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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat kualitas layanan e-government dalam bentuk aplikasi 
e-samsat yang digunakan untuk kemudahan membayar pajak menjadi lebih cepat. 
Pengambilan sampel pada riset ini menggunakan teknik non-probability sampling dengan 
metode purposive dengan unit analisis yaitu wajib pajak kendaraan roda dua pada Kota 
Metro. Analisis data diolah dengan structural equation modelling bantuan aplikasi LISREL. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan e-government memiliki pengaruh 
lebih besar terhadap kepercayaan masyarakat dibandingkan dengan kepuasan masyarakat. 
Lebih lanjut, kepercayaan wajib pajak berdampak pada kepuasan wajib pajak sehingga hal 
ini dapat menjadi tingkat kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor roda dua. 
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PENDAHULUAN 

Kemajuan sistem berbasis teknologi telah membentuk sarana baru bagi organisasi 
untuk berkomunikasi dengan masyarakat (Raza et al., 2020). Melalui inovasi ini, 
organisasi pada sektor publik menghadapi revolusi layanan publik yang sangat besar 
dalam penerapan sistem layanan elektronik. Selanjutnya, Butt et al., (2019) menyatakan 
bahwa pengelolaan layanan publik dengan penerapan teknologi informasi merupakan 
fenomena yang muncul di negara berkembang, dan konsep e-government (pemerintahan 
elektronik) telah menarik perhatian publik dalam dekade terakhir. 

Layanan e-government merupakan layanan online yang terdiri dari interaksi 
digital antara masyarakat dengan pemerintah (C2G); pemerintah dan lembaga pemerintah 
(G2G); pemerintah dan masyarakat (G2C); pemerintah dan pegawai (G2E); pemerintah 
dan bisnis/perdagangan (G2B) (Butt et al., 2019). Inovasi dalam penerapan teknologi 
informasi dan komunikasi telah membentuk media interaksi antara orang dan penyedia 
layanan. Selain itu, adanya inovasi tersebut telah memengaruhi semua jenis layanan 
organisasi pemerintah menjadi layanan elektronik. Namun, penelitian ini berfokus pada 
interaksi masyarakat dengan pemerintah (C2G) dalam pembayaran pajak kendaraan 
bermotor secara elektronik atau yang dikenal sebagai e-samsat. 

E-Samsat merupakan layanan elektronik yang disediakan oleh pemerintah untuk 
memudahkan masyarakat atau wajib pajak dalam melakukan pembayaran pajak tanpa 
harus antri. Namun, e-samsat masih memiliki kendala yang dirasakan oleh para pengguna 
aplikasi tersebut. Layanan elektronik tersebut dinilai memiliki prosedur yang rumit dan 
tidak ringkas sehingga membuat wajib pajak merasa kecewa dalam menggunakannya 
(Bachmid et al., 2019). Selain itu, masih banyak pengetahuan wajib pajak yang minim 
tentang layanan elektronik seperti e-samsat. Oleh karena itu, penelitian ini ingin 
mengetahui kualitas layanan elektronik pada e-samsat. 

Layanan elektronik dapat didefinisikan sebagai penyediaan layanan elektronik 
kepada pelanggan yang menggunakan internet sebagai media pendukung (Saanen et al., 
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1999). Namun, Singh et al. (2020) berpendapat bahwa layanan elektronik memiliki 
definisi yang berbeda dalam setiap literatur seperti e-commerce dan e-government. Lebih 
lanjut, Rowley (2006) mengatakan bahwa terdapat tiga komponen layanan elektronik 
pada e-government yaitu penyedia layanan-lembaga pemerintah, penerima layanan-warga 
negara, dan bisnis dan saluran penyampaian layanan-internet. Portal layanan elektronik 
adalah solusi yang mendukung salah satu atau kombinasi internal pemerintah, G2B, G2G 
dan G2C (Beynon-Davies, 2007). Oleh karena itu, kualitas layanan e-government penting 
untuk ditingkatkan sehingga dapat memberikan layanan yang didukung sistem elektronik 
atau online untuk memudahkan masyarakat dalam menggunakan layanan tersebut (Jacob 
et al., 2017). 

Tan et al. (2010) mendefinisikan kualitas layanan e-government sebagai sejauh 
mana layanan yang diberikan melalui situs web e-government untuk membantu 
masyarakat dalam menyelesaikan transaksi dengan pemerintah. Grönroos (2001) 
mengatakan bahwa unsur-unsur kualitas layanan elektronik diharapkan dapat 
memengaruhi kepercayaan secara langsung, karena dianggap mewakili isyarat 
kepercayaan yang menyampaikan kepercayaan situs dan sistem kepada masyarakat. 
Pendapat tersebut didukung pemikiran Gummesson (1979) seperti hasil riset oleh Chee-
Wee et al. (2008) bahwa kualitas layanan e-government berpengaruh terhadap 
kepercayaan masyarakat. 

Di sisi lain, Carter dan Weerakkody (2008) menyatakan bahwa kepercayaan 
adalah faktor universal yang memengaruhi adopsi e-government. Sebelum menggunakan 
layanan e-government, penting bagi masyarakat untuk percaya bahwa pemerintah akan 
menyediakan sumber daya manajerial dan teknis yang efektif dan diperlukan untuk 
menerapkan dan mengambarkan sistem online (Dwivedi et al., 2012; Alshehri dan Drew, 
2010; Colesca, 2009). Studi lain tentang kepercayaan pada e-government mengungkapkan 
bahwa kepercayaan masyarakat pada organisasi pemerintah mengurangi persepsi mereka 
tentang risiko dalam menggunakan layanan e-government (Bélanger dan Carter, 2008). 
Hal ini berarti bahwa temuan studi tentang kualitas layanan e-government terhadap 
kepercayaan masyarakat belum konklusif. 

Kepercayaan merupakan penilaian subjektif dari satu pihak bahwa pihak lain akan 
melakukan transaksi tertentu sesuai dengan keyakinannya dalam lingkungan yang 
ditandai dengan ketidakpastian (Ba dan Pavlou, 2002). Beberapa studi menunjukkan 
bahwa kepercayaan masyarakat berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat, seperti 
hasil studi oleh Santa et al. (2019); Weerakkody et al. (2016); Kundu dan Datta (2015); 
Chiou et al. (2002). Weerakkody et al. (2016) berpendapat bahwa hubungan pemerintah-
masyarakat memainkan peran kunci dalam pembentukan kepercayaan pada layanan web 
pemerintah atau e-government yang juga dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat 
sebagai pengguna layanan tersebut. Namun, hasil studi tersebut kontras dengan hasil 
temuan oleh Alawneh et al. (2013) bahwa kepercayaan masyarakat tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan masyarakat.  

Park et al. (2015) menyatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan masyarakat 
terhadap pemerintah menjadi salah satu faktor yang dapat mendorong partisipasi 
masyarakat dalam menggunakan layanan e-government. Putnam (2000); Orren (1997) 
berpendapat bahwa kepuasan masyarakat (yang terkait erat dengan kepercayaan 
masyarakat) dengan pemerintah adalah fungsi dari harapan masyarakat dan persepsi 
kinerja pemerintah. Hasil riset oleh Alsaghier et al., (2009); Welch et al. (2005) 
menunjukkan bahwa kualitas layanan e-government berpengaruh terhadap kepuasan 
masyarakat. Akan tetapi, hasil studi oleh Kundu dan Datta (2015) mengungkapkan bahwa 
kualitas layanan terhadap kepuasan tidak konsisten. Berdasarkan temuan-temuan 
tersebut menunjukkan terdapat inkonsistensi antara kualitas layanan e-government 
dengan kepuasan masyarakat. 
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Kajian Literatur dan Pengembangan Hipotesis 
Kualitas layanan diartikan sebagai kualitas tingkat layanan dalam suatu sistem 

yang dinilai oleh pengguna berdasarkan evaluasi layanan yang diterima terhadap 
ekspektasi pengguna terhadap layanan tersebut (Nulhusna et al., 2017;  Wang et al., 2010). 
Apabila layanan yang diberikan oleh pemerintah melalui e-Government dapat memenuhi 
harapan masyarakat secara tepat, maka kepercayaan terhadap pemerintah sebagai 
penyelenggara akan meningkat serta keyakinan akan penggunaan layanan elektronik 
melalui media internet (Wang et al., 2010). Menurut Gefen (2000); Wang et al. (2010) 
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap pembentukan kepercayaan. Sebuah 
studi meta-analisis oleh Mou dan Cohen (2015) menunjukkan kualitas layanan adalah 
anteseden kepercayaan yang signifikan secara statistik dalam konteks penyedia layanan 
elektronik. Lebih lanjut, kualitas layanan yang diberikan melalui e-Government berdampak 
langsung pada kepercayaan publik dalam menggunakan sistem tersebut (Benbasat et al., 
2007). Pernyataan ini didukung hasil penelitian oleh Chee-Wee et al. (2008); Nulhusna et 
al. (2017); Pinem et al. (2018) bahwa kualitas layanan e-government berpengaruh positif 
terhadap kepercayaan masyarakat. Dari uraian tersebut dapat dirumuskan hipotesis 
sebagai berikut: 

H1: Kualitas Layanan e-Government berpengaruh positif terhadap kepercayaan wajib 
pajak. 

Kualitas layanan menangkap tingkat perbedaan di antara persepsi dan harapan 
konsumen (Parasuraman et al., 1988). Penelitian yang ada menunjukkan bahwa kualitas 
layanan merupakan anteseden penting dari kepuasan dan ukuran keberhasilan sistem 
informasi dalam e-commerce (Delone dan Mclean, 2004) dan e-government (Grimsley dan 
Meehan, 2007). Pernyataan tersebut senada dengan hasil riset oleh Alsaghier et al. (2009) 
bahwa kepercayaan terhadap layanan publik elektronik memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pengguna. Selanjutnya, Alkraiji (2020) mengatakan bahwa mengakses layanan 
e-government melalui saluran online sangat mudah dan fleksibel sehingga memudahkan 
pencarian informasi dan penyelesaian transaksi dengan cara efisien dan efektif dapat 
meningkatkan kepuasan masyarakat (Shareef et al., 2014). Dengan demikian, kualitas 
layanan e-government menunjukkan bahwa kualitas layanan e-government berpengaruh 
terhadap kepuasan masyarakat seperti hasil riset oleh Alsaghier et al., (2009); Welch et al. 
(2005). Dari uraian tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H2: Kualitas layanan e-government berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak. 

Kepercayaan adalah unsur penting untuk keberhasilan layanan e-government (Kim 
et al., 2009). Dengan membuat masyarakat berinteraksi dengan layanan e-government 
serta mempercayakan data pribadi, keuangan, dan medis yang sensitif kepada pemerintah, 
hubungan yang lebih baik dapat dipertahankan. Hasil studi oleh Mcknight et al. (2002) 
menyatakan bahwa keyakinan mempercayai mengarah pada niat mempercayai yang pada 
gilirannya mempengaruhi kepercayaan terkait perilaku seperti kepuasan, loyalitas dan 
komitmen. Hasil penelitian juga menemukan bahwa kepercayaan adalah penentu paling 
signifikan dari kepuasan (Kim et al., 2008; Pavlou dan Fygenson, 2006; Ribbink et al., 
2004). Sesuai dengan temuan tersebut, hasil riset oleh Welch et al. (2005); Santa et al. 
(2019) menyatakan bahwa kepercayaan masyarakat berpengaruh terhadap kepuasan 
masyarakat terhadap layanan e-government. Dari uraian tersebut dapat dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut: 
H3: Kepercayaan masyarakat berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak.  

Mengacu pada kerangka teoritis tentang hubungan antar variabel seperti 
dijelaskan dalam perumusan hipotesis, maka model penelitian ini adalah sebagai berikut. 
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Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 
METODE  

Penelitian ini merupakan penelitian survei, yaitu penelitian yang 

mengambil sampel secara langsung dari populasi. Dilihat dari permasalahan yang 

diteliti, penelitian ini merupakan penelitian kausalitas, yang bertujuan untuk 

menganalisis hubungan dan pengaruh (sebab-akibat) dari dua atau lebih fenomena 
(Sekaran, 1992), melalui pengujian hipotesis. Unit analisis dalam penelitian ini adalah 
wajib pajak kendaraan bermotor roda dua di Kota Metro. 

Pengambilan sampel pada riset ini menggunakan teknik non-probability sampling 
dengan metode purposive. Penggunaan teknik sampling demikian dilakukan karena 
karakteristik elemen populasi atau unit sampel tidak diketahui dengan pasti (Hair et al., 
2018; Ligery et al., 2021). Penelitian ini berfokus pada wajib pajak kendaraan roda dua 
yang berstatus sebagai pegawai swasta. Penentuan jumlah sampel minimal pada 
penelitian ini mengacu pada pernyataan Byrne (1998); Ghozali (2013) yang 
merekomendasikan jumlah sampel minimal yang dapat diterima untuk estimasi SEM 
adalah 100. Hair et al. (2010) mengatakan bahwa ukuran sampel yang representatif untuk 
menggunakan analisis SEM sebanyak minimal 5 atau 10 kali jumlah parameter yang akan 
di estimasi. Dalam penelitian ini jumlah parameternya adalah 31, sehingga jumlah sampel 
minimal sebesar yaitu 23 x 10 = 230.   

Pengukuran kuesioner menggunakan skala Likert 5 poin mulai dari 1 = “Sangat 
Tidak Setuju” hingga 5 = “Sangat Setuju”. Kualitas layanan elektronik sebanyak tiga 
dimensi yang terdiri atas efisiensi sebanyak tujuh item, keamanan sebanyak empat item, 
dan keandalan sebanyak lima item diadopsi dari Papadomichelaki dan Mentzas (2012); 
kepercayaan masyarakat sebanyak empat item diadopsi dari Alawneh et al. (2013); 
kepuasan wajib pajak sebanyak tiga item diadopsi dari Barrutia & Gilsanz (2013). 
Penelitian ini dianalisis menggunakan SEM dengan aplikasi LISREL. 
 
HASIL PENELITIAN 

Responden dalam penelitian ini berjumlah 230 responden yang terdiri dari laki-
laki sebanyak 126 responden dan perempuan sebanyak 104 responden. Responden yang 
memiliki pendapatan < 2 juta sebanyak 91 responden, pendapatan berkisar 2 juta – 4 juta 
sebanyak 87 responden, dan pendapatan berkisar 4 juta – 6 juta sebanyak 52 responden. 
Responden yang memiliki pendidikan SMA sebanyak 158 responden, S1 sebanyak 56 
responden, dan S2 sebanyak 16 responden. Kemudian, responden yang memiliki 
pekerjaan sebagai buruh sebanyak 43 responden, PNS sebanyak 27 responden, wirausaha 
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sebanyak 35 responden, pegawai swasta sebanyak 105 responden, dan lain-lain sebanyak 
20 responden. 

Hasil uji validitas dan uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Standardized 
Loading Factor (SLF) pada setiap indikator > 0,50. Selanjutnya, penghitungan Construct 
Reliability (CR) dan Variance Extracted (VE) untuk mengetahui kecocokan model 
pengukuran. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa nilai Construct Reliability (CR) > 0,70 
(0,78-0,97) dan Variance Extracted (VE) > 0,50 (0,57-0,88) yang artinya semua indikator 
atau pengukuran instrumen tersebut valid dan reliabel untuk membentuk konstruk 
variabel laten kualitas layanan elektronik, kepercayaan wajib pajak, dan kepuasan wajib 
pajak. 

Model penelitian ini berdasarkan analisis SEM merupakan model tunggal/model 
dasar, tidak ada modifikasi model dari model awal penelitian. Ukuran kecocokan absolut 
(Absolute fit measures) pada penelitian ini terdiri atas 1) Hasil uji χ2 (chi-square) 
diperoleh nilai sattorabentler scaled chi-square sebesar 24,46 dengan p-value sebesar 
0,037 menunjukkan bahwa memiliki kecocokan yang baik, 2) Hasil uji Goodness of Fit 
Index (GFI) memiliki nilai 0,98 ≥ 0,90 menunjukkan kecocokan yang baik, dan 3) Hasil 
Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) memiliki nilai 0,000 ≤ 0,05 
menunjukkan kecocokan yang baik. Ukuran kecocokan inkremental (Incremental fit 
measures) pada penelitian ini terdiri atas 1) Hasil uji Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) 
memiliki nilai 0,97 ≥ 0,90 menunjukkan kecocokan yang baik, 2) Hasil uji Normed Fit Index 
(NFI) memiliki nilai 0,98 ≥ 0,90 menunjukkan kecocokan yang baik, dan 3) Hasil uji 
Comparative Fit Index (CFI) memiliki nilai 1,00 ≥ 0,90 menunjukkan kecocokan yang baik. 
Ukuran kecocokan parsimoni (Parsimonious fit measures) pada penelitian ini terdiri atas 
1) Hasil uji Parsimonious Normed Fit Index (PNFI) memiliki nilai 0,61 dan 2) Hasil uji 
Parsimonious Goodness of Fit Index (PGFI) memiliki nilai 0,50. 

Hasil estimasi model struktural akan ditampilkan pada Gambar 1 dan Gambar 2 
sebagai berikut. 

 
Gambar 1. Standardized Solution 
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Gambar 2. T-value 

 
Pengujian Hipotesis 

Kualitas layanan e-government dan kepercayaan wajib pajak 

Hipotesis pertama berbunyi bahwa terdapat pengaruh antara kualitas layanan e-
government (KLE) dan kepercayaan wajib pajak (KYM). Berdasarkan hasil pengujian 
menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik (KLE) memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepercayaan wajib pajak (KYM). Hal tersebut dapat dilihat dari t-value 
sebesar 6,85 > 1.96, p < 0.05 dan β = 0.70. Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis 1 diterima. 
 
Kualitas layanan e-government dan kepuasan wajib pajak 

Hipotesis kedua berbunyi bahwa terdapat pengaruh antara kualitas layanan e-
government (KLE) dan kepuasan wajib pajak (KPM). Berdasarkan hasil pengujian 
menunjukkan bahwa kualitas hubungan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap sikap. Hal tersebut dapat dilihat dari t-value sebesar 12,18 > 1.96, p < 0.05 dan β 
= 0.22. Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 2 
diterima. 
 
Kepercayaan wajib pajak dan kepuasan wajib pajak 

Hipotesis ketiga berbunyi bahwa terdapat pengaruh antara kepercayaan wajib 
pajak (KYM) dan kepuasan wajib pajak (KPM). Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan 
bahwa kepercayaan wajib pajak (KYM) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan wajib pajak (KPM). Hal tersebut dapat dilihat dari t-value sebesar 4.39 > 1.96, p 
< 0.05 dan β = 0.60. Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
hipotesis 3 diterima. 
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KESIMPULAN 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan e-government memiliki 

pengaruh lebih besar terhadap kepercayaan masyarakat dibandingkan dengan kepuasan 
masyarakat. Hal ini menunjukkan bahwa layanan pemerintah secara elektronik dalam 
memberikan pelayanan pajak terhadap wajib pajak harus menjadi perhatian pemangku 
kebijakan yaitu pihak pemerintah dan pihak SAMSAT. Kecanggihan teknologi tersebut 
tentu untuk memberikan dampak kemudahan dalam penggunaannya, namun adanya 
persyaratan yang rumit menjadi celah bagi wajib pajak untuk tidak membayar pajak 
maupun tidak menggunakan aplikasi tersebut. Kemudian, kualitas layanan e-government 
belum sepenuhnya meningkatkan kepuasan wajib pajak dalam menggunakan aplikasi 
tersebut dikarenakan faktor pengetahuan dan prosedur yang tidak ringkas. Oleh karena 
itu, pemangku kebijakan harus kembali mengevaluasi aplikasi tersebut agar dapat 
disederhanakan penggunaannya untuk memudahkan wajib pajak dalam melakukan 
pembayaran pajak. Selanjutnya, kepercayaan wajib pajak berdampak pada kepuasan wajib 
pajak sehingga hal ini perlu menjadi perhatian pemangku kebijakan yang dapat 
meningkatkan kepatuhan pajak. Penelitian ini memiliki keterbatasan dengan tidak 
memasukkan variabel kemudahan penggunaan yang dapat menjadi penyebab kepuasan 
wajib pajak. Penelitian ini menyarankan pada peneliti selanjutnya dapat memasukkan 
variabel tersebut dan menggeneralisasi temuan ini. Kemudian, peneliti selanjutnya juga 
dapat memasukkan unit analisis yang berbeda untuk dapat mengreplikasi penelitian ini. 
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