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ABSTRAK 

 

MELDA OKTARIA. Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling dan 

Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi 

(Studi Kasus Mahasiswa/i Universitas Tridinanti Kota Palembang). (Di 
bawah bimbingan IBU Kusminaini Armin, S.E.MM.. dan Bapak 

Firmansyah Arifin, SE.,MM.,Ak.CA.CSRS.) 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : Pengaruh Penerapan Sistem 

E-Filling dan Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang 

Pribadi (Studi Kasus Mahasiswa/i Universitas Tridinanti Kota Palembang). 

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah Purposive 

Sampling, teknik pengambilan sampel data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah memberikan kuesioner yaitu peneliti mengumpulkan datadengan cara 

memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawabnya. Metode analisis data yang digunakan adalah metode analisis 

linier berganda dengan analisis deskriptif kuantitatif. 

Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa secara simultan maupun 

parsial Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling dan Pelayanan Perpajakan 

Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi . Karena secara simultan nilai F 

hitung 349.425> f tabel 3,07 dan secara parsial terdapat pengaruh antara 

Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling dan Pelayanan Perpajakan dengan t 

hitung 3.200> t Tabbel 1.890, sedangkan antara Pelayanan Perpajakan Terhadap 

Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi memiliki t hitung 9.764>1.890t tabel 

1.890maka pengetahuan pajak dan sosilisasi perpajakan berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

 

Kata Kunci  : Sistem E-Filling, Pelayanan Perpajakan dan Kepuasan Wajib 

Pajak Orang Pribadi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   
 
 

 

 
 

ABSTRACT 

 

MELDA OKTARIA. The Effect of Implementing the E-Filling System and 

Tax Services on Individual Taxpayer Satisfaction (Case Study of Tridinanti 

University Students, Palembang City). (Under the guidance of MISS 

Kusminaini Armin, S.E.MM.. and Mr. Firmansyah Arifin, SE., MM.,Ak.CA. 

CSRS.) 

 

This research aims to determine: The Effect of Implementing the E-Filling 

System and Tax Services on Individual Taxpayer Satisfaction (Case Study of 

Tridinanti University Students, Palembang City). 

The method used in sampling is Purposive Sampling, the data sampling 

technique used in this research is giving a questionnaire, namely the researcher 

collects data by giving a set of questions or written statements to respondents for 

them to answer. The data analysis method used is multiple linear analysis 

method with quantitative descriptive analysis. 

From the results of this research, it can be seen that simultaneously or 

partially the effect of implementing the E-Filling System and Tax Services on 

Individual Taxpayer Satisfaction. Because simultaneously the calculated F value 

is 349,425> f table 3.12 and partially there is an influence between the Effect of 

Implementing the E-Filling System and Tax Services with t calculated 3,200> t 

Table 1,914, while between Tax Services on Individual Taxpayer Satisfaction 

has t calculated 9,746 > t table 1,914, then the implementation of the e-filling 

system and tax services has an effect on personal taxpayer satisfaction. 

Keywords: E-Filling System, Tax Services and Individual Taxpayer 

Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kepuasan berasal dari bahasa latin yaitu satis yang berarti cukup baik dan 

facio yang berarti melakukan. kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang dihasilkan dari membandingkan kinerja (atau hasil) suatu produk 

yang dirasakan dengan harapan (Kotler dan Keller, 2012:128), Sedangkan 

kepuasan dapat dilihat dari kesesuaian harapan dengan layanan yang diterima, 

ketidakpuasan dilihat dari ekspektasi yang tidak sesuai dengan harapan. 

Konsumen akan merasa puas terhadap layanan apabila bisa memenuhi kebutuhan 

(need), keinginan (wants), dan harapan atau ekspektasi (expectation).(Arief, 

2007: 167). 

Kepuasan pengguna menjadi elemen penting apakah layanan sistem yang 

digunakan pengguna sesuai dengan harapan pengguna atau tidak. Persepsi 

kegunaan menjadi penentu sebuah sistem yang digunakan apakah dapat diterima 

atau tidak oleh penggunanya. Wajib Pajak merupakan pengguna dari adanya E- 

filing dan E-billing. Jika Wajib Pajak merasa puas akan kualitas sistem E-filing 

dan E-billing maka akan menggunakan sistem tersebut, kepuasan penggunaan 

suatu sistem oleh pengguna akan menjadi tolak ukur untuk suatu keberhasilan 

sistem (Putra & Padriyansyah, 2019:102-111). 

Pajak ialah pungutan negara yang tidak menyampaikan balas jasa secara 

langsung sifatnya mengikat dan dapat dipaksakan, yang digunakan untuk 

kemakmuran rakyat Wulandari, dkk (2014:94). Pajak mempunyai 2 fungsi 



   
 
 

 

 
 

utama, salah satunya yaitu fungsi budgetair yang digunakan untuk membiayai 

seluruh pengeluaran rutin maupun pembangunan negara dan fungsi reguler yang 

digunakan untuk mengatur kebijakan pemerintah pada bidang sosial danekonomi 

Wulandari, dkk (2014:94). Pajak memiliki peranan yang sangat krusial pada 

perekonomian Indonesia karena pajak artinya sumber utama bagi Negara 

Indonesia untuk mendanai Anggaran Pendapatan danBelanja Negara (APBN) 

Suyanto,dkk (2016:9). terdapat istilah kode billing, yaitu suatu kode identifikasi 

untuk melakukan pembayaran pajak (Nurhayati & Kusmuriyanto, 2017:568-

587).  

Pelayanan adalah suatu proses bantuan kepada orang lain dengn cara-cara 

tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar terciptanya 

kepuasan dan keberhasilan”.(Boediono 1999:60). Dan Kualitas pelayanan pajak 

adalah suatu proses bantuan kepada wajib pajak dengan cara-cara tertentu yang 

memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar terciptanya kepuasan 

dan keberhasilan. (Boediono,(2003:60) Adapun kualitas pelayanan pajak (tax 

service) untuk memberikan kenyamanan, keamanan, dan kepastian bagi wajib 

pajak di dalam pemenuhan kewajiban dan haknya di dalam bidang perpajakan. ( 

Debby Farihun Najib,2013:44). 

Beberapa penelitian terdahulu tentang pengaruh kualitas E-filing dan E- 

billing telah dilakukan oleh beberapa peneliti. Hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Indriani & Waluyo (2019:1-5) menunjukkan hasil bahwa sistem 

E-billing, E- registration, E-SPT dan E-filing berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan Wajib Pajak. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ningsih, Sari dan 



   
 
 

 

 
 

Heryenzus (2019:21-31) juga menyatakan bahwa Kepuasan Wajib Pajak Orang 

Pribadi dipengaruhi positif dan signifikan oleh fasilitas e-SPT dan E-filing. 

Hasil penelitian yang sama juga ditunjukkan dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Damayanti & Fauzi (2015:225–237) bahwa kepuasan Wajib 

Pajak dipengaruhi secara parsial oleh drop box,E-SPT, dan E-filing untuk 

penyampaian surat pemberitahuan (SPT). Selanjutnya kepuasan Wajib Pajak 

juga dipengaruhi secara simultan dan signifikan oleh variabel E-SPT, fasilitas 

Drop Box, dan E- filing dalam penyampaian SPT atau surat pemberitahuan. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sari & Rasmini (2017:2000-2027) 

dengan variabel independennya adalah kualitas pelayanan sistem elektronik 

perpajakan dan kompetensi pegawai pajak, menunjukkan hasil bahwa variabel 

independen tersebut berpengaruh positif pada kepuasan Wajib Pajak Orang 

Pribadi. Akan tetapi, perbedaan hasil penelitian dilakukan oleh Putra dan 

Padriyansyah (2019:102-111) menunjukkan bahwa kepuasan Wajib Pajak 

(pengguna) dipengaruhi signifikan positif oleh kualitas sistem E-filing dan 

kualitas sistem E-billing memiliki pengaruh signifikan negatif terhadap tingkat 

kepuasan pengguna (Wajib Pajak Orang Pribadi). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Indriani & Waluyo (2019:1-5), 

Ningsih, Sari dan Heryenzus (2019:21:31), Damayanti & Fauzi (2015:225:237), 

Sari & Rasmini (2017:2000-2007) dan Putra & Padriyansyah (2019:102-

111) menunjukkan bahwa kualitas E-filing serta E-billing berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan Wajib Pajak. 

Berdasarkan Hasil Penelitian Penulis bahwa Penerapan Sistem E-Filling 



   
 
 

 

 
 

dan Pelayanan Perpajakan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib 

Pajak Orang Pribadi. 

Berdasarkan penelitian terdahulu terdapat hasil yang berbeda-beda, 

sehingga peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terhadap variabel tersebut 

yang berjudul : Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling dan Pelayanan 

Perpajakan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus 

Mahasiswa/i Universitas Tridinanti Kota Palembang). 

1.2 Perumusan Masalah 

Perumusan Masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling dan Pelayanan 

Perpajakan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus 

Mahasiswa/i Universitas Tridinanti Kota Palembang). 

2. Bagaimana Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling Terhadap Kepuasan 

Wajib Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus Mahasiswa/i Universitas 

Tridinanti Kota Palembang). 

3. Bagaimana Pengaruh Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepuasan Wajib 

Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus Mahasiswa/i Universitas Tridinanti 

Kota Palembang). 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

 

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling dan Pelayanan 

Perpajakan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus 

Mahasiswa/i Universitas Tridinanti Kota Palembang). 



   
 
 

 

 
 

2. Untuk Mengetahui Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling Terhadap 

Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus Mahasiswa/i 

Universitas Tridinanti Kota Palembang). 

3. Untuk Mengetahui Pengaruh Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepuasan 

Wajib Pajak Orang Pribadi (Studi Kasus Mahasiswa/i Universitas 

Tridinanti Kota Palembang) 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi untuk penelitian 

selanjutnya yang terkait Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling Terhadap 

Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis, Untuk menambah ilmu pengetahuan dalam 

pemahaman tentang Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling Terhadap 

Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi. 

b. Instansi, Di harapkan hasil dari penelitian ini dapat 

memberikan sumbangan yang berguna untuk melengkapi 

pengembangan studi ilmu perpajakan khususnya dalam memahami 

tentang Pengaruh Penerapan Sistem E-Filling Terhadap Kepuasan 

Wajib Pajak Orang Pribadi. 

c. Bagi Pembaca, Sebagai bahan masukan dan tambahan ilmu 

pengetahuan. 
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