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 Pembangunan pada hakikatnya adalah proses pemba-

ruan berkesinambungan untuk mencapai suatu keadaan yang 

dianggap lebih baik. Pembangunan itu sendiri diartikan seba-

gai upaya meningkatkan, mengembangkan, dan memanfaat-

kan sumber daya yang tersedia, baik berupa sumber daya 

alam maupun sumber daya manusia, yang hasilnya ditujukan 

bagi sebesar-besarnya kemakmuran dan kesejahteraan rak-

yat. Pembangunan hanya akan dapat dilaksanakan melalui 

rangkaian investasi dengan dukungan dana yang besar. Dana 

pembangunan itu dapat diperoleh dari berbagai sumber, pe-

merintah dan swasta, baik dari dalam negeri maupun manca 

negara. Salah satu sumber dana pembangunan ini berasal dari 

pajak. Metode yang digunakan adalah metode penelitian 

deskriptif dengan jenis pendekatan kuantitatif. Data primer 

diperoleh dari kuesioner menggunakan teknik sampling 

insidential dengan 100 responden. Sedangkan metode anali-

sis data yang digunakan adalah uji analisis linier berganda, 

uji t, uji F dan analisis koefisien determinasi. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa perhitungan uji t variabel kualitas pela-

yanan berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak, sedang-

kan hasil perhitungan uji untuk variabel persepsi kemudahan 

penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak, 

pada uji F didapatkan hasil kualitas pelayanan, dan persepsi 

kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan 

wajib pajak tahunan dalam penggunaan layanan samsat 

keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, persepsi kemudahan, 

Kepuasan 

 

A B S T R A C T 

Development is essentially a process of continuous 

renewal to achieve a state that is considered better. Deve-

lopment itself is defined as an effort to improve, develop, and 

utilize available resources, both in the form of natural re-

sources and human resources, the results of which are 

intended for the greatest prosperity and welfare of the people. 

Development will only be carried out through a series of 
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investments with the support of large funds. Development 

funds can be obtained from various sources, government and 

private, both from within the country and abroad. One source 

of this development fund comes from taxes. The method used 

is a descriptive research method with a quantitative type of 

approach. Primary data were obtained from questionnaires 

using incidental sampling techniques with 100 respondents. 

While the data analysis methods used are multiple linear 

analysis tests, t tests, F tests and determination coefficient 

analysis. The results showed that the calculation of the t-test 

variable of service quality affected taxpayer satisfaction, 

while the test calculation results for the variable perception 

of ease of use affected taxpayer satisfaction, in test F 

obtained the results of service quality, and the perception of 

ease of use affected the satisfaction of annual taxpayers in 

using mobile samsat services in Samsat Tegal Regency. 

 

Key word: Service quality, perceived ease, Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Pajak merupakan salah satu sumber penerimaan negara yang digunakan untuk melak-

sanakan pembangunan bagi seluruh rakyat Indonesia. Pajak dipungut dari warga Negara 

Indonesia dan menjadi salah satu kewajiban yang dapat dipaksakan penagihannya. Pemba-

ngunan nasional Indonesia pada dasarnya dilakukan masyarakat bersama pemerintah. Peran 

masyarakat dalam pembiayaan pembangunan harus terus ditumbuhkan dengan meningkatkan 

kesadaran masyarakat tentang kewajibannya membayar pajak. Pajak memiliki peran yang 

besar dalam upaya untuk mendukung aktivitas pembangunan di Indonesia, dimana pajak juga 

menjadi salah satu bagian terbesar dari penerimaan negara guna mencapai pertumbuhan pem-

bangunan. 

Dalam konteks pemasaran, pajak diibaratkan sebuah produk pemerintah yang perlu 

dipasarkan kepada seluruh masyarakat. Pembinaan masyarakat perlu dilakukan guna memba-

ngun kesadaran untuk membayar pajak agar pembangunan nasional dapat terealisasi secara 

efektif. Salah satu faktor yang mampu membangun kesadaran masyarakat sebagai wajib pajak 

untuk membayar pajak adalah bagaimana pemerintah (pengelola pajak) dapat meningkatkan 

kepuasan wajib pajak. Kepuasan wajib pajak merupakan faktor penting dalam aktivitas pema-

saran produk pajak yang berorientasi pada kesesuaian antara harapan wajib pajak dengan 
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realisasi yang telah aplikasikan pemerintah baik dari segi pelayanan maupun hasil imple-

mentasi output produk pajak dalam pembangunan nasional. 

Fenomena penelitian ini berorientasi pada bagaimana kondisi kepuasan wajib pajak 

tahunan dalam penggunaan layanan samsat keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. Menurut 

hasil observasi penelitian, masih banyak tunggakan wajib pajak dalam pemungutan pajak 

Kendaraan Bermotor yang belum dibayarkan kepada pemerintah. Kantor Samsat Kabupaten 

Tegal telah mengeluarkan data rekapitulasi tunggakan pajak kendaraan bermotor periode tahun 

2017-2021 sebagai berikut: 

Tabel 1. Data Tunggakan Pajak Kendaraan Bermotor Kantor Samsat Kab. Tegal 

Periode Pajak Kendaraan Roda Dua 
Kendaraan Roda 

Empat 
Jumlah Tunggakan 

2017 Rp 19.029.582.349 Rp 6.082.755.453 Rp 25.112.337.802 

2018 Rp 21.331.685.799 Rp 7.279.950.828 Rp 28.631.636.627 

2019 Rp 24.009.995.424 Rp 9.353.132.283 Rp 33.363.127.707 

2020 Rp 30.675.354.749 Rp 12.826.325.898 Rp 43.501.680.647 

2021 Rp36.437.204.724 Rp 16.032.296.632 Rp 52.469.501.356 

Total Rp 131.483.823.045 Rp 51.594.461.094 Rp 183.078.284.139 

Sumber: SAMSAT Kabupaten Tegal (2024) 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat adanya peningkatan jumlah tunggakan pajak 

kendaraan bermotor dari tahun 2017-2021. Masih banyaknya tunggakan pajak kendaraan 

bermotor pada Kabupaten Tegal mencerminkan kurangnya kesadaran wajib pajak. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak semakin menurun dan dapat diindikasikan 

juga terjadi penurunan tingkat kepuasan wajib pajak, sehingga wajib pajak dalam memenuhi 

kewajiban membayar pajak kendaraan bermotor pada kantor SAMSAT Kabupaten Tegal juga 

menurun. 

Peningkatan jumlah tunggakan pajak pada Kantor Samsat Kabupaten Tegal terjadi 

karena kualitas pelayanan yang belum memenuhi standar layanan. Kualitas pelayanan meru-

pakan mutu dari sebuah pelayanan perpajakan yang telah diberikan pengelola pajak kepada 

wajib pajak. Setiap wajib pajak akan melakukan penilaian kualitas pelayanan perpajakan 

menurut kriteria yang berbeda-beda antara wajib pajak satu dengan yang lain, tergantung dari 

standar kepuasan yang diperoleh oleh wajib pajak itu sendiri. Penurunan kepercayaan masya-

rakat (wajib pajak) juga akan dapat membawa dampak bagi peningkatan jumlah tunggakan 

pajak. Kepercayaan terkait bagaimana pihak pemerintah mampu memberikan tuntutan hasil 
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output atas pajak yang telah masyarakat berikan. Pada dasarnya peningkatan rasa percaya wajib 

pajak akan tumbuh seiring dengan harapan mereka terhadap peningkatan pembangunan yang 

dirasakan. Disisi lain persepsi kemudahan dalam membayar pajak juga berperan dalam meni-

ngkatkan penghasilan pajak pemerintah. Keberadaan teknologi informasi yang diikutsertakan 

dalam pembayaran pajak akan turut mempermudah wajib pajak dalam melaksanakan 

kewajiban. 

METODE PENELITIAN 

 Dalam penelitian ini pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, popu-

lasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak Kendaraan Bermotor Samsat Kabupaten 

Tegal. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode sampling incidental yang akan di 

gunakan oleh peneliti yaitu 100 responden. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

adalah dengan menggunakan kuesioner (angket) sebagai data primer. Analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda, uji t, uji F dan uji koefisien deter-

minasi. 

HASIL 

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa  

 

Berdasarkan Tabel 21, dapat ditentukan persamaan regresi X1, X2, dan X3 terhadap Y. 

Sugiyono (2017:253) menyatakan bahwa persamaan regresi ganda yaitu: Y’ = a + b1X1 + 

b2X2 + b3X3. Nilai konstanta (a) dapat dibaca pada baris Constant kolom B yaitu 6,284. Nilai 

koefisien kualitas pelayanan (b1) adalah 0,458. Nilai koefisien kemudahan penggunaan (b2) 

adalah 0,941. Berdasarkan nilai tersebut, maka persamaan regresi linier berganda kualitas 

pelayanan (X1), dan kemudahan penggunaan (X2) secara bersama-sama terhadap kepuasan 
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wajib pajak (Y) yaitu: 

Y = 6,284 + 0,458X1 + 0,941X2 

 

Setelah diperoleh persamaan regresi ganda (X1 dan X2, terhadap Y), maka penjelasan 

tentang persamaan tersebut yaitu sebagai berikut. 

(1) Konstanta sebesar 6,284; artinya jika kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan 

kemudahan penggunaan (X3) bernilai nol, maka kepuasan wajib pajak (Y) nilainya 

sebesar 6,284. 

(2) Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X1) bernilai positif sebesar 0,458; 

artinya jika kualitas pelayanan mengalami kenaikan, maka kepuasan wajib pajak juga 

akan mengalami peningkatan. 

(3) Koefisien regresi variabel persepsi kemudahan penggunaan (X2) bernilai positif 

sebesar 0,941; artinya jika kualitas pelayanan mengalami kenaikan, maka kepuasan 

wajib pajak juga akan mengalami peningkatan.  

Uji t 

Tabel 3. Hasil uji t 

Coefficientsa
 

 

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji t dijelaskan sebagai berikut: 

1) Variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak didapatkan nilai thitung = 

4,549 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 artinya H0 ditolak. Berdasarkan hasil uji tersebut, 

maka hipotesis H1 diterima. Jadi, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam penggunaan layanan samsat 

keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 

2) Variabel persepsi kemudahan penggunaan terhadap kepuasan wajib pajak didapatkan 

nilai thitung = 5,616 dengan nilai sig 0,002 < 0,05 artinya H0 ditolak. Berdasarkan hasil 

uji tersebut, maka hipotesis H3 diterima. Jadi, dapat disimpulkan bahwa terdapat penga-
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ruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam penggu-

naan layanan samsat keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 
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Uji F 

 

Tabel 4. Hasil Uji F 

ANOVAa 

 

 

Berdasarkan pada Tabel 24, nilai Fhitung adalah 39,672 dengan signifikasi 0,000, 

artinya H0 ditolak. Berdasarkan hasil uji F tersebut, maka H1 diterima. Jadi, hipotesis adanya 

pengaruh kualitas layanan, dan persepsi kemudahan secara simultan terhadap kepuasan wajib 

pajak tahunan terbukti atau diterima. Berdasarkan uji F yang telah dilakukan, maka dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan persepsi kemudahan 

penggunaan secara simultan terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam penggunaan 

layanan samsat keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 

Uji Koefisien determinasi 

Tabel 5. Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
Model Summary 

 

Model 

 

R 
R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,671 ,450 ,439 3,177682 

 

Berdasarkan tabel di atas, nilai koefisien determinasi pada kolom R Square yang 

dihasilkan adalah 0,450. Persamaan derajat koefisien determinasi yang terbentuk adalah KD 

= R2 x 100% = 0,450 x 100% = 45,0%. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

persentase kontribusi variabel kualitas layanan, dan persepsi kemudahan penggunaan secara 

bersama-sama terhadap kepuasan wajib pajak sebesar 45,0%, sisanya yaitu 55,0% % dipenga-

ruhi oleh faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Berdasarkan hasil uji t variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak. 
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Perhitungan uji statistik diperoleh nilai thitung = 4,549 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 artinya H0 

ditolak. Berdasarkan hasil uji tersebut, maka hipotesis H1 diterima. Jadi, dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam 

penggunaan layanan samsat keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 

Implikasi teoritis dari hasil penelitian ini adalah bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan. Hal ini sejalan dengan teori (Haris, 2020) pelayanan publik merupakan 

fasilitas umum yang dikelola oleh pemerintah dan diberikan kepada masyarakat luas. 

Operasional pelayanan publik berasal dari pajak yang ditanggung oleh masyarakat umum dan 

akan dikembalikan kepada masyarakat umum melalui pelayanan yang baik pemerintah. 

Kualitas pelayanan yang baik sudah selayaknya harus diberikan untuk memuaskan masyarakat 

luas sebagai penopang dana pajak kepada pemerintah. 

Dalam Implikasi praktisnya salah satu cara untuk memuaskan masyarakat adalah 

dengan cara memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. Dengan adanya pelayanan yang 

baik, maka terciptalah kepuasan masyarajat pada fasilitas umum yang dikelola oleh peme-

rintah.  

Setelah masyarakat merasa puas dengan produk dan jasa yang diterima, masyarakat akan 

membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila masyarakat benar-benar telah merasa puas, 

masyarakat akan melakukan pembelian ulang dan masyarakat akan bercerita kepada banyak orang 

bahwa perusahaan tersebut bagus dan akan bersedia untuk merekomendasikan kepada orang lain untuk 

berbelanja di tempat yang sama. Maka dari itu, perusahaan dari sekarang harus memikirkan dengan 

matang betapa pentingnya pelayanan kepada masyarakat melalui kualitas pelayanan. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mirza, 2020) dan (Haris, 2020) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan. Artinya semakin 

baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat. 

Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Berdasarkan hasil uji t variabel persepsi kemudahan penggunaan terhadap kepuasan 

wajib pajak. Perhitungan uji statistik diperoleh nilai thitung = 5,616 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 

artinya H0 ditolak. Berdasarkan hasil uji tersebut, maka hipotesis H2 diterima. Jadi, dapat 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan wajib pajak 

tahunan dalam penggunaan layanan samsat keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 
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Implikasi teoritis dari hasil penelitian ini adalah bahwa persepsi kemudahan pengguna 

berpengaruh terhadap kepuasan. Hal ini sejalan dengan teori(Apriliani dkk., 2019) persepsi 

kemudahan penggunaan berorientasi pada keyakinan seseorang terkait kemudahan dan peng-

gunaan teknologi baru. Penggunaan teknologi ini dipercaya tidak akan merepotkan bahkan 

akan mempermudah pengguna untuk memakainya. Kondisi ini akan meningkatkan rasa puas 

pada diri pengguna sehingga timbul keinginan kuat untuk tetap menggunakan teknologi baru 

sebagai sarana untuk mempercepat akses informasi yang perlu segera diperolah. Tanpa 

peranan teknologi, para pengguna bahkan akan merasakan kerepotan dalam melakukan peker-

jaan. 

Dalam Implikasi praktisnya kemudahan penggunaan mampu mengurangi usaha sese-

orang baik waktu maupun tenaga untuk mempelajari system atau teknologi karena individu 

yakin bahwa system atau teknologi tersebut mudah untuk dipahami. Intensitas penggunaan 

dan interaksi antara pengguna (user) dengan system juga dapat menunjukkan kemudahan 

penggunaan. System yang lebih sering digunakan menunjukkan bahwa system tersebut lebih 

dikenal, lebih mudah dioperasikan dan lebih mudah digunakan oleh penggunanya. Apabila 

layanan samsat keliling dipersepsikan mudah dimengerti dan digunakan, maka layanan mudah 

untuk digunakan dan akan sering digunakan oleh masyarakat. hal ini dapat menimbulkan rasa 

puas pada masyarakat karena dapat membayar pajak lebih mudah dan waktu yang fleksibel. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Chusnah dan Indriana (2020), 

yang menyatakan bahwa persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Pengaruh Kualitas Layanan, dan Persepsi Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan 

Wajib Pajak 

 Berdasarkan perhitungan statistik, diperoleh nilai Fhitung adalah 39,672 dengan ting-

kat sig 0.000 artinya H0 ditolak. Berdasarkan hasil uji F tersebut, maka H3 diterima. Jadi, 

hipotesis adanya pengaruh kualitas layanan, dan persepsi kemudahan secara simultan terhadap 

kepuasan wajib pajak tahunan terbukti atau diterima. Berdasarkan uji F yang telah dilakukan, 

maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas layanan, kepercayaan, dan persepsi 

kemudahan penggunaan secara simultan terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam penggunaan 

layanan samsat keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 
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Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan wajib pajak akan dapat dirasakan 

manakala beberapa faktor yakni kualitas pelayanan, dan persepsi kemudahan penggunaan 

mulai dirasakan oleh mereka. Kualitas pelayanan merujuk pada pemberian layanan yang baik 

dari pemerintah (pihak pengelola pajak) kepada masyarakat luas. Sementara persepsi kemu-

dahan penggunaan merujuk pada kemudahan pengguna dalam menggunakan teknologi 

tanpa usaha yang memberatkan pengguna, serta tidak memerlukan waktu yang lama dalam 

mengaksesnya. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Meileny, Findly, and Tri Indra 

Wijaksana (2020) menunjukan bahwa persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis dapat disimpulkan kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam penggunaan layanan samsat 

keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. Persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam penggunaan layanan samsat keliling pada 

Samsat Kabupaten Tegal. Kualitas layanan, kepercayaan, dan persepsi kemudahan penggunaan 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan wajib pajak tahunan dalam penggunaan 

layanan samsat keliling pada Samsat Kabupaten Tegal. 
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