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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh E-Service
Quality, Social Media Marketing terhadap E-Loyalty melalui Brand Recognition pada Layanan
Konsultasi Online Mojitu. Metode pengambilan sampel yang digunakan di penelitian ini adalah
nonprobability sampling dengan teknik sampel purposive. Total sampel dalam penelitian ini
adalah 55 responden. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data yang
digunakan yaitu instrumen validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis dan analisis
jalur dengan menggunakan program STATA. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua
item setiap variabel valid dan reliabel. Berdasarkan uji t menunjukkan bahwa variabel E-
Service Quality, Social Media Marketing, dan Brand Recognition berpengaruh positif dan
signifikan terhadap E-Loyalty, tetapi Social Media Marketing tidak berpengaruh signifikan
terhadap Brand Recognition.

Kata Kunci: E-Service Quality, Social Media Marketing, Brand Recognition, E-Loyalty, Layanan
Konsultasi Pajak Online, Mojitu.

Abstract

The purpose of this study was to describe and analyze the effect of E-Service Quality, Social Media
Marketing on E-Loyalty through Brand Recognition on Mojitu Online Consultation Services. The
sampling method used in this research is nonprobability sampling with purposive sampling
technique. The total sample in this study were 55 respondents. The data collection method used a
questionnaire. The data analysis used is validity and reliability instruments, classical assumption
tests, hypothesis testing and path analysis using the STATA program. The results of this study
indicate that all items of each variable are valid and reliable. Based on the t test, it shows that the
variables E-Service Quality, Social Media Marketing, and Brand Recognition have a positive and
significant effect on E-Loyalty, but Social Media Marketing has no significant effect on Brand
Recognition.

Keywords: E-Service Quality, Social Media Marketing, Brand Recognition, E-Loyalty, Online Tax
Consultation Service, Mojitu.

PENDAHULUAN

Salah satu unit Eselon I di Lingkungan Kementerian Keuangan yaitu Direktorat
Jenderal Pajak (DJP) yang mengemban tugas dalam mengumpulkan penerimaan pajak,
sering menghadapi berbagai tantangan yang bersifat dinamis dan multidimensional.
Salah satu faktor pencapaian penerimaan tersebut adalah peran Kantor Pelayanan
Pajak (KPP) yang berperan sebagai ujung tombak dalam melayani dan mendampingi
wajib pajak dalam menjalankan kewajiban perpajakan. Dalam perjalanan pencapaian
penerimaan tersebut, sering kali diperlukan dinamika peraturan dalam rangka
menyesuaikan dengan kondisi terkini dari berbagai aspek seperti ekonomi, hukum,
lingkungan dan aspek-aspek lainnya. Dampak dari dinamika peraturan tersebut adalah
diperlukan langkah meminimalkan asimetris informasi antara DJP dan wajib pajak.

Pemahaman peraturan dan pelaksanaan kewajiban perpajakan, wajib pajak
mempunyai variasi pemahaman dan penyesuaian terhadap peraturan perpajakan yang
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berbeda-beda tergantung dari kompleksitas kewajiban perpajakan, tingkat
pengetahuan perpajakannya, dan aspek lainnya. Tidak menutup kemungkinan bahwa
wajib pajak masih menghadapi kesulitan dalam memenuhi kewajiban perpajakannya
atau belum dapat memahami peraturan perpajakan pajak yang baru. Oleh karena itu
diperlukan peran dari KPP Pratama sebagai pemberi layanan konsultasi kepada wajib
pajak agar dapat mengurangi asimetris informasi tersebut.

Sebagai salah satu KPP Pratama di lingkungan DJP khususnya Kantor Wilayah
(Kanwil) Jawa Tengah (Jateng) I, KPP Pratama Semarang Candisari yang selanjutnya
disebut KPP Candisari memiliki inovasi dalam memberikan layanan konsultasi kepada
wajib pajak, yaitu pembuatan layanan konsultasi online. Dengan inovasi tersebut,
diharapkan wajib pajak KPP Candisari akan terbantu dalam menghadapi kesulitan
pelaksanaan kewajiban perpajakan dan dinamika peraturan.

Petugas pajak khususnya asisten penyuluh (aspen) merupakan garda terdepan
dalam memberikan layanan konsultasi kepada wajib pajak dan menjadi tumpuan
dalam memenuhi kebutuhan layanan konsultasi oleh wajib pajak. Dalam menghadapi
permintaan pelayanan konsultasi, KPP Candisari sering kali menghadapi kendala di
lapangan yaitu kondisi jumlah asisten penyuluh atau aspen yang memiliki jumlah yang
terbatas dan dihadapkan dengan ribuan wajib pajak yang jauh lebih banyak untuk
diberikan layanan konsultasi. Hal tersebut yang menjadi alasan utama KPP Candisari
menciptakan layanan konsultasi online yaitu Mojitu. Diharapkan layanan Mojitu ini
dapat membantu wajib pajak ketika mereka membutuhkan konsultasi secara online.
Namun dalam pelaksanaannya, layanan konsultasi ini masih belum dimanfaatkan
sepenuhnya oleh wajib pajak KPP Candisari.

Kepala seksi pelayanan KPP Candisari menyampaikan bahwa tidak sedikit di
antara wajib pajak yang sudah menggunakan Mojitu namun wajib pajak tidak
menggunakan Mojitu lagi dan lebih memilih mencari tahu sendiri atau wajib pajak
dapat menentukan untuk memanfaatkan layanan konsultan pajak dengan
mengeluarkan biaya yang tidak sedikit (Kepala Seksi Pelayanan, 2024).

Tabel 1. Perbandingan Biaya Jasa Layanan Konsultasi Pajak Online

No. Penyedia Jasa Jenis Layanan Biaya
Konsultasi Pajak
Online
1. isipajak.co.id Pengisian SPT Bulanan Rp500.000,- s.d.
Rp3.000.000,-

2. sribu.com Jasa Konsultan Pajak Rp1.000.000,-
Orang Pribadi/ Badan
Usaha

3. konsultasipajak.co.id Bantuan dalam Rp500.000 s.d.
penghitungan dan Rp2.500.000 per bulan
pembayaran pajak

4,  taxtix.id Bantuan Pemenuhan SPT Rp500.000 s.d.
Masa/ SPT Tahunan 5.500.000

5. Mojitu Semua Panduan Gratis

Layanan Perpajakan
Sumber: Diolah Penulis dari berbagai sumber, 2024
Dalam era digitalisasi, banyak tersedia layanan konsultasi online oleh pihak ketiga
seperti konsultan pajak sebagaimana ditunjukkan pada tabel 1.1, sehingga menjadi
peluang bagi mereka untuk mendapatkan klien wajib pajak yang belum mengetahui
layanan konsultasi online yang disediakan oleh DJP seperti Mojitu. Wajib pajak yang
memerlukan tambahan biaya dalam melaksanakan kewajiban perpajakan cenderung
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memberatkan wajib pajak itu sendiri. Penelitian Susmita & Supadmi (2016)
mengungkapkan bahwa biaya kepatuhan pajak berpengaruh negatif dan mempunyai
pengaruh signifikan dalam mempengaruhi variabel kepatuhan wajib pajak orang
pribadi. Sementara itu, hasil studi Joman et al. (2020) menemukan bahwa biaya
kepatuhan juga memiliki dampak negatif terhadap tingkat kepatuhan pada kategori
wajib pajak badan. Temuan dari Joman juga menunjukkan hubungan yang berlawanan
arah, artinya semakin besar biaya kepatuhan, semakin rendah tingkat kepatuhan pajak,
dan juga sebaliknya. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh
Widyawati & Prastiwi (2021) yang menemukan yaitu peningkatan biaya kepatuhan
yang ditanggung oleh wajib pajak berkorelasi dengan penurunan tingkat kepatuhan
wajib pajak tersebut.

KPP Candisari berusaha memberikan layanan konsultasi yang optimal dengan
harapan bahwa wajib pajak dapat menggunakan layanan konsultasi secara nyaman,
efektif, dan efisien sehingga fleksibilitasnya dalam memanfaatkan konsultasi dari
petugas pajak baik dari segi waktu, tempat, dan biaya dapat dilakukan secara optimal.
Dengan layanan yang optimal diharapkan wajib pajak mau menggunakan layanan
tersebut secara terus menerus. Namun pada kenyataannya, belum dapat dipastikan
bahwa pelayanan yang optimal akan menyebabkan layanan konsultasi online tersebut
akan selalu digunakan oleh wajib pajak. Hasil temuan Sativa & Astuti (2016)
mengungkapkan bahwa E-Service Quality memiliki pengaruh signifikan dan positif
pada E-Loyalty konsumen website Tokopedia, sedangkan hasil penelitian Meriana &
Nawangsari (2023) menunjukkan kualitas layanan elektronik mempunyai pengaruh
tidak signifikan pada E-Loyalty seek application. Hal ini perlu dilakukan studi lanjutan
terkait pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas elektronik pada
Layanan Konsultasi Online Mojitu KPP Candisari

Dalam rangka meningkatkan penggunaan Mojitu ini, KPP Candisari juga
mengenalkan layanan konsultasi online melalui media sosial. Unggahan terkait Mojitu
pada media sosial diharapkan bahwa wajib pajak dapat lebih cepat mengetahui produk
layanan ini dan lebih mengetahui update informasi terkait Mojitu. Dalam era globalisasi
dan diimbangi dengan penyebaran informasi dan media yang cepat, media sosial
menjadi alternatif bagi beberapa pihak dalam memasarkan dan mengenalkan produk
secara cepat, efisien dan efektif. Diharapkan peran media sosial yang dimiliki oleh KPP
Candisari dapat meningkatkan penggunaan Mojitu oleh wajib pajak sehingga banyak
dari wajib pajak yang dapat menggunakan layanan Mojitu tersebut secara terus
menerus. Namun demikian, penggunaan Social Media Marketing belum tentu menjamin
dapat meningkatkan penggunaan Mojitu. Hal ini didasarkan pada hasil penelitian
Ariyanti et al. (2023) yang bahwa pemasaran melalui media sosial berdampak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan hasil dari penelitian Nathalia &
Satya Indriyanti (2022) menunjukkan bahwa iklan sosial media tidak mempengaruhi
Repurchase Intention.

Mengacu pada penjelasan sebelumnya, penelitian ini dilakukan untuk
memberikan kontribusi dalam memahami pengaruh antara variabel penelitian E-
Service Quality (Kualitas Layanan Eleltronik) dan Social Media Marketing (Pemasaran
Media Sosial) terhadap E-Loyalty (Loyalitas Pengguna Elektronik), khususnya dalam
konteks penggunaan layanan konsultasi online di KPP Candisari atau Mojitu. Namun
studi Nurhanifah & Nurunnisha (2022) yang meneliti dampak kualitas layanan
elektronik terhadap loyalitas pelanggan tidak signifikan. Kemudian studi Nathalia &
Satya Indriyanti (2022) yang meneliti Pengaruh Pemasaran Sosial Media melalui
Pengetahuan Brand dan E-WOM terhadap Keinginan untuk Membeli Lagi dengan
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responden Konsumen Kosmetik Halal Sariayu di Provinsi Daerah Istimewa Jakarta,
menunjukkan bahwa kualitas E-Service dan Marketing di media sosial sama-sama
berpengaruh positif dan signifikan pada E-Loyalty/Repurchase Intention. Penelitian ini
berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya, mencoba menggunakan Brand
Awareness sebagai variable intervening untuk menjembatani hubungan antara Social
Media Marketing, E-Service Quality, dan E-Loyalty.

Salah satu dimensi Brand Awareness yaitu Brand Recognition, akan digunakan
sebagai model baru dalam kontribusi studi penelitian ini. Hal tersebut dilakukan
dengan pertimbangan bahwa berdasarkan pengertian Brand Recognition dari Aaker
dalam Michelle et al. (2021) yaitu Brand Recognition (pengenalan merek) adalah
indikator kesadaran merek responden yang diukur dengan memberikan bantuan. Oleh
karena itu, Brand Recognition mencerminkan tingkat awal dari Brand Awareness dan
identifikasi merek dapat muncul kembali ketika diberikan pengingat atau bantuan.
Pengingat kembali dalam membuat wajib pajak sadar untuk menggunakan layanan
Mojitu kembali melalui kesan kualitas layanan konsultasi online yang optimal sehingga
wajib pajak mau menggunakan lagi dan pengaruh dari Social Media Marketing yang
efektif mengingatkan wajib pajak apabila terdapat kesulitan dalam perpajakannya akan
menggunakan layanan konsultasi online kembali. Sehingga berdasarkan hal-hal
tersebut di atas, peneliti tertarik untuk meneliti terkait pengaruh E-Service Quality,
Social Media Marketing terhadap E-Loyalty melalui Brand Recognition.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif explanatory. Penelitian
kuantitatif merupakan penelitian ilmiah yang sistematis terhadap bagian-bagian dan
fenomena serta kausalitas hubungan-hubungannya. Penelitian kuantitatif didefinisikan
sebagai investigasi sistematis terhadap fenomena dengan mengumpulkan data yang
dapat diukur dengan melakukan teknik statistik, matematika atau komputasi
(Abdullah, Karimuddin et.al, 2022)

Menurut Sugiyono (2017) penelitian yang bersifat penjelasan atau Explanatory
Research adalah metode riset ini bertujuan untuk menguraikan posisi variabel yang
dianalisis, serta menjelaskan hubungan dan efek antar variabel tersebut. Faktor utama
dalam pemilihan metode ini adalah dalam rangka untuk membuktikan hipotesis yang
telah dirumuskan. Diharapkan bahwa riset ini akan bisa menjelaskan pengaruh dan
relasi antara variabel tidak terikat dan terikat dalam hipotesis. Variabel-variabel
dimaksud meliputi E-Service Quality, Social Media Marketing, Brand Recognition, dan
E-Loyalty.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty

Dalam dunia digital yang semakin maju, E-Service Quality menjadi elemen penting
dalam menciptakan loyalitas pelanggan (E-Loyalty), khususnya dalam konteks
penelitian tesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa E-Service Quality memiliki
pengaruh signifikan terhadap E-Loyalty.

E-service quality merujuk pada kualitas layanan yang diberikan oleh Mojitu
melalui platform digital. Dimensi E-Service Quality yang berpengaruh antara lain
seperti efisiensi kemudahan dan kecepatan dalam mengakses layanan Mojitu. Selain
itu, aspek keandalan Mojitu sebagai kemampuan platform untuk memberikan layanan
secara konsisten dan tanpa gangguan dan keamanan Mojitu memiliki tingkat
perlindungan data dan transaksi pelanggan. Selanjutnya tingkat kemampuan
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merespons Mojitu juga berperan dalam memenuhi kebutuhan kecepatan dan
ketepatan respons terhadap pertanyaan atau keluhan pelanggan. Dimensi-dimensi
tersebut menjadi landasan utama dalam membangun pengalaman pengguna yang
positif dalam konteks penelitian akademik.

Berdasarkan hasil penelitian, E-Service Quality memiliki pengaruh signifikan
terhadap E-Loyalty. Hubungan ini dapat dijelaskan melalui beberapa mekanisme
berikut:

1) Pengalaman Pengguna yang Positif:

Layanan yang efisien, responsif, dan aman dari Mojitu memberikan pengalaman
positif kepada wajib pajak. Pengalaman ini membuat wajib pajak merasa nyaman dan
puas, yang merupakan dasar dari E-Loyalty. Sebagai contoh, platform layanan digital
yang menyediakan solusi cepat dan tepat waktu akan lebih disukai pelanggan
dibandingkan platform yang lambat atau sering bermasalah.

2) Analisis Statistik dan Signifikansi

Penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan antara E-Service Quality dan E-
Loyalty signifikan secara statistik. Interpretasi ini didukung oleh Koefisien Positif
bahwa koefisien regresi yang positif menunjukkan bahwa peningkatan E-Service
Quality akan meningkatkan E-Loyalty. Nilai Signifikansi (p-value): Nilai p < 0,05
menunjukkan bahwa hubungan ini menjelaskan bahwa kenaikan atau penurunan E-
Service Quality berpengaruh terhadap tingkat E-Loyalty penggunaan Mojitu.

Temuan ini memiliki implikasi praktis yang penting, baik untuk penelitian
akademik maupun aplikasi praktis peningkatan efisiensi Mojitu. KPP Pratama
Semarang Candisari harus memastikan platformnya mudah digunakan dan mampu
memberikan layanan yang cepat. Dalam meningkatkan E-Loyalty perlu ditingkatkan
aspek keamanan data pelanggan Mojitu harus ditingkatkan seperti
mengimplementasikan teknologi enkripsi dan protokol keamanan untuk melindungi
data pelanggan, terutama data sensitif. Selain itu dalam meningkatkan E-Service
Quality perlu dilakukan pelatihan karyawan memberikan pelatihan kepada tim layanan
pelanggan untuk merespons pertanyaan dan keluhan dengan cepat dan profesional.
Selain itu, perlu ditingkatkan personalitas layanan dengan menggunakan data analitik
untuk memahami kebutuhan pelanggan dan menyediakan solusi yang disesuaikan.
Komunikasi Proaktif juga dibutuhkan untuk menginformasikan pembaruan layanan
atau fitur baru kepada pelanggan secara teratur untuk menjaga hubungan yang baik.

E-Service Quality terbukti memiliki peran penting dalam E-Loyalty, baik dalam
penelitian akademik maupun penerapan praktis. Dengan menyediakan layanan digital
yang efisien, aman, dan responsif, KPP Pratama Semarang Candisari dapat
menciptakan pengalaman wajib pajak yang memuaskan, meningkatkan kepercayaan,
dan membangun loyalitas jangka panjang. Oleh karena itu, peningkatan kualitas
layanan digital harus menjadi prioritas utama dalam penelitian dan pengembangan
strategi layanan digital.

2. Pengaruh Social Media Marketing terhadap E-Loyalty

Dalam dunia pemasaran digital, Social Media Marketing (SMM) menjadi salah satu
strategi utama yang digunakan oleh perusahaan untuk membangun loyalitas pelanggan
(E-Loyalty). Penelitian dalam konteks tesis ini menunjukkan bahwa Social Media
Marketing memiliki pengaruh signifikan terhadap E-Loyalty.

Social Media Marketing yang dilakukan oleh KPP Pratama Semarang Candisari
dalam mempromosikan Mojitu sebagai layanan konsultasi online bertujuan untuk
membangun hubungan dengan wajib pajak dan dalam rangka meningkatkan kesadaran
merek. Aspek-aspek Social Media Marketing yang membangun E-loyalti Mojitu seperti
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kemampuan interaksi, kredibilitas, konten yang relevan, frekuensi pembaruan,
kemudahan akses sehingga dimensi-dimensi ini memainkan peran kunci dalam
menciptakan pengalaman positif bagi pengguna media sosial.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Social Media Marketing berkontribusi
signifikan terhadap pembentukan E-Loyalty. Hubungan ini dapat dijelaskan melalui
mekanisme berikut:

1) Keterlibatan Pelanggan yang Aktif: Social Media Marketing memungkinkan
pelanggan untuk berinteraksi secara langsung dengan merek. Interaksi ini
menciptakan rasa keterlibatan yang lebih mendalam, yang pada akhirnya
meningkatkan loyalitas.

2) Kepercayaan Merek: Konten yang kredibel dan relevan membangun kepercayaan
pelanggan terhadap merek. Kepercayaan ini menjadi faktor utama dalam
mempertahankan loyalitas jangka panjang.

3) Pengalaman Pelanggan yang Positif: Media sosial yang dikelola dengan baik
memberikan pengalaman pelanggan yang menyenangkan, seperti respons cepat
terhadap keluhan atau pertanyaan, yang memperkuat
Penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan antara Social Media Marketing dan

E-Loyalty signifikan secara statistik. Beberapa indikator yang mendukung interpretasi
ini meliputi yaitu Peningkatan dalam praktik Social Media Marketing menghasilkan
peningkatan signifikan pada E-Loyalty (Nilai Signifikansi (p-value): nilai p < 0,05)

Social Media Marketing terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap E-Loyalty.
Dengan memanfaatkan kemampuan interaktif, kredibilitas, dan konten yang relevan,
KPP Candisari dapat menciptakan pengalaman wajib pajak yang positif, membangun
kepercayaan, dan memperkuat loyalitas jangka panjang. Oleh karena itu, optimalisasi
strategi Social Media Marketing harus menjadi prioritas utama bagi KPP Candisari yang
ingin bersaing di era digital.

3. Pengaruh E-Service Quality terhadap Brand Recognition

Dalam dunia digital yang semakin berkembang, E-Service Quality menjadi salah
satu faktor utama yang memengaruhi bagaimana konsumen memersepsikan suatu
merek. Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa E-Service Quality memiliki pengaruh
signifikan terhadap Brand Recognition.

Brand Recognition pada Mojitu adalah kemampuan wajib pajak untuk mengenali
Mojitu berdasarkan elemen-elemen tertentu seperti logo, nama, warna, atau slogan,
tanpa harus diberikan informasi tambahan. Brand Recognition merupakan salah satu
tahap awal dalam proses pembentukan ekuitas merek (brand equity). Ketika Brand
Recognition kuat, wajib pajak lebih mudah mengingat merek tersebut.

Berdasarkan hasil penelitian, E-Service Quality memiliki pengaruh signifikan
terhadap Brand Recognition. Hal ini dapat dijelaskan melalui beberapa mekanisme
berikut:

1) Pengalaman Pengguna yang positif, ketika pelanggan merasakan layanan digital
yang efisien, responsif, dan aman, mereka cenderung memiliki pengalaman positif
dengan merek tersebut. Pengalaman positif ini meningkatkan kemungkinan
pelanggan mengingat merek. Sebagai contoh, platform e-commerce yang
memproses transaksi dengan cepat dan memberikan layanan pelanggan yang
baik akan lebih mudah diingat oleh pelanggan dibandingkan platform yang
lambat atau sering mengalami gangguan.

2) Kualitas layanan digital yang tinggi mencerminkan profesionalisme perusahaan.
Hal ini menciptakan asosiasi positif di benak pelanggan, yang pada akhirnya
memperkuat pengakuan terhadap merek. Misalnya, aplikasi perbankan yang
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menawarkan navigasi mudah dan keamanan data yang terjamin akan dianggap

sebagai merek yang andal dan profesional.

3) Kepercayaan pelanggan, Keandalan dan keamanan layanan digital meningkatkan
kepercayaan pelanggan terhadap merek. Kepercayaan ini memperkuat hubungan
emosional antara pelanggan dan merek, sehingga meningkatkan Brand
Recognition. Pelanggan yang puas dengan E-Service Quality cenderung
merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain, baik melalui ulasan online,
media sosial, maupun percakapan langsung. Aktivitas ini berkontribusi pada
penyebaran pengakuan merek di pasar yang lebih luas.

Dalam penelitian ini, hasil analisis statistik menunjukkan bahwa hubungan antara
E-Service Quality dan Brand Recognition bersifat signifikan. Interpretasi ini dapat
dijelaskan melalui koefisien regresi yang positif menunjukkan bahwa peningkatan E-
Service Quality akan meningkatkan Brand Recognition. Temuan ini memiliki implikasi
praktis yang penting bagi KPP Pratama Semarang Candisari yang ingin memperkuat
Brand Recognition melalui peningkatan kualitas layanan digital:

Secara Kkeseluruhan, E-Service Quality memainkan peran penting dalam
membangun dan memperkuat Brand Recognition. Dengan memberikan layanan digital
yang berkualitas tinggi, KPP Pratama Semarang Candisari tidak hanya dapat
meningkatkan pengalaman wajib pajak tetapi juga menciptakan pengakuan merek
yang lebih luas. Oleh karena itu, KPP Pratama Semarang yang ingin membantu wajib
pajak di era digital harus menjadikan peningkatan E-Service Quality sebagai salah satu
prioritas utama dalam strategi pemberian pelayanan mereka.

4. Pengaruh Social Media Marketing terhadap Brand Recognition

Dalam era digital, Social Media Marketing (SMM) sering dianggap sebagai salah
satu strategi yang efektif untuk meningkatkan Brand Recognition. Namun, hasil
penelitian dalam konteks layanan konsultasi pajak online Mojitu menunjukkan bahwa
Social Media Marketing tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Brand
Recognition.

Social Media Marketing adalah pendekatan pemasaran yang menggunakan
platform media sosial untuk mempromosikan produk atau layanan, membangun
hubungan dengan wajib pajak, dan meningkatkan kesadaran merek. Brand Recognition
terkait Mojitu merupakan kemampuan wajib pajak dalam mengenali Mojitu
berdasarkan elemen visual, nama, atau atribut lain yang terkait dengan merek tersebut.
Dalam konteks layanan konsultasi pajak online, Brand Recognition mencerminkan
sejauh mana pelanggan dapat mengingat atau mengenali penyedia layanan yang
disediakan oleh KPP Pratama Semarang Candisari.

Pengaruh yang tidak signifkan Social Media Marketing terhadap Brand
Recognition yaitu meskipun Social Media Marketing diharapkan menjadi salah satu
faktor utama dalam meningkatkan Brand Recognition, hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengaruhnya tidak signifikan. Beberapa alasan yang mungkin mendasari
temuan ini adalah:

1) Keterbatasan Keterlibatan Audiens: layanan konsultasi pajak online cenderung
memiliki target audiens yang spesifik dan tidak selalu aktif di media sosial. Hal ini
dapat mengurangi efektivitas Social Media Marketing dalam meningkatkan Brand
Recognition.

2) Kompleksitas Layanan: layanan konsultasi pajak sering kali dianggap kompleks
dan memerlukan penjelasan yang mendalam. Media sosial mungkin tidak cukup
efektif sebagai platform untuk menjelaskan nilai dan manfaat layanan ini.

3) Persaingan Konten di Media Sosial: Dengan banyaknya informasi dan konten yang
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bersaing di media sosial, pesan dari penyedia layanan konsultasi pajak mungkin

tidak menarik perhatian yang cukup dari audiens.

4) Kurangnya Diferensiasi Merek: Jika perusahaan tidak memiliki strategi branding
yang kuat, sulit bagi mereka untuk menonjol di media sosial, yang dapat
menyebabkan rendahnya Brand Recognition.

Hubungan antara Social Media Marketing dan Brand Recognition yang tidak
signifikan didukung oleh nilai signifikansi (p-value) nilai p > 0,05 menunjukkan bahwa
Social Media Marketing tidak memiliki pengaruh yang kuat terhadap Brand
Recognition dan menunjukkan bahwa hubungan ini tidak signifikan secara statistik.

Temuan ini memiliki implikasi praktis yang penting, khususnya bagi penyedia
layanan konsultasi pajak online Mojitu:

1) Diversifikasi Strategi Pemasaran: Perusahaan perlu mengeksplorasi strategi
pemasaran lain, seperti optimasi mesin pencari (SEO), kampanye email, atau
acara offline, untuk meningkatkan Brand Recognition.

2) Pengembangan Strategi Branding: memperkuat elemen branding seperti logo,
slogan, dan pesan inti agar lebih mudah dikenali oleh audiens.

3) Konten yang Lebih Informatif: menggunakan platform lain yang lebih cocok untuk
konten kreatif dan bisa dikolaborasi dengan influencer yang sudah punya banyak
pengikut untuk menjelaskan manfaat layanan secara rinci.

4) Penargetan Audiens yang Tepat: menggunakan analitik untuk memahami
preferensi dan kebiasaan target audiens, sehingga pesan pemasaran dapat lebih
relevan dan menarik.

5) Penggunaan Media Alternatif: selain media sosial, KPP Candisari dapat
memanfaatkan saluran pemasaran lain seperti iklan berbayar di mesin pencari
atau kolaborasi dengan komunitas profesional.

Social Media Marketing tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Brand
Recognition dalam layanan konsultasi pajak online, berdasarkan hasil penelitian ini.
Oleh karena itu, KPP Pratama Semarang Candisari perlu mempertimbangkan
pendekatan pemasaran lain yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan karakteristik
target wajib pajak mereka.

5. Pengaruh Brand Recognition terhadap E-Loyalty

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Brand Recognition memiliki pengaruh
signifikan terhadap E-Loyalty dalam layanan konsultasi pajak online. Temuan ini
menegaskan pentingnya pengakuan merek dalam membangun loyalitas pelanggan di
era digital. Brand Recognition adalah kemampuan pelanggan untuk mengenali sebuah
merek berdasarkan elemen visual, nama, atau atribut lain yang terkait dengan merek
tersebut. Dalam konteks layanan konsultasi pajak online, Brand Recognition
mencerminkan sejauh mana pelanggan dapat mengidentifikasi penyedia layanan
tertentu di tengah persaingan yang ketat.

Brand Recognition yang kuat memainkan peran penting dalam meningkatkan E-
Loyalty. Berikut adalah beberapa mekanisme yang menjelaskan hubungan ini:

1) Kepercayaan yang Lebih Tinggi: pelanggan cenderung lebih mempercayai merek
yang mereka kenali, sehingga meningkatkan kecenderungan mereka untuk tetap
setia menggunakan layanan tersebut.

2) Koneksi Emosional: merek yang dikenal baik sering kali membangun koneksi
emosional yang lebih kuat dengan pelanggan, yang berkontribusi pada loyalitas
jangka panjang.

Penelitian ini mendukung hubungan signifikan antara Brand Recognition dan E-
Loyalty melalui Nilai Signifikansi (p-value): Nilai p < 0,05 menunjukkan bahwa
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hubungan ini signifikan secara statistik, peningkatan Brand Recognition sejalan dengan
peningkatan E-Loyalty. Dengan membangun pengakuan merek yang kuat melalui
pengalaman wajib pajak yang positif, dan diferensiasi merek yang jelas, KPP Candisari
dapat menciptakan basis wajib pajak yang loyal. Oleh karena itu, upaya penguatan
Brand Recognition harus menjadi prioritas utama bagi penyedia layanan konsultasi
pajak online.

KESIMPULAN

Berdasarkan dari hasil analisis dan pembahasan data responden mengenai
pengaruh E-Service Quality, Social Media Marketing terhadap E-Loyalty melalui Brand
Recognition maka dapat ditarik kesimpulannya sebagai berikut:
1. Berdasarkan pengujian hipotesis diketahui bahwa H1 yang diajukan dapat
diterima dengan signifikan. Hasilnya variabel E-Service Quality berpengaruh
positif signifikan terhadap E-Loyalty.
2. Berdasarkan pengujian hipotesis diketahui bahwa H2 yang diajukan dapat
diterima dengan signifikan. Hasilnya variabel Social Media Marketing berpengaruh
positif signifikan langsung terhadap E-Loyalty.
3. Berdasarkan pengujian hipotesis diketahui bahwa H3 yang diajukan dapat
diterima dengan signifikan. Hasilnya variabel E-Service Quality berpengaruh
positif signifikan langsung terhadap Brand Recognition.
4. Berdasarkan pengujian hipotesis diketahui bahwa H4 yang diajukan tidak dapat
diterima dengan signifikan. Hasilnya variabel Socila Media Marketing tidak
berpengaruh langsung terhadap Brand Recognition.
5. Berdasarkan pengujian hipotesis diketahui bahwa H5 yang diajukan dapat
diterima dengan signifikan. Hasilnya variabel Brand Recognition berpengaruh
positif signifikan terhadap E-Loyalty.
6. Terdapat pengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung antara variabel E-
Service Quality terhadap E-loyalty melalui Brand Recognition. Dengan demikian
variabel Brand Recognition dapat memediasi hubungan antara E-Service Quality
terhadap E-Loyalty.
7. Tidak terdapat pengaruh signifikan secara tidak langsung antara variabel Social
Media Marketing terhadap E-Loyalty melalui Brand Recognition. Dengan demikian
variabel Brand Recognition tidak dapat memediasi hubungan antara Social Media
Marketing terhadap E-Loyalty.
Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan tersebut penelitian ini masih
banyak terdapat kekurangan. Sebab itu peneliti memberikan beberapa kepada peneliti
selanjutnya agar menjadi dasar pertimbangan dan juga sebagai penyempurnaan
terhadap peneliti selanjutnya. Maka peneliti memberikan beberapa saran yaitu:

1. Untuk peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber
informasi dasar atau pengetahuan bagi para peneliti yang melakukan penelitian
sejenis atau penelitian lainnya. Perlu dilakukan kajian penelitian dalam lingkup
yang lebih mendalam dan lebih luas tidak hanya variabel-variabel yang telah
peneliti teliti saja, akan tetapi perlu menambah variabel lainnya, termasuk
menambahkan dimensi dari masing-masing variabelnya.

2. Layanan konsultasi online Mojitu diharapkan tetap menjaga E-Service Quality
khususnya pada indikator responsiveness dan fulfillment untuk para penggunanya
dengan memperbaiki kesalahan dan keluhan dari wajib pajak serta menambahkan
fitur-fitur baru yang memudahkan wajib pajak untuk menggunakan konsultasi
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layanan online. Selanjutnya, diharapkan agar lebih di tingkatkan kembali E-Service
Quality supaya Mojitu sebagai layanan konsultasi pajak online yang dapat
diandalkan dan hampir digunakan oleh seluruh wajib pajak di wilayah KPP
Pratama Semarang Candisari. Untuk Social Media Marketing perlu dibuat strategi
pemasaran seperti engagement dengan influencer yang sangat berpengaruh di
wilayah KPP Pratama Semarang Candisari, live interaktif rutin untuk
meningkatkan pengenalan yang lebih baik terkait eksistensi Mojitu.
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