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ABSTRACT

This study aims to analyze the effects of system quality, information quality,
and e-filing service quality on use and user satisfaction, as well as their
implications for tax compliance of individual taxpayers. This research employs a
quantitative approach using a survey method. Data were collected through the
distribution of online questionnaires to individual taxpayers who use the e-filing
system. The number of respondents involved in this study was 115 individual
taxpayers. Data analysis was conducted using the Partial Least Squares—Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) method with the assistance of SmartPLS 3.0
software. The results indicate that information quality and service quality have a
positive effect on user satisfaction. In addition, service quality is proven to have a
positive influence on e-filing user satisfaction. Furthermore, the use of e-filing and
user satisfaction are found to have a positive and significant effect on the tax
compliance of individual taxpayers. The findings of this study provide practical
implications for the Directorate General of Taxes (DGT) to continuously improve
the quality of the system, information, and e-filing services in order to enhance
system use, user satisfaction, and tax compliance among individual taxpayers.

Keywords: e-filing, tax compliance, information quality, system quality, service
quality, use, user satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas sistem,
kualitas informasi, dan kualitas layanan e-filing terhadap penggunaan dan kepuasan
pengguna serta implikasinya terhadap kepatuhan pajak wajib pajak orang pribadi.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara online kepada
wajib pajak orang pribadi pengguna e-filing. Jumlah responden yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 115 orang. Analisis data dilakukan dengan
menggunakan metode Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) melalui perangkat lunak SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas informasi dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pengguna. Selain itu, kualitas layanan terbukti berpengaruh positif terhadap
kepuasan pengguna e-filing. Penggunaan dan kepuasan pengguna e-filing juga
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan pajak wajib pajak
orang pribadi. Temuan penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi Direktorat
Jenderal Pajak (DJP) untuk terus meningkatkan kualitas sistem, kualitas informasi,
dan kualitas layanan e-filing guna mendorong peningkatan penggunaan, kepuasan
pengguna, serta kepatuhan pajak wajib pajak orang pribadi.

Kata Kunci: e-filing, kepatuhan pajak, kualitas informasi, kualitas sistem,
kualitas layanan, penggunaan, kepuasan pengguna
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pajak merupakan sumber utama penerimaan negara yang berfungsi vital
dalam pembiayaan pembangunan nasional. Berdasarkan data Kementrian
Keuangan Republik Indonesia (2024), menyebut bahwa realisasi pendapatan
negara dan hibah hingga akhir November 2024 mencapai Rp 2.492,70 triliun, atau
sekitar 88,95% dari target. Namun demikian, tingkat kepatuhan wajib pajak masih
menjadi persoalan utama. Per 30 April 2024, Data Direktorat Jendral Pajak (2024)
menetapkan target rasio kepatuhan penyampaian SPT Tahunan sebesar 83,2 % dari
jumlah wajib SPT yang berjumlah 19,2 juta. Kondisi ini mengindikasikan masih
terdapat kesenjangan antara jumlah wajib pajak terdaftar dan tingkat kepatuhan
aktual, sehingga optimalisasi sistem administrasi perpajakan berbasis digital

menjadi kebutuhan strategis.

Sebagai respons terhadap tuntutan efisiensi dan transparansi, pemerintah
melalui Direktorat Jendral Pajak mengimplementasikan sistem e-filing, yaitu
layanan pelaporan pajak secara elektronik berbasis internet yang memungkinkan
wajib pajak melaporkan SPT secara real-time tanpa harus datang ke kantor pajak
namun melalui situs resmi Direktorat ~ Jenderal Pajak i

https://djponline.pajak.go.id. Implementasi e-filing merupakan bagian dari agenda

besar modernisasi administrasi perpajakan yang dimulai sejak 2005. Laporan

tahunan Direktorat Jendral Pajak (2020) menyebutkan jumlah wajib pajak orang


https://djponline.pajak.go.id/

pribadi yang menggunakan e-filing untuk pelaporan SPT meningkat ke 22.003.662
pada 2020. Meski demikian, penelitian empiris menunjukkan bahwa adopsi
teknologi tidak otomatis berbanding lurus dengan kepuasan dan kepatuhan wajib

pajak (Agung & Tanamal, 2021); (Purwiyanti & Laksito, 2020).

Secara teoretis, keberhasilan implementasi sistem e-filing dapat dijelaskan
melalui Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean (2003). Model
Delone & Mclean (1992) merupakan kerangka yang digunakan untuk menilai
tingkat keberhasilan suatu sistem informasi. Dalam model tersebut dijelaskan
bahwa kualitas sistem (system quality) dan kualitas informasi (information quality),
baik secara terpisah maupun secara simultan, memiliki pengaruh terhadap tingkat
penggunaan (use) dari sistem informasi tersebut. Sementara itu, DeLone & McLean
menyoroti pentingnya tiga dimensi kesuksesan sistem informasi yaitu kualitas
sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan dalam menentukan kepuasan
pengguna serta dampaknya terhadap kinerja dan kepatuhan individu (Yunaera,
2021); (Rianus, 2021). Dengan demikian, kualitas sistem e-filing yang andal,
informasi yang akurat, serta layanan yang responsif menjadi determinan penting

bagi terciptanya kepuasan dan kepatuhan wajib pajak.

Namun, sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan temuan yang beragam.
Agung & Tanamal (2021) menemukan bahwa kualitas sistem dan kepuasan
pengguna tidak mempengaruhi minat penggunaan e-filing, sedangkan faktor
pemahaman wajib pajak juga berperan negatif dalam meningkatkan minat

penggunaan akan tetapi memiliki arah hubungan yang positif. Hasil berbeda



dikemukakan oleh Purwiyanti & Laksito (2020) yang menegaskan bahwa
kemudahan, kebermanfaatan, dan kepuasan pengguna e-filing berpengaruh positif
terhadap kepatuhan pajak. Sebaliknya, Rianus (2021) menemukan bahwa persepsi
kebermanfaatan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan penggunaan
e-filing, menandakan bahwa sebagian pengguna belum sepenuhnya menyadari
manfaat sistem pajak digital tersebut. Sementara itu, penelitian Setiawan et al.
(2018) memperlihatkan bahwa minat perilaku wajib pajak memediasi hubungan
antara persepsi penggunaan e-filing dan kepatuhan pajak, menandakan adanya

peran psikologis penting dalam proses adopsi teknologi.

Kendati berbagai studi tersebut memberikan kontribusi penting, masih
terdapat kesenjangan penelitian (research gap) terkait sejauh mana kualitas sistem,
kualitas informasi, dan kualitas layanan e-filing memengaruhi kepuasan pengguna
serta kepatuhan wajib pajak secara simultan. Sebagian besar penelitian sebelumnya
lebih menekankan aspek persepsi penggunaan atau minat perilaku tanpa
mengintegrasikan dimensi kualitas sistem informasi secara komprehensif. Selain
itu, konteks geografis penelitian sebelumnya terbatas pada wilayah tertentu seperti
Surabaya (Agung & Tanamal, 2021) atau Semarang (Purwiyanti & Laksito, 2020),
sehingga hasilnya belum sepenuhnya merepresentasikan populasi wajib pajak
secara nasional. Oleh sebab itu, penelitian lanjutan yang menilai keterkaitan antara
kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, kepuasan, dan kepatuhan pajak

dalam konteks e-filing di Indonesia menjadi sangat relevan.



Permasalahan lain yang masih dihadapi adalah disparitas digital literacy
antarwajib pajak serta stabilitas teknis sistem e-filing yang kadang menimbulkan
keluhan seperti server error dan kesulitan login, terutama menjelang batas waktu
pelaporan SPT. Faktor-faktor tersebut dapat menurunkan kepuasan pengguna dan
berdampak pada penurunan niat pelaporan secara elektronik. DJP mencantumkan
bahwa “DJP Online tidak bisa diakses kemungkinan disebabkan jumlah akses
menuju DJP Online sangat padat, server down, jaringan bermasalah (tidak stabil),
dan sebagainya” sebagai penyebab kendala e-filing . Kondisi ini memperkuat
argumentasi bahwa peningkatan kualitas sistem, informasi, dan layanan merupakan

prasyarat untuk meningkatkan pengalaman dan kepatuhan wajib pajak di era digital.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
Pengaruh Penggunaan Dan Kepuasan Kualitas Sistem, Kualitas Informasi,
Dan Kualitas Layanan E-Filing Terhadap Kepatuhan Pajak. Secara teoritis,
penelitian ini diharapkan memperluas pemahaman terhadap model kesuksesan
sistem informasi dan mengintegrasikannya dengan konteks perilaku wajib pajak di
Indonesia. Secara praktis, hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi
Direktorat Jenderal Pajak dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas layanan
digital dan edukasi wajib pajak guna memperkuat tingkat kepatuhan serta

optimalisasi penerimaan negara.



1.2.

Perumusan Masalah

Rumusan masalah merupakan ringkasan dari penjelasan latar belakang

masalah. Melihat latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka permasalahan

yang akan diangkat dalam penelitian ini dirumuskan dalam bentuk suatu pertanyaan

penelitian sebagai berikut:

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

1.2.7.

1.2.8.

1.3.

Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap penggunaan e-filing?
Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e-
filing?

Apakah kualitas sistem berpengaruh terhadap penggunaan e-filing?
Apakah kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e-filing?
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap penggunaan e-filing?
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna e-filing?
Apakah penggunaan e-filing berpengaruh terhadap kepatuhan pajak?
Apakah kepuasan pengguna e-filing berpengaruh terhadap kepatuhan

pajak?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian pada rumusan masalah di atas, maka penelitian ini

bertujuan untuk:

1.3.1.

1.3.2.

Mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap
penggunaan e-filing.

Mengkaji pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna e-filing.



1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

1.3.6.

1.3.7.

1.3.8.

1.4.

1.4.1.

1.4.2.

Menilai pengaruh kualitas sistem terhadap penggunaan e-filing.
Menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna e-
filing.

Menguji pengaruh kualitas layanan terhadap penggunaan e-filing.
Mengevaluasi pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna e-
filing.

Mengetahui pengaruh penggunaan e-filing terhadap kepatuhan pajak.
Menganalisis pengaruh kepuasan pengguna e-filing terhadap kepatuhan

pajak.

Manfaat Penelitian

Bagi Praktisi, memberikan landasan empiris bagi Direktorat Jenderal Pajak
dan pembuat kebijakan untuk evaluasi dan peningkatan kualitas sistem e-
filing agar mencapai keandalan, kecepatan, keamanan, dan kemudahan
akses yang lebih tinggi.

Bagi Akademisi, berkontribusi pada perkembangan sistem informasi dan

perpajakan digital secara teoritis di konteks e-filing.



BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Model kesuksesan DeL.one dan McLean

Model Kesuksesan Sistem Informasi (Information Systems Success
Model/ISSM) yang dikemukakan oleh Delone & Mclean (1992) merupakan
kerangka teoritis yang dirancang untuk mengevaluasi tingkat keberhasilan suatu
sistem informasi melalui enam dimensi utama, yaitu kualitas sistem (system
quality), kualitas informasi (information quality), penggunaan sistem (use),
kepuasan pengguna (user satisfaction), dampak individu (individual impact), dan
dampak organisasi (organizational impact). Model ini berakar pada teori
komunikasi Shannon dan Weaver (1949) serta kerangka pengaruh informasi yang
dikembangkan oleh Mason (1978), yang menekankan bahwa efektivitas sistem
informasi tidak hanya diukur dari aspek teknis, tetapi juga dari sejauh mana sistem
tersebut memberikan manfaat nyata bagi individu dan organisasi. Dalam
pengembangannya, DelLone & McLean (2003) memperbarui model ini dengan
menambahkan dimensi kualitas layanan (service quality) dan menegaskan adanya
hubungan kausal antara variabel-variabel utama, di mana kualitas sistem, informasi,
dan layanan memengaruhi tingkat penggunaan dan kepuasan pengguna, yang
selanjutnya berimplikasi pada peningkatan kinerja individu serta keberhasilan

organisasi secara keseluruhan.



2.2. Pajak

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 6 Tahun 1983 tentang
Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan, yang telah beberapa kali mengalami
perubahan dan terakhir diperbarui melalui Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2023
tentang Penetapan Peraturan Pemerintah Pengganti Undang-Undang Nomor 2
Tahun 2022 tentang Cipta Kerja Menjadi Undang-Undang, pajak diartikan sebagai
kontribusi wajib yang harus dibayarkan oleh orang pribadi atau badan kepada
negara berdasarkan ketentuan undang-undang, yang bersifat memaksa, tanpa
memperoleh imbalan secara langsung, dan digunakan untuk membiayai
penyelenggaraan negara demi kemakmuran rakyat. Sedangkan menurut
Mardiasmo (2023) pajak merupakan iuran rakyat kepada kas negara yang
didasarkan pada undang-undang dan bersifat memaksa, tanpa adanya imbalan
langsung (kontraprestasi) yang dapat ditunjukkan, dan digunakan untuk membiayai

berbagai pengeluaran umum pemerintah.

2.3.  Fungsi Pajak

Menurut Mardiasmo (2023) pajak memiliki beberapa fungsi penting dalam

perekonomian dan pemerintahan, yaitu:

a. Fungsi Anggaran (Budgetair)
Pajak berperan sebagai sumber utama penerimaan negara yang digunakan
untuk membiayai berbagai pengeluaran pemerintah dalam menjalankan kegiatan

dan program pembangunan.



b. Fungsi Mengatur (Regulerend)

Pajak juga berfungsi sebagai instrumen kebijakan pemerintah untuk
mengatur aktivitas sosial dan ekonomi masyarakat. Misalnya, pengenaan pajak
tinggi terhadap minuman beralkohol bertujuan menekan tingkat konsumsi,
sedangkan pajak tinggi pada barang mewah dimaksudkan untuk mengurangi
perilaku konsumtif di kalangan masyarakat berpenghasilan tinggi.

C. Fungsi Stabilitas

Melalui penerimaan pajak, pemerintah memperoleh dana yang dapat
digunakan untuk menjaga stabilitas ekonomi, khususnya dalam mengendalikan
inflasi. Kebijakan fiskal seperti pengaturan peredaran uang, pemungutan pajak yang
efektif, dan penggunaan anggaran yang efisien menjadi sarana menjaga kestabilan
harga dan daya beli masyarakat.

d. Fungsi Redistribusi Pendapatan

Pajak berfungsi untuk mendistribusikan kembali pendapatan melalui
pembiayaan kepentingan publik, seperti pembangunan infrastruktur, pendidikan,
dan layanan sosial. Dengan demikian, pajak membantu menciptakan lapangan kerja

baru dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat secara keseluruhan.

2.4.  Kepatuhan Pajak

Dikutip dari Diah & Sihar (2017) kepatuhan pajak sering disebut juga tax
compliance merujuk pada kondisi ideal ketika seorang wajib pajak memenuhi
seluruh ketentuan perpajakan serta melaporkan penghasilannya dengan benar dan

jujur. Dalam konteks tersebut, kepatuhan pajak dapat diartikan sebagai keadaan di
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mana wajib pajak melaksanakan seluruh hak dan kewajiban perpajakannya, baik
yang berkaitan dengan kepatuhan formal maupun material (Harinurdin, 2009).
Pengertian lain menyebutkan bahwa kepatuhan wajib pajak merupakan sikap patuh
terhadap kewajiban yang ditetapkan dalam peraturan perundang-undangan
perpajakan (Kiryanto, 2000). Kepatuhan ini juga berkaitan dengan pola pikir atau

paradigma yang memengaruhi kemauan seseorang untuk membayar pajak.

Pada tahun 2008, Kementerian Keuangan menerbitkan Surat Edaran SE-
02/PJ/2008  sebagai pengganti  Keputusan Menteri  Keuangan  No.
554/KMK.04/2000. Surat edaran tersebut mengatur tata cara penetapan wajib pajak
dengan kriteria tertentu, sebagai pelaksanaan dari Peraturan Menteri Keuangan No.

192/PMK.03/2007.

2.5.  Wajib Pajak

Menurut Resmi (2019), Subjek Pajak Penghasilan merupakan setiap pihak
yang berpotensi memperoleh penghasilan dan karenanya menjadi objek pengenaan
Pajak Penghasilan. Undang-Undang Pajak Penghasilan di Indonesia menetapkan
bahwa pajak dikenakan kepada Subjek Pajak atas setiap penghasilan yang diterima
atau diperoleh selama satu Tahun Pajak. Suatu Subjek Pajak akan dikenai Pajak
Penghasilan apabila memenuhi ketentuan pengenaan pajak sesuai peraturan
perundang-undangan yang berlaku. Apabila Subjek Pajak telah memenuhi syarat
objektif dan subjektif perpajakan, maka statusnya berubah menjadi Wajib Pajak.
Pasal 1 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2007 tentang KUP menjelaskan bahwa

Wajib Pajak adalah orang pribadi atau badan yang berdasarkan ketentuan peraturan
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perpajakan diwajibkan untuk melaksanakan kewajiban perpajakan, termasuk pihak

yang bertugas memungut dan memotong pajak tertentu.

2.6. E-filing

Menurut Rianus (2021), e-filing adalah suatu sistem yang memungkinkan
wajib pajak mengirimkan Surat Pemberitahuan (SPT) secara elektronik melalui
perusahaan penyedia Jasa Aplikasi (ASP) yang telah ditunjuk oleh Direktorat
Jenderal Pajak (DJP). Layanan ini memungkinkan penyampaian SPT secara online
oleh wajib pajak, baik orang pribadi maupun badan, melalui situs DJP atau
penyedia jasa aplikasi tanpa perlu mencetak formulir maupun menunggu tanda

terima secara manual.

E-filing merupakan metode pelaporan SPT yang dilakukan secara online
dan realtime. Istilah online berarti wajib pajak dapat mengirimkan SPT dari mana
saja dan kapan saja, sedangkan realtime menunjukkan bahwa konfirmasi dari DJP
dapat diterima segera setelah SPT diisi dengan lengkap serta dikirimkan secara

elektronik.

Penerapan e-filing memiliki tujuan utama untuk menciptakan transparansi
dalam sistem perpajakan serta meminimalisasi praktik Korupsi, Kolusi, dan
Nepotisme (KKN). Melalui sistem ini, e-filing diharapkan dapat memberikan
kemudahan dan efisiensi bagi wajib pajak dalam proses penyampaian Surat
Pemberitahuan (SPT), karena pengiriman data dapat dilakukan tanpa harus datang

langsung ke Kantor Pelayanan Pajak (KPP). Proses administrasi perpajakan yang
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lebih sederhana dan praktis ini diharapkan mampu meningkatkan tingkat kepatuhan

wajib pajak.

Selain memberikan manfaat bagi wajib pajak, e-filing juga membawa
keuntungan bagi pihak Kantor Pajak, antara lain percepatan penerimaan laporan
SPT, serta kemudahan dalam kegiatan administrasi, pendataan, distribusi, dan
pengarsipan dokumen pajak. Sebagai dasar hukum, Direktorat Jenderal Pajak (DJP)
telah menetapkan Peraturan Direktur Jenderal Pajak Nomor PER-47/PJ/2008
mengenai Tata Cara Penyampaian Surat Pemberitahuan dan Pemberitahuan
Perpanjangan Surat Pemberitahuan Tahunan secara Elektronik (e-filing) melalui
Penyedia Jasa Aplikasi (ASP). Dengan adanya sistem ini, wajib pajak tidak lagi
diwajibkan datang ke KPP untuk menyampaikan SPT, karena pengiriman data
dapat dilakukan secara daring kapan pun dan di mana pun. Data yang dikirim akan
langsung masuk ke basis data DJP melalui jaringan internet yang terhubung dengan

ASP resmi yang telah ditunjuk oleh DJP.

Dengan demikian, e-filing tidak hanya mempermudah proses penyampaian
SPT, tetapi juga memberikan rasa aman dan keyakinan kepada wajib pajak bahwa
laporan mereka telah diterima oleh DJP dengan sistem keamanan yang lebih

terjamin.

2.7. Kualitas Informasi

Kualitas informasi merupakan ciri atau karakteristik yang melekat pada
informasi yang dihasilkan suatu sistem (Delone & Mclean, 1992). Menurut Sentot

dalam Rianus (2021) kualitas informasi menggambarkan sejauh mana informasi
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yang dihasilkan suatu sistem mampu memenuhi kebutuhan serta harapan
penggunanya secara konsisten. Kualitas informasi berkaitan dengan mutu keluaran

berupa informasi yang dihasilkan oleh sistem.

Informasi sendiri adalah data yang telah diproses sehingga menjadi sesuatu
yang bermanfaat bagi penerima, khususnya dalam proses pengambilan keputusan
baik saat ini maupun di masa mendatang. Karena informasi bergantung pada data,
maka kesalahan dalam pengambilan data, penginputan, maupun pengolahan data
dapat mengakibatkan rendahnya kualitas informasi yang dihasilkan (Widyadinata,

2014).

Menurut Sutabri dalam Muharsyah & Ekawati (2022)kualitas suatu
informasi ditentukan oleh tiga unsur utama, yaitu informasi harus akurat (accurate),
tepat waktu (time lines), dan relevan (relevance).

1. Akurat (accurate), berarti bahwa informasi yang dihasilkan harus bebas dari
kesalahan dan tidak menimbulkan penafsiran yang menyesatkan. Informasi
yang akurat mencerminkan kondisi sebenarnya serta mampu
menggambarkan maksud atau makna yang ingin disampaikan dengan jelas.
Ketepatan dan kejelasan ini menjadi landasan penting agar informasi dapat
dipercaya dan digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan.

2. Tepat waktu (time lines), menunjukkan bahwa informasi harus disampaikan
kepada penerima dalam waktu yang sesuai dengan kebutuhan. Informasi
yang terlambat diterima akan kehilangan nilai dan kegunaannya, sebab

keputusan yang diambil berdasarkan data yang sudah usang berpotensi
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merugikan organisasi. Oleh karena itu, kecepatan dan ketepatan dalam
penyampaian informasi menjadi faktor krusial agar proses pengambilan
keputusan dapat berjalan secara efektif.

Relevan (relevance), menekankan bahwa informasi harus memiliki manfaat
nyata bagi penggunanya. Relevansi bersifat kontekstual artinya, informasi
yang berguna bagi satu pihak belum tentu bermanfaat bagi pihak lain.
Misalnya, laporan mengenai kerusakan mesin produksi akan lebih relevan
bagi teknisi dibandingkan dengan akuntan perusahaan. Dengan demikian,
relevansi menentukan sejauh mana informasi dapat memenuhi kebutuhan

dan mendukung tanggung jawab pengguna dalam konteks tugasnya.

Kualitas Sistem

Roldan & Leal (2011) menjelaskan bahwa kualitas sistem merujuk pada

karakteristik penting yang harus dimiliki oleh suatu sistem informasi dalam

menghasilkan informasi, serta berkaitan dengan mutu keluaran yang dihasilkan

sistem tersebut. Sementara itu, DeLone & McLean (2003) menyatakan bahwa

kualitas sistem berhubungan dengan aspek teknis dari keberhasilan sistem

informasi, termasuk fitur jaringan dan perangkat teknologi informasi. Kualitas

sistem dipahami sebagai keberhasilan semantik, yang mencakup elemen seperti

kelengkapan dan ketepatan informasi, akurasi, format, relevansi, ketepatan waktu,

keandalan, aksesibilitas, serta tingkat keringkasannya. Dengan demikian, penilaian

kualitas sistem sangat ditentukan oleh bagaimana karakteristik Kkinerja sistem

tersebut dievaluasi.



15

Kualitas sistem berorientasi pada kinerja keseluruhan dari suatu sistem
informasi, yang mencakup komponen seperti perangkat keras, perangkat lunak,
kebijakan, serta prosedur yang mengatur jalannya sistem tersebut. Aspek-aspek
tersebut menjadi elemen utama dalam menentukan sejauh mana kualitas sistem
dapat berfungsi secara efektif. Sistem yang berkualitas ditandai oleh relevansi yang
tinggi, penyajian informasi dalam format yang mudah dipahami, serta kemampuan

untuk menyediakan data yang sesuai dengan kebijakan yang berlaku di Indonesia.

Dalam konteks penelitian ini, tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem
sangat dipengaruhi oleh kecepatan, keandalan, kemudahan penggunaan,
kemampuan beradaptasi, dan tingkat keamanan sistem dalam melindungi data
pribadi. Ketika sistem mudah dioperasikan dan mampu memberikan pengalaman
penggunaan yang intuitif, pengguna akan lebih sering berinteraksi dengan sistem
tersebut. Seiring dengan meningkatnya frekuensi penggunaan, pengguna akan
merasa lebih terbiasa dan nyaman, yang pada akhirnya menunjukkan bahwa
kualitas sistem telah mencapai tingkat yang baik dan sesuai dengan harapan

mereka.

2.9. Kualitas Layanan

Kolter mengatakan kualitas merupakan keseluruhan karakteristik dan sifat
dari suatu produk atau layanan yang menentukan kemampuannya dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan, baik kebutuhan yang diungkapkan secara langsung maupun
yang tersirat (Sekti et al., 2022) . Konsep kualitas berpusat pada pengguna, sehingga

produsen dianggap memberikan kualitas apabila produk atau layanan yang
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disediakan mampu memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan. Sementara
itu, kualitas pelayanan merujuk pada sejauh mana terdapat selisih antara layanan
yang diterima pengguna dengan harapan mereka (Parasuraman et al., 1998).
Pengguna akan menilai kualitas berdasarkan pengalaman nyata yang mereka
peroleh dan membandingkannya dengan apa yang mereka harapkan, sehingga

kualitas dipandang baik apabila kenyataan sesuai atau lebih tinggi dari harapan.

Menurut Harel & Titik (2020) kualitas pelayanan merupakan bentuk
bantuan atau layanan yang diberikan kepada wajib pajak dengan tujuan untuk
menciptakan rasa kepuasan dalam proses pelaksanaan kewajiban perpajakan.
Peningkatan kualitas pelayanan diharapkan dapat memperkuat efektivitas layanan
pajak, baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang, bagi wajib pajak yang
melakukan pembayaran maupun pelaporan pajak. Suatu pelayanan dapat dikatakan
berkualitas apabila mampu memberikan kepuasan kepada penerima layanan serta

dilakukan secara konsisten dan berkesinambungan.

Kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya
sangat dipengaruhi oleh mutu kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai
Kantor Pelayanan Pajak. Ketika pelayanan dilakukan dengan profesional, ramah,
cepat, dan memberikan rasa nyaman, maka wajib pajak akan lebih terdorong untuk
memenuhi kewajibannya secara tepat waktu. Baik bagi wajib pajak yang sudah
memanfaatkan sistem e-filing maupun yang belum, mereka tetap memiliki

ekspektasi terhadap kualitas pelayanan yang optimal, sehingga pengalaman mereka
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dalam berinteraksi dengan administrasi perpajakan dapat berlangsung secara

efisien, transparan, dan memuaskan.

2.10. Penggunaan

Pemakaian aktual (actual system use) menggambarkan kondisi nyata ketika
sebuah sistem benar-benar digunakan. Seseorang cenderung merasa nyaman
menggunakan suatu sistem apabila ia yakin bahwa sistem tersebut mudah
dioperasikan dan mampu meningkatkan produktivitasnya, yang kemudian
tercermin melalui penggunaan nyatanya. Menurut Davis (1989), penggunaan aktual
suatu sistem dapat dilihat dari total waktu yang dihabiskan pengguna untuk
berinteraksi dengan teknologi serta frekuensi penggunaannya. Variabel
penggunaan sistem (use) biasanya dimanfaatkan untuk menilai sejauh mana fungsi-
fungsi dalam sebuah sistem informasi benar-benar dimanfaatkan oleh pengguna.
Dalam konteks ini, penggunaan e-filing menunjukkan bagaimana wajib pajak
memutuskan untuk memakai sistem informasi tersebut dalam menyelesaikan

kewajiban perpajakannya.

2.11. Kepuasan Pengguna

Menurut Delone & Mclean (1992), tingkat kepuasan pengguna sistem
informasi dipengaruhi oleh keberhasilan kualitas sistem serta kualitas informasi
yang dihasilkan oleh sistem tersebut. Seddon & Kiew (1994) menjelaskan bahwa
kepuasan pengguna merupakan perasaan positif atau negatif yang muncul ketika
seseorang menerima dan menggunakan sistem informasi, berdasarkan manfaat

yang ia harapkan dan pengalaman interaksinya dengan sistem tersebut. Kepuasan
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pengguna pada dasarnya merupakan penilaian keseluruhan dari pengalaman
penggunaan sistem informasi dan dampak yang ditimbulkan dari pemakaiannya.
Dengan demikian, kepuasan pengguna dapat dipahami sebagai sejauh mana

informasi yang diberikan oleh sistem mampu memenuhi kebutuhan penggunanya.

2.12. Telaah Kajian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Yunaera, (2021) bertujuan untuk
mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem e-filing
melalui analisis tiga variabel utama, yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan
kualitas layanan, serta pengaruhnya terhadap dampak individu. Penelitian ini
menggunakan Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean (2003)
sebagai dasar konseptual. Data penelitian berasal dari sumber primer yang
dikumpulkan melalui kuesioner berbasis Google Form. Sampel penelitian terdiri
dari Wajib Pajak Orang Pribadi di Kabupaten Cilacap yang telah memiliki NPWP
dan menggunakan layanan e-filing, dengan jumlah responden sebanyak 120 orang
yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Metode analisis yang
digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
seluruh variabel dalam lima hipotesis yang diajukan memberikan pengaruh positif

dan secara empiris dapat diterima.

Penelitian dari Baikhuni (2018) bertujuan menganalisis pengaruh kualitas
layanan dan kualitas sistem terhadap minat penggunaan e-filing, dengan persepsi
kemudahan penggunaan sebagai variabel intervening. Data penelitian diperoleh

melalui penyebaran kuesioner kepada 120 responden yang merupakan pegawai
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Bank Jatim di Kota Madiun, dengan pemilihan sampel menggunakan metode non-
probability sampling. Pengujian hipotesis dilakukan melalui path analysis, dengan
pengolahan data menggunakan perangkat lunak Smart PLS. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas sistem, dan persepsi kemudahan
penggunaan secara signifikan memberikan pengaruh positif terhadap minat
penggunaan e-filing. Selain itu, kualitas layanan dan kualitas sistem juga terbukti
memengaruhi minat penggunaan e-filing secara tidak langsung melalui variabel

persepsi kemudahan penggunaan.

Penelitian yang dilakukan oleh Rianus (2021) penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh persepsi kebermanfaatan, persepsi kemudahan, kualitas
informasi, serta kepuasan pengguna terhadap tingkat penggunaan e-filing, dengan
pemahaman internet berperan sebagai variabel moderasi. Pendekatan yang
digunakan adalah metode kuantitatif, dengan data primer sebagai sumber utama.
Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik convenience sampling, dan
total data yang berhasil dihimpun berjumlah 36 kuesioner. Pengujian hipotesis
dilakukan melalui Moderated Regression Analysis dengan memanfaatkan
perangkat lunak SPSiS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi
kebermanfaatan tidak berpengaruh terhadap penggunaan e-filing. Sebaliknya,
persepsi kemudahan, kualitas informasi, dan kepuasan pengguna memiliki
pengaruh positif terhadap penggunaan e-filing. Namun, variabel pemahaman
internet tidak terbukti mampu memperkuat pengaruh persepsi kebermanfaatan,
persepsi kemudahan, kualitas informasi, maupun kepuasan pengguna terhadap

penggunaan e-filing.
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Penelitian dari Agung & Tanamal (2021) bertujuan untuk mengkaji apakah
persepsi kegunaan, persepsi kemudahan, tingkat kepuasan, kualitas sistem, dan
pemahaman wajib pajak berpengaruh terhadap minat Wajib Pajak Orang Pribadi
(WPOP) dalam menggunakan sistem e-filing. Penelitian menggunakan data primer
yang diperoleh melalui survei dengan instrumen angket. Populasi penelitian
mencakup WPOP yang terdaftar serta menggunakan e-filing di Kantor Konsultasi
Pajak wilayah Surabaya. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik accidental
sampling, dan jumlah sampel ditetapkan sebanyak 100 responden berdasarkan
perhitungan rumus Slovin. Analisis data dilakukan dengan regresi linier berganda,
dengan landasan teori Technology Acceptance Model (TAM). Setelah melalui
tahapan penyusunan penelitian, perumusan metodologi, pengumpulan data,
analisis, serta pengujian hipotesis, diperoleh hasil yang menjelaskan hubungan
antar variabel yang diteliti, yaitu persepsi kegunaan, persepsi kemudahan, persepsi
kepuasan, kualitas sistem, dan pemahaman wajib pajak. Secara umum, seluruh
variabel menunjukkan arah hubungan positif. Namun demikian, kualitas sistem dan
pemahaman wajib pajak tidak memberikan pengaruh signifikan secara parsial

terhadap minat penggunaan e-filing.

Penelitian Setiawan et al. (2018) bertujuan untuk menilai pengaruh persepsi
kegunaan, persepsi kemudahan, tingkat kepuasan, kualitas sistem, serta
pemahaman wajib pajak terhadap minat Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP) dalam
memanfaatkan layanan e-filing. Data penelitian bersumber dari data primer yang
dikumpulkan melalui survei berbasis angket. Populasi penelitian meliputi WPOP

yang terdaftar dan telah menggunakan e-filing pada Kantor Konsultasi Pajak di
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wilayah Surabaya. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental
sampling, dengan jumlah responden sebanyak 100 orang yang ditentukan
menggunakan rumus Slovin. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier
berganda dengan mengacu pada kerangka teori Technology Acceptance Model
(TAM). Setelah melalui proses penyusunan penelitian, perancangan metodologi,
pengumpulan data, analisis, dan pengujian hipotesis, penelitian ini menghasilkan
temuan mengenai hubungan antara variabel persepsi kegunaan, persepsi
kemudahan, kepuasan pengguna, kualitas sistem, dan pemahaman wajib pajak.
Secara keseluruhan, variabel-variabel tersebut menunjukkan hubungan positif
terhadap minat penggunaan e-filing. Namun, kualitas sistem serta pemahaman
wajib pajak tidak terbukti memberikan pengaruh signifikan secara parsial terhadap

minat WPOP dalam menggunakan e-filing.

Penelitian dari Purwiyanti & Laksito (2020) bertujuan untuk menilai
pengaruh persepsi kegunaan, persepsi kemudahan, tingkat kepuasan, kualitas
sistem, serta pemahaman wajib pajak terhadap minat Wajib Pajak Orang Pribadi
(WPOP) dalam memanfaatkan layanan e-filing. Data penelitian bersumber dari data
primer yang dikumpulkan melalui survei berbasis angket. Populasi penelitian
meliputi WPOP yang terdaftar dan telah menggunakan e-filing pada Kantor
Konsultasi Pajak di wilayah Surabaya. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah accidental sampling, dengan jumlah responden sebanyak 100 orang yang
ditentukan menggunakan rumus Slovin. Analisis data dilakukan menggunakan
regresi linier berganda dengan mengacu pada kerangka teori Technology

Acceptance Model (TAM). Setelah melalui proses penyusunan penelitian,
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perancangan metodologi, pengumpulan data, analisis, dan pengujian hipotesis,
penelitian ini menghasilkan temuan mengenai hubungan antara variabel persepsi
kegunaan, persepsi kemudahan, kepuasan pengguna, kualitas sistem, dan
pemahaman wajib pajak. Secara keseluruhan, variabel-variabel tersebut
menunjukkan hubungan positif terhadap minat penggunaan e-filing. Namun,
kualitas sistem serta pemahaman wajib pajak tidak terbukti memberikan pengaruh

signifikan secara parsial terhadap minat WPOP dalam menggunakan e-filing.

2.13. Pengembangan Hipotesis

2.13.1. Pengaruh kualitas informasi terhadap penggunaan dan kepuasan

pengguna dari e-filing

Kualitas informasi dipahami sebagai penilaian pengguna terhadap
kemampuan suatu sistem informasi dalam menyediakan informasi yang relevan dan
diperlukan, berdasarkan pengalaman mereka ketika memanfaatkan sistem tersebut
(McKinney et al., 2002). Aspek ini berfokus pada mutu konten yang dihasilkan oleh
sistem informasi. Evaluasi terhadap kualitas informasi dapat dilakukan melalui
sejumlah indikator, seperti akurasi, presisi, aktualitas, ketepatan waktu, keandalan,
kelengkapan, keringkasan, kemudahan penggunaan, relevansi, kecukupan,
ketiadaan bias, kemudahan dalam perbandingan, serta nilai kuantitatif informasi
yang diberikan. Zaidi et al. (2017) mengemukakan bahwa semakin tinggi kualitas
informasi yang disediakan oleh suatu sistem, semakin besar pula tingkat kepuasan
pengguna, yang pada gilirannya mendorong niat dan frekuensi penggunaan sistem

secara berkelanjutan. Selain itu, Information Systems Success Model (ISSM) yang
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dikembangkan oleh DelLone & McLean (2003) menegaskan bahwa kualitas
informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Dengan demikian,
semakin baik kualitas informasi yang dihasilkan, semakin tinggi pula tingkat

kepuasan yang dirasakan oleh pengguna sistem.

Teori ini diperkuat oleh penelitian Yunaera (2021), yang menunjukkan
adanya hubungan positif antara kualitas informasi dan kepuasan pengguna e-filing.
Selain itu, penelitian Rianus (2021) mengonfirmasi bahwa kualitas informasi
memberikan pengaruh positif terhadap penggunaan e-filing. Berdasarkan

penjelasan diatas, maka hipotesis penelitian yang diajukan adalah:

H1 : Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap penggunaan e-filing.

H2 : Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna e-filing.

2.13.2. Pengaruh kualitas sistem terhadap penggunaan dan kepuasan

pengguna dari e-filing

Roldan & Leal (2011) menjelaskan bahwa kualitas sistem merujuk pada
karakteristik esensial yang harus dimiliki oleh suatu sistem informasi untuk dapat
menghasilkan keluaran informasi yang berkualitas. Selanjutnya, berdasarkan
Information Systems Success Model (ISSM) yang dikembangkan oleh DeLone &
McLean (2003) kualitas sistem dipahami sebagai aspek yang berkaitan dengan
keberhasilan teknis suatu sistem informasi, yang mencakup fitur jaringan,

perangkat teknologi informasi, serta kemampuan semantik sistem. Kualitas sistem
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diukur melalui sejumlah indikator seperti aksesibilitas, interaktivitas, relevansi,

ketepatan waktu, keandalan, keringkasan, dan kemudahan penggunaan.

Teori ini diperkuat oleh penelitian Yunaera (2021), yang menunjukkan
adanya hubungan positif antara kualitas sistem dan kepuasan pengguna e-filing.
Sedangkan, penelitian Nanda Amalia & Devy (2024) mengonfirmasi bahwa
kualitas memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara statistik pada
penggunaan e-filing. Berdasarkan landasan teoritis dan bukti empiris tersebut,

rumusan hipotesis dapat disusun sebagai berikut:

H3: Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap penggunaan e-filing.

H4: Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna dari e-filing.

2.13.3. Pengaruh kualitas layanan terhadap penggunaan dan kepuasan

pengguna dari e-filing

Kualitas layanan merujuk pada penilaian menyeluruh pengguna terhadap
tingkat kesempurnaan yang diberikan oleh suatu sistem informasi. Parasuraman
menyatakan bahwa persepsi kualitas layanan muncul dari perbandingan antara
ekspektasi pengguna dan kinerja layanan yang sesungguhnya mereka terima (Kara,
2018). Veeramootoo dalam Kara (2018) juga menyatakan dalam konteks sistem
informasi, kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan loyalitas pengguna
dalam memanfaatkan sistem tersebut. Secara umum, kualitas layanan mencakup

dua aspek utama, yaitu kompensasi dan akses.
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Kualitas layanan juga dipandang sebagai faktor tradisional yang
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. DeLone & McLean, (2003) menegaskan
bahwa kualitas layanan memiliki hubungan positif dengan tingkat kepuasan
pengguna dalam penggunaan sistem informasi. Sejalan dengan itu, penelitian yang
dilakukan oleh Yunaera (2021) menunjukkan bahwa kualitas layanan berkorelasi
positif dengan kepuasan pengguna e-filing. Penelitian lain oleh Baikhuni (2018)
juga menemukan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh positif terhadap
minat penggunaan e-filing. Berdasarkan landasan teoritis dan bukti empiris

tersebut, rumusan hipotesis dapat disusun sebagai berikut:

H5: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap penggunaan e-filing.

H6: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna dari e-filing.

2.13.4. Pengaruh penggunaan terhadap kepatuhan pajak

Penggunaan merujuk pada perilaku individu dalam memanfaatkan suatu
sistem informasi. Aktivitas penggunaan dapat dievaluasi melalui berbagai
indikator, seperti durasi penggunaan (dalam jam), waktu yang dibutuhkan untuk
menganalisis laporan, frekuensi pemakaian, jumlah pengguna, ataupun pengukuran

biner seperti use/non-use (Seddon, 1997).

Berdasarkan Information Systems Success Model (ISSM) yang
dikembangkan oleh DeLone & McLean (2003), penggunaan sistem memiliki
pengaruh positif terhadap manfaat bersih (net benefits), khususnya terhadap

peningkatan kinerja individu. Pandangan ini diperkuat oleh teori Setiawan et al.
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(2018), yang menunjukkan bahwa persepsi wajib pajak mengenai penggunaan
sistem e-filing berperan penting dalam meningkatkan tingkat kepatuhan
perpajakan. Berdasarkan landasan teoritis dan bukti empiris tersebut, rumusan

hipotesis dapat disusun sebagai berikut:

H7 : Penggunaan e-filing berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak.

2.13.5. Pengaruh kepuasan pengguna terhadap kepatuhan pajak

Seddon dalam Kara (2018) menyatakan kepuasan pengguna dipahami
sebagai evaluasi subjektif terhadap berbagai konsekuensi yang dialami individu,
yang dinilai pada suatu rentang antara perasaan menyenangkan hingga tidak
menyenangkan. DeLone & McLean (2003) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna
dapat dipandang sebagai fungsi dari persepsi atas kegunaan sistem, kualitas
informasi, kualitas layanan, serta kualitas sistem, yang keseluruhannya berperan

penting dalam proses penerimaan dan keberhasilan implementasi sistem informasi.

Model ISSM juga menegaskan bahwa tingkat kepuasan pengguna yang
lebih tinggi akan mendorong peningkatan penggunaan sistem secara aktual.
Temuan tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Purwiyanti &
Laksito (2020), yang menunjukkan bahwa kepuasan pengguna memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Berdasarkan
landasan teoritis dan bukti empiris tersebut, hipotesis penelitian dapat disusun

sebagai berikut:

H8 : Kepuasan pengguna e-filing berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak.
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2.14. Kerangka Pemikiran

Kualitas Informasi

H2 (+)
Penggunaan
H7 (+)
Kualitas Sistem Kepatuhan Pajak
H8 (+)
Kepuasan
H5 (+) Pengguna

Kualitas Layanan

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran



28

BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1.  Sampel Populasi

Populasi penelitian ini yaitu Wajib Pajak Orang Pribadi di Indonesia.
Sampel merupakan sebagian elemen yang mewakili jumlah serta karakteristik yang
terdapat dalam suatu populasi. Penelitian ini menggunakan metode pengambilan
sampel berdasarkan convenience sampling yaitu metode pengambilan sampel non-

probabilitas di mana sampel yang dipilih paling mudah yang diakses oleh peneliti.

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan melalui metode survei
menggunakan kuesioner yang diberikan kepada para responden. Instrumen
penelitian berupa daftar pertanyaan dan pernyataan yang dirancang untuk
memperoleh informasi terkait permasalahan yang berhubungan dengan objek
penelitian. Kuesioner tersebut disebarkan secara langsung kepada responden dan
diukur menggunakan skala Likert untuk menilai tingkat persetujuan mereka

terhadap setiap item pernyataan.
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3.2.  Definisi dan Pengukuan Variabel Penelitian

3.2.1. Variabel Dependen

3.2.1.1.Kepatuhan Pajak, Penggunaan dan Kepuasan Pengguna

Kepatuhan pajak merujuk pada kesadaran wajib pajak untuk memenuhi
seluruh kewajiban perpajakannya. Praktik kepatuhan ini berlandaskan pada
anggapan bahwa kepatuhan merupakan suatu norma sosial yang selaras dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan, sehingga berperan dalam
meningkatkan penerimaan negara melalui sektor pajak Puspita et al. (2016).
Variabel ini menekankan bahwa wajib pajak harus melaksanakan seluruh
kewajiban serta menggunakan hak-hak perpajakan yang dimilikinya secara tepat.
Kuisioner ini menggunakan skala Likert 1-6, dengan pertanyaan yang mengukur

variabel tersebut dapat dilihat pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1 Item Pertanyaan Kepatuhan Pajak

Variabel Item Pertanyaan Referensi

Saya mendaftarkan diri sebagai Wajib Pajak secara
sukarela ke KPP (Kantor Pelayanan Pajak) untuk
memiliki NPWP (Nomor Pokok Wajib Pajak)

Saya selalu mengisi SPT sesuai dengan ketentuan
perundang-undangan

Saya selalu melaporkan SPT ke Kantor Pajak tepat
waktu sebelum batas akhir

Saya selalu menghitung kewajiban angsuran pajak Kara (2018)
penghasilan saya

Saya selalu membayar kewajiban angsuran pajak
penghasilan saya

Saya selalu menghitung pajak yang terutang dengan
benar dan membayarnya dengan tepat waktu

Saya selalu membayar kekurangan pajak yang ada
sebelum dilakukan pemeriksaan

Kepatuhan
Pajak
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Penggunaan dan Kepuasan pengguna merujuk pada item, dimana kedua variabel
ini juga merupakan variabel independen, pada saat peneliti menguji pengaruhnya terhadap

variabel dependen, sebagaimana dalam Hipotesi 7 (tujuh) dan 8 (delapan).

3.2.2. Variabel Independen

3.2.2.1.Kualitas Informasi

Kualitas informasi merupakan indikator yang menilai mutu konten yang
disajikan oleh suatu sistem informasi. Variabel ini digunakan untuk mengukur
sejauh mana informasi yang dihasilkan sistem bersifat akurat, lengkap, relevan,
mudah dipahami, serta memiliki variasi yang memadai. Butir-butir pernyataan pada
variabel ini dirancang untuk menilai aspek ketepatan, relevansi, keterpahaman,
kelengkapan, serta keragaman informasi yang disediakan oleh sistem. Kuisioner ini

menggunakan skala Likert 1-6, dengan pertanyaan yang dimaksud disajikan pada

Tabel 3.2.
Tabel 3.2 Item Pertanyaan Kualitas Informasi
Variabel Item Pertanyaan Referensi
Informasi yang disediakan oleh e-filing sangat
bermanfaat
Informasi yang disediakan oleh e-filing mudah
dipahami
Kualitas :]:Z?];rrr:iSI yang disediakan oleh e-filing sangat Kara,(2018)
Informasi Informasi yang disediakan oleh e-filing terpercaya
Informasi yang disediakan oleh e-filing sangat
lengkap
Informasi yang disediakan oleh e-filing selalu up-to-
date




31

3.2.2.2.Kualitas Sistem

Kualitas sistem merujuk pada karakteristik internal dari suatu sistem
informasi yang berperan dalam menghasilkan keluaran informasi serta
mencerminkan mutu output dari sistem e-filing. Dalam penelitian ini, kualitas
sistem diukur melalui dua indikator utama, yaitu kecepatan kinerja dan tampilan
antarmuka pengguna (user interface). Sistem yang memiliki kualitas baik
cenderung mampu meningkatkan tingkat penggunaan serta kepuasan pengguna.
Kuisioner ini menggunakan skala Likert 1-6, dengan pernyataan terkait variabel ini

disajikan pada Tabel 3.3.

Tabel 3.3 Item Pertanyaan Kualitas Sistem

Variabel Item Pertanyaan Referensi

Sistem e-filing pajak mudah dioperasikan
Sistem e-filing pajak mempermudah saya dalam Kara (2018)
menemukan informasi yang saya cari

Sistem e-filing pajak tersusun dengan baik

Sistem e-filing pajak menawarkan fungsi yang tepat

Kualitas
Sistem

3.2.2.3.Kualitas Layanan

Kualitas layanan menggambarkan penilaian komprehensif pengguna
terhadap tingkat kesempurnaan layanan yang disediakan oleh sistem informasi e-
filing. Variabel ini digunakan untuk mengevaluasi mutu pelayanan yang diberikan
oleh pengelola sistem. Dalam penelitian ini, kualitas layanan diukur melalui
beberapa indikator, yaitu ketepatan waktu, akurasi, dan relevansi layanan yang
diterima pengguna. Kuisioner ini menggunakan skala Likert 1-6, dengan

pernyataan terkait variabel ini dapat dilihat pada Tabel 3.4.
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Tabel 3.4 Item Pertanyaan Kualitas Layanan

Variabel Item Pertanyaan Referensi

Saya merasa aman dalam mengakses atau mengirim
Kualitas | data melalui sistem e-filing pajak

Sistem e-filing pajak memberikan masukan yang Kara (2018)
Layanan mungkin berguna pada pekerjaan saya

Sistem e-filing pajak memberikan tanggapan sesuai
dengan apa yang saya lakukan

3.2.2.4.Penggunaan

Penggunaan merujuk pada perilaku individu dalam memanfaatkan suatu
sistem, khususnya sistem informasi e-filing. Dalam penelitian ini, tingkat
penggunaan diukur melalui dua indikator utama, yaitu durasi penggunaan sistem
dan frekuensi pemakaiannya. Kuisioner ini menggunakan skala Likert 1-6, dengan

pernyataan yang mengukur variabel ini disajikan pada Tabel 3.5.

Tabel 3.5 Item Pertanyaan Penggunaan

Variabel Item Pertanyaan Referensi

Diantara e-filing pajak dan manual (pengisian SPT
dengan kertas), saya selalu menggunakan sistem e-
filing pajak dalam pengisian SPT

Diantara e-filing pajak dan manual (pengisian SPT
dengan kertas), saya lebih suka menggunakan sistem Kara (2018)
e-filing pajak kapanpun saya butuhkan

Diantara pilihan e-filing pajak dan manual
(pengisian SPT dengan kertas), saya lebih
merekomendasikan kepada orang lain untuk
menggunakan e-filing pajak

Penggunaan

3.2.2.5.Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna merupakan penilaian subjektif atas berbagai

konsekuensi yang dialami individu, yang berada pada rentang antara pengalaman
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yang menyenangkan hingga tidak menyenangkan ketika menggunakan sistem
informasi e-filing. Dalam penelitian ini, variabel kepuasan pengguna diukur melalui
beberapa indikator, yaitu tingkat kepuasan terhadap kualitas sistem, kualitas
layanan, risiko privasi, serta pengaruh sosial yang terkait dengan penggunaan e-
filing. Kuisioner ini menggunakan skala Likert 1-6, dengan pernyataan yang

mengukur variabel tersebut disajikan pada Tabel 3.6.

Tabel 3.6 Item Pertanyaan Kepuasan Pengguna

Variabel Item Pertanyaan Referensi

Saya puas bahwa sistem e-filing pajak memenubhi
kebutuhan proses informasi pajak saya

Saya puas dengan efisiensi dari sistem e-filing pajak Kara (2018)
Kepuasan — — s
p Saya puas dengan efektivitas dari sistem efiling
engguna ;
pajak
Secara kesuluruhan, saya puas dengan sistem e-filing
pajak

3.3. Metode Analisis

3.3.1. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2013) sebuah hasil penelitian dikatakan valid apabila
terdapat kesesuaian antara data yang diperoleh dengan kondisi sebenarnya dari
objek yang diteliti. Dengan kata lain, data yang dikumpulkan harus mencerminkan
keadaan nyata di lapangan. Instrumen penelitian yang valid adalah alat ukur yang
benar-benar mampu mengukur apa yang seharusnya diukur. Sebagai contoh,
meteran merupakan instrumen yang valid untuk mengukur panjang karena sesuai

dengan fungsinya. Namun, apabila meteran digunakan untuk mengukur berat, maka
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alat tersebut menjadi tidak valid karena tidak digunakan sesuai dengan tujuan

pengukurannya.

Validitas diskriminan berkaitan dengan prinsip bahwa indikator-indikator
yang digunakan untuk mengukur konstruk yang berbeda seharusnya tidak memiliki
tingkat korelasi yang tinggi satu sama lain (Jogiyanto, 2011; dalam Hamid &
Anwar, 2019). Validitas konvergen bertujuan untuk menilai tingkat keterkaitan
antar item atau indikator dalam mengukur suatu konstruk. Dengan kata lain,
pengujian validitas konvergen dilakukan untuk memastikan bahwa indikator-
indikator yang digunakan benar-benar mampu merepresentasikan konstruk yang
diukur (Ghozali dan Latan, 2014; dalam Boediono & Sitawati, 2018). Pedoman
umum (rule of thumb) yang digunakan dalam menilai nilai factor loading adalah
bahwa nilai loading factor diharapkan lebih besar dari 0,70 pada penelitian yang
bersifat confirmatory, sedangkan nilai loading factor pada rentang 0,60 hingga 0,70
masih dapat diterima pada penelitian yang bersifat exploratry (Ghozali dan Latan,
2014; dalam Boediono & Sitawati, 2018). Kemudian untuk menilai validitas
hubungan antara setiap indikator dengan konstruk atau variabel laten yang
diukurnya, pengujian dapat dilakukan dengan memperhatikan nilai Average
Variance Extracted (AVE) serta loading factor atau outer loading. Validitas
konvergen dinyatakan terpenuhi apabila indikator mampu merepresentasikan
konstruk secara memadai, yang ditunjukkan oleh nilai AVE yang lebih besar dari
0,50 (AVE > 0,50) (Yarsasi et al., 2025). Adapun Validitas diskriminan digunakan
untuk menilai sejauh mana item atau indikator dari konstruk yang berbeda tidak

memiliki hubungan korelasi yang tinggi satu sama lain (Ghozali dan Latan, 2014;
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dalam Boediono & Sitawati, 2018). Kriteria yang digunakan dalam pengujian ini
adalah dengan membandingkan nilai akar kuadrat Average Variance Extracted
(AVE) dengan korelasi antar konstruk laten. Suatu konstruk dinyatakan memenuhi
validitas diskriminan apabila nilai akar kuadrat AVE lebih besar dibandingkan
dengan nilai korelasi konstruk tersebut terhadap konstruk laten lainnya (Ghozali
dan Latan, 2014; dalam Boediono & Sitawati, 2018). Dengan terpenuhinya kriteria
tersebut, maka indikator dan konstruk yang diuji dapat dinyatakan valid secara
konvergen. Selain itu, menurut Chin, Gopal, dan Salinsbury dalam Hamid & Anwar
(2019), suatu model juga dikatakan memiliki validitas diskriminan yang memadai
apabila nilai akar Average Variance Extracted (AVE) dari setiap konstruk lebih
besar dibandingkan dengan nilai korelasi antara konstruk tersebut dengan konstruk

lainnya dalam model penelitian.

3.3.2. Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2013) suatu hasil penelitian dikatakan reliabel apabila
data yang diperolen menunjukkan konsistensi meskipun dilakukan pengukuran
pada waktu yang berbeda. Artinya, jika suatu objek sebelumnya berwarna merah,
maka pada pengukuran berikutnya hasilnya tetap menunjukkan warna merah.
Instrumen yang reliabel adalah alat ukur yang menghasilkan data yang sama ketika
digunakan berulang kali untuk mengukur objek yang sama. Sebaliknya, alat ukur
yang tidak konsisten, seperti penggaris yang terbuat dari karet, merupakan contoh

instrumen yang tidak reliabel.
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Dalam pendekatan PLS-SEM, selain dilakukan pengujian validitas,
pengujian reliabilitas juga merupakan tahapan penting dalam evaluasi model
pengukuran. Uji reliabilitas bertujuan untuk menilai tingkat akurasi, konsistensi,
dan ketepatan instrumen penelitian dalam mengukur suatu konstruk (Ghozali &
Latan, 2015; dalam Hamid & Anwar, 2019). Pengukuran reliabilitas konstruk
dengan indikator reflektif dapat dilakukan melalui dua ukuran, yaitu Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability. Sebagai pedoman umum (rule of thumb), suatu
konstruk dinyatakan reliabel apabila nilai Composite Reliability lebih besar dari
0,70. Meskipun demikian, Cronbach’s Alpha cenderung menghasilkan estimasi
reliabilitas yang lebih rendah (underestimate), sehingga dalam konteks PLS-SEM,
penggunaan Composite Reliability lebih direkomendasikan untuk menilai

reliabilitas konstruk (Ghozali & Latan, 2015; dalam Hamid & Anwar, 2019).

3.3.3. Model Struktural (Inner model)

Tahapan selanjutnya dalam evaluasi model adalah penilaian terhadap model
struktural (inner model). Evaluasi model struktural dilakukan untuk menilai
hubungan antar konstruk laten yang dibangun dalam model penelitian. Beberapa
indikator utama yang digunakan sebagai kriteria dalam mengevaluasi model
struktural (inner model) antara lain adalah nilai R-Square (R?) serta tingkat

signifikansi pengaruh antar variabel yang diuji (Hamid & Anwar, 2019).

3.3.3.1.Uji R-Square (R?)

Nilai R-Square (R?) digunakan untuk menjelaskan sejauh mana variasi pada

variabel dependen dapat diterangkan oleh variabel independen yang terdapat dalam
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model penelitian (Jogiyanto, 2011; dalam Hamid & Anwar, 2019). Nilai R-Square
yang semakin tinggi menunjukkan kemampuan penjelasan model yang semakin
baik. Menurut Ghozali dan Latan (2015) dalam Hamid & Anwar (2019), nilai R-
Square sebesar 0,75 menunjukkan bahwa model memiliki tingkat kekuatan yang
kuat, nilai sebesar 0,50 mengindikasikan model dengan tingkat kekuatan moderat,
sedangkan nilai sebesar 0,25 mencerminkan model dengan tingkat kekuatan yang

lemah.

3.3.3.2.Uji T-Statistik

Uji t dalam penilaian model struktural (inner model) adalah pengujian
signifikansi. Pengujian signifikansi dilakukan untuk menilai kekuatan hubungan
antar konstruk dalam model penelitian. Tingkat signifikansi yang digunakan dalam
pengujian ini bersifat dua arah (two-tailed), dengan nilai p-value sebesar 1,65 pada
tingkat signifikansi 10%, nilai 1,96 pada tingkat signifikansi 5%, serta nilai 2,58
pada tingkat signifikansi 1% (Ghozali & Latan, 2015; dalam Hamid & Anwar,

2019).

3.3.3.3.Uji Path Coefficient

Pengukuran Path Coefficients antar konstruk dilakukan untuk mengetahui
tingkat signifikansi serta kekuatan hubungan antar konstruk dalam model
penelitian, sekaligus digunakan sebagai dasar dalam pengujian hipotesis. Nilai Path
Coefficients berada pada rentang antara —1 hingga +1. Nilai koefisien yang semakin
mendekati +1 menunjukkan bahwa hubungan antar konstruk semakin kuat dan

bersifat positif. Sebaliknya, nilai koefisien yang mendekati —1 mengindikasikan
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adanya hubungan yang kuat namun bersifat negatif antara konstruk yang diuji

(Sarstedt et al., 2017; dalam Furadantin, 2020).

3.3.4. Uji Goodness of Fit (GoF)

Untuk menilai kesesuaian model secara menyeluruh, digunakan Goodness
of Fit (GoF) index yang diperkenalkan oleh Tenenhaus et al. (2004) dalam Fitryyani
(2021). Indeks GoF dikembangkan sebagai ukuran yang mampu mengevaluasi
secara simultan kualitas model pengukuran dan model struktural, sekaligus
memberikan gambaran sederhana mengenai kemampuan prediktif keseluruhan
model (Ghozali, 2014; dalam Fitryyani, 2021). Oleh karena itu, nilai GoF dihitung
berdasarkan akar kuadrat dari hasil perkalian antara average communality index dan

average R-Square.

Dalam perhitungan tersebut, Com merepresentasikan nilai rata-rata
communalities, sedangkan R? menunjukkan nilai rata-rata R-Square dari model
struktural. Nilai GoF berada pada rentang antara O hingga 1. Dengan nilai
communalities yang direkomendasikan sebesar 0,50 serta mempertimbangkan nilai
R-Square, maka interpretasi GoF dibedakan menjadi tiga kategori, yaitu nilai GoF
sebesar 0,10 yang menunjukkan tingkat kesesuaian kecil, nilai 0,25 yang
mencerminkan tingkat kesesuaian sedang, dan nilai 0,36 yang mengindikasikan

tingkat kesesuaian model yang besar (Cohen, 1988; dalam Fitryyani, 2021).
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3.3.5. Pengujian Hipotesis

Banyak peneliti memilih menggunakan metode SEM-PLS karena sejumlah
pertimbangan metodologis. Abdillah dan Hartono (2015) dalam Furadantin (2020)
menjelaskan bahwa SEM-PLS merupakan pendekatan variance-based atau
component-based SEM, di mana indikator-indikator pada suatu variabel laten tidak
dikorelasikan dengan indikator dari variabel laten lainnya dalam satu model
penelitian. Salah satu keunggulan utama SEM-PLS adalah sifatnya yang non
parametrik, sehingga tidak mensyaratkan pemenuhan asumsi statistik yang ketat.
Selain itu, SEM-PLS dapat diaplikasikan dengan jumlah sampel yang relatif kecil,
bahkan analisis dapat dilakukan dengan jumlah sampel minimal sekitar 30
responden. Metode ini juga mampu menganalisis konstruk yang diukur dengan
indikator formatif maupun reflektif, serta sesuai digunakan pada model penelitian

yang landasan teorinya masih berkembang atau belum kuat.

Abdillah dan Hartono dalam Furadantin (2020), juga menyatakan bahwa
teknik statistik variance-based SEM merupakan pilihan yang tepat untuk penelitian
yang bersifat prediktif. Penelitian prediktif bertujuan untuk menguji pengaruh antar
variabel guna memprediksi hubungan sebab akibat. Dalam penelitian semacam ini,
hipotesis yang diuji umumnya bersifat parsial, yaitu hipotesis yang menekankan
pada hubungan relasional atau kausal antar variabel, bukan pada hubungan
kausalitas keseluruhan model penelitian (model hypothesis). Oleh karena itu,
kriteria kelayakan hasil penelitian lebih menitikberatkan pada tingkat signifikansi

prediksi hubungan antar variabel yang ditunjukkan melalui nilai t-statistics.
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1.  Hasil Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
instrumen Kkuesioner sebagaimana telah dijelaskan pada bab tiga. Teknik
pengambilan sampel yang diterapkan adalah non-probability sampling dengan
metode convenience sampling, dengan responden penelitian yaitu wajib pajak
orang pribadi yang telah menggunakan sistem e-filing. Dari proses penyebaran
kuesioner tersebut, diperoleh sejumlah data yang berhasil dikumpulkan dan telah
memenuhi kriteria kelayakan untuk digunakan sebagai bahan analisis dalam

penelitian ini, sebagai berikut:

Tabel 4.1 Klasifikasi Pengumpulan Data

Keterangan Jumlah
Kuesioner yang disebar 136
Kuesioner yang kembali 115
Kuesioner yang tidak kembali 21
Kuesioner yang memenuhi syarat 115

Berdasarkan tabel yang disajikan, diketahui bahwa jumlah kuesioner yang
didistribusikan kepada responden sebanyak 136 eksemplar. Dari total kuesioner
yang disebarkan tersebut, sebanyak 115 kuesioner dinyatakan valid dan memenubhi

persyaratan untuk dilakukan analisis lebih lanjut.
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4.2.  Karakteristik Responden

4.2.1. Jenis Kelamin

Berdasarkan karakteristik jenis kelamin, responden dalam penelitian ini
dikelompokkan ke dalam dua kategori, yaitu laki-laki dan perempuan. Hasil
pengolahan data menunjukkan bahwa sebagian besar responden berjenis kelamin
perempuan dengan jumlah 72 orang, sedangkan responden laki-laki berjumlah 43
orang. Rincian lebih lengkap mengenai distribusi responden berdasarkan jenis

kelamin disajikan pada Tabel 4.2.

Tabel 4.2 Klasifikasi Jenis Kelamin Responden

Keterangan Jumlah Presentase
Laki-Laki 72 62,6%
Perempuan 43 37,4%
Jumlah 115 100%

4.2.2. Usia

Berdasarkan karakteristik usia, responden dalam penelitian ini
diklasifikasikan ke dalam enam kelompok, yaitu usia < 20 tahun, 20-30 tahun, 31—
40 tahun, 41-50 tahun, 51-60 tahun, dan > 61 tahun. Berdasarkan data yang
diperoleh dan digunakan dalam penelitian, sebanyak O responden berada pada
rentang usia < 20 tahun, 50 responden berusia 20-30 tahun, 56 responden berusia
31-40 tahun, 6 responden berusia 41-50 tahun, 2 responden berusia 51-60 tahun,
serta 1 responden berada pada rentang usia > 61 tahun. Informasi lebih rinci

mengenai distribusi usia responden disajikan pada Tabel 4.3.
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Usia Jumlah Presentase

Kurang dari 20 tahun 0 0%

20+ s/d 30 tahun 50 43,5%
30+ s/d 40 tahun 56 48,7%
40+ s/d 50 tahun 6 5,2%
50+ s/d 60 tahun 2 1,7%
Lebih dari 60 tahun 1 0,9%
Total 115 100%

4.2.3. Pendidikan

Berdasarkan tingkat pendidikan terakhir, responden dalam penelitian ini

dikelompokkan ke dalam lima kategori, yaitu Sekolah Menengah Atas atau yang

sederajat, Diploma atau sederajat, Sarjana atau yang sederajat, Doktoral atau yang

sederajat, Profesi, dan lain-lain. Berdasarkan data yang diperoleh dan digunakan

oleh peneliti, sebanyak 93 atau 80,9% responden memiliki pendidikan terakhir

Sarjana atau yang sederajat. Selain itu, sebanyak 12 atau 10,4% responden memiliki

pendidikan terakhir Diploma atau sederajat. Kemudian sebanyak 6 atau 5,2%

responden memiliki pendidikan terakhir Doktoral atau yang sederajat. Setelah itu 3

atau 2,6% responden memiliki pendidikan terakhir Sekolah Menengah Atas atau

yang sederajat. Adapun 1 atau 0,9% responden memiliki pendidikan terakhir

Profesi. Informasi lebih lanjut mengenai distribusi tingkat pendidikan responden

disajikan pada Tabel 4.4.

Tabel 4.4 Klasifikasi Pendidikan Responden

Pendidikan Jumlah Presentase
Sekolah Menengah Atas atau yang sederajat 3 2,6%
Diploma atau sederajat 12 10,4%
Sarjana atau yang sederajat 93 80,9%
Doktoral atau yang sederajat 6 5,2%
Profesi 1 0,9%
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Pendidikan Jumlah Presentase
Lain-lain 0 0%
Total 115 100%

4.2.4. Latar Belakang Pendidikan

Berdasarkan data yang telah dihimpun, diketahui bahwa responden
terbanyak berasal dari latar belakang pendidikan Bisnis yaitu sebanyak 53
responden atau sebesar 46,1%. Selanjutnya, responden dengan latar belakang
pendidikan Sains dan Teknik berjumlah 22 orang atau sebesar 19,1%. Klasifikasi
yang lebih rinci mengenai latar belakang pendidikan responden disajikan pada

Tabel 4.5.

Tabel 4.5 Klasifikasi Latar Belakang Pendidikan Responden

Keterangan Jumlah Presentase
Sains dan Teknik 22 19,1%
Seni, Sosial dan Humaniora 13 11,3%
Kesehatan 5 4,3%
Bisnis 53 46,1%
Hukum 4 3,5%
Pendidikan 2 1.7%
Lain-Lain 16 14%
Total 115 100%

4.2.5. Pekerjaan

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, karakteristik responden jika
ditinjau dari jenis pekerjaan wajib pajak orang pribadi pengguna e-filing
menunjukkan bahwa mayoritas responden berasal dari kategori pekerjaan staf, yaitu
sebanyak 46 responden atau sebesar 40%. Selanjutnya, responden dengan kategori
Wiraswasta berjumlah 19 orang atau sebesar 16,5%. Sementara itu, responden

dengan pekerjaan sebagai Programmer/spesialis Teknologi informasi serta
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mahasiswa masing-masing berjumlah 15 orang atau sebesar 13%. Klasifikasi yang

lebih lengkap mengenai jenis pekerjaan responden disajikan pada Tabel 4.6.

Tabel 4.6 Klasifikasi Pekerjaan Responden

Keterangan Jumlah Presentase
Direktur/Manajer 12 10,4%
Staff 46 40%
Guru/Dosen 2 1,7%
Mahasiswa 2 1,7%
Programmer/spesialis Teknologi Informasi 15 13%
Profesi 9 7,8%
Bapak/Ibu rumah tangga 2 1,7%
Wiraswasta 19 16,5%
Lain-lain 10 7,2%
Total 115 100%

4.2.6. Pendapatan Kotor

Berdasarkan data yang telah diperoleh,

diketahui bahwa mayoritas

responden memiliki pendapatan kotor pada kisaran Rp 4.500.000 sampai dengan

Rp 7.000.000, yaitu sebanyak 35 responden atau sebesar 30,4%. Selanjutnya,

responden dengan pendapatan kotor antara Rp 7.000.001 hingga Rp 10.000.000

berjumlah 46 responden atau sebesar 40%. Sementara itu, responden dengan tingkat

pendapatan kotor berkisar antara Rp 15.000.001 sampai dengan Rp 20.000.000

berada pada jumlah paling sedikit, yaitu sebanyak 5 responden atau sebesar 4,3%.

Klasifikasi pendapatan responden secara lebih rinci disajikan pada Tabel 4.7.

Tabel 4.7 Klasifikasi Pendapatan Kotor Responden

Keterangan Jumlah Presentase
Rp. 4.500.000 s/d Rp. 7.000.000 35 30,4%
Rp. 7.000.001 s/d Rp. 10.000.000 46 40%
Rp. 10.000.001 s/d Rp. 15.000.000 28 24,3%
Rp. 15.000.001 s/d Rp. 20.000.000 5 4,3%
Lebih dari Rp. 20.000.000 1 1%
Total 115 100%
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4.2.7. Pengalaman Penggunaan E-filing

Berdasarkan data yang diperoleh, dapat diketahui bahwa seluruh responden
dalam penelitian ini merupakan wajib pajak orang pribadi yang telah memiliki
pengalaman dalam menggunakan sistem e-filing. Hasil pengolahan data
menunjukkan bahwa tingkat pengalaman penggunaan e-filing responden relatif
merata, sehingga seluruh responden dianggap telah memahami dan terbiasa dalam
memanfaatkan sistem e-filing untuk pelaporan pajak. Rincian Kkarakteristik

responden berdasarkan pengalaman penggunaan e-filing disajikan pada Tabel 4.8.

Tabel 4.8 Klasifikasi Pengalaman Penggunaan E-filing Responden

Keterangan Jumlah Responden Presentase
Pernah 115 100%
Tidak Pernah 0 0%
Total 115 100%

4.3.  Evaluasi Analisis Data (Outer Model)

4.3.1. Uji Validitas

Uji ini bertujuan untuk menghasilkan nilai-nilai statistik yang digunakan
dalam pengujian validitas dan reliabilitas instrumen penelitian, seperti outer
loading dan Average Variance Extracted (AVE). Pengujian validitas konvergen
dilakukan dengan memperhatikan dua indikator utama, yaitu nilai loading factor
dan nilai AVE. Suatu indikator dinyatakan telah memenuhi persyaratan validitas
apabila memiliki nilai loading factor yang diharapkan melebihi 0,70 pada penelitian

yang bertujuan menguji hipotesis. Sementara itu, nilai loading factor yang berada
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pada kisaran 0,60 hingga 0,70 masih dapat diterima sebagai indikator yang

memadai (Ghozali dan Latan, 2014; dalam Boediono & Sitawati, 2018).

Tabel 4.9 Initial Item Loading dan AVE

Variabel Item Pertanyaan Kode | Loading | Ave
Informasi e-filling sangat bermanfaat KI1 0,728
Informasi e-filing mudah dipahami Kl2 0,734
Informasi e-filing sangat menarik KI3 0,675
Kualitas 0,512
Informasi Informasi e-filing terpercaya K14 0,743
Informasi e-filing sangat lengkap KI5 0,736
Informasi e-filing selalu up to date K16 0,672
Sistem e-filing mudah dioperasikan KS1 0,762
Kualitas 0,579
Sistem
Sistem e-filing tersusun dengan baik KS3 0,825
Sistem e-filing menawarkan fungsi yang KS4 0,811
tepat
Sistem e-filing aman KL1 0,794
Kualitas Sistem e-filing memberikan masukan yang 0,630
. KL2 0,792
Layanan berguna pada pekerjaan
Slster_n e-filing memberikan tanggapan yang KL3 0,795
sesuali
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Variabel Item Pertanyaan Kode | Loading | Ave

Diantara e-filing pajak dan manual, saya
selalu menggunakan sistem e filing pajak P1 0,848
dalam pengisian SPT
Diantara e-filing pajak dan manual, saya 0.662

Penggunaan | lebih suka menggunakan sistem e-filing P2 0,782 '
pajak kapanpun saya butuhkan
Diantara pilihan e-filing pajak dan manual,
saya lebih merekomendasikan kepada orang P3 0,809
lain untuk menggunakan e-filing pajak
_Slstem e—_flllng memenuhi kebutuhan proses KP1 0,751
informasi saya
Puas terhadap efisiensi dari sistem e-filing KP2 0,656

Kepuasan 0,586

Pengguna
Puas terhadap efektivitas dari sistem e-filing KP3 0,804
S_e_cara keseluruhan, puas dengan sistem e- KP4 0,840
filing
Saya mendaftarkan diri sebagai Wajib Pajak
secara sukarela ke KPP (Kantor Pelayanan | KeP1 0,853
Pajak) untuk memiliki NPWP (Nomor
Mengisi SPT sesuai dengan Kketentuan Kep?2 0,684
perundang-undangan
Melaporkan SPT tepat waktu KeP3 0,727
Selalu menghitung kewajiban angsuran

Kepatuhan | pajak penghasilan KeP4 0.710 | 0,535

Pajak

Selalu m_embayar kewajiban angsuran pajak KeP5 0,697
penghasilan
Selalu menghitung pajak yang terutang
dengan benar dan membayarnya tepat | KeP6 0,703
waktu
Membayar_ kekurangan _pajak yang ada KeP7 0,734
sebelum dilakukan pemeriksaan
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Berdasarkan hasil pengujian validitas yang ditampilkan pada Tabel 4.9,
dapat diketahui bahwa seluruh indikator yang membentuk variabel Kualitas
Informasi (KI), Kualitas Sistem (KS), Kualitas Layanan (KL), Penggunaan (P),
Kepuasan Pengguna (KP), dan Kepatuhan Pajak (KeP) memiliki nilai loading
factor yang berada di atas batas minimum 0,60. Selain itu, nilai Average Variance
Extracted (AVE) pada masing-masing konstruk juga telah melampaui ambang
batas yang dipersyaratkan, yaitu sebesar 0,50. Temuan ini menunjukkan bahwa
seluruh konstruk dalam penelitian telah memenuhi ketentuan validitas konvergen,
yang tercermin dari kemampuan setiap variabel laten dalam menjelaskan varians

indikator-indikator pembentuknya secara memadai.

Tahapan pengujian validitas berikutnya dilakukan melalui uji discriminant
validity . Pengujian discriminant validity dilakukan dengan cara membandingkan
nilai cross loadings, yaitu nilai keterkaitan setiap indikator terhadap konstruk yang
diukurnya harus lebih tinggi dibandingkan dengan nilai keterkaitan indikator
tersebut terhadap konstruk lainnya. Hasil pengujian cross loadings untuk masing-

masing indikator disajikan pada Tabel 4.10.

Tabel 4.10 Cross Loadings

KEP Kl KL KP KS P

KEP1 | 0,853 | 0,478 | 0,555 | 0,375 | 0,415 | 0,392
KEP2 | 0,684 | 0,455 | 0,420 | 0,241 | 0,327 | 0,298
KEP3 | 0,727 | 0,468 | 0,572 | 0,355 | 0,355 | 0,383
KEP4 | 0,710 | 0,395 | 0,392 | 0,361 | 0,251 | 0,320
KEPS | 0,697 | 0,424 | 0,465 | 0,328 | 0,270 | 0,275
KEP6 | 0,703 | 0,447 | 0,462 | 0,308 | 0,316 | 0,216
KEP7 | 0,734 0,407 | 0,429 | 0,462 | 0,405 | 0,294
KIl | 0,472 | 0,728 | 0,458 | 0,313 | 0,317 | 0,423




Kl2 | 0,414 | 0,734 | 0,372 | 0,283 | 0,401 | 0,335
KI3 | 0,394 | 0,675 | 0,504 | 0,298 | 0,366 | 0,377
Kl4 | 0,468 | 0,743 | 0,530 | 0,335 | 0,379 | 0,484
KI5 | 0,373 | 0,736 | 0,370 | 0,398 | 0,425 | 0,251
KI6 | 0,427 | 0,672 | 0,432 | 0,395 | 0,335 | 0,268
KL1 | 0,580 | 0,459 | 0,794 | 0,416 | 0,247 | 0,565
KL2 | 0,456 | 0,483 | 0,792 | 0,362 | 0,286 | 0,459
KL3 | 0,492 | 0,552 | 0,795 | 0,509 | 0,344 | 0,468
KP1 | 0,353 | 0,348 | 0,373 | 0,751 | 0,138 | 0,292
KP2 | 0,274 | 0,287 | 0,344 | 0,656 | 0,139 | 0,232
KP3 | 0,424 | 0,397 | 0,522 | 0,804 | 0,302 | 0,401
KP4 | 0,407 | 0,393 | 0,404 | 0,840 | 0,339 | 0,387
KS1 | 0,261 | 0,293 | 0,267 | 0,266 | 0,762 | 0,084
KS2 | 0,358 | 0,203 | 0,221 | 0,132 | 0,631 | 0,055
KS3 | 0,381 | 0,523 | 0,330 | 0,293 | 0,825 | 0,249
KS4 | 0,426 | 0,441 | 0,282 | 0,214 | 0,811 | 0,198
P1 0,447 | 0,399 | 0,589 | 0,349 | 0,283 | 0,848
P2 0,333 | 0,358 | 0,421 | 0,249 | 0,079 | 0,782
P3 0,257 | 0,485 | 0,510 | 0,469 | 0,142 | 0,809
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Tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai cross loadings dari seluruh konstruk

terhadap konstruknya lebih besar daripada korelasi item dari suatu konstruk ke

konstruk yang lainnya. Berdasarkan hasil pengujian validitas di atas, menunjukkan

bahwa hasil telah memenuhi pengujian discriminant validity dibuktikan dengan

angka cross loadings dari item suatu konstruk terhadap konstruknya lebih besar

terhadap konstruk lainnya.

4.3.2. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas pada konstruk penelitian dapat dilakukan dengan

mengacu pada nilai composite reliability dan Cronbach’s alpha. Suatu konstruk

dinyatakan memiliki tingkat reliabilitas yang baik apabila nilai composite reliability

melebihi 0,7 serta nilai Cronbach’s alpha berada di atas 0,6. Hasil pengujian
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composite reliability dan Cronbach’s alpha dalam penelitian ini disajikan pada

Tabel 4.11 berikut.

Tabel 4.11 Composite Reliability dan Cronbach*s Alpha

Variabel Composite Reliability Cronbach’s Alpha
KI 0,889 0,854
KS 0,863 0,809
KL 0,836 0,707
KP 0,849 0,764
P 0,845 0,770
KEP 0,854 0,746

Berdasarkan hasil pengujian composite reliability (CR) yang disajikan pada
Tabel 4.11, seluruh variabel penelitian menunjukkan nilai koefisien reliabilitas di
atas batas minimal 0,7. Selain itu, nilai Cronbach’s alpha yang diperoleh pada
masing-masing variabel juga berada di atas 0,6. Hasil tersebut mengindikasikan
bahwa seluruh konstruk dalam penelitian ini memiliki tingkat reliabilitas yang baik,
sehingga instrumen penelitian dapat dinyatakan konsisten dan layak digunakan

dalam analisis selanjutnya.

4.4.  Model Struktural (Inner model)

Setelah model yang diestimasi dinyatakan memenuhi seluruh Kkriteria pada
outer model, tahap berikutnya adalah melakukan evaluasi terhadap model struktural
(inner model). Evaluasi ini bertujuan untuk menilai kemampuan variabel eksogen
dalam menjelaskan variabel endogen yang dianalisis. Salah satu indikator yang
digunakan dalam penilaian model struktural adalah nilai R-Square (R?) pada

masing-masing konstruk sebagai berikut:
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Tabel 4.12 R-Square (R?)

Variabel R-Square
KEP 0,293
KP 0,327
P 0,424

Berdasarkan tabel yang disajikan, diperoleh nilai R Square untuk variabel
Kepatuhan Pajak (KEP) sebesar 0,293. Nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel
Penggunaan dan Kepuasan Pengguna mampu menjelaskan variasi Kepatuhan Pajak
sebesar 29,3%, sedangkan sisanya sebesar 70,7% dipengaruhi oleh faktor lain di

luar model penelitian ini.

Selanjutnya, nilai R-Square pada variabel Kepuasan Pengguna (KP) adalah
sebesar 0,327. Hal ini mengindikasikan bahwa variabel Kualitas Informasi,
Kualitas Sistem, dan Kualitas Layanan secara bersama-sama mampu menjelaskan
32,7% variasi Kepuasan Pengguna, sementara 67,3% variasi lainnya dijelaskan

oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam model penelitian.

Adapun pada variabel Penggunaan (P), nilai R-Square yang diperoleh
sebesar 0,424. Nilai ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Informasi, Kualitas
Sistem, dan Kualitas Layanan mampu menjelaskan 42,4% variasi Penggunaan
sistem e-filing, sedangkan 57,6% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar

konstruk yang diteliti.



4.5.  Uji Goodness of Fit (GoF)

Uji Goodness of Fit (GoF) digunakan untuk menilai kesesuaian model
secara menyeluruh, baik dari sisi model pengukuran (outer model) maupun model
struktural (inner model). Nilai GoF diperoleh dari hasil akar kuadrat perkalian

antara nilai rata-rata communality dan nilai rata-rata R-Square, sebagaimana

disajikan pada Tabel 4.13.

Tabel 4.13 R-Square dan Communality

Variabel R-Square Communality
Kepatuhan Pajak 0,293 0,535
Kepuasan Pengguna 0,327 0,586
Penggunaan 0,424 0,662
Avarage 0,348 0,594

Kriteria interpretasi nilai GoF mengacu pada ketentuan bahwa nilai sebesar
0,10 menunjukkan tingkat kesesuaian model yang kecil, nilai 0,25 mencerminkan

tingkat kesesuaian sedang, sedangkan nilai 0,36 atau lebih menunjukkan tingkat

kesesuaian model yang besar.

GoF

Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh nilai rata-rata communality
sebesar 0,594 dan nilai rata-rata R-Square sebesar 0,348. Dengan menggunakan

rumus GoF, maka nilai Goodness of Fit yang dihasilkan adalah sebesar 0,455. Nilai

\ Com x R?

\ (0,594 x 0,348)

\ 0,207
0,455
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tersebut berada di atas batas 0,36, sehingga dapat dikategorikan ke dalam GoF

besar.

4.6.  Hasil Pengujian Hipotesis

Berikut ini disajikan hasil pengujian hipotesis yang ditinjau berdasarkan

nilai Path Coefficient dan p-value.

Tabel 4.14 Path Coefficient dan p-value

Hipotesis Path Path Coefficient p-value Hasil
H1 Kl —->P 0,229 0,036 Didukung
H2 Kl - KP 0,178 0,190 Tidak Didukung
H3 KS—>P -0,093 0,422 Tidak Didukung
H4 KS — KP 0,071 0,562 Tidak Didukung
H5 KL—>P 0,520 0,000 Didukung
H6 KL — KP 0,406 0,008 Didukung
H7 P — KeP 0,272 0,005 Didukung
H8 KP — KeP 0,364 0,000 Didukung

4.6.1. Pengaruh kualitas informasi terhadap penggunaan dari e-filing

Berdasarkan hasil pengujian inner model, diketahui bahwa koefisien
estimasi pengaruh kualitas informasi terhadap penggunaan e-filing sebesar 0,229
dengan nilai p-value sebesar 0,036, yang lebih kecil dari nilai batas signifikansi
sebesar 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas
informasi dan penggunaan e-filing bersifat positif dan signifikan. Dengan demikian,
hipotesis pertama yang menyatakan “H1: Kualitas informasi berpengaruh positif

terhadap penggunaan e-filing” dinyatakan didukung.
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Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa kualitas informasi yang disediakan
dalam sistem e-filing memiliki kontribusi nyata dalam mendorong tingkat
penggunaan oleh wajib pajak orang pribadi. Nilai koefisien jalur yang bernilai
positif mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas informasi yang diterima
pengguna, maka kecenderungan penggunaan sistem e-filing juga akan meningkat
(berpengaruh positif). Selain itu, signifikansi statistik yang terpenuhi menegaskan
bahwa pengaruh tersebut tidak terjadi secara kebetulan, melainkan mencerminkan
hubungan kausal yang dapat dipertanggungjawabkan secara empiris (berpengaruh

signifikan).

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Rianus (2021) yang menyatakan bahwa kualitas informasi yang dirasakan oleh
pengguna memiliki pengaruh positif terhadap penggunaan e-filing. Informasi yang
berkualitas, seperti informasi yang relevan, akurat, mudah dipahami, serta disajikan
secara tepat waktu, dapat meningkatkan keyakinan dan kenyamanan wajib pajak
dalam memanfaatkan sistem e-filing sebagai sarana pelaporan pajak. Dengan
tersedianya informasi yang jelas dan terpercaya, pengguna akan lebih terdorong

untuk menggunakan e-filing secara berulang dan berkelanjutan.

Secara konseptual, kualitas informasi berperan penting dalam mendukung
penggunaan sistem informasi, khususnya pada sistem e-filing yang berfungsi
sebagai media pelaporan kewajiban perpajakan. Informasi yang disajikan secara
lengkap dan mudah dipahami akan membantu wajib pajak dalam proses pengisian

Surat Pemberitahuan (SPT) secara elektronik, sehingga dapat mengurangi
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kesalahan pengisian serta meningkatkan efisiensi waktu. Oleh karena itu, kualitas
informasi menjadi salah satu faktor kunci yang memengaruhi keputusan wajib

pajak dalam menggunakan e-filing.

4.6.2. Pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna dari e-

filing

Berdasarkan hasil estimasi pada model struktural (inner model), diketahui
bahwa pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pengguna e-filing memiliki
koefisien estimasi sebesar 0,178 dengan nilai p-value sebesar 0,190. Nilai p-value
tersebut lebih besar dari nilai signifikansi sebesar 0,05, sehingga secara statistik
pengaruh yang dihasilkan belum memenuhi tingkat signifikansi yang ditetapkan.
Dengan demikian, hipotesis kedua yang menyatakan “H2: Kualitas informasi
berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna e-filing” dinyatakan tidak

didukung.

Hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa meskipun arah hubungan
antara kualitas informasi dan kepuasan pengguna bersifat positif, namun pengaruh
tersebut belum cukup kuat secara statistik untuk dinyatakan signifikan. Nilai Path
Coefficient yang bernilai positif mengindikasikan adanya kecenderungan bahwa
peningkatan kualitas informasi dapat diikuti oleh peningkatan kepuasan pengguna,
namun nilai p-value yang lebih besar dari 0,05 menunjukkan bahwa hubungan
tersebut belum dapat digeneralisasikan secara meyakinkan dalam konteks
penelitian ini. Oleh karena itu, kualitas informasi belum terbukti memberikan

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna e-filing.
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Temuan penelitian ini tidak sepenuhnya sejalan dengan hasil penelitian
Yunaera (2021) yang membuktikan adanya korelasi positif antara kualitas
informasi dan kepuasan pengguna e-filing. Perbedaan hasil ini dimungkinkan
terjadi karena adanya perbedaan karakteristik responden, tingkat pengalaman
penggunaan e-filing, serta perbedaan persepsi pengguna terhadap fungsi sistem e-
filing itu sendiri. Dalam penelitian ini, wajib pajak orang pribadi kemungkinan
memandang e-filing lebih sebagai sarana administratif untuk memenuhi kewajiban
pelaporan pajak, sehingga aspek kualitas informasi tidak menjadi faktor utama

dalam membentuk kepuasan pengguna.

Hasil ini mengindikasikan bahwa kepuasan pengguna e-filing tidak semata-
mata ditentukan oleh kualitas informasi yang disediakan, seperti kelengkapan,
ketepatan, atau kemutakhiran informasi. Pengguna dapat merasa puas selama
sistem e-filing mampu menjalankan fungsi utamanya secara efektif, yaitu
memfasilitasi pelaporan Surat Pemberitahuan (SPT) dengan mudah dan efisien.
Dengan kata lain, kualitas informasi belum menjadi pertimbangan dominan dalam

membentuk tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem e-filing.

4.6.3. Pengaruh kualitas sistem terhadap penggunaan dari e-filing

Berdasarkan hasil analisis pada model struktural (inner model), diketahui
bahwa pengaruh kualitas sistem terhadap penggunaan e-filing memiliki koefisien
estimasi sebesar -0,093 dengan nilai p-value sebesar 0,422. Nilai p-value tersebut
berada di atas nilai batas signifikansi sebesar 0,05, sehingga secara statistik

pengaruh yang dihasilkan tidak signifikan. Dengan demikian, hipotesis ketiga yang
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menyatakan “H3: Kualitas sistem yang tinggi berpengaruh positif terhadap

penggunaan e-filing” dinyatakan tidak didukung.

Hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas
sistem dan penggunaan e-filing memiliki arah negatif, namun tidak signifikan
secara statistik. Nilai Path Coefficient yang bernilai negatif mengindikasikan bahwa
peningkatan kualitas sistem tidak diikuti oleh peningkatan penggunaan e-filing,
bahkan cenderung berlawanan arah, meskipun hubungan tersebut sangat lemah.
Selain itu, nilai p-value yang lebih besar dari 0,05 menegaskan bahwa kualitas
sistem belum terbukti memberikan pengaruh yang berarti terhadap penggunaan e-

filing oleh wajib pajak orang pribadi.

Temuan penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian Baikhuni (2018)
yang menyatakan bahwa kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat penggunaan e-filing. Perbedaan hasil ini dapat disebabkan oleh
perbedaan konteks penelitian, karakteristik responden, serta tingkat kematangan
dan stabilitas sistem e-filing yang digunakan. Dalam penelitian ini, wajib pajak
kemungkinan menganggap bahwa sistem e-filing telah berada pada tingkat standar
yang memadai, sehingga variasi kualitas sistem tidak lagi menjadi faktor utama

dalam mendorong penggunaan sistem tersebut.

Hasil ini mengindikasikan bahwa penggunaan e-filing oleh wajib pajak
lebih dipengaruhi oleh faktor lain di luar kualitas sistem, seperti kebutuhan
administratif, kewajiban pelaporan pajak, atau faktor eksternal lainnya. Kualitas

sistem dipersepsikan sebagai aspek teknis yang bersifat dasar dan wajib tersedia,
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sehingga tidak menjadi pertimbangan utama dalam keputusan wajib pajak untuk
menggunakan e-filing. Dengan kata lain, selama sistem dapat berfungsi dan
mendukung proses pelaporan pajak, kualitas sistem tidak secara langsung

mendorong peningkatan penggunaan e-filing.

4.6.4. Pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna dari e-filing

Berdasarkan hasil pengujian pada model struktural (inner model), diperoleh
bahwa hubungan antara kualitas sistem dan kepuasan pengguna e-filing
menghasilkan koefisien estimasi sebesar 0,071 dengan nilai p-value sebesar 0,562.
Nilai p-value tersebut berada di atas batas signifikansi sebesar 0,05, sehingga secara
statistik pengaruh yang ditunjukkan tidak signifikan. Dengan demikian, hipotesis
keempat yang menyatakan “H4: Kualitas sistem yang tinggi berpengaruh positif

terhadap kepuasan pengguna e-filing” dinyatakan tidak didukung.

Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa meskipun nilai Path Coefficient
bernilai positif, yang mengindikasikan adanya kecenderungan hubungan searah
antara kualitas sistem dan kepuasan pengguna, namun pengaruh tersebut tidak
cukup kuat secara statistik. Nilai p-value yang tinggi mengindikasikan bahwa
kualitas sistem belum mampu menjelaskan variasi kepuasan pengguna e-filing
secara signifikan dalam penelitian ini. Oleh karena itu, peningkatan kualitas sistem

belum tentu secara langsung diikuti oleh peningkatan kepuasan pengguna.

Temuan ini tidak sepenuhnya sejalan dengan penelitian Yunaera (2021)

yang membuktikan adanya korelasi positif antara kualitas sistem dan kepuasan
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pengguna e-filing. Perbedaan hasil penelitian ini dapat disebabkan oleh perbedaan
karakteristik responden, tingkat pengalaman pengguna, serta kondisi implementasi
sistem e-filing yang digunakan. Dalam konteks penelitian ini, wajib pajak
kemungkinan telah menganggap kualitas sistem e-filing sebagai suatu hal yang
sudah standar dan memadai, sehingga tidak lagi menjadi faktor utama yang

memengaruhi tingkat kepuasan mereka.

Hasil tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan pengguna e-filing tidak
hanya ditentukan oleh aspek teknis sistem, seperti keandalan atau kemudahan
akses, melainkan juga dipengaruhi oleh faktor lain, seperti kualitas layanan,
kemudahan prosedur, serta pengalaman penggunaan secara keseluruhan. Dengan
demikian, kualitas sistem berperan sebagai faktor pendukung, namun bukan faktor

dominan dalam membentuk kepuasan pengguna e-filing.

4.6.5. Pengaruh kualitas layanan terhadap penggunaan dari e-filing

Berdasarkan hasil analisis pada model struktural (inner model), diketahui
bahwa hubungan antara kualitas layanan dan penggunaan e-filing menghasilkan
koefisien estimasi sebesar 0,520 dengan nilai p-value sebesar 0,000. Nilai p-value
tersebut berada di bawah batas signifikansi sebesar 0,05, sehingga pengaruh yang
dihasilkan bersifat signifikan secara statistik. Dengan demikian, hipotesis kelima
yang menyatakan “HS: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap penggunaan

e-filing” dinyatakan didukung.
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Hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa nilai Path Coefficient
yang positif dan relatif besar mengindikasikan adanya hubungan searah yang kuat
antara kualitas layanan dan penggunaan e-filing. Selain itu, nilai p-value yang
dibawah ambang signifikansi menegaskan bahwa kualitas layanan memiliki peran
yang nyata dalam mendorong peningkatan penggunaan sistem e-filing oleh wajib
pajak orang pribadi. Dengan kata lain, semakin baik kualitas layanan yang
dirasakan pengguna, maka kecenderungan untuk menggunakan e-filing juga

semakin meningkat.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Baikhuni (2018) yang menyatakan
bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap minat
penggunaan e-filing. Kesesuaian hasil ini mengindikasikan bahwa aspek layanan
merupakan faktor penting dalam membentuk perilaku penggunaan sistem informasi
perpajakan, khususnya dalam konteks e-filing. Kualitas layanan yang baik mampu
meningkatkan persepsi positif pengguna terhadap sistem, sehingga mendorong

intensitas penggunaan yang lebih tinggi.

Kualitas layanan dalam sistem e-filing mencakup berbagai aspek, seperti
keamanan data, kecepatan dan ketepatan respon terhadap pertanyaan atau
permasalahan pengguna, ketersediaan panduan penggunaan, serta kemudahan
memperoleh bantuan teknis. Apabila layanan yang diberikan mampu memenuhi
harapan wajib pajak, maka pengguna akan merasa lebih nyaman dan percaya dalam

memanfaatkan sistem e-filing sebagai sarana pelaporan pajak secara daring.
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Kondisi ini pada akhirnya akan meningkatkan tingkat penggunaan e-filing secara

berkelanjutan.

4.6.6. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna dari e-filing

Berdasarkan hasil analisis pada model struktural (inner model), diketahui
bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna e-filing memiliki
koefisien estimasi sebesar 0,406 dengan nilai p-value sebesar 0,008. Nilai p-value
tersebut lebih kecil dari batas signifikansi 0,05, sehingga pengaruh yang dihasilkan
dinyatakan signifikan secara statistik. Dengan demikian, hipotesis keenam yang
menyatakan “H6: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan

pengguna e-filing” dinyatakan didukung.

Hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa nilai Path Coefficient
yang positif mencerminkan adanya hubungan searah antara kualitas layanan dan
kepuasan pengguna e-filing. Selain itu, nilai p-value yang berada dibawah ambang
signifikansi menegaskan bahwa kualitas layanan memiliki peran yang nyata dalam
meningkatkan tingkat kepuasan pengguna. Hal ini mengindikasikan bahwa
semakin baik kualitas layanan yang dirasakan oleh wajib pajak, maka semakin

tinggi pula tingkat kepuasan mereka dalam menggunakan sistem e-filing.

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Yunaera (2021) yang
membuktikan adanya korelasi positif antara kualitas layanan dan kepuasan
pengguna e-filing. Kesesuaian hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan

merupakan salah satu faktor penting dalam membentuk persepsi dan pengalaman
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pengguna terhadap sistem e-filing. Layanan yang responsif, aman, serta didukung
oleh informasi dan panduan yang memadai akan meningkatkan kenyamanan dan

kepuasan pengguna dalam menjalankan kewajiban perpajakannya secara daring.

Kualitas layanan dalam sistem e-filing mencakup berbagai aspek, antara lain
keamanan data wajib pajak, kecepatan dan ketepatan respon terhadap pertanyaan
atau permasalahan pengguna, serta ketersediaan bantuan dan panduan penggunaan
sistem. Apabila layanan yang diberikan mampu memenuhi harapan pengguna,
maka sistem e-filing tidak hanya dipandang sebagai alat pelaporan pajak, tetapi juga

sebagai sistem yang memberikan pengalaman penggunaan yang memuaskan.

4.6.7. Pengaruh penggunaan terhadap kepatuhan pajak

Berdasarkan hasil analisis pada model struktural (inner model), diketahui
bahwa variabel penggunaan e-filing memiliki koefisien estimasi sebesar 0,272
dengan nilai p-value sebesar 0,005. Nilai p-value tersebut lebih kecil dari batas
signifikansi 0,05, sehingga hubungan yang dihasilkan bersifat signifikan secara
statistik. Dengan demikian, hipotesis kesebelas yang menyatakan “HI1:
Penggunaan e-filing berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak” dinyatakan

didukung.

Hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa nilai Path Coefficient
yang positif mengindikasikan adanya hubungan searah antara penggunaan e-filing
dan tingkat kepatuhan pajak. Selain itu, nilai p-value yang berada dibawah ambang

signifikansi menegaskan bahwa intensitas penggunaan e-filing memiliki pengaruh
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yang nyata terhadap kepatuhan wajib pajak. Artinya, semakin tinggi tingkat
penggunaan e-filing, maka semakin besar pula kecenderungan wajib pajak untuk

memenuhi kewajiban perpajakannya secara tepat waktu dan sesuai ketentuan.

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Setiawan et al. (2018)
yang menyatakan bahwa persepsi penggunaan e-filing berpengaruh positif terhadap
kepatuhan wajib pajak. Kesesuaian hasil tersebut menunjukkan bahwa pemanfaatan
sistem e-filing tidak hanya berfungsi sebagai sarana pelaporan pajak, tetapi juga
sebagai instrumen yang mampu mendorong perilaku patuh wajib pajak melalui

kemudahan dan manfaat yang ditawarkan oleh sistem.

Penggunaan e-filing memberikan berbagai keuntungan bagi wajib pajak,
seperti efisiensi waktu dalam pengisian dan pelaporan Surat Pemberitahuan (SPT),
penghematan biaya, serta fleksibilitas dalam melakukan pelaporan kapan pun dan
di mana pun. Kemudahan tersebut dapat mengurangi beban administratif yang
dirasakan wajib pajak, sehingga mendorong mereka untuk lebih patuh dalam
menjalankan kewajiban perpajakan. Dengan demikian, penggunaan e-filing yang
optimal berkontribusi secara langsung terhadap peningkatan tingkat kepatuhan

pajak.

4.6.8. Pengaruh kepuasan pengguna terhadap kepatuhan pajak

Berdasarkan hasil analisis pada model struktural (inner model), diperoleh
bahwa variabel kepuasan pengguna e-filing memiliki koefisien estimasi sebesar

0,364 dengan nilai p-value sebesar 0,000. Nilai p-value tersebut berada di bawah
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batas signifikansi 0,05, sehingga pengaruh yang dihasilkan dinyatakan signifikan
secara statistik. Dengan demikian, hipotesis kedua belas yang menyatakan “H12:
Kepuasan pengguna e-filing berpengaruh positif terhadap kepatuhan pajak”

dinyatakan didukung.

Hasil pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa nilai Path Coefficient
yang positif mengindikasikan adanya hubungan searah antara kepuasan pengguna
e-filing dan kepatuhan pajak. Selain itu, nilai p-value yang rendah memperkuat
bukti bahwa kepuasan pengguna memberikan kontribusi yang nyata dalam
meningkatkan kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Artinya, semakin tinggi tingkat
kepuasan pengguna terhadap sistem e-filing, maka semakin besar pula
kecenderungan wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya secara

patuh.

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Purwiyanti & Laksito
(2020) yang menyatakan bahwa kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Kesesuaian hasil tersebut
menunjukkan bahwa kepuasan pengguna merupakan faktor penting dalam
membentuk perilaku kepatuhan, khususnya dalam penggunaan sistem administrasi

perpajakan berbasis teknologi seperti e-filing.

Kepuasan pengguna terhadap sistem e-filing mencerminkan sejauh mana
sistem tersebut mampu memenuhi harapan dan kebutuhan wajib pajak, baik dari
sisi kemudahan penggunaan, keandalan sistem, maupun kualitas informasi yang

disediakan. Ketika wajib pajak merasa puas terhadap pengalaman penggunaan e-
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filing, mereka cenderung memiliki sikap positif terhadap sistem tersebut dan lebih
termotivasi untuk terus menggunakannya dalam pelaporan pajak. Kondisi ini pada

akhirnya mendorong peningkatan kepatuhan pajak secara berkelanjutan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas
sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan e-filing terhadap penggunaan,
kepuasan pengguna, serta implikasinya terhadap kepatuhan pajak wajib pajak orang

pribadi, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap penggunaan
e-filing. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas informasi
yang disediakan dalam sistem e-filing, seperti kejelasan, ketepatan, dan
kemudahan pemahaman informasi, maka semakin tinggi pula tingkat
penggunaan e-filing oleh wajib pajak orang pribadi.

2. Kualitas  informasi  tidak  berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasanpengguna e-filing. Meskipun hubungan yang terbentuk bersifat
positif, kualitas informasi belum terbukti secara statistik mampu
meningkatkan kepuasan pengguna. Hal ini mengindikasikan bahwa
kepuasan pengguna e-filing tidak hanya ditentukan oleh kualitas informasi,
melainkan juga dipengaruhi oleh faktor lain di luar aspek informasi.

3. Kualitas sistem tidak berpengaruh signifikan terhadap penggunaan e-filing.
Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas sistem e-filing belum menjadi faktor
penentu dalam mendorong penggunaan sistem oleh wajib pajak. Selama

sistem dapat berfungsi dengan baik untuk memenuhi kewajiban pelaporan
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pajak, peningkatan kualitas sistem belum tentu meningkatkan intensitas
penggunaan e-filing.

Kualitas sistem tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna
e-filing. Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek teknis sistem, seperti
keandalan dan stabilitas, belum menjadi faktor dominan dalam membentuk
kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna e-filing lebih dipengaruhi oleh
faktor lain yang bersifat non-teknis.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap penggunaan
e-filing. Hasil ini membuktikan bahwa kualitas layanan, yang mencakup
keamanan data, responsivitas layanan, serta ketersediaan bantuan dan
panduan, memiliki peran penting dalam meningkatkan penggunaan e-filing
oleh wajib pajak orang pribadi.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna e-filing. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas
layanan yang dirasakan oleh pengguna, maka tingkat kepuasan pengguna
terhadap sistem e-filing juga akan semakin meningkat. Kualitas layanan
menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman penggunaan yang
positif.

Penggunaan e-filing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan
pajak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa meningkatnya penggunaan e-
filing mendorong peningkatan kepatuhan pajak wajib pajak orang pribadi.

Kemudahan dan efisiensi yang ditawarkan oleh e-filing berkontribusi dalam
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mendorong wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya secara
tepat waktu dan sesuai ketentuan.

8. Kepuasan pengguna e-filing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan pajak. Temuan ini membuktikan bahwa kepuasan pengguna
merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepatuhan pajak. Wajib
pajak yang merasa puas terhadap sistem e-filing cenderung memiliki sikap
positif dan komitmen yang lebih tinggi dalam menjalankan kewajiban

perpajakannya.

5.2.  Implikasi Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, terdapat
beberapa implikasi penting yang dapat dipertimbangkan oleh Direktorat Jenderal
Pajak (DJP) dalam upaya meningkatkan penggunaan e-filing serta mendorong

kepatuhan pajak wajib pajak orang pribadi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap penggunaan dan kepuasan pengguna e-filing, yang
selanjutnya berdampak pada peningkatan kepatuhan pajak. Oleh karena itu, DJP
perlu memberikan perhatian yang lebih besar terhadap peningkatan kualitas layanan
dalam sistem e-filing. Kualitas layanan yang dimaksud mencakup aspek keamanan
data, kecepatan dan ketepatan respon terhadap permasalahan pengguna, serta
ketersediaan panduan dan bantuan teknis yang mudah diakses. Layanan yang
responsif dan dapat diandalkan akan meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan

wajib pajak dalam menggunakan e-filing secara berkelanjutan.



69

Selain itu, kualitas informasi terbukti berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan e-filing, meskipun tidak secara langsung memengaruhi kepuasan
pengguna. Implikasi dari temuan ini adalah DJP perlu memastikan bahwa informasi
yang disajikan dalam sistem e-filing disusun secara jelas, akurat, relevan, dan
mudah dipahami oleh wajib pajak. Informasi yang berkualitas akan membantu
wajib pajak dalam proses pengisian dan pelaporan Surat Pemberitahuan (SPT),
sehingga dapat mengurangi kesalahan dan meningkatkan efisiensi waktu pelaporan

pajak.

Meskipun kualitas sistem tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan maupun kepuasan pengguna, DJP tetap perlu menjaga dan
meningkatkan kualitas sistem e-filing secara berkelanjutan. Sistem yang stabil,
andal, dan minim gangguan merupakan prasyarat dasar agar e-filing dapat
digunakan secara optimal. Pemeliharaan dan pembaruan sistem secara berkala
penting dilakukan untuk memastikan sistem e-filing tetap mampu mendukung
kebutuhan wajib pajak dan mencegah potensi hambatan teknis dalam pelaporan

pajak.

Lebih lanjut, hasil penelitian menegaskan bahwa penggunaan dan kepuasan
pengguna e-filing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan pajak.
Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kepatuhan pajak dapat
dicapai melalui strategi yang mendorong intensitas penggunaan e-filing dan
meningkatkan kepuasan pengguna. DJP dapat melakukan sosialisasi yang lebih

intensif mengenai manfaat e-filing, menyederhanakan prosedur penggunaan, serta



70

memastikan pengalaman pengguna yang nyaman dan efisien dalam proses

pelaporan pajak.

Secara keseluruhan, implikasi penelitian ini menekankan bahwa
keberhasilan implementasi e-filing tidak hanya bergantung pada aspek teknis
sistem, tetapi juga pada kualitas layanan, kualitas informasi, serta pengalaman
penggunaan yang dirasakan oleh wajib pajak. Dengan memperhatikan faktor-faktor
tersebut secara terpadu, DJP diharapkan dapat meningkatkan penggunaan e-filing
secara berkelanjutan dan mendorong peningkatan kepatuhan pajak wajib pajak

orang pribadi.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dan
dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya. Keterbatasan

tersebut antara lain sebagai berikut:

1. Pengumpulan data dalam penelitian ini sepenuhnya menggunakan data
primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada wajib pajak
orang pribadi pengguna e-filing. Metode ini memiliki potensi keterbatasan
karena jawaban yang diberikan responden sangat bergantung pada persepsi
dan kejujuran masing-masing individu. Terdapat kemungkinan bahwa
sebagian responden tidak mengisi kuesioner secara sungguh-sungguh atau
tidak sepenuhnya memahami pernyataan yang diajukan, sehingga dapat

memengaruhi tingkat akurasi dan objektivitas data yang diperoleh.
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Penelitian ini hanya menggunakan pendekatan kuantitatif, sehingga hasil
yang diperoleh belum sepenuhnya mampu menggambarkan secara
mendalam alasan, pengalaman, dan persepsi subjektif wajib pajak dalam
menggunakan e-filing serta faktor-faktor yang memengaruhi kepatuhan

pajak.

Saran

Berdasarkan keterbatasan penelitian yang telah diuraikan, maka beberapa

saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut:

1.

Penelitian  selanjutnya diharapkan dapat menggunakan metode
pengumpulan data tambahan, seperti wawancara atau observasi, selain
kuesioner. Penggunaan metode tersebut diharapkan mampu memberikan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai persepsi, pengalaman, dan
kendala wajib pajak dalam menggunakan e-filing, sehingga hasil penelitian
menjadi lebih komprehensif dan objektif

Penelitian di masa mendatang disarankan untuk memperluas cakupan
wilayah dan jumlah responden, sehingga hasil penelitian memiliki daya
generalisasi yang lebih tinggi dan mampu menggambarkan kondisi
penggunaan e-filing dan kepatuhan pajak secara lebih luas.

Peneliti  selanjutnya juga disarankan untuk mempertimbangkan
penambahan variabel lain yang relevan, seperti literasi perpajakan, tingkat

kepercayaan terhadap sistem pemerintah, atau persepsi risiko, guna
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memperoleh pemahaman yang lebih menyeluruh mengenai faktor-faktor

yang memengaruhi kepatuhan pajak melalui penggunaan e-filing.
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DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN 1

Kuesioner Penelitian

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i Responden,
di Tempat

Dengan hormat,

Perkenalkan, saya Muhammad Hafidzul Fattah Wijayanta, mahasiswa Program
Studi S1 Akuntansi, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Islam Indonesia.
Saat ini saya sedang menyusun Tugas Akhir dengan judul: “Pengaruh Penggunaan
dan Kepuasan atas Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan E-
filing terhadap Kepatuhan Wajib Pajak.”

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana tingkat penggunaan serta
kepuasan terhadap kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan E-filing
mempengaruhi tingkat kepatuhan pajak di kalangan Wajib Pajak.

Partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/i sangat berarti bagi kelancaran penelitian ini dan
diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata bagi pengembangan ilmu dan
praktik di bidang perpajakan. Semua jawaban yang Bapak/Ibu/Saudara/i berikan
akan dijaga kerahasiaannya dan semata-mata digunakan untuk keperluan akademik,
yaitu penulisan Tugas Akhir.

Sehubungan dengan itu, saya mohon kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i untuk
meluangkan sedikit waktu guna mengisi kuesioner ini dengan jujur dan sesuai

kondisi aktual.
Atas kesediaan dan partisipasinya, saya ucapkan terima kasih.

Peneliti

Muhammad Hafidzul Fattah Wijayanta
22312108
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Staff

Guru/Dosen

Mahasiswa (diploma/sarjana/master/doctoral)
Programmer/spesialis Teknologi Informasi
Profesi (Pengacara/Akuntan/Dokter/Konsultan)
Bapak/lbu rumah tangga

Wiraswasta

Pendapatan Kotor Per Bulan (Sebelum Pajak)
Rp. 4.500.000 s/d Rp. 7.000.000

Rp. 7.000.001 s/d Rp. 10.000.000
Rp. 10.000.001 s/d Rp. 15.000.000
Rp. 15.000.001 s/d Rp. 20.000.000
Lebih dari Rp. 20.000.000

. Pengalaman Menggunakan E-filing

Pernah

Tidak Pernah



ITEM PERTANYAAN
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Silakan pilih jawaban yang paling menggambarkan pendapat Anda dengan menandai

salah satu opsi yang tersedia.

Mohon pastikan bahwa setiap pertanyaan telah dijawab dan tidak ada yang terlewat.

Keterangan jawaban:

1. Sangat Tidak Setuju (STS)
2. Tidak Setuju (TS)

3. Agak Tidak Setuju (ATS)
4. Agak Setuju (AS)

5. Setuju (S)

6. Sangat Setuju (SS)

Kepatuhan Pajak

STS

TS

ATS

AS

SS

Saya mendaftarkan diri
sebagai Wajib Pajak secara
sukarela ke KPP (Kantor
Pelayanan Pajak) untuk
memiliki NPWP (Nomor
Pokok Wajib Pajak)

Saya selalu mengisi SPT
2 | sesuai dengan ketentuan
perundang-undangan

Saya selalu melaporkan
3 | SPT ke Kantor Pajak tepat
waktu sebelum batas akhir
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Saya selalu menghitung
kewajiban angsuran pajak
penghasilan saya

Saya selalu membayar
kewajiban angsuran pajak
penghasilan saya

Saya selalu menghitung
pajak yang terutang
dengan benar dan
membayarnya dengan
tepat waktu

Saya selalu membayar
kekurangan pajak yang ada
sebelum dilakukan
pemeriksaan

Kualitas Informasi

STS

TS

ATS

AS

SS

Informasi yang disediakan
oleh e-filing sangat
bermanfaat

Informasi yang disediakan
oleh e-filing mudah
dipahami

Informasi yang disediakan
oleh e-filing sangat
menarik

Informasi yang disediakan
oleh e-filing terpercaya
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Informasi yang disediakan
oleh e-filing sangat
lengkap

Informasi yang disediakan
oleh e-filing selalu up-to-
date

Kualitas Sistem

STS

TS

ATS

AS

SS

Sistem e-filing pajak
mudah dioperasikan

Sistem e-filing pajak
mempermudah saya dalam
menemukan informasi
yang saya cari

Sistem e-filing pajak
tersusun dengan baik

Sistem e-filing pajak
menawarkan fungsi yang
tepat

Kualitas Layanan

STS

TS

ATS

AS

SS

Saya merasa aman dalam
mengakses atau mengirim
data melalui sistem e-filing
pajak

Sistem e-filing pajak
memberikan masukan
yang mungkin berguna
pada pekerjaan saya
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Sistem e-filing pajak
memberikan tanggapan
sesuai dengan apa yang
saya lakukan

Penggunaan

STS

TS

ATS

AS

SS

Diantara e-filing pajak dan
manual (pengisian SPT
dengan kertas), saya selalu
menggunakan sistem e-
filing pajak dalam
pengisian SPT

Diantara e-filing pajak dan
manual (pengisian SPT
dengan kertas), saya lebih
suka menggunakan sistem
e-filing pajak kapanpun
saya butuhkan

Diantara pilihan e-filing
pajak dan manual
(pengisian SPT dengan
kertas), saya lebih
merekomendasikan kepada
orang lain untuk
menggunakan e-filing
pajak

Kepuasan Pengguna

STS

TS

ATS

AS

SS

Saya puas bahwa sistem e-
filing pajak memenuhi
kebutuhan proses
informasi pajak saya

Saya puas dengan efisiensi
dari sistem e-filing pajak
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Saya puas dengan
efektivitas dari sistem e
filing pajak

Secara kesuluruhan, saya
puas dengan sistem e-
filing pajak
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LAMPIRAN 2

Tabulasi Data

Kie

KIS

Ki4

KI3

KI2

KI1

No

Responden

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34
35
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36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57
58
59

60
61

62

63

64
65

66
67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
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77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
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KL3

KL2

KL1

KS4

KS3

KS2

KS1

No
Responden

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
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40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
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KP4

KP3

KP2

KP1

P3

P2

81

82

83

84
85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103

104
105

106
107
108
109
110
111
112
113

114
115

P1

No
Responden
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10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43
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44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57

58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
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KEP7

KEP6

KEP5

KEP4

KEP3

KEP2

KEP1

85

86

87

88
89
90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115

No
Responden
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10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47




95

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
87

88
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89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
115




LAMPIRAN 3

Output PLS

Outer Loadings

KEP KI KL KP KS P
KEP1 0,853 0,478 0,555 0,375 0,415 0,392
KEP2 0,684 0,455 0,420 0,241 0,327 0,298
KEP3 0,727 0,468 0,572 0,355 0,355 0,383
KEP4 0,710 0,395 0,392 0,361 0,251 0,320
KEP5 0,697 0,424 0,465 0,328 0,270 0,275
KEP6 0,703 0,447 0,462 0,308 0,316 0,216
KEP7 0,734 0,407 0,429 0,462 0,405 0,294
KI1 0,472 0,728 0,458 0,313 0,317 0,423
KI2 0,414 0,734 0,372 0,283 0,401 0,335
KI3 0,394 0,675 0,504 0,298 0,366 0,377
Ki4 0,468 0,743 0,530 0,335 0,379 0,484
KI5 0,373 0,736 0,370 0,398 0,425 0,251
KI6 0,427 0,672 0,432 0,395 0,335 0,268
KL1 0,580 0,459 0,794 0,416 0,247 0,565
KL2 0,456 0,483 0,792 0,362 0,286 0,459
KL3 0,492 0,552 0,795 0,509 0,344 0,468
KP1 0,353 0,348 0,373 0,751 0,138 0,292
KP2 0,274 0,287 0,344 0,656 0,139 0,232
KP3 0,424 0,397 0,522 0,804 0,302 0,401
KP4 0,407 0,393 0,404 0,840 0,339 0,387
KS1 0,261 0,293 0,267 0,266 0,762 0,084
KS2 0,358 0,203 0,221 0,132 0,631 0,055
KS3 0,381 0,523 0,330 0,293 0,825 0,249
KS4 0,426 0,441 0,282 0,214 0,811 0,198
P1 0,447 0,399 0,589 0,349 0,283 0,848
P2 0,333 0,358 0,421 0,249 0,079 0,782
P3 0,257 0,485 0,510 0,469 0,142 0,809
Construct reliability and validity

Average

Composite | Composite | variance

Cronbach's | reliability | reliability | extracted

alpha (rho_a) (rho_c) (AVE)

KEP 0,854 0,862 0,889 0,535
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KI 0,809 0,813 0,863 0,512
KL 0,707 0,709 0,836 0,630
KP 0,764 0,785 0,849 0,586
KS 0,770 0,816 0,845 0,579
P 0,746 0,759 0,854 0,662
R-Square

R-Square R-Square adjusted
KEP 0,293 0,281
KP 0,327 0,309
p 0,424 0,409

Path Coefficients, Mean, STDEV, T values, p values

Original | Sample | Standard
sample mean | deviation T statistics P
(0) (M) | (STDEV) | (|O/STDEV]|) | values
KI -> KP 0,178 0,184 0,136 1,312 | 0,190
KI->P 0,229 0,227 0,109 2,101 | 0,036
KL -> KP 0,406 0,386 0,152 2,666 | 0,008
KL->P 0,520 0,515 0,130 3,988 | 0,000
KP -> KEP 0,364 0,378 0,096 3,797 | 0,000
KS -> KP 0,071 0,096 0,123 0,580 | 0,562
KS ->P -0,093 | -0,071 0,116 0,803 | 0,422
P -> KEP 0,272 0,279 0,097 2,805 | 0,005
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