TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER (TAPM)

PENGARUH KUALITAS SISTEM E-FILING DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK ORANG
PRIBADI DENGAN BIAYA KEPATUHAN SEBAGAI VARIABEL
MODERASI PADA KPP PRATAMA SAMARINDA ULU

A
]
]
-—

-

o

UNIVERSITAS TERBUKA

TAPM diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh

Gelar Magister Ilmu Administrasi Publik

Disusun Oleh :
ROFIUL HUDA
NIM. 501313021

SEKOLAH PASCASARJANA
UNIVERSITAS TERBUKA
JAKARTA
2025



ABSTRACT

The Influence of E-Filing System Quality and Service Quality on Individual
Taxpayer Compliance: The Moderating Role of Compliance Costs

Rofiul Huda
501313021@ecampus.ut.ac.id
Sekolah Pascasarjana
Universitas Terbuka

Low taxpayer compliance in Indonesia, evidenced by a tax-to-GDP ratio of only
12.1% in 2022, presents a significant challenge despite the implementation of
the e-filing system aimed at improving tax reporting efficiency. This study
examines the influence of e-filing system quality and service quality on individual
taxpayer compliance at the Samarinda Ulu Primary Tax Service Office (KPP
Pratama Samarinda Ulu), East Kalimantan. Utilizing a quantitative approach, data
were collected from 100 taxpayers through Likert-scale questionnaires and
analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with SmartPLS 4. Validity was
tested through factor loading (>0.70), AVE (>0.50), and Cronbach’s Alpha (>0.70),
while common method bias was controlled through variation in questionnaire
formats. The results show that e-filing system quality does not significantly
influence compliance, whereas tax service quality has a significant positive effect.
Compliance cost does not moderate either relationship. These findings
underscore the importance of enhancing service quality, particularly
responsiveness and empathy, to drive compliance, while improvements to the e-
filing system are necessary to address technical issues in Samarinda. Managerial
implications suggest employee training and system optimization to support
national tax reform.

Keywords: E-Filing System Quality, Service Quality, Taxpayer Compliance,
Compliance Cost.



ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Sistem E-Filing dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi
Dengan Biaya Kepatuhan Sebagai Variabel Moderasi

Rofiul Huda
501313021 @ecampus.ut.ac.id
Sekolah Pascasarjana
Universitas Terbuka

Rendahnya kepatuhan wajib pajak di Indonesia, dengan rasio pajak terhadap PDB
hanya 12,1% pada 2022, menunjukkan tantangan signifikan meskipun sistem e-
filing telah diterapkan untuk meningkatkan efisiensi pelaporan pajak. Penelitian
ini meneliti pengaruh kualitas sistem e-filing dan kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Samarinda Ulu, Kalimantan Timur dengan biaya kepatuhan sebagai variabel
moderasi. Menggunakan pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan dari 100 wajib
pajak melalui kuesioner skala Likert dan dianalisis dengan Structural Equation
Modeling (SEM) menggunakan SmartPLS 4. Validitas diuji melalui factor
loading (>0,70), AVE (>0,50), dan Cronbach’s Alpha (>0,70), dengan
pengendalian common method bias melalui variasi format kuesioner. Hasil
menunjukkan kualitas sistem e-filing tidak signifikan memengaruhi kepatuhan,
sedangkan kualitas pelayanan perpajakan berpengaruh positif signifikan. Biaya
kepatuhan tidak memoderasi kedua hubungan. Temuan ini menegaskan
pentingnya peningkatan pelayanan, khususnya responsivitas dan empati, untuk
mendorong kepatuhan, sementara perbaikan sistem e-filing diperlukan untuk
mengatasi isu teknis di Samarinda. Implikasi manajerial menyarankan pelatihan
pegawai dan optimalisasi sistem untuk mendukung reformasi pajak nasional.

Kata Kunci: Kualitas Sistem E-Filing, Kualitas Pelayanan, Kepatuhan Wajib Pajak,
Biaya Kepatuhan



LEMBAR PERNYATAAN BEBAS PLAGIASI

UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

PERNYATAAN

TAPM yang berjudul Pengaruh Kualitas Sistem E-Filing dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Biaya Kepatuhan Sebagai Variabel Moderasi
Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Samarinda Ulu, adalah hasil karya saya sendiri, dan
seluruh sumber yang dikutip maupun dirujuk telah saya nyatakan dengan benar. Apabila
dikemudian hari ternyata ditemukan adanya penjiplakan (plagiat), maka saya bersedia

menerima sanksi akademik.

Samarinda, 12 Agustus 2025
Peneliti,

T ‘}ﬂ
TE
TE

| AT2EFANX065746229
b Rofiul Huda
NIM 501313021




UNIVERSITAS TERBUKA
SEKOLAH PASCASARJANA
PROGRAM STUDI MAGISTER ILMU ADMINISTRASI
BIDANG MINAT ADMINISTRASI PUBLIK

PENGESAHAN HASIL UJIAN SIDANG

Nama . Rofiul Huda
NIM : 501313021
Program Studi . Magister [Imu Administrasi
Bidang Minat Administrasi Publik
Judul TAPM : Pengaruh Kualitas Sistem E-Filing dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan
Biaya Kepatuhan Sebagai Variabel Moderasi Pada Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Samarinda Ulu

Telah dipertahankan di hadapan Panitia Penguji Tugas Akhir Program Magister
(TAPM) Program Studi Magister Ilmu Administrasi Bidang Minat Administrasi
Publik Sekolah Pascasarjana Universitas Terbuka pada:

- Hari/Tanggal : Senin /2 Februari 2026
Waktu . 14.40-16.10 WIB

dan telah dinyatakan LULUS

PANITIA PENGUJI TAPM

Tanda Tangan

Ketua Komisi Penguji
Drs. Rusna Ristasa, M.Pd.

Penguji Ahli
Prof. Dr. Ngadisah, M.A.

Pembimbing I
Dr. Pardamean Daulay, S.Sos., M.Si.

Pembimbing II
Dr. Novianita Rulandari, M.Si, CIQaR




PERSETUJUAN TAPM
PASCA UJIAN SIDANG

Judul TAPM . Pengaruh Kualitas Sistem E-Filing dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi Dengan Biaya Kepatuhan
Sebagai Variabel Moderasi Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
: Samarinda Ulu
Penyusun TAPM  : Rofiul Huda

NIM : 501313021
Program Studi : Magister [Imu Administrasi

Bidang Minat Administrasi Publik
Hari/Tanggal : Senin /2 Februari 2026

Menyetujui

Pembimbing I, Pembimbing 1,
Dr. NoAiaita Rulandari, M.Si. CIQaR Dr. Pard§ymean Daulay, S.Sos., M.Si.
NIP. ‘0310118801 NIP. 197610142006041002

Penguji Ahli

Prof. Dr. Ngadisah, M.A.

Mengetahui,

Ketua Program Studi Magister [lmu Direktur Sekolah Pascasarjana
Administrasi Bidang Minat Administrasi r
Publik Pada Sekolah Pascasarjana

P

Prof. Dr. Siti Aisyah, M.Si. Prof. Dr. Ma
NIP. 196806121999032001 NIP. 1963(05091989031002




KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas segala rahmat,
hidayah, dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Sistem E-Filing dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi dengan Biaya Kepatuhan sebagai Variabel
Moderasi” ini tepat pada waktunya.

Shalawat serta salam senantiasa tercurah kepada Baginda Nabi
Muhammad SAW, suri teladan bagi manusia hingga akhir zaman.

Penyusunan tesis ini dimaksudkan untuk memenuhi salah satu syarat guna
memperoleh gelar Magister dalam Program Studi Administrasi Publik Universitas
Terbuka. Penulis menyadari bahwa perjalanan menyelesaikan penelitian ini tidak
terlepas dari tantangan, namun berkat bimbingan, dukungan, dan doa dari
berbagai pihak, tesis ini akhirnya dapat terselesaikan dengan baik.

Dalam kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih dan
penghormatan setinggi-tingginya kepada:

1. Bapak Dr. Pardamean Daulay, S.Sos., M.Si., selaku Dosen Pembimbing I
yang telah meluangkan waktu, memberikan arahan, kritik konstruktif, serta
bimbingan yang sangat berharga selama proses penelitian hingga tesis ini
selesai.

2. Tbu Dr. Novianita Rulandari, M.Si., CIQaR, selaku Dosen Pembimbing 11
yang juga telah membimbing, memotivasi, dan memberikan petunjuk untuk

perbaikan penelitian ini..

vii




10.

Bapak Prof. H. Eko Priyo Purnomo, S.IP., M.Si., M.Res., Ph.D selaku
Pembahas Ahli dalam Bimbingan Tesis Residensial 1 yang banyak
memberikan masukan berharga untuk perbaikan penelitian ini.

Ibu Prof. Dr. Ngadisah, M.A., selaku penguji ahli yang telah memberikan
koreksi, masukan, dan penyempurnaan terhadap naskah tesis ini.

Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Magister Administrasi Publik di Sekolah
Pascasarjana Universitas Terbuka yang telah memberikan bekal ilmu kepada
penulis selama proses perkuliahan.

Yang teristimewa bidadari tercinta, Istriku Dian, yang telah menjadi pilar
kekuatan terbesar penulis. Terima kasih atas kesabaran yang luar biasa dan
doa yang tidak pernah putus. Tesis ini adalah bukti nyata dari dukungan dan
cinta tulusmu yang tak terhingga.

Yang tersayang anak-anakku, Aisha, Indra, Mirza, Shofia yang menjadi
penyemangat utama penulis dalam setiap langkah. Terimakasih atas
senyuman, canda dan manja kalian yang menjadi booster semangat dalam
perjalananku.

Rekan-rekan Mahasiswa terima kasih atas diskusi, semangat, dan
kebersamaan yang telah terjalin selama ini.

Rekan-rekan kerja yang telah membantu dalam sharing ilmu dan motivasi
agar penulis dapat menyelesaikan studi ini secepatnya.

Seluruh pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu, yang telah

membantu baik secara langsung maupun tidak langsung dalam penyelesaian

tesis ini.

viii




Semoga Allah SWT membalas dengan keberkahan yang berlipat ganda
seluruh amal baik atas segala kebaikan dan jerih payah Bapak/Ibu yang telah
membantu penulis dalam penyusunan TAPM ini.

Penulis menyadari bahwa tesis ini masih jauh dari kesempurnaan. Oleh
karena itu, penulis sangat mengharapkan saran dan kritik yang membangun demi
perbaikan di masa mendatang.

Akhir kata, penulis berharap semoga karya sederhana ini dapat
memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu Administrasi Publik, khususnya

dalam upaya peningkatan kepatuhan pajak di Indonesia.

Balikpapan, Februari 2026
Penulis

Rofiul Huda
NIM 501313021




apakah wajib pajak memang menganggap e-filing sebagai rutinitas

yang tidak perlu lagi dinilai kualitas teknisnya.
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