
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

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 

RofiulHuda 
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 thee­
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. 
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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Sistem E-Filing dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi 

Dengan Biaya Kepatuhan Sebagai Variabel Moderasi 

RofiulHuda 
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 clan dianalisis dengan Structural Equation 
Modeling (SEM) menggunakan SmartPLS 4. Validitas diuji melalui factor 
loading (>0,70), A VE (>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 
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apakah wajib pajak memang menganggap e-filing sebagai rutinitas 

yang tidak perlu lagi dinilai kualitas teknisnya. 
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