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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penerapan e-Filing dan e-

Billing terhadap kepatuhan wajib pajak dengan menggunakan tingkat kepuasan 

pelayanan sebagai variabel moderasi. Objek dari penelitian ini adalah Wajib Pajak 

Orang Pribadi (WPOP) di Wilayah Kabupaten Karo. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode purposive sampling, dengan 

kriteria wajib pajak yang telah melaporkan dan membayar pajaknya dengan 

menggunakan sistem e-Filing dan e-Billing. Jumlah responden yang digunakan 

dalam penelitian ini berjumlah 50 wajib pajak orang pribadi. Data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data primer yang berupa kuesioner yang dibagikan 

kepada responden. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa (1) e-Filing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, (2) e-Billing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, (3) tingkat 

kepuasan pelayanan memoderasi pengaruh penerapan e-Filing dan e-Billing 

terhadap kepatuhan wajib pajak.  

 

Kata kunci: e-Filing, e-Billing, Tingkat Kepuasan Pelayanan, dan Kepatuhan Wajib 

Pajak 
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ABSTRACT   

This study aims to determine the effect of the application of e-Filing and e-Billing 

on taxpayer compliance by using the level of service satisfaction as a moderating 

variable. The object of this research is the Individual Taxpayer (WPOP) in the Karo 

Regency. The sampling technique used in this study was purposive sampling, with 

criteria for taxpayers who have reported and paid their taxes using the e-Filing and 

e-Billing systems. The number of respondents used in this study amounted to 50 

individual taxpayers. The data used in this study is primary data in the form of 

questionnaires distributed to respondents. The results of this study indicate that (1) 

e-Filing has a positive and significant effect on taxpayer compliance, (2) e-Billing 

has a positive and significant effect on taxpayer compliance, (3) the level of service 

satisfaction moderates the effect of the application of e-Filing and e. -Billing for 

taxpayer compliance. 

 

Keywords: e-Filing, e-Billing, Service Satisfaction Level, and Taxpayer 

Compliancea 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Perpajakan adalah penyumbang terbesar pada penerimaan negara sehingga 

perpajakan menjadi komponen terpenting dari struktur perekonomian 

Indonesia. Pendapatan dari pajak menjadi sumber utama negara untuk 

menyokong berbagai kegiatan seperti kegiatan perekonomian, pembangunan 

infrastruktur atau fasilitas umum, dan menjalankan roda pemerintahan. 

Berdasarkan rangkuman Undang-undang mengenai perpajakan, dapat 

dijelaskan jika pajak yakni partisipasi wajib individu atau badan terhadap 

negara yang didasarkan pada Undang-undang. Pajak memiliki sifat yang 

memaksa dan penghasilan dari pajak akan dipergunakan sebagai biaya belanja 

negara yang bertujuan untuk memberikan kemakmuran bagi masyarakat umum. 

Dalam hal pengelolaan perpajakan, pemerintah telah menyelenggarakan 

pembaruan perpajakan, dan salah satunya adalah terkait prosedur dan 

administrasi. Pembaruan perpajakan dilaksanakan pemerintah dengan tujuan 

meningkatkan rasio pajak. Untuk meningkatkan rasio pendapatan perpajakan, 

DJP mengadakan pembaharuan dan pemodrenan. Misi dari pembaruan dan 

pemodrenan ini ialah menyediakan pelayanan yang simpel, praktis, sigap, 

ramaah, dan nyaman kepada wajib pajak. Pembaruan pajak mencakup tiga pilar 

yaitu; kebijakan perpajakan, administasi perpajakan, dan Undang-Undang 

perpajakaan. Pandiangan (2007) berpendapat bahwa dalam lingkungan 

Direktorat Jendral Pajak, modernisasi pajak selaku komponen dari perubahan 

sistem perpajakan telah terjadi sebagai peristiwa dan tren yang memikat karena 
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 2 

terdapat suasana yang mengubahnya menjadi lebih berteknis, focus, dan 

terkendali yang searah dengan perubahan perpajakan tersebut.  

Dalam melaksanakan pemungutan pajak, terdapat tiga sistem yang dapat 

digunakan yaitu 1)sistem penghitungan, pelaporan dan pembayaran pajak 

secara mandiri (official assessment system), 2)sistem penghitungan dan 

pelaporan pajak dilakukan oleh petugas pajak (self assessment system), 3)sistem 

perhitungan dan pelaporan dilakukan oleh pihak ketiga (dan with holding 

system). Sejak tahun 1984, pemerintah telah memberikan kebijakan kepada 

WPOP dan WP Badan agar memanfaatkan sistem penghitungan,pelaporan dan 

pembayaran secara mandiri. Metode self assessment adalah suatu teknik 

pemungutan pajak yang diresmikan DJP. Dalam teknik self assessment, WPOP 

dan WJ Badan diperkenankan untuk menjumlahkan dan menyampaikan sendiri 

pajak terutangnya dan tetap diawasi oleh petugas pajak. Dengan 

diberlakukannya sistem self assessment ini, maka ketaatan WPOP dan WP 

Badan berperan sebagai salah satu bagian terpenting dalam penerapannya.  

Rahayu dan Suhayati (2010) dalam penelitiannya memberikan penjelasan 

berupa; ketaatan akan perpajakan merupakan tanggung jawab WPOP dalam 

menaati pembayaran kewajiban pajak terutangnya sebagai kontribusi bagi 

pembangunan negara secara sukarela. Doran (2009), menjelaskan bahwa 

kepatuhan WPOP dan WP Badan dalam melaksanakan tanggung jawab atas 

pajaknya harus dinaikkan sehingga sasaran penerimaan atas pajak yang 

ditetapkan dapat terjangkau. Salah satu faktor terpenting sebagai pendukung 

berhasilnya pencapaian target atas perolehan pajak adalah ketaatan WPOP 

terhadap pajaknya. Apabila WPOP rajin dan taat untuk melakukan pelaporan 
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dan pelunasan kewajiban pajak terutangnya, perolehan dari pajak yang diterima 

negara akan ikut meningkat. Sebaliknya, apabila WPOP malas melakukan 

pelaporan dan pelunasan kewajiban pajak terutangnya, perolehan dari pajak 

yang diterima negara akan ikut berkurang.  

Kepatuhan wajib pajak  WPOP bisa diketahui dari ketepatan waktu WPOP 

ketika ia melakukan pelaporan SPT untuk segala bentuk pajak selama dua 

musim pajak belakangan, tidak memiliki utang pajak dalam segala bentuk 

pajak, selain memiliki persetujuan untuk mencicil atau menunda pelunasan 

pajak, bersih dari sanksi akibat melaksanakan kejahatan dalam aspek 

perpajakan selama 10 tahun belakangan, WPOP dan WP Badan menjalankan 

pembukuan dalam 2 tahun belakangan dan telah diperiksa, direvisi ketika 

pemeriksaan final. Semua bentuk pajak maksimal memiliki 5% pajak 

terutangnya. Dalam laporan keuangan WPOP dan WP Badan yang telah di audit 

oleh akuntan selama 2 tahun belakangan, akuntan memberikan opini wajar 

tanpa pengistimewaan atau opini dengan pengistimewaan selama tidak 

memberikan pengaruh pada laba rugi fiscal (Sarunan,2015).  

Tabel 1. 1 Realisasi Rasio Kenaikan Wajib SPT PPh 

Tahun 2016 2017 2018 2019 2020 

Realisasi Rasio Kepatuhan Wajib SPT 

PPh 

61% 73% 71% 73% 78% 

       Sumber: nasional.kontan.co.id 

Pada tabel 1.1 diatas, terlihat bahwa terjadi kenaikan rasio kepatuhan wajib 

SPT PPh sejak tahun 2016. Namun, persentase teresbut masih belum memenuhi 

jumlah target wajib SPT PPh setiap tahunnya. Alasan dari tidak tercapainya 

target tersebut adalah besarnya jumlah WPOP dan WP Badan yang belum 
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melakukan pelaporan atas pajaknya. Beberapa alasan penyebab wajib pajak 

tidak melaporkan pajaknya adalah; tidak tau cara melaporkan SPT, WPOP 

menganggap bahwa SPT merupakan formulir yang sukar untuk di isi dengan 

tepat, WPOP merasa tak perlu melaporkan pajaknya karena sudah dipotong 

ddari pendapatan, tempat tinggal yang jauh dari KPP, dan malas melaporkan 

pajak karena menganggap pajak yang sudah dipungut tidak memberikan 

keuntungan bagi WPOP.  

Seiring dengan berjalannya waktu dan perkembangan teknologi, Direktorat 

Jendral Pajak kini telah membuat inovasi baru berupa e-Filing dan e-Billing 

sebagai bentuk dari upaya mengoptimalkan pelayanan pajak yang diharapkan 

dapat meningkatkan ketaatan perpajakan WPOP. e-Filing merupakan suatu 

media dan memiliki fungsi sebagai sarana untuk mengisi dan melaporkan Surat 

Pemberitahuan (SPT) WPOP. E-Filing digunakan secara komputerisasi pada 

waktu yang sebenarnya lewat jaringan internet di alamat web resmi DJP atau 

melalui media Penyedia Layanan Aplikasi. Dengan diterapkannya e-Filing, 

maka WPOP diinginkan mampu memperoleh kesenangan dan keleluasaan 

ketika menyiapkan dan melaporkan SPTnya sebab dapat dilakukan kapanpun 

serta dimanapun dalam 24 jam penuh setiap harinya dan 7 hari penuh dalam 

waktu 1 minggu tanpa perlu mendatangi kantor pajak. Lain dari pada itu, 

penggunaan e-Filing tersebut juga akan benar-benar membantu WPOP 

mengurangi anggaran dan waktu yang dihabiskannya ketika menghitung, 

mengisi juga menyampaikan SPTnya.  

Selain e-Filing, DJP juga telah merilis e-Billing dengan tujuan yakni 

mempermudah pelunasan utang pajak WPOP melalui media elektornik. e-
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Billing merupakan metode pelunasan pajak yang dilakukan melalui penggunaan 

kode billing (kode penagihan) dengan media elektronik. Kode penagihan 

tersebut membentuk sebuah kode pengenalan yang akan mengenali bentuk 

transaksi pajak yang ingin dibayar oleh wajib pajak. Dengan adanya E-Billing, 

Direktorat Jendral Pajak (2017) mengemukakan bahwa cara pelunasan pajak 

akan semakin gampang, acap, dan jitu dan terkendali. Saat melangsungkan 

proses pelunasan atau penyerahan utang pajak lewat sistem e-Billing, wajib 

pajak boleh melakukannya di bank, pos persepsi, ATM, internet banking serta 

ECD. EDC adalah media yang digunakan ketika melakukan pembayaran 

melalui credit card dan debit card yang dapat dihubungkan dengan system atau 

jaringan bank.  

Berdasarkan hasil studi Ida dan Gine (2019) dapat diterangkan bahwa, 

kepatuhan wajib pajak dipengaruhi dengan positif signifikan oleh e-Filing dan 

e-Billing. Studi Gilbert, Dwi, juga I nyoman (2020) memberikan hasil yang 

serupa, yaitu kepatuhan wajib pajak dipengaruhi dengan positif signifikan oleh 

e-Filing dan e-Billing. Akan tetapi, berdasarkan studi yang dikembangkan oleh 

Muhammad Nurchamid (2019) menunjukkan hasil bahwa kepatuhan wajib 

pajak tidak dipengaruhi oleh e-Filing dan e-Billing.  

Berdasarkan penjelasan-penjelasan dalam paragraph sebelumnya dan hasil 

penelitian yang sudah diadakan peneliti sebelumnya masih terdapat hasil yang 

bertolak belakang, maka penulis tertarik guna melaksanakan penelitian dengan 

judul “PENGARUH PENERAPAN E-FILING DAN E-BILLING 

TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK DENGAN TINGKAT 

KEPUASAN PELAYANAN SEBAGAI VARIABEL MODERASI”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Didasarkan pada uraian sub-bab 1.1 sebelumnya, terlihat bahwa dalam 

kepatuhan wajib pajak, masih terdapat permasalahan didalamnya. 

Permasalahan tersebut terlihat dari adanya selisih antara target dan realisasi 

rasio kepatuhan SPT PPh. Perbedaan tersebut terjadi karena rendahnya 

kepatuhan wajib pajak. Rendahnya kepatuhan wajib pajak diperkirakan bisa 

dipengaruhi oleh e-Filing, e-Billing serta tingkat kepuasan pelayanan.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Didasarkan pada sub-bab 1.2 diatas, maka beberapa perumusan masalah 

yang timbul pada penelitian ini yakni : 

a. Apakah penerapan e-Filing memiliki pengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak? 

b. Apakah penerapan e-Billing memiliki pengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak? 

c. Apakah tingkat kepuasan pelayanan memperkuat pengaruh penerapan 

e-Filing dan e-Billing terhadap kepatuhan wajib pajak? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Didasarkan pada sub-bab 1.3 sebelumnya, maka tujuan dari penelitian ini yakni:  

a. Mengetahui apakah penerapan e-Filing memiliki pengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

b. Mengetahui apakah penerapan e-Billing memiliki pengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak. 

c. Mengetahui apakah tingkat kepuasan pelayanan memperkuat pengaruh 

penerapan e-Filing dan e-Billing terhadap kepatuhan wajib pajak. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

a. Bagi penulis 

Hasil akan penelitian ini diharapkan memiliki kegunaan bagi penulis khususnya 

untuk menambahkan pengetahuan rentang pengaruh penerapan e-Filing serta e-

Billing terhadap kepatuhan wajib pajak.  

b. Bagi peneliti berikutnya 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa digunakan sebagai data referensi bagi 

peneliti-peneliti berikutnya yang memiliki kaitan dengan judul penelitian penulis. 

1.6 Batasan Penelitian 

Batasan penelitian yang terdapat dalam penelitian ini yakni: 

a. Jumlah responden yang terbatas.  

b. Hanya menggunakan 2 variabel independent yaitu e-Filing dan e-Billing, 1 

variabel dependen yaitu Kepatuhan wajib pajak dan 1 variabel moderasi 

yaitu tingkat kepuasan pelayanan.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dimaksudkan guna meneliti mengenai pengaruh penerapan e-

Filing dan e-Billing terhadap kepatuhan wajib pajak dengan tingkat kepuasan 

pelayanan sebagai variabel moderasi. Responden yang digunakan pada 

penelitian ini berjumlah 50 orang yang adalah Wajib Pajak Orang Pribadi di 

wilayah Kabupaten Karo yang telah menggunakan e-Filing dan e-Billing. 

Variabel yang dipakai dalam penelitian ini yakni e-Filing dan e-Billing selaku 

variabel independen, kepatuhan wajib pajak selaku variabel dependen, serta 

tingkat kepuasan pelayanan selaku variabel moderasi. Berlandaskan data yang 

telah dikumpulkan serta diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 21 maka 

kesimpulan akan penelitian ini yakni:  

1. Variabel e-Filing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak, hasil ini mendukung hipotesis 1 (H1) 

2. Variabel e-Billing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak, hasil ini mendukung hipotesis 2 (H2) 

3. Variabel tingkat kepuasan pelayanan memoderasi pengaruh penerapan 

e-Filing dan e-Billing terhadap kepatuhan wajib pajak, hasil ini 

mendukung hipotesis 3 (H3) 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Adapun keterbatas pada penelitian ini yakni: 

1. Penelitian ini hanya memakai 2 variabel independen yakni e-Filing dan 

e-Billing. Sehingga dalam penelitian berikutnya, diharapkan 

©UKDW



 48 

menambahkan variabel lain yang bisa mempengaruhi kepatuhan wajib 

pajak 

2. Sampel atau responden yang dipakai pada penelitian ini terbatas sebab 

waktu penyebaran kuisioner yang singkat 

5.3 Saran 

Saran yang bisa diberikan oleh peneliti guna mengembangkan penelitian ini 

diantaranya: 

1. Bagi penelitian berikutnya, bisa menambahkan variabel lain seperti e-Tax, 

e-Registration atau variabel lain yang relevan dengan topik penelitian 

2. Bagi peneliti berikutnya, diharapkan menambah jumlah sampel atau 

responden yang dipakai karena sampel pada penelitian ini terbatas.  
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