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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh literasi pajak, digitalisasi, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak di Kabupaten Sidoarjo. 

Kepatuhan wajib pajak merupakan elemen penting dalam optimalisasi penerimaan 

negara. Latar belakang penelitiam ini adalah pentingnya pemahaman perpajakan, 

pemanfaatan teknologi, dann pelayanan yang baik dalam mendorong kepatuhan 

pajak. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey. 

Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi yang terdaftar dan 

memiliki NPWP di Kabupaten Sidoarjo pada tahun 2020 hingga 2024 sebanyak 

189.140 wajib pajak. Sampel ditentukan menggunakan rumus slovin dengan 

Tingkat kesalahan 8%, sehingga diperoleh 157 responden. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, literasi pajak, digitalisasi, 

dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Namun secara parsial, hanya literasi pajak dan digitalisasi yang berpengaruh 

signifikan, sedangkan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan pemahaman perpajakan dan pemanfaatan sistem 

digital memiliki peran yang lebih besar dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak 

dibandingkan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Kata Kunci: literasi pajak, digitalisasi, kualitas pelayanan, kepatuhan wajib pajak 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  



ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of tax literacy, digitalization, and service 

quality on taxpayer compliance in Sidoarjo Regency. Taxpayer compliance is a 

crucial element in optimizing state revenue. The background of this research is the 

importance of tax understanding, utilization of technology, and good service in 

encouraging tax compliance. This study uses a quantitative approach with a survey 

method. The population in this study consists of individual taxpayers registered and 

holding a Taxpayer Identification Number (NPWP) in Sidoarjo Regency from 2020 

to 2024, totaling 189,140 taxpayers. The sample was determined using the Slovin 

formula with an 8% margin of error, resulting in 157 respondents. Data were 

collected through questionnaires and analyzed using SPSS software. The results 

show that simultaneously, tax literacy, digitalization, and service quality have a 

significant effect on taxpayer compliance. However, partially, only tax literacy and 

digitalization have a significant effect, while service quality does not have a 

significant effect. These findings indicate that improving tax understanding and 

utilizing digital systems play a greater role in increasing taxpayer compliance 

compared to the quality of services provided. 

Keywords: tax literacy, digitalization, service quality, taxpayer compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pajak merupakan salah satu pilar utama dalam struktur ekonomi 

suatu negara, berfungsi sebagai sumber pendapatan yang vital untuk 

membiayai berbagai program pembangunan dan pelayanan publik. 

Dalam konteks Indonesia, pajak tidak hanya berperan sebagai instrumen 

keuangan, tetapi juga sebagai alat untuk mencapai keadilan sosial dan 

pemerataan kesejahteraan di masyarakat. Pajak memiliki dampak 

signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi dan pengurangan 

kesenjangan pendapatan, yang pada gilirannya berkontribusi pada 

stabilitas politik dan sosial (Fahmi, 2019; Matitaputty et al., 2021).  

Lebih jauh lagi, pajak juga berfungsi sebagai alat untuk 

mendanai berbagai sektor penting seperti pendidikan, kesehatan, dan 

infrastruktur, yang semuanya berkontribusi pada peningkatan kualitas 

hidup masyarakat (Mulyanti & Sunarjo, 2019; Setiawan et al., 2023). 

Dengan demikian, pajak tidak hanya menjadi sumber pendapatan 

negara, tetapi juga merupakan investasi dalam pembangunan sosial dan 

ekonomi yang berkelanjutan. Oleh karena itu, penting bagi pemerintah 

untuk terus mengembangkan kebijakan perpajakan yang adil dan 

transparan, serta meningkatkan pelayanan kepada wajib pajak agar 

dapat memaksimalkan potensi penerimaan pajak (Marismiati & 

Karinda, 2022; Gunawan, 2017). 
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Meskipun pajak merupakan komponen vital dalam pembiayaan 

pembangunan, tingkat kepatuhan wajib pajak di Indonesia masih 

tergolong rendah. Salah satu isu utama adalah rendahnya realisasi 

penerimaan pajak di Indonesia, yang tercermin dari data bahwa rata-rata 

pencapaian penerimaan pajak dari tahun 2016 hingga 2020 hanya 

mencapai 88% dari target yang ditetapkan (Primasari & Mutmainah, 

2022). Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan 

pemerintah dan kenyataan yang dihadapi, yang dapat menghambat 

program pembangunan yang direncanakan.  

Salah satu tantangan utama yang dihadapi adalah kurangnya 

sosialisasi mengenai peraturan perpajakan dan mekanisme penagihan 

yang belum maksimal. Kesadaran untuk membayar pajak menjadi 

faktor utama yang mempengaruhi tingkat kepatuhan (Wardani & 

Nistiana, 2022; Elis, 2023). Selain itu, faktor psikologis dan sosial juga 

berperan penting dalam kepatuhan pajak. Norma sosial dan persepsi 

terhadap sanksi dapat mempengaruhi keputusan wajib pajak untuk 

memenuhi kewajiban mereka (Primasari, 2022; Naufal & Setiawan, 

2018).  

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak sangat 

beragam, termasuk kesadaran pajak, kebijakan perpajakan, dan 

moralitas wajib pajak. Sebuah studi menunjukkan bahwa kesadaran dan 

pemahaman tentang kebijakan perpajakan berkontribusi signifikan 

terhadap kepatuhan (Suhendar & Hakim, 2021). Selain itu, norma sosial 
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dan pengaruh dari lingkungan sekitar, seperti komunikasi dengan rekan 

bisnis dan keluarga, juga memainkan peran penting dalam membentuk 

perilaku kepatuhan pajak (Onu & Oats, 2016). 

Lebih lanjut, faktor psikologis seperti moral pajak dan emosi 

juga berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. Moral pajak yang 

tinggi dapat mendorong individu untuk memenuhi kewajiban 

perpajakan mereka, sementara emosi negatif yang muncul akibat audit 

pajak dapat menurunkan niat kepatuhan (Enachescu et al., 2019). Oleh 

karena itu, memahami faktor-faktor ini sangat penting untuk 

merumuskan kebijakan perpajakan yang dapat meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak secara berkelanjutan. 

Secara keseluruhan, kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh 

interaksi kompleks antara faktor ekonomi, sosial, dan psikologis. 

Faktor-faktor ini tidak hanya akan membantu dalam merumuskan 

kebijakan perpajakan yang lebih efektif tetapi juga dalam meningkatkan 

kesadaran dan kepatuhan di kalangan wajib pajak, yang pada gilirannya 

akan mendukung pertumbuhan ekonomi dan pembangunan daerah 

(Abdul et al., 2020; Anggadini et al., 2022; Utomo, 2022). 

Sebagai salah satu kota berkembang di Jawa Timur, Sidoarjo 

menghadapi tantangan serupa khususnya dalam konteks kepatuhan dan 

pemahaman perpajakan. Tingkat pemahaman perpajakan di kalangan 

wajib pajak di Sidoarjo masih tergolong rendah, yang berkontribusi 

terhadap kepatuhan pajak yang tidak optimal. Seperti, adanya 
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ketidaksesuaian antara data tanah yang dimiliki oleh Badan Pertanahan 

Nasional dan data wajib pajak, yang menunjukkan kurangnya 

pemahaman dan kesadaran di kalangan wajib pajak mengenai kewajiban 

mereka (Deviantari et al., 2022). 

Di sisi lain, terdapat upaya dari pemerintah daerah untuk 

meningkatkan kesadaran dan pemahaman perpajakan melalui pelatihan 

dan sosialisasi. Misalnya, program pelatihan yang diadakan oleh 

organisasi seperti KADIN Sidoarjo bertujuan untuk meningkatkan 

pengetahuan perpajakan di kalangan pelaku usaha (Hermawan, 2023). 

Namun, meskipun ada upaya tersebut, masih banyak pelaku usaha yang 

belum terdaftar sebagai wajib pajak, yang menunjukkan adanya 

tantangan dalam penegakan hukum dan pemahaman perpajakan di 

kalangan masyarakat (Abdul Aziz, 2023).  

Gambar 1.1 Data Penerimaan Pajak di Kabupaten Sidoarjo Tahun 

2020-2024 

 

 

 

 

    

 

 

Sumber: (Direktorat Jendal Pajak Kanwil Jawa Timur II, 2025) 
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Tabel di atas menampilkan jumlah penerimaan pajak dari 

beberapa wilayah di Sidoarjo, yaitu KPP Pratama Sidoarjo Barat, KPP 

Pratama Sidoarjo Selatan, KPP Madya Sidoarjo, dan KPP Pratama 

Sidoarjo Utara, dalam rentang tahun 2020 hingga 2024. Jumlah 

penerimaan pajak setiap tahun naik turun. Pada tahun 2020, total 

penerimaan pajak mencapai Rp. 564,18 miliar, kemudian turun menjadi 

Rp. 439,24 miliar pada tahun 2021. Namun, di tahun 2022 terjadi 

kenaikan yang cukup besar hingga mencapai Rp. 669,01 miliar, angka 

tertinggi dalam lima tahun terakhir. Setelah itu, pada tahun 2023 dan 

2024, jumlah penerimaan pajak kembali menurun menjadi Rp. 304,70 

miliar dan Rp. 297,58 miliar. Dari data ini dapat dilihat bahwa meskipun 

sempat mengalami perbaikan yang signifikan pada tahun 2022, 

penerimaan pajak cenderung mengalami penurunan dalam dua tahun 

terakhir (Direktorat Jendal Pajak Kanwil Jawa Timur II, 2025). 

Literasi pajak yang rendah di kalangan wajib pajak menjadi 

salah satu penyebab utama dari masalah ini. Salah satu faktor yang 

memengaruhi literasi pajak adalah kurangnya pemahaman tentang 

sistem perpajakan yang berlaku, termasuk peraturan dan prosedur yang 

harus diikuti oleh wajib pajak (Novitasari & Redyanita, 2022; Kristanto 

& Noreen, 2021). Banyak individu, terutama di kalangan Usaha Mikro, 

Kecil, dan Menengah (UMKM), tidak memiliki pengetahuan yang 

memadai tentang kewajiban perpajakan mereka, yang menyebabkan 
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mereka tidak melaporkan pajak dengan benar (Utami et al., 2021; 

Rahim, 2023).  

Di samping itu, pelayanan perpajakan yang kurang memadai dan 

kompleksitas regulasi perpajakan juga menjadi penghalang bagi 

masyarakat untuk memahami kewajiban perpajakan mereka (C. 

Mustika, 2012; Samrotun Listyowati, 2018). Ketidakpuasan terhadap 

pelayanan pajak dapat mengakibatkan sikap skeptis terhadap kewajiban 

perpajakan, yang pada gilirannya memengaruhi kepatuhan (Purba et al., 

2022). Persepsi negatif terhadap sistem perpajakan, termasuk anggapan 

bahwa tarif pajak terlalu tinggi atau tidak adil, dapat mengurangi 

motivasi individu untuk memenuhi kewajiban pajak mereka (Ekaputra 

et al., 2022).  

Pendidikan dan sosialisasi mengenai perpajakan sangat 

diperlukan untuk meningkatkan literasi pajak di masyarakat. Program 

edukasi yang efektif dapat membantu meningkatkan pemahaman 

masyarakat tentang pentingnya membayar pajak dan dampaknya 

terhadap pembangunan negara (Pasamba, 2023; Rahim, 2023). Oleh 

karena itu, upaya untuk meningkatkan literasi pajak harus melibatkan 

berbagai pihak, termasuk pemerintah, lembaga pendidikan, dan 

organisasi masyarakat, untuk menciptakan kesadaran yang lebih besar 

tentang kewajiban perpajakan dan manfaatnya bagi masyarakat secara 

keseluruhan (Des Ryantini et al., 2022). 
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Meskipun digitalisasi sistem pajak di Indonesia telah mengalami 

beberapa kemajuan, namun implementasinya masih belum mencapai 

tingkat optimal. Penerapan sistem e-filing, misalnya, diharapkan dapat 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak, namun implementasi sistem ini 

masih menghadapi berbagai kendala, termasuk kurangnya pemahaman 

dan kesadaran dari wajib pajak mengenai penggunaan teknologi tersebut 

(I. G. Mustika et al., 2023; Toldo Pratama & Susanti, 2021).  

Kualitas pelayanan otoritas pajak berpengaruh signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Pelayanan yang rendah dapat 

mengurangi motivasi wajib pajak untuk memenuhi kewajiban 

perpajakan karena ketidakpuasan dengan layanan yang diterima. Selain 

itu, pelayanan fiskus yang tidak memadai juga berkontribusi terhadap 

ketidakpatuhan wajib pajak (Florence, 2023; Rulandari, 2023; Janiman 

& Firasati, 2023; Brata et al., 2017). 

Ketidakpuasan terhadap pelayanan pajak dapat muncul dari 

berbagai faktor, termasuk kurangnya transparansi, responsivitas, dan 

kemudahan akses informasi yang diperlukan oleh wajib pajak. Oleh 

karena itu, untuk meningkatkan kepatuhan pajak, perlu adanya 

perbaikan dalam kualitas pelayanan yang diberikan, serta peningkatan 

literasi pajak melalui sosialisasi yang lebih efektif dan pemanfaatan 

teknologi informasi yang lebih baik (Widiarti & Subekti, 2022;  

Puspodewanti & Susanti, 2021). 
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Untuk mengatasi masalah literasi pajak yang terbatas, 

digitalisasi sistem pajak yang belum optimal, dan kualitas pelayanan 

pajak yang belum efektif, diperlukan pendekatan yang komprehensif. 

Hal ini mencakup peningkatan literasi pajak melalui program edukasi 

yang lebih baik, optimalisasi penggunaan teknologi dalam sistem 

perpajakan, serta peningkatan kualitas pelayanan dari otoritas pajak. 

Dengan langkah-langkah ini, diharapkan dapat tercipta kesadaran dan 

kesadaran pajak yang lebih tinggi di kalangan Masyarakat. 

Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepatuhan pajak di Indonesia, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji 

secara mendalam bagaimana literasi pajak, digitalisasi, dan kualitas 

pelayanan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak di 

Kabupaten Sidoarjo. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai bagaimana 

kebijakan perpajakan yang lebih efektif dapat diterapkan untuk 

meningkatkan kepatuhan pajak di Kabupaten Sidoarjo. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dapat 

ditentukan rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh literasi, digitalisasi dan kualitas pelayanan 

secara meneyeluruh terhadap kepatuhan wajib pajak di Kabupaten 

Sidoarjo? 
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2. Bagaimana pengaruh literasi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak 

di Kabupaten Sidoarjo? 

3. Bagaimana pengaruh digitalisasi sistem perpajakan terhadap 

kepatuhan wajib pajak di Kabupaten Sidoarjo? 

4. Bagaimana kualitas pelayanan perpajakan yang diberikan oleh 

otoritas pajak mempengaruhi Tingkat kepatuhan wajib pajak di 

Kabupaten Sidoarjo? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, 

maka tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh literasi, digitalisasi, dan 

kualitas pelayanan secara menyeluruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak di Kabupaten Sidoarjo. 

2. Untuk menganalisis pengaruh literasi pajak terhadap tingkat 

kepatuhan wajib pajak di Kabupaten Sidoarjo. 

3. Untuk mengetahui pengaruh digitalisasi sistem perpajakan 

terhadap kepatuhan wajib pajak di Kabupaten Sidoarjo. 

4. Untuk mengidentifikasi bagaimana kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh otoritas pajak dapat mempengaruhi tingkat 

kepatuhan wajib pajak di Kabupaten Sidoarjo. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian  

1.  Manfaat Teoritis 

a. Bidang Ilmu 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

terhadap pengembangan ilmu perpajakan dengan memperkaya 

literatur mengenai pengaruh literasi pajak, digitalisasi, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak, serta 

memberikan wawasan baru tentang bagaimana ketiga faktor 

tersebut saling berinteraksi untuk meningkatkan kepatuhan 

pajak. 

b. Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini dapat menjadi landasan bagi peneliti 

selanjutnya yang mengkaji pengaruh literasi, digitalisasi, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepatuhan pajak, serta membuka 

peluang untuk mengeksplorasi faktor lain yang 

mempengaruhinya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Instansi/Kantor Pajak 

Diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan 

pada instansi terkait, sehingga dapat merancang kebijakan 

yang lebih efektif dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 
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b. Bagi Wajib Pajak 

Diharapkan dapat membantu wajib pajak di Sidoarjo 

memahami pentingnya kepatuhan pajak dan bagaimana literasi 

pajak, digitalisasi, serta kualitas pelayanan pajak 

mempengaruhi kewajiban mereka. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

1.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang 

telah dilakukan, diperoleh beberapa kesimpulan utama mengenai 

pengaruh literasi pajak, digitalisasi, dan kualitas pelayanan pajak 

terhadap kepatuhan wajib pajak, sebagai berikut: 

1. Literasi pajak, digitalisasi, dan kualitas pelayanan pajak 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, yang 

ditunjukkan dengan nilai signifikansi sebesar 0,001. 

2. Literasi pajak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak, dengan nilai signifikansi 0,001 dan koefisien 

regresi sebesar 0,740. Ini menunjukkan bahwa semakin tinggi 

literasi pajak, maka kepatuhan wajib pajak cenderung meningkat. 

3. Digitalisasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak, dengan nilai signifikansi 0,002 dan koefisien 

regresi sebesar 0,336. Artinya, digitalisasi mendukung peningkatan 

kepatuhan wajib pajak. 

4. Kualitas pelayanan pajak tidak memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, dengan nilai signifikansi 

0,256 dan koefisien regresi -0,065. Hal ini menunjukkan bahwa 
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dalam model ini, kualitas pelayanan belum berkontribusi secara 

nyata terhadap tingkat kepatuhan. 

1.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu 

dipertimbangkan untuk perbaikan  pengembangan penelitian di masa 

mendatang, antara lain: 

1. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah variabel yang 

dianalisis, yaitu hanya mencakup literasi perpajakan, digitalisasi, 

dan kualitas pelayanan pajak, sehingga belum dapat 

menggambarkan seluruh faktor yang mempengaruhi kepatuhan 

wajib pajak secara menyeluruh. 

2. Penelitian hanya dilakukan di kabupaten Sidoarjo, sehingga hasilnya 

belum tentu dapat diterapkan pada wilayah lain dengan kondisi 

wajib pajak yang berbeda. 

3. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner yang 

bergantung pada pendapat dan pemahaman masing-masing 

responden, sehingga jawaban yang diberikan mungkin tidak 

sepenuhnya akurat. 

1.3 Saran 

1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain 

yang relevan, seperti sanksi pajak dan tarif pajak, sebagaimana telah 

dikaji dalam penelitian oleh Caroline et al., (2023), agar dapat 
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memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. 

2. Untuk mengatasi keterbatasan wilayah penelitian yang hanya 

dilakukan di Kabupaten Sidoarjo, disarankan agar penelitian 

selanjutnya dilakukan di beberapa daerah lain dengan karakteristik 

wajib pajak yang beragam. Hal ini bertujuan untuk memperoleh 

hasil yang lebih komprehensif dan meningkatkan generalisasi 

temuan penelitian.   

3. Mengingat data dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner yang  bergantung pada persepsi dan penilaian pribadi 

responden, maka penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

menggunakan metode pengumpulan data yang lebih beragam, 

seperti wawancara mendalam, observasi, atau analisis data sekunder, 

guna  meningkatkan validitas dan reliabilitas data yang diperoleh 
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