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Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian kuantitatif. Penelitian 
kuantitatif mengharuskan peneliti untuk menjelaskan bagaimana 
variabel mempengaruhi variabel yang lain. Jenis penelitian ini adalah 
eksplanatori yang menjelaskan hubungan sebab akibat dari beberapa 
variabel melalui pengujian hipotesis. Penelitian ini menggunakan data 
primer yaitu data yang dikumpulkan langsung dari lapangan dengan 
menyebar kuesioner kepada 103 responden. Responden penelitian ini 
adalah Wajib Pajak pada KPP Pratama Probolinggo dan dianalisis 
menggunakan metode SEM berbasis Partial Least Square (PLS) dengan 
Software PLS yaitu SMARTPLS versi 3.0. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa: (1) Pengetahuan Perpajakan mampu dalam 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi. (2) Pelayanan 
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meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi. (5) Pengetahuan 
Perpajakan yang dimoderasi Kesadaran Wajib Pajak tidak mampu dalam 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi. (6) Pelayanan 
Fiskus yang dimoderasi Kesadaran Wajib pajak tidak mampu dalam 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi. (7) Layanan online 
yang dimoderasi Kesadaran Wajib pajak tidak mampu dalam 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 
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1. PENDAHULUAN 
 Kepatuhan wajib pajak merujuk pada kesediaan wajib pajak untuk secara sukarela memenuhi 

kewajiban perpajakan yang mencakup menghitung, membayar, dan melaporkan pajak tepat waktu 

sesuai dengan undang-undang yang berlaku. Namun, rendahnya kepatuhan di kalangan wajib pajak 

orang pribadi dapat disebabkan oleh berbagai faktor, baik internal maupun eksternal. Faktor-faktor 

seperti pengetahuan perpajakan yang terbatas, kurangnya pelayanan fiskus yang baik, dan hambatan 

dalam akses layanan perpajakan online dapat memengaruhi kepatuhan wajib pajak. 

Menurut teori atribusi, tingkat kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh faktor internal seperti 

pemahaman dan kesadaran wajib pajak, serta faktor eksternal seperti sanksi perpajakan dan 

lingkungan sosial. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada tiga faktor utama—pengetahuan 

perpajakan, pelayanan fiskus, dan layanan online—serta menelaah bagaimana kesadaran wajib pajak 

berperan sebagai variabel moderasi yang dapat memperkuat hubungan antara faktor-faktor tersebut 

dengan kepatuhan wajib pajak. 

 

Hipotesis 

Hubungan Pengetahuan Perpajakan dengan Kepatuhan Wajib Pajak 

Sistem pemungutan pajak yang diterapkan di Indonesia adalah sistem self-assessment, yang mana 

Direktorat Jendral Pajak melakukan pergantian sistem sebelumnya yang bernama sistem official 

assessment menjadi sistem self-assessment sebagai bentuk perubahan sistem. Sistem ini merupakan 

kontribusi masyarakat terhadap pajak karena sistem self-assessment merupakan sistem yang 

dipantau oleh otoritas pajak dan memberikan tanggung jawab penuh kepada wajib pajak dalam 

menghitung, melaporkan dan membayar sendiri pajak terutangnya. Hal ini sangat bergantung pada 

kesadaran wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya meskipun masih banyak wajib 

pajak yang tidak patuh untuk melaporkan dan membayar pajak terutangnya [1].   

Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh [2],  [3],  [4], [5],[6],  [7], [8], [9], [10], 

dan[11] menyatakan pengetahuan perpajakan mempunyai pengaruh signifikan langsung terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

H1: Pengetahuan perpajakan mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

 

Hubungan Pelayanan Fiskus dengan Kepatuhan Wajib Pajak 

Peranan fiskus (aparat pajak) dalam memberikan pelayanan kepada wajib pajak sebaik-baiknya 

sangat diperlukan. Didalam dunia usaha pelanggannya adalah konsumen, dan dalam hal ini wajib 

pajak merupakan pelanggan yang harus dijaga hubungannya dengan baik, sehingga masyarakat wajib 

pajak akan memenuhi kewajiban perpajakannya lebih baik, dimana pada akhirnya akan 

meningkatkan penerimaan pajak [12]. 

Pelayanan fiskus yang baik diharapkan mampu meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Dalam 

penelitian [6], [13], [5], [14][8], [9], [10], [15], dan [16] menyatakan bahwa pelayanan fiskus 

berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. 

H2: Pelayanan fiskus mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

 

Hubungan Layanan Online dengan Kepatuhan Wajib Pajak 

Pajak sebagaimana yang diketahui merupakan aspek penting bagi kelangsungan hidup negara 

Indonesia. Dalam menjalankan pemerintahan dan pembangunan, pemerintah membutuhkan dana 

yang tidak sedikit. Sebagai salah satu unsur penerimaan negara, pajak memiliki peran yang sangat 
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besar dan semakin diandalkan untuk kepentingan pembangunan dan membiayai pengeluaran 

pemerintah. Dari sektor pajak untuk meningkatkan kepatuhan pajak seperti yang telah dinyatakan 

oleh [17]. 

Sebagaimana hasil penelitian yang dilakukan oleh [4], [18], [19], [20], [21], dan [22] yang 

menyebutkan bahwa pelayanan e-tax (online) berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak. 

H3: Layanan online mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

 

Hubungan Kesadaran Wajib Pajak dengan Kepatuhan Wajib Pajak 

Kepatuhan wajib pajak merupakan ketaatan wajib pajak dalam melaksanakan ketentuan 

perpajakan yang berlaku. Wajib pajak yang patuh adalah wajib pajak yang taat memenuhi kewajiban 

dalam membayar pajak sesuai dengan ketentuan Peraturan Perundang-Undangan. Rendahnya 

tingkat kepatuhan wajib pajak mencerminkan masih rendahnya kesadaran wajib pajak. Kesadaran 

wajib pajak adalah suatu kondisi dimana wajib pajak mengetahui, memahami dan melaksanakan 

ketentuan perpajakan dengan benar dan sukarela [23]. 

Sebagaimana penelitian yang dilakukan oleh [2], [24], [4], [13], [5], [14], [21], [22], [7], [8], [10], 

[15], [16], dan yang menyatakan bahwa kesadaran perpajakan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak. 

H4: Kesadaran wajib pajak mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

 

Hubungan Pengetahuan Perpajakan dengan Kepatuhan Wajib Pajak yang Dimoderasi 

Kesadaran Wajib Pajak 

Pengetahuan perpajakan mempunyai hubungan yang sangat erat dengan kemampuan wajib pajak 

dalam memahami peraturan perundang-undangan perpajakan, serta kemampuan untuk menaatinya 

[25]. Wajib pajak cenderung tidak menaati peraturan perpajakan tanpa memiliki pengetahuan 

perpajakan, baik disengaja maupun tidak disengaja. Namun yang menjadi objek pengamatan yaitu 

pengetahuan perpajakan adalah hasil penelitian sebelumnya yang menghubungkan pengetahuan 

perpajakan dengan kepatuhan wajib pajak tidak konsisten [25]. 

Selain pengetahuan perpajakan, kesadaran perpajakan juga mempunyai peranan penting 

terhadap kepatuhan wajib pajak. menurut penelitian [26]kesadaran wajib pajak adalah kondisi wajib 

pajak yang mengetahui, memahami, dan melaksanakan peraturan perpajakan, dengan sah, sukarela, 

dan benar dalam memenuhi kewajiban wajib pajak. Sebaliknya kesadaran pajak mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak[27]. Selain itu, kesadaran perpajakan juga dipilih 

sebagai variabel moderasi dan bukan sebagai variabel independen. Variabel ini akan digunakan untuk 

mengetahui apakah kesadaran perpajakan dapat memoderasi pengaruh pengetahuan perpajakan 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian [11]yang menyebutkan 

pengetahuan perpajakan dimoderasi oleh kesadaran perpajakan terhadap kepatuhan perpajakan. 

H5: Pengetahuan perpajakan mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak yang 

dimoderasi kesadaran wajib pajak. 

 

Hubungan Pelayanan Fiskus dengan Kepatuhan Wajib Pajak yang Dimoderasi Kesadaran Wajib 

Pajak 

Pelayanan fiskus diharapkan dapat meningkatkan kepuasan bagi wajib pajak sebagai pelanggan 

sehingga dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Semakin baik pelayanan yang diberikan fiskus 
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kepada wajib pajak akan mendorong wajib pajak dalam membayar pajak, sehingga kepatuhan wajib 

pajak meningkat. [28] mengatakan bahwa pelayanan fiskus dapat meningkatkan kepatuhan wajib 

pajak dalam membayar pajak. 

Kesadaran dalam memenuhi kewajiban perpajakannya tidak hanya tergantung kepada masalah-

masalah teknis saja yang terkait dengan metode pemungutan pajak, tarif pajak, teknis pemeriksaan 

pajak, penyidikan pajak, pelayanan kepada wajib pajak, serta penerapan sanksi perpajakan sebagai 

perwujudan pelaksanaan pajak dengan ketentuan peraturan undang-undangan perpajakan. 

Sebagaimana disebutkan dari hasil penelitian [29]dan [16] yang menyatakan kesadaran wajib pajak 

mampu memoderasi pengaruh kualitas pelayanan fiskus terhadap kepatuhan wajib pajak. 

H6: Pelayanan fiskus mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak yang dimoderasi 

kesadaran wajib pajak. 

 

Hubungan Layanan Online dengan Kepatuhan Wajib Pajak yang Dimoderasi Kesadaran Wajib 

Pajak 

Di era berkembangnya teknologi, banyak modernisasi sistem administrasi yang telah diterapkan 

oleh DJP, seperti adanya e-registration, e-filing, dan e-billing yang berguna untuk melakukan 

registrasi, pelaporan, serta pembayaran pajak secara online. Menurut [30] digitalisasi sistem 

perpajakan akan meminimalisir berbagai bentuk penghindaran pajak serta manipulasi yang mungkin 

akan dilakukan wajib pajak. Direktorat Jenderal Pajak (DJP) telah berusaha mengoptimalkan 

pelayanan sedemikian rupa dalam rangka meningkatkan kepatuhan wajib pajak melalui reformasi 

perpajakan, mulai dari perbaikan administrasi perpajakan, penyempurnaan regulasi, dan 

peningkatan basis perpajakan. 

Hal itu berhubungan dengan segala hal yang diketahui sehingga membentuk sikap dan pemikiran 

rasional dari wajib pajak baik itu yang dipicu oleh faktor eksternal seperti reformasi sistem 

administrasi perpajakan serta faktor internal seperti kesadaran yang dimiliki wajib pajak dalam 

menunaikan kewajiban perpajakannya yang didukung oleh sosialisasi perpajakan. Hasil penelitian 

[31] menyebutkan bahwa kesadaran perpajakan dapat memoderasi hubungan antara persepsi 

kemudahan e-filling (pelayanan online) terhadap kepatuhan wajib pajak. 

H7: Layanan online mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak yang dimoderasi 

kesadaran wajib pajak. 

 

2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif mengharuskan 

peneliti untuk menjelaskan bagaimana variabel mempengaruhi variabel yang lain [32]. Jenis 

penelitian ini adalah eksplanatori. Penelitian eksplanatori adalah menjelaskan hubungan sebab 

akibat dari beberapa variabel melalui pengujian hipotesis [33]. Populasi pada penelitian ini adalah 

seluruh Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) yang terdapat pada Wilayah Kerja Kantor Pelayanan Pajak 

Pratama Probolinggo. Berdasarkan data dari Kantor Pelayanan Pajak Pratama Probolinggo berjumlah 

130.633 WPOP yang merupakan WPOP efektif. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Signifikansi parameter yang diestimasi memberikan informasi yang sangat berguna mengenai 

hubungan antara variabel-variabel penelitian. Dalam PLS pengujian secara statistik setiap hubungan 

yang dihipotesiskan dilakukan dengan menggunakan simulasi. Dalam hal ini dilakukan metode 
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bootstrap terhadap sampel. Pengujian dengan bootstrap juga dimaksudkan untuk meminimalkan 

masalah ketidaknormalan data penelitian. Hasil pengujian dengan bootstrapping dari analisis PLS 

adalah sebagai berikut: 

 
Sumber: Pengolahan data dengan PLS, 2024 

Berdasarkan pada Tabel 5.18 didapatkan hasil persamaam struktural sebagai berikut: 

Y = 0,196 X1 + 0,276 X2 + 0,238 X3 + 0,346 M + 0,015 X1M + 0,103 X2M + 0,086 X3M 

Pembahasan 

Pengaruh Variabel Pengetahuan Perpajakan terhadap Variabel Kepatuhan Wajib Pajak 

Bedasarkan hasil analisis statistik menggunakan metode analisis jalur dapat diketahui bahwa 

variabel Pengetahuan Perpajakan memiliki pengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

menunjukkan bahwa nilai koefisien jalur ialah sebesar 0,196. Arah hubungan yang positif 

menunjukkan jika semakin baik Pengetahuan Perpajakan maka Kepatuhan Wajib Pajak juga akan 

semakin meningkat. hasil analisis jalur yang menunjukkan nilai probabilitas atau signifikan t sebesar 

0,024 dengan alpha 0,05 (0,024 < 0,05) membuktikan bahwa H0 ditolak. Kesimpulan yang dapat 

diambil adalah variabel Pengetahuan Perpajakan berpengaruh tinggi secara langsung terhadap 

variabel Kepatuhan Wajib Pajak. 

Pengaruh Variabel Pelayanan Fiskus terhadap Variabel Kepatuhan Wajib Pajak 

Bedasarkan hasil analisis statistik menggunakan metode analisis jalur dapat diketahui bahwa 

variabel Pelayanan Fiskus memiliki pengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak menunjukkan 

bahwa nilai koefisien jalur ialah sebesar 0,276. Arah hubungan yang positif menunjukkan jika 

semakin baik Pelayanan Fiskus maka Kepatuhan Wajib Pajak juga akan semakin meningkat. Namun 

hasil analisis jalur yang menunjukkan nilai probabilitas atau signifikan t sebesar 0,002 dengan alpha 

0,05 (0,002 < 0,05) membuktikan bahwa H0 ditolak. Kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa 

bahwa variabel Pelayanan Fiskus berpengaruh signifikan secara langsung terhadap variabel 

Kepatuhan Wajib Pajak. 

Pengaruh Variabel Layanan Online terhadap Variabel Kepatuhan Wajib Pajak  

Bedasarkan hasil analisis statistik menggunakan metode analisis jalur dapat diketahui bahwa 

variabel Layanan Online memiliki pengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak menunjukkan 

bahwa nilai koefisien jalur ialah sebesar 0,238. Arah hubungan yang positif menunjukkan jika 

semakin baik Layanan Online maka Kepatuhan Wajib Pajak juga akan semakin meningkat. hasil 

analisis jalur yang menunjukkan nilai probabilitas atau signifikan t sebesar 0,006 dengan alpha 0,05 
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(0,006 < 0,05) membuktikan bahwa H0 ditolak. Kesimpulan yang dapat diambil adalah variabel 

Layanan Online berpengaruh sangat tinggi terhadap variabel kepatuhan Wajib Pajak. 

Pengaruh Variabel Kesadaran Wajib Pajak terhadap Variabel Kepatuhan Wajib Pajak  

Bedasarkan hasil analisis statistik menggunakan metode analisis jalur dapat diketahui bahwa 

variabel Kesadaran Wajib Pajak memiliki pengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

menunjukkan bahwa nilai koefisien jalur ialah sebesar 0,346. Arah hubungan yang positif 

menunjukkan jika semakin baik Kesadaran Wajib Pajak maka Kepatuhan Wajib Pajak juga akan 

semakin meningkat. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur yang menunjukkan nilai 

probabilitas atau signifikan t sebesar 0,000 dengan alpha 0,05 (0,000 < 0,05) membuktikan bahwa 

H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa bahwa variabel Kesadaran 

Wajib Pajak berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepatuhan Wajib Pajak dimana semakin baik 

Kesadaran Wajib Pajak, maka semakin tinggi Kepatuhan Wajib Pajak. 

Pengaruh Variabel Kesadaran Wajib Pajak dalam memoderasi Pengetahuan perpajakan 

terhadap Variabel Kepatuhan Wajib Pajak  

Bedasarkan hasil analisis statistik menggunakan metode analisis jalur dapat diketahui bahwa 

variabel Kesadaran Wajib Pajak memiliki pengaruh positif dalam memoderasi Pengetahuan 

perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak menunjukkan bahwa nilai koefisien jalur ialah sebesar 

0,015. Arah hubungan yang positif menunjukkan jika semakin baik Kesadaran Wajib Pajak maka adan 

memperkuat pengaruh Pengetahuan Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak, namun tingkat 

kesadaran Waijb pajak dalam memperkuat tersebut masih kecil. Hal ini dibuktikan dengan hasil 

analisis jalur yang menunjukkan nilai probabilitas atau signifikan t sebesar 0,892 dengan alpha 0,05 

(0,892 > 0,05) membuktikan bahwa H0 diterima. Kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa 

bahwa variabel Kesadaran Wajib Pajak berpengaruh tidak signifikan dalam memoderasi 

Pengetahuan Perpajakan terhadap variabel Kepatuhan Wajib Pajak. 

Pengaruh Variabel Kesadaran Wajib Pajak dalam memoderasi Pelayanan Fiskus terhadap 

Variabel Kepatuhan Wajib Pajak  

Bedasarkan hasil analisis statistik menggunakan metode analisis jalur dapat diketahui bahwa 

variabel Kesadaran Wajib Pajak memiliki pengaruh positif dalam memoderasi Pelayanan Fiskus 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak menunjukkan bahwa nilai koefisien jalur ialah sebesar 0,103. Arah 

hubungan yang positif menunjukkan jika semakin baik Kesadaran Wajib Pajak maka akan 

memperkuat pengaruh Pelayanan Fiskus terhadap Kepatuhan Wajib Pajak, namun tingkat kesadaran 

Waijb pajak dalam memperkuat tersebut masih kecil. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur 

yang menunjukkan nilai probabilitas atau signifikan t sebesar 0,268 dengan alpha 0,05 (0,268 > 0,05) 

membuktikan bahwa H0 diterima. Kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa bahwa variabel 

Kesadaran Wajib Pajak berpengaruh tidak signifikan dalam memoderasi Pelayanan Fiskus terhadap 

variabel Kepatuhan Wajib Pajak. 

Pengaruh Variabel Kesadaran Wajib Pajak dalam memoderasi Layanan Online terhadap 
Variabel Kepatuhan Wajib Pajak 

Bedasarkan hasil analisis statistik menggunakan metode analisis jalur dapat diketahui bahwa 

variabel Kesadaran Wajib Pajak memiliki pengaruh positif dalam memoderasi Layanan Online 

terhadap Kepatuhan Wajib Pajak menunjukkan bahwa nilai koefisien jalur ialah sebesar 0,086. Arah 

hubungan yang positif menunjukkan jika semakin baik Kesadaran Wajib Pajak maka adan 
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memperkuat pengaruh Layanan Online terhadap Kepatuhan Wajib Pajak, namun tingkat kesadaran 

Waijb pajak dalam memperkuat tersebut masih kecil. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis jalur 

yang menunjukkan nilai probabilitas atau signifikan t sebesar 0,367 dengan alpha 0,05 (0,367 > 0,05) 

membuktikan bahwa H0 diterima. Kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa bahwa variabel 

Kesadaran Wajib Pajak berpengaruh tidak signifikan dalam memoderasi Layanan Online terhadap 

variabel Kepatuhan Wajib Pajak. 

4. KESIMPULAN 
Penelitian ini menggunakan data primer yaitu data yang dikumpulkan langsung dari lapangan 

dengan menyebar kuisioner kepada 103 responden. Responden penelitian ini adalah Wajib Pajak 

pada KPP Pratama Probolinggo. Penelitian ini dilakukan untuk melihat peran Kesadaran Wajib Pajak 

dalam memediasi hubungan Pengetahuan Perpajakan dan Pelayanan Fiskus terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak. Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, didapat beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Pengetahuan Perpajakan mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

2. Pelayanan Fiskus mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

3. Layanan online mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

4. Kesadaran Wajib Pajak mampu dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi 
5. Pengetahuan Perpajakan yang dimoderasi Kesadaran Wajib Pajak tidak mampu dalam 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

6. Pelayanan Fiskus yang dimoderasi Kesadaran Wajib pajak tidak mampu dalam meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

7. Layanan online yang dimoderasi Kesadaran Wajib pajak tidak mampu dalam meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak orang pribadi 
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