipajak,  imaka  ilayanan  ipublik  

iharus  imemenuhi  ikriteria  ikualitas  ilayanan  ipublik.  iHasil  ipenelitian  

imenunjukkan  ibahwa  ikoefisien  ipengaruh  ivariabel  ikualitas  ilayanan  iterhadap  

ikepatuhan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,15  idengan  inilai  ip  i=0,03.  iHasil  iini  

itidak  isignifikan  ikarena  ip  ivalue  ilebih  ibesar  idari  i0,05.  iHal  iini  iberarti  

imenolak  ihipotesis  iH1  iyang  iberbunyi:  iterdapat  ipengaruh  ikualitas  ipelayanan  

iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  imasyarakat  idalam  imembayar  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  ipada  iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso.  iArtinya  

ikualitas  ipelayanan  imampu  imeningkatkan  ikepatuhan  iwajib  ipajak  imasyarakat  

ipada  iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso. 

 

Pengaruh  iInovasi  iPelayanan  iTerhadap  iKepatuhan  iWajib  iPajak 

Inovasi  iyang  idilakukan  ioleh  iorganisasi  ipublik  iakan  imenciptakan  

ikepatuhan  iwajib  ipajak  ipublik  iyang  ilebih  ibaik.  iUntuk  imengetahui  

ikepatuhan  iwajib  ipajak  ipublik  idapat  iberjalan  ilebih  ibaik  idengan  iadanya  

iinovasi,  imaka  idiperlukan  ipenilaian  iterhadap  ikeberhasilan  iinovasi  ipelayanan  

itersebut.  iHasil  ipenelitian  imenunjukkan  ibahwa  ikoefisien  ipengaruh  ivariabel  

iinovasi  ipelayanan  iterhadap  iKepatuhan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,51  

idengan  inilai  ip  i<  i0,01.  iHal  iini  iberarti  imenerima  ihipotesis  iH2  iyang  

iberbunyi:  iterdapat  ipengaruh  iInovasi  ipelayanan  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  

ipajak  imasyarakat  idalam  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  ipada  iKantor  

iSamsat  iKabupaten  iBondowoso.  iArtinya  isemakin  ibaik  iinovasi  ipelayanan  

iyang  idilakukan  imaka  iakan  imeningkatkan  ikepatuhan  iwajib  ipajak  ipada  

iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso. 

 

Pengaruh  iKualitas  iLayanan  iTerhadap  iKepuasan  iWajib  iPajak 



Tujuan  iutama  ilembaga  ipemerintah  imemberikan  ilayanan  ikepada  

imasyarakat  iadalah  iuntuk  imeningkatkan  ilayanan  ipembayaran  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  iagar  iterwujudnya  i  ikepuasan  iwajib  ipajak.  iKesadaran  

iini  idapat  iterwujud  iapabila  ilayanan  iyang  idiberikan  isesuai  idengan  istandar  

ilayanan  iyang  iditetapkan  iatau  ilebih  ibaik  idari  istandar  ilayanan  itersebut.  

iHasil  ipenelitian  imenunjukkan  ibahwa  ikoefisien  ipengaruh  ivariabel  ikualitas  

ilayanan  iterhadap  ikepuasan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,54  idengan  inilai  ip  

i<  i0,01.  iHasil  iini  isignifikan  ikarena  ip  ivalue  ilebih  ikecil  idari  i0,05.  iHal  

iini  iberarti  imenerima  ihipotesis  i3  iyang  iberbunyi:  iterdapat  ipengaruh  

ikualitas  ilayanan  iterhadap  ikepuasan  iwajib  ipajak  idalam  imembayar  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  ipada  iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso.  iArtinya  

isemakin  ibaik  ikualitas  ilayanan  imaka  iakan  imeningkatkan  ikepuasan  iwajib  

ipajak  iyang  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  ipada  iKantor  iSamsat  

iKabupaten  iBondowoso. 

 

Pengaruh  iInovasi  iPelayanan  iTerhadap  iKepuasan  iWajib  iPajak 

 Inovasi  idalam  ilayanan  ipublik  itidak  imengharuskan  isuatu  ipenemuan  

ibaru,  inamun  idapat  imerupakan  isuatu  ipendekatan  ibaru  iyang  ibersifat  

ikontekstual  idalam  iarti  iinovasi  ihasil  idari  iperluasan  imaupun  ipeningkatan  

ipada  iinovasi  iyang  iada.  iKreasi  idan  iinovasi  iadalah  isuatu  ikemampuan  

iuntuk  imemindahkan  isumber  idaya  iyang  ikurang  iproduktif  imenjadi  

isumberdaya  iyang  iproduktif  isehingga  imemberikan  inilai  iekonomis.  iHasil  

ipenelitian  imenunjukkan  ibahwa  ikoefisien  ipengaruh  ivariabel  iinovasi  

ipelayanan  iterhadap  ikepuasan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,15  idengan  inilai  

ip  i=  i0,06.  iHasil  iini  isignifikan  ikarena  ip  ivalue  ilebih  ikecil  idari  i0,05.  

iHal  iini  iberarti  imenerima  ihipotesis  iH4  iyaitu  iterdapat  ipengaruh  iinovasi  

iterhadap  ikepuasan  iwajib  ipajak  idalam  imembayar  ipajak  ikendaraan  

ibermotor  ipada  iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso.  iArtinya  isemakin  

ibaik  iInovasi  ipelayanan  imaka  iakan  imeningkatkan  ikepuasan  iwajib  ipajak  

idalam  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  ipada  iKantor  iSamsat  

iKabupaten  iBondowoso. 

 

Pengaruh  iKepuasan  iWajib  iPajak  iTerhadap  iKepatuhan  iWajib  iPajak  i 

Kepuasan  iwajib  ipajak  imerupakan  ifaktor  iyang  isangat  ipenting  idan  

imenentukan  ikeberhasilan  isuatu  iorganisasi  ipublik  ikarena  imasyarakat  iadalah  

ipihak  iyang  imenikmati  iproduk  iatau  ilayanan  iyang  idihasilkannya.  iTolak  

iukur  iuntuk  imenilai  itingkat  ikualitas  ilayanan  idengan  iadanya  isurvai  

ikepuasan  iwajib  ipajak  iuntuk  imengetahui  ikepuasan  iwajib  ipajak  iyang  

imendapatkan  ilayanan  ipublik  iserta  iuntuk  imeningkatkan  ikualitas  ilayanan  

ipublik  itersebut.  iHasil  ipenelitian  imenunjukkan  ikoefisien  ipengaruh  ivariabel  

ikepuasan  iwajib  ipajak  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  iadalah  iβ  i=  i0,51  

idengan  inilai  ip  i<0,01.  iHasil  iini  isignifikan  ikarena  ip  ivalue  ilebih  ikecil  

idari  i0,05.  iHasil  ipenelitian  i  imenerima  ihipotesis  iH5  isehingga  ikepuasan  

iwajib  ipajak  imampu  iberpengaruh  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  ipublik  

idalam  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  ipada  iKantor  iSamsat  

iKabupaten  iBondowoso.  i 

 

Pengaruh  iKualitas  iLayanan  iTerhadap  iKepatuhan  iWajib  iPajak  iMelalui  

iKepuasan  iWajib  iPajak 



Kualitas  ilayanan  iyang  ibaik  imerupakan  iharapan  imasyarakat  iyang  

imenggunakan  ijasa  ilayanan  iorganisasi  ipemerintah.  iPenilaian  iterhadap  

ikepatuhan  iwajib  ipajak  ipublik  iadalah  ipersepsi  iterhadap  iapa  iyang  iditerima  

isetelah  imengkonsumsi  iproduk  iyang  idibeli  idan  iuntuk  imenciptakan  

ikepuasan  iwajib  ipajak,  iorganisasi  ipublik  iharus  imenciptakan  idan  imengelola  

isistem  iuntuk  imemperoleh  ipelangan  iyang  ilebih  ibanyak  idan  ikemampuan  

imempertahankan  imasyarakat.  iHasil  iperhitungan  ianalisis  ijalur  imenunjukkan  

ikoefisien  i0,505  idengan  inilai  ip  ivalue  i<0,01.  iHal  iini  iberarti  imenerima  

ihipotesis  iH6  iyaitu  iterdapat  ipengaruh  ikualitas  ilayanan  iterhadap  ikepatuhan  

iwajib  ipajak  ipublik  idalam  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  ipada  

iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso  imelalui  ikepuasan  iwajib  ipajak.  

iArtinya  isemakin  ibaik  ikualitas  ipelayanan  imaka  iakan  imeningkatkan  

ikepuasan  iwajib  ipajak  idan  ijuga  imeningkatkan  ikepatuhan  iwajib  ipajak. 

 

Pengaruh  iInovasi  iPelayanan  iTerhadap  iKepatuhan  iWajib  iPajak  

iMelalui  iKepuasan  iWajib  iPajak 

Layanan  iyang  idiberikan  ikepada  imasyarakat  iharus  idapat  imemenuhi  

ikebutuhan  idan  iharapan  imasyarakat.  iOleh  ikarena  iitu,  iagar  idapat  

imemuaskan  ikebutuhan  idan  iharapan  imasyarakarat,  ipemerintah  iharus  iselalu  

imengadakan  iperbaikan  idan  ipengembangan  iinovasi  ilayanan  ipublik  iserta  

ipeningkatan  ikinerja  iaparatur  ipemerintahan  isecara  ioptimal.  iHasil  ianalisis  

ijalur  imenunjukkan  ikoefisien  ijalur  i0,506  idengan  inilai  ip  ivalue  i<0,001.  

iHal  iini  iberarti  imenerima  ihipotesis  iH7  iyaitu  iterdapat  ipengaruh  iinovasi  

iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  ipublik  idalam  imembayar  ipajak  ikendaraan  

ibermotor  ipada  iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso  imelalui  ikepuasan  

iwajib  ipajak.  iArtinya  isemakin  ibaik  ipenerapan  iinovasi  ipelayanan  ipelayanan  

ipajak  ikendaraan  ibermotor  iakan  isemakin  imeningkatkan  ikepatuhan  iwajib  

ipajak  imelalui  ipeningkatan  ikepuasan  iwajib  ipajak. 

 

 KESIMPULAN 

 

Hasil  ipenelitian  imenunjukkan  ibahwa: 

1. Terdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  ikualitas  ipelayanan  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  iterhadap  ikepuasan  iwajib  ipajak  iPada  iKantor  

iSAMSAT  iBondowoso.  iArtinya  isemakin  ibaik  ikualitas  ipelayanan  

imaka  iakan  isemakin  imeningkatkan  ikepuasan  iwajib  ipajak  ipada  isaat  

imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor. 

2. Terdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iinovasi  ipelayanan  iterhadap  

ikepuasan  iWajib  iPajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iArtinya  

isemakin  ibaik  iinovasi  iyang  idilakukan  ioleh  ikantor  iSAMSAT  

iBondowoso,  imaka  iakan  imeningkatkan  ikepuasan  iwajib  ipajak  isaat  

imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor. 

3. Terdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  ikualitas  ipelayanan  iterhadap  

ikepatuhan  iWajib  iPajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iArtinya  

isemakin  ibaik  ikualitas  ipelayanan  imaka  iakan  isemakin  imeningkatkan  

ikepatuhan  iwajib  ipajak. 

4. Terdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iinovasi  ipelayanan  iterhadap  

ikepatuhan  iWajib  iPajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iArtinya  

isemakin  ibaik  iinovasi  ipelayanan  iyang  idilakukan  ioleh  ikantor  



iSAMSAT  iBondowoso,  imaka  iakan  isemakin  imeningkatkan  ikepatuhan  

iwajib  ipajak  idalam  imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor. 

5. Terdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  ikepuasan  iwajib  ipajak  

iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  

iArtinya  isemakin  imeningkat  ikepuasan  iyang  idirasakan  ioleh  iwajib  

ipajak,  imaka  iakan  isemakin  imeningkatkan  ikepatuhan  iwajib  ipajak. 

6. Terdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  ikualitas  ipelayanan  ipajak  

ikendaraan  ibermotor  iterhadap  ikepatuhan  iwajib  ipajak  imelalui  

ikepuasan  iwajib  ipajak  iPada  iKantor  iSAMSAT  iBondowoso.  iArtinya  

isemakin  ibaik  ikualitas  ipelayanan  iyang  idilakukan  ioleh  ikantor  

iSAMSAT  iBondowoso,  imaka  iakan  isemakin  imeningkatkan  ikepuasan  

idan  ikepatuhan  iwajib  ipajak  idalam  imenjalankan  ikewajiban  imembayar  

ipajak  ikendaraan  ibermotor. 

7. Terdapat  ipengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iinovasi  ipelayanan  iterhadap  

ikepatuhan  iwajib  ipajak  imelalui  ikepuasan  iwajib  ipajak  iPada  iKantor  

iSAMSAT  iBondowoso.  iArtinya  isemakin  ibaik  iinovasi  ipelayanan  

iyang  idilakukan  ioleh  ikantor  iSAMSAT  iBondowoso  imaka  iakan  

isemakin  imeningkatkan  ikepuasan  idan  ikepatuhan  iwajib  ipajak  iuntuk  

imembayar  ipajak  ikendaraan  ibermotor  itepat  iwaktu. 

 

Saran 

 Berdasarkan  ipembahasan  idan  ikesimpulan,  imaka  isaran  iyang  idiajukan  

ioleh  ipeneliti  iadalah: 

1. Bagi  iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso 

Peningkatan  ipelayanan  ibagi  idari  isegi  iinstitusi  idan  ikelembagaan  

imaupun  idari  isegi  ipelayanan  iyang  idilakukan  ioleh  iaparatur  ipegawai  

iKantor  iSamsat  iKabupaten  iBondowoso,  iharus  ilebih  iditingkatkan  ibaik  idari  

isegi  iwaktu  ipenyelesaian,  itransparansi  ibiaya  ipengurusan  imaupun  

itransparansi  iprosedur  idan  itata  ikelola  iadministrasi  ipembayaran  ipajak  

ikendaraan  ibermotor.  iSelain  iitu  idibutuhkan  iadanya  ikecepatan,  ikeakuratan  

idan  idaya  itanggap  iatas  ikeluhan  idari  imasyarakat  iagar  imasyarakat  imerasa  

ipuas  iterhadap  ipelayanan  ipajak  ikendaraan  ibermotor  idi  iKantor  iSamsat  

iKabupaten  iBondowoso. 

2. Bagi  ipeneliti  iyang  iakan  idatang 

Penelitian  iyang  iakan  idatang  idapat  imenggunakan  ivariabel  ipenelitian  

iyang  isama  idengan  icakupan  iobjek  ipenelitian  iyang  ilebih  iluas  iatau  

imembandingkan  iantara  isatu  iorganisasi  idengan  iorganisasi  iyang  ilain,  iatau  

imenggunakan  imodel  ipenelitian  ilain  iseperti  imenggunakan  ivariabel  

ipemoderasi. 
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