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Abstract. This study aims to analyze the effect of e-Invoice implementation on the level of
satisfaction of individual taxpayers with tax service quality as an intervening variable. Data
was collected through a questionnaire distributed to 60 taxpayer respondents at KPP Pratama
Soreang. Data analysis was carried out using the Partial Least Square (PLS) method with
SmantPLS 4 software. The results showed that the application of e-Invoicing had a
significant positive effect on the level of taxpayer satisfaction. The quality of tax services
also has a significant positive effect on the level of taxpayer satisfaction. In addition, the
application of e-Invoicing has a significant positive effect on the quality of tax services.
Finally, the quality of tax services mediates the effect of e-Invoice implementation on the
level of taxpayer satisfaction.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penerapan e-Faktur terhadap
tingkat kepuasan Wajib Pajak Orang Pribadi dengan Kualitas Pelayanan Pajak sebagai
variabel intervening. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 60
responden Wajib Pajak di KPP Pratama Soreang. Analisis data dilakukan dengan
menggunakan metode Partial Least Square (PLS) dengan software SmartPLS 4. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa penerapan e-Faktur berpengaruh positif signifikan terhadap
tingkat kepuasan Wajib Pajak. Kualitas pelayanan pajak juga berpengaruh positif signifikan
terhadap tingkat kepuasan Wajib Pajak. Selain itu, penerapan e-Faktur berpengaruh positif
signifikan terhadap kualitas pelayanan pajak. Terakhir, kualitas pelayanan pajak memediasi
pengaruh penerapan e-Faktur terhadap tingkat kepuasan Wajib Pajak.
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A. Pendahuluan

Indonesia termasuk salah satu negara berkembang yang memiliki pendapatan semakin tinggi
dari tahun ke tahun untuk pelaksanaan pembangunan serta untuk memenuhi fasilitas yang ada, untuk
mencapai kemakmuran bagi masyarakat dibutuhkan adanya kerja sama antara kedua belah pihak.
“Salah satu sumber pendapatan negara yaitu penerimaan pajak”  (Nabila, Rahmawati, 2021).
“Pemungutan pajak bersifat memaksa sebab dilaksanakan sesuai undang-undang. Oleh karena itu
pengelolaan penerimaan pajak wajib dilakukan dengan baik, sistematis serta akurat” (Kumala Jaya,
2019).

Dilansir dari pajak.go.id, dalam rangka menjaga keberlangsungan program reformasi
birokrasi dan transformasi kelembagaan guna mewujudkan pengelolaan pemerintahan yang baik serta
untuk memberikan pelayanan yang baik, Direktorat Jendral Pajak (DJP) menyelenggarakan survei
untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat. Berdasarkan komwasjak.kemenkeu.go.id, “pada
survei kepuasan layanan yang diselenggarakan tahun 2021 dan 2022, sekretariat komite pengawas
perpajakan mendapatkan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebesar 3,51 pada tahun 2021 dan
3,74 pada tahun 2022”. Dilansir juga dari media sosial Instagram KPP Pratama Soreang Periode
Triwulan | Tahun 2024, mendapatkan kategori sangat baik dengan nilai IKM 96,75. Kemudian, pada
Triwulan 1l Tahun 2024, mengalami kenaikan menjadi 98,00 dengan kategori sangat baik. Namun,
pada Triwulan 111 dan 1V Tahun 2024, mengalami penurunan, Triwulan Il dengan nilai IKM 97,75,
dan Triwulan 1V dengan nilai IKM 96,00.

Kepuasan Wajib Pajak merupakan hasil dari evaluasi wajib pajak terhadap pengalaman
mereka dalam berinteraksi dengan sistem pajak, yang mencakup kejelasan informasi, kecepatan
layanan, dan keadilan dalam perilaku” (Zuraida, 2020). “Kepuasan wajib pajak adalah pelayanan dan
sistem pajak yang sesuai dengan ekspektasi atau harapan wajib pajak. Faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan wajib pajak adalah kualitas layanan dan e-sistem perpajakan” (Afifah &
Susanti, 2021). Menurut Igbal, M. (2018), “Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan tentang
seberapa baik layanan yang diterima sesuai dengan harapan pelanggan.

Dilansir dari money.kompas.com, ‘“beberapa karyawan mengeluhkan potongan pajak
penghasilan (PPh) pasal 21 yang lebih besar atas gaji yang diterima pada bulan Januari. Keluhan itu
disampaikan setelah pemerintah melakukan penyesuaian terhadap formulasi perhitungan potongan
PPh 21”(Ramli & Djumena, 2024). Dilansir juga dari beritakalteng.com, adanya keluhan masyarakat
terhadap petugas samsat, terkait pelayanan petugas yang cenderung mempersulit ketika ingin
membayar pajak kendaraan. Selanjutnya dilansir dari beritakalteng.com, adanya keluhan dari
masyarakat terhadap petugas samsat, mengenai pelayanan yang mempersulit ketika ingin membayar
pajak kendaraan.

Faktor lain yang bisa mempengaruhi kepuasan wajib pajak, yaitu kualitas pelayanan. Menurut
Undang-undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan pajak merupakan pelayanan
publik. “Pelayanan publik adalah perihal kemudahan yang diberikan kepada masyarakat sehubungan
dengan barang dan jasa” (Rahmadana, Mawati, et al., 2020). Kualitas layanan perpajakan adalah
penilaian dan persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh unit kerja, berdasarkan
keandalan dan daya tanggap serta sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan
perpajakan. (Wilson et al., 2016), Kualitas layanan adalah evaluasi terfokus yang mencerminkan
persepsi pelanggan terhadap dimensi layanan tertentu yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
dan bukti fisik. Jika pelayanan yang diberikan kepada pelanggan tidak sesuai dengan yang diharapkan
pelanggan, maka pelanggan tidak akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dan sebaliknya
apabila pelayanan yang diberikan sesuai harapan maka pelanggan merasa puas. (Silalahi et al., 2015).

Pada faktanya, dilansir dari mertotvnews.com, “terdapat perlakuan tidak menyenangkan dari
petugas bandar, selain itu, fatimah zahratunnisa menceritakan pengalamannya tentang pengiriman
piala yang merupakan hadiah dari ajang pencarian bakat di Jepang. Ketika akan mengirimkan pialanya
ke Indonesia Fatimah mendapatkan tagihan pajak sebesar Rp 4 juta dari bea cukai”’(Amirullah, 2023).
Dilansir juga dari legion-news.com, terdapat oknum pegawai Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama,
yang diduga melakukan penagihan pajak secara sepihak.

Selain dari faktor kualitas layanan, tingkat kepuasan juga dapat dipengaruhi oleh sistem
elektronik atau e-sistem perpajakan, salah satunya e-Faktur. E-Faktur adalah faktur yang dibuat
melalui aplikasi atau sistem elektronik yang ditentukan dan disediakan oleh Direktorat Jendral Pajak
(Rahayu, 2017). E-Faktur merupakan sistem elektronik yang memungkinkan penggunanya dapat
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mengirim dan/atau melaporkan bukti pungutan pajak dengan lancar, baik, dan tepat. Faktur pajak
merupakan faktur yang digunakan untuk bukti pungutan pajak dan sebagai sarana untuk
mengkreditkan pajak masukan (Waluyo, 2011) Keunggulan e-Faktur bagi pengusaha kena pajak
adalah memberikan kenyamanan pengusaha, proteksi dari penyalahgunaan pihak yang tidak
bertanggungjawab, dan juga validasi faktur pajak dapat diketahui oleh pihak pembeli (Rotua Sitorus,
2020).

Dilansir pada laman klikpajak.id terdapat “kendala penggunaan web E-Faktur, sering dialami
pengguna E-Faktur web based DJP pada saat akan melaporkan SPT Masa PPN” (Fitriya, 2024).
Dilansir juga dari flazztax.com, yang menjelaskan bahwa, “kesulitan teknis adalah hal yang umum
terjadi pada pengguna portal E-Faktur Direktorat Jenderal Pajak (DJP), saat mereka bersiap untuk
melaporkan SPT Masa PPN” (Flazztax, 2024). Dilansir dari pajak.com, “wajib pajak juga
mengeluhkan beberapa kendala saat melakukan pembaharuan E-Faktur versi terbaru, antara lain
adanya kendala error bertuliskan ETAX-40001”(Hariani, 2024). Hal — hal tersebut dapat menghambat
wajib pajak dalam melaporkan SPT Masa PPN.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka perumusan masalah dalam penelitian
ini sebagai berikut: “Apakah terdapat Pengaruh Penerapan E-Faktur Terhadap Tingkat Kepuasan
Wajib Pajak dengan Kualitas Pelayanan Pajak Sebagai Variabel Intervening?”. Selanjutnya,
identifikasi masalah dan tujuan dalam penelitian ini diuraikan dalam pokok-pokok sbb.

Berikut uraian latar belakang yang terjadi, maka permasalahan yang dapat dikemukakan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bagaimana pengaruh penerapan e-faktur terhadap kepuasan wajib pajak?

Bagaimana pengaruh penerapan e-faktur terhadap kualitas pelayanan pajak?

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepuasan wajib pajak?

Bagaimana pengaruh penerapan e-faktur terhadap kepuasan wajib pajak dengan dimediasi oleh
kualitas pelayanan pajak?

Dengan tujuanya sebagai beriku:

Mengetahui bagaimana pengaruh penerapan e-faktur terhadap kepuasan wajib pajak.
Mengetahui bagaimana pengaruh penerapan e-faktur terhadap kualitas pelayanan pajak.
Mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepuasan wajib pajak.
Mengetahui bagaimana pengaruh e-faktur terhadap kepuasan wajib pajak dengan dimediasi
oleh kualitas pelayanan pajak

el N

roppRE

B. Metode

Peneliti menggunakan metode desktiptif dan verifikatif menggunakan pendekatan kuantitatif.
Populasi yang dipilih dalam penelitian ini adalah wajib pajak yang menggunakan e-Faktur yang
terdaftar di KPP Pratama Soreang dengan jumlah populasi sebanyak 2.994 wajib pajak.

Dengan teknik pengambilan sampel yaitu Nonprobability Sampling dengan pendekatan teknik
convenience sampling diperoleh jumlah sampel penelitian sebanyak 61 wajib pajak yang
menggunakan e-Faktur yang terdaftar di KPP Pratama Soreang. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, dan studi pustaka. Adapun teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknis analisis kuantitatif.

C. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pengaruh Antara Penerapan E-Faktur (X) terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak (YY) dengan
Kualitas Pelayanan Pajak (Z) sebagai Variabel Intervening

Berikut adalah hasil pengujian hipotesis pengaruh Penerapan E-Faktur terhadap Tingkat
Kepuasan Wajib Pajak dengan Kualitas Pelayanan Pajak sebagai Variabel Intervening. Hasil
pengujian dijelaskan pada gambar 1.
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Gambar 1. Kerangka Pengujian Hipotesis

Tabel 1. Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis

Original Sample T-Statistics P-Values Keterangan
©)
Penerapan e-Faktur (X) -> H; Diterima
Kepuasan Wajib Pajak () 0.284 2.243 0.025
Penerapan e-Faktur (X) -> H, Diterima
Kualitas Pelayanan Pajak 0.574 5.155 0.000
(2)
Kualitas Pelayanan Pajak Hs Diterima
(Z) -> Kepuasan Woajib 0.486 4.079 0.000
Pajak (Y)

Sumber: Data Penelitian yang Sudah Diolah, 2025.

Dari tabel di atas, dapat diketahui bahwa Penerapan E-Faktur ternyata berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Wajib Pajak yang ditunjukkan dengan koefisien parameter sebesar 0.284. Nilai
signifikan, yaitu sebesar 0.025 lebih kecil dari tingkat alpha 5%. Hal ini juga ditunjukkan dengan nilai
T-statistik sebesar 2.243 lebih besar dari 1,96 (T-tabel). Kemudian, Penerapan E-Faktur berpengaruh
positif terhadap Kualitas Pelayanan Pajak yang ditunjukkan dengan koefisien parameter sebesar 0.574
dan nilai signifikan, yaitu sebesar 0.000 lebih kecil dari tingkat alpha 5%. Hal ini juga ditunjukkan
dengan nilai T-statistik sebesar 5.155 lebih besar dari 1,96 (T-tabel). Lalu, Kualitas Pelayanan Pajak
sebagai variabel intervening dapat mempengaruhi terhadap Kepuasan Wajib Pajak yang ditunjukkan
dengan koefisien parameter sebesar 0.486. Nilai signifikan, yaitu sebesar 0.000 lebih kecil dari tingkat
alpha 5%. Hal ini juga ditunjukkan dengan nilai T-statistik sebersar 4.079 lebih besar dari 1.96 (T-
tabel).

Penerapan E-Faktur dalam penelitian ini meliputi Content, Accuracy, Format, Timeline, dan
Easy of Use. Kemudian Kualitas Pelayanan Pajak meliputi Kesederhanaan, Kejelasan, Kepastian
waktu, Akurasi, Keamanan, Tanggungjawab, Kelengkapan sarana dan prasarana, Kemudahan Akses,
Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan, dan Kenyamanan. Sedangkan Kepuasan Wajib Pajak
meliputi Persyaratan, Sistem, mekanisme, dan prosedur, Waktu penyelesaian, Spesifikasi jenis
pelayanan, Biaya/tarif, Kompetensi pelaksanaan, Perlakuan pelaksanaan, Penanganan
pengaduan, saran, dan masukan dan Sarana dan prasarana.

Vol. 5 No. 1 (2025), Hal: 353-360 ISSN: 2828-254X


https://doi.org/10.29313/bcsa.v5i1.16564
https://issn.brin.go.id/terbit/detail/20220214581473812

Bandung Conference Series: Accountancy https://doi.org/10.29313/bcsa.v5il.16564

Pengaruh Penerapan E-Faktur Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak

E-Faktur adalah sebuah software atau sistem elektronik yang disediakan untuk membuat
faktur dan untuk mencatat serta melaporkan transaksi pajak seperti SPT Masa PPN bagi wajib pajak
PKP, yang bertujuan agar dalam pencatatan dan pelaporan menjadi lebih baik dan efisien serta
memudahkan wajib pajak, dengan sistem e-Faktur yang ramah digunakan, informasinya tepat waktu
dan akurat, serta mudah diakses, dapat menimbulkan kepuasan bagi wajib pajak yang menggunakan
e-Faktur tersebut.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa penerapan e-Faktur berpengaruh
positif signifikan terhadap tingkat kepuasan wajib pajak di KPP Pratama Soreang. Hal tersebut dapat
dibuktikan dengan nilai original sample 0.284, dan nilai signifikansi sebesar 2.243 > 1,96 serta nilai
p-value sebesar 0.025 < 5%. Bahwa secara parsial variabel e-sistem perpajakan berpengaruh positif
terhadap kepuasan wajib pajak. Selanjutnya penelitian dari (Darmawi, 2021) menyatakan pengaruh
penerapan e-sistem perpajakan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan wajib pajak di kota
Makassar. Sehingga hipotesis pada penelitian ini terbukti berpengaruh positif signifikan.

Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak

Berdasarkan uji hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pajak berpengaruh
signifikan terhadap tingkat kepuasan wajib pajak, hal tersebut dapat dibuktikan dengan nilai original
sample 0.486 (positif), dan nilai signifikansi 4.079 lebih besar dari 1,96, serta nilai p-value sebesar
0.000 lebih kecil dari 0.05. kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib
pajak orang pribadi dan kompetensi fiskus berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi.
Selanjutnya, penelitian (4) menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi di KPP Pratama Bandung Cibeunying. Sehingga
hipotesis kualitas pelayanan pajak terhadap tingkat kepuasan wajib pajak, terbukti berpengaruh positif
signifikan.

Penerapan E-Faktur Terhadap Kualitas Pelayanan Pajak

E-Faktur merupakan inovasi dari Direktorat Jendral Pajak (DJP) dalam sistem informasi, di
mana dengan adanya penerapan e-Faktur ini dapat mempercepat wajib pajak dalam mencatat dan
melaporkan transaksi jual beli, sehingga menjadi lebih efisien, akurat, dan mengurangi faktur fiktif,
serta memudahkan pengawasan. Penerapan e-Faktur yang baik dan lancar saat digunakan oleh wajib
pajak, dapat menggambarkan bagaimana kualitas dari pelayanan pajak.

Berdasarkan pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan
pada penerapan e-Faktur terhadap Kualitas Pelayanan. Hal ini dapat dilihat dari nilai original sample
sebesar 0.574 (positif), dengan nilai t statistik sebesar 5.155 lebih besar dari 1,96 (t tabel), dan nilai p
value sebesar 0.000 kurang dari 5%. Hal ini bahwa implementasi e-Faktur berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan sistem administrasi pajak. Selanjutnya penelitian (5) yang menyatakan bahwa pada
inovasi e-Faktur yang diberikan oleh Direktorat Jendral Pajak (DJP) memiliki pengaruh terhadap
kualitas pelayanan dan kepatuhan pengusaha kena pajak (PKP) di KPP Pratama Malang Selatan.
Sehingga hipotesis pada penelitian ini, yaitu pengaruh penerapan e-Faktur terhadap kualitas pelayanan
pajak, terbukti berpengaruh positif signifikan.

D. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh Penerapan E-Faktur
Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib Pajak dengan Kualitas Pelayanan Sebagai Variabel Intervening,
dapat disimpulkan sebagai berikut:
5. Penerapan e-Faktur berpengaruh positif signifikan terhadap tingkat kepuasan wajib pajak.
1. Kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif signifikan terhadap tingkat kepuasan wajib
pajak.
2. Penerapan e-Faktur berpengaruh positif signifikan terhadap kualitas pelayanan pajak.
3. Kualitas pelayanan pajak berpengaruh signifikan dalam memediasi penerapan e-Faktur
terhadap tingkat kepuasan wajib pajak
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