DAFTAR ISl

Halaman
LEMBAR PENGESAHAN
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN
MOTTO
ABSTRAK e i
ABSTRACT <o ii
KATA PENGANTAR ..o ii
DAFTAR IS e Vi
DAFTAR TABEL. ... s Xi
DAFTAR GAMBAR ... Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ...t XV
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian ...........cccccoeiveieiieii e 1
1.2 Identifikasi Masalah..............ccoiiiiiiiiii e 8
1.3 RUMUSAN MaSAIAN .......ccviiiiii e 8
1.4 Maksud Dan Tujuan Penelitian.........cccooveiiiiiiiiie e 8
1.4.1 Maksud Penelitian............ccccoviriiiiiiieiiseseeeeeee s 8
1.4.2 Tujuan Penelitian .........ccccveiiiiiieiieciec s 9
1.5 Kegunaan Penelitian.........ccccooiieiieiiiiiic e 9
1.5.1 Kegunaan Praktis (Applied Research) .........ccccccevveviveiieiieenieesnnnn, 9
1.5.2 Kegunaan Akademis (Basic Research)..........ccccooevivivieiiieciecinnnn, 9



BAB Il KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

PENELITIAN

2.1 Kajian PUSTAKA ........ccveiiieieiicie et 11
2.1.1 Penerapan Sistem E-Filling ..o 11
2.1.1.1 Pengertian E-Filling.........cccooeiiiiiiie e 11
2.1.1.2 Indikator Sistem E-Filling.........c.cccooviiiiiiiiieieeeee 12
2.1.2 KOMPELENST FISKUS....c.veivieivieiicie ittt see et 13
2.1.2.1 Pengertian KOMPELENSI......ccocvveiieirieiieiie e 14

2.1.2.2 Indikator Kompetensi FiSKUS...........cccocviiieiiiciie e, 15

2.1.3 Kualitas Pelayanan Pajak ............ccccocevvieveiiiiiieie e 15
2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan.............cccccocevveiiniiieennnnn, 15

2.1.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan..............ccccocceviveieeineennnnnn, 16

2.2 Kerangka PemiKiran.........ccccoiiieiieiie et 17

2.2.1 Pengaruh Penerapan Sistem E-filling Terhadap Kualitas Pelayanan

....................................................................................................... 18

2.3 HIpotesis PeNelitian.........cccooeiieiiiiesie e 19
BAB 11l METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian .........cccoiiiiiiiiiiee s 21

3.2 Metode Penelitian...........ccoviirieiiieicisee s 21

3.3 Operasionalisasi Variabel.............cccooiiiiiiiiie 23

3.4 Sumber Data Dan Teknik Pengumpulan Data ...........cc.ccocevvnnnnnne. 30



3.4.1 SUMDEE DALA ..o 28

3.4.2 Teknik Pengumpulan Data...........cccoceveeveeiieiieseece e 30

3.5 Populasi, Sampel Dan Tempat Serta Waktu Penelitian .................. 31
3.5.1 POPUIASI.....eeuieciiecie e 31
3.5.2 Penarikan Sample .........cccccevieiiiii i 32
3.5.3 Tempat Serta Waktu Penelitian ...........cccccoeeveviieiniieiiicnieeen, 34
3.5.3.1 Tempat Penelitian...........c.cccoevveveeieiieiieie e, 34

3.5.3.2 Waktu Penelitian..........c.cooevriiiniiiiiicccice 35

3.6 Metode Pengujian Data..........cccevveiiieiiiiiiec e 36
3.6.1 Uji Validitas.......ccocoeiieiiieiiiie e 36
3.6.2 Uji Reliabilitas........c.ccooveiiiiiiiiicc e 38

3.7 Metode Pengujian Data..........ccceeveeiiiieiiiiiie e 40
3.7.1 Metode ANAliSIS.......ccooiiiiiiiiiiiieee 40
3.7.1.1 Analisis Deskriptif.........ccccooveviiiiiiiiiiiicse e, 40

3.7.1.2 Analisis Verifikatif ...........c.cooovviiiiiiiis 42

3.7.1.3 SEM Partial Least Square (PLS) ........cccooeverreennnne 43

3.7.2 Pengujian HIPOLESIS .......cevuerieiieiiiie e 59

BAB IV HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 HaSH Penelitian ........ccccooiiiiiiiiiieieee e 62
4.1.1 Tingkat Pengembalian Kuisioner (Response Rate) ............. 62
4.1.2 Profil RESPONUEN......c.ooiiiiiiiee e 63
4.1.3 Pengukuran Kualitas Alat Ukur Penelitian............c.ccccoeue.... 67
4.1.3.1 ValIdItaS .....ecveeiiiiiiieieee e 68



4.1.3.2 Reliabilitas.........cccooeiiriiiiiiseeee e 69
4.1.1 Analisis DeSKIIPLiT........ccovcviiiiiice e 71

4.1.4.1 Tanggapan Responden tentang Penerapan Sistem E-Filling

........................................................................................... 71
4.1.4.1.1 Indikator Kemudahan dalam Penggunaan ...... 71
4.1.4.1.2 Indikator Fleksibilitas............cc.ccooeivriniinnnnen. 72
4.1.4.1.3 Indikator Keandalan Sistem .............cccccoeennen. 73
4.1.4.1.4 Indikator Integritas..........cccccevveveevieieernenenne. 74
4.1.4.2 Tanggapan Responden tentang Kompetensi Fiskus.......... 75
4.1.4.2.1 Indikator Pengetahuan............c.ccccoovevveneiieirnennenn, 76
4.1.4.2.2 Indikator Keterampilan ............ccccoovevieiieiiieinnnn, 77

4.1.4.3 Tanggapan Responden tentang Kualitas Pelayanan Pajak..78

4.1.4.3.1 Indikator Bukti FiSiK ..........cccoooiiiiniiiiiiiiins 79

4.1.4.3.2 Indikator Keandalan...........cccccooeviniiininninnncns 79

4.1.4.3.3 Indikator Daya Tanggap.......ccccereeeereereeseeseeeneenns 80

4.1.4.3.4 Indikator Jaminan..........cccoceverenenenencneseeeenn 81

4.1.4.3.5 Indikator Empati........ccccoeereeiinieninnieiece e 81

4.1.2 Hasil Analisis Verifikatif............cooooiiiiiiiicen 84
4.1.5.1 Pengujian Model Pengukuran (Outer Model).................... 86

4.1.5.2 Pengujian Model Struktural (Inner Model) ...........cccoeuee.e. 92

4.1.5.3 Pengujian HIPOESIS .....ccoiveiiriiriiiiieieee e 94

4.2 PEMDENASAN. .....ccuiiiiiiiiiiee e 96

Vi



4.2.1 Pengaruh Penerapan Sistem E-filling terhadap Kualitas Pelayanan

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KeSIMPUIAN ...t 103

0.2 SAFAN ..ot 104

5.2.1 Saran Operasional ............cccocvueiieiiiiciiese e 104

5.2.2 Saran AKademMIK.......ccocoveieriiiiiii e 105

DAFTAR PUSTAKA . 107
LAMPIRAN

vii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel Penelitian ............c.ccocooviiiiiiiiciiccee, 26
Tabel 3.2 SKala LIKEIt .........ooeiiiiiieiieieee e 28
Tabel 3.3 Kriteria Penilaian ReSponse RALE ..........cccccvevvevieiieeiiesicce e 29
Tabel 3.4 Data Wajib Pajak dan Pegawai Pajak KPP Bandung Cicadas.............. 32
Tabel 3.5 Waktu Penelitian ... 35
Tabel 3.6 Standar Penilaian Validitas ............ccoooioniniiiice 38
Tabel 3.7 Kriteria Presentase Tanggapan Responden .........ccccocveviveiiiveiiesiieeninens 42
Tabel 3.8 Lambang Statistik Untuk Indikator Dan Variabel Yang Diteliti ......... 52
Tabel 3.9 Keterangan SIMbBOI ..o 53
Tabel 3.10 Kriteria Penilaian Koefisien Korelasi ...........cccooeieninniiiiien, 57
Tabel 3.11 Kriteria Penilaian Koefisien Determinasi ...........ccoceeeverinenisnenenn. 58
Tabel 3.12 Kriteria Nilai GOf ... 58
Tabel 4.1 RESPONSE RALE ......ccueeeiiiieiieeie ettt 63
Tabel 4.2 Kriteria Penilaian ReSpPONSE rate...........ccceverieiieiienie e 63
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas...........ccooiiiiiiiiiieeee e 68
Tabel 4.4 Standar Penilaian Validitas............cccoooiiiiiniiiiiicecee 69
Tabel 4.5 Rekap Hasil Uji Reliabilitas Alat UKUF............ccccooeiiiiiiiiiiceee, 69
Tabel 4.6 Standar Penilaian Reliabilitas .............ccoooviiiiiiniiii 70
Tabel 4.7 Pedoman Kategorisasi Persentase Tanggapan Responden ................... 70

Tabel 4.8 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Kemudahan Dalam

PENGQUNAAN. .......eiiiieiiieiee e 71

viii



Tabel 4.9 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Fleksibel.......................... 72
Tabel 4.10 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Keandalan Sistem ......... 73
Tabel 4.11 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Integrasi ........................ 74

Tabel 4.12 Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Variabel Penerapan

SiStemM E-FilliNg ....ooviiieeee e 74
Tabel 4.13 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Pengetahuan.................. 76
Tabel 4.14 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Keterampilan................. 77

Tabel 4.15 Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kompetensi

FISKUS ot 77
Tabel 4.16 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Bukti Fisik..................... 79
Tabel 4.17 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Keandalan ..................... 79
Tabel 4.18 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Daya Tanggap ............... 80
Tabel 4.19 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Jaminan...............c.c....... 81
Tabel 4.20 Tanggapan Responden Mengenai Indikator Empati.............ccccceennne 82

Tabel 4.21 Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kualitas
Pelayanan Pajak..........ccoviiiriieiee e 83

Tabel 4.22 Loading Factor Indikator Variabel Penerapan Sistem E-filling.......... 87

Tabel 4.23 Loading Factor Indikator Variabel Kompetensi Fiskus ..................... 87
Tabel 4.24 Loading Factor Indikator Variabel Kualitas Pelayanan Pajak ........... 88
Tabel 4.25 AVE dan Communality .........ccooeieiiiiniiinieeeeee s 89
Tabel 4.26 Hasil Uji Cross Loading FacCtor............ccccviririiiieiencnenc e 90

Tabel 4.27 Hasil Uji Perbandingan Akar AVE dengan Korelasi Variabel Laten.90

Tabel 4.28 Hasil Uji Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha...................... 91



Tabel 4.29 Hasil Nilai Goodness of Fit (GOF) ........ccccovvveviveie i 92

Tabel 4.30 Nilai Koefisien Jalur Struktural dan Uji Signifikansi Hipotesis......... 93
Tabel 4.31 Analisis Koefisien Determinasi ..........cccoeeeereneneiinineseneeeees 93
Tabel 4.32 Parsial Variabel X1 terhadap Y ......ccccovveiiiiiiiciecc e, 94
Tabel 4.33 Parsial Variabel X2 terhadap Y ......ccccoooveiiiiiiici e, 96



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 3.1 Model Pengukuran Variabel Kualitas SIA...........ccccocevvviieieevecnene. 47
Gambar 3.2 Model Pengukuran Variabel Kompetensi SDM..........ccccocccvvevivennnne. 48
Gambar 3.3 Model Pengukuran Variabel Kualitas Pelayanan ...............cccccocu...... 49
Gambar 3.4 Model Struktural ............ccoooiiiiiiie e 50

Gambar 3.5 Kombinasi Model Pengukuran Dan Model Struktural Secara

KESEIUIUNAN ... 52
Gambar 3.6 Daerah Penerimaan Dan Penolakkan Hipotesis..........c.cccccveiieinnnnne. 61
Gambar 4.1 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin......................... 64
Gambar 4.2 Karakteristik responden berdasarkan umur............ccccooveiieeiieinnnn, 65
Gambar 4.3 Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan.............ccccceeveennnnne. 65
Gambar 4.4 Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir................ 66
Gambar 4.5 Karakteristik responden berdasarkan Lama Memiliki NPWP .......... 67
Gambar 4.6 Garis Kontium Variabel Penerapan Sistem E-Filling....................... 75
Gambar 4.7 Garis Kontium Variabel Kompetensi FiSKUS ...........ccociiiiiencnnnne. 78
Gambar 4.8 Garis Kontium Variabel Kualitas Pelayanan Pajak.............c.c.c........ 83
Gambar 4.9 Struktur Analisis Variabel Penelitian Secara Keseluruhan............... 85
Gambar 4.10 Diagram Jalur Model Lengkap.........ccccvovrerieieieneneneneseseeeees 86
Gambar 4.11 Kurva Uji Hipotesis Variabel X1 ........ccccooiiiiiiiiiiiiiciieees 95
Gambar 4.12 Kurva Uji Hipotesis Variabel X2...........cccocooiiiiiniiiciin, 96

Xi



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 Lampiran Permohonan KUiSONEr...........cccccvevveveiieenesieseese e 112
Lampiran 2 Lampiran Instrumen Penelitian ..........c.cccccoovviviiiii i, 113
Lampiran 3 Lampiran KUISIONET .........ccooveieieiiinieieiieseseeee e 114
Lampiran 4 Lampiran SPSS dan PLS.........ccccciiieiiiiiseece e 117
Lampiran 5 Lampiran Berita Acara Bimbingan SKripsi ..........cccccocevvieiieinnenn, 126
Lampiran 6 Lampiran Permohonan Usulan Penelitian SKripsi.........c.cccccveveenee. 127
Lampiran 7 Lembar Permohonan Usulan Penelitian .............ccccccoeveiveinenne. 128
Lampiran 8 Lembar Revisi Sidang Usulan Penelitian ... 129
Lampiran 9 Lembar Revisian SKIPST .....cccoveiiiiieiiiiniseesese s 130
Lampiran 10 Lembar PUDIKAST .........ccoiviiiiiiiiiciec e 133
Lampiran 11 Lembar Bebas Perpustakaan............c.ccovviriiiniincncnciecceen 134
Lampiran 12 Lembar Pembayaran Wisuda............ccccocerverenieiineneseseese s 135
Lampiran 13 Riwayat HIidUP .......ccocoiiiiiciicic e 136

xii



