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ABSTRAK

Guspadil Rifki (20233037) : Tinjauan Kepuasan Penggunaan Aplikasi
Signal Sebagai Sarana Pembayaran Pajak
Kendaraan Bermotor di Kota Padang.

Pembimbing : Abel Tasman, SE, MM.

Penelitian ini dilakukan untuk meneliti kepuasan penggunaan aplikasi
Signal sebagai sarana pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di Kota Padang.
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. Cara analisis data yang dilakukan,
yaitu dengan menyebarkan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah Wajib
Pajak yang sudah pernah menggunakan aplikasi Signal dari Januari 2022 sampai
dengan Juli 2023 yang terdaftar di Samsat Padang berjumlah 3.427 orang. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan, yaitu Sample Random Sampling dengan
menggunakan rumus dari Slovin, sehingga jumlah sampel yang diperoleh
sebanyak 100 responden. Hasil penelitian ini adalah Wajib Pajak sudah merasakan
sangat puas dengan aplikasi Signal sebagai sarana Pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor di Kota Padang.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pajak merupakan sumber penerimaan keuangan suatu negara yang
sangat penting, yang menompang program pembangunan dan bersumber dari
dalam negeri sendiri. Menurut Waluyo (2011:2), “Pajak adalah iuran wajib
kepada Negara dan dapat dipaksakan yang terutang oleh wajib pajak
membayarnya menurut peraturan-peraturan dan yang gunanya adalah untuk
membiayai pengeluaran-pengeluaran umum berhubung dengan tugas Negara
yang menyelenggarakan pemerintah.”

Menurut Negara (Resmi 2017:2), “Pajak adalah kontribusi wajib suatu
Negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa
berdasarkan Undang-undang, dengan tidak mendapatkan imbalan secara
langsung dan digunakan untuk keperluan Negara bagi kemakmuran rakyat.”
Kepada masyarakat diharapkan dapat memberikan kontribusi yang baik untuk
membayar pajak karena akan memberikan kemakmuran kepada masyarakat
dan meningkatkan pendapatan suatu.

Dalam rangka meningkatkan pendapatan daerah yang digunakan
sebagai sarana pembangunan daerah, pemerintah daerah harus dapat mengenali
potensi dan mengidentifikasi sumber daya yang dimilikinya. Dalam hal ini,
pemerintah harus mengupayakan semaksimal mungkin agar memperbesar kas
masuk yang dapat digunakan untuk kegiatan pembangunan daerah tersebut.

Dengan demikian, pembangunan dalam ekonomi daerah diharapkan terwujud



melalui pengelolaan pada sumber-sumber daerah dan salah satunya dari pajak
daerah sendiri.

Kendaraan bermotor adalah semua kendaraan beroda beserta
gandengannya yang digunakan di semua jenis jalan darat dan digerakkan oleh
peralatan teknik berupa motor atau peralatan lainnya yang berfungsi untuk
mengubah suatu sumber daya energi tertentu menjadi tenaga gerak kendaraan
bermotor yang bersangkutan. Kendaraan bermotor termasuk alat-alat berat dan
alat-alat besar yang dalam operasinya menggunakan roda dan motor dan tidak
melekat secara permanen serta kendaraan bermotor yang dioperasikan di air.

Menurut Mulyawan dan Novia (2016), “Pajak Kendaraan Bermotor
(PKB) dipungut atas suatu kepemilikan kendaraan bermotor sekaligus menjadi
Objek Pajak dan Subjek Pajak.” Berdasarkan PP No 65 tahun 2001 tentang
Pajak Daerah dan Retribusi Daerah, pengertian dari kendaraan bermotor adalah
“Semua kendaraan beroda dua atau lebih beserta gandengannya yang
digunakan di semua jenis jalan darat dan gerakan oleh peralatan lainnya yang
berfungsi untuk mengubah suatu sumber daya energi tertentu menjadi tenaga
alat gerak kendaraan bermotor yang bersangkutan, termasuk alat berat dan alat-
alat besar digerakkan.”

Kendaraan bermotor pribadi meningkat tidak dapat diantisipasi dengan
memperbaiki jalan untuk kendaraan pribadi yang tidak sesuai dengan kapasitas
kendaraan bermotor. Oleh karena sering terjadinya kemacetan yang sulit
dihindari, maka solusi untuk mengurangi kemacetan adalah dengan

menerapkan Pajak Progresif. Menurut Direktorat Jendral Pajak Indonesia



(2016), “Pajak Progresif adalah pajak yang sistem pemungutannya dengan cara
menaikkan persentase kena pajak yang harus dibayar sesuai dengan kenaikan
objek pajak.” Menurut Subekti dan Juwono (2021), “Optimalisasi penerimaan
pajak kendaraan bermotor sangat penting karena pajak daerah merupakan
sumber pendapatan terbesar untuk membiayai belanja daerah.”

Dalam melakukan pembayaran pajak, pemerintah menerapkan sistem
E-Government. E-Government adalah pemanfaatan teknologi informasi dan
komunikasi dalam proses pemerintahan untuk meningkatkan efesiensi,
efektivitas, transparansi, dan akuntabilitas penyelenggaraan pemerintah
pelayanan publik. Menurut Sagai, Rindengan, and Karouv (2018), “E-
Government menawarkan pelayanan publik bisa diakses secara 24 jam, kapan
pun, dan dari mana pun pengguna berada. ” E-Goverment juga memungkinkan
pelayanan publik tidak dilakukan secara face to face sehingga pelayanan
menjadi lebih efesien. Manfaat E-Government yang besar membuat pemerintah
Indonesia sejak telah mengeluarkan kebijakan tentang penerapan E-
Government dalam bentuk Instruksi Presiden Nomor 3 tahun 2003. Dengan
menerapkan sistem online, maka masyarakat akan dapat lebih menghemat
biaya dan waktu karena proses pembayaran pajak dilakukan secara online.

E-government dapat memberikan pelayanan publik yang bisa membuat
aplikasi SIGNAL (samsat digital nasional) dapat diakses 24 jam, sehingga
menjadi lebih efisien dan efektif. Aplikasi Signal adalah aplikasi Samsat
digital nasional yang dapat memudahkan masyarakat Indonesia melakukan

Pengesahan STNK Tahunan, Pembayaran Pajak Kendaran Bermotor (PKB),



dan Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ) secara
daring dengan terbitnya dokumen digital, berupa: E-Pengesahan (POLRI), E-
TBPKP (Bapenda Provinsi), dan E-KD (PT Jasa Raharja).

Signal - Samsat Digital Nasional adalah aplikasi resmi yang berada di
bawah naungan dan asistensi dari pembina Samsat tingkat nasional, yaitu
POLRI, Kementerian Dalam Negeri RI, dan PT Jasa Raharja yang didukung
oleh PT Bomba Pasifik Indonesia sebagai pihak pengembang (developer)
Platform Digital. Dengan adanya Samsat Digital Nasional ini, maka Wajib
Pajak tidak perlu lagi datang ke kantor Samsat. Wajib Pajak cukup
mendaftarkan diri dan data kepemilikan kendaraan anda (kepemilikan
perorangan/bukan badan hukum), maka pengesahan STNK tahunan akan
diproses cepat hanya dalam waktu beberapa menit saja karena dengan adanya
E-Goverment, tanpa perlu antri atau menunggu. Semua dapat dilakukan hanya
melalui smartphone karena layanan Signal adalah One Stop Service.

Pajak Kendaraan Bermotor merupakan pendapatan terbesar dari sektor
pajak daerah, meskipun setiap tahun target ditingkatkan implementasi dari
kebijakan untuk menjadi dinas yang mampu mewujudkan pendapatan yang
optimal tersebut dilandasi dengan wupaya pelayanan yang memuaskan
masyarakat secara terus menerus selalu meningkatkan kualitas Sumber Daya
Manusia. Namun dalam prakteknya, pembayaran Pajak Kendaraan masih
mengalami beberapa kendala, seperti: mengakibatkan banyak waktu, tenaga,
dan biaya yang terbuang karena panjangnya antrian pembayaran pajak tersebut.

Seiring dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi, maka



aktivitas manusia dalam berbagai sektor tengah mengalami perubahan. Begitu
juga dengan sektor pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah.
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah melahirkan model
pelayanan publik yang dilakukan melalui E-Government.

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor
berbasis aplikasi di Kota Padang. Selain itu, manfaat yang bisa dirasakan
dalam penelitian ini adalah diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan agar
secara terus-menerus meningkatkan kualitas pelayanan terhadap Wajib Pajak.
Sistem aplikasi Signal tersebut dapat lebih mengefisienkan waktu dalam
membayar Pajak Kendaraan Bermotor, sehingga Wajib Pajak merasa waktunya
lebih sedikit dalam pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor.

Jumlah Wajib Pajak yang melakukan pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor melalui aplikasi Signal di Kota Padang masih belum maksimal atau
masih sedikit dan setiap bulannya tidak stabil. Hal ini dibuktikan dari penulis
yang melakukan kegiatan penelitian di Kantor UPTD PPD Kota Padang
(Samsat Padang). Tidak maksimalnya pembayaran pajak kendaraan bermotor
yang dilakukan oleh wajib pajak melalui aplikasi Signal di Kantor UPTD PPD
Kota Padang (Samsat Padang) karena masih banyak wajib pajak yang belum
mengetahui aplikasi Signal tersebut di Kota Padang. Berikut ini adalah jumlah
kendaraan bermotor yang membayarkan PKB secara manual dan aplikasi

Signal pada Januari 2022-Juli 2023:



Tabel 1. Jumlah Kendaraan Bermotor yang Membayarkan PKB Secara
Manual dan Aplikasi Signal pada Januari 2022- Juli 2023

No. Bulan Pembayaran PKB / Orang
Manual Signal
1. Januari 2022 25.670 93
2. Februari 2022 19.064 83
3. Maret 2022 23.829 112
4. April 2022 18.564 83
5. Mei 2022 18.828 70
6. Juni 2022 22.436 128
7. Juli 2022 17.791 162
8. Agustus 2022 21.921 213
9. September 2022 25914 222
10.  Oktober 2022 29.827 224
11.  November 2022 30.038 172
12.  Desember 2022 30.214 160
13.  Januari 2023 24.704 213
14.  Februari 2023 21.989 143
15. Maret 2023 24.603 247
16.  April 2023 18.980 216
17.  Mei2023 24.495 247
18.  Juni 2023 18.953 289
19.  Juli 2023 23.862 350
Jumlah 441.682 3.427

Sumber: UPTD PPD Padang, Tahun 2023.

Berdasarkan data pada Tabel 1 di atas dapat diketahui bahwa
pembayaran melalui aplikasi Signal di Kota Padang masih belum maksimal
atau masih sedikit diaplikasikan oleh Wajib Pajak pada periode Januari 2022
sampai Juli 2023, yaitu sebanyak 3.427 orang. Sedangkan yang membayar
secara manual, yaitu sebanyak 441.682 orang. Pada periode Januari 2022
sampai Juli 2023, Wajib Pajak yang melakukan pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor melalui aplikasi Signal paling banyak pada bulan Juli 2023, yaitu
sebanyak 350 orang dan paling sedikit pada bulan Mei 2022. Sedangkan Wajib

Pajak yang melakukan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor melalui manual



paling banyak pada bulan Desember 2022, yaitu sebanyak 30.214 orang dan

paling sedikit pada bulan Juli 2022, yaitu sebanyak 17.791 orang.

Berdasarkan Tabel 1 di atas dapat dilihat bahwa jumlah Wajib Pajak
yang melakukan pembayaran melalui aplikasi Signal pada tahun 2022
sebanyak 1.722 orang. Sedangkan pada tahun 2023, dari Januari sampai Juli
sudah mencapai 1.705 orang. Kemungkinan ada mengalami peningkatan
pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor melalui aplikasi Signal dari tahun
2022 dengan 2023 di Kota Padang. Aplikasi Signal diharapkan memudahkan
Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kota Padang dalam membayar Pajak
Kendaraan Bermotor. Oleh karena Wajib Pajak Kendaraan Bermotor tidak
perlu mendatangi kantor Samsat secara langsung dan hanya melalui aplikasi

Signal tersebut.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka diperlukan penelitian lebih
lanjut dengan judul: “Tinjauan Kepuasan Penggunaan Aplikasi Signal
Sebagai Sarana Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di Kota

Padang.”

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka permasalahan yang
dapat dirumuskan, yaitu: Bagaimana Tinjauan Kepuasan Penggunaan Aplikasi
Signal sebagai Sarana Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di Kota

Padang?



C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan dari uraian permasalahan yang dipaparkan di atas, maka
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tinjauan kepuasan penggunaan
Aplikasi Signal sebagai sarana pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di Kota

Padang.

D. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian teoritis dan praktis yang diharapkan dari penelitian
ini, yaitu:
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi Penulis
Penelitian ini untuk memenuhi persyaratan guna memperoleh
gelar Ahli Madya (A.Md) bidang Manajemen Pajak dan sebagai bahan
untuk menambah wawasan pengetahuan penelitian sekaligus untuk
mengetahui secara mendalam dan detail tentang pembayaran Pajak
Kendaraan Bermotor melalui apkasi signal.
b. Bagi Instansi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
pemerintah yang terkait, sebagai bahan pertimbangan, perbaikan dan
pengembangan  dalam meningkatkan pendapatan pajak daerah di

pemerintahan, terutama dalam pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor.



c. Bagi Pembaca
Penelitian ini diharapkan menjadi sarana dalam menyediakan
informasi untuk mengkaji lebih banyak lagi masalah-masalah yang

berkaitan dengan penelitian ini.

2. Manfaat Praktis
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengalaman
tentang penggunaan aplikasi Signal.
b. Penelitian ini diharapkan dapat membantu Wajib Pajak untuk mengetahui
aplikasi Signal sebagai sarana pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor.
c. Penelitian ini diharapkan dapat mengetahui tingkat kepuasan Wajib Pajak
dalam menggunakan aplikasi Signal dalam pembayaran Pajak Kendaraan

Bermotor di Kota Padang.



