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wajib  pajak sebagai mediasi. Populasi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah wajib pajak

Keywords: Kualitas vang terdaftar dan aktif di KPP Pratama Semarang
Pelayanan, Inovasi Layanan, Gayamsari. Ukuran jumlah sampel yang digunakan
Kepuasan Wajib Pajak, dan adalah sebesar 100 responden, dengan teknik
Kepatuhan Wajib Pajak pengambilan  sampel — menggunakan  purposive

sampling dengan kriterianya adalah yang terdaftar
aktif di KPP Semarang Gayamsari, telah
melaksanakan  kewajiban  perpajakan  seperti
pelaporan SPT, serta bersedia mengisi kuesioner
penelitian. Data yang digunakan adalah data primer,
vang diperoleh melalui kuesioner. Analisis data
untuk kepentingan pembahasan, akan diolah dan
disajikan dengan memanfaatkan statistik deskriptif,
sedangkan untuk pengujian hipotesis, analisis data
vang digunakan adalah  Structural —Equation
Modelling Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil
analisis uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan inovasi layanan secara parsial
berpengaruh  positif dan  signifikan  terhadap
kepuasan  wajib  pajak.  Hasil  selanjutnya
menunjukkan kualitas pelayanan, inovasi layanan,
dan  kepuasan wajib pajak  secara  parsial
berpengaruh  positif dan  signifikan terhadap
kepatuhan  wajib  pajak. Hasil wuji mediasi
menunjukkan bahwa kepuasan wajib pajak dapat
memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi
layanan terhadap kepatuhan wajib pajak.

PENDAHULUAN

Pajak merupakan salah satu sumber utama penerimaan negara yang memiliki peran
strategis dalam mendukung pembiayaan pembangunan nasional dan peningkatan kesejahteraan
masyarakat. Dalam struktur Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara (APBN), penerimaan
pajak memberikan kontribusi terbesar dibandingkan sumber penerimaan negara lainnya. Dana
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yang diperoleh dari pajak dimanfaatkan untuk membiayai berbagai program pembangunan,
penyediaan fasilitas publik, pendidikan, kesehatan, serta berbagai kebutuhan negara lainnya
(Taryana & Supriatiningsih, 2025). Oleh karena itu, optimalisasi penerimaan pajak menjadi
prioritas pemerintah melalui reformasi sistem perpajakan yang dilakukan secara berkelanjutan
dengan tetap mengedepankan asas keadilan sosial. Reformasi tersebut mencakup pembaruan
regulasi perpajakan dan peningkatan kualitas administrasi perpajakan guna menciptakan sistem
yang lebih efektif dan efisien (Ananda & Kurniawati, 2024).

Meskipun berbagai upaya reformasi telah dilakukan, sistem perpajakan di Indonesia masih
menghadapi tantangan dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Berdasarkan data
Kementerian Keuangan tahun 2022, tingkat kepatuhan Pajak Penghasilan (PPh) badan hanya
mencapai 67,34%, sedangkan kepatuhan PPh orang pribadi sebesar 61,74%. Selain itu, tingkat
kepatuhan formal pajak pada tahun 2022 baru mencapai 83,19%, yang menunjukkan bahwa
kepatuhan wajib pajak masih belum optimal (Kementerian Keuangan, 2022). Rendahnya tingkat
kepatuhan tersebut menjadi perhatian penting karena kepatuhan wajib pajak merupakan faktor
utama yang menentukan besarnya penerimaan pajak negara.

Kepatuhan wajib pajak dapat diartikan sebagai perilaku wajib pajak dalam memenuhi
seluruh kewajiban perpajakan secara tepat waktu, sukarela, dan sesuai dengan ketentuan
peraturan yang berlaku (Syahputra et al., 2024). Tingkat kepatuhan yang tinggi mencerminkan
kesadaran dan tanggung jawab wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya,
seperti melakukan pendaftaran, pembayaran pajak, dan pelaporan Surat Pemberitahuan (SPT)
secara benar dan tepat waktu (Aditya & Budiman, 2022). Oleh sebab itu, Direktorat Jenderal
Pajak terus berupaya meningkatkan kepatuhan wajib pajak melalui berbagai strategi, salah
satunya dengan peningkatan kualitas pelayanan dan inovasi layanan perpajakan.

Penelitian ini difokuskan pada wajib pajak yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak (KPP)
Pratama Semarang Gayamsari. Sebagai salah satu unit pelaksana teknis Direktorat Jenderal Pajak,
KPP Pratama Semarang Gayamsari memiliki tanggung jawab dalam memberikan pelayanan,
melakukan pengawasan, serta menghimpun penerimaan pajak dari wilayah kerjanya. Dalam
rangka meningkatkan kepatuhan wajib pajak, KPP Pratama Semarang Gayamsari telah
menerapkan berbagai strategi seperti peningkatan mutu pelayanan dan pemanfaatan teknologi
digital dalam administrasi perpajakan. Namun demikian, upaya tersebut masih menghadapi
berbagai kendala yang berdampak pada efektivitas penerimaan pajak.

Data realisasi penerimaan pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari selama periode
2021-2024 menunjukkan adanya fluktuasi persentase capaian terhadap target yang telah
ditetapkan. Pada tahun 2021, persentase realisasi penerimaan pajak mencapai 104,49%,
meningkat menjadi 123,81% pada tahun 2022, kemudian menurun menjadi 115,19% pada tahun
2023 dan kembali turun menjadi 100,25% pada tahun 2024. Meskipun target penerimaan secara
nominal masih tercapai, penurunan persentase capaian tersebut mengindikasikan adanya
perlambatan efektivitas pertumbuhan penerimaan pajak. Kondisi ini dapat dipengaruhi oleh
berbagai faktor, seperti menurunnya tingkat kepatuhan wajib pajak, kendala administrasi,
rendahnya literasi perpajakan, serta belum optimalnya pemanfaatan layanan perpajakan digital.

Salah satu faktor yang diduga memengaruhi kepatuhan wajib pajak adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan tingkat kesesuaian antara harapan wajib pajak dengan
pelayanan yang diberikan oleh otoritas pajak melalui sikap, kemampuan, dan profesionalisme
pegawai dalam melayani masyarakat (Tuli et al., 2024). Pelayanan yang baik, responsif, dan adil
dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak sehingga mendorong kepatuhan secara sukarela
(Susuawu et al., 2020). Selain kualitas pelayanan, inovasi layanan juga menjadi faktor penting
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dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Inovasi layanan merupakan upaya pembaruan dalam
bentuk sistem, metode, maupun teknologi yang bertujuan meningkatkan efektivitas dan efisiensi
pelayanan perpajakan (Ananda & Kurniawati, 2024). Penerapan digitalisasi layanan,
penyederhanaan prosedur, dan pemanfaatan teknologi informasi diharapkan dapat mempermudah
wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya (Soerono et al., 2021).

Berbagai penelitian sebelumnya telah mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi
layanan terhadap kepatuhan wajib pajak, namun hasil yang diperoleh masih menunjukkan
inkonsistensi. Penelitian Sukesi dan Yunaidah (2019), Susuawu et al. (2020), serta Masunga et al.
(2021) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak. Sebaliknya, penelitian Stanley et al. (2024) dan Tuli et al. (2024)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak. Hasil yang berbeda juga ditemukan pada variabel inovasi layanan. Soerono et al. (2021)
dan Syahputra et al. (2024) menyatakan bahwa inovasi layanan berpengaruh positif terhadap
kepatuhan wajib pajak, sedangkan penelitian Ananda dan Kurniawati (2024) serta Trilestari
(2024) menunjukkan bahwa inovasi layanan tidak berpengaruh signifikan.

Adanya perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan adanya research gap yang perlu
dikaji lebih lanjut. Penelitian ini menggunakan kepuasan wajib pajak sebagai variabel mediasi
untuk menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan dan inovasi layanan terhadap kepatuhan
wajib pajak. Kepuasan wajib pajak merupakan perasaan senang yang muncul setelah wajib pajak
menerima pelayanan yang sesuai atau melebihi harapannya, baik dalam bentuk informasi,
kemudahan administrasi, maupun kualitas interaksi pelayanan (Tuli et al., 2024). Kepuasan wajib
pajak dipandang penting karena kualitas pelayanan dan inovasi layanan tidak selalu secara
langsung meningkatkan kepatuhan, melainkan melalui persepsi dan pengalaman wajib pajak
terhadap layanan yang diterima.

Wajib pajak yang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan cenderung memiliki
sikap positif dan kesadaran yang lebih tinggi untuk memenuhi kewajiban perpajakannya. Dengan
demikian, kepuasan wajib pajak dapat berperan sebagai mekanisme psikologis yang memediasi
pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi layanan terhadap kepatuhan wajib pajak. Penggunaan
variabel mediasi ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang lebih komprehensif
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepatuhan wajib pajak sekaligus menjawab
inkonsistensi hasil penelitian sebelumnya.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan inovasi layanan terhadap kepatuhan wajib pajak dengan kepuasan wajib pajak
sebagai variabel mediasi pada wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan kajian perpajakan serta
menjadi bahan pertimbangan bagi otoritas pajak dalam merumuskan strategi pelayanan yang
lebih efektif guna meningkatkan kepatuhan wajib pajak dan optimalisasi penerimaan negara.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan
jenis penelitian eksplanatori yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan kausal antar variabel,
yaitu kualitas pelayanan dan inovasi layanan sebagai variabel independen, kepuasan wajib pajak
sebagai variabel intervening, serta kepatuhan wajib pajak sebagai variabel dependen. Populasi
penelitian meliputi seluruh wajib pajak yang terdaftar di KPP Pratama Semarang Gayamsari
sebanyak 55.226 wajib pajak. Penentuan sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan
tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria wajib pajak yang memiliki NPWP aktif,
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telah melaksanakan kewajiban perpajakan seperti pelaporan SPT, dan bersedia mengisi kuesioner
penelitian. Data yang digunakan terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh
melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert lima poin, sedangkan data sekunder
diperoleh dari jurnal, buku, dan dokumen pendukung lainnya. Teknik analisis data dilakukan
menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan
software SmartPLS versi 3.2.9. Analisis meliputi analisis deskriptif dan analisis inferensial yang
terdiri atas pengujian outer model melalui uji validitas konvergen, validitas diskriminan, dan
reliabilitas komposit, serta pengujian inner model melalui uji koefisien determinasi (R-Square),
relevansi prediktif (Q-Square), uji hipotesis pengaruh langsung menggunakan bootstrapping, dan
uji pengaruh tidak langsung (mediasi) melalui specific indirect effects.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif Responden

Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki
sebanyak 74%, berada pada rentang usia 41-50 tahun sebesar 45%, dan memiliki tingkat
pendidikan Sarjana sebesar 51%. Kondisi ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden
merupakan wajib pajak usia produktif dengan tingkat pendidikan yang relatif tinggi sehingga
memiliki pemahaman yang cukup baik mengenai kewajiban perpajakan.

Analisis Deskriptif Variabel

Seluruh variabel penelitian memperoleh nilai indeks dalam kategori tinggi. Variabel
kualitas pelayanan memperoleh nilai rata-rata indeks sebesar 78,24, inovasi layanan sebesar
79,00, kepuasan wajib pajak sebesar 83,50, dan kepatuhan wajib pajak sebesar 83,96. Hasil ini
menunjukkan bahwa wajib pajak menilai pelayanan dan inovasi layanan di KPP Pratama
Semarang Gayamsari sudah baik serta mampu meningkatkan kepuasan dan kepatuhan wajib
pajak.

Tabel 1. Nilai Rata-rata Indeks Variabel

Variabel Nilai Indeks = Kriteria
Kualitas Pelayanan 78,24 Tinggi
Inovasi Layanan 79,00 Tinggi
Kepuasan Wajib Pajak 83,50 Tinggi
Kepatuhan Wajib Pajak 83,96 Tinggi

Hasil Outer Model

Hasil pengujian outer model menunjukkan bahwa seluruh indikator memenuhi kriteria
validitas dan reliabilitas. Nilai loading factor seluruh indikator berada di atas 0,70, nilai Average
Variance Extracted (AVE) masing-masing variabel berada di atas 0,50, serta nilai Composite
Reliability dan Cronbach’s Alpha melebihi 0,70. Dengan demikian, instrumen penelitian
dinyatakan valid dan reliabel.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Variabel AVE  Cronbach’s Alpha Composite Reliability
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Kualitas Pelayanan 0,656 0,868 0,905

Inovasi Layanan 0,687 0,884 0,916

Kepuasan Wajib Pajak 0,635 0,856 0,897

Kepatuhan Wajib Pajak 0,656 0,869 0,905
Pembahasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada KPP Pratama
Semarang Gayamsari

Hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis pertama dinyatakan diterima, yang
mengindikasikan adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
wajib pajak. Temuan ini dibuktikan oleh nilai koefisien original sample yang bernilai positif, nilai
t-statistic yang lebih besar dibandingkan nilai t-tabel, serta nilai p-value yang lebih kecil dari
tingkat signifikansi 0,05. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa, semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan oleh KPP Pratama Semarang Gayamsari, baik dari segi ketepatan, kejelasan
informasi, maupun sikap petugas, tingkat kepuasan wajib pajak dalam menerima layanan
perpajakan juga semakin meningkat.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat
penting dalam meningkatkan kepuasan wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari.
Pelayanan yang diberikan secara tepat, jelas, ramah, dan profesional mampu menciptakan
pengalaman layanan yang positif, sehingga wajib pajak merasa dihargai dan kebutuhannya
terpenuhi. Temuan ini sejalan dengan teori kualitas pelayanan (service quality theory) yang
menekankan bahwa kesesuaian antara harapan dan persepsi atas pelayanan yang diterima akan
menentukan tingkat kepuasan pengguna jasa. Ketika pelayanan yang diberikan mampu
memenuhi atau melampaui harapan wajib pajak, maka kepuasan akan terbentuk secara optimal.
Hasil ini juga mendukung konsep dalam teori disconfirmation of expectations, di mana kepuasan
muncul sebagai hasil dari perbandingan antara kinerja pelayanan yang dirasakan dengan harapan
awal wajib pajak. Oleh karena itu, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh KPP
Pratama Semarang Gayamsari, semakin tinggi tingkat kepuasan wajib pajak, yang pada akhirnya
dapat memperkuat hubungan jangka panjang antara wajib pajak dan otoritas perpajakan.

Hasil analisis deskriptif pada variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa sebagian
besar wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari memberikan tanggapan pada kategori
tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan telah dinilai baik oleh wajib pajak,
baik dari aspek daya tanggap, keandalan, jaminan, empati, maupun bukti fisik pelayanan.
Persepsi positif tersebut mencerminkan bahwa wajib pajak merasa nyaman, terbantu, dan
memperoleh kepastian dalam menerima layanan perpajakan. Kondisi ini secara langsung
mendukung hasil pengujian hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak, karena pelayanan yang berkualitas mampu
memenuhi harapan wajib pajak dan menciptakan pengalaman layanan yang memuaskan. Dengan
demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh KPP Pratama Semarang
Gayamsari, maka tingkat kepuasan wajib pajak juga akan semakin meningkat. Hasil ini telah
mendukung hasil penelitian Sukesi & Yunaidah (2019); Masunga et al., (2021); Tuli et al., (2024);
dan A’ini & Sumiati (2025) yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan wajib pajak.
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Pengaruh Inovasi Layanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada KPP Pratama Semarang
Gayamsari

Hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis kedua dinyatakan diterima, yang
menandakan bahwa inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib
pajak. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien original sample yang bernilai positif, nilai t-
statistic yang lebih besar dari nilai t-tabel, serta nilai p-value yang lebih kecil dari tingkat
signifikansi 0,05. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa semakin baik inovasi layanan yang
diterapkan, seperti kemudahan akses layanan, pemanfaatan teknologi, serta pembaruan prosedur
pelayanan di KPP Pratama Semarang Gayamsari, maka tingkat kepuasan wajib pajak terhadap
layanan perpajakan yang diterima akan semakin meningkat.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi layanan memiliki peran yang signifikan
dalam meningkatkan kepuasan wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari. Penerapan
inovasi layanan yang berorientasi pada kemudahan, kecepatan, dan pemanfaatan teknologi
informasi mampu memberikan nilai tambah bagi wajib pajak dalam mengakses dan
memanfaatkan layanan perpajakan. Temuan ini sejalan dengan teori inovasi pelayanan publik
yang menekankan bahwa pembaruan proses, sistem, dan cara penyampaian layanan dapat
meningkatkan efektivitas pelayanan serta kepuasan pengguna jasa. Inovasi layanan juga
berfungsi untuk mengurangi kompleksitas prosedur dan biaya kepatuhan yang dirasakan oleh
wajib pajak, sehingga menciptakan pengalaman layanan yang lebih praktis dan efisien. Oleh
karena itu, semakin optimal inovasi layanan yang diterapkan oleh KPP Pratama Semarang
Gayamsari, semakin tinggi pula tingkat kepuasan wajib pajak terhadap pelayanan perpajakan
yang diterimanya.

Hasil analisis deskriptif pada variabel inovasi layanan menunjukkan bahwa tanggapan
responden berada pada kategori tinggi, yang mencerminkan bahwa inovasi layanan yang
diterapkan oleh KPP Pratama Semarang Gayamsari telah dirasakan secara positif oleh wajib
pajak. Inovasi yang berkaitan dengan kemudahan informasi, proses pemecahan masalah,
keramahan staf, penggunaan teknologi, serta interaksi dengan wajib pajak dinilai mampu
memberikan kemudahan dan meningkatkan kenyamanan dalam menerima layanan perpajakan.
Persepsi positif ini memperkuat hasil pengujian hipotesis yang menyatakan bahwa inovasi
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak, karena inovasi yang
tepat sasaran dapat meningkatkan efisiensi layanan dan pengalaman wajib pajak. Dengan
demikian, semakin baik inovasi layanan yang dikembangkan dan diimplementasikan secara
konsisten, maka tingkat kepuasan wajib pajak akan semakin meningkat. Hasil ini telah
mendukung hasil penelitian Syahputra et al., (2024) yang menyatakan bahwa inovasi layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak pada KPP Pratama
Semarang Gayamsari

Hasil analisis menunjukkan bahwa hipotesis ketiga dinyatakan diterima, yang berarti
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal ini
dibuktikan oleh nilai koefisien original sample yang bernilai positif, nilai t-statistic yang melebihi
nilai t-tabel, serta nilai p-value yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 0,05. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas pajak,
seperti kejelasan informasi, ketepatan waktu pelayanan, serta sikap profesional dan responsif
dalam melayani wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari, maka semakin tinggi tingkat
kepatuhan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat
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penting dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari.
Pelayanan yang berkualitas, ditandai dengan kejelasan informasi, ketepatan waktu, serta sikap
petugas yang profesional dan responsif, mampu membangun kepercayaan dan persepsi positif
wajib pajak terhadap otoritas pajak. Temuan ini sejalan dengan teori kepatuhan pajak (fax
compliance theory) yang menjelaskan bahwa kepatuhan wajib pajak tidak hanya dipengaruhi oleh
faktor penegakan hukum, tetapi juga oleh kualitas interaksi antara wajib pajak dan aparat pajak.
Pelayanan yang baik dapat menurunkan persepsi biaya kepatuhan serta meningkatkan kesediaan
wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya secara sukarela. Semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan oleh KPP Pratama Semarang Gayamsari, semakin tinggi pula tingkat
kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakan sesuai dengan ketentuan yang
berlaku.

Hasil analisis deskriptif pada variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa sebagian
besar wajib pajak memberikan penilaian pada kategori tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa
pelayanan yang diberikan oleh KPP Pratama Semarang Gayamsari telah dirasakan baik oleh
wajib pajak, baik dari aspek daya tanggap, keandalan, jaminan, empati, maupun bukti fisik
pelayanan. Persepsi positif tersebut mencerminkan bahwa wajib pajak merasa terbantu dan
memperoleh kepastian dalam proses pelayanan perpajakan. Kondisi ini mendukung hasil
pengujian hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, karena pelayanan yang baik mampu mendorong
kesadaran dan kemauan wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya secara tepat
waktu dan sesuai dengan ketentuan yang berlaku. Hasil ini telah mendukung hasil penelitian
Sukesi & Yunaidah (2019); Susuawu et al., (2020); Masunga et al., (2021) dan Taryana &
Supriatiningsih (2025) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepatuhan wajib pajak.

Pengaruh Inovasi Layanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak pada KPP Pratama
Semarang Gayamsari

Hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis keempat dapat diterima, yang menandakan
bahwa inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal
ini dibuktikan oleh nilai koefisien original sample yang bernilai positif, nilai t-statistic yang lebih
besar dari nilai t-tabel, serta nilai p-value yang berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Temuan
ini mengindikasikan bahwa semakin baik inovasi layanan yang diterapkan, seperti pemanfaatan
teknologi informasi, kemudahan akses layanan, penyederhanaan prosedur perpajakan di KPP
Pratama Semarang Gayamsari, maka akan semakin mendorong wajib pajak untuk patuh dalam
melaksanakan kewajiban perpajakannya secara tepat dan sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi layanan memiliki peran yang penting
dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari. Inovasi
layanan yang diwujudkan melalui pemanfaatan teknologi informasi, penyederhanaan prosedur,
serta kemudahan akses layanan mampu mengurangi kompleksitas dan biaya kepatuhan yang
dirasakan oleh wajib pajak. Temuan ini sejalan dengan pendekatan compliance cost theory yang
menyatakan bahwa semakin rendah beban administratif dan waktu yang harus dikeluarkan wajib
pajak, maka semakin tinggi tingkat kepatuhan yang ditunjukkan. Inovasi layanan juga mendorong
terbentuknya kepatuhan sukarela karena wajib pajak merasa dimudahkan dan didukung dalam
memenuhi kewajibannya. Oleh karena itu, semakin optimal inovasi layanan yang diterapkan oleh
KPP Pratama Semarang Gayamsari, semakin tinggi pula tingkat kepatuhan wajib pajak dalam
melaksanakan kewajiban perpajakan sesuai dengan peraturan yang berlaku.
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Hasil analisis deskriptif pada variabel inovasi layanan menunjukkan bahwa tanggapan
responden berada pada kategori tinggi, yang mengindikasikan bahwa inovasi layanan yang
diterapkan oleh KPP Pratama Semarang Gayamsari telah dirasakan secara positif oleh wajib
pajak. Inovasi yang meliputi kemudahan akses informasi, proses pemecahan masalah,
pemanfaatan teknologi, keramahan staf, serta kualitas interaksi dengan wajib pajak dinilai
mampu memberikan kemudahan dan efisiensi dalam pemenuhan kewajiban perpajakan. Persepsi
positif ini memperkuat hasil pengujian hipotesis yang menyatakan bahwa inovasi layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, karena inovasi yang tepat dan
konsisten dapat mendorong kesadaran serta kemauan wajib pajak untuk patuh terhadap peraturan
perpajakan. Semakin baik inovasi layanan yang dikembangkan dan diimplementasikan, maka
tingkat kepatuhan wajib pajak akan semakin meningkat. Hasil ini telah mendukung hasil
penelitian Soerono et al., (2021) dan Syahputra et al., (2024) yang menyatakan bahwa inovasi
layanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak.

Pengaruh Kepuasan Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak pada KPP Pratama
Semarang Gayamsari

Hasil analisis menunjukkan bahwa hipotesis kelima dapat diterima, yang berarti bahwa
kepuasan wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai koefisien original sample yang bernilai positif, nilai t-statistic yang lebih
besar dibandingkan nilai t-tabel, serta nilai p-value yang berada di bawah tingkat signifikansi
0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan wajib pajak terhadap
pelayanan dan inovasi layanan yang diberikan oleh KPP Pratama Semarang Gayamsari, maka
semakin besar pula kecenderungan wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya secara
tertib, tepat waktu, dan sesuai dengan ketentuan perpajakan yang berlaku.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan wajib pajak memiliki peran yang
sangat penting dalam mendorong kepatuhan wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari.
Wajib pajak yang merasa puas terhadap pelayanan dan inovasi layanan yang diterima cenderung
memiliki persepsi positif terhadap otoritas pajak, sehingga muncul kepercayaan dan kemauan
untuk memenuhi kewajiban perpajakan secara sukarela. Temuan ini sejalan dengan teori
kepuasan dan kepatuhan yang menjelaskan bahwa kepuasan atas pelayanan publik dapat
membentuk sikap positif dan perilaku patuh terhadap aturan yang berlaku. Kepuasan yang tinggi
juga mencerminkan terpenuhinya harapan wajib pajak terhadap kualitas layanan, kemudahan
proses, kejelasan informasi, yang pada akhirnya mendorong wajib pajak untuk membayar pajak
dan menyampaikan kewajiban perpajakan tepat waktu. Oleh karena itu, semakin tinggi tingkat
kepuasan wajib pajak terhadap KPP Pratama Semarang Gayamsari, semakin tinggi pula tingkat
kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya sesuai dengan ketentuan
yang berlaku.

Hasil analisis deskriptif pada variabel kepuasan wajib pajak menunjukkan bahwa
tanggapan responden berada pada kategori tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar
wajib pajak merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh KPP Pratama Semarang
Gayamsari, baik dari aspek kesesuaian harapan, kenyamanan dalam layanan, kepercayaan
terhadap layanan, kemudahan proses, maupun kepuasan secara keseluruhan. Persepsi positif
tersebut mendukung hasil pengujian hipotesis yang menyatakan bahwa kepuasan wajib pajak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, karena tingkat kepuasan yang
tinggi dapat mendorong sikap kooperatif dan kesediaan wajib pajak untuk memenuhi kewajiban
perpajakannya secara tertib dan tepat waktu. Semakin baik tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
wajib pajak, maka semakin tinggi pula tingkat kepatuhan wajib pajak terhadap ketentuan
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perpajakan yang berlaku. Hasil ini telah mendukung hasil penelitian Sukesi & Yunaidah (2019);

Masunga et al., (2021); Syahputra et al., (2024); dan Tuli et al., (2024) yang menyatakan bahwa
kepuasan wajib pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya,
dapat disimpulkan bahwa kepatuhan wajib pajak di KPP Pratama Semarang Gayamsari tidak
hanya dipengaruhi oleh faktor regulasi dan pengawasan, tetapi juga oleh faktor pelayanan publik
yang tercermin melalui kualitas pelayanan dan inovasi layanan, dengan kepuasan wajib pajak
sebagai variabel yang memiliki peran strategis. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa
pelayanan yang berkualitas dan inovatif mampu meningkatkan kepuasan wajib pajak, yang pada
akhirnya berdampak pada meningkatnya kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban
perpajakan. Dengan mengacu pada hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, maka
beberapa poin kesimpulan dapat dirumuskan sebagai berikut:

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak di
KPP Pratama Semarang Gayamsari. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan, seperti kejelasan informasi, ketepatan waktu, serta sikap petugas yang
profesional dan responsif, semakin tinggi pula tingkat kepuasan wajib pajak. Pelayanan yang
berkualitas mampu menciptakan rasa nyaman dan kepercayaan wajib pajak terhadap layanan
perpajakan.

Inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak di KPP
Pratama Semarang Gayamsari. Temuan ini mengindikasikan bahwa penerapan inovasi layanan,
seperti pemanfaatan teknologi informasi, kemudahan akses layanan, dan penyederhanaan
prosedur perpajakan, mampu meningkatkan pengalaman dan kenyamanan wajib pajak dalam
menerima layanan, sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan wajib pajak.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak di
KPP Pratama Semarang Gayamsari. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan
secara baik, konsisten, dan profesional mampu mendorong kesadaran serta kemauan wajib pajak
untuk memenuhi kewajiban perpajakan secara tertib, tepat waktu, dan sesuai dengan ketentuan
yang berlaku.

Inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak di
KPP Pratama Semarang Gayamsari. Temuan ini menunjukkan bahwa inovasi layanan yang
berorientasi pada kemudahan dan efisiensi mampu mengurangi beban kepatuhan yang dirasakan
oleh wajib pajak. Semakin baik inovasi layanan yang diterapkan, semakin tinggi kecenderungan
wajib pajak untuk patuh dalam melaksanakan kewajiban perpajakan.

Kepuasan wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
di KPP Pratama Semarang Gayamsari. Hal ini berarti bahwa wajib pajak yang merasa puas
terhadap pelayanan dan inovasi layanan yang diterima cenderung menunjukkan tingkat
kepatuhan yang lebih tinggi. Kepuasan yang tinggi mendorong terbentuknya sikap positif dan
kepatuhan sukarela dalam memenuhi kewajiban perpajakan.
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