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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digitalisasi perpajakan, kemudahan 

penggunaan, dan kecepatan layanan terhadap kepuasan layanan perpajakan pada wajib pajak 

UMKM di Kota Kediri. Penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2026 dan dilatarbelakangi oleh 

penerapan Coretax Administration System sebagai bagian dari transformasi digital administrasi 

perpajakan yang diharapkan dapat meningkatkan kemudahan, kecepatan, dan kualitas pelayanan 

perpajakan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. 

Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 93 wajib pajak UMKM di Kota 

Kediri yang menjadi responden penelitian. Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji 

validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, 

uji F, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi perpajakan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan layanan perpajakan dengan nilai signifikansi 

0,010 < 0,05. Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

layanan perpajakan dengan nilai signifikansi 0,044 < 0,05. Kecepatan layanan berpengaruh 

signifikan dengan arah negatif terhadap kepuasan layanan perpajakan dengan nilai signifikansi 

0,028 < 0,05. Secara simultan, digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan 

layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan perpajakan dengan nilai F hitung 

sebesar 4,709 dan signifikansi 0,004 < 0,05. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,137 

menunjukkan bahwa ketiga variabel independen mampu menjelaskan 13,7% variasi kepuasan 

layanan perpajakan, sedangkan 86,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

Penelitian ini memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang berkaitan dengan kepuasan 

layanan perpajakan pada wajib pajak UMKM di Kota Kediri dalam konteks transformasi digital 

perpajakan pada tahun 2026. 

Kata Kunci: Digitalisasi Perpajakan, Kemudahan Penggunaan, Kecepatan Layanan, Kepuasan 

Layanan Perpajakan, Coretax. 

 
ABSTRACT 

This study aims to analyze the effects of tax digitalization, ease of use, and service speed on tax 

service satisfaction among Micro, Small, and Medium Enterprise (MSME) taxpayers in Kediri 

City. This study was conducted in 2026 and was motivated by the implementation of the Coretax 

Administration System as part of the digital transformation of tax administration, which is 

expected to improve the convenience, speed, and quality of tax services. This study employed a 

quantitative approach with an associative research design. The data were collected through 

questionnaires distributed to 93 MSME taxpayers in Kediri City who served as research 

respondents. The data analysis techniques included validity and reliability tests, descriptive 

analysis, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, t-test, F-test, and 

coefficient of determination. The results showed that tax digitalization had a positive and 

significant effect on tax service satisfaction, with a significance value of 0.010 < 0.05. Ease of use 

had a positive and significant effect on tax service satisfaction, with a significance value of 0.044 

< 0.05. Service speed had a significant negative effect on tax service satisfaction, with a 

significance value of 0.028 < 0.05. Simultaneously, tax digitalization, ease of use, and service 
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speed had a significant effect on tax service satisfaction, with an F-value of 4.709 and a 

significance value of 0.004 < 0.05. The coefficient of determination (R²) of 0.137 indicates that the 

three independent variables explain 13.7% of the variation in tax service satisfaction, while the 

remaining 86.3% is explained by other factors outside the research model. This study provides an 

overview of the factors associated with tax service satisfaction among MSME taxpayers in Kediri 

City in the context of digital tax transformation in 2026. 

Keywords: Tax Digitalization, Ease Of Use, Service Speed Tax, Tax Service Satisfaction, Coretax. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi mendorong transformasi sistem administrasi perpajakan di 

Indonesia, mulai dari penerapan E-Filling hingga penggunaan Coretax Administration 

System yang lebih terintegrasi. Penerapan layanan perpajakan digital memberikan 

kemudahan dalam pelaporan pajak, meningkatkan efisiensi administrasi, serta 

mempercepat proses pelayanan. Namun, keberhasilan digitalisasi perpajakan tidak hanya 

bergantung pada penerapan teknologi, tetapi juga pada kemampuan wajib pajak dalam 

memahami dan menggunakan sistem yang tersedia. Oleh karena itu, literasi digital dan 

kemudahan penggunaan menjadi faktor penting dalam mendukung keberhasilan layanan 

perpajakan berbasis teknologi. 

Pemanfaatan sistem perpajakan digital seperti Coretax memudahkan wajib pajak 

melaporkan pajak tanpa harus mendatangi Kantor Pelayanan Pajak (KPP) secara langsung. 

Kemudahan akses, kenyamanan penggunaan, kecepatan, dan akurasi pelayanan dapat 

memengaruhi kepuasan wajib pajak. Kualitas pelayanan yang baik ditandai dengan 

layanan yang cepat, responsif, dan andal sehingga mampu memenuhi harapan pengguna. 

Selain itu, pengalaman pengguna dalam mengakses sistem, transparansi prosedur, serta 

kejelasan informasi turut berperan dalam membentuk persepsi dan kepercayaan wajib 

pajak terhadap layanan perpajakan. 

Digitalisasi perpajakan juga bertujuan meningkatkan kepatuhan wajib pajak melalui 

penyediaan layanan yang lebih mudah diakses, efisien, transparan, dan responsif. Sistem 

yang terintegrasi dapat mengurangi kendala administrasi serta membantu wajib pajak 

melaksanakan kewajibannya secara lebih efektif. Meskipun demikian, manfaat digitalisasi 

akan optimal apabila sistem dapat dipahami dan digunakan dengan mudah oleh berbagai 

kalangan wajib pajak. Dengan demikian, digitalisasi perpajakan tidak hanya berkaitan 

dengan efisiensi administrasi, tetapi juga dengan peningkatan kualitas pelayanan, 

kepuasan, dan kepatuhan wajib pajak. 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki peran penting dalam 

perekonomian Indonesia, terutama dalam menciptakan lapangan kerja, meningkatkan 

pendapatan masyarakat, dan mendorong pertumbuhan ekonomi daerah. Jawa Timur 

merupakan salah satu provinsi dengan perkembangan UMKM yang signifikan, termasuk 

Kota Kediri yang memiliki aktivitas usaha di bidang perdagangan, kuliner, dan jasa. 

Peningkatan jumlah UMKM menunjukkan berkembangnya aktivitas ekonomi masyarakat 

di daerah tersebut. Berdasarkan data Dinas Koperasi dan Tenaga Kerja Kota Kediri, 

jumlah UMKM mengalami peningkatan setiap tahun. Kondisi ini menjadikan pelayanan 

perpajakan digital yang mudah digunakan, cepat, dan berkualitas penting untuk 

mendukung pemenuhan kewajiban perpajakan para pelaku UMKM. 
Tabel 1 Jumlah UMKM yang di Bina 

Tahun Jumlah UMKM 

2021 5.808 

2022 7.077 

2023 9.553 
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2024 10.035 

2025 10.233 

Sumber: Pemerintah Kota Kediri. (2025). 

Pelaku UMKM dipilih sebagai subjek penelitian karena merupakan kelompok 

pembayar pajak yang mengalami dampak langsung dari penerapan coretax sebagai sistem 

administrasi perpajakan digital yang terintegrasi. Coretax dirancang oleh DJP untuk 

menyatukan proses perpajakan dalam satu sistem yang lebih efektif. Coretax diharapkan 

dapat memberikan kemudahan pengguna serta meningkatkan kualitas layanan perpajakan 

bagi wajib pajak, termasuk pelaku UMKM. Namun, keberhasilan implementasi sistem 

sangat bergantung pada pengguna dalam pengoperasian sistem dan menerima perubahan 

teknologi yang diterapkan. Penelitian Kadir et al. (2025) menunjukan bahwa implementasi 

coretax pada sektor UMKM memberikan berbagai peluang, seperti peningkatan efisiensi 

administrasi perpajakan dan kemudahan layanan akses. Akan tetapi, penelitian tersebut 

juga menemukan adanya tantangan berupa kesiapan pengguna, kompetensi sumber daya 

manusia, serta kemampuan adaptasi terhadap teknologi baru. Hasil ini menunjukan bahwa 

pandangan pengguna mengenai kemudahan penggunaan sistem merupakan elemen krusial 

dalam suksesnya implementasi coretax. 

Penelitian Elvina & Ari Pertiwi (2025) menyebutkan bahwa penerapan coretax dapat 

memperbaiki pemahaman wajib pajak mengenai prosedur perpajakan dan juga 

meningkatkan kepuasan wajib pajak melalui akses yang mudah, efisiensi waktu, 

transparansi proses, serta keamanan data. Meskipun demikian, perbedaan tingkat literasi 

digital dan pengalaman pengguna menjadi salah satu kendala didalam pemanfaatan sistem. 

Jumlah UMKM di Kota Kediri yang terus meningkat menunjukan semakin besarnya 

potensi pengguna layanan perpajakan. Keadaan in menjadikan pelaku UMKM sebagai 

subjek yang relavan untuk mengevaluasi apakah digitalisasi perpajakan melalui coretax, 

kemudahan dalam penggunaan dan kecepatan layanan dapat meningkatkan kepuasan yang 

dirasakan oleh wajib pajak UMKM di Kota Kediri. 
Tabel 2 Hasil Survey Kepuasan Layanan DJP Tahun 2025 

Tahun Indeks Kepuasan 

2021 85,29 

2022 89,98 

2023 82,96 

2024 88,97 

2025 90,09 

Sumber : Direktorat Jendral Pajak (2025) 

Kepuasan wajib pajak merupakan salah satu indikator keberhasilan pelayanan 

Direktorat Jenderal Pajak (DJP). Berdasarkan hasil survei DJP periode 2021–2025, indeks 

kepuasan wajib pajak mengalami fluktuasi, yaitu sebesar 85,29 pada 2021, meningkat 

menjadi 89,98 pada 2022, menurun menjadi 82,96 pada 2023, kemudian meningkat 

menjadi 88,97 pada 2024 dan 90,09 pada 2025. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun 

kepuasan wajib pajak secara umum berada pada kategori baik, konsistensi kualitas 

pelayanan masih perlu diperhatikan, terutama seiring meningkatnya ketergantungan 

terhadap layanan digital. Oleh karena itu, digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, 

dan kecepatan layanan perlu dikaji sebagai faktor yang berpotensi memengaruhi kepuasan 

wajib pajak. 

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan wajib pajak. Indriani et al. (2026) menemukan bahwa penerapan 

Core Tax Administration System berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak, 

sedangkan Arum Septianingsih et al. (2024) menyatakan bahwa penerapan sistem 
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elektronik seperti E-Filling tidak berpengaruh signifikan apabila tidak didukung sosialisasi 

dan keandalan sistem yang memadai. Pada aspek kemudahan penggunaan, Arum 

Septianingsih et al. (2024) menemukan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, 

sementara Wibowo dan Ciptaningsih (2022) memperoleh hasil berbeda karena 

kekhawatiran mengenai kerahasiaan data dan kendala teknis. Sementara itu, Gomies dan 

Pesoth (2013) menyatakan bahwa kecepatan dan ketepatan waktu pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan, sedangkan Fedora et al. (2026) menemukan bahwa kecepatan 

respons tidak berpengaruh signifikan apabila kualitas sistem dan informasi belum optimal. 

Digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan merupakan 

aspek penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan wajib pajak. Sistem 

digital dapat meningkatkan efisiensi dan kenyamanan pelaporan, kemudahan penggunaan 

membantu wajib pajak mengakses layanan, sedangkan kecepatan pelayanan menciptakan 

pengalaman yang lebih baik dan meningkatkan kepercayaan terhadap instansi perpajakan. 

Namun, penelitian terdahulu masih memiliki keterbatasan karena sebagian besar menguji 

faktor-faktor tersebut secara terpisah dan belum secara khusus berfokus pada pelaku 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Padahal, UMKM memiliki tingkat 

pemahaman teknologi yang beragam sehingga dapat menghadapi kendala dalam 

penggunaan layanan perpajakan digital. 

Berdasarkan kondisi tersebut, terdapat kesenjangan penelitian mengenai pengaruh 

digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan secara bersamaan 

terhadap kepuasan layanan perpajakan, khususnya bagi pelaku UMKM di Kota Kediri. 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap 

kepuasan layanan perpajakan di Kota Kediri, sehingga diharapkan dapat memberikan 

gambaran mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan wajib pajak pada tingkat 

daerah. Oleh karena itu, penelitian ini mengangkat judul “Pengaruh Digitalisasi 

Perpajakan, Kemudahan Penggunaan, dan Kecepatan Layanan terhadap Kepuasan 

Layanan Perpajakan di Kota Kediri.” 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif untuk menggambarkan 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif untuk 

menganalisis pengaruh digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan 

layanan terhadap kepuasan layanan perpajakan di Kota Kediri. Penelitian dilakukan 

melalui Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Kediri dengan objek penelitian berupa 

pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) yang terdaftar sebagai wajib pajak. 

Data yang digunakan terdiri atas data primer dan data sekunder, kemudian diolah 

menggunakan IBM SPSS Statistics untuk menguji hipotesis dan memperoleh hasil 

penelitian. 

Populasi penelitian adalah Wajib Pajak UMKM yang terdaftar dan aktif di wilayah 

kerja KPP Pratama Kediri. Jumlah wajib pajak UMKM aktif meningkat dari 1.118 pada 

tahun 2022 menjadi 1.209 pada tahun 2023 dan 1.295 pada tahun 2024. Berdasarkan 

jumlah populasi tahun 2024 sebanyak 1.295 wajib pajak, penentuan sampel menggunakan 

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% sehingga diperoleh 93 responden. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria pelaku UMKM 

yang menjalankan usaha di Kota Kediri, terdaftar dan aktif sebagai wajib pajak, pernah 

menggunakan layanan perpajakan berbasis digital Coretax, serta bersedia menjadi 

responden dan mengisi kuesioner. 
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Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, dokumentasi, dan survei lapangan. 

Data primer diperoleh melalui kuesioner yang berisi pernyataan mengenai digitalisasi 

perpajakan, kemudahan penggunaan, kecepatan layanan, dan kepuasan layanan 

perpajakan. Data sekunder diperoleh dari dokumen dan publikasi resmi, seperti data wajib 

pajak UMKM, informasi edukasi dan sosialisasi Coretax DJP, hasil survei kepuasan wajib 

pajak, perkembangan UMKM Kota Kediri, buku, jurnal ilmiah, serta penelitian terdahulu. 

Pengukuran setiap variabel menggunakan skala Likert lima tingkat, mulai dari Sangat 

Tidak Setuju dengan skor 1 hingga Sangat Setuju dengan skor 5. 

Variabel penelitian terdiri atas tiga variabel independen, yaitu digitalisasi perpajakan 

(X1), kemudahan penggunaan (X2), dan kecepatan layanan (X3), serta variabel dependen, 

yaitu kepuasan layanan perpajakan (Y). Digitalisasi perpajakan diukur melalui kemudahan 

akses, integrasi layanan, efisiensi administrasi, keandalan sistem, serta keakuratan 

informasi dan data. Kemudahan penggunaan diukur berdasarkan kemudahan dipelajari, 

dipahami, dan digunakan serta sedikitnya usaha yang diperlukan. Kecepatan layanan 

diukur melalui kecepatan akses, proses layanan, penyajian informasi, penyelesaian 

layanan, dan respons sistem. Sementara itu, kepuasan layanan perpajakan diukur melalui 

kepuasan terhadap kualitas, kemudahan, kecepatan, kejelasan informasi, serta pengalaman 

menggunakan layanan digital. 

Teknik analisis data meliputi uji kualitas instrumen, analisis statistik deskriptif, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, dan pengujian hipotesis. Uji kualitas 

instrumen terdiri atas uji validitas menggunakan korelasi Pearson Product Moment dan uji 

reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha. Instrumen dinyatakan valid apabila nilai r 

hitung lebih besar daripada r tabel dan nilai signifikansi kurang dari 0,05, sedangkan 

instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,70. Analisis 

statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan data berdasarkan nilai minimum, 

maksimum, rata-rata, dan standar deviasi. 

Uji asumsi klasik meliputi uji normalitas menggunakan nilai Asymp. Sig. (2-tailed), 

uji multikolinearitas berdasarkan nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF), serta 

uji heteroskedastisitas menggunakan metode Glejser. Selanjutnya, analisis regresi linier 

berganda digunakan untuk mengetahui arah dan besarnya pengaruh digitalisasi 

perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan terhadap kepuasan layanan 

perpajakan, baik secara parsial maupun simultan. Pengujian hipotesis dilakukan melalui 

uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), dan koefisien determinasi (R²). Uji t digunakan untuk 

mengetahui pengaruh setiap variabel independen secara individual, uji F digunakan untuk 

mengetahui pengaruh seluruh variabel independen secara bersama-sama, sedangkan R² 

digunakan untuk mengukur kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi 

kepuasan layanan perpajakan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Penyajian data deskriptif dalam penelitian bertujuan untuk mengamati profil data 

penelitian serta hubungan yang ada antara variabel yang digunakan dalam studi tersebut. 

Data deskriptif yang menjelaskan situasi atau kondisi responden adalah informasi 

tambahan untuk memperdalam pemahaman hasil penelitian. Responden dalam penelitian 

ini melibatkan 93 responden yang merupakan Wajib Pajak UMKM yang terdaftar di KPP 

Pratama Kediri. Seluruh partisipan telah memiliki Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) dan 

pernah memanfaatkan coretax baik secara langsung atau tidak langsung, sesuai dengan 

kriteria partisipan yang ditentuan dalam penelitian. Oleh karena itu, karakteristik hanya 
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ditampilkan berdasarkan jens usaha dan durasi usaha. 

1. Jenis Usaha Responden 

Jenis usaha merupakan salah satu karakteristik responden yang digunakan untuk 

mengetahui bidang usaha yang dijalankan Wajib Pajak UMKM yang menjadi responden 

dalam penelitian ini. Karakteristik ini memberikan gambaran mengenai sebaran bidang 

usaha responden yang memanfaatkan layanan perpajakan digital di KPP Pratama Kediri. 

Adapun karakteristik responden berdasarakan jenis usaha yang disajikan pada tabel 4.2. 
Tabel 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Usaha 

Jenis Usaha Frekuensi Percentase (%) 

Pedagang 65 69,8 

Kuliner 10 10,9 

Lanjutan Tabel 3 

Jasa 12 12,9 

Manufaktur 6 6,5 

Total Keseluruhan 93 100 

Sumber : data primer yang diolah, 2026 

Berdasarkan Tabel 3, karakteristik responden berdasarkan jenis usaha menunjukan 

bahwa mayoritas responden merupakan pelaku usaha dibidang pedagang, yaitu sebanyak 

65 responden (69,9%). Selanjutnya, responden yang bergerak dibidang jasa berjumlah 12 

responden (12,9%), diikuti oleh kuliner sebanyak 10 responden (10,8%), dan manufaktur 

sebanyak 6 responden (6,5%). Hasil ini menunjukan bahwa sebagian besar responden 

dalam penelitian ini berasal dari sektor perdagangan, sehingga mencerminkan pelaku 

usaha perdagangan sebagai Wajib Pajak UMKM yang menjadi responden pada penelitian 

di KPP Pratama Kediri. 

2. Lama Usaha Responden 

 Lama usaha merupakan salah satu karakteristik responden yang dapat memberikan 

gambaran mengenai pengalaman pelaku UMKM dalam menjalanakan usahanya. Semakin 

lama usaha beroperasi, semakin besar kemungkinan pelaku usaha memiliki pengalaman 

dalam memenuhi kewajiban perpajakan serta memanfaatkan layanan perpajakan digital 

yang disediakan oleh Direktorat Jendral Pajak, termasuk Coretax Administration System. 

Karakteristik responden berdasarkan lama usaha disajikan ddalam tabel 4.4. 
Tabel 4 Tabel Lama Usaha Responden 

Lama Usaha Frekuensi Percentase (%) 

<1 Tahun 5 5,38 

1-3 Tahun 43 46,24 

4-5 Tahun 21 22,58 

>5 Tahun 24 25,81 

Total Keseluruhan 93 100,00 

Sumber: data diolah, 2026 

Berdasarakan tabel 4, diketahui bahwa mayoritas responden telah menjalankan 

usahanya selama 1- 3 tahun, yaitu sebanyak 43 responden (46,2%). Selanjutnya yang telah 

menjalankan usaha selama lebih dari 5 tahun berjumlah 24 responden (25,8%), diikuti 

responden dengan lama usaha 4-5 tahun sebanyak 21 responden (22,6%), sedangkan 

dengan lama usaha dari 1 tahun berjumlahkan 5 responden (5,4%). Hal tersebut 

menunjukan bahwa sebagian besar responden telah memiliki pengalaman usaha lebih dari 

satu tahun. Kondisi ini mengindikasikan bahwa mayoritas responden telah memiliki 

pengalaman dalam melaksanakan kewajiban perpajakn dan berpotensi telah 

memanfaatkan layanan perpajakan. Dengan demikian responden dinilai memiliki 

pengalaman yang memadai untuk memberikan penilaian terhadap penelitian ini. 
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Hasil  

1. Uji Kualitas Instrumen 

1) Uji Validitas 

Uji validitas bertujuan untuk memastikan apakah setiap item dalam kuesioner dapat 

mengukur variabel yang diteliti. Validitas diuji dengan menghitung korelasi product 

moment pearson menggunakan SPSS. Dalam penelitian ini, jumlah responden mencapat 

93 orang, sehingga nilai r tabel pada tingkat signifikansi 5% dengan derajat kebebasan (df 

= n – 2) = 92 adalah 0,204. Sebuah pernyataan dianggap valid jika nilai r hitungnya lebih 

besar dari r tabel. 
Tabel 5 Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian 

Variabel Item r Hitung r Tabel Keterangan 

Digitaliasi 

Perpajakan (X1) 

X1.1 0,858 0,204 Valid 

X1.2 0,859 0,204 Valid 

X1.3 0,903 0,204 Valid 

X1.4 0,782 0,204 Valid 

X1.5 0,771 0,204 Valid 

X1.6 0,865 0,204 Valid 

X1.7 0,816 0,204 Valid 

X1.8 0,865 0,204 Valid 

X1.9 0,820 0,204 Valid 

X1.10 0,896 0,204 Valid 

Kemudahan 

Penggunaan (X2) 

X2_1 0,885 0,204 Valid 

X2_2 0,851 0,204 Valid 

X2_3 0,745 0,204 Valid 

X2_4 0,893 0,204 Valid 

X2_5 0,850 0,204 Valid 

X2_6 0,813 0,204 Valid 

X2_7 0,850 0,204 Valid 

X2_8 0,897 0,204 Valid 

Lanjutan Tabel 5 

Kecepatan Layanan 

(X3) 

X3_1 0,903 0,204 Valid 

X3_2 0,904 0,204 Valid 

X3_3 0,812 0,204 Valid 

X3_4 0,857 0,204 Valid 

X3_5 0,822 0,204 Valid 

X3_6 0,880 0,204 Valid 

X3_7 0,892 0,204 Valid 

X3_8 0,899 0,204 Valid 

X3_9 0,875 0,204 Valid 

X3_10 0,818 0,204 Valid 

Kepuasan Layanan 

Perpajakan (Y) 

Y_1 0,898 0,204 Valid 

Y_2 0,927 0,204 Valid 

Y_3 0,879 0,204 Valid 

Y_4 0,901 0,204 Valid 

Y_5 0,906 0,204 Valid 

Y_6 0,901 0,204 Valid 

Y_7 0,927 0,204 Valid 

Y_8 0,839 0,204 Valid 

Y_9 0,810 0,204 Valid 

Y_10 0,878 0,204 Valid 
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Sumber : data primer diolah, 2026. 

Dengan melihat dari tabel 5, hasil uji validitas menunjukan bahwa semua item pada 

variabel digitalisasi perpajakn (X1), kemudahan penggunaan (X2), kecepatan layanan 

(X3), dan kepuasan layanan perpajakan (Y) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari r 

tabel yang sebesar 0,204. Dengan ini, semua item pernyataan sah dan dapat dipakai 

sebagai alat penelitian. 

2) Uji  Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur seberapa konsisten instrumen penelitian 

dalam menilai setiap variabel. Pengujian keandalan dengan metode Cronbach’s Alpha. 

Sebuah instrumen dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,70, 

sehingga instrumen itu mampu memberikan hasil pengukuran yang konsisten dan dapat 

diandalkan. 
Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’ Alpha Kriteria Keterangan 

Digitalisasi Perpajakan (X1) 0,955 0,70 Reliabel 

Kemudahan Penggunaan (X2) 0,944 0,70 Reliabel 

Kecepatan Layanan (X3) 0,962 0,70 Reliabel 

Kepuasan Layanan Perpajakan (Y) 0,960 0,70 Reliabel 

Sumber : data primer diolah, 2026. 

Hasil uji reliabiitas yang terdapat pada tabel 6 menunjukan bahwa semua instrumen 

penelitian memenuhi kriteria keandalan yang telah ditetapkan. Dengan demikian, setiap 

variabel valid dan dapat dimanfaatkan untuk pengumpulan data serta mendukung analisis 

di tahap berikutnya 

2. Analisis Deskriptif 

1) Variabel Digitalisasi Perpajakan (X1) 

Variabel digitalisasi perpajakan (X1) diukur menggunakan 10 butir pernyataan yang 

diberikan kepada 93 responden. Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui tingkat 

persepsi responden terhadap penerapan digitalisasi perpajakan melalui coretax 

administration system. Hasil analisis deskriptif berdasarkan nilai rata – rata setiap butir 

pernyataan. 
Tabel 7  Statistik Deskriptif Variabel Digitalisasi Perpajakan 

Kode Pernyataan Mean Kategori 

X1.1 
Saya dapat mengakses layanan Coretax dengan 

mudah kapan saja. 
3,58 Tinggi 

X1.2 Layanan perpajakan digital dapat diakses dari 

berbagai perangkat tanpa kesulitan. 
3,63 Tinggi 

X1.3 Coretax mengintegrasikan berbagai layanan 

perpajakan dalam satu sistem 
3,66 Tinggi 

X1.4 Saya tidak perlu berpindah – pindah aplikasi 

untuk mengurus administrasi perpajakan. 
3,60 Tinggi 

X1.5 Penggunaan coretax membuat proses 

administrasi perpajakan menjadi lebih efisien. 

3,57 Tinggi 

Lanjutan tabel 7 

X1.6 Coretax membantu menghemat waktu dalam 

mengurus kewajiban perpajakan 
3,58 Tinggi 

X1.7 Coretax dapat digunakan dengan stabil tanpa 

sering mengalami gangguan. 
3,58 Tinggi 

X1.8 Saya merasa data yang tersimpan dalam coretax 

aman. 
3,59 Tinggi 

X1.9 Informasi perpajakan yang ditampilkan coretax 3,60 Tinggi 
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akurat. 

X1.10 Data perpajakan yang tersedia pada coretax 

sesuai dengan kondisi sebenarnya. 
3,57 Tinggi 

Rata – rata Keseluruhan 3,60 Tinggi 

Sumber : data primer diolah, 2026. 

Merujuk pada tabel 7, semua butir pernyataan pada variabel digitalisasi perpajakan 

menunjukan nilai rata-rata dalam kategori yang tinggi dengan total 3,60. Nilai rata-rata 

paling tinggi pada pernyataan X1.3 mencapai 3,66, sedangkan nilai terendah pada X1.5 

yaitu 3,57. Hasil tersebut menunjukan bahwa para responden memberikan nilai positif 

terhadap penerapan digitalisasi perpajakan melalui sistem administrasi coretax, sehingga 

dianggap mampu mendukung kemudahan serta kualitas layanan perpajakan. 

2) Variabel Kemudahan Penggunaan (X2) 
Tabel 8 Statistik Deskriptif Variabel Kemudahan Penggunaan (X2) 

Kode Pernyataan Mean Kategori 

X2.1 
Saya mudah mempelajari cara menggunakan 

coretax. 
3,67 Tinggi 

X2.2 Saya cepat memahami cara kerja coretax. 3,65 Tinggi 

X2.3 Menu pada coretax mudah dipahami. 3,54 Tinggi 

X2.4 Petunjuk penggunaan coretax mudah dimengerti 3,56 Tinggi 

X2.5 
Coretax mudah digunakan untuk memenuhi 

kewajiban perpajakan. 
3,60 Tinggi 

X2.6 Saya tidak mengalami kesulitan saat 

mengoperasikan coretax. 

3,60 Tinggi 

Lanjutan Tabel 8 

X2.7 
Penggunaan coretax tidak membutuhkan 

kemampuan teknis yang tinggi. 
3,59 Tinggi 

X2.8 
Saya dapat menggunakan coretax tanpa 

memerlukan banyak bantuan dari orang lain. 
3,58 Tinggi 

Rata – rata Keseluruhan 3,60 Tinggi 

Sumber : data primer diolah, 2026. 

Berdasarkan tabel 8, dapat diliha bahwa semua butir pertanyaan pada variabel X2 

memiliki rata-rata yang tergolong tinggi dengan total keseluruhan 3,60 yang termasuk 

kategori tinggi. Ini menandakan coretax relatif mudah dioperasikan, walaupun beberapa 

responden masih merasa kebingungan terkatir perubahan fitur dalam sistem. 

3) Variabel Kecepatan Layanan (X3) 
Tabel 9 Statistik Deskriptif Variabel Kecepatan Layanan (X3) 

Kode Pernyataan Mean Kategori 

X3.1 Coretax dapat diakses dengan cepat. 3,54 Tinggi 

X3.2 Saya tidak perlu menunggu lama saat 

membuka layanan coretax. 

3,55 Tinggi 

X3.3 Proses administrasi perpajakan pada 

coretax berlangsung dengan cepat. 

3,61 Tinggi 

X3.4 Pelaporan atau pembayaran pajak 

selesai dalam waktu yang singkat. 

3,59 Tinggi 

X3.5 Informasi yang saya butuhkan muncul 

dengan cepat. 

3,57 Tinggi 

X3.6 Sistem segera menampilkan hasil 

setelah saya melakukan perintah. 

3,67 Tinggi 

X3.7 Proses pelayanan selesai sesuai waktu 

yang dibutuhkan. 

3,59 Tinggi 

X3.8 Saya jarang mengalami keterlambatan 3,58 Tinggi 
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dalam pelayanan perpajakan. 

X3.9 Coretax memberikan respons dengan 

cepat setiap perintah. 

3,56 Tinggi 

X3.10 Kecepatan merespon sistem membuat 

pekerjaan saya menjadi lebih mudah. 

3,56 Tinggi 

Rata – Rata Keseluruhan 3,58 Tinggi 

Sumber : data primer diolah, 2026. 

Berdasarkan tabel 9, seluruh butir pernyataan pada variabel kecepatan layanan 

memiliki rata-rata sebesar 3,58 yang tergolong tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

responden menilai coretax memiliki kecepatan layanan yang cukup baik dalam 

memberikan akses dan memproses administrasi perpajakan, meskipun masih terdapat 

beberapa kendala dalam penggunaannya. 

4) Variabel Kepuasan Layanan Perpajakan (Y) 
Tabel 10 Statistik Deskriptif Kepuasan Layanan Perpajakan (Y) 

Kode Pernyataan Mean Kategori 

Y.1 
Saya puas terhadap kualitas layanan perpajakan 

yang diberikan. 
3,44 Tinggi 

Y.2 Pelayanan perpajakan telah memenuhi harapan 

saya. 

3,47 Tinggi 

Y.3 Saya puas dengan kemudahan layanan perpajakan 

digital. 

3,26 Tinggi 

Y.4 Layanan perpajakan mudah diakses ketika saya 

membutuhkannya. 

3,34 Tinggi 

Y.5 Saya puas dengan kecepatan pelayanan perpajakan 3,47 Tinggi 

Y.6 Pelayanan perpajakan diselesaikan dalam waktu 

yang saya harapkan. 

3,46 Tinggi 

Y.7 Informasi perpajakan yang diberikan mudah 

dipahami. 

3,37 Tinggi 

Y.8 Saya merasa informasi yang diberikan sudah jelas 

dan lengkap. 

3,42 Tinggi 

Y.9 Secara keseluruhan saya puas menggunakan 

coretax. 

3,46 Tinggi 

Y.10 Saya bersedia terus menggunakan layanan 

perpajakan digital di masa mendatang. 

3,29 Tinggi 

Rata – Rata Keseluruhan 3,39 Tinggi 

Sumber : data primer diolah, 2026. 

Berdasarkan tabel 10, variabel Y kepuasan layanan pajak memiliki rata-rata sebesar 

3,39 yang menunjukan kategori cukup tinggi. Hal ini menunjukan bahwa responden secara 

umum merasa cukup puas terhadap layanan perpajakan melalui coretax, meskipun masih 

terdapat beberapa aspek layanan yang perlu ditingkatkan. 

3. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Uji normalitas dilaksanakan untuk menentukan apakah data atau residual dalam 

model regresi mengikuti distribusi normal. Dalam penelitian ini, uji normalitas 

dilaksanakan dengan metode One-Sample Kolomogotov-Smirnov menggunakan program 

SPSS. Model regresi dianggap memenuhi asumsi normalitas jika nilai Asymp. Sig, (2-

tailed) lebih besar dari 0,05. Sebaliknya, jika Asymp. Sig. (2-tailed) kurang dari 0,05, 

maka data dianggap tidak memiliki distribusi normal 
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Tabel 11 Hasil Uji Normalitas 

Variabel Asymp. Sig. (2-tailed) Kriteria Keterangan 

Residual 0,200 >0,05 Berdistribusi Normal 

Sumber : Data primer diolah, 2026. 

Hasil pengujian normalitas pada tabel 11 menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 

yang melebihi 0,05. Ini menunjukan bahwa data residual terdistribusi secara normal, 

sehingga model regresi telah memnuhi asumsi normalitas. 

2) Uji Multikolineritas 
Tabel 12  Hasil Uji Multikolineritas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Digitalisasi Perpajakan (X1) 0,976 1,025 Tidak terjadi multikolineritas 

Kemudahan Penggunaan (X2) 0,918 1,089 Tidak terjadi multikolineritas 

Kecepatan Layanan (X3) 0,915 1,093 Tidak terjadi multikolineritas 

Sumber : Data primer diolah, 2026. 

Berdasarkan hasil pengujian multikolineritas yang terlihat pada tabel 12, semua 

variabel independen menunjukan nilai tolerance diatas 0,10 dan nilai VIF dibawah 10. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak menunjukan gejala 

multikolineritas dan menunjukan bahwa tidak ada hubungan linier yang kuat antara 

variabel independen 

3) Uji Heteroskedastisitas 
Tabel 13 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Sig. Keterangan 

Lanjutan Tabel 13 

Digitalisasi Perpajakan (X1) 0,862 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Kemudahan Penggunaan (X2) 0,848 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Kecepatan Layanan (X3) 0,972 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Sumber : Data primer diolah, 2026. 

Hasil pengujian heteroskedastisitas pada tabel 13 dengan uji glejser menunjukan 

bahwa variabel digitaliasi perpajakan (X1) memiliki nilai signifikan 0,862, variabel 

kemudahan penggunaan sebesar 0,848, dan variabel kecepatan layanan sebesar 0,972. 

Semua variabel independen menunjukan nilai yang signifikansi lebih besar dari 0,05. Dari 

sini dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak menunjukan tanda heteroskedastisitas. 

4. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk mengetahui pengaruh  variabel 

digitalisasi perpajakan (X1), kemudahan penggunaan (X2), dan kecepatan layanan (X3) 

terhadap layanan perpajakan (Y). Hasil analisis regresi linier berganda disajikan dibawah 

ini.  
Tabel 14 Tabel Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel Koefisien Regresi (B) 

Konstansta 27,670 

Digitalisasi Perpajakan (X1) 0,200 

Kemudahan Penggunaan (X2) 0,189 

Kecepatan Layanan (X3) -0,176 

Sumber : Data primer diolah, 2026 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda pada tabel 14, diperoleh persamaan 

regresi sebagai berikut: 

𝐘 = 𝟐𝟕, 𝟔𝟕𝟎 + 𝟎, 𝟐𝟎𝟎𝐗𝟏 + 𝟎, 𝟏𝟖𝟗𝐗𝟐 − 𝟎, 𝟏𝟕𝟔𝐗𝟑 
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Berdasarkan persamaan regresi tersebut, dijelaskan sebagai berikut: 

1) Nilai konstansta sebesar 34,781 menunjukan bahwa jika variabel digitalisasi 

perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan dipertimbangkan 

konstan atau bernilai 0, maka, tingkat kepuasan layanan perpajakan Adalah 34,781 

2) Koefisien regresi variabel digitalisasi perpajakan (X1) Adalah 0,200, yang berarti 

setiap kenaikan satuan dalam digitalisasi perpajakan akan menyebabkan peningkatan 

kepuasan layanan sebesar 0,200, dengan anggapan variabel lainnya konstan. Akan 

tetapi, variabel ini tidak memiliki pengaruh yang signifikan karena nilai sig. = 0,010 

< 0,05. 

3) Koefisien regresi variabel kemudahan penggunaan (X2) sebesar 0,189 menunjukan 

setiap kenaikan satu unit dalam kemudahan penggunaan akan menyebabkan 

peningkatkan kepuasan layanan perpajakan sebesar 0,189 unit, dengan anggapan 

variabel independent lainnya tetap. Namun, pengaruh itu tidak berarti karena nilai 

sig. = 0,044 < 0,05  

4) Koefisien regresi variabel kecepatan layanan (X3) sebesar -0,176 memiliki nilai 

negatif. Ini menunjukan bahwa setiap kenaikan satu unit dalam kecepatan layanan 

akan berdampak pada penurunan kepuasan layanan pajak sebesar 0,176 unit, asalkan 

variabel digitalisasi dan kemudahan tetap konstan. 

5. Uji Hipotesis 

1) Uji t (Parsial) 
Tabel 15 Hasil Uji t (Parsial) 

Variabel t Hitung Sig. Keteranagan 

Digitaliasi Perpajakan (X1) 2,639 0,010 Berpengaruh Signifikan 

Kemudahan Penggunaan (X2) 1,046 0,044 Berpengaruh Signifikan 

Kecepatan Layanan (X3) -2,236 0,028 Berpengaruh Signifikan 

Sumber: Data primer diolah, 2026. 

Hasil pengujian t, digitalisasi perpajakn (X1) menunjukkan nilai t hitung sebesar 

2,639 dengan sig. 0,010, Tingkat kemudahan penggunaan (X2) adalah 1,406 dengan sig. 

0,044, dan kecepatan layanan sebesar -2,236 dengan Sig. 0,028. Semua variabel dapat 

disimpulkan bahwa digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan 

layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan layanan perpajakan. 

2) Uji F (Simultan) 
Tabel 16 Hasil Uji F (Simultan) 

Model F Hitung Sig. Keterangan 

Regresi 4,709 0,004 Berpengaruh Signifikan 

Sumber: Data primer diolah, 2026. 

Hasil uji F menunjukan nilai F hitung sebesar 4,709 dan nilai Sig. sebesar 0,004 

yang lebih kecil dari 0,05. Ini menunjukan bahwa digitalisasi perpajakan, kemudahan 

penggunaan, dan kecepatan layanan secara bersamaan memiliki dampak yang signifikan 

terhadap kepuasan layanan pajak. 

3) Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Tabel 17 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 0,370 0,137 0,108 5,328 

Sumber: data primer diolah, 2026. 

Mengacu pada hasil pengujian koefisien determinasi didapatkan nilai R Square 0,137 

atau 13,7%. Ini menunjukan bahwa digitalisas perpajakan, kemudahan penggunaan, dan 

kecepatan layanan dapat menjelaskan kepuasan layanan pajak sebesar 13,7%. Sementara 

86,3% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian. 
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Pembahasan 

1. Pengaruh Digitalisasi Perpajakan terhadap Kepuasan Layanan Perpajakan 

Berdasarkan hasil uji parsial, digitalisasi perpajakn (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan layanan perpajakan (Y). hal ini sesuai dengan nilai t yang 

dihitung sebesar 2,639, nilai signifikansi 0,010 < 0,05 dan koefisien regresi 0,200, 

sehingga H1 dapat diterima. Dengan demikian, semakin efektif penerapan digitalisasi 

perpajakan, semakin besar kepuasan layanan perpajakan yang dirasakan. Hasil ini sesuai 

dengan Digital Transformation Theory yang diajukan oleh Vial (2019), menerangkan 

bahwa transformasi digital melalui penggunaan teknologi dapat meningkatkan efisiensi 

operasional dan mutu layanan sehingga menghasilkan nilai bagi pengguna. Dalam konteks 

ini, penerapan coretax sebagai wujud transformasi digital perpajakan dapat menyajikan 

layanan ynag lebih terpadu, efisien, dan mudah diakses sehingga meningkatkan kepuasan 

para wajib pajak. 

Hasil penelitian terdahulu Yunita et al. (2022), menunjukan bahwa penerapan 

layanan perpajakan berbasis elektronik berkaitan dengan peningkatan kualitas dan 

kemudahan layanan. Hasil penelitian ini juga didukung oleh masukan dari responden. 

Responden menilai bahwa digitalisasi perpajakan membantu proses administrasi 

perpajakan, meskipun masih terdapat masukan terkait stabilitas sistem dan kejelasan 

informasi. Dengan hal ini, dapat dijelaskan digitalisasi perpajakan terbukti memberikan 

manfaat terhadap kepuasan, tetapi peningkatan kualitas sistem tetap diperlukan agar 

manfaat transformasi digital dapat dirasakan lebih optimal. 

2. Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Layanan Perpajakan  

Berdasarkan uji parsial (uji t), variabel kemudahan penggunaan memperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,044 < 0,05, sehingga H2 diterima. Hasil ini menunjukan bahwa 

kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan perpajkan. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 

(UTAUT2). Venkatesh et al. (2016) menjelaskan melalui konstruk effort expectancy 

bahwa semakin mudah suatu teknologi dipelajari, dipahami, dan digunakan, maka semakin 

besar penerimaan pengguna terhadap teknologi tersebut. 

Responden memberikan masukan mengenai kemudahan penggunaan coretax, seperti 

tampulan dan menu yang sering berubah, perlunya petunjuk yang lebih jelas, serta 

kemudahan dalam memperbaiki data. Hal ini menunjukan bahwa kemudahan dalam 

memahami dan mengoperasikan sistem menjadi aspek penting dalam membentuk 

kepuasan wajib pajak. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan Nuralam et al. (2024) yang menemukan bahwa 

kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Namun, hasil 

ini berbeda dengan Pattiasina & Dirgahayu. (2024) yang menyatakan kemudahan 

penggunaan belum tentu meningkatkan kepuasan apabila pengguna masih membutuhkan 

waktu untuk memahami fitur dan prosedur sistem digital. Perbedaan ini disebabkan ileh 

kondisi penggunaan coretax pada responden penelitian, dimana perubahan tampilan dan 

menu, keterbatasan petunjuk, serta kebutuhan untuk menyesuaikan diri dengan sistem 

masih menjadi kendala bagi pengguna. 

3. Pengaruh Kecepatan Layanan terhadap Kepuasan Layanan Perpajakan 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), variabel kecepatan layanan memperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,028 < 0,05 dengan nilai t hitung -2,236, sehingga H3 diterima. Hasil 

ini menunjukan bahwa kecepatan layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

layanan. Hasil penelitian ini sesuai dengan Service Quality Theory yang dikemukakan 

oleh Wirtz & Lovelock (2022) menjelaskan bahwa kecepatan layanan merupakan bagian 
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dari dimensi responsiveness, yaitu kemampuan penyedia layanan dalam memberikan 

layanan secara cepat, tepat, dan responsive sesuai kebutuhan pengguna. Penelitian ini, 

semakin baik kecepatan layanan yang dirasakan wajib pajak, maka semakin baik kepuasan 

terhadap layanan perpajakan. 

Responden menilai terhadap layanan perpajakan secara umum berada pada kategori 

tinggi, termasuk aspek kecepatan layanan. Hal ini menunjukan bahwa responden cukup 

merasakan pelayanan yang diberikan melalui coretax administration system ataupun 

secara langsung di KPP Pratama Kediri yang membantu proses perpajakan secara cepat 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Utami et al. (2024) yang menyatakan bahwa 

kecepatan layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna layanan digital. 

Semakin cepat sistem memberikan respons dan menyelesaikan proses pelayanan, semakin 

tinggi kepuasan pengguna. Perbedaan hasil dengan penelitian lain dipengaruhi oleh 

kondisi penerapan sistem dan karakteristik pengguna yang berbeda sehingga persepsi 

kecepatan layanan tidak selalu sama pada objek penelitian. 

4. Pengaruh Digitalisasi Perpajakan, Kemudahan Pengguna, dan Kecepatan 

Layanan Terhadap Kepuasan Layanan Perpajakan 

Berdasarkan hasil uji simultan (Uji F), diperoleh nilai F hitung sebesar 4,709 dengan 

nilai signifikansi 0,004 < 0,05, sehingga H4 diterima. Hal ini menunjukan bahwa 

digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan secara bersama – 

sama berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan layanan perpajakan. Hasil penelitian ini 

di landasi dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini. Teori Transformasi Digital 

menjelaskan bahwa penerapan teknologi dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi 

layanan. UTAUT2 menjelaskan bahwa kemudahan penggunaan dapat meningkatkan 

pengalaman pengguna dalam memanfaatkan teknologi, sedangkan Service Quality Theory 

menekankan pentingnya pelayanan yang cepat dan responsive. Hubungan ini diperkuat 

oleh Expectatioan Confirmation Theory (ECT) yang menjelaskan bahwa kepuasan 

terbentuk apabila ketika kinerja layanan sesuai dengan harapan pengguna. 

Ketiga aspek ini saling melengkapi dalam membentuk kepuasan. Digitalisasi 

membantu proses pelayanan secara digital, kemudahan penggunaan membantu wajib 

pajak dalam mengoperasikan sistem, sedangkan kecepatan layanan memberikan pelayanan 

yang lebih cepat dan responsive. Hal ini sejalan dengan penilaian responden yang 

menunjukan kepuasan layanan perpajakan berada pada kategori tinggi. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Saebani & Nurlanda (2025) yang menunjukan 

kualitas sistem dan kemudahan penggunaan berpengaruh pada kepuasan pengguna sistem 

perpajakan digital. Selain itu, Yanuar & Murtanto (2025) menunjukan bahwa inovasi 

layanan digital yang memberikan pelayanan lebih cepat dan efisien meningkatkan 

kepuasan wajib pajak. Dengan hal ini digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan 

kecepatan layanan secara simultan  berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan layanan 

pada wajib pajak UMKM di Kota Kediri. 
 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh digitalisasi perpajakan, kemudahan 

penggunaan, dan kecepatan layanan terhadap kepuasan layanan perpajakan pada wajib 

pajak UMKM di Kota Kediri, daapt disimpul sebagai berikut. 

1. Digitalisasi perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan perpajakan. 

Hal ini ditunjukan oleh nilai signifikansi 0,010 < 0,05, sehingga H1 dapat diterima. 

Hasil ini menunjukkan bahwa penerapan digitalissai perpajakan melalui coretax 

administration system memberikan pengaruh terhadap kepausan layanan perpajakan. 
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2. Kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap kepuasan layanan perpajakan. 

Hal ini ditunjukkan oleh nilai signifikansi terhadap kepuasan layanan perpajakan. 

Yang menunjukan semakin mudah wajib pajak mempelajari dan menggunakan 

layanan digital maka semakin tinggi kepuasan yang rasakan. 

3. Kecepatan layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan perpajakan. 

Hali ini ditunjukan oleh nilai signifikansi sebesar 0,028 < 0,05, sehingga H3 diterima. 

Artinya kecepatan dalam memberikan respons dan menyelesaikan proses pelayanan 

menjadi salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan wajib pajak 

4. Digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layahan perpajakan. Hal ini 

ditunjukan oleh nilai F hitung sebesar 4,709 dengan signifikansi 0,004 < 0,05, 

sehingga H4 diterima. 

5. Berdasarkan hasil koefisien determinasi, diperoleh nilai R Square sebesar 0,137, yang 

berarti digitalisasi perpajakan, kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan secara 

bersama – sama mampu menjelaskan 13,7% variasi kepuasan layanan perpajakan, 

sedangakan 86,3% sisanya dijelaskan oleh faktor lain diluar model.  

Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur penelitian, namun masih 

memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan, yaitu sebagai berikut. 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada wajib pajak UMKM yang terdaftar dan aktif 

diwilayah kerja KPP Pratama Kediri, sehingga hasil penelitian belum dapat 

digeneralisasikan untuk seluruh wajib pajak atau wilayah lainnya. 

2. Penelitian ini dilakukan pada masa awal implementasi coretax administration system, 

sehingga sebagian besar responden masih berada pada tahap adaptasi dalam 

menggunakan sistem. Kondisi ini memungkina persepsi responden terhadap 

digitalisasi perpajakan dan kemudahan penggunaan belum sepenuhnya mencerminkan 

kondisi setelah sistem diterapkan secara optimal.  

3. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya terdiri atas digitalisasi perpajakan, 

kemudahan penggunaan, dan kecepatan layanan. Sementara itu, masih terdapat faktor 

lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan layanan perpajakan, seperti kualitas 

sistem, kualitas informasi, kepercayaann, literasi digital, kompetensi petugas, dan 

kualitas pelayanan secara keseluruhan yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

4. Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner sehingga jawaban yang 

diberikan responden bergantung pada persepsi, pengalaman, dan tingkat pemahaman 

masing – masing responden. Kondisi ini memungkinkan adanya subjektivitas dalam 

pemberian jawaban yang dapat memengaruhi hasil penelitian. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka beberapa saran yang dapat 

diberikan adalah sebagai berikut. 

1. Bagi KPP Pratama Kediri 

KPP Pratama Kediri diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas layanan 

perpajakan berbasis digital, khususnya dalam penerapan sistem coretax administration 

system. Peningkatan ini dapat dilakukan melalui kegiatan sosialisasi dan edukasi secara 

berkelanjutan kepada wajib pajak UMKM agar pengguna lebih memahami prosedur 

penggunaan sistem digital perpajakan. Selain itu, penyedia layanan bantuan atau 

pendampingan teknis juga diperlukan untuk membantu wajib pajak yang masih 

mengalami kendala proses penggunaan layanan perpajakan digital. 
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2. Bagi Wajib Pajak UMKM 

Wajib pajak UMKM diharapkan meningkatkan pemahaman dan kemampuan dalam 

menggunakan layanan perpajakan digital. Pemanfaatan teknologi perpajakan secara 

optimal dapat membantu wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakan dengan lebih 

mudah, cepat, dan efisien. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian dengan 

melibatkan wilayah atau instansi perpajakan yang berbeda sehingga hasil penelitian dapat 

dibandingkan secara lebih luas. Selain itu, penelitian berikutnya dapat menambahkan 

variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan layanan perpajakan, seperti kualitas 

sistem, kualitas informasi, kepercayaan pengguna, keamanan data, atau kualitas pelayanan 

petugas pajak. Bagi peneliti selanjutnya disarankan juga untuk mengembangkan 

instrument penelitian yang lebih spesifik sesuai dengan perkembangan teknologi 

perpajakan terbaru. Penggunaan indicator yang lebih mendalam terkait penggunaan 

coretax, kendala penggunaan, serta tingkat pemahaman wajib pajak dapat memberikan 

hasil penelitian yang lebih komprehensif. 
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