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ABSTRAK

Kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor merupakan faktor krusial dalam optimalisasi
penerimaan daerah. Penelitian ini menganalisis kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di
Provinsi Lampung dengan pendekatan model keberhasilan sistem informasi Delone and
McLean. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
kepatuhan masyarakat dalam membayar pajak kendaraan bermotor.Populasi dalam penelitian
ini adalah pemilik kendaraan bermotor perorangan dengan berbagai usia dan profesi. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak
100 orang. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang didistribusikan secara langsung guna
memperoleh informasi yang objektif. Analisis data dilakukan dengan metode Partial Least
Square (PLS) menggunakan model persamaan struktural, serta analisis faktor dan analisis jalur
untuk menguji hipotesis dan menilai efek mediasi dari variabel. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa faktor kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan, serta kepuasan pengguna
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Provinsi
Lampung. Selain itu, variabel kepuasan pengguna berperan sebagai mediator dalam hubungan
antara kualitas sistem informasi dengan kepatuhan wajib pajak. Dengan demikian, peningkatan
kualitas layanan dan sistem informasi perpajakan diharapkan dapat meningkatkan tingkat
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Kata Kunci: Kepatuhan Wajib Pajak, Pajak Kendaraan Bermotor, Delone And Mclean, Pls-Sem,
Provinsi Lampung.

ABSTRACT

Tax compliance for motor vehicles is a crucial factor in optimizing regional revenue. This study
analyzes taxpayer compliance in the Province of Lampung using the Delone and McLean
information system success model approach. The study aims to identify the factors influencing
public compliance in paying motor vehicle taxes. The population of this study consists of individual
motor vehicle owners from various age groups and professions. The sampling technique used is
purposive sampling, with a total of 100 respondents. Data was collected through a directly
distributed questionnaire to obtain objective information. Data analysis was conducted using the
Partial Least Square (PLS) method with structural equation modeling (SEM), along with factor
analysis and path analysis to test hypotheses and assess the mediating effects of variables. The
results indicate that system quality, information quality, service quality, and user satisfaction
significantly influence motor vehicle tax compliance in the Province of Lampung. Furthermore, user
satisfaction serves as a mediating variable in the relationship between information system quality
and taxpayer compliance. Therefore, improving tax service quality and information systems is
expected to enhance taxpayer compliance with motor vehicle tax obligations.

Keywords: Tax Compliance, Motor Vehicle Tax, Delone And Mclean, PLS-SEM, Lampung Province.

PENDAHULUAN

Penyelenggaraan pemerintahan Negara Republik Indonesia terbagi atas daerah
provinsi yang terdiri atas daerah kabupaten dan kota. Dalam rangka meningkatkan
penyelenggaraan dan pelayanan publik, setiap daerah mempunyai hak dan kewajiban
untuk mengatur dan mengurus pemerintahannya. Penyelenggaraan pemerintahan
memerlukan biaya, sehingga setiap daerah berhak mengenakan pungutan kepada
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masyarakat dalam bentuk pajak (Fartini, 2022).

Salah satu sumber penerimaan negara yang disampaikan Kementerian Keuangan
pada tahun 2019 adalah pajak. Pajak merupakan iuran wajib kepada negara oleh orang
pribadi atau badan berdasarkan Undang-Undang yang bersifat memaksa. Menurut
Undang-Undang Perpajakan, membayar pajak bukan hanya sekadar kewajiban, tetapi
merupakan hak setiap warga negara untuk turut serta membiayai pembangunan negara
dan nasional. (Mawarni, 2024).

Ada 2 sumber pendapatan yang dimiliki oleh Indonesia, yang pertama adalah PNBP
(Penerimaan Negara Bukan Pajak) dan yang kedua adalah pajak. Pajak dapat dibedakan
menjadi pajak pusat dan pajak daerah, pajak merupakan salah satu dari 2 sumber dana
pemerintah untuk melaksanakan pembangunan. Pajak memiliki peran yang vital bagi
suatu negara karena tanpa pajak kehidupan negara tidak akan berjalan dengan baik.
Semakin banyak yang terkumpul maka semakin banyak pula infrastruktur yang
dibangun. (Indriyanti, 2022).

Berikut merupakan sajian data mengenai jumlah kendaraan bermotor yang berada
di wilayah Lampung.

Tabel 1 jumlah kendaraan bermotor yang berada di wilayah Lampung

Jumlah Jumlah Jumlah
Kendaraan Jumlah Kendaraan Kendaraan
Bermotor - Mobil Kendaraan Bermotor - Bermotor - | Jumlah Kendaraan
Kabupaten/Kota Penumpang Bermotor - Bus Truk Sepeda Motor | Bermotor - Jumlah
Lampung Barat 6050 38 5397 122444 133929
Tanggamus 6700 26 4507 175005 186238
Lampung Selatan 28682 626 24706 486216 540230
Lampung Timur 18327 49 12013 388096 418485
Lampung Tengah 33072 778 27363 592887 654100
Lampung Utara 18797 561 14909 187580 221847
Way Kanan 5991 29 5441 123064 134525
Tulangbawang 6917 30, 6027 192069 205043
Pesawaran 7702 61 4210 114364 126337
|Pringse“u 8234 17 5141 116953 130345
Mesuji 3100 11 2383 48970 54464
Tulang Bawang Barat 4452 16 3368 74434 82270
Pesisir Barat
Kota Bandar Lampung 154315 2721 67281 811221 1035538
Kota Metro 13227 101 5453 94865 113646
Lampung 315566 2721 67281 811221 4036997

Sumber: BPS lampung

Berdasarkan data statistik di atas, Provinsi Lampung diketahui memiliki jumlah
kendaraan bermotor yang sangat banyak. Pajak kendaraan bermotor tentu akan
berpengaruh terhadap jumlah kendaraan bermotor. PKB atau pajak kendaraan
bermotor merupakan pungutan yang dikenakan atas kepemilikan dan/atau pengelolaan
kendaraan bermotor. Setiap orang yang memiliki atau menguasai kendaraan bermotor
wajib membayar pajak kendaraan bermotor (Oktavianto, 2022). Salah satu jenis pajak
daerah adalah Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) yang menggunakan sistem bagi hasil,
yaitu Pemerintah Provinsi memperoleh 70% dari hasil pajak dan Pemerintah
Kabupaten/Kota memperoleh 30%.

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor
(BBNKB) merupakan dua sumber PAD yang berpotensi besar dan berpengaruh terhadap
pendapatan asli daerah, menurut Samsudin, Pelaksana Tugas Gubernur Lampung. Salah
satu sektor yang akan memberikan kontribusi signifikan terhadap PAD pada tahun 2023
adalah sektor pajak dan bea balik nama kendaraan bermotor. Dengan nilai Rp1,6 triliun,
sektor ini mewakili 45,1% dari total pendapatan daerah provinsi sebesar Rp3,76 triliun.
Meskipun memberikan kontribusi yang cukup besar, namun data jumlah kendaraan
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bermotor secara nasional dan di Provinsi Lampung yang membayar PKB masih kurang
dari 50%.

Berbicara mengenai penerimaan pajak erat kaitannya dengan kepatuhan pajak.
Kepatuhan pajak terdiri dari kata kerja taat dan kata benda pajak, taat mempunyai arti
menurut KBBI yaitu suka menuruti perintah dan sebagainya, taat pada aturan dan
sebagainya serta disiplin. Sedangkan pajak merupakan pungutan wajib, biasanya berupa
sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh penduduk sebagai kontribusi wajib kepada
negara atau pemerintah sehubungan dengan penghasilan, kepemilikan, harga pembelian
barang dan sebagainya. Kepatuhan pajak merupakan sikap taat dan disiplin terhadap
peraturan perundang-undangan yang berlaku tentang kewajiban pembayaran pajak.
Semakin taat wajib pajak dalam membayar pajak, maka semakin tinggi pula penerimaan
pajak suatu negara atau daerah (Julianti, 2021).

Wajib pajak yang menaati peraturan dan ketentuan perpajakan yang berlaku
berarti telah melaksanakan kewajiban perpajakan dan melaksanakan hak
perpajakannya dengan baik dan benar. Banyak variabel internal dan eksternal yang
dapat memengaruhi perubahan tingkat kepatuhan pajak. Peningkatan standar layanan
perpajakan, sosialisasi perpajakan, sanksi administratif, pengetahuan perpajakan,
moralitas perpajakan, kesadaran pajak, dan faktor lainnya merupakan beberapa cara
untuk meningkatkan tingkat kepatuhan pajak. (Ristanti, 2022).

Korps Lalu Lintas Kepolisian Negara Republik Indonesia dan instansi lainnya telah
mengembangkan sistem pembayaran pajak baru dalam upaya untuk memaksimalkan
kepatuhan dan mempermudah wajib pajak dalam membayar pajak. Fasilitas
pembayaran pajak kendaraan bermotor yang dikenal dengan "e-Samsat" dapat diakses
melalui ATM bank resmi atau e-Banking. Dengan menggunakan layanan ini, wajib pajak
dapat membayar pajak dengan lebih mudah tanpa harus kembali ke daerah asal untuk
mengurus pajak kendaraan bermotor. Salah satu manfaat layanan e-Samsat adalah
memungkinkan wajib pajak membayar pajak dengan cepat dan mudah, sehingga
terhindar dari denda Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) (Abdi, 2023).

Penerapan E-Samsat merupakan langkah progresif dalam meningkatkan sistem
perpajakan kendaraan di Indonesia. Namun, diperlukan dukungan dan edukasi kepada
masyarakat untuk memanfaatkan sistem ini dengan benar dan tetap mematuhi
kewajiban perpajakan mereka. Dengan penerapan E-Samsat yang efektif, diharapkan
sistem perpajakan kendaraan di Indonesia dapat semakin modern, efisien, dan
memberikan layanan yang lebih baik kepada seluruh wajib pajak. Kualitas pelayanan
dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan memenuhi harapan konsumen,
sedangkan pelayanan dapat dikatakan sangat memuaskan jika melebihi harapan
konsumen (Pratama, 2019). Tingkat kepuasan pelanggan sebagian besar dinilai
berdasarkan kualitas layanan yang diberikan. Jika bisnis tersebut mampu memenuhi
permintaan konsumen akan produk atau jasa, maka wajar untuk mengatakan bahwa itu
adalah bisnis yang baik. Kepuasan pelanggan akan dipengaruhi secara signifikan oleh
produk berkualitas tinggi dan layanan yang efektif (Suparman, 2023).

Sistem Adrninistrasi Perpajakan Modern dan sanksi pajak yang tegas ternyata
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap motivasi dan kepatuhan wajib pajak. Pada
Sistem Administrasi Modern, terdapat berbagai layanan berbasis TI seperti Program
Aplikasi E-Samsat, Aplikasi Sambara, Samsat Masuk Desa dan Samsat Keliling
(Oktaviningrum, 2021).

Pada penelitian Maulana (2022) mendapatkan hasil bahwa e-samsat berpengaruh
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Hal ini Sejalan dengan penelitian
Bahagaskara (2023) bahwa e-samsat berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak



51 | Jurnal Perubahan Ekonomi (JPE)

kendaraan bermotor. Dengan berbagai kemudahan yang diberikan E-samsat dalam
pembayaran pajaknya serta aman, nyaman dan tidak perlu = mengantri  akan
meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Pada penelitian (Nazla
Syafa Putri Rojani & Hasnawati, 2024) menunjukkan hasil bahwa kualitas sistem e-tax
berpengaruh positif terhadap kepatuhan perpajakan. Hal ini sejalan dengan penelitian
Nurfebrianti (2024) yang menunjukan hasil penelitian bahwa penerapan e-samsat
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Gap research pada penelitian ini adalah belum adanya penelitian yang melakukan
penelitian mengenai implementasi sistem e-samsat terhadap kepatuhan wajib pajak
ditinjau dari segi sistem informasinya, Selain itu lokasi penelitian yang dipilih belum
pernah dilakukan penelitian. Implementasinya sudah ada di penelitian Febriani (2024)
dengan judul “Faktor-Faktor Yang Berperngaruh Terhadap minat Penggunaan E-Samsat
pada Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Kota Samarinda” mendapatkan hasil bahwa
dengan pendekatan DeLone and McLean, menemukan kualitas sistem, kualitas informasi
dan persepsi kemudahan memiliki pengaruh signifikan positif terhadap minat
penggunaan e-samsat. Selain itu, persepsi kebermanfaatan ditemukan tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap minat penggunaan e-samsat. Penelitian dari Maryami
(2024) dengan judul “Evaluasi Layanan Online Sistem Administrasi Manunggal Satu
Atap (Samsat) Rimbo Bujang untuk Menciptakan Pelayanan Publik yang Efektif di
Kabupaten Tebo Tahun 2020-2023” yang mendapatkan hasil yang menunjukkan bahwa
Layanan Online Samsat sudah berjalan dengan baik tetapi belum optimal hal ini dapat
dilihat melalui beberapa indikator. Hal ini juga sejalan dengan penelitian
Oktavianingrum (2024) dengan judul “Pengaruh Penerapan Sistem Informasi Online E-
Samsat Jabar Terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Studi
Kasus Pada Kantor Samsat Kota Bandung I Pajajaran)” mendapatkan hasil bahwa dalam
mengukur efektivitas dalam operasionalisasi sistem informasi online (strategi
organisasi, kualitas layanan dan fasilitas layanan) E-Samsat Jabar. Jumlah efektivitas
operasionalisasi sistem online E-Samsat Jabar berdasarkan akumulasi hasil penelitian
adalah sebesar 68% dan terrnasuk ke dalam kategori baik.

Penelitian lain juga dilakukan oleh (Zulkarnain, 2022) yang melakukan penelitian
mengenai implementasi sistem E-samsat dengan pendekatan TAM dan mendapatkan
hasil masyarakat setuju untuk menggunakan E-Samsat sebagai layanan pembayaran
pajak kendaraan bermotor. Pemanfaatan E-Samsat bagi masyarakat membantu dalam
pembayaran. Dalam pembayaran pajak menggunakan aplikasi E-Samsat, masyarakat
setuju untuk mempermudah pembayaran pajak kendaraan bermotor hal tersebut
semakin meningkatkan efektifitas E-Samsat bagi masyarakat. Salah satu pendekatan
dalam implementasi sistem pernah dilakukan penelitian oleh Sari (2020) yang
melakukan penelitian evaluasi sistem dengan pendekatan Unified Theory of
Accepptance and Use of Technology (UTAUT). Model UTAUT merupakan model yang
menggabungkan delapan penerimaan individual yang telah ditetapkan sebelumnya.

Gap Reseach penelitian ini dengan penelitian sebalumnya terletak pada Pada
penelitian ini berfokus pada pendekatan DeLone and McLean yang dipilih dalam
penelitian ini. Selain itu, Penelitian ini berfokus pada masyarakat atau wajib pajak
kendaraan yang berpotensi melakukan pembayaran pajak kendaraan tahunan.
Berdasarkan Latar Belakang Masalah, maka penulis tertarik melakukan penelitian
tentang “Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor dilihat dari perspektif
pendekatan DeLone and McLean,di Prov Lampung”
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain penelitian metode kuantitatif dengan jenis
penelitian deskriptif. Penelitian kuantitatif dilakukan dengan mengumpulkan data
menggunakan alat penelitian dan menganalisisnya secara kuantitatif atau statistik
untuk mengevaluasi hipotesis. Sedangkan penelitian deskriptif dilakukan secara
independen, tanpa membandingkan atau menghubungkan dengan variabel lain, untuk
mengetahui nilai dari satu atau beberapa variabel (Sugiyono, 2019).

Penelitian ini akan menggunakan data primer, tergantung pada jenis datanya.
Penelitian ini menggunakan pendekatan survei dengan menggunakan kuesioner.
Penelitian survei, menurut Sugiyono (2019), menggunakan sampel dari suatu populasi
untuk menghasilkan deskripsi kuantitatif tentang tren, sikap, atau pendapat dari
populasi tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Sistem E-Samsat terhadap Manfaat Penggunaan (Usefulness)
dan Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Sistem E-Samsat berpengaruh
signifikan terhadap Manfaat Penggunaan (Usefulness) dengan nilai p sebesar 0,003 dan
terhadap Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) dengan nilai p sebesar 0,009. Kualitas
sistem yang baik ditandai oleh keandalan, kemudahan navigasi, responsivitas, dan
kecepatan dalam menyelesaikan proses transaksi. Faktor-faktor ini membuat pengguna
merasa bahwa sistem E-Samsat tidak hanya mempermudah proses pembayaran pajak
kendaraan tetapi juga memberikan manfaat praktis seperti penghematan waktu dan
usaha. Dengan sistem yang dirancang untuk meminimalkan kesalahan teknis, pengguna
lebih cenderung merasa percaya diri dalam menggunakan layanan ini (Armeliadinda,
2020)

Selain itu, Kualitas Sistem juga berdampak pada kepuasan pengguna. Sistem yang
user-friendly, stabil, dan mudah diakses berkontribusi terhadap pengalaman pengguna
yang positif. Pengguna yang merasa puas cenderung memiliki persepsi yang lebih baik
terhadap layanan, termasuk tingkat kepercayaan yang meningkat terhadap institusi
pengelola E-Samsat (Sholeha, 2021). Kepuasan ini diperkuat oleh kelancaran sistem
yang memungkinkan pengguna menyelesaikan transaksi tanpa hambatan berarti,
sehingga meningkatkan loyalitas dan keterlibatan pengguna terhadap layanan berbasis
teknologi ini

Lebih jauh, temuan ini mendukung pandangan bahwa kualitas sistem teknologi
informasi memainkan peran kunci dalam meningkatkan persepsi manfaat dan kepuasan
pengguna. Hal ini sejalan dengan model penerimaan teknologi (TAM) yang menekankan
bahwa kualitas sistem memengaruhi persepsi kemudahan dan manfaat, yang pada
akhirnya berdampak pada adopsi dan kepuasan pengguna (Nisa dkk, 2024). Dengan
demikian, perbaikan dan pemeliharaan kualitas sistem E-Samsat harus menjadi
prioritas untuk memastikan keberlanjutan layanan dan peningkatan kepuasan
pengguna.

Pengaruh Kualitas Informasi E-Samsat terhadap Manfaat Penggunaan
(Usefulness) dan Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Informasi E-Samsat berpengaruh
signifikan terhadap Manfaat Penggunaan (Usefulness) dengan nilai p sebesar 0,005 dan
terhadap Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) dengan nilai p sebesar 0,004. Kualitas
informasi yang baik meliputi tingkat akurasi, relevansi, kejelasan, dan kemudahan untuk
dipahami. Informasi yang disediakan oleh E-Samsat, seperti panduan penggunaan, tata
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cara pembayaran, dan jadwal jatuh tempo pajak, membantu pengguna memahami
proses dengan lebih baik, sehingga mereka merasakan manfaat nyata dari layanan ini.
Informasi yang tepat dan mudah diakses meminimalkan kebingungan pengguna dan
mempercepat pengambilan keputusan

Selain itu, kualitas informasi yang tinggi juga memainkan peran penting dalam
meningkatkan kepuasan pengguna. Informasi yang disampaikan secara transparan dan
akurat membangun kepercayaan pengguna terhadap layanan E-Samsat. Pengguna
merasa lebih percaya diri saat menggunakan sistem ini karena mendapatkan panduan
yang jelas dan memadai. Ketika informasi yang diberikan sesuai dengan kebutuhan
mereka, pengguna lebih cenderung merasa puas dengan keseluruhan layanan yang
ditawarkan. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif melalui penyediaan
informasi berkualitas merupakan elemen penting dalam menciptakan pengalaman
pengguna yang positif (Maghfira dkk, 2023).

Lebih jauh, temuan ini menggarisbawahi bahwa kualitas informasi tidak hanya
meningkatkan manfaat yang dirasakan pengguna, tetapi juga memperkuat loyalitas
mereka terhadap layanan. Dalam konteks layanan berbasis teknologi seperti E-Samsat,
penyediaan informasi yang relevan dan mudah diakses menjadi salah satu kunci
keberhasilan untuk menciptakan kepuasan pengguna yang berkelanjutan (Tapun,
2024). Oleh karena itu, pengelola E-Samsat perlu memastikan bahwa informasi yang
diberikan selalu terkini, akurat, dan mudah dipahami oleh semua lapisan masyarakat.
Pengaruh Kualitas Layanan E-Samsat terhadap Manfaat Penggunaan (Usefulness)
dan Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)

Berdasarkan hasil analisis, Kualitas Layanan E-Samsat memiliki pengaruh
signifikan terhadap Manfaat Penggunaan (Usefulness) dengan nilai p sebesar 0,016, dan
terhadap Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) dengan nilai p sebesar 0,003. Kualitas
layanan yang baik mencakup responsivitas petugas, keramahan dalam berinteraksi,
kecepatan dalam menangani kendala, serta kemampuan untuk memberikan solusi yang
tepat. Layanan yang responsif ini membuat pengguna merasa terbantu dan menganggap
bahwa layanan E-Samsat memberikan manfaat nyata dalam proses pembayaran pajak
kendaraan

Manfaat penggunaan ini semakin dirasakan ketika layanan yang diberikan tidak
hanya mempermudah akses pengguna, tetapi juga menciptakan pengalaman yang
efisien dan nyaman (Sholeha, 2021). Dengan kualitas layanan yang tinggi, pengguna
merasa yakin bahwa sistem ini adalah solusi yang terpercaya untuk menyelesaikan
kewajiban pajak mereka. Kondisi ini mendukung pentingnya pendekatan human-centric
dalam layanan publik berbasis teknologi, di mana aspek layanan memainkan peran
pelengkap dari sistem teknologi itu sendiri.

Kualitas layanan yang baik juga secara langsung memengaruhi kepuasan
pengguna. Pengalaman positif yang dirasakan, seperti keramahan dan efisiensi petugas,
meningkatkan tingkat kepuasan mereka terhadap keseluruhan proses (Armeliadinda,
2020). Kepuasan ini tidak hanya didasarkan pada hasil akhir (transaksi berhasil), tetapi
juga pada pengalaman sepanjang proses. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
merupakan salah satu faktor penting yang mendorong kepuasan pengguna, di mana
layanan yang ramah dan profesional dapat menciptakan kepercayaan dan loyalitas
terhadap sistem E-Samsat. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan, baik dari sisi
teknologi maupun tenaga pendukung, perlu menjadi fokus utama dalam pengelolaan E-
Samsat.

Pengaruh Manfaat Penggunaan (Usefulness) terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib
Pajak
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Berdasarkan hasil analisis, variabel Manfaat Penggunaan (Usefulness) memiliki
pengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak dengan nilai p sebesar
0,003. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin besar manfaat yang dirasakan oleh
pengguna E-Samsat, semakin tinggi tingkat kepatuhan mereka dalam memenuhi
kewajiban perpajakan. Manfaat penggunaan yang dimaksud meliputi kemudahan akses,
efisiensi waktu, serta kenyamanan dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan
(Saragih dkk, 2019). Pengguna yang merasakan manfaat nyata dari penggunaan
teknologi ini akan merasa terdorong untuk memanfaatkan layanan tersebut secara
maksimal, sehingga mereka lebih patuh dalam melakukan pembayaran tepat waktu.

Manfaat penggunaan yang dirasakan juga dapat mengurangi hambatan dalam
proses administrasi perpajakan yang selama ini sering dianggap rumit. Dengan
memanfaatkan E-Samsat, pengguna tidak perlu lagi menghabiskan waktu yang lama
untuk datang ke kantor pelayanan pajak (Samsat), karena layanan ini memungkinkan
mereka untuk menyelesaikan transaksi secara online. Selain itu, fitur yang mudah
digunakan, informasi yang jelas, serta kemampuan untuk memonitor status pembayaran
pajak memberi rasa aman dan kontrol kepada pengguna, yang akhirnya mendorong
mereka untuk lebih patuh terhadap kewajiban perpajakan mereka

Kepatuhan wajib pajak yang lebih tinggi ini juga dipengaruhi oleh persepsi positif
terhadap teknologi yang digunakan dalam sistem E-Samsat. Ketika pengguna merasakan
bahwa sistem ini memberikan keuntungan yang jelas, mereka akan lebih termotivasi
untuk mematuhi regulasi perpajakan (Tapun, 2024). Hal ini sejalan dengan teori
perilaku yang menyatakan bahwa manfaat yang dirasakan dari suatu teknologi dapat
mempengaruhi niat dan tindakan seseorang dalam berinteraksi dengan sistem tersebut.
Dengan demikian, pengelolaan dan pengembangan E-Samsat yang fokus pada
peningkatan manfaat bagi pengguna dapat meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak
secara keseluruhan.

Pengaruh Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) terhadap Tingkat Kepatuhan
Wajib Pajak

Hasil analisis menunjukkan bahwa Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)
berpengaruh signifikan terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak dengan nilai p sebesar
0,000. Temuan ini menegaskan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna
terhadap layanan E-Samsat, semakin besar kemungkinan mereka untuk mematuhi
kewajiban perpajakan. Kepuasan pengguna berhubungan langsung dengan pengalaman
mereka dalam menggunakan layanan, yang mencakup faktor-faktor seperti kemudahan
penggunaan, kualitas informasi yang diterima, serta kualitas layanan yang diberikan.
Ketika pengguna merasa puas dengan pengalaman mereka, baik dari segi teknologi
maupun interaksi dengan petugas, mereka cenderung lebih konsisten dan tepat waktu
dalam melaksanakan kewajiban pajak mereka

Kepuasan pengguna yang tinggi juga dapat meningkatkan kepercayaan dan
loyalitas mereka terhadap sistem E-Samsat. Pengguna yang merasa puas tidak hanya
lebih cenderung menggunakan layanan ini secara berkelanjutan, tetapi juga lebih
berpotensi untuk mematuhi aturan yang ditetapkan oleh pihak berwenang. Pengalaman
positif dengan sistem yang mudah digunakan dan responsif mengurangi keraguan atau
ketidaknyamanan yang biasanya muncul saat berurusan dengan administrasi
perpajakan. Hal ini, pada gilirannya, menciptakan hubungan yang lebih erat antara
pengguna dan sistem, serta mendorong perilaku patuh yang lebih tinggi (Tapun, 2024).

Lebih lanjut, temuan ini sejalan dengan teori kepuasan pelanggan yang
menyatakan bahwa kepuasan yang tercipta dari pengalaman yang positif akan berujung
pada perilaku yang mendukung atau loyalitas terhadap layanan tersebut. Dalam konteks
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ini, kepuasan pengguna E-Samsat yang disebabkan oleh kualitas sistem, kualitas
informasi, dan kualitas layanan berkontribusi pada peningkatan tingkat kepatuhan
wajib pajak (Nisa dkk, 2024). Oleh karena itu, pengelola E-Samsat perlu fokus pada
peningkatan kualitas layanan secara keseluruhan untuk memastikan tingkat kepuasan
pengguna yang tinggi, yang pada akhirnya akan meningkatkan tingkat kepatuhan wajib
pajak secara signifikan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil uji hipotesis, dari Lima (5) hipotesis pada penelitian ini dapat

di terima, sebagai berikut

1. A. Variabel Kualitas Sistem berpengaruh signifikan terhadap Usefulness. Kualitas
sistem yang baik ditandai oleh keandalan, kemudahan navigasi, responsivitas, dan
kecepatan dalam menyelesaikan proses transaksi.

B. Variabel Kualitas Sistem berpengaruh signifikan terhadap User satisfaction.
Kualitas sistem teknologi informasi memainkan peran kunci dalam meningkatkan
persepsi manfaat dan kepuasan pengguna.

2. A. Variabel Kualitas Informasi berpengaruh signifikan terhadap Usefulness,
Informasi yang tepat dan mudah diakses meminimalkan kebingungan pengguna dan
mempercepat pengambilan keputusan
B. Variabel Kualitas Informasi berpengaruh signifikan terhadap User satisfaction.
Dalam konteks layanan berbasis teknologi seperti E-Samsat, penyediaan informasi
yang relevan dan mudah diakses menjadi salah satu kunci keberhasilan untuk
menciptakan kepuasan pengguna yang berkelanjutan

3. A. Variabel Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Usefulness. Layanan
yang responsif ini membuat pengguna merasa terbantu dan menganggap bahwa
layanan E-Samsat memberikan manfaat nyata dalam proses pembayaran pajak
kendaraan
B. Variabel Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap User satisfaction.
Kualitas layanan yang baik juga secara langsung memengaruhi kepuasan pengguna.
Pengalaman positif yang dirasakan, seperti keramahan dan efisiensi petugas,
meningkatkan tingkat kepuasan mereka terhadap keseluruhan proses.

4. Variabel Manfaat Penggunaan (Usefulness) berpengaruh signifikan terhadap
Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak. Pengguna yang merasakan manfaat nyata dari
penggunaan teknologi ini akan merasa terdorong untuk memanfaatkan layanan
tersebut secara maksimal, sehingga mereka lebih patuh dalam melakukan
pembayaran tepat waktu.

5. Variabel Kepuasan Pengguna (User Satisfaction) berpengaruh signifikan terhadap
Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak. Ketika pengguna merasa puas dengan pengalaman
mereka, baik dari segi teknologi maupun interaksi dengan petugas, mereka
cenderung lebih konsisten dan tepat waktu dalam melaksanakan kewajiban pajak
mereka

Saran

1. Untuk meningkatkan kapatuhan masyarakat membayar pajak kendaraan dengan
menggunakan sistem E Samsat, tim pengelola E-Samsat (Tim Pembina Samsat) harus
memastikan kualitas sistem dan layanan E-Samsat cukup fleksibel dan mampu
mengikuti perubahan kebijakan atau regulasi sehingga kualitas sistem dan kualitas
layanan tidak terganggu.

2. Salah satu faktor belum maksimalnya penggunaan E-Samsat adalah tidak dapat
memproses pembayaran pajak lima tahunan. Untuk itu tim pembina Samsat selaku
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pengelola hendaknya dapat meningkatkan kualitas sistem dan layanan agar kedepan
E-Samsat dapat memproses pembayaran pajak lima tahunan dengan kriteria
tertentu melalui kajian lebih mendalam.

3. Tim Pembina Samsat dapat membuat suatu kebijakan yang memudahkan
masyarakat pemilik kendaraan melakukan proses Balik Nama agar dikemudian hari
dapat menggunakan E-Samsat.

4. Berdasarkan hasil temuan, indikator Kepuasan Pengguna (User Satisfaction)
merupakan faktor paling signifikan yang mempengaruhi kepatuhan masyarakat,
sehingga dapat menjadi dasar tim pengelola membuat program pengembangan lebih
lanjut. Pengalaman positif dengan sistem E-Samsat yang pernah digunakan untuk
membayar pajak kendaraan dapat mengurangi keraguan atau ketidaknyamanan
yang biasa muncul ketika berurusan dengan administrasi dan birokrasi pelayanan di
Kantor Bersama Samsat.

5. Kualitas sistem membuat masyarakat dapat menghemat waktu dan usaha termasuk
biaya merupakan faktor yang memberikan manfaat terbesar bagi masyarakat
pengguna untuk dapat ditingkatkan terus menerus.

6. Penelitian lain terdahulu di Rumah Sakit atau perbankan dapat saling melengkapi
penelitian yang menggunakan pendekatan Delone and Mclean, mengingat
penggunaan sistem di Rumah Sakit atau Perbankan oleh pengguna tidak memberikan
pilihan alternatif selain sistem yang ada, sementara pada penelitian ini masyarakat
pengguna masih memiliki pilihan samsat Konvensional atau alternatif beberapa
sistem E-Samsat.
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