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	Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Dengan Motivasi Membayar Pajak Sebagai Variabel Intervening pada Samsat Maros, baik secara langsung maupun tidak langsung. Metode analisis yang digunakan adalah Path Analysis dengan bantuan SmartPLS dengan menyebar kuesioner penelitian kepada wajib pajak kendaraan bermotor yang aktif sebanyak 100 orang. Hasil penelitian menujukkan (1) Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif dan Signfikan Terhadap Motivasi Membayar Pajak (2) Fasilitas Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Motivasi Membayar Pajak,(3) Motivasi Membayar Pajak Berpengaruh Positif dan Tidak Signifikan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak (4) Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif dan Signfikan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak, (5) Fasilitas Berpengaruh Positif dan Tidak Signifikan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak (6) Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif dan Tidak Signfikan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Melalui Motivasi Membayar Pajak, (7) Fasilitas Berpengaruh Positif dan Tidak Signfikan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Melalui Motivasi Membayar Pajak.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Motivasi, Kepuasan, Wajib Pajak

Abstract
This study aims to determine and analyze the Influence of Service Quality and Facilities on Taxpayer Satisfaction with Motivation to Pay Taxes as an Intervening Variable at Samsat Maros, both directly and indirectly. The analysis method used is Path Analysis with the help of SmartPLS by distributing research questionnaires to 100 active motor vehicle taxpayers. The research results show that (1) Service Quality has a Positive and Significant Influence on Tax Paying Motivation (2) Facilities have a Positive and Significant Influence on Tax Paying Motivation, (3) Tax Paying Motivation has a Positive and Insignificant Influence on Taxpayer Satisfaction (4) Service Quality has a Positive and Significant Influence on Taxpayer Satisfaction, (5) Facilities have a Positive and Insignificant Influence on Taxpayer Satisfaction (6) Service Quality has a Positive and Insignificant Influence on Taxpayer Satisfaction through Tax Paying Motivation, (7) Facilities have a Positive and Insignificant Influence on Taxpayer Satisfaction through Tax Paying Motivation.
Keywords: Service Quality, Facilities, Motivation, Satisfaction, Taxpayers.



1. Pendahuluan
Pelayanan publik merupakan salah satu elemen penting dalam upaya mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik (good governance). Salah satu bentuk pelayanan publik yang bersentuhan langsung dengan masyarakat adalah pelayanan perpajakan, khususnya dalam hal pengurusan pajak kendaraan bermotor yang dikelola oleh Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT). Kantor Samsat Maros sebagai penyelenggara pelayanan publik di bidang perpajakan kendaraan bermotor memiliki peran strategis dalam mendorong peningkatan kesadaran dan kepatuhan masyarakat dalam membayar pajak. Peningkatan kepuasan wajib pajak harus menjadi tujuan strategis dalam perencanaan dan pelaksanaan pelayanan di Samsat Maros. Berdasarkan data simulasi yang dihimpun selama tahun 2022 hingga 2024, terjadi peningkatan tren kepuasan wajib pajak di Kantor Samsat Maros, dari 77,8% pada tahun 2022 menjadi 85,7% pada tahun 2024. Peningkatan ini menunjukkan adanya perbaikan dalam aspek pelayanan seperti kecepatan layanan, keramahan petugas, kenyamanan fasilitas, serta kemudahan dalam proses administrasi.
Meskipun demikian fenomena yang terjadi di Samsat Maros memperlihatkan bahwa tingkat keterlambatan pembayaran pajak kendaraan bermotor masih relatif tinggi dibandingkan target yang ditetapkan. Menurut data tahun 2023, terdapat peningkatan 12% wajib pajak yang membayar melewati jatuh tempo dibandingkan tahun sebelumnya. Di Samsat Maros, berbagai keluhan terhadap kualitas pelayanan dan keterbatasan fasilitas masih sering ditemukan, seperti proses pelayanan yang lambat, sistem antrean yang tidak teratur, kurangnya kenyamanan ruang tunggu, serta minimnya fasilitas digitalisasi informasi. Hal ini berdampak pada rendahnya tingkat kepuasan wajib pajak yang pada gilirannya memengaruhi motivasi mereka dalam membayar pajak secara sukarela. Realitas ini menunjukkan perlunya evaluasi mendalam terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku dan kepuasan wajib pajak. Menurut laporan Badan Pendapatan Daerah Sulawesi Selatan, beberapa faktor seperti kualitas pelayanan, fasilitas dan motivasi membayar di Samsat menjadi sorotan yang mempengaruhi kepuasan wajib pajak untuk memenuhi kewajibannya.
Pelayanan yang cepat, ramah, transparan, dan profesional diharapkan dapat meningkatkan kepuasan serta kepercayaan wajib pajak. Di sisi lain, fasilitas fisik juga memainkan peran tidak kalah penting dalam membentuk kenyamanan wajib pajak saat berinteraksi dengan instansi pajak. Fasilitas seperti ruang tunggu yang memadai, kenyamanan parkir, kebersihan lingkungan kantor, serta ketersediaan sarana informasi yang lengkap sangat mempengaruhi pengalaman wajib pajak. Menurut penelitian Zeithaml et al. (2006) dalam (Adetiawarman et al., 2023) kondisi fisik suatu layanan publik berkontribusi besar terhadap persepsi kualitas secara keseluruhan. 
Selain itu motivasi membayar pajak adalah kondisi psikologis yang mendorong individu untuk melaksanakan kewajibannya dalam membayar pajak. Hasil penelitian  (Torgler, 2007) menunjukkan bahwa motivasi membayar pajak lebih efektif ditingkatkan melalui kombinasi antara pelayanan prima dan fasilitas yang memadai dibandingkan hanya melalui sanksi hukum. Penelitian (Hasibuan, 2020) mengungkapkan bahwa fasilitas yang lengkap, nyaman, dan mudah diakses meningkatkan kenyamanan psikologis pengguna layanan, yang pada gilirannya memicu peningkatan motivasi dalam melakukan pembayaran pajak.  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Dengan Motivasi Membayar Pajak Sebagai Variabel Intervening Di Samsat Maros”. Penelitian ini menjadi penting karena mampu memberikan pemahaman empiris mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, fasilitas, motivasi, dan kepuasan wajib pajak serta berkontribusi terhadap pengembangan model pelayanan publik di sektor perpajakan daerah dan diharapkan dapat menjadi referensi bagi instansi lain di bawah pemerintah daerah Sulawesi Selatan dalam merancang strategi pelayanan pajak. 
2. Metodologi
Penelitian ini dilaksanakan pada kantor SAMSAT Kota Maros Jl. Jendral Sudirman No.1 Kota Maros. Waktu penelitian selama dua bulan yang dilaksanakan pada bulan Mei 2025 sampai dengan Juni 2025. Metode Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian korelasional (correlational research). Pendekatan kuantitatif digunakan karena penelitian ini mengandalkan pengumpulan data berupa angka dan menganalisis hubungan antar variabel menggunakan metode statistik (Sugiyono, 2018). Jenis penelitian yang digunakan adalah korelasional karena fokus dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana hubungan antara Variabel bebas (independen) yaitu kualitas pelayanan dan fasilitas, variabel intervening yaitu motivasi membayar pajak dan variabel terikat (dependen) yaitu kepuasan wajib pajak. 
[bookmark: _bookmark25]Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak kendaraan bermotor yang aktif membayar pajak sebanyak 97.454 Wajib pajak. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria pemilihan sampel yaitu subjek pajak yang terdaftar secara resmi sebagai wajib pajak orang pribadi atau badan pada kantor pelayanan pajak (KPP) di Samsat Maros yang pernah merasakan atau menggunakan layanan langsung dari petugas samsat maupun fasilitas. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan rumus slovin, jumlah sampel sebanyak 99,89 jika dibulatkan menjadi 100 orang. Teknik Pengumpulan Data yang dilakukan dengan metode skala likert yaitu membuat pertanyaan dengan skala 1 sampai dengan 5 sebagai indikator yang menunjukkan pernyataan sangat tidak setuju, tidak setuju, netral, setuju dan sangat setuju.
Analisis data menggunakan metode SEM-PLS menggunakan pendekatan prediktif dan eksplanatori dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS (Partial Least Square) dengan data panel yang merupakan data primer yang diperoleh berupa data kuesioner. Penggunaan SEM-PLS menggunakan variabel laten yang diukur oleh indikator variabel penelitian Penggunaan instrument PLS dilakukan dengan beberapa pertimbangan (Ghozali, 2016) antara lain mampu memberikan hasil estimasi yang akurat walaupun dengan rendahnya dukungan teori, pemodelan PLS tidak memerlukan data terdistribusi normal, PLS mengakomodir konstruksi yang berbentuk formatif maupun reflektif dan jumlah sampel yang digunakan tidak perlu besar. Analisis jalur ini akan menguji pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap kepuasan wajib pajak dengan motivasi membayar pajak sebagai variabel intervening dengan model persamaan seperti pada Gambar 1 berikut. 
[image: ]
[bookmark: _Hlk202554348]Gambar 1. Koefesien Jalur
Keterangan :
Z = f ( X1,X2)
Z = α1.X1 + α2.X2 + e1 Y  
f ( X1,X2,Y)
Y = β1.X1 + β2.X2 + β3.Y +e2
Y = β1.X1 + β2.X2 + β3 (α1.X1 + α2.X2 + e1) + e2
α1 α2 β1 β2 β3 = Koefisien jalur 
e = Standar Error
Untuk memperoleh hasil interpretasi tanggapan responden terhadap variabel penelitian, masing masing variabel dilakukan analisis skoring. Hasil rata-rata tanggapan responden pada setiap item pernyataan, indikator, dan variabel selanjutnya dikategorikan menggunakan panduan rumus interval kelas sebagai berikut . 
Tabel 1. Skala Interval Kategori
	Interval
	Kategori

	1,00 - 1,80
	Sangat rendah

	1,80 - 2,60
	Rendah

	2,60 - 3,40
	Cukup

	3,40 - 4,20
	Tinggi

	4,20 - 5,00
	Sangat Tinggi


Sumber : (Sugiyono, 2017).
Analisis Outer Model atau Model Pengukuran
Menurut (Abdillah & Hartono, 2015) outer model atau model pengukuran yang menjelaskan bagaimana blok indikator dan variabel latennya berhubungan satu sama lain. Pengujian outer model yang dilakukan yaitu terdiri dari Uji Validitas dan Uji Reliabiliras. Untuk validitas konvergen, aturan umumnya ialah outer loading > 0,7, communality > 0,5 dan Average Variance Extracted (AVE) > 0,5 (Hair et.al, 2008). Uji reliabilitas diukur menggunakan indikator refleksif dalam PLS SEM menggunakan Cronbach's alpha dan Composite Reliability (Ghozali, 2015). Cronbach's alpha atau composite reliability harus lebih besar dari 0,7 sebagai aturan umum, meskipun nilai 0,6 dapat diterima.
Analisis Inner Model
[bookmark: _Hlk202558968]Adapun tujuan dari analisis inner model, juga dikenal sebagai analisis model struktural, adalah untuk menjamin kebenaran dan kekuatan struktur yang dibangun. Menurut (Musyaffi et al, 2022). Peringkat model internal dapat dilihat dari beberapa indikator, antara lain R Square dan Q Square. Nilai R Square lebih besar dari 0,75 menunjukkan kuat (substansial), nilai R Square sebesar 0,50-0,75 menunjukkan kekuatan sedang (moderat), dan nilai R Square 0,25-0,50 menunjukkan kekuatan lemah dan lebih kecil dari 0,25 menunjukkan kekuatan sangat lemah. Q Square menggunakan metode Blindfolding. Jika nilai Q Square Q2 lebih besar dari 0 maka model memiliki kemampuan predektif, selanjutnya jika Q2 > 0 maka rentang kategori prediktif yang digunakan adalah rantang Q2 0.00-0.25 masuk dalam kategori lemah, jika rentang 0.26-0.50 masuk dalam kategori sedang dan jika rentang > 0.50 maka masuk dalam kategori kuat.

Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis menggunakan analisis full model structural equation modeling (SEM) dengan dengan menggunakan alat bantu smartPLS. Pengujian hipotesis dengan melihat nilai peritungan Path Coefficient pada pengujian inner model menggunakan nilai statistik maka untuk alpha 5% nilai t-statistik yang digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria penerimaan atau penolakan hipotesis adalah Ha diterima dan Ho di tolak ketika t-statistik > 1,96. Dan nilai ρvalue < 0,05. Sebaliknya ha ditolak dan Ho diterima jika t Statistik < 1,96 dan nilai ρvalue > 0,05.
3. Hasil dan Pembahasan

Evaluasi Outer Model (Measurement Model): Pengujian Validitas 
Adapun Hasil uji validasi berdasarkan nilai varians rata-rata yang diekstrak (AVE) dapat dilihat pada Tabel 2. 
Tabel 2. Uji Validitas Berdasakan Nilai AVE
	
	Average Variance Extracted (AVE)

	Fasilitas
	0,738

	Kepuasan Wajib Pajak
	0,756

	Kualitas Pelayanan
	0,641

	Motivasi Membayar Pajak
	0,707


Sumber : Data rilis samtPLS 2025
[image: ]Untuk pengujian validitas berdasarkan gambar average variance extrected (AVE) dapat dilihat pada Gambar 2. 
Gambar 2. Koefesien Jalur 

Hasil pada output menujukkan bahwa seluruh nilai average variance extrected (AVE) yang diperoleh lebih besar dari 0,5, yang menunjukkan bahwa AVE memenuhi syarat validitas berdasarkan. Uji validitas selanjutnya dilakukan dengan menggunakan uji validitas diskriminan dengan melihat output dari Fornell-Lacker, yang ditunjukkan pada tabel berikut:




Tabel 3. Pengujian Validitas Diskriminan Fornell-Lacker Criterion
	
	Fasilitas
	Kepuasan Wajib Pajak
	Kualitas Pelayanan
	Motivasi Membayar Pajak

	Fasilitas
	0,859
	
	
	

	Kepuasan Wajib Pajak
	0,832
	0,869
	
	

	Kualitas Pelayanan
	0,841
	0,834
	0,847
	

	Motivasi Membayar Pajak
	0,801
	0,759
	0,750
	0,812


Sumber : Data Rilis SmartPLS 2025
Tabel 3 menunjukkan nilai akar kuadrat AVE (√AVE) untuk masing-masing variabel adalah Fasilitas =0,859, kepuasan wajib pajak, 0,869, kualitas pelayanan = 0,847 dan motivasi membayar pajak = 0,812. Nilai akar kuadrat yang dihasilkan masing-masing menunjukkan nilai yang lebih besar dibandingkan dengann korelasi antar antar konstruk lainnya pada kolom dan baris yang sama. Hal ini menunjukkan bahwa setiap konstruk memiliki diskriminan validitas yang baik. 

Evaluasi Outer Model (Measurement Model): Pengujian Reliabilitas
Uji reliabilitas pada penelitian ini menggunakan composite reliability, rho_A dan Cronbachs Alpha. Yang akan di sajikan dalam bentuk tabel dan gambar berikut. 
Tabel 4. Pengujian Reliabilitas berdasarkan Composite Reliability (CR)
	
	Composite Reliability

	Fasilitas
	0,977

	Kepuasan Wajib Pajak
	0,977

	Kualitas Pelayanan
	0,962

	Motivasi Membayar Pajak
	0,971


Sumber ; Data rilis SmartPLS, 2025

[image: ]Hasil pengujian Reliabilitas berdasarkan Composite Reliability (CR) menunjukkan nilai composite reliability 0.962 > 0.70, sedangkan pada variabel fasilitas dengan nilai Composite Reliability, yang dihasilkan adalah 0.977, variabel motivasi membayar pajak dengan nilai 0.971 dan variabel kepuasan wajib pajak dengan output nilai 0.977, semua variabel > 0.70. Variabel telah memenuhi syarat pengujian reliabilitas. 
Gambar 3. Uji Reliabilitas Berdasarkan Composite Reliability (CR)
Setelah pengujian reliability dengan melihat composite eliability maka selanjutnya pengujian reliability dengan melihat output rho_A yang dihasilkan dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 5. Uji Reliabilitas Berdasarkan rho_A
	
	rho_A

	Fasilitas
	0,975

	Kepuasan Wajib Pajak
	0,977

	Kualitas Pelayanan
	0,958

	Motivasi Membayar Pajak
	0,969


Sumber : Data Rilis SmartPLS, 2025

[image: ]Tabel 5 menunjukkan bahwa pada variabel kualitas pelayanan nilai rho_A 0,958 > 0,70, sedangkan pada variabel fasilitas nilai rho_A 0,975 > 0.70, pada. Variabel motivasi membayar pajak nilai rho_A 0,969 > 0,70 dan pada variabel kepuasan wajib pajak adalah dengan nilai rho_A 0,977 > 0,70. 
Gambar 4. Uji Reliabilitas Berdasarkan rho_A
Gambar 4 menujukkan output nilai rho_A menunjukkan keseluruhan vaiabel memiliki nilai rho_A > 0.70, yang berarti memenuhi syarat reliabilitas berdasarkan rho_A. Selanjutnya pengujian reliabilitas berdasarkan cronbach’s alpha (CA).
Tabel 6. Uji Reliabilitas Berdasarkan cronbach’s alpha (CA).
	
	Cronbach's Alpha

	Fasilitas
	0,975

	Kepuasan Wajib Pajak
	0,975

	Kualitas Pelayanan
	0,957

	Motivasi Membayar Pajak
	0,968


Sumber : Data Rilis SmartPLS, 2025
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Gambar 5. Uji Reliabilitas Berdasarkan cronbach’s alpha (CA).

Nilai Setelah uji validitas, nilai Cronbachs alpha yang disarankan adalah di atas 0,7. Nilai Cronbachs alpha (CA) untuk variabel kualitas pelayanan 0.957, variabel fasilitas 0,975 dan variabel motivasi membayar pajak 0,968 serta variabel kepuasan wajib pajak 0,975 lebih besar dari 0.70. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa uji reliabilitas telah memenuhi syarat reliabilitas berdasarkan Cronbachs alpha.

[bookmark: _bookmark34]Analisis Struktural
[image: ]Dalam riset ini tata cara analisis informasi yang digunakan merupakan Structural Equation Modeling- Partial Least Squares (SEM- PLS). Adapun output full model koefesien (path coffecient) setelah di lakukan analisis dengan menggunakan SmartPLS yang berupa gambar yang menunjukkan hubungan antar variabel laten dalam bentuk koefesien jalur dapat dilihat pada Gambar 6. 
Gambar 6. Full Model Penelitian
1. Analisa Inner Model
Sebelum memasuki analisis bootstrapping, analisis dalam model ini adalah untuk menguji model dan memastikan apakah itu sesuai. Selanjutnya, dari model tersebut, tingkat determinasi variabel eksogen dibandingkan dengan variabel endogen dilihat. 

Analisis Model Fit
Analisis model fit adalah suatu model dalam mengukur ketika nilai fit yaitu nilai SRMR yang di hasilkan pada analisis PLS Algoritm dengan nilai lebih kecil dari 0.1. Adapun hasil analisis terhadap nilai SRMR untuk model pertama dan model kedua dalam penelitian ini adalah adalah sebagai berikut.
Tabel 7. Uji Model Fit
	
	Saturated Model
	Estimated Model

	SRMR
	0,069
	0,069

	d_ULS
	7,891
	7,891

	d_G
	34,879
	34,879

	Chi-Square
	7108,312
	7108,312

	NFI
	0,447
	0,447


Sumber : Data Rilis SmartPLS, 2025

Hasil pada pengujian goodness of fit SRMR diperoleh nilai SRMR sebesar 0,069 yang berarti bahwa nilai tersebut adalah lebih kecil dari 0,80. Semakin kecil nilai SRMR semakin baik model mencerminkan data aktual. Berdasarkan hasil analisis tersebut, maka disimpulkan bahwa model dalam penelitian ini dinyatakan fit. Sedangkan nilai NFI yang dihasilkan mendekati nilai 1 Semakin besar NFI (maks 1), semakin baik kecocokan model, yang berarti model fit baik, dan nilai d_ULS dan d_G = tidak signifikan dalam uji bootstrapping yang menandakan model cukup baik.

Analisis Uji Determinasi (R-Square)
Nilai determinasi (R2) yang digunakan dalam penelitian ini adalah berdasarkan tiga standar.
	Nilai R²
	Interpretasi Kekuatan

	> 0.75
	Substansial (kuat)

	0.50–0.75
	Moderat (sedang)

	0.25–0.50
	Lemah (cukup)

	< 0.25
	Sangat lemah



Hasil analisis untuk masing-masing model penelitian dapat dilihat pada Tabel 6. 
Tabel 5. Uji Determinasi (R2)
	
	R Square
	R Square Adjusted

	Kepuasan Wajib Pajak
	0,761
	0,753

	Motivasi Membayar Pajak
	0,673
	0,666


Sumber : Data Rilis SmartPLS, 2025
[bookmark: _Hlk202567076][image: ]Nilai R-Square untuk masing-masing yaitu struktur jalur pertama adalah 0,673 dan nilai R-Square untuk struktur jalur kedua adalah 0,761. Berdasarkan standar pengambilan keputusan sebelumnya, nilai R-Square untuk jalur model pertama termasuk dalam klasifikasi nilai determinasi yang moderat (0.50–0.75). Nilai R-Square untuk jalur model kedua termasuk dalam klasifikasi nilai determinasi yang kuat karena nilai rantang > 0,75. Hasil dapat dijelaskan bahwa variabel eksogen (kualitas pelayanan dan fasilitas ) dalam struktur jalur pertama penelitian ini mampu menjelaskan variabel endogen (motivasi membayar pajak) sebesar 0,673 atau 67,3%. Sedangkan, variabel eksogen dalam struktur jalur kedua mampu menjelaskan variabel endogen (kepuasan wajib pajak) sebesar 0,761, atau 76,1%. 
Gambar 6. Uji Determinasi R-Square

Analisis f  Square
Untuk menghitung dampak relatif antara variabel yang mempengaruhi (eksogen) dan yang dipengaruhi (endogen), dengan melihat ukuran f2 efek size (f square) digunakan. Berikut adalah kriteria yang digunakan dalam penelitian ini.
	Nilai f²
	Ukuran Efek

	0.02 ≤ f² < 0.15
	Kecil (small effect)

	0.15 ≤ f² < 0.35
	Sedang (medium effect)

	f² ≥ 0.35
	Besar (large effect)

	f² < 0.02
	Tidak signifikan (no effect)



Nilai f2 di bawah ini adalah hasil F square dari penelitian ini, yang disajikan dalam bentuk tabel sebagai berikut :
Tabel 6. Pengujian f2 (f Square)
	
	
Fasilitas
	Kepuasan Wajib Pajak
	Kualitas Pelayanan
	Motivasi Membayar Pajak

	Fasilitas
	
	0,101
	
	0,336

	Kepuasan Wajib Pajak
	
	
	
	

	Kualitas Pelayanan
	
	0,200
	
	0,043

	Motivasi Membayar Pajak
	
	0,039
	
	


Sumber : Data Rilis SmartPLS, 2025
Output pada tabel f square pada hasil pengujian dapat diketahui bahwa besaran pengaruh langsung antar variabel adalah sebagai berikut.
a. X1→Z = 0,043 (kecil/small effect) hasil ini dapat dimaknai bahwa besaran pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel motivasi membayar pajak sebesar 0,043atau 4,5%.
b. X2→Z = 0,336 (sedang/medium effect) dapat dimaknai bahwa besaran pengaruh variabel fasilitas terhadap variabel motivasi membayar pajak sebesar 0,336 atau 33,6%.
c. Z→Y = 0,039 (kecil/small effect) dapat dimaknai bahwa besaran pengaruh variabel motivasi membayar pajak terhadap variabel kepuasan wajib pajak sebesar 0,039 atau 3,9%.
d. X1→Y = 0,200 (sedang/medium effect) dapat dimaknai bahwa besaran pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan wajib pajak sebesar 0,200 atau 20%.
e. X2→ Y = 0,101(kecil/small effect ) dapat dimaknai bahwa besaran pengaruh variabel fasilitas terhadap variabel kepuasan wajib pajak sebesar 0,101 atau 10,1%.

Analisis Prediksi (Predictive Relevance)
Dalam prediktif relevansi, uji yang dilakukan dengan menggunakan prosedur blindfolding yang merujuk pada nilai Q-Square (Q2). 
Tabel 7. Predictive Relevance
	
	Q²

	Kepuasan Wajib Pajak
	0.476

	Motivasi Membayar Pajak
	0.398


Sumber : Data Rilis SmartPLS 2025

Dalam Nilai predictive-relevance pada penelitian ini untuk jalur pertama adalah sebesar 0.398 > 0 atau 39,8%. sementara untuk jalur kedua adalah sebesar 0.476 > 0 atau 47,6%, Dalam hal ini dapat dinyatakan bahwa pada jalur pertama variabel eksogen (kualitas pelayanan dan fasilitas) memiliki nilai relevansi prediksi terhadap variabel endogen (motivasi membayar pajak) sebesar 39,8%. Sedangkan pada jalur kedua seluruh variabel eksogen (kualitas pelayanan, fasilitas dan motivasi membayar pajak) memiliki nilai relevansi prediksi terhadap variabel endogen (kepatuhan wajib pajak) sebesar 47,7%.

[bookmark: _bookmark35]Hasil Uji Bootstrapping Untuk Uji Pengaruh (Uji Hipotesis)
Setelah dilakukan pengujian terhadap outer model, uji pengaruh dilakukan untuk variabel eksogen dan endogen, atau inner model. Untuk mengetahui pengaruh eksogen terhadap endogen, adapun hasil analisis pada pengujian tersebut maka dapat disajikan secara ringkas pada tabel di bawah ini sebagai berikut :


Tabel 7. Uji Path Cofficient (Direct Effect)
	
	Original Sample
	Sample Mean
	Standard Deviation
	T Statistics
	P

	
	(O)
	(M)
	(STDEV)
	(|O/STDEV|)
	Values

	Kualitas Pelayanan (X1) -> Motivasi Membayar Pajak (Z)
	0,406
	0,395
	0,166
	2,453
	0,015

	Fasilitas (X2) -> Motivasi
Membayar Pajak (Z)
	0,422
	0,440
	0,167
	2,523
	0,012

	Motivasi Membayar Pajak
(Z) -> Kepuasan Wajib Pajak
	0,183
	0,170
	0,119
	1,532
	0,126

	Kualitas Pelayanan (X1) -> Motivasi Membayar Pajak (Z)
	
0,406
	
0,395
	
0,166
	
2,453
	
0,012

	Fasilitas (X2) -> Kepuasan Wajib Pajak (Y)
	
0,290
	
0,279
	
0,159
	
1,823
	
0,069


Sumber : Data Rilis SmartPLS 2025

Tabel 7 menunjukkan output pengujian dengan bootstrapping yang disajikan, ditunjukkan bahwa dalam pengambilan keputusan analisis, variabel eksogen mempengaruhi variabel endogen jika p-value < 0.05 atau nilai t-statistics > 1,96. Sebaliknya, jika p-value > 0.05 atau nilai t-statistics < 1,96, variabel eksogen tidak mempengaruhi variabel endogen berikut :

1. Hubungan secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap motivasi membayar pajak adalah bernilai positif sebesar 0,408., sedangkan nilai secara statistik t adalah 2,453 lebih besar dari 1,96, dan nilai p 0,015 lebih kecil dari 0.05, artinya kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap motivasi membayar pajak di Samsat Makassar. Hal ini sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu, salah satunya (Putra & Dewi, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan publik yang baik memberikan pengaruh signifikan terhadap motivasi dan kesadaran wajib pajak dalam melakukan pembayaran pajak.
2. Hubungan antara fasilitas tehadap motivasi membayar pajak adalah bernilai positif sebesar 0,422. Sementara nilai t-statistics adalah 2,523 > 1,96 dengan p-value 0,012 < 0.05 artinya fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap motivasi membayar pajak di Samsat Makassar. Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Fitriyani dan Yulianti (2021) yang menemukan bahwa fasilitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap motivasi dan kepuasan wajib pajak karena menjadi indikator langsung kualitas pelayanan publik.
3. Hubungan antara motivasi membayar pajak terhadap kepuasan wajib pajak adalah bernilai positif sebesar 0,183, sementara nilai statistik t adalah 1,532 lebih kecil dari 1,96, dan nilai p Value 0,126 lebih besar dari 0.05, artinya motivasi membayar pajak berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Secara empiris penelitian relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh Febriyanti dkk, (2022), Penelitian ini menemukan bahwa motivasi wajib pajak tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun wajib pajak memiliki motivasi, hal tersebut belum tentu meningkatkan kepatuhan. 
4. Nilai signifikansi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak bertanda atau bernilai positif sebesar 0,420. Sementara nilai t-statistics adalah 2,535 > 1,96 dengan p-value 0,012 < 0.05. Dari hasil ini dapat membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak di Samsat Maros. Hasil ini sejalan dengan penelitian (Irianto, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk dalam konteks pelayanan publik seperti Samsat. 
5. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan wajib pajak dimana nilai original sample adalah bernilai positif sebesar 0,290 Sementara nilai t- statistics adalah 1,823 < 1,96 dengan p-value 0,069 > 0.05. Artinya, fasilitas berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Dalam penelitian (Rochma & Sjarief Hidajat, 2023) di Samsat Surabaya Barat, ditemukan bahwa fasilitas tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Namun dipengaruhi faktor lain seperti akses pajak dan kesadaran wajib pajak lebih berpengaruh.

Adapun hubungan tidak langsung (indirect effect), atau efek tidak langsung, yang terjadi antara variabel eksogen dan variabel endogen melalui peran variabel intervening. Hasil analisis efek tidak langsung ini disajikan dalam Tabel 8.
Tabel 7. Uji Path Cofficient (Indirect Effect)
	
	Original Sample
	Sample Mean
	Standard Deviation
	T Statistics
	P

	
	(O)
	(M)
	(STDEV)
	(|O/STDEV|)
	Values

	Kualitas Pelayanan (X1) -> Motivasi Membayar Pajak (Z) -> Kepuasan Wajib Pajak (Y)
	0,074
	0,071
	0,061
	1,216
	0,224

	Fasilitas (X2) -> Motivasi Membayar Pajak (Z) -> Kepuasan Wajib Pajak (Y)
	0,077
	0,072
	0,060
	1,295
	0,196


Sumber : Data Rilis SmartPLS 2025
Tabel 7 menunjukkan hasil analisis path coeffecient Indirect effect (pengaruh tidak langsung) sebagai berikut :
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak melalui motivasi membayar pajak, dimana nilai koefisien pengaruh tidak langsung sebesar 0,074 bertanda positif, dengan t-statistik 1,216 < 1,96 dan p-value 0,224 > 0,05, hasil Ini juga meskipun berpengaruh positif akan tetapi tidak signifikan secara statistik, sehingga motivasi membayar pajak tidak mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak. Penelitian (Nasharani & Wahjudi, 2023) di KPP Pratama Sidoarjo Utara, ditemukan bahwa motivasi wajib pajak tidak mampu memediasi kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal ini menunjukkan bahwa motivasi saja tidak cukup untuk meningkatkan kepuasan wajib pajak tanpa adanya faktor lain seperti kesadaran wajib pajak, kewajiban moral dan lain-lain.
2. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan wajib pajak melalui motivasi membayar pajak, hasil menunjukkan nilai koefisien pengaruh tidak langsung sebesar 0,077, bertanda positif dengan t-statistik 1,295 < 1,96 dan p-value 0,196 > 0,05. Artinya, meskipun memiliki pengaruh nilai positif akan tetapi pengaruh tidak langsung fasilitas terhadap kepuasan wajib pajak melalui motivasi membayar pajak tidak signifikan secara statistik.  Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun fasilitas yang disediakan oleh Samsat Maros sudah memadai, hal tersebut tidak secara langsung meningkatkan kepuasan wajib pajak melalui peningkatan motivasi membayar pajak. Penelitian oleh (Aji et al., 2021) ditemukan bahwa fasilitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak, namun motivasi membayar pajak tidak mampu menjadi mediator dalam peningkatan fasilitas terhadap kepuasan wajib pajak.

4. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis penelitia yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap motivasi membayar pajak pada samsat maros, fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap motivasi membayar pajak pada samsat maros, motivasi membayar pajak berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan wajib pajak pada samsat maros, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputasan wajib pajak pada samsat maros, fasilitas berpengaruh positif tidak dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak pada samsat maros, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan wajib pajak melalui motivasi membayar pajak pada samsat maros, serta fasilitas berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan wajib pajak melalui motivasi membayar pajak pada samsat maros. Oleh karena itu Samsat Maros sebaiknya, terus menjaga dan meningkatkan profesionalisme petugas, keramahan, ketepatan waktu layanan, serta kemudahan proses. Menyediakan fasilitas yang nyaman seperti ruang tunggu ber- AC, tempat parkir luas, dan area informasi yang jelas, serta meningkatkan program edukasi pajak, baik melalui media sosial, brosur, atau seminar, agar wajib pajak memahami pentingnya peran mereka dalam pembangunan. 
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