Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

EFEKTIVITAS LAYANAN E-SAMSAT SUMUT BERMARTABAT
TERHADAP PENINGKATAN PENERIMAAN PEMBAYARAN PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI PROVINSI SUMATERA UTARA
(STUDI KASUS UPTD PEPENDA MEDAN UTARA)

SKRIPSI

OLEH
HARDY SAHPUTRA NASUTION
178510056

PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN 2024

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 18/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Meg.%geAsgel?rom (renository ima ac id118 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

EFEKTIVITAS LAYANAN E-SAMSAT SUMUT BERMARTABAT
TERHADAP PENINGKATAN PENERIMAAN PEMBAYARAN PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI PROVINSI SUMATERA UTARA

(STUDI KASUS UPTD PEPENDA MEDAN UTARA)

SKRIPSI

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Memperoleh Gelar Sarjana
di Fakultas Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Medan Area

OLEH
HARDY SAHPUTRA NASUTION
178510056

PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN
FAKULTAS SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS MEDAN AREA

MEDAN 2024

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 18/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Meg.%geAsgel?rom (renository ima ac id118 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 18/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas MegacrcleAsg?rom (renository uma.acid)18 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 18/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Megacrcleégel?rom (renository uma acid)18 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 18/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Meg%geAsﬁarom (renacitory uma ac id)18 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

RIWAYAT HIDUP

Penulis dilahitkan di Medan Pada tanggal 10
Agustus 1982 dari ayah Alm Saparuddin Nst dan
ibu Halimah Penulis merupakan putra ke 2 (dua)
dari 6 (enam) bersaudara.

Tahun 2002 Penulis lulus dari SMK Dwi Warna
Medan dan pada tahun 2017terdaftar sebagai
mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Politik
UniversitasMedan Area.

Penulis melaksanakan praktek kerja lapangan
(PKL) di UPTD Pependa Medan Utara Bapenda
Provinsi Sumatera Utara

(HARDY SYAHPUTRA NASUTION)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 18/2/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas MegacréeAsgeigmm (renository ima ac id118 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

EFEKTIVITAS LAYANAN E-SAMSAT SUMUT BERMARTABAT DALAM UPAYA
PENINGKATAN PENERIMAAN PEMBAYARAN PAJAK KENDARAAN
BERMOTOR DI PROVINSI SUMATERA UTARA

(Studi Kasus UPTD Pependa Medan Utara)
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ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui efektivitas layanan E- Samsat
Sumut Bermartabat dalam pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor di
Unit PelaksanaTeknis Daerah Pengelolaan Pendapatan Medan Utara Bapenda
Provinsi Sumatera Utara beserta hambatannya. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan analisis deskriptif persentase. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: (1) Efektivitas E- Samsat Sumut Bermartabat dalam
pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor pada Unit PelaksanaTeknis
Daerah Pengelolaan Pendapatan Medan Utara Bapenda Provinsi Sumatera Utara
dikategorikan Cukup Efektif, itu artinya sebagian dari indikator masih belum
terlaksanakan secara maksimal, dikarenakan masih banyaknya kekurangan
khususnya pada bagian proses produksi, output, outcome dan produktivitas yang
belum sesuai harapan masyarakat. Aplikasi E-Samsat Sumut Bermartabat dinilai
belum efektif dalam meningkatkan pelayanan pembayaran pajak kendaraan motor
karena masyarakat mengaku justru lebih nyaman membayar secara konvensional
(hanya membawa KTP dan STNK/BPKB asli) dibandingkan menggunakan
aplikasi yang memiliki banyak sisi kelemahan seperti tetap harus datang kekantor
untuk melakukkan pengesahan STNK dan cetak SKPD, dan aplikasi E-Samsat
Sumut Bermartabat terkadang error dalam melakukkan penginputan data pemilik
kendaraan. (2) Hambatan efektivitas E-Samsat dalam pelayanan pembayaran
pajak kendaraan bermotor pada Unit Pelaksana Teknis Daerah Pengelolaan
Pendapatan Medan Utara Bapenda Provinsi Sumatera Utara terdiri dari minimnya
sumber daya manusia di bidang IT dan belum efektifnya koordinasi antara
stakeholder.

Kata Kunci: Efektivitas, Pelayanan Pajak, E-Samsat Sumut Bermartabat dan
Pajak Kendaraan Bermotor
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EFFECTIVENESS OF E-SAMSAT SUMUT BERMARTABAT SERVICE IN
NORTH SUMATRA PROVINCE FOR ENHANCING MOTOR VEHICLE
TAX REVENUE COLLECTION
( Case Study of UPTD Pependa Medan Utara )

By:

HARDY SAHPUTRA NASUTION
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ABSTRACT

This study aims to investigate the effectiveness of the E-SAMSAT Sumut
Bermartabat service in facilitating motor vehicle tax payments at the Regional
Technical Implementation Unit for Revenue Management in North Medan, North
Sumatra Provincial Bapenda, along with its obstacles. The research employs a
quantitative method with descriptive percentage analysis. The research findings
indicate that: (1) The effectiveness of E-SAMSAT Sumut Bermartabat service in
facilitating motor vehicle tax payments at the Regional Technical Implementation
Unit for Revenue Management in North Medan, North Sumatra Provincial Bapenda
is categorized as Moderately Effective. This implies that some indicators are not
fully maximized due to various shortcomings, particularly in the areas of
production processes, outputs, outcomes, and productivity, which do not meet the
expectations of the public. The E-SAMSAT Sumut Bermartabat application is
deemed ineffective in enhancing motor vehicle tax payment services because users
express a preference for conventional methods (presenting only KTP and
STNK/BPKB ) due to several drawbacks of the application, such as the necessity to
still visit the office for document validation and printing, as well as occasional
errors in data input. (2) The obstacles to the effectiveness of E-SAMSAT Sumut
Bermartabat service in facilitating motor vehicle tax payments at the Regional
Technical Implementation Unit for Revenue Management in North Medan, North
Sumatra Provincial Bapenda consist of the lack of human resources in the IT field
and ineffective coordination among stakeholders.

Keywords: Effectiveness, Tax Service, E-SAMSAT Sumut Bermartabat and
Motor Vehicle Tax
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Globalisasi merupakan sebuah fenomena dimana negara negara di
dunia secara langsung maupun tidak langsung mengharapkan terjadinya
sebuah interaksi antar masyarakat yang jauh lebih efektif dan efisien
dibandingkan dengan saat-saat sebelumnya. Fenomena globalisasi
menjanjikan sebuah lingkungan dan suasana kehidupan bermasyarakat yang
jauh lebih baik, namun di sisi lain, terdapat pula potensi terjadinya chaos jika
perubahan ini tidak dikelola dan dijalani secara baik. Indonesia merupakan
negara berbentuk Republik dan secara konstitusional memiliki tujuan jangka
panjang yang hendak direalisasikan yaitu mewujudkan kesejahteraan
masyarakat yang adil dan makmur, negara memiliki kewajiban dalam
pemenuhan kebutuhan hidup setiap warganya disetiap aspek kehidupan
melalui pelayanan publik. ( R.E Indrajit. 2006 )

Pelayanan publik memiliki peranan penting dalam meningkatkan
kesejahteraan masyarakat, semakin baik pelayanan publik yang diberikan
kepada masyarakat akan berbanding lurus dengan tingkat kesejahteraan
masyarakatnya. Pada saat inilah teknologi yang diciptakan untuk
mempermudah dan memperbaiki kualitas kehidupan manusia menunjukkan
perannya, karena pada dasarnya mayoritas bentuk pelayanan pemerintah
kepada masyarakatnya adalah hal-hal yang berkaitan dengan pengumpulan,
pengolahan, dan penyediaan berbagai data, informasi, pengetahuan,
maupun kebijakan beserta penyebarannya keseluruh masyarakat yang

membutuhkan. ( R.E Indrajit. 2006 )

Pelayanan masyarakat dapat dikatakan efektif apabila masyarakat
mendapatkan kemudahan dalam hal pelayanan yang diberikan sehingga lebih
cepat, hemat, murah, responsif dan produktif. Efektivitas merupakan salah

satu pencapaian yang ingin diraih oleh sebuah organisasi agar dapat
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memuaskan masyarakat sesuai dengan tujuan yang ditetapkan. Tingkat
efektivitas dapat diukur dengan membandingkan antara rencana dan target

yang telah ditentukan dengan hasil yang dicapai.

Negara berkembang telah mengimplementasikan e-Government
dengan strategi yang disesuaikan berdasarkan karakteristik, kondisi sosial
politik serta geografis masing-masing. Berdasarkan hasil survey yang
diadakan oleh Perserikatan Bangsa-Bangsa (PBB) tahun 2018 perkembangan
e-Government di Indonesia masih jauh tertinggal dibandingkan dengan
Negara-negara lainnya. Indonesia berada diperingkatke-107 diantara Negara-
negara di Dunia dalam laporan survey verdasarkan E-Government
Development Index, disingkat EGDI. EGDI adalah Indikator komposit yang
mengukur kemajuan dan kapasitas administrasi pemerintahan untuk
menggunakan Teknologi Komunikasi dan Informasi (TIK) untuk

menyediakan layanan publik.

Langkah awal yang harus dijalankan pemerintah agar pelayanan
publik lebih optimal adalah mulai melaksanakan pembenahan struktur
organisasi pelayanan yang lebih desentralis,inovatif, fleksibel, dan responsif,
serta memperbaiki sistem dan prosedur yang lebih efektif dan efisien.
Penerapan e-government paling baik jika dilakukan dalam bidang- bidang

yang dianggap terkait erat dengan prioritas kebutuhan masyarakat.

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2007 tentang Ketentuan
Umum dan Tata Cara Perpajakan, pajak adalah kontribusi wajib kepada
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 sebesar-besarnya
kemakmuran rakyat. Dengan penerimaan yang bersumber dari pajak,
pemerintah bisa menyelenggarakan program-program pembangunan nasional
untuk pemenuhan kebutuhan rakyat seperti pembiayaan pengadaan fasilitas

publik untuk pembangunan jalan, jembatan, sekolah, rumah sakit, halte bus
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Salah satu sumber penerimaan daerah provinsi yang berasal dari
pajak adalah pajak kendaraan bermotor (PKB). Pajak kendaraan bermotor
adalah pajak atas kepemilkan dan atau penguasaan kendaraan bermotor.
Sedangkan kendaraan bermotor adalah semua kendaraan beroda beserta
gandeengannya yang digunakan disemua jenis jalan darat yang digerakkan
oleh peralatan teknik berupa motor atau peralatan lainnya yang berfungsi
mengubah suatu sumber daya energi menjadi tenaga gerak kendaraan
bermotor yang bersangkutan termasuk alat-alat berat dan alat-alat besar.

Untuk memberikan kemudahan pelayanan kepada wajib pajak dan
pemilik kendaraan bermotor, dan memenuhi tuntutan dan amanat konstitusi
agar mampu memberikan pelayanan yang lebih responsif, berorientasi kepada
aspirasi masyarakat dan kepuasan pelanggan, Kantor Bersama Samsat
(Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap) Daerah Provinsi Sumatera Utara

membuat terobosan inovasi E-Samsat Sumut.

Terobosan E-Samsat Sumut Bermartabat merupakan salah satu
inovasi yang diambil oleh Pemerintah Provinsi Sumatera Utara atas kerja
sama yang dilakukan oleh Pemerintah Provinsi Sumatera Utara, Polda
Sumatera Utara dan Jasaraharja Cabang Sumatera Utara serta PT. Bank
Sumut berupa layanan jaringan elektronik yang diselenggarakan Tim
Pembina Samsat Sumatera Utara berdasarkan peraturan perundang-undangan
Republik Indonesia untuk pembayaran dan pengesahan tahunan secara online
Pajak Kendaraan Bermotor, SWDKLLJ,dan PNBP Pengesahan STNK yang
dapat dilakukan melalui aplikasi layanan mobile.

Daerah administrasi/hukum pemberlakuan lingkup pelayanan
E-Samsat Sumut Bermartabat yang dapat diakses oleh seluruh Samsat pada
wilayah Provinsi Sumatera Utara. Sistem pelayanan ini hanya melayani
pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor tahunan SWDKLLJ dan PNBP
Pengesahan STNK. Layanan E-Samsat ini betujuan untuk lebih mendekatkan
sehingga mudah di akses oleh masyarakat. Dengan diberlakukannya layanan

E-Samsat ini diharapkan dapat membantu pemerintah meningkatkan

Pendapatan Asli Daerah(PAD).
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Tabel 1.1 Laporan Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB)
PerTahun Bapenda Provinsi Sumatera Utara

Tahun
Target Realisasi %
NO | Anggaran
1 2021 2.292.103.398.694 2.267.829.747.758 98,94
2 2022 2.415.028.778.998 2.534.485.034.178 104,95
3 2023 2.764.794.038.378 2.480.220.169.070 89,71

Sumber: BAPENDA PROVINSI SUMATERA UTARA

Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa Pajak Kendaraan Bermotor (PKB)
memiliki peran yang sangat signifikan dalam upaya peningkatan Pendapatan

Asli Daerah (PAD) Provinsi Sumatera Utara.

Tabel 1.2 Laporan Penerimaan PKB Per Tahun Unit Penerimaan E-
Samsat Sumut Bermartabat

Penerimaan
No Tahun
Unit Pokok PKB
1 2021 3,420 4.297.294.436
2 2022 39,866 62.300.040.576
3 2023 68,574 103.381.192.985

Sumber: BAPENDA PROVINSI SUMATERA UTARA

Dengan tabel diatas dapat kita lihat bahwa Penerimaan Pajak
Kendaraan Bermotor melalui E-Samsat di Provinsi Sumatera Utara tergolong
masih sangat rendah yaitu hanya sejumlah 68,574 Unit untuk tahun 2023 hal
ini dikarenakan kurangnya pemahaman masyarakat mengenai penting dan
wajibnya membayar pajak dan kurangnya pemahaman akan proses
pembayaran pajak melalui inovasiaplikasi E-Samsat Sumut Bermartabat itu
sendiri, Hal ini juga disebabkan karena ketergantungan sistem dan koneksi
internet yang bisa menyebabkan sistemeror, serta mengharuskan wajib pajak
membawa bukti pembayaran ke Kantor Samsat terdekat untuk melakukan
pencetakan Surat Ketetapan Pajak Daerah (SKPD), sehingga banyak Wajib
Pajak memilih cara konvensional dari pada menggunakan aplikasi e- Samsat

Sumut .
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Sehingga berdasarkan uraian latar belakang, maka penulis ingin
melakukan penelitian lebih lanjut dengan mengangkat judul: “Efektivitas
Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat Terhadap Upaya Peningkatan
Penerimaan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di Provinsi

Sumatera Utara (Studi Kasus UPTD Pependa Medan Utara)”.

1.2 Rumusan Masalah

Adapun permasalahan dalam penelitian ini adalah:

1.  Seberapa besar pengaruh Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat
terhadap peningkatkan penerimaan pembayaran pajak kendaraan
bermotor di Bapenda Provinsi Sumatera Utara

2. Faktor-faktor apakah yang dihadapi layanan E-Samsat Sumut
Bermartabat terhadap peningkatkan penerimaan pembayaran pajak

kendaraan bermotor di Bapenda Provinsi Sumatera Utara

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penilitian ini adalah:

1.  Untuk mengetahui dan mendeskripsikan apakah efektivitas layanan E-
Samsat Sumut Bermartabat berpengaruh terhadap peningkatan
penerimaan pembayara pajak kendaraan bermotor

2. Untuk mengetahui dan mendeskripsikan masalah yang dihadapi
layanan E-Samsat Sumut Bermartabat dalam upaya peningkatan

penerimaan pembayaran pajak kendaraan bermotor.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah menambah pengetahuan
khususnya tentang efektivitas layanan E-Samsat Sumut Bermartabat dalam
pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor oleh Bapenda Provinsi
Sumatera Utara.
1.4.2 Manfaat Praktis
Dapat memberikan pengalaman kepada penulis untuk menerapkan

dan memperluas pentingnya kebijakan, layananan dan sosialisasi guna
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memberikan wawasan yang baik, memperluas penerapan teori maupun
praktik di lapangan terkait layanan E-Samsat Sumut Bermartabat dalam
pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor.
1.4.3  Manfaat Akademis

Manfaat akademis dalam penelitian ini adalah sebagai media referensi
bagi peneliti selanjutnya yang nantinya menggunakan konsep dan dasar
penelitian yang sama, yaitu mengenai layanan E-Samsat Sumut Bermartabat
dalam pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor di Bapenda Provinsi

Sumatera Utara.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Evektifitas
Efektivitas adalah tercapainya tujuan yang telah ditetapkan, baik itu
dalam bentuk target,sasaran jangka panjang maupun visi organisasi. Akan
tetapi pencapaian tujuan ini harus juga mengacu pada visi organisasi (Atik

Septi winarsih dan Ratminto, 2005:174).

Menurut Dun Can efektifitas adalah sebagai tingkat seberapa jauh
suatusuatu sistem sosial mencapai tujuannya. Ada beberapa ketepatan untuk

mencapai keefektifitasan yaitu:

a.  Pencapaian tujuan, yaitu keseluruhan upaya pencapaian tujuan harus
dipandangi sebagai suatu proses. Oleh karena itu, agar pencapaian
tujuan akhir semakin terjamin, diperlukan pertahapan, baik dalam arti
pertahapan pencapaian bagian-bagiannya maupun pertahapan dalam
arti periodisasinya.Pencapaian tujuan terdiri dari beberapa faktor, yaitu
jangka waktu pencapaian ditentukan dan sasaran merupakan target

konkrit.

b.  Integrasi, yaitu pengukuran terhadap tingkat kemampuan suatu
organisasi untuk mengadakan sosialisasi, pengembangan konsensus
dan komunikasi dengan berbagai macam organisasi lainnya. Integrasi

terdiri dari bebrapa faktor yaitu prosedur dan proses sosialisasi.

c.  Adaptasi, yaitu proses penyesuaian diri yang dilakukan untuk
menyelaraskan suatu individu terhadap perubahan-perubahan yang

terjadi dilingkungannya.

Menurut Sedarmayanti (2009:59) mengartikan efektivitas sebagai
ukuran yang memberikan gambaran tentang seberapa jauh target yang telah
dicapai, yang berorientasi kepada keluaran dan masalah pengunaan masukan

kurang menjadi perhatian utama. Ukuran efektivitas menurut Sedamaryanti
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(2009:60) ukuran efektivitas dibagi menjadi 4 ukuran yaitu sebagai berikut:
a. Input
b.  Proses produksi
c. Output
d.  Outcome
e.  Produktivitas

Menurut Mahmudi ( 2010,13-166 ) efektivitas adalah sejauh mana
unit yangdikeluarkan mampu mencapai tujuan yang ditetapkan. Efektivitas
untuk mengukurhubungan antara hasil pungutan suatu pajak dengan tujuan
yang telah ditetapkan. Dan juga merupakan hubungan antara output dengan
tujuan, semakin besar kontribusi output terhadap pencapaian tujuan, maka

semakin efektif organisasi, program atau kegiatan (Mahmudi, 2005:92).

Menurut Gibson (2001:120) Efektivitas adalah pencapaian tujuan
dan sasaran yang telah disepakati untuk mencapai tujuan usaha bersama.
Tingkattujuan dan sasaran itu menunjukkan tingkat efektivitas. Tercapainya
tujuan dan sasaran itu akan ditentukan oeh tingkat pengorbanan yang telah

dikeluarkan.

Menurut gusti (2008:23-24) efektivitas merupakan hubungan antara
outcome dan output. Dapat juga dikatakan bahwa pengertian efektivitas
mengacu pada hubungan antara output dan dengan tujuan yang ditetapkan.
Suatuorganisasi, program, atau kegiatan dikatakan efektif apabila output

yangdihasilkan dapat memenuhi tujuan yang ditetapkan.

Menurut revianto (1985) efektivitas merupakan pencapaian tujuan
secara tepat atau memilih tujuan-tujuan yang tepat dari serangkaian alternatif
atau pilihan cara dan menentukan pilihan dari beberapa pilihan lainnya.
Efektivitas secara umum menunjukkan sampai seberapa jauh tercapainya
suatu tujuan yang terlebih dahulu ditentukan. Dimana semakin besar
presentase target yang dicapai, makin tinggi efektivitasnya.

Menurut Mardiasmo (2017:134) efektivitas adalah ukuran berhasil tidaknya

pencapaian tujuan suatu organisasi mencapai tujuanya. Apabila suatu
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organisasi mencapai tujuan maka organisasi tersebut telah berjalan dengan
efektif. Indikator efektivitas mengambarkan jangkauan akibat dan dampak
(outcome) dari keluaran (output) program dalam mencapai tujuan program.
Semakin besar ontibusi output yang dihasilkan terhadap pencapaian tujuan
atau sasaran yang ditentukan, maka semakin efektif proses kerja suatu unit
bahwa pajak adalah iuran rakyat kepada kas negara (peralihan kekayaan dari

sektor partikelir ke sektor pemerintahan organisasi.

2.2 Pelayanan Publik

Pelayanan publik diartikan sebagai pemberian layanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada
organisasi itu sesuai aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.
Selanjutnya Kepmenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2004, pelayanan publik
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan
maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Dengan
demikian, pelayanan publik berarti pemenuhan keinginan dan kebutuhan

masyarakat oleh penyelenggara Negara.

Menurut Roth (20011;06) pelayanan publik publik merupakan suatu
pelayanan yang telah disediakan jika untuk kepentingan publik disediakan
oleh pemerintah. Kemudian Soetopo (2012;165) pelayanan publik atau
pelayanan umum adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah dan lingkungan BUMN/BUMD
dalam bentukbarang atau jasa baik dalam rangka pemenuhan masyarakat

maupun dalam rangkapelaksanaan perundang-undangan.

Secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada umumnya adalah
memuaskan masyarakat. Menujrut keputusan Menteri pendayagunaan
aparatur negara (Menpan) Nomor 63 Tahun 2004 tentang penyelemggaraan

pelayanan publik, prinsip dasar yang harus dipegang untuk mendapatkan
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b.  Prosedur Pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan
mudah dilaksanakan.
c.  Kejelasan
1) Pernyataan teknis dan administrasi pelayanan publik
2) Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab
dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan atau
persoalan atau sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik.
3) Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.
d. Kepastian waktu
e.  Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu
yang telah ditemukan.
Akurasi

Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.

5 @

Keamanan

—

Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan

kepastian hukum.

j. Tanggung jawab

k.  Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk
bertanggung jawab atau penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan atau persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

l. Kelengkapan sarana dan prasarana

m. Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung
lainnya yang memedai, termasuk penyediaan sarana teknologi
telekomunikasi dan informatika (telematika).

n.  Kemudahan akses

0. Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah
dijangkau oleh masyarakat dan dapat memanfaatkan teknologi
telekomunikasi daninformatika.

p.  Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan

q- Pemberi pelayanan harus bersikap sopan dan santun, ramah serta
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r. Kenyamanan

s.  Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu
yang nyamanb, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta
dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti parker, toilet,

tempat ibadah dan lain-lain.

2.3 Pajak Kendaraan Bermotor
Rochmat Soemitro (2017:1) menyatakan berdasarkan undang-

undang (dapat dipaksakan) dengan tidak mendapat jasa timbal (tegen
preststie) yang langsung dapat ditunjuk dan digunakan untuk membiayai

pengeluaran-pengeluaran umum (publieke vigeven).

Menurut Soeparman Soemahamidjaja (2010:15) pajak adalah iuran
wajib, berupa uang atau barang, yang dipungut oleh penguasa berdasarkan
norma-norma hukum, guna menutup biaya produksi barang-barang dan jasa-

jasa kolektif dalam mencapai kesejahteraan umum.

Sedangkan dalam pasal satu Undang-undang Nomor 28 Tahun 2007
tentang ketentuan umum dan tata cara perpajakan, pajak adalah kontribusi
wajib kepada negara yang tentang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat
memaksa berdasarkan Undang-Undang, dengan tidak mendapat timbal balik
secara langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya

kemakmuran rakyat.

Kemudian Ray M. Sommerfeld, Hershel M. Anderson, dan Horace
R.Brock(2006:22) pajak adalah suatu pengalihan sumber dari sektor
swasta ke sektor pemerintah, bukan akibat pelanggaran hukum, namun
wajub dilaksanakan, berdasarkan ketentuan yang ditetapkan lebih dahulu,
tanpa menmdapat imbalan yang langsung proporsional, agar pemerintah

dapat melaksanakan tugas-tugasnya untuk menjalankan pemerintahan.

Pajak daerah merupakan iuran wajib yang dilakukan oleh orang
pribadi atau badan kepada pemerintah daerah tanpa balas jasa langsung yang
dapat ditunjuk, yang dapat dipaksakan berdasarkan peraturan perundang-

undangan yang berlaku. Pajak daerah disini dipungut oleh daerah berdasarkan
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peraturan pajak yang ditetapkan oleh daerah untuk kepentingan pembiayaan

rumah tangganya sebagai badan hukum publik.

Davey (2010:68) ada beberapa kriteria umum pajak daerah yaitu:

a.  Kecukupan dan elastisitas
Kenyataan pertama dan yang paling jelas untuk suatu sumber
pendapatan adalah dimana sumber tersebut harus menghasilakn
pendapatan yang besar dalam kaitannya dengan seluruh atau sebagian
biaya pelayanan yang akan dikeluarkan. Elastisitas merupakan kualitas
suatu sumber pajak yang penting, elastisitas dengan mudah dapat
diukur dengan membandingkan hasil penerimaan selama beberapa
tahun dengan perubahan-perubahan dalam indeks harga, penduduk
atau produk nasional bruto (GNP).

b.  Keadilan
Keadilan dalam perpajakan mempunyai tiga dimensi. Pertama, keadilan
secara verical yaitu hubungan dalam pembebenan pajak atas tingkat
pendapatan yang berbeda-beda. Kedua adalah keadilan horizontal,
yaitu hubungan pembebanan pajak dengan sumber pendapatan.
Dimensi ketiga yaitu keadilan secara geografis , pembebanan pajak
harus adil antar penduduk di berbagai daerah

c.  Kemampuan Administratif
Sumber pendapatan berbeda-beda dalam jumlahnya, sangat
memerlukan  integritas dan keputusan yang dapat
dipertanggungjawabkan dalam administrasinya.

d.  Kesepakatan Politis
Pada semua pajak terlihat kemauan politik, peranannya tergantung pda
frekuensi dari keputusan yang bersifat sensitif harus diambil. Kepekaan
politis merupakan hambatan atas potensi suatu pajak. Meskipun

demikian hal itu berguna untuk pertanggung jawabannya.

Secara umum, ada 3 sistem dalam pemenuhan kewajiban perpajakan

yaitu official assessment system, self assessment system, witholding system
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(Pandiangan,2014). Masing-masing pengertiannya adalah sebagai berikut:

a.  Official Assesment Systemyakni sistem pemungutan pajak yang
memberi wewenang kepada pemungut pajak (fiskus) untuk menentukan
besarnya pajak yang harus dibayar (pajak yang terutang) oleh
seseorang.

b.  Self assesment systemyakni suatu sistem pemungutan pajak yang
memberi wewenang penuh kepada wajib pajak untuk menghitung,
memperhitungkan, menyetorkan dan melaporkan sendiri besarnya
utang pajak

c.  Witholding system yakni suatu sistem pemungutan pajak yang memberi
wewenang kepada pihak ketiga untuk memotong/memungut besarnya

pajak yang terutang.

Berdasarkan pada perubahan Undang-undang yang mengatur
tentang pajak daerah dan retribusi daerah yakni dari undang-undang nomor
34 tahun 2000 menjadi undang-undang nomor 28 tahun 2009. Jenis-jenis
pajak dibagi menjadi dua bagian yakni pajak provinsi dan pajak
kabupaten/kota. Jenis-jenis pajak provinsi menurut Undang-undang Nomor
28 Tahun 2009 ditetapkan sebanyak 5 (lima) jenis yakni: Pajak Kendaraan
Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, Pajak Bahan Bakar

Kendaraan Bermotor, Pajak Air Permukaan, dan Pajak Rokok.

Sedangkan jenis-jenis pajak kabupaten/kota ditetapkan sebanyak
11(sebelas), yaitu: Pajak Hotel, pajak restoran, pajak reklame, pajak hiburan,
pajak penerangan jalan, pajak mineral bukan logam dan bantuan, pajak parkir,
pajak air tanah, pajak sarang burung walet, pajak bumi dan bangunan

pedesaan dan perkotaan, bea perolehan hak atas tanah dan bangunan.

Menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 pengaturan pajak
mengenai pajak kendaraan bermotor diatur dalam bagian kedua dimulai dari
pasal 3-8 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009, adapun yang dimaksud
dengan kendaraan bermotor berada berdasarkan gandengannya, yang

dioperasikan disemua jenis jalan darat dan kendaraan bermotor yang
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dioperasikan di air denganukuran isi kotor GT 5 (Lima Gross Tonnage)

sampai dengan GT 7 (Tujuh Gross Tonnage). Dikecualikan dari pengertian

kendaraan bermotor sebagaimanadimaksud adalah:

a.  Kereta api

b.  Kendaraan bermotor yang semata-mata digunakan untuk keperluan
pertahanan dan keamanan negara

c.  Kendaraan bermotor yang dimiliki dan atau dikuasai kedutaan,
konsulat, perwakilan negara asing dengan asas timbal balik dan
lembaga-lembaga internsional yang memperoleh fasilitas pembebasan
pajak dari pemerintah

d.  Objek pajak lainnya yang ditetapkan di dalam peraturan daerah

Bisa dikatakan pajak kendaraan pajak kendaraan bermotor ini adalah
iuran wajib yang dipungut atas kepemilikan kendaraan beroda baik roda dua
sampai lebih yang penerimaannya distur oleh pemerintah daerah setempat.
Subjek Pajak dan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor dalam Undang-Undang
Nomor 28 Tahun 2009 pada Pasal 4. Subjek Pajak Kendaraan Bermotor
adalah orang pribadi atau badan yang memiliki dan/atau Menguasai
kendaraan bermotor, sedangkan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. Dalam
hal ini Wajib Pajak Badan, Kewajiban perpajakannya diwakili oleh pengurus

atau kuasa Badan tersebut.

Masa pajak kendaraan bermotor dikenakan untuk masa 12(dua
belas) bulan berturut-turut terhitung mulai saat pendaftaran kendaraan
bermotor. PajakKendaraan Bermotor dibayar sekaligus di muka dan untuk
pajak Kendaraan Bermotor yang karena keadaam kahar (force majuere)
masa pajaknya tidak sampai 12 (dua belas) bulan. Dapat dilakukan restitusi

atas pajak yang sudah dibayar porsi masa yang belum dilalui.

2.4 Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT)
Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Kota Medan

merupakan salah satu instansi Pemerintah Sumatera Utara yang bertugas
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memberikan pelayanan publik berupa barang dan jasa secara langsung kepada
masyarakat maupun online. Pembentukan SAMSAT Kota Medan
dimaksudkan untuk memperlancar, mempermudah dan mempercepat
pelayanan pajak kepada masyarakat. SAMSAT Kota Medan merupakan suatu
sistem kerjasama terpadu antara POLRI, Dinas Pendapatan Provinsi dan PT
Jasa Raharja. Pelayanan di SAMSAT Kota Medan meliputi berbagai macam
pelayanan/pengurusan pajak kendaraan bermotor. Jenis-jenis pengurusan
pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Kota Medan antara lain pelayanan
untuk menerbitkan Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor (STNK), Surat
Tanda Coba Kendaraan Bermotor, Tanda Nomor Kendaraan Bermotor,
Tanda Coba Kendaraan Bermotor dan Pemungutan Pajak Kendaraan
Bermotor (PKB), Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) serta
Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLIJJ).

SAMSAT dapat diibaratkan sebagai suatu cabang birokrasi yang
berada di tengah-tengah birokrasi dan masyarakat. Pada posisinya
dimasyarakat cabang SAMSAT harus memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada masyarakat sebagai pengguna layanan baik pelayanan
barang maupun pelayanan jasa. Dalam kaitannya dengan pemungutan pajak
kendaraan bermotor maka SAMSAT berkewajiban untuk memberikan
pelayanan yang optimal. Wibawa (2005:178) menjelaskan bahwa terdapat
beberapa alasan SAMSAT harus memberi pelayanan yang optimal yaitu
wajib pajak memiliki hak untuk dihormati, wajib pajak bukan bawahan
instansi yang dapat diperintah paksa, pajak merupakan sumber Pendapatan
Asli Daerah (PAD) serta merupakan instansi berkepentingan untuk memberi

kepuasan dalam pembayaran pajak kendaraan bermotor.

Pelayanan jasa yang dilakukan di SAMSAT memang tidak berwujud
seperti pelayanan barang. Subarsono (dalam Dwiyanto, 2008:138)
menjelaskan bahwa meskipun wujud pelayanan tidak nampak, proses
penyelenggaraannya dapat diamati dan dapat dirasakan, misal apakah layanan

yang dilakukan dapat dinilai cepat, lambat, menyenangkan, menyulitkan,
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murah atau mahal. Jenis pelayanan jasa yang diberikan oleh SAMSAT Kota
Medan adalah pelayananterkait pemungutan pajak kendaraan bermotor. Pajak
kendaraan bermotor sendiri meliputi pajak atas kendaraan bermotor, bea balik
nama kendaraan bermotor ditambah dengan Sumbangan Wajib Dana Lalu
Lintas Jasa Raharja (SWDKLJJ). Pelayanan pajak kendaraan bermotor di
SAMSAT Kota Medan dibedakan berdasarkan pemungutan pajak atas
pendaftaran kendaraan bermotor baru, pemungutan pajak atas pengesahan
ulang tahunan dan lima tahunan STNK dan bea balik nama kendaraan

bermotor.

2.5 E-Samsat Sumut
E-Samsat Sumut Bermartabat adalah layanan jaringan elektronik
yang dilaksanakan Tim Pembina Samsat berdasarkan peraturan perundang-
undangan Republik Indonesia untuk pembayaran dan pengesahan tahunan
secaraonline Pajak Kendaraan Bermotor, SWDKLLJ, dan PNBP pengesahan
STNK yang dapat dilakukan melalui aplikasi layanan mobile.

Daerah administrasi/hukum pemberlakuan lingkup pelayanan e-
Samsat yang dapat diakses oleh seluruh Samsat pada wilayah yang
bersangkutan. Setiap proses pendaftaran yang telah selesai akan mendapatkan
Kode Bayar yang digunakan untuk pembayaran melalui layanan E-Channel
perbankan yang telah bekerja sama dalam pelayanan pembayaran, adapun

perbankan yang bekerja sama meliputi Bank Daerah (Bank Sumatera Utara).

Bagi wajib pajak yang sudah mendapatkan kode bayar dari aplikasi
dapat langsung melakukan pembayaran melalui Bank Sumut (ATM, Mobile
Banking), Indomaret, Alfamart, Alfamidi, Kantor Pos, Ovo, Gopay,

Blibli.com dengan memasukan kode bayar.

Kode bayar berlaku selama maksimal 2 jam, apabila belum
melakukan pembayaran kode bayar tidak berlaku lagi. Apabila pemohon
tetap akan melakukan pembayaran diharuskan melakukan pendaftaran ulang.

Tanda bukti bayar berlaku selama maksimal 1 (satu) bulan harus ditukar di
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dengan SKPD asli dan dilakukan pengesahan STNK, apabila melebihi jangka
waktu 1 (satu) bulan tetap bisa ditukar dengan SKPD asli dan dilakukan
pengesahan STNK, tetapi tanda bukti bayar yang melebihi jangka waktu 1

(satu) bulan tidak memiliki legitimasi operasional Ranmor dijalan.

Mekanisme dan Prosedur Pelayanan E-Samsat Sumut Bermartabat

a.  Wajib Pajak mendownload aplikasi E-Samsat Sumut Bermartabat di
Google Playstore

b.  Wajib Pajak melakukan pendaftaran dengan input Plat Nomor, Input
NIK, Input Nomor Handphone/email , input nomor rangka dan nomor
mesin kendaraan lalu klik Tombol Lanjutkan hingga Muncul Kode
Bayar.

c.  Wajib Pajak melakukan Pembayaran Bank Sumut (ATM, Mobile
Banking), Indomaret, Alfamart, Alfamidi, Kantor Pos, Ovo, Gopay,
Blibli.com setelah mendapatkan kode bayar.

d.  Setelah pembayaran maka Wajib Pajak mendapatkan Bukti bayar
berupa e-SKPD yang dikirimkan melalui email dan selanjutnya dibawa

ke kantor Samsat terdekat untuk pengesahan STNK.

Keunggulan E-Samsat Sumut:
Meningkatkan penerimaan Pajak Daerah.

b. Pembayaran secara Realtime dibukukan ke rekening Kas Daerah
Provinsi Sumatera Utara.

c.  Wajib Pajak dapat melakukkan Pengecekan nominal besaran Pajak
Kendaraan melalui aplikasi E-Samsat Sumut.

d.  Pengesahan STNK dan penetapan TBKP/SKPD dapat dilakukan

diseluruh Kantor Samsat Provinsi Sumatera Utara.

2.6 Penelitian Terdahulu

Beberapa hasil penelitian terdahulu yang menginspirasi penelitian ini
adalah.

Document Accepted 18/2/25

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Meg\acrcleAsgel*arom (renository uma acid)18 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

Tabel 2.1 :

Penelitian Terdahulu

Nal(lr}zll:f:shtl Judul Hasil Penelitian I;,Zl;lbeelg?:;
Abdul  Rahman Efektivitas Pemanfaatan layanan M-PLK di Perbedaan
Harahap (2016) Pemanfaatan Kabupaten Langkat cukup efektif terdapat  pada

Mobil Pusat disebabkan adanya koordinasi lokasi dan objek
Layanan Internet  yang baik antara  Bagian penelitian serta
Kecamatan di Pengolahan Data Elektronik dan penelitian ini
Kabupaten sandi telekomunikasi (PDE dan bersifat
Langkat, Santel) Setdakab.  Langkat deskriptif
Sumatera Utara sebagai pengelola, Operator/supir analitis dengan
dan perangkat pemerintahan di pendekatan
kecamatan  (Camat, = KUPT kualitatif
Pendidikan kecamatan dan pihak
sekolah) dengan PT. Web dan
Lintas Arta sebagai Vendor
MPLIK di Kabupaten Langkat
Gizela  Merliani Efektivitas Penggunaan E-Samsat sebagai Perbedaan
Hendra  Ristanti Pengguanaan £- media pelayanan  informasi terdapat  pada
(2017) Samsat  sebagai dirasakan efektif bagi masyarakat lokasi penelitian
Media Pelayanan ~ dalam prosedur pelayanan, biaya dan penelitian ini
Informasi pelayanan, sarana dan prasarana menggunakan
Masyarakat serta kompetensi petugas pemberi metode
Surabaya pelayanan, sedangkan untuk penelitian
waktu penyelesaian dan produk  kuantitatif
pelayanan  dirasakan  cukup
efektif.
Rere Karlina Implementasi Hasil dari penelitian ini dari asas Penelitian ini
Wigati (2016) Pembayaran Pajak  certainty, pembayaran PKB menggunakan
Kendaraan melalui E-Samsat dapat metode deskriftif
Bermotor melalui ~ dikatakan  belum  memenuhi post-positivis
E-Samsat di DKI kepastian dikarenakan belum ada dengan
Jakarta ditinjau peraturan secara rinci yang wawancara
dari khusus  mengatur mengenai mendalam
asas pembayaran PKB melalui E-
kemudahan Samsat, dari asas convenience of
administr asi payment, pembayaran PKB
melalui E-Samsat dapat

dikatakan memenuhi asas ini dari
sisi kenyamanan membayar, dari
asas efficiency, pembayaran PKB
melalui £ Samsat dapat
dikatakan terpenuhi baik dari sisi
petugas pajak maupun Wajib
Pajak, dari asas simpicity,
pembayaran PKB melalui E-
Samsat belum begitu mudah
karena masih terdapat banyak
kendala yang terjadi dilapangan.

Sumber : Data Olahan, 2024
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2.7 Kerangka Pikir
Dengan memudahkan penulis memberikan pemahaman kepada
pembacadalam melihat pelaksanaan penelitian penulis maka perlu adanya
kerangka pemikiran yang bertujuan untuk menggambarkan langsung tentang
berkaitan antara variabel dengan indikator yang dijadikan sebagai bahan

pertimbangan dalam gambar sebagai berikut:

Gambar 2.1 Kerangka Pikir Efektifitas layanan E-Samsat Sumut Bermartabat
dalam Upaya Peningkatan Pajak Kendaraan Bermotor

Dalam rangka upaya peningkatan Pendapatan Asli Daerah (PAD) melalui
Pajak Kendaraan Bermotor.

BAPENDA PROVSU memberikan Indikator Efektifitas menurut Sudarmayanti (2009:59)

inovasi pelayanan berbasis digital 1. Input 4. Outcome
melalui aplikasi Esamsat Sumut 2. Proses Produksi 5. Produktifitas
Bermartabat 3. Output

Teknik pengukuran skala Likert
1. Sangat Efektif 4. Tidak Efektif
2. Cukup Efektif 5. Sangat Tidak Efektif
3. Kurang Efektif

1. Mengidentifikasi efektivitas ESamsat Sumut bermartabat dalam upaya meningkatkan
penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor

2. Mengidentifikasi faktor penghambat dalam program pelayanan pembayaran pajak
kendaraan bermotor melalui aplikasi ESamsat Sumut Bermartabat

2.8 Hipotesis
Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah diuraikan tersebut di atas, maka
dapatlah dikemukakan hipotesis sebagai berikut :
1. Terdapat pengaruh signifikan dan positif efektivitas Layanan E-Samsat
Sumut Bermartabat Terhadap upaya meningkatkan  penerimaan
pembayaran pajak kendaraan bermotor di UPTD Pependa Medan Utara.

Dimana semakin efektif Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat, maka

Document Accepted 18/2/25

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas MegacrcleAsgel*arom (renository uma acid)18 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

semakin meningkat penerimaan pembayaran pajak kendaraan bermotor di
UPTD Pependa Medan Utara.

2. Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas Layanan E-Samsat
Sumut Bermartabat Terhadap upaya meningkatkan  penerimaan

pembayaran pajak kendaraan bermotor di UPTD Pependa Medan Utara.

20
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Desain penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian pendekatan kuantitatif yang bersifat eksplanatori yaitu menggambarkan
keadaan yang sesungguhnya di lapangan berdasarkan fakta dan data-data yang ada
yang telah diverifikasi dan diuji kebenarannya melalui serangkaian pengujian
statistika. Untuk mengetahui sebagaimana variabel-variabel yang diteliti itu akan
menjelaskan obyek yang diteliti melalui data yang terkumpul, penulis
menggunakan penelitian asosiatif yaitu penelitian yang mencari hubungan satu
variabel dengan variabel lainnya.

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
survei, dimana peneliti mengamati secara langsung obyek yang diteliti pada
populasi besar maupun kecil, dengan data yang berasal dari sampel yang diambil
dari populasi tersebut. Data tersebut merupakan data kuantitatif yang

dikumulatifkan dengan menggunakan metode statistik.

3.2 Model Penelitian
Model penelitian menggunakan analisis regresi linear sederhana yang

digambarkan sebagai berikut :

Gambar 3.1: Model Analisis Penelitian

€
X Y
Keterangan :
X = Efektivitas
Y = Pendapatan Pajak
€ (Epselon) = Faktor-faktor di luar X (yang tidak diteli) dan berpengaruh
terhadap Y
Y=a+bX+e
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3.3 Operasional Variabel

Operasional variabel merupakan kegiatan menjelaskan pengertian setiap
variabel penelitian menjadi satuan yang lebih sederhana yaitu dimensi dan indikator
serta menetapkan skala pengukuran yang akan digunakan. Tujuan dari operasional
variabel adalah untuk memudahkan peneliti dalam pengukuran dan pengumpulan

data dari variabel yang diperlukan

Tabel 3.1 :  Operasional Variabel Efektivitas E-Samsat Layanan Sumut
Bermartabat Terhadap Upaya Peningkatan Penerimaan
Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di Provinsi
Sumatera Utara (Studi kasus UPTD Pependa Medan Utara)

Konsep Variabel x | Varibel y indikator Skala
(0] @) A @ ©)
.. ) . . 1. Input Likert

Efektivitas sebagai Efektivitas |[Peningkatan
ukuranyang Penerimaan
memberikan gambaran Pajak 2. Proses Produksi Likert
tentang seberapa jauh
target yang telah 3. Output Likert

dicapai, yang
berorientasi kepada

keluaran dan masalah 4. Outcome Likert
pengunaan masukan

kurang menjadi 5. Produktivitas Likert
perhatian utama

(Sedarmayanti,2009)

Sumber : Data Olahan, 2024

3.4  Lokasi dan Waktu Penelitian
3.4.1 Lokasi Penelian
Penelitian ini dilakukan di Badan Pendapatan Daerah Provinsi
Sumatera Utara. Adapun lokasi objek penelitian adalah dijalan J1. Putri Hijau
No.14 Kesawan, Kecamatan Medan Barat Kota Medan Sumatera Utara.
Alasan peneliti memilih lokasi ini karena peneliti menemukan permasalahan

yang menarik. Kasus UPTD Pependa Medan Utara).
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3.4.2 Waktu Penelian
Penelitian ini berlangsung selama 2 bulan, proses penelitian dimulai
dengan proses pengkajian literatur, penyusunan proposal, penyusunan

instrumen hingga penyerahan final skripsi, seperti tabel berikut

Tabel 3.2:  Waktu Penyelesaian Skripsi
NO URAIAN KEGIATAN 2023 -2024

11112123 4,5 6/7 8 9 |10

1 Pengumpulan data

2 Pengimputan data dan
penyusunan Proposal
3 Bimbingan

4 Pendaftaran Seminar
Proposal

5 Seminar Proposal

6 Revisi Proposal dan
Persiapan pedoman riset

7 Permohonan surat riset

8 Penelitian

9 Pendaftaran Seminar Hasil

10 | Seminar Hasil

11  Pendaftaran Sidang
12 Sidang

13 | Penyerahan Skripsi

3.5 Populasi dan Sampel Penelitian
3.5.1 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi atas objek dan subjek yang

memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2018;80).
Populasi dalam penelitian ini adalah:

a. Pegawai Bapenda Provinsi Sumatera Utara (427 orang)

b. Pegawai UPTD Pependa Medan Utara Bapenda Provsu (63 orang)

c. Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Kota Medan (754.158 orang)
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3.5.2  Sampel Penelitian

Dalam melaksanakan suatu penelitian, sering kita jumpai populasi
yang kita miliki staf homogen, tetapi hetegon, yaitu karakteristik populasi
yang kita miliki bervariasi. Sampel penelitian ditarik dengan teknik sampel
acak yang distratifikasikan secara proporsional (stratified proportional)
random sampling, yaitu pengambilan sampel secara acak didalam populasi
yang sudah dikelompokkan (populasinya) berdasarkan strata kelompok dari
populasi yang terdapat di UPTD Pependa Medan Utara. Teknik ini
digunakan apabila populasi mempunyai anggota atau unsur yang tidak
homogen dan berstrata secara proporsional.

Dengan demikian masing-masing sampel dapat dihitung seperti

di bawah ini :

) 427
1. Pegawai Bapenda Provsu: = =
g p ~54.GAR X 100 = 0,05
: 63
2. Pegawai UPTD Pependa Medan Utara: ——2 -
g p 754 648 X 100 = 0,01

3. Masyarakat Wajib Pajak : w =
y 1] 1] 754643 X 100 = 99,94

Total Jumlah : 0,05 + 0,01 + 99,94 = 100
Daftar perinciannya dapat dilihat pada Tabel berikut.
Tabel 3.3:  Populasi dan Sampel

No Uraian Populasi | Sampel [Persentase
(1) (2) 3) 4 )
1 Pegawai BAPENDA PROVSU 427 1 100%
Pegawai UPTD PEPENDA Medan o
2 Utara BAPENDA PROVSU 63 ! 100%
3 Wajib Pajak Kendaraan Bermotor 754.158 98 100%
Jumlah 754.648 100 100%
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3.6 Tehnik dan Alat Pengumpulan Data

3.6.1

Tehnik Pengumpulan Data

Dalam upaya untuk memperoleh data serta keterangan-keterangan

yang diperlukan, dipergunakan beberapa teknik pengumpulan data. hal ini

dimaksudkan agar dapat diketahui cara-cara atau teknik-teknik yang

dilakukan dalam upaya untuk memperoleh data. Adapun teknik-teknik yang

ditempuh, meliputi :

a.

Observasi

Selain wawancara, observasi juga merupakan salah satu teknik
pengumpulan data yang sangat lazim dalam metode penelitian kualitatif.
Observasi hakikatnya merupakan kegiatan dengan menggunakan
pancaindera, bisa penglihatan, penciuman, pendengaran, untuk
memperoleh informasi yang diperlukan untuk menjawab masalah
penelitian. Hasil observasi berupa aktivitas, kejadian, peristiwa, objek,
kondisi atau suasana tertentu, dan perasaan emosi seseorang. Observasi
dilakukan untuk memperoleh gambaran riil suatu peristiwa atau
kejadian untuk menjawab pertanyaan penelitian.

Bungin (2007 : 115-117) mengemukakan beberapa bentuk
observasi, yaitu: 1). Observasi peranserta, 2). observasi tidak terstruktur,
dan 3). observasi kelompok. Berikut penjelasannya:

1) Observasi peranserta adalah (participant observation) adalah
metode pengumpulan data yang digunakan untuk menghimpun data
penelitian melalui pengamatan dan penginderaan di mana peneliti
terlibat dalam keseharian informan.

2) Observasi tidak terstruktur ialah pengamatan yang dilakukan tanpa
menggunakan ~ pedoman  observasi, sehingga  peneliti
mengembangkan pengamatannya berdasarkan perkembangan yang
terjadi di lapangan.

3) Observasi kelompok 1ialah pengamatan yang dilakukan oleh

sekelompok tim peneliti terhadap sebuah isu yang diangkat menjadi

objek penelitian.
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b. Dokumen

Selain melalui wawancara dan observasi, informasi juga bisa
diperoleh lewat fakta yang tersimpan dalam bentuk surat, catatan harian,
arsip foto, hasil rapat, cenderamata, jurnal kegiatan dan sebagainya.
Data berupa dokumen seperti ini bisa dipakai untuk menggali infromasi
yang terjadi di masa silam. Peneliti perlu memiliki kepekaan teoretik
untuk memaknai semua dokumen tersebut sehingga tidak sekadar

barang yang tidak bermakna.

c¢. Angket/ Kuesioner
Kuesioner atau angket yang digunakan dalam penelitian ini
adalah jenis kuesioner atau angket tertutup, karena responden hanya
tinggal memberikan tanda pada salah satu jawaban yang dianggap
benar. Instrumen penelitian merupakan alat yang digunakan oleh
seorang yang melakukan suatu penelitian guna mengukur suatu
fenomena yang telah terjadi. Instrumen pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan kuesioner yaitu daftar pernyataan yang
disusun secara tertulis yang bertujuan untuk memperoleh data berupa
jawaban-jawaban para responden. Skala Likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok
orang tentang fenomena sosial. Skala likert yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu minimum skor 1 dan maksimum skor 4, dikarenakan
akan diketahui secara pasti jawaban responden, apakah cenderung
kepada jawaban yang setuju maupun yang tidak setuju. Sehingga hasil
jawaban responden diharapkan lebih relevan, Sugiyono (2014:58).

3.6.2  Alat Pengumpulan Data
Pengukuran indikator variabel penelitian ini menggunakan Skala
Likert, yaitu dengan menyusun pertanyaan atau pernyataan yang masing-
masing item diberi range skor dalam Skala Likert. Skala Likert digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi seseorang atau kelompok tentang
fenomena sosial. Dengan Skala Likert, maka variabel yang akan diukur

dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan
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sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa
pertanyaan atau pernyataan (Sugiyono, 2007 : 86). Skala Likert menggunakan
lima tingkatan jawaban sebagai berikut:

Sangat tidak setuju diberi skor 1

Tidak setuju diberi skor 2
Ragu diberi skor 3
Setuju diberi skor 4
Sangat setuju diberi skor 5

3.7  Teknik Analisis Data
Adapun langkah-langkah yang diambil oleh penulis dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk mengukur apakah data yang telah
didapat setelah penelitan merupakan data yang valid dan alat ukur
yang digunakan (kuesioner) (Sugiyono, 2004 : 109). Uji validitas ini
dilakukan kepada pegawai Puskesmas Kabupaten Bogor sebagai
responden diluar dari pada sampel. Metode yang digunakan adalah
dengan membandingkan antara nilai korelasi atau rhitung dari variabel
penelitian dengan nilai rtabel. Pengujian validitas dan reliabilitas
dalam penelitian ini menggunakan bantuan Software SPSS for
Windows. Kriteria dalam menentukan validitas suatu kuesioner adalah
sebagai berikut:
1. Jika rhiwng™ rabet maka pertanyaan dinyatakan valid.

2. Jika rhiung< I'abel maka pertanyaan dinyatakan tidak valid.

a. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas dilakukan untuk melihat apakah alat ukur yang
digunakan (kuesioner) menujukkan konsistensi dalam mengukur

gejala yang sama (Sugiyono, 2004 : 110). Pertanyaan yang telah
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dinyatakan valid dalam wuji validitas, maka akan ditentukan

reliabilitasnya dengan kriteria sebagai berikut:

1. Jika rapha positif atau > dari riabel maka pertanyaan reliabel.

2. Jika rapha negatif atau < dari rwapel maka pertanyaan tidak reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik
Sebelum melakukan analisis regresi, agar dapat perkiraan yang

tidak bias dan efisiensi maka dilakukan pengujian asumsi klasik yang
harus dipenuhi, yaitu:
a. Uji Normalitas Data

Tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah
distribusi sebuah data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Uji
normalitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan Kolmogrov-
Smirnov. Dengan menggunakan tingkat signifikan 5% maka jika nilai
Asymp.Sig. (2-tailed) diatas nilai signifikan 5% artinya variabel
residual berdistribusi normal (Situmorang, 2010 : 151).

b. Multikolinieritas (multicolinearity)

Artinya variabel independen yang satu dengan yang lain dalam
model regresi berganda tidak saling berhubungan secara sempurna.
Untuk mengetahui ada tidaknya gejala multikolinearitas dapat dilihat
dari besarnya nilai Tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor)
melalui program SPSS. Tolerance mengukur variabilitas variabel
terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Nilai
umum yang biasa dipakai adalah nilai Tolerance > 1 atau nilai VIF <
5, maka tidak terjadi multikolinearitas (Situmorang, 2010 : 153).

3. Analisis Regresi Linier
Analisis regresi merupakan prosedur dimana dengan melalui
formulasi persamaan matematik, hendak diramalkan nilai variabel acak
(random continue) berdasarkan nilai variabel kuantitatif lainnya yang
diketahui. Dalam hal ini variabel bebas adalah komitrmen pimpinan,
fasilitas kesehatan, mutu sumberdaya manusia dan partisipasi masyarakat

didalam mewujudkan variabel terikat kinerja pelayanan kesehatan, maka
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digunakan persamaan regresi linear sederhana dan berganda dengan
rumus berikut :

Persamaan regresi linear sederhana

¥=atbX

Dimana :

konstanta

a
b

koefisien regresi variabel X

o
I

Penerimaan Pajak

e
|

= Efektivitas

4. Analisis Determinasi
Untuk menguji kesesuaian model regresi berganda digunakan
Koefisien Determinasi (R?) untuk menerangkan variabilitas dari variabel
dependen dari model persamaan regresi yang digunakan, terutama dari
variabel independen yang digunakan. Perhitungan tersebut dilakukan
dengan alat bantu paket program SPSS for windows.
5. Uji Hipotesis
Untuk mengetahui pengaruh komitmen pimpinan, fasilitas
kesehatan, mutu SDM dan partisipasi masyarakat terhadap kinerja
pelayanan kesehatan, maka dilakukan pengujian dengan menggunakan:
a. Ujit hitung

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh

suatu variabel independen secara parsial (individual) terhadap variasi

variabel dependen. kriteria pengujiannya adalah:

Ho : b =0, artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan dari variabel independen terhadap
variabel dependen.

Ha : b # 0, artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan

signifikan dari variabel independen terhadap variabel

dependen.

29
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Kriteria pengambilan keputusan adalah:

Ho diterima jika thitung< tiabel pada a= 5%

Ha ditolak jika thitung™ trabel pada o= 5%

Uji F hitung

Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah semua variabel bebas
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel terikat.

Kriteria pengujiannya adalah:

Ho : by, by, b3, bs = 0, artinya secara serentak tidak terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan dari variabel bebas terhadap variabel
terikat.

Ha : by, by, bs, bs # 0, artinya secara serentak terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.
Kriteria pengambilan keputusannya adalah:

Ho diterima jika Fhiwung< Frabel pada o= 5%

Ha ditolak jika Fhitung™> Fravel pada o= 5%

3.8 Rancangan Uji Hipotesis

Rancangan hipotesis penelitian yang akan diuji dalam penelitian ini

dapat diformulasikan sebagai berikut :

1. Hipotesis Pertama

Ho

Ha
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: Tidak terdapat besaran pengaruh efektivitas Layanan E-Samsat
Sumut Bermartabat Terhadap upaya meningkatkan penerimaan
pembayaran pajak kendaraan bermotor di UPTD Pependa Medan
Utara.

: Terdapat besaran pengaruh efektivitas Layanan E-Samsat Sumut
Bermartabat Terhadap upaya meningkatkan  penerimaan
pembayaran pajak kendaraan bermotor di UPTD Pependa Medan
Utara
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab
sebelumnyamaka kesimpulan penelitian ini adalah:

1.  Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat berpengaruh positif
Terhadap upaya  meningkatkan penerimaan pembayaran pajak
kendaraan bermotor di UPTD Pependa Medan Utara, itu artinya
aplikasi E-Samsat Sumut Bermartabat ini pada dasarnya tetap
mendapatkan apresiasi sebagai wujud nyata inovasi pemerintah dalam
mewujudkan e-goverment dan good governance demi memangkas
birokrasi dan mendekatkan layanan kepada masyarakat, sehingga
dinilai dapat menjadi salah satu potensi besar dalam meningkatkan
realisasi atas target Pembayaran Kendaraan Bermotor (PKB) di
Provinsi Sumatera Utara.

2. Faktor-faktor Faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas Layanan E-
Samsat Sumut Bermartabat Terhadap upaya meningkatkan penerimaan
pembayaran pajak kendaraan bermotor di UPTD Pependa Medan Utara
antara lain sebagian dari indikator masih belum terlaksanakan secara
maksimal, dikarenakan masih banyaknya kekurangan khususnya pada
indikator proses produksi dan output yang belum sesuai harapan
masyarakat, hal ini dapat dilihat dari masih banyaknya masyarakat yang
membayar pajak secara konvensional (hanya membawa KTP dan

STNK asli).

5.2 Saran
Rekomendasi atau saran yang dapat diberikan atas temuan penelitian
ini antara lain adalah:
1. Bapenda Provinsi Sumatera Utara disarankan lebih intensif dalam
memberikansosialisasi terkait penggunaan aplikasi E-Samsat Sumut
Bermartabat serta menyediakan fasilitas laporan dan tutorial

penggunaan aplikasi secara langsung
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2.  Bagipegawai UPTD Pependa Medan Utara Bapenda Provinsi Sumatera
Utara diharapkan memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada
masyarakat sesuai dengan peraturan yang ditetapkan, khususnya
tentang prinsip 5S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan dan Santun)

3.  Masyarakat diharapkan terus meningkatkan kesadaran taat pajak

kendaraan bermotornya.
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Lampiran | . PEDOMAN OBSERVASI

EFEKTIVITAS LAYANAN E-SAMSAT SUMUT BERMARTABAT
TERHADAP UPAYA PENINGKATAN PENERIMAAN PEMBAYARAN

PAJAK KENDARAAN BERMOTOR DI UPTD PEPENDA
MEDAN UTARA

Berikut adalah pedoman observasi yang digunakan peneliti dalam melakukan
penelitian sebagai berikut :

Nk v =

Lokasi
Fasilitas, sarana dan prasarana
Pelaksanaan kegiatan / program
Respon/ Sikap
Media

Instansi

UPTD PEPENDA MEDAN UTARA

Fokus

LAYANAN E-SAMSAT

Lokasi

Kantor UPTD PEPENDA MEDAN UTARA

JI. Putri Hijau No.14 Kesawan, Kecamatan Medan Barat Kota
Medan Sumatera Utara

Tanggal

25 Januari s/d 02 Maret 2024

No

Yang diamati

Ya

Tidak

Bukti / Indikator

1 Struktur Oranisasi

Tersedia di ruang Rapat Kantor
UPTD Pependa Medan Utara

2 Sarana dan Prasarana

Tersedia ruang tunggu (pengantrian)
yang nyaman

Tersedia tempat parkir pelayanan
publik yang luas

Tersedia brosur/leaflet mengenai alur
proses pembayaran pajak kendaraan
bermotor

Tersedia taman bermain buat anak
dan ruang ibu menyusui
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3 Fiture E-Samsat \

Dilengkapi dengan sistem
pembayaran malalui Quick
Response Indonesian Standar (QRIS)
Terdapat simulasi untuk melihat
besaran pajak yang akan dibayarkan

4 | Sikap Petugas Pelayanan \

menunjukan sikap respect ketika
mendengarkan keluhan Wajib Pajak
Memberikan informasi untuk
memudahkan  dan  memperoleh
penjelasan tentang hal-hal yang
belum jelas berkaitan dengan Pajak
Kendaraan Bermotor.

mampu  menyelesaikan setiap
masalah dengan cepat

selalu siap sedia (standby) membantu
wajib pajak

Respon Masyarakat J
Wajib Pajak

pelayanan pembayaran pajak sangat
cepat kususnya dalam penetakan
SKPD setelah dilakukkan
pembayaran dengan cara On line ( e-
samsat)

lamanya antrian dalam pembayaran
pajak kendaraan bermotor

petugas  sangat ramah  dalam
pelayanannya

6 | Laporan Kinerja \

Penerimaan  pembayaran  Pajak
Kendraan diterima diloket kasir Bank
Sumut dan distorkan pada KAS
Daerah Provinsi Sumatera Utara
Evaluasi pelaksanaan pelayanan
pembayaran Pajak Kendaraan di
lakukan oleh Bapenda Provsu setiap
belanya

7 | Layanan Pengaduan V i

tersedianya kotak saran tentang
pelayanan dalam pembayaran pajak
kendaraan bermotor
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Lampiran 2. ANGKET / KUESIONER

EFEKTIVITAS LAYANAN E-SAMSAT SUMUT
BERMARTABAT TERHADAP UPAYA PENINGKATAN
PENERIMAAN PEMBAYARAN PAJAK KENDARAAN
BERMOTOR DI UPTD PEPENDA MEDAN UTARA

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir sebagai mahasiswa program Strata satu (S1)
Universitas Medan Area

Nama Mahasiswa : Hardy Syahputra Nasution
NPM : 17.851.0056
Program Studi : [lmu Pemerintahan

Bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi dengan judul
“Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat Terhadap
Upaya Peningkatan Penerimaan Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor Di
UPTD Pependa Medan Utara maka kepada responden yang terhormat, Bersama
ini saya mohon kesediannya untuk mengisi daftar kuesioner yang diberikan.
Informasi ini merupakan bantuan yang sangat berarti dalam penyelesaian penelitian
ini. Atas bantuannya saya sampaikan terimakasih.

A. PETUNJUK PENGISIAN
1. Jawablah setiap pertanyaan ini sesuai dengan pendapat Anda.

2. Pilihanlah jawaban dengan memberi tanda centang (V) pada salah satu
jawaban yang paling sesuai menurut Anda. Adapun makna tanda tersebut

sebagai berikut:

a. SE : Sangat Efektif (5)
b. E :Efektif 4)
c. KE : Kurang Efektif 3)
d. TE : Tidak Efektif (2)
e. STE: Sangat Tidak Efektif(1)

B. IDENTITAS RESPONDEN

Nama :
Jenis kelamin  : Laki-laki / Perempuan
Usia : Tahun
Pendidikan : SD/SMP / SMA / DI-DIII / DIV-S1 / Pascasarjana
Pekerjaan : PNS / Pegawai Swasta / Wiraswasta / Pelajar-Mahasiswa
Status : Menikah / Belum Menikah
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C. PERNYATAAN PENELITIAN

VARIABEL EFEKTIVITAS (X)

No

Pernyataan

Jawaban

SE\E\KE\TE\STE

Indikator Input

Bagaimana menurut Anda kelengkapan informasi yang
disediakan oleh layanan e-Samsat sebelum Anda mulai
melakukan transaksi?

2

Seberapa efektif keamanan informasi pribadi Anda sebelum
dan selama penggunaan layanan e-Samsat?

Indikator Proses Produksi

Bagaimana menurut Anda langkah-langkah yang disediakan
oleh layanan e-Samsat dalam memandu Anda melalui proses
pembayaran pajak kendaraan?

Bagaimana menurut Anda layanan e-Samsat dalam menangani
kesalahan atau masalah teknis yang mungkin Anda hadapi
selama proses pembayaran?

Indikator Output

Seberapa efektif bukti pembayaran yang dihasilkan oleh
layanan e-Samsat dalam memenuhi kebutuhan administrasi
Anda?

Bagaimana menurut Anda layanan e-Samsat dalam menjaga
transparansi terkait biaya dan rincian transaksi yang Anda
lakukan?

Indikator Outcome

Seberapa efektif e-Samsat dalam menghemat waktu Anda
dibandingkan dengan metode pembayaran pajak kendaraan
secara konvensional?

Bagaimana menurut Anda layanan e-Samsat dalam
mengurangi biaya yang biasanya Anda keluarkan untuk
pembayaran pajak kendaraan?

Indikator Produktivitas

Seberapa efektif petugas samsat dalam mengedukasi Anda

9
tentang fitur-fitur yang tersedia dalam layanan e-Samsat?
Bagaimana menurut Anda tentang petugas samsat dalam
merespons pertanyaan atau keluhan Anda terkait dengan

10 . .
permasalahan yang Anda hadapi dalama pembayaran melalui
aplikasi e samsat t?
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VARIABEL PENERIMAAN PAJAK KENDARAAN BERMOTOR (Y)

No

Pernyataan

Jawaban

SE\E\KE\TE\STE

Indikator Input

Bagaimana menurut Anda tentang aplikasi e-Samsat dalam
mengakomodasi berbagai metode pembayaran untuk
meningkatkan kenyamanan Anda dalam melakukan
pembayaran pajak kendaraan?

Seberapa efektif fitur notifikasi pada aplikasi e-Samsat dalam
mengingatkan Anda tentang tenggat waktu dan pembayaran
pajak kendaraan?

Indikator Proses Produksi

Bagaimana menurut Anda tentang aplikasi e-Samsat dalam
memastikan bahwa proses pengolahan pembayaran pajak
kendaraan bermotor dilakukan tanpa penundaan atau
gangguan?

Seberapa efektif aplikasi e-Samsat dalam meminimalkan
kesalahan input data selama proses pembayaran pajak
kendaraan bermotor?

Indikator Output

5

Seberapa efektif aplikasi e-Samsat dalam menyediakan bukti
pembayaran digital yang dapat diakses dan digunakan kapan
saja setelah Anda membayar pajak kendaraan?

Bagaimana menurut Anda aplikasi e-Samsat dalam
memberikan informasi mengenai jumlah pajak yang harus
dibayar dan denda secara akurat setelah transaksi selesai?

Indikator Outcome

Seberapa efektif penggunaan aplikasi e-Samsat dalam
meningkatkan kepatuhan Anda terhadap pembayaran pajak
kendaraan bermotor tepat waktu?

Seberapa efektif aplikasi e-Samsat dalam meningkatkan
tingkat kepuasan Anda terhadap layanan pajak kendaraan
bermotor?

Indikator Produktivitas

Seberapa efektif pelatihan dan pengembangan staf terkait

9 | aplikasi e-Samsat dalam meningkatkan kinerja mereka dalam
menangani pembayaran pajak kendaraan bermotor?
Seberapa efektif aplikasi e-Samsat dalam meningkatkan
10 | efisiensi staf pajak kendaraan bermotor dalam menangani
permintaan dan pertanyaan dari masyarakat?
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Lampiran 3. SURAT IZIN PENELITAIAN DAN KETERANGAN SELESAI RISET
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Lampiran 4 . HASIL OBSERVASI

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Acceptea 18 72/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas MegacréeAsgeigmm (renository ima ac id118 /2 /25



Hardy Sahputra Nasution - Efektivitas Layanan E-Samsat Sumut Bermartabat terhadap Peningkatan ...

4,3

3.9

4,2

4,5

4,7

4,2

4,1

3.8
4.3

4,1

4.2

4,8
3,8

4,5

4,2

4,5

4,3

3,7

4,2

3,6
4,1

4,6

3,6

3.9

4,5

4,1

3,9
4,3

3,8

4,6

4.2

4,5

3,7

3,9
4.7

3,9

3,9

4,7

3.7
3.8

4.1

4,3

4.4

4,4
4,3

4,1

4,3

4,4

4,3

3,7

4,3

3,9
3.8
3,9

4.2

4,2

Total | Rata-rata

az
40

45

42

az
36

44
41

40
a7

37
44

48
43

4z

10

Lampiran 5. DATA RESPONDEN DAN ISIAN ANGKET

EFEKTIVITAS (X 1)

No. Urut Pernyataan

1

No Responder]
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37
38
39

41

42

43

45
46
47
48

50
51

52

55
56

59
60
61

63

64
65

67
68
69
70

72

73

74

76
77
78

80
81

82

83

85
86
87

89
90
91

94
95
96

98
99
100
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PENINGKATAN PENERIMAAAN PAJAK (Y)

Rata-rata

3,5
4,5

4,5

4,2

4.4
4,5

4,2

4,4
4,5

4.2

4,4

4,7
3.7

4,2

4,2

4,5

4,2

4.4
3,5

3,1

4,1

3.4
4,5

3,5

4,2

3.4
4,7
4,1

4,1

4,6
4.4
3,2

3.2

4,8

3.8
3,5

3,3
3,2
4,1

4,1

3.3
4,5

4.8
4,2

3,5
4,1

4,5

4.2

4,4
4,3

3,1

4.5

4.2

4,4

4,5

4,2

4,4
4,5

4,2

4,2

4,1

4.4
4,5

4,2

4,2

4,2

3,5

4,5

4,5

4.1

Total

35
45

45

42

44
45

42

44
45

42

44
36
47
37
38
42

42

45

42

44
35

30
40
38
31

40
41

34
45

35

34
42

34
47
41

41

46
44
32

40
34
32

40
37
48
40
38
35

38
33
32
41

41

34
37
33
45

40
37
48
42

40
35
41

45

42

44
43

31

45

42

44
34
30
40
45

42

44
45

42

42

38
41

40
44
45

42

42

42

38
35

36
45

38
38
40
45

41

34
39
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No. Urut Pernyataan

1

3

No Responder]

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45
46
47
48
49
50

51

52

53

54

56

57

58

59

60
61

62

63

64
65
66
67
68
69
70
71

72

73

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85
86
87
88
89
90
91

92

93

94
95
96
97
98
99
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Lampiran 6 . HASIL PENGOLAHAN DATA STATITIK

100 No. Urut Pertanyaan (varibel X)

Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Total
nilaitotal | 439 | 395 | 427 | 411 | 371 | 422 | 419 | 439 | 434 | 424 | 4181
jawaban

r- hitung :| 0,46137| 0,39404| 0,2717| 0,6216| 0,99751| 0,36958| 0,4274| 0,51327| 0,42534| 0,44856
r-tabel :| 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,197 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966

status :| valid valid valid valid valid valid valid valid valid valid
Jlh Valid (k) : 10
Jih Tdk Valid : 0

Varian : 02403 003687 04213  0,7858 0,83424 025414 037768 0,30091 026707 0,32566
Jih Soal (k) : 10
Sa: 674304
g2 211212

releiabilitas : 0,75634

100 No. Urut Pernyataan (varibel Y)
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |[Total
nilai total 411| 386 415| 324| 416| 405 429 402| 406| 406| 4000
jawaban

r- hitung :| 0,4376| 0,4525| 0,1422| 0,247| 0,2443| 0,2742| 0,21338| 0,4311| 0,11235| -0,0246
r-tabel :| 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,197 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966 | 0,1966
status :| valid valid |tdk valid | valid valid valid valid valid | tdk valid | tdk valid

Jih Valid (k) : 7
Jih Tdk Valid 3

r r L4 r r L r r r r
Varian: 06241 0,5863 053286 1,518 0,5196 0,8359 0,57162 0,82788 0,76404 0,60242

Jih Soal (k) : 7
Yo,? 17,3822

r
g2 : 19,966

releiabilitas :  0,7353
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Lampiran 7. DOKUMENTASI PENELITAIN

Wawancara dengan Kepala UPTD
Pependa Medan Utara Bapenda Provsu

Wawancara dengan Kasubbag TataUsaha
Pependa Medan Utara Bapenda Provsu
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Bapenda Provsu
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Wawancara dengan Wajib Pajak Pengguna Wawancara dengan Wajib Pajak
layanan e-Samsat Bermartabat Saat akan menggunkan layanan Convensional
melakukukan pencetakan Notice/SKPD di
Kantor Samsat Medan Utara
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