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Abstrak:

Latar belakang: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh strategi pemasaran dan inovasi layanan terhadap loyalitas
wajib pajak, dengan kepuasan pelayanan sebagai variabel
intervening, di KPP Pratama Binjai.

Metode penelitian: Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode analisis Structural Equation Modeling
(SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS). Populasi penelitian
adalah wajib pajak pribadi yang terdaftar di KPP Pratama Binjai
sebanyak 98.169 wajib pajak, dengan sampel penelitian sebanyak
100 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner.
Hasil penelitian: Strategi pemasaran berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas wajib pajak dengan nilai t-statistik
sebesar 3,476 dan nilai signifikansi 0,001. Strategi pemasaran juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelayanan
dengan nilai t-statistik sebesar 4,589 dan signifikansi 0,000. Inovasi
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wajib
pajak dengan nilai t-statistik sebesar 4,151 dan signifikansi 0,000,
serta berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelayanan dengan nilai t-statistik sebesar 6,261 dan signifikansi
0,000. Kepuasan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas wajib pajak dengan nilai t-statistik sebesar 4,776
dan signifikansi 0,000. Selain itu, kepuasan pelayanan mampu
memediasi hubungan antara strategi pemasaran dan loyalitas wajib
pajak dengan nilai t-statistik sebesar 2,960 dan signifikansi 0,003,
serta memediasi hubungan antara inovasi layanan dan loyalitas wajib
pajak dengan nilai t-statistik sebesar 3,853 dan signifikansi 0,000.
Kesimpulan: Peningkatan strategi pemasaran dan inovasi layanan
mampu meningkatkan kepuasan pelayanan dan loyalitas wajib
pajak di KPP Pratama Binjai.

Kata kunci: Inovasi layanan; Kepuasan pelayanan; Loyalitas wajib
pajak; Strategi pemasaran.

Pendahuluan

Pajak merupakan salah satu sumber utama penerimaan negara yang sangat penting dalam mendukung
pembangunan nasional. Keberhasilan penerimaan pajak tidak hanya ditentukan oleh kebijakan fiskal dan
sistem administrasi perpajakan, tetapi juga oleh tingkat kepatuhan dan loyalitas wajib pajak dalam
memenuhi kewajiban perpajakannya. Dalam hal ini, strategi pemasaran dan inovasi layanan di KPP
Pratama Binjai menjadi faktor kunci dalam membangun loyalitas wajib pajak. Seperti yang disampaikan
oleh Kotler & Keller (2020), strategi pemasaran yang efektif menciptakan nilai bagi pelanggan sehingga
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meningkatkan pengalaman layanan yang dirasakan dan mendorong loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
instansi perpajakan perlu memahami bagaimana strategi pemasaran yang diterapkan dapat memengaruhi
pengalaman dan kepuasan wajib pajak.

Loyalitas wajib pajak tidak muncul dengan sendirinya. Loyalitas wajib pajak tercipta sebagai hasil dari
pengalaman positif dalam berinteraksi dengan layanan perpajakan yang efisien dan memadai. Dalam
konteks ini, inovasi layanan memainkan peranan penting. Penelitian oleh Eko Priyo Jadmiko et al. (2025)
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan memprediksi loyalitas merek dan faktor seperti
inovasi pelayanan dan pemasaran saling berkaitan dalam membentuk kepuasan serta loyalitas dalam sektor
UKM. Hasil penelitian ini relevan juga untuk sektor perpajakan, di mana inovasi layanan, seperti digitalisasi
dan penyederhanaan prosedur, diharapkan dapat menciptakan pengalaman layanan yang lebih baik, yang
pada akhirnya mendorong loyalitas wajib pajak.

Di sisi lain, kepuasan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan konsumen, seperti penelitian
yang dilakukan oleh Pane, D. N. (2018) pada konsumen Rumah Makan Sidempuan Medan. Hasil
penelitiannya menyebutkan bahwa semakin puas seorang pelanggan, ia akan berbalik lagi melakukan
pembelian ulang. Rossanty et al. (2019) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan wisatawan di
Pulau Samosir akan memengaruhi loyalitas wisatawan. Begitu juga halnya dengan kepuasan pelayanan
yang memiliki peran yang sangat penting dalam menciptakan loyalitas wajib pajak. Menurut penelitian
Wahid (2025), layanan yang berkualitas paling dominan memengaruhi kepuasan, dan kepuasan tersebut
selanjutnya memengaruhi loyalitas pelanggan. Dalam konteks ini, kepuasan pelayanan bertindak sebagai
mediator yang menghubungkan strategi pemasaran dan inovasi layanan dengan loyalitas wajib pajak.
Penelitian yang dilakukan di sektor transportasi oleh Irawan & Wijaya (2026) juga menegaskan bahwa
kepuasan pelanggan berfungsi sebagai mediator penting dalam hubungan antara inovasi layanan dan
loyalitas. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun inovasi layanan sangat berpengaruh, namun efeknya
terhadap loyalitas wajib pajak hanya dapat terjadi apabila diwujudkan melalui peningkatan kepuasan
pelanggan terlebih dahulu.

Selain itu, pelayanan yang baik dalam instansi perpajakan tidak hanya memengaruhi kepuasan, tetapi juga
dapat memperkuat kepercayaan wajib pajak terhadap sistem perpajakan itu sendiri. Studi oleh Priyanto
(2026) tentang layanan pajak di Jawa Timur menemukan bahwa kualitas pelayanan dan komunikasi publik
yang efektif berperan penting dalam meningkatkan partisipasi wajib pajak, yang pada gilirannya
memengaruhi loyalitas mereka terhadap sistem perpajakan. Hal ini sejalan dengan konsep yang
dikemukakan oleh Tjiptono (2020) yang menekankan bahwa kualitas layanan publik yang tinggi dapat
memperkuat hubungan jangka panjang dengan konsumen atau, dalam hal ini, wajib pajak.

Kepuasan pelanggan, yang menurut Bitner (2019) berperan sebagai elemen kunci dalam menentukan
loyalitas pelanggan, harus dilihat sebagai hasil dari interaksi yang efektif antara pihak penyedia layanan
dan pelanggan. Begitu juga dengan perusahaan ritel seperti PT. Katiga Ritel Strengindo menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan akan memediasi terhadap loyalitas pelanggan pada swalayan tersebut (Mesra &
Nasution, 2025). Dalam konteks perpajakan, wajib pajak yang merasa puas dengan pelayanan yang
diterima, terutama yang berkaitan dengan kemudahan, transparansi, dan responsivitas, cenderung memiliki
komitmen untuk tetap patuh pada kewajiban perpajakannya.

Penelitian ini berfokus pada KPP Pratama Binjai untuk menganalisis pengaruh strategi pemasaran dan
inovasi layanan terhadap loyalitas wajib pajak melalui kepuasan pelayanan sebagai variabel intervening.
Penelitian ini penting karena meskipun banyak penelitian yang menyelidiki faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam sektor bisnis, penelitian tentang loyalitas wajib pajak
yang melibatkan variabel pemasaran dan inovasi layanan masih relatif terbatas. Dengan menggunakan
pendekatan ini, diharapkan dapat ditemukan model yang lebih efektif dalam meningkatkan loyalitas wajib
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pajak di Indonesia, yang pada akhirnya akan berdampak pada peningkatan kepatuhan sukarela dan
penerimaan pajak yang lebih optimal.

Studi Literatur

Kerangka Teoritis

Loyalitas Wajib Pajak

Pengertian Loyalitas Wajib Pajak

Menurut Safii et al. (2025)

Loyalitas wajib pajak adalah bentuk komitmen jangka panjang wajib pajak untuk konsisten memenuhi
kewajiban perpajakan dan mendukung kebijakan fiskal pemerintah secara berkelanjutan. Loyalitas ini
mencerminkan keterikatan wajib pajak terhadap sistem perpajakan sehingga mereka cenderung melakukan
pelaporan dan pembayaran pajak secara kontinu.

Indikator Loyalitas Wajib Pajak

Menurut Safii (2025), loyalitas wajib pajak dapat diukur melalui beberapa indikator, yaitu pembayaran
pajak tepat waktu, kepatuhan pada ketentuan perpajakan, dukungan terhadap kebijakan pajak pemerintah,
komitmen jangka panjang dalam hubungan dengan otoritas pajak, dan perilaku sosial positif terkait
perpajakan. Pembayaran pajak tepat waktu tercermin dari konsistensi wajib pajak dalam memenuhi
kewajiban perpajakan sebelum jatuh tempo tanpa penundaan, yang menunjukkan komitmen terhadap aturan
perpajakan. Kepatuhan pada ketentuan perpajakan terlihat dari ketepatan dalam pengisian, pelaporan, dan
pelaksanaan kewajiban pajak sesuai dengan peraturan yang berlaku. Dukungan terhadap kebijakan pajak
pemerintah menunjukkan tingkat kepercayaan wajib pajak terhadap kebijakan fiskal yang ditetapkan oleh
otoritas pajak serta kesediaan untuk berpartisipasi dalam pencapaian tujuan fiskal negara. Selain itu,
loyalitas juga tercermin dalam komitmen jangka panjang untuk tetap terdaftar, mempertahankan hubungan
administratif dengan otoritas pajak, dan tidak berupaya menghindari kewajiban perpajakan. Terakhir,
perilaku sosial positif terkait perpajakan ditunjukkan melalui kesediaan wajib pajak untuk mendorong
kepatuhan kepada pihak lain serta membagikan pengalaman positif mengenai pelaksanaan kewajiban
perpajakan, yang mencerminkan perilaku advokatif dalam konteks perpajakan.

Kepuasan Pelayanan

Pengertian Kepuasan Pelayanan

Menurut Lukman (2022), dalam penelitian pengaruh kualitas layanan, kepuasan wajib pajak berarti
pelayanan pajak setidaknya setara dengan apa yang diharapkan oleh wajib pajak dan mencerminkan tingkat
penerimaan terhadap pelayanan yang diberikan.

Indikator Kepuasan Pelayanan

Menurut Lukman (2022), kepuasan wajib pajak dapat diukur melalui relevansi layanan dengan harapan,
kemudahan dan kelancaran proses pelayanan, kecepatan penyelesaian layanan, keandalan informasi, serta
pengalaman keseluruhan terhadap digitalisasi layanan pajak. Indikator tersebut mencerminkan sejauh mana
layanan perpajakan sesuai dengan harapan wajib pajak, mudah diakses melalui e-registration dan e-filing,
cepat dalam penyelesaian administrasi, serta mampu memberikan informasi yang akurat, lengkap, dan
mudah dipahami. Selain itu, kepuasan juga terlihat dari pengalaman wajib pajak dalam menggunakan
sistem digital perpajakan yang tersedia.Inovasi Layanan

Pengertian Inovasi Layanan

Menurut Kotler & Keller (2022), inovasi layanan pajak adalah pembaruan atau perbaikan dalam sistem
pelayanan pajak yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas pengalaman wajib pajak, baik itu melalui
pemanfaatan teknologi maupun peningkatan efisiensi dalam proses administrasi pajak. Contohnya adalah
pengenalan sistem pembayaran pajak secara online yang meningkatkan kemudahan dan kenyamanan bagi
wajib pajak.
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Indikator Inovasi Layanan

Menurut Kotler & Keller (2022), indikator inovasi layanan mencakup penerapan teknologi dalam
pelayanan, efisiensi proses administrasi, penyempurnaan sistem layanan, kemudahan akses layanan, dan
kualitas pengalaman wajib pajak. Di KPP Pratama Binjai, penerapan teknologi, seperti aplikasi online dan
sistem digital, mempermudah wajib pajak dalam melakukan pembayaran dan pelaporan secara lebih cepat
dan efisien. Proses administrasi dirancang lebih sederhana dan cepat tanpa mengurangi ketepatan serta
akurasi data, sehingga wajib pajak dapat menyelesaikan kewajibannya dalam waktu singkat. Selain itu,
sistem layanan secara rutin diperbarui dan ditingkatkan, baik dari sisi prosedur maupun fitur, untuk
meningkatkan kualitas pengalaman wajib pajak. Layanan juga dibuat mudah diakses melalui kanal digital
maupun layanan langsung di kantor, sehingga memudahkan wajib pajak memperoleh informasi dan
menyelesaikan kewajibannya. Seluruh inovasi ini bertujuan menciptakan pengalaman yang nyaman, jelas,
dan menyenangkan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas wajib pajak terhadap KPP
Pratama Binjai.

Strategi Pemasaran

Pengertian Strategi Pemasaran

Menurut Hasan dan Saefullah (2021), strategi pemasaran pajak adalah upaya sistematis yang dilakukan
oleh otoritas pajak untuk memahami kebutuhan wajib pajak dan menyusun serangkaian program pelayanan,
komunikasi, serta hubungan dengan wajib pajak guna meningkatkan kesadaran, kepuasan, dan kepatuhan
dalam memenuhi kewajiban perpajakan.

Indikator Strategi Pemasaran

Menurut Hasan dan Saefullah (2021), indikator strategi pemasaran pajak meliputi segmentasi wajib pajak,
penetapan target wajib pajak, value proposition, komunikasi pemasaran pajak, manajemen hubungan wajib
pajak (CRM), citra dan positioning layanan pajak, serta evaluasi kepuasan wajib pajak. Segmentasi wajib
pajak dilakukan dengan membagi wajib pajak ke dalam kelompok berdasarkan karakteristik kebutuhan dan
perilaku. Penetapan target wajib pajak menetapkan segmen tertentu sebagai fokus utama dalam
pembangunan komunikasi dan layanan. Value proposition menyediakan manfaat layanan yang jelas dan
sesuai kebutuhan wajib pajak, sedangkan komunikasi pemasaran pajak menekankan strategi informasi yang
efektif melalui media digital maupun offline untuk meningkatkan pengetahuan wajib pajak. Manajemen
hubungan wajib pajak (CRM) digunakan sebagai pendekatan berkelanjutan untuk membangun kepercayaan
dan loyalitas. Citra dan positioning layanan pajak mencerminkan persepsi wajib pajak terhadap reputasi
dan kredibilitas kantor pajak sebagai penyedia layanan profesional. Terakhir, evaluasi kepuasan wajib pajak
mengukur persepsi wajib pajak terhadap pengalaman layanan sebagai hasil dari strategi pemasaran yang
diterapkan.

Kerangka Konseptual

Strategi
Pemasaran

———

-
e ————

Kepuasan
Layanan

Loyalitas
Wajib Pajak

-
Y
-

Inovasi
Layanan

333



JUMANSI : Jurnal Ilmiah Manajemen dan Akuntansi Medan
Volume : 8 | Nomor 2 | Juli 2026 | E-ISSN : 2797-6238]
https://jurnal.itscience.org/index.php/jumansi

Gambar 1. Kerangka Konseptual

Hipotesis Penelitian

Hi: Strategi pemasaran berpengaruh positif terhadap loyalitas wajib pajak di KPP Pratama Binjai.

H,: Strategi pemasaran berpengaruh positif terhadap kepuasan pelayanan wajib pajak di KPP Pratama
Binjai.

H;: Inovasi layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas wajib pajak di KPP Pratama Binjai.

Ha: Inovasi layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelayanan wajib pajak di KPP Pratama Binjai.

Hs: Kepuasan pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas wajib pajak di KPP Pratama Binjai.

Hg: Kepuasan pelayanan memediasi hubungan antara strategi pemasaran dan loyalitas wajib pajak di KPP
Pratama Binjai.

H7: Kepuasan pelayanan memediasi hubungan antara inovasi layanan dan loyalitas wajib pajak di KPP
Pratama Binjai

Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono (2022), penelitian
kuantitatif diartikan sebagai metode yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti
pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Jenis penelitian kuantitatif ini dilakukan untuk
membuat suatu penelitian yang bertujuan untuk menyesuaikan suatu penelitian dan untuk menganalisis
pengaruh strategi pemasaran dan inovasi layanan terhadap loyalitas wajib pajak dengan kepuasan pelayanan
sebagai variabel intervening di KPP Pratama Binjai.

Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di KPP Pratama Binjai, beralamat di Jalan Jambi No.1, Rambung Barat, Kecamatan
Binjai Selatan, Kota Binjai, Sumatera Utara. Waktu penelitian dilaksanakan selama 3 bulan, mulai April
sampai Juli 2026.

Populasi dan Sampel

Menurut Arikunto (2022), populasi adalah keseluruhan subjek yang akan diteliti atau wilayah generalisasi
yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Pada penelitian ini, yang menjadi populasi
adalah semua wajib pajak yang terdaftar di KPP Pratama Binjai yang terdiri dari dua wilayah kerja, yaitu
Kabupaten Langkat dan Kota Binjai. Wajib Pajak adalah orang pribadi atau badan, meliputi pembayar
pajak, pemotong pajak, dan pemungut pajak, yang mempunyai hak dan kewajiban perpajakan sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan (Kemenkeu, 2026).

Dalam penelitian ini, populasi yang diambil adalah wajib pajak pribadi karena jumlahnya lebih banyak
daripada wajib pajak badan/perusahaan. Wajib pajak pribadi yang diambil adalah wajib pajak normal karena
mereka ini yang masih memenuhi syarat dan wajib melaksanakan hak/kewajiban perpajakan secara penuh.
Dari dua wilayah kerja yang ada pada Tabel 1 di atas, jumlah wajib pajak pribadi sebanyak 65.912
(Kabupaten Langkat) dan 32.257 (Kota Binjai), dengan jumlah total sebanyak 98.169 wajib pajak pribadi.
Dengan jumlah populasi yang cukup besar, maka pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
rumus Slovin sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 orang wajib pajak pribadi.

Sumber Data Penelitian
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer

Hasil
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Analisis Quter Model
Analisis Outer Model menggunakan PLS Algorithm, menghasilkan:
Uji Validitas

Table 1. Nilai Outer Loadings

Inovasi Layanan

Kepuasan Pelayanan

Loyalitas Wajib Pajak

Strategi Pemasaran

X1.1

0,795

X1.2

0,785

X1.3

0,880

X1.4

0,815

X1.5

0,778

X1.6

0,780

X1.7

0,821

X2.1

0,854

X2.2

0,851

X2.3

0,858

X2.4

0,870

X2.5

0,849

Y.1

0,809

Y.2

0,797

Y.3

0,758

Y.4

0,865

Y.5

0,771

Z.1

0,727

72

0,763

73

0,881

74

0,809

7.5

0,875

Sumber: Output Smart PLS, 2025

Berdasarkan nilai pada Tabel 1 di atas, hasil pengujian outer model melalui nilai loading factor/outer
loadings menunjukkan bahwa seluruh indikator pada masing-masing variabel memiliki nilai loading > 0,70.
Hal ini menunjukkan bahwa setiap indikator diukur secara valid dan kuat. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa seluruh item dalam kuesioner telah memenuhi kriteria validitas dan dapat dilihat pada
gambar berikut.
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Gambar 1. Outer Loading

Pada penelitian ini ada persamaan dan persamaan itu terdiri dari dua substruktur untuk subtruktur 1:
Z=P0Xi+BXat e

Z=0,413X; +0,452X, + e

Untuk substruktur 2:

Y =B:Xi + BaXo + BsZ + 2

Y =0,255X;+ 0,336X> + 0,416Z + e,

Uji Reliabilitas
Tabel 2. Uji Construct Reliability and Validity
Cronbach's tho A Composite Average Variance
Alpha — Reliability Extracted (AVE)
Inovasi Layanan 0,910 0,916 0,932 0,734
Kepuasan Pelayanan 0,870 0,878 0,907 0,662
Loyalitas Wajib Pajak 0,859 0,861 0,899 0,641
Strategi Pemasaran 0,911 0,915 0,929 0,653

Sumber: Output Smart PLS, 2025

Dari Tabel 2 di atas, hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dan Composite
Reliability pada seluruh konstruk memiliki nilai di atas 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh indikator
memiliki konsistensi internal yang tinggi dan dapat diandalkan dalam mengukur konstruknya masing-
masing. Sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan layak untuk digunakan dalam pengujian
model struktural.

Koefisien Determinasi (R?)
Dalam menilai model dengan PLS, dimulai dengan melihat R-square untuk setiap variabel laten dependen.
Tabel di bawah merupakan hasil estimasi R-square dengan menggunakan SmartPLS.
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Table 3. Hasil R Square

R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelayanan 0,392 0,380
Loyalitas Wajib Pajak 0,582 0,569

Sumber: Smart PLS, 2025

Pada Tabel 3, terdapat nilai R-squared pada kedua variabel dependen. Untuk variabel kepuasan pelayanan,
terdapat nilai R-squared sebesar 0,392; artinya pengaruh strategi pemasaran dan inovasi layanan adalah
sebesar 0,392 atau 39,2%. Sisanya ada pada variabel lain di luar model. Nilai R-squared loyalitas wajib
pajak sebesar 0,582, artinya strategi pemasaran, inovasi layanan dan kepuasan pelayanan sebesar 0,582 atau
58,2%; sisanya ada pada variabel lain di luar model.

Pengujian Model Struktural (Inner Model)

Pengujian Hipotesis

Pengaruh Langsung Antar Variabel

Pengaruh langsung antarvariabel dapat dilihat pada nilai path coefficients. Hasil pengolahan data
menunjukkan bahwa nilai pengaruh langsung dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Table 4. Path Coefficients (Pengaruh Langsung)

Original Sample| T Statistics| P Values |Kesimpulan
Strategi Pemasaran -> Loyalitas Wajib Pajak 0,255 3,476 0,001 Diterima
Strategi Pemasaran -> Kepuasan Pelayanan 0,413 4,589 0,000 Diterima
Inovasi Layanan -> Loyalitas Wajib Pajak 0,336 4,151 0,000 Diterima
Inovasi Layanan -> Kepuasan Pelayanan 0,452 6,261 0,000 Diterima
Kepuasan Pelayanan -> Loyalitas Wajib Pajak 0,416 4,776 0,000 Diterima

Sumber: Output Smart PLS, 2025

Berdasarkan hasil Tabel 4, strategi pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wajib
pajak dengan nilai t-statistik sebesar 3,476 (>1,96) dan signifikansi 0,001 (<0,05), menunjukkan bahwa
strategi pemasaran dapat meningkatkan loyalitas wajib pajak. Temuan ini sejalan dengan penelitian
Rahmawansyah & Pane (2021). Selain itu, strategi pemasaran juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelayanan dengan t-statistik 4,589 dan signifikansi 0,000, konsisten dengan temuan
Pulungan et al. (2021). Inovasi layanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wajib
pajak (t =4,151; p = 0,000) dan kepuasan pelayanan (t = 6,261; p = 0,000), sesuai dengan hasil penelitian
Permatasari et al. (2021) dan Gunawan (2019). Selanjutnya, kepuasan pelayanan juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas wajib pajak dengan t-statistik 4,776 dan signifikansi 0,000, mendukung
temuan Mahendra et al. (2021) dan Manik et al. (2024). Secara keseluruhan, semua hubungan langsung
yang diuji menunjukkan pengaruh positif dan signifikan, yang menegaskan pentingnya strategi pemasaran
dan inovasi layanan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas wajib pajak di KPP Pratama Binjai.
Pengaruh Tidak Langsung Antar Variabel

Pengaruh tidak langsung antarvariabel dapat dilihat pada nilai specific indirect effects. Hasil pengolahan
data menunjukkan bahwa nilai pengaruh tidak langsung dapat dilihat pada Tabel 5 berikut ini.

Table 5. Specific Indirect Effects (Pengaruh Tidak Langsung)

Original Sample | T Statistics | P Values | Kesimpulan
Strategi Pemasaran -> Kepuasan .
Pelayanan -> Loyalitas Wajib Pajak 0,172 2,960 0,003 Diterima
Inovasi Layanan -> Kepuasan Pelayanan -> .
Loyalitas Wajib Pajak 0,188 3,853 0,000 Diterima

Sumber: Smart PLS, 2025
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Berdasarkan Tabel 5, terdapat pengaruh tidak langsung antarvariabel yang menunjukkan bahwa kepuasan
pelayanan berperan sebagai variabel intervening. Strategi pemasaran berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas wajib pajak melalui kepuasan pelayanan dengan nilai t-statistik sebesar 2,960 (>1,96)
dan signifikansi 0,003 (<0,05). Selain itu, inovasi layanan juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas wajib pajak melalui kepuasan pelayanan dengan nilai t-statistik sebesar 3,853 (>1,96)
dan signifikansi 0,000 (<0,05). Dengan demikian, kepuasan pelayanan terbukti mampu memediasi
hubungan antara strategi pemasaran dan inovasi layanan terhadap loyalitas wajib pajak.

Kesimpulan

Strategi pemasaran berpengaruh positif terhadap kepuasan pelayanan maupun loyalitas wajib pajak di KPP
Pratama Binjai. Selain itu, inovasi layanan juga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelayanan dan
loyalitas wajib pajak. Kepuasan pelayanan sendiri berperan penting, tidak hanya berpengaruh positif
langsung terhadap loyalitas wajib pajak, tetapi juga memediasi hubungan antara strategi pemasaran dan
loyalitas, serta antara inovasi layanan dan loyalitas wajib pajak di KPP Pratama Binjai
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