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Abstract. Public services are one of the main tasks of the government in an effort to meet the 
needs of the community, so it is the government's duty to provide the best service, because many 
people complain about very complicated procedures, complicated services and the lack of 
certainty regarding tax payment times. So the government is preparing digital-based tax 
payments because it can help people when they want to pay taxes. 
 
Keywords: Best service, public opinion, motor vehicle tax. 
 
Abstrak. , Pelayanan publik sebagi salah satu tugas utama pemerintah dalam upaya memenuhi 
kebutuhan masyarakat, sehingga menjadi tugas pemerintah bagimana memberikan pelayanan 
yang terbaik, karena banyak masyarakat mengeluhkan tentang prosedur yang sangat rumit, 
pelayanan yang berneko-neko serta tidak adanya kepastian waktu pemabayaran pajak. Maka 
pemerintah menyiapkan pembayaran pajak berbasis digital karena dapat membantu masyarakat 
saat ingin melakukan pembayaran pajak. 
 
Kata kunci: Pelayanan yang terbaik, pandangan masyarakat, pajak kendaraan bermotor. 
 
 
LATAR BELAKANG 

Pelayanan publik merupakan salah satu tujuan utama pemerintah dalam upayanya 

memenuhi kebutuhan masyarakat, oleh sebab itu pelayanan publik berfungsi sebagai alat 

pemberian bantuan yang dapat bermanfaat bagi seluruh masyarakat. Dan pelayanan 

merupakan peran pemerintah sebagai bentuk loyalitas kepada masyarakat. Menurut 

Survai Lembaga Ombudsman RI tahun 2018, kualitas pelayanannya secara umum buruk, 

dan hal ini membuat pemerintah agar segera meningkatkan kualitas pelayanan publik, 

Kualitas pelayanan bagi masyarakat selalu menjadi tanda keberhasilan pemerintah.  

 Gambaran pelayanan pemerintah yang bercirikan pegawai yang lambat, prosedur 

yang sangat rumit, dan pelayanan yang berbelit-belit. yang dapat diatasi melalui 

penerapan digital. Persepsi masyarakat terhadap efektifitas pelayanan pembayaran pajak 
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berbasis digital. dipengaruhi oleh kemudahan dan keamanan yang ditawarkan, dan 

mempermudah proses pembayaran yang memungkinkan akses yang lebih baik, dan 

mengurangi waktu yang dibutuhkan untuk memenuhi kewajiban pajak. 

Contoh pelayanan publik yang kurang ideal yang dilakukan oleh pemerintah 

adalah pelayanan publik yang dikaitkan saat pembayaran kendaraan pajak yang prosedur 

sangat rumit, pelayanan yang berbelit-belit serta tidak adanya kepastian waktu atau yang 

dibutuhkan. (Ali et al., 2019). 

Langkah pertama yang harus diambil pemerintah untuk meningkatkan penyediaan 

layanan publik adalah dengan menerapkan struktur yang lebih fleksibel dan inovatif, serta 

membenahi sistem dan prosedur yang lebih efektif dan efisien. Dan dengan menggunakan 

E-Samsat menegaskan tunggakan pajak yang disebabkan keterbatasan waktu maupun 

ketidakefektifian pelayanannya. 

Pemerintah telah mengambil langkah penerapan digitalisasi atau e-Government 

pada kendaraan bermotor guna meningkatkan pelayanan publik kepada masyarakat luas. 

Salah satu inovasi pengembangan E-Government yang sedang diupayakan pemerintah 

adalah Terobosan E-Samsat yang dinilai mampu mereduksi pajak. 

 E-Samsat merupakan sistem pembayaran pajak kendaran bermotor secara 

elektronik, memungkinkan wajib pajak, membayar pajak dan pengesahan STNK melalui 

system ATM yang bekerja sama. System ini bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan 

akuntabilitas dalam pengelolaan pajak, mengurangi percaloan, dan memberikan 

kemudahan kepada masyarakat, karena dapat dilakukan kapan saja tanpa anterian.  

 

KAJIAN TEORITIS 

Persepsi Masyarakat 

 Persepsi adalah suatu proses dimana seseorang memperhatikan rangsangan yang 

ada disekitarnya. Dengan kata lain, persepsi menjelaskan bagaimana perasaan orang 

terhadap suatu pandangan tertentu(Agiviana & Djastuti, 2015), selain Persepsi adalah 

proses yang Memperoleh informasi kedalam pikiran manusia, melalui persepsi manusia 

yang secara Terus mengembangkan hubungan dengan lingkungan. Persepsi juga 

melambangkan pengalaman tentang sesuatu, peritsiwa atau hubungan yang didapatkan 

dengan mentafsirkan melalui pemahaman individu(Tara et al., 2023). 
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Konsep Pelayanan 

Pelayanan publik disebut juga sebagai pemberian bantuan kepada perseorangan 

atau warga umum yang memiliki kebutuhan terhadap organisasi sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan dan adat istiadat yang telah ditetapkan(Bazarah et al., 2021). 

Sebagaimana telah ditetapkan, peran pemerintah di negara ini adalah memberikan 

bantuan kepada masyarakat umum. Oleh karena itu, pejabat publik wajib dan 

berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dan profesional (Nuriyanto, 

2014) 

 Selanjutnya Menurut Kepmenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003, pelayanan publik 

adalah kegiatan pelayanan yang dilakukan pegawai negeri merupakan sarana untuk 

Meningkatnya kebutuhan penerima layanan atau memenuhi persyaratan hukum. Oleh 

karena itu, pelayanan publik mengacu pada kebutuhan dan keinginan masyarakat umum 

yang ditentukan oleh pemerintah pusat. Pelayanan publik diartikan sebagai pelayanan 

yang memenuhi kebutuhan masyarakat umum dan mempunyai kaitan dengan organisasi 

atau intansi, namun harus berpegang pada peraturan perundang-undangan yang telah 

ditetapkan(Cahyadi, 2016). 

 Efektivitas 

 Efektivitas berasal dari kata “efek” yang berarti “hubungan dan akibat” dapat juga 

diartikan akibat dari variabel lain. Efektifiy artinya tujuan telah dicapai sebelumnya, atau 

disebeut juga target yang telah dicapai dengan suatu proses Menurut James L. Gibson dan 

Kawan-kawan efektivitas berasal dari kata “efektif” yang berarti mempunyai kemampuan 

untuk memberikan hasil yang sebaik-baiknya(Cahyani & Handayani, 2024). 

E-Goverment 

 E-Government adalah garis depan dari rencana pemerintah untuk 

mendukung serta menyediakan informasi dan peningkatan pelayanan kepada 

masyarakat, pelaku bisnis, pekerja pemerintah, unit-unit pemerintah lain, dan 

organisasi sektor ketiga(Nugraha & Ningsih, 2020). 
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METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif atau 

statistik. Metode penelitian ini digunakan untuk melakukan penelitian terhadap populasi 

atau sampel(Sari et al., 2023). 

 Pada penelitian ini penulis melakukan pengumpulan data, menggunaka 

cara kuesioner yang disebarkan untuk mengumpulkan data primer, dalam bentuk 

pertanyaan yang memberi kebebasan kepada responden untuk memberi jawaban, sebuah 

pertanyan yang hanya bisa dijawab sesuai pilihan yang sudah tersedia, dan responden 

dipilih dari masyarakat karena untuk mendapatkan sudut pandang berdasarkan 

keterlibatan mereka pada saat pembayaran pajak(Malik & Chusni, 2018). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Waktu Penelitian 

 Penelitian dilakukan kurang lebih 3 minggu. Tujuan dari penelitian adalah untuk 

mengetahui persepsi masyarakat terhadap pelayanan pembayaran pajak berbasis digital. 

Dengan menggunakan kuesioner tersetruktur, data yang dikumpulkan dari bebrapa 

masyarakat, kuesioner disebarkan secara online dan langsung menjangkau semua 

masyarakat. 

Hasil Penelitian 

Untuk tujuan penelitian, penduduk kabupaten Serang diminta untuk memberikan 

informasi yang disebutkan dibawa ini 

a. Kuesioner: Survai kuesioner adalah Teknik pengumpulan data dimana sesorang 

disajikan pertanyaan atau pilihan yang harus dijawab. 

b. Observasi: Subjek penelitian dilihat secara langsung untuk mengumpulkan data. 

Menurut Sugiyono (2019:146). Pendapatan, sikap, dan persepsi setiap orang dan 

kelompok terhadap fenomena kontemporer dapat dievaluasi melalui skala Likert(Liani & 

Yusuf, 2021). Peneliti berkonsentrasi pada kejadian sosial, yang ditunjukan dalam table 

1, yang mencakup variabel penelitian. 

Tabel 1: Parameter Pengukuran Instrumen Penelitian 

No RESPON SIKAP JUMLAH TOTAL 

1 Sangat Setuju (SS) 5 
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Berdasarkan sugiyono (2019:147)  

Table 2: Responden berdasarkan jenis kelamin 

Sumber: dikompilasi dari jawaban responden (2024) 

Data diatas menujukan bahwa responden terdiri dari 24 laki-laki (55,8%) dan 

perempuan 19 (44,2%). Ini menunjukan bahwa sebagian besar responden adalah laki-laki, 

karena lebih cenderung berkontibusi dalam penelitian ini. 

Tabel 3: Responden berdasarkan usia 

No USIA RESPONDEN  PRSENTASE % 

1 17-22 29 67,4 

2 23-28 11 25,6 

3 29-34 2 4,7 

4 35-40 1 2,3 

Total 43 100 

Sumber: dikompilasi dari jawaban responden (2024) 

 Secara jelas, mayoritas peserta penelitian ini orang-orang yang memiliki usia 17-

22 karena jumlah responden 29 dengan persentase (67.4%), usia 23-28 dengan responden 

11 (25,6), usia 29-34 dengan responden 2 memliki persentase (4,7%), dan persentase 

paling sedikit uisa 35-40 dengan responden 1 presentase (2,3%). 

 Pada penelitian ini menggunkan 2 variabel, untuk menyelidiki efek persepsi 

masyarakat atau pandangan masyarakat terhadap efektifitas pelayanan pajak berbasis 

digital. 

2 Setuju (S) 4 

3 Ragu-Ragu (RR) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

No JENIS KELAMIN RESPONDEN PRESENTASE % 

1 Laki-laki 24 55,8 

2 Perempuan  19 44,2 

Total  43 100 
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a) Persepsi masyarakat, menentukan penilaian dari kepuasan pelayanan atau 

keamanan pada saat pembayaran pajak berbasis digital. 

b) Efektifitas pelayanan, memberikan kepuasan dan kenyamanan pada saat 

mengakeses pembayaran pajak berbasis digital. 

Tabel 4. Ukuran Operasional 

 

Variable  Indikator Sub indikator No 

item 

 

 

 

 

 

Persepsi 

masyarakat 

 

 

Kepuasan 

Saya merasa puas dengan layanan 

pembayaran pajak berbasis digital 

1 

Pemerintah menyediakan layanan 

pajak berbasis digital 

2 

 

 

 

 

Keamanan 

Seberapa aman transaksi 

pembayaran pajak berbasis digital 

3 

Platform pembayaran pajak digital 

memiliki kemananan memadai. 

4 

Sistem pembayaran pajak digital 

stabil dan tidak sering bermasalah 

5 

Variabel Indikator  Sub indikator No 

item 

 

 

 

 

 

 

Efektifitas 

pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

Kemudahan dan 

Kenyamanan  

Sistem pembayaran pajak memberikan 

kemudahan dalam mengelola dan memantau 

kewajiban pajak  

1 

Pembayaran pajak berbasis digital memberikan 

kenyamanan karena dapat dilakukan dimana 

saja dan kapan saja 

2 

Apakah pembayara pajak digital meningkatkan 

pembayaran pajak tepat waktu 

3 

Pembayaran pajak secara digital lebih 

menghemat waktu 

4 

Pembayaran pajak melalui digital dapat 

mengurangi beban antrian dikantor pajak 

5 
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Tabel 5. Uji Validitas

 

 Validitas hasil analisis data menggunakan SPSS versi 26 terlihat pada tabel yang 

menunjukkan bahwa seluruh item pada kuesioner adalah valid. 

Tabel 6. Uji Reliability 

 

 Statistik reliabilitas tabel memberikan hasil analisis reliabilitas menggunakan 

Cronbach's Alpha = 0,765 untuk sepuluh item variabel. Nilai reabilitas 0,765 adalah nilai 

moderat, yaitu kuesioner dikatakan konsisten (dapat diandalkan). 
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Pembahasan 

 Maka hasil penelitian ini yang menyatakan bahwa pemahaman  masyarakat 

tentang teknologi dan ketersediaan infrastruktur digital sangat penting untuk  

keberhasilan penerapan E-Government(Nugroho, 2020). Hasil juga sejalan dengan 

penelitian Mustaqiem (2008:144), yang menyatakan bahwa masyarakat yang lebih 

memahami teknologi lebih mungkin menerima perubahan pada sistem perpajakan 

berbasis digital(Arga, 2024). Namun, ada perbedaan dengan teori Soemarso (2007), yang 

mengasumsikan bahwa system perpajakan berbasis teknologi dapat diadopsi secara 

universal tanpa kendala besar. Dalam penelitian ini, bagaimanapun, ditemukan bahwa ada 

kendala signifikan pada kelompok masyarakat tertentu yang tidak terbiasa dengan 

teknologi(Pane & Haryanto, 2023). 

 Penelitian ini hanya membahas Kabupaten Serang, oleh karena itu hasilnya tidak 

bisa menjadi acuan untuk daerah lain, jumlah sampel yang terbatas mempengaruhi 

validitas eksternal penelitian ini. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Masyarakat harus meningkatkan pemahaman digital agar bisa mempermudah segala 

aspek seperti pembayaran pajak berbasis digital, Karena masyarakat yang lebih 

memahami teknologi lebih mungkin menerima perubahan pada sistem perpajakan 

berbasis digital. Dan pada saat penelitian ini, ditemukan bahwa ada kelompok masyarakat 

tertentu yang masih tidak terbiasa dengan teknologi, ataupun masih kurang pemahaman 

tentang teknologi. 

SARAN : 

1. Memberikan Edukasi 

Melakukan edukasi kepada masyarakat mengenai program E-govemment 

dibidang pembayaran pajak bermotor atau E-Samsat. Beritahukan kemudahan dan 

manfaat penggunaan program ini, serta berikan cara penggunaannya stap by stap 

tentang cara menggunakan platform secara efektif. 

2. Kolaborasi Dengan Pihak Lain 

Untuk meningkatkan program E-Samsat, dengan mengikutsertakan organisasi 

lain atau swasta dapat meningkatkan jumlah pengguna dan memberikan akses 

informasi teknologi, keamanan, dan pemasaran. 
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3. Evaluasi Berkala 

Penggunana sistem digital untuk masyarakat masih harus sering dievaluasi untuk 

menentukan apakah ada perbaikan atau penyesuaian yang perlu dilakukan. 
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