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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi dan informasi ditujukan untuk memberikan kemudahan dalam berbagai 

bidang pekerjaan. Sistem yang terkomputerisasi dapat memudahkan penggunanya 

dalam menyelesaikan tugas-tugas secara akurat dan efisien. Pekerjaan yang 

dulunya dikerjakan secara manual, kini dengan berkembangnya teknologi 

komputer bisa dilakukan secara cepat dan mudah. Kepuasan pengguna menjadi 

tolak ukur apakah layanan yang diberikan sistem tersebut selaras dengan 

keinginan dan harapan pengguna. Kepuasan pengguna dapat diartikan pengguna 

merasakan fungsi dari kesan atas kinerja dan harapan (Novalia, Purnamawati dan 

Wahyuni;2019). 

Modernisasi dan reformasi administrasi berbasis komputer saat ini terus 

dilakukan di berbagai sektor. Salah satu sektor yang ikut melakukan reformasi 

berbasis teknologi adalah sektor pajak. Kementerian keuangan dalam hal ini 

Direktorat Jenderal Pajak melakukan reformasi. Reformasi ini dilakukan pada 

Peraturan Perundang-undangan Perpajakan dan Sistem Administrasi Perpajakan 

(Sari & Rasmini, 2017). 

Pajak merupakan salah satu sektor yang menjadi penerimaan negara di 

dalam APBN. Direktorat Jenderal Pajak memberlakukan Self Assessment System 

kepada Wajib Pajak dalam penarikan pajak. Pemberlakuan Self Assessment 

System oleh Direktorat Jenderal Pajak mengharuskan Wajib Pajak untuk 
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menghitung, memperhitungkan, menyetor dan melaporkan pajaknya sendiri 

(Pramukti & Fuady, 2015). 

Masyarakat informasi berbasis pengetahuan adalah masyarakat yang 

menggunakan teknologi dan informasi untuk kepentingan dirinya dan tugas-

tugasnya. Masyarakat yang menggunakan teknologi  menyadari apakah dengan 

menggunakan teknologi tersebut dapat membantu tugas-tugasnya. Dalam 

fenomena yang terjadi, Wajib Pajak menganggap sistem administrasi perpajakan 

mulai dari perhitungan, pelaporan dan melakukan pembayaran perpajakan 

tidaklah mudah (Putra & Padriyansyah, 2019). 

Salah satu langkah dalam meningkatkan layanan yang dilakukan 

Direktorat Jenderal Pajak yaitu menerapkan e-filing dan e-billing. E-filing adalah 

layanan pengisian serta pelaporan SPT secara elektronik melalui sistem online dan 

real time (Damayanti & Fauzi, 2015) sedangkan e-billing merupakan sistem 

pembaharuan untuk membayar pajak secara elektronik. Dalam sistem e-billing 

terdapat istilah kode billing, yaitu suatu kode identifikasi untuk melakukan 

pembayaran pajak (Nurhayati & Kusmuriyanto, 2017). Aplikasi e-billing sudah 

ditetapkan sejak tahun 2014 dan mulai berlaku efektif per 1 Juli 2016. 

Direktorat Jenderal Pajak menyediakan bebagai fasilitas atau layanan 

untuk Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Fasilitas atau 

layanan tersebut seperti e-registration, e-faktur, e-form, e-filling, e-billing dan 

sebagainya. Layanan e-filing dan e-billing merupakan layanan yang sering 

digunakan oleh Wajib Pajak Orang Pribadi untuk melaporkan dan membayar 

pajak. Pengguna e-filing dan e-billing yaitu Wajib Pajak Orang Pribadi yang 
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menjalankan suatu usaha (pekerja bebas) dan Wajib Pajak Orang Pribadi sebagai 

karyawan. Perbedaan Wajib Pajak Orang pribadi karyawan dan non karyawan 

adalah terletak pada biaya yang dapat dikurangkan dari penghasilan kena pajak. 

Tabel berikut menunjukkan perbandingan Wajib Pajak Orang Pribadi karyawan 

dan non karyawan di KPP Ilir Barat Palembang. 

Tabel 1.1 Jumlah WPOP Karyawan dan Non Karyawan Terdaftar 

Tahun Jumlah WPOP 

Karyawan Terdaftar 

Jumlah WPOP Non Kayawan 

Terdaftar 

2016 103.315 20.385 

2017 111.216 22.570 

2018 120.915 24.553 

2019 130.225 26.738 

2020 137.763 29.035 

Sumber : KPP Pratama Ilir Barat Palembang, 2021 

Adanya e-filing dan e-billing secara elektronik berdampak pada 

kemudahan Wajib Pajak untuk melaporkan dan membayar pajak. Jumlah Wajib 

Pajak Orang Pribadi yang melaporkan SPT tahunannya menggunakan e-filing 

dapat dilihat di tabel berikut. 

Tabel 1.2 Rasio Penggunaan E-Filing Tahun 2016-2020 

Tahun Jumlah WPOP 

Terdaftar 

Jumlah WPOP Lapor SPT Tahunan 

Menggunakan E-Filing 

2016 123.700 34.430 

2017 133.786 21.136 

2018 145.468 20.549 

2019 156.963 28.058 

2020 166.798 45.530 

Sumber : KPP Pratama Ilir Barat Palembang, 2021 

 

Pada tabel 1.2 dapat dilihat bahwa jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi yang 

melaporkan SPT Tahunan menggunakan e-filing mengalami peningkatan dari 

tahun 2017. Namun, Jumlah Wajib Pajak yang menggunakan e-filing tidak 

sebanding dengan jumlah Wajib Pajak Orang Pribadi terdaftar. 
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Kualitas sistem adalah performa atau kemampuan dari sebuah sistem 

dalam menyediakan informasi sesuai kebutuhan pengguna. Pengukuran kualitas 

sistem dapat diukur dengan reliability, flexibilty, security, ease of use dan 

response time yang dirasakan pengguna dari penggunaan sistem. Kualitas sistem 

elektronik merupakan sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan dengan artian 

didasarkan dengan pengalaman aktual pemakai/pelanggan terhadap produk atau 

jasa. 

Dalam pelaksanaan penggunaan e-filing dan e-billing, terdapat masalah 

yang terkadang dialami oleh Wajib Pajak. Masalah yang muncul seperti gagal 

submit  laporan karena data yang dimasukkan tidak sesuai, atau Wajib Pajak 

belum terlalu paham cara mengisi tahap-tahap pembayaran dan pelaporan pajak 

yang benar. Masalah lainnya Wajib Pajak gagal membuat ID billing yang 

digunakan sebagai syarat dalam pembayaran pajak. Kendala yang juga dialami 

yaitu pada saat mengakses layanan perpajakan terdapat kesalahan sistem di situs 

resmi DJP Online. Kendala ini biasanya muncul ketika terdapat lonjakan 

pengunjung (traffic) yang signifikan di jaringan sistem atau server DJP (Fitriya, 

2020). 

Kepuasan pengguna menjadi elemen penting apakah layanan sistem yang 

digunakan pengguna sesuai dengan harapan pengguna atau tidak. Persepsi 

kegunaan menjadi penentu sebuah sistem yang digunakan apakah dapat diterima 

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

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

e-billing  maka akan menggunakan sistem tersebut, kepuasan penggunaan suatu 



5 
 

 
 

sistem oleh pengguna akan menjadi tolak ukur untuk suatu keberhasilan sistem 

(Putra & Padriyansyah, 2019).   

Beberapa penelitian tentang pengaruh kualitas e-filing dan e-billing telah 

dilakukan oleh beberapa peneliti. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Indriani & 

Waluyo (2019) menunjukkan hasil bahwa sistem e-billing, e-registration, e-SPT  

dan e-filing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Wajib Pajak. Hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Ningsih, Sari dan Heryenzus (2019) juga 

menyatakan bahwa Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi dipengaruhi positif dan 

signifikan oleh fasilitas e-SPT dan e-filing. 

Hasil penelitian yang sama juga ditunjukkan dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Damayanti & Fauzi (2015) bahwa kepuasan Wajib Pajak 

dipengaruhi secara parsial oleh drop box, e-SPT, dan e-filing untuk penyampaian 

surat pemberitahuan (SPT). Selanjutnya kepuasan Wajib Pajak juga dipengaruhi 

secara simultan dan signifikan oleh variabel e-SPT, fasilitas drop box, dan e-filing 

dalam penyampaian  SPT atau surat pemberitahuan.  

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sari & Rasmini (2017) dengan 

variabel independennya adalah kualitas pelayanan sistem elektronik perpajakan 

dan kompetensi pegawai pajak, menunjukkan hasil bahwa variabel independen 

tersebut berpengaruh positif pada kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi. Akan 

tetapi, perbedaan hasil penelitian dilakukan oleh Putra dan Padriyansyah (2019) 

menunjukkan bahwa kepuasan Wajib Pajak (pengguna) dipengaruhi signifikan 

positif oleh kualitas sistem e-filing dan kualitas sistem e-billing memiliki 
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pengaruh signifikan negatif terhadap tingkat kepuasan pengguna (Wajib Pajak 

Orang Pribadi). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Indriani & Waluyo (2019), Ningsih, 

Sari dan Heryenzus (2019), Damayanti & Fauzi (2015), Sari & Rasmini (2017) 

dan Putra & Padriyansyah (2019) menunjukkan bahwa kualitas e-filing serta e-

billing berpengaruh terhadap tingkat kepuasan Wajib Pajak. 

Berdasarkan uraian latar belakang serta perbedaan hasil penelitian yang 

dikemukakan oleh beberapa peneliti, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas E-Filing dan Kualitas E-Billing 

terhadap Kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi di KPP Pratama Ilir Barat 

Palembang. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka yang menjadi masalah 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah kualitas e-filing dapat mempengaruhi kepuasan Wajib Pajak Orang 

Pribadi? 

2. Apakah kualitas e-billing dapat mempengaruhi kepuasan Wajib Pajak Orang 

Pribadi? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Untuk menguji secara empiris fenomena tentang : 

1. Pengaruh dari kualitas e-filing terhadap kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi. 
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2. Pengaruh dari kualitas e-billing terhadap kepuasan Wajib Pajak Orang 

Pribadi. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas literatur tentang pengaruh 

dari kualitas e-filing dan kualitas e-billing terhadap kepuasan Wajib Pajak 

Orang Pribadi. Selain itu, diharapkan juga dapat memberikan referensi bagi 

penelitian selanjutnya. 

 

2. Manfaat Praktis 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman kepada Wajib 

Pajak Orang Pribadi tentang e-filing dan e-billing. Hasil penelitian diharapkan 

juga dapat menjadi wawasan dan masukan tentang kualitas dari e-filing dan e-

billing. 
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