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ABSTRAK

ANALISIS USER EXPERMNCE PADA SISTEM PERPAJAKAN
ELEKTROI{IK MENGGUNAKAN USER EXPERMNCE

QUESTTONNAIRE (UEQ) PADA PERUSAHAAN
KONSTRUKSI YANG TERDAFTAR

DI GAPENSI PALEMBANG.

Oleh:

Yulli Novella

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengalaman pengguna dalam
menggunakan sistem elektronik perpajakan dengan menggunakan user
experience questionnaire pada perusahaan konstruksi yang terdaftar di Gapensi
Palembang. Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian
kuantitaif dengan pendekatan deskriptif. Populasi dalam penelitian sebanyak 35
perusahaan. Teknik sampling yang digunakan adalah sampling jenuh.
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem elektronik perpajakan
mendapatkan evaluasi positif dari semua skala pada user experience
questionnaire dan mendapatkan hasil pada pengujian benchmark diatas rata-rata
dengan kualifikasi nilai Excellent pada skala daya tarik, ef,rsiensi, ketepatan dan
kebaruan sedangkan nrlai good pada skala kejelasan.

Kata Kunci : User Experience Questionnaire, User Experience, Sistem
Elektronik Perpajakan.
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ABSTRACT

USER EXPERIENCE ANALYSIS IN THE ELECTRONIC TAXATION
SYSTEM USING THE ASER EXPERIENCE QAESTIONNAIRE

@EQ) IN THE COMPANY LISTED CONSTRUCTIONIN
GAPENSI PALEMBANG.

By:

Yulli Novella

This study aims to test user experience in using the electronic taxation system

using a user experience questionnaire at construction companies registered in
Gapensi Palembang. The research method used is a quantitative research method
with a descriptive approach. The population in the study was 35 companies. The

sampling technique used is saturated sampling. Based on the results of the study,
it shows that the electronic tax system received positive evaluations from all
scales on the user experience questionnaire and obtained results on benchmark
testing above average with Excellent scores on the scale of attractiveness,

efficiency, accuracy and novelty while good scores on the clarity scale.

Keywords: User Experience Questionnaire, User Experience, Electronic System

of Taxation.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Indonesia merupakan negara yang salah satu sumber penerimaan terbesarnya 

melalui pajak. Pajak memiliki peranan penting dalam membiayai pengeluaran 

pemerintah. Pajak digunakan untuk membiayai pembangunan nasional untuk 

kepentingan bersama, serta merupakan instrumen ekonomi yang dapat membantu 

mengatasi kesulitan ekonomi dan kelangsungan pembangunan negara yang 

berkesinambungan (Pawama et.al., 2021). 

Menurut Safri Nurmantu yang di kutip oleh Rahayu (2017) Kepatuhan 

wajib pajak dapat diartikan sebagai keadaan dimana wajib pajak memenuhi 

semua kewajiban perpajakan dalam melaksanakan hak dan kewajiban 

perpajakannya. Dapat ditarik kesimpulan bahwa kepatuhan pajak merupakan 

kewajiban individu sebagai warga negara untuk membayar pajak sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan perpajakan. Pentingnya peranan pajak dalam 

membiayai pengeluaran pemerintah serta pembangunan yang dilakukan, maka 

pemerintah dituntut untuk melakukan pembaharuan terhadap administrasi 

perpajakan di Indonesia. Salah satu upaya yang dilakukan untuk memperbaharui 

administrasi perpajakan adalah dengan melakukan reformasi perpajakan. 

Reformasi perpajakan yang dilakukan berupa penyempurnaan atau peningkatan 

kebijakan perpajakan serta sistem administrasi perpajakan. 
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Reformasi perpajakan di Indonesia mengalami perubahan besar khususnya 

pada perubahan sistem administrasi pajak. Perubahan tersebut dilatar belakangi 

dengan tidak optimalnya penerimaan pajak yang disebabkan oleh penyalahgunaan 

faktur pajak, yang mana banyaknya faktur pajak fiktif yang dibuat oleh perusahaan 

untuk menjadikan sebagai pengurang pajak, sehingga merugikan negara. Sejak 

tahun 2009, Direktorat Jenderal Pajak (DJP) telah mengeluarkan sistem 

administrasi pajak berbasis internet. Sistem elektronik yang digunakan untuk 

administrasi pajak adalah e-Billing, e-Filing, dan e-Faktur. E-Filing adalah 

sistem perpajakan online yang membantu wajib pajak dalam melaporkan SPT  

secara online dan real time. E-Billing adalah sistem perpajakan online yang 

digunakan untuk membayar pajak secara online dengan menggunakan kode 

billing, dan e-faktur merupakan faktur pajak elektronik yang diberikan oleh 

DJP sebagai bukti bahwa wajib pajak telah membayar pajak secara online. 

Sistem berbasis internet ini memberikan kemudahan bagi wajib pajak untuk 

memenuhi kewajiban  pajaknya tanpa harus datang ke kantor pajak. Sistem ini 

juga dibuat khusus oleh DJP untuk memudahkan wajib pajak dalam melaporkan 

SPT dan memberitahukan untuk memperpanjang SPT secara online. Kualitas 

pelayanan yang baik akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak 

yang dapat pula meningkatkan kepatuhan dan kesadaran wajib pajak dalam 

membayar pajak tepat waktu.  

Menurut Nurdiana dan Fadilah (2022) usaha jasa konstruksi didirikan pada  

tahun 2009 dengan  Keputusan  No.40 Republik  Indonesia sebagai  perubahan  atas 

Keputusan No.51 Tahun 2008. Kegiatan usaha jasa konstruksi merupakan jenis 
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usaha atau kegiatan yang sangat dibutuhkan dalam menunjang pembangunan sarana 

dan prasarana pemerintah atau swasta baik sebagai properti atau infrastruktur yang 

memiliki peran penting dalam mendukung aktivitas ekonomi dan sosial dalam 

kehidupan bermasyarakat dan bernegara. Setiap jenis usaha jasa konstruksi 

memiliki klasifikasi dan subklasifikasi mengacu kepada klasifikasi lapangan usaha 

Indonesia (KBLI) sebagai standar kegiatan usaha jasa konstruksi. Jenis usaha jasa 

konstruksi juga dibedakan berdasarkan kualifikasi yang terdiri dari kualifkasi kecil, 

menengah dan besar. 

 Perusahaan  konstruksi memiliki kewajiban perpajakan yang lebih kompleks 

dari perusahaan lain, dan memiliki peraturan pajak tersendiri. Undang-undang 

perpajakan perusahaan jasa konstruksi juga bersifat spesifik, dalam hal ini 

perpajakan perusahaan jasa konstruksi tidak sinkron dengan perpajakan orang 

pribadi atau badan umum. Setiap perusahaan yang ingin melakukan kegiatan usaha 

jasa konstruksi harus memiliki standar perizinan berusaha dan perizinan 

berusaha untuk menunjang kegiatan usaha sesuai Peraturan Pemerintah Nomor 5 

Tahun 2021 tentang Penyelenggaraan perizinan berusaha berbasis risiko. Untuk 

mendapatkan surat izin berusaha harus mendaftar di lembaga pengembangan jasa 

konstruksi yang saat ini bekerjasama dengan suatu organisasi Gabungan Pelaksana 

Konstruksi Nasional Indonesia (GAPENSI).  

Menurut Frigia (2017) GAPENSI adalah suatu organisasi profesi yang 

bergerak dibidang jasa Konstruksi baik itu bangunan gedung, jalan, jembatan, 

drainase, irigasi, bengungan, dan sebagainya. GAPENSI sebagai mitra kerja 

pemerintah juga berada dibawah naungan suatu lembaga yang disebut Lembaga 
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Pengembangan Jasa Konstruksi Nasional (LPJKN) yang semuanya itu diatur dalam 

Kementerian Pekerjaan Umum untuk mewujudkan kesejahtraan masyarakat dalam 

pembangunan Jasa Konstruksi di Indonesia. GAPENSI memberikan peran terhadap 

anggota dalam permasalahan yang timbul dilapangan, GAPENSI bersedia untuk 

memberikan arahan-arahan. Kemudian dengan masyarakat GAPENSI perannya 

hanya mengsosialisasikan fungsi dan peran GAPENSI dan memberikan motivasi 

kepada masyarakat bahwa peran GAPENSI adalah mengayomi para 

pengusaha/kontraktor.  

Sistem elektronik perpajakan merupakan aplikasi (software) yang dibuat oleh 

DJP untuk digunakan oleh wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya 

dengan tujuan agar wajib pajak dapat menghitung dan melaporkan pajaknya sendiri. 

Dari sisi penggunaan bagi wajib pajak masih terdapat beberapa masalah saat 

penggunaannya, maka perlu adanya analisis aspek pegalaman pengguna untuk 

mengukur apakah pengalaman yang dirasakan oleh pengguna telah memuaskan 

atau tidak. Analisis aspek pengalaman pengguna dilakukan dengan menggunakan 

metode User Experience Questionnaire (UEQ) yang memiliki enam dimensi aspek, 

yaitu Attractiveness, Perspicuity, Effetiveness, Dependability, efficiency 

Stimulation, dan Novelty.  

 Menurut Saputra dan Falah (2020) user experience (pengalaman pengguna) 

merupakan ilmu yang mengkaji tentang apa yang pengguna rasakan dalam 

penggunaan sebuah sistem sehingga mendapatkan kepuasan setelah 

menggunakannya. User experience sangat penting untuk diperhatikan, termasuk 

dalam perancangan dan pengembangan suatu produk atau layanan. Kebutuhan 
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pengguna dapat dicari tahu dengan menanyakan pengalaman pengguna saat 

menggunakan sistem perpajakan elektronik. Didalam UEQ teradapat kuesioner 

dengan 26 pertanyaan yang telah disiapkan. Kuesioner yang terdapat pada UEQ 

secara sederhana memiliki 6 skala penggukuran dari skala tersebut. Attractiveness 

menjelaskan atas kesan keseluruhan dalam sebuah produk apakah pengguna 

menyukai atau tidak menyukai. Efficiency menjelaskan atas kesan berupa dapatkah 

pengguna menggunakan sebuah produk secara cepat dan efisen. Perpicuity 

menjelaskan atas kesan pengguna apakah pengguna mudah mengenal sebuah 

produk tersebut. Dependability menjelaskan atas kesan berupa apakah pengguna 

bisa mengendalikan interaksi pada produk tersebut. Stimulation menjelasan atas 

kesan berupa apakah pengguna tertarik dan termotivasi dalam menggunakan 

produk tersebut, dan Novelty menjelaskan mengenai apakah desain sudah inovatif 

dan kreatif. 

Dari beberapa penelitian yang menggunakan metode UEQ, ada hasil 

pengukuran pengalaman pengguna seperti yang di teliti oleh Wijaya et al. (2021) 

pada aplikasi Lapor Bantul yang mengalami peningkatan dalam setiap skala 

kuesioner pengalaman pengguna, termasuk daya tarik dengan Attractiveness, 

Perspicuity, Effetiveness, Dependability, efficiency, Stimulation, dan Novelty. 

Kemudian, benchmark UEQ perbandingan desain sebelum dievaluasi dan sesudah 

dievaluasi juga mengalami peningkatan pengalaman pengguna, yang sebelumnya 

kategorikan dalam kategori below average (di bawah rata-rata) menjadi good 

(baik). Evaluasi lain dilakukan oleh Putro et al. (2019), dari pengguna PaTik Bali 

pada suatu populasi yang berjumlah 34 data. Evaluasi UEQ memiliki penilaian 
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yang baik. Daya tarik memiliki nilai rata- rata 1,8, kejelasan memiliki nilai 1,7, 

Efisiensi memiliki nilai 1,6, Ketepatan memiliki nilai 1,7, Stimulasi memiliki nilai 

2, dan Kebaruan memiliki nilai 1,3. Analisis benchmark memberikan nilai 1,73 

yang dikatakan baik. Analisis dengan menggunakan UEQ menunjukkan user 

experience dari pengguna PaTik Bali dapat dikatakan baik. 

Penelitian ini mengacu pada penelitian sebelumnya mengenai user experience 

yang dilakukan oleh Putro et al. (2019) yang menguji aplikasi lapor Bantul, aplikasi 

yang berfungsi untuk menangani segala permasalahan atau keluhan di sekitar 

kabupatel Bantul. Penelitian ini dilakukan dengan 30 responden pengguna aktif 

aplikasi lapor Bantul dengan metode user experience questionnaire, hasil penelitian 

memperlihatkan hasil di bawah rata-rata skala total tidak mencapai di angka 1 

dengan nilai tertinggi pada skala efisian sebesar 1,13 dan nilai terendah pada skala 

kebaruan sebesar 0,32. Penelitian ini selanjutnya melakukan evaluasi menggunakan 

Teknik cooverative evaluation untuk mengetahui masalah apa yang dihadapi sesuai 

persepsi pengguna, setelah dilakukannya cooverative evaluation, lalu memberikan 

rekomendasi ulang pada aplikasi lapor Bantul sesuai dengan evaluasi sebelumnya, 

dan dilakukan uji user experience questionnaire lagi dengan desain baru dimana 

hasil pengujian setelah dilakukannya rekomendasi desain terbaru ini mengalami 

peningkatan pada setiap skala dan termasuk katagori good.  

Penelitian lainnya juga dilakukan oleh Maulani et al. (2021) yang menguji 

webside penyedia jasa untuk mencari guru les secara online, webside yang diuji 

yaitu superprof.co.id dan zonaprivat.com yang berada disektor yang sama dan 

memiliki fungsionalitas serta pesaing di industri yang sama. Penelitian ini 
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membandingkan dua webside pada bidang yang sama dengan mengguna user 

experience questionnaire dan usability testing. Hasil penelitian meunjukkan 

webstide superprof.co.id memiliki nilai yang lebih tinggi pada semua skala 

dibandingkan dengan webside zonaprivat.com. Berbeda dengan penelitian 

sebelumnya penelitian saya menguji sistem elektronik perpajakan pada perusahaan 

konstruksi, pengujian aplikasi atau e-system yang sering digunakan oleh wajib 

pajak perusahaan menggunakan user experience questionnaire. Selain itu, 

penelitian ini juga melakukan wawancara kepada 7 responden untuk memperkuat 

hasil dari analisis pengukuran UEQ. 

1.2 Perumusan Masalah 

Mengacu pada latar belakang tersebut, permasalahan yang dapat diangkat pada 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Bagaimana evaluasi user experience pada sistem perpajakan elektronik 

menggunakan User Experience Questionnaire (UEQ) pada perusahaan 

konstruksi yang terdaftar di Gapensi Palembang? 

b. Bagaimana perbandingan setiap nilai aspek User Experience Questionnaire 

(UEQ) sistem perpajakan elektronik dengan benchmark analysis tools 

menggunakan metode UEQ pada perusahaan konstruksi yang terdaftar di 

Gapensi Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berlandaskan rumusan masalah tersebut, didapat pencapaian tujuan penelitian 

disusun sebagai berikut: 
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a. Untuk mengetahui kualitas pengalaman pengguna sistem perpajakan 

elektronik menggunakan User Experience Questionnaire (UEQ) pada 

perusahaan konstruksi yang terdaftar di Gapensi Palembang. 

b. Untuk mengetahui perbandingan setiap nilai aspek User Experience 

Questionnaire (UEQ) sistem perpajakan elektronik dengan benchmark 

analysis tools menggunakan User Experience Questionnaire (UEQ) pada 

perusahaan konstruksi yang terdaftar di Gapensi Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan tersebut, semoga riset ini dapat bermanfaat, baik secara 

langsung maupun tidak langsung, sebagaimana diuraikan di bawah ini: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas literatur tentang fenomena dan 

faktor yang dapat memberi pengaruh terhadap user experience pada website 

atau aplikasi tertentu yang dapat dipengaruhi oleh daya tarik, kegunaan dan 

efisiensi dari apliaksi itu sendiri.  

b. Manfaat Praktis 

Semoga Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat baik secara langsung maupun tidak langsung bagi Direktorat Jenderal 

Pajak Palembang untuk mengetahui rekomendasi perbaikan dalam 

pengembangan sistem elektronik perpajakan.  
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