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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
petugas pajak terhadap kepuasan wajib pajak, sistem perpajakan online
terhadap kepuasan wajib pajak,kepuasan wajib pajak terhadap kepatuhan wajib
pajak, kualitas pelayanan petugas pajak terhadap kepatuhan wajib pajak, sistem
perpajakan online terhadap kepatuhan wajib pajak, kualitas pelayanan petugas
pajak terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan wajib pajak, sistem
perpajakan online terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan wajib pajak.

Jumlah responden dalam penelitian ini sejumlah 147 wajib pajak pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Jepara. Uji instrumen menggunakan uji
validitas dan uji reliabilitas. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM
(Structural Equation Modelling) AMOS versi 21.

Hasil penelitian ini- menunjukkan bahwa:1) kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak, 2) sistem
perpajakan online memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
wajib pajak, 3) kepuasan wajib pajak memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak, 4) kualitas layanan memiliki pengaruh secara
positif dan signifikan terhadap variabel kepatuhan wajib pajak, 5) sistem
perpajakan online tidak memiliki pengaruh secara langsung terhadap variabel
kepatuhan wajib pajak 6) variabel kepuasan dapat mengintervening hubungan
antara variabel kualitas layanan dengan kepatuhan wajb pajak, 7) variabel
kepuasan dapat mengintervening hubungan antara variabel sistem perpajakan
online dengan kepatuhan wajb pajak.

Kata Kunci:pajak, sistem perpajakan online, kualitas pelayanan, kepatuhan,
kepuasan.

Vii



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of taxpayer service quality on
taxpayer satisfaction, online taxation system on taxpayer satisfaction, taxpayer
satisfaction on taxpayer compliance, tax officer service quality on taxpayer
compliance, online taxation system on taxpayer compliance, service quality tax
officer towards taxpayer compliance through taxpayer satisfaction, online taxation
system towards taxpayer compliance through taxpayer satisfaction.

The number of respondents in this study was 147 taxpayers at the Pratama
Jepara Tax Service Office. Test instruments using validity and reliability tests.
The analysis technique used is AMOS version 21 SEM (Structural Equation
Modeling).

The results of this study indicate that 1) service quality has a positive and
significant influence on taxpayer satisfaction, 2) online taxation systems have a
positive and significant influence on taxpayer satisfaction, 3) taxpayer satisfaction
has a positive and significant influence on taxpayer compliance, 4 ) service
qguality has a positive and significant influence on the taxpayer compliance
variable, 5) the online taxation system does not have a direct influence on the
variable taxpayer compliance, 6) satisfaction variable can interfere the
relationship between service quality variables with tax compliance, 7) satisfaction
variables can interfere with the relationship between online tax system variables
with tax compliance

Keyword:tax, online taxation system, service quality, compliance, satisfaction
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