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Abstrak

Penelitian ini bertujuan mengkajian secara iimiah dan berbasis data mengenai seberapa besar
pengaruh e-service quality terhadap perilaoku kepatuhan para wajib pajak. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis deskriptif. Populasi dalam penelitian ini
mencakup seluruh pengguna layanan e-samsat delivery di wilayah Kabupaten Dompu yang
berjumlah 520 populasi. Sampel yang digunakan adalah calculator sample siza degan tingkat error
10%. sehingga diperoleh sampel sebanyak 82 orang. Data yang diperoleh melalui observasi,
kuesioner, dan dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan metode analisis regresi linier
sederhana dengan uji keabsahan data melaluli, uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik
melalui, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, serta uji hipotesis melalui, uji t, dan
determinasi R2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor yang menggunakan Aplikasi E-
Samsat Delivery. Nilai t hitung sebesar 9,734 lebih besar daripada t tabel 1,664 dengan tingkat
signifikansi 0,000 kurang dari 0,05, sehingga hipotesis alternatif penelitian diterima.

Kata Kunci: E-Service Quality; Waijib Pajak Kendaraan Bermotor; E-Samsat Delivery.
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Pendahuluan

Di era digital saat ini, kemajuan teknologi informasi telah memberikan pengaruh
signifikan terhadap penyelenggaraan layanan publik di Indonesia. Pemerintah terus
mendorong berbagai inovasi untuk mengalinkan layanan konvensional menjadi layanan
berbasis elektronik (e-service). Transformasi ini bertujuan untuk meningkatkan efisiensi,
efektivitas, serta mutu pelayanan kepada masyarakat, sejalan dengan agenda reformasi
birokrasi yang mengedepankan prinsip kecepatan, keterbukaan, dan akuntabilitas. Salah
satu sektor yang menjadi fokus utama digitalisasi adalah perpajaokan. Sebagai wujud
inovasi, diluncurkanlah aplikasi E-Samsat Delivery, sebuah sistem pembayaran pajak
kendaraan bermotor (PKB) secara daring yang disertai dengan layanan pengantaran
dokumen pajak ke alamat wajib pajak (Purnama et al., 2023). Inisiatif ini dirancang secara
khusus untuk memberikan kemudahan, kenyamanan, dan mengatasi hambatan-
hambatan klasik seperti antrean panjang dan keterbatasan waktu, yang pada akhirnya
diharapkan dapat mendorong kepatuhan masyarakat dalam menjalankan kewajiban
perpajakannya.

Kunci keberhasilan dari layanan digital seperti E-Samsat Delivery terletak pada
kualitas layanan elektroniknya (e-service quality). Konsep ini merupakan pengembangan
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dari kualitas layanan konvensional yang diterapkan pada platform digital. Menurut
(Zeithaml et al. 2000), e-service quality diartikan sebagai tingkat keunggulan layanan yang
dialami pengguna saat berinteraksi dengan sistem, yang mencakup aspek efisiensi,
keandalan, keamanan privasi, dan kecepatan respons. Dalam konteks layanan publik,
persepsi masyarakat terhadap mutu layanan ini sangat krusial karena memengaruhi tingkat
kepuasan dan kepercayaan mereka untuk terus menggunakan sistem tersebut (Aladwani,
2006). Disisi lain, kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor menjadi variabel sentral yang
ingin dicapai. Kepatuhan merupakan manifestasi dari perilaku sukarela seorang individu
dalam memenuhi kewaqjiban pajaknya sesuai peraturan yang berlaku (Andreoni et al.,
1998). Tingkat kepatuhan PKB menjadi tolok ukur penting keberhasilan kebijakan fiskal
daerah, mengingat kontribusinya yang signifikan terhadap Pendapatan Asli Daerah (PAD).
Namun, fenomena di lapangan menunjukkan bahwa fingkat kepatuhan masih menjadi
tantangan besar, disebabkan oleh berbagai faktor seperti rendahnya kesadaran,
keterbatasan akses, hingga minimnya kepercayaan terhadap sistem administrasi pajak.
Untuk menjelaskan bagaimana kualitas layanan dapat memengaruhi perilaku,
penelitian ini mengacu pada Grand Theory Theory of Planned Behavior (TPB) oleh Ajzen
(2014, dalam Conner, 2020). Teori ini menyatakan bahwa niat berperilaku (dalam hal ini,
niat untuk patuh membayar pajak) ditentukan oleh tiga faktor: sikap terhadap perilaku,
norma subjektif, dan persepsi kontrol perilaku. Kualitas layanan E-Samsat Delivery yang
tinggi seperti kemudahan dan keamanan dapat membentuk sikap positif wajib pajak. Hal
ini, didukung oleh norma sosial untuk taat pajak dan keyakinan bahwa mereka mampu
menggunakan aplikasi tersebut, akan memperkuat niat dan mendorong perilaku patuh
yang sebenarnya. Landasan teori utama kedua yang digunakan adalah Technology
Acceptance Model (TAM) dari (Davis, 1989). TAM menjelaskan bahwa penerimaan
pengguna terhadap sebuah teknologi ditentukan oleh dua persepsi utama: perceived
usefulness (persepsi kebermanfaatan) dan perceived ease of use (persepsi kemudahan
penggunaan). Kualitas e-service yang baik pada aplikasi E-Samsat Delivery akan secara
langsung membentuk kedua persepsi ini. Jika aplikasi dianggap bermanfaat untuk
menghemat waktu (usefulness) dan mudah dioperasikan (ease of use), maka waijib pajak
akan mengembangkan sikap positif, yang kemudian memunculkan niat  untfuk
menggunakan dan pada akhirnnya mewujud dalam perilaku kepatuhan membayar pajak.
Penelitian-penelitian sebelumnya telah menunjukkan hubungan yang kompleks
antara layanan digital dan kepatuhan. Studi oleh (Rusli, 2018) dan (Anggara, 2021)
menemukan bahwa kualitas layanan e-Samsat berpengaruh positif terhadap kepatuhan.
Namun, penelitian lain oleh (Maghfira et al. 2023) memperlihatkan bahwa penerapan e-
Samsat belum tentu efektif jika fidok didukung oleh sosialisasi yang memadai dan
infrastruktur teknis yang stabil. Temuan yang bervariasi ini mengindikasikan bahwa
keberhasilan digitalisasi layanan pajak tidak terjadi secara otomatis, melainkan sangat
bergantung pada persepsi kualitas yang dirasakan oleh penggunanya. Dari penelusuran
literatur tersebut, teridentifikasi adanya kesenjangan penelitian (research gap) yang
relevan untuk diisi. Sebagian besar kajian sebelumnya berfokus pada e-Samsat versi reguler
atau e-filing secara umum, tanpa memberikan perhatian khusus pada inovasi layanan
seperti E-Samsat Delivery yang memiliki fitur unik pengantaran dokumen. Masih terbatasnya
studi yang secara spesifik meneliti pengaruh e-service quality terhadap kepatuhan wajib
pajok kendaraan bermotor dalam konteks aplikasi baru ini menjadi celah riset yang
signifikan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan tersebut
dengan menganalisis dan menguji secara empiris sejauh mana kualitas layanan elektronik
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(e-service quality) berpengaruh terhadap fingkat kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor yang secara spesifik memanfaatkan aplikasi E-Samsat Delivery. Kajian ini fidak
hanya diperlukan untuk memperkuat landasan teoretis dalam literatur perpajakan digital,
tetapi juga sebagai bahan evaluasi strategis dalam upaya penyempurnaan sistem E-
Samsat di masa depan. Melalui pemetaan celah riset dan tujuan yang telah dirumuskan,
penelitian ini menjadi penting untuk dilaksanakan. Hasil temuan diharapkan dapat
memberikan kontribusi praktis bagi para pembuat kebijakan, khususnya pemerintah
daerah dan tim pengembang layanan, dalam merancang strategi optimalisasi layanan
pajak digital. Pada akhirnya, studi ini akan memberikan bukti ilmiah mengenai peran krusial
kualitas layanan dalam membangun kepercayaan dan mendorong partisipasi akfif
masyarakat untuk memenuhi kewajiban perpajakannya di era digital.

Metode Analisis

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, yang
bertujuan untuk menganalisis hubungan antara variabel e-service quality dan kepatuhan
wajib pajak kendaraan bermotor yang menggunakan layanan E-Samsat Delivery.
Pendekatan kuantitatif dipilih karena sesuai untuk mengukur dan mengevaluasi pengaruh
antarvariabel secara terstruktur dan objektif melalui data numerik (Sugiyono, 2018).
Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pengguna layanan E-Samsat Delivery di
wilayah Kabupaten Dompu yang berjumlah 520 populasi. Sampel yang digunakan adalah
82 orang, yang dihitung menggunakan calculator sample siza pendekatan ini
memungkinkan penelitimemperoleh data dari pengguna aktif secara langsung (Sugiyono,
2018).

Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner tertutup
dengan skala Likert lima tingkat yaitu 1-5, untuk mengukur tanggapan responden terhadap
variabel kualitas layanan elektronik (e-service quality) dan kepatuhan waijib pajak. Data
yang diperoleh melalui observasi, kuesioner, dan dokumentasi, kemudian dianalisis
menggunakan metode analisis regresi linier sederhana Y =a+ Bx+e dengan uiji
keabsahan data melaluli, uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik melalui, uji
normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, serta uji hipotesis melalui, uji f, dan
determinasi R2, guna mengetahui seberapa besar pengaruh langsung dari variabel bebas
terhnadap variabel terikat.

X1.1
-
X1.4

Kepatuhan
Wajib Pajak
(Y)

E-Service
Quality (X)

h 4

EISy

Gambar 1. Kerangka Konseptual
Sumber: Peneliti 2025

Hipotesis
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Ho : E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepatuhan Waijib
Pajak Kendaraan Bermotor yang menggunakan Aplikasi E-Samsat Delivery.
Ho : E-Service Quality berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap

Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor yang menggunakan Aplikasi E-
Samsat Delivery.

Hasil dan Pembahasan

Hasil

Pada bagian ini disajikan hasil penelition terkait pengaruh E-Service Quality
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor pengguna aplikasi E-Samsat
Delivery. Data yang diperoleh telah melalui tahapan pengolahan dan analisis sesuai
dengan metode penelitian yang dirancang sebelumnya. Penyajian hasil mencakup
deskripsi variabel, pengujian instrumen penelitian, serta uji hipotesis yang berkaitan dengan
variabel yang diteliti. Dengan demikian, uraian ini diharapkan mampu memberikan
pemahaman yang lebih mendalaom mengenai peran kualitas layanan elektronik dalam
meningkatkan kepatuhan wajib pajak melalui pemanfaatan aplikasi E-Samsat Delivery.

Tabel 1. Analisis Statistik Deskriptif

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
E-Service Quality 82 20 35 28,15 3.414
Kepatuhan Waijib Pajak 82 12 30 24,13 3,150
Valid N (listwise) 82

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)

Berdasrkan tabel 1, hasil analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa variabel e-
service quality dengan total responden sebanyak 82 orang memiliki nilai minimum 20 dan
maksimum 35, dengan rata-rata 28,15 serta standar deviasi 3,414. Data ini
menggambarkan bahwa kualitas layanan elekironik yang dirasakan responden berada
pada tingkat yang relatif tinggi dengan variasi jowaban yang fidak terlalu besar.
Sementara itu, variabel kepatuhan wajib pajak dengan jumlah responden yang sama
memiliki nilai minimum 12 dan maksimum 30, dengan nilai rata-rata 24,13 serta standar
deviasi 3,150. Hal ini menandakan bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak berada pada
kategori cukup tinggi dengan sebaran data yang relatif kecil. Secara keseluruhan, kedua
variabel tersebut menunjukkan tren positif, sehingga dapat dijadikan landasan yang kuat
dalam melakukan analisis lebih lanjut terkait hubungan antarvariabel penelitian.

Tabel 2. Uji Validitias

Variabel rHitung r Tabel Keterangan
E-Service Quality (X)
Xi 0,654 0,2172 Valid
X2 0,723 0,2172 Valid
X3 0,754 0,2172 Valid
X4 0,729 0,2172 Valid
Xs 0.620 0,2172 Valid
Xe 0.816 0,2172 Valid
X7 0,644 0,2172 Valid
Kepatuhan Waijib Pajak (Y)
Y 0,705 0,2172 Valid
Y2 0,812 0,2172 Valid
Y3 0,693 0,2172 Valid
Y4 0,749 0,2172 Valid
Ys 0,671 0,2172 Valid
Ye 0,486 0,2172 Valid

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)
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Berdasarkan tabel 2 hasil uji validitas, seluruh indikator pada variabel E-Service
Quality (X) maupun Kepatuhan Waijib Pajak (Y) dinyatakan valid karena memiliki nilai r
hitung lebih besar dari r tabel sebesar 0,2172. Hasil ini menunjukkan bahwa seluruh butir
pertanyaan dalam instrumen penelitian memiliki keterkaitan yang signifikan dengan skor
total dan mampu merepresentasikan konstruk yang diukur.

Tabel 3. Uji Reliablitas

Variabel Cronbach’s Alpha Sdr. Min. Ket.
E-Service Quality (X) 0,826 >0,60 Reliabel
Kepatuhan Wajib Pajak (Y) 0,774 > 0,60 Reliabel

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)

Berdasarkan tabel 3 hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa instrumen pada kedua
variabel penelitian memiliki tingkat keandalan yang memadai. Nilai Cronbach’s Alpha
pada variabel e-service quality (X) sebesar 0,826 dan variabel kepatuhan waijib pajak (Y)
sebesar 0,774, keduanya lebih tinggi daripada standar minimum 0,60. Temuan ini
mengindikasikan bahwa setiap item dalam kuesioner memiliki konsistensi internal yang
kuat, sehingga dapat digunakan secara tepat dalam tahap analisis selanjutnya.

Tabel 4. Uji Normalitas

Unstandardized

Residual

N 82
Normal Parameters™ Mean 10576388
Std. Deviation 74565471

Most Extreme Absolute 080
Differences Positive 080
Negative -077

Test Statistic 080
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢

1. Test distribution is Normal.
2. Calculated from data.
3. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)

Berdasarkan tabel 4 hasil uji normalitas dengan metode Kolmogorov-Smirnov,
diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200, yang lebih besar daripada taraf
signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa data residual berdistribusi normal sehingga
memenuhi asumsi normalitas. Karena asumsi normalitas telah terpenuhi, analisis regresi
dapat dilanjutkan tanpa adanya indikasi pelanggaran terhadap syarat tersebut.

Tabel 5. Uji Multikoleniaritas

Unstandardized Standardized Collinearity Statistics
Model Coefficients Coefficients i sig
B Std. Error Beta ’ Tolerance VIF
(Constant) 5,015 1,978 2,535 ,013
I ESenice 679 070 736 9,734 000 1,000 1,000
Quality

a. Dependent Variable: Kepatuhan Waijib Pajak
Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)

Berdasarkan tabel 5 hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa variabel e-
service quality memiliki nilai Tolerance sebesar 1,000 dan VIF sebesar 1,000. Nilai ini
mengindikasikan bahwa tidak terdapat masalah multikolinearitas pada variabel bebas,
karena syarat yang dipenuhi adalah Tolerance di atas 0,10 dan VIF di bawah 10. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa model regresi yang digunakan dalam penelitian ini
terbebas dari gejala multikolinearitas.
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepatuhan Wajib Pajak
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Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)

Berdasarkan Gambar 2 hasil uji heteroskedastisitas menggunakan metode
scatterplot, terlihat bahwa fitik-titik data menyebar secara acak dan tidak membentuk
pola tertentu, seperti gelombang, atau menyempit, di sekitar angka 0 pada sumbu Y.
Sebaran data yang acak ini menunjukkan bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas
pada model regresi ini. Varians residual bersifat seragam atau tetap. Karena asumsi klasik
homoskedastisitas telah terpenuhi, maka model regresi dinyatakan valid serta dapat
digunakan secara tepat untuk analisis lebih lanjut.

Tabel 6. Hasil Regresi Linear Sederhana

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 5,015 1,978 2,535 ,013
E-Service Quality ,679 ,070 ,736 9,734 ,000

a. Dependent Variable: Kepatuhan Waijib Pajak
Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)

Y=aqa + Bx+e
Y= 5,015+0,679X+1,978

Berdasarkan tabel 6 penjelasan Hasil Uji Regresi Linier Sederhana:

1. Nilai konstanta (intersep) sebesar 5,015 artinya jika variabel e-service quality (X) bernilai
0, maka kepatuhan wajib pajak (Y) diperkirakan sebesar 5,015. Hal ini menunjukkan
bahwa meskipun tidak ada kontribusi dari e-service quality, kepatuhan waijib pajak
tetap berjalan pada tingkat dasar sebesar 5,015 satuan.

2. Variabel e-service quality (X) memiliki nilai koefisien positif sebesar 0,679, artinya jika e-
service quality meningkat 1 kesatuan, maka kepatuhan wajib pajok (Y) akan
mengalami peningkatan sebesar 0,679 satuan.

3. Nilai Standar Error sebesar 1,978 menunjukkan rata-rata kesalahan prediksi model
terhadap nilai aktual. Semakin kecil nilai ini, semakin akurat model dalam memprediksi
variabel dependen.

Tabel 7. Koefisien Determinasi R2

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .736¢ ,542 536 2,144
a. Predictors: (Constant), E-Service Quality
Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)
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Berdasrkan tabel 7 hasil analisis koefisien determinasi r-square menunjukkan bahwa
nilai Adjusted R-Square sebesar 0,536. Artinya, variabel independen e-service quality
mampu memberikan kontribusi dalam menjelaskan variasi perubahan pada variabel
dependen kepatuhan wajib pajak sebesar 53,6%, sementara 46,4% sisanya dari (100%
kepatuhan wajib pajak) dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini seperti
kesadaran waijib pajak, sanksi perpajokan, dan prosedur perpajokan yang bisa
memengaruhi kepatuhan wajib pajak. Besarnya nilai Adjusted R-Square ini menegaskan
bahwa kualitas layanan elekironik berperan signifikan dalam meningkatkan kepatuhan
wajib pajak. Oleh karena itu, model regresi yang digunakan dinilai memiliki daya
prediksi yang cukup baik, meskipun masih terdapat variabel lain yang berpotensi

memengaruhi kepatuhan wajib pajak namun belum terakomodasi dalam penelitian ini.

Tabel 8. Uji t
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
! (Constant) 5,015 1,978 2,535 ,013
E-Service Quality ,679 ,070 ,736 9,734 ,000

a. Dependent Variable: Kepatuhan Waijib Pajak
Sumber: Hasil Perhitungan SPSS 23. (2025)

Berdarkan tabel 8 hasil uji t menunjukkan bahwa nilai t hitung sebesar 9,734 > t tabel
yaitu 1,664 diperoleh dari df N-2 82-2=80 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Karena
nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel e-service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Nilai koefisien
regresi yang positif sebesar 0,679 mengindikasikan bahwa setiap peningkatan satu unit
pada e-service quality akan mendorong kenaikan kepatuhan waijib pajak sebesar 0,679
unit. Dengan kata lain, semakin baik kualitas layanan elektronik yang diberikan, semakin
tinggi pula tingkat kepatuhan waijib pajak. Temuan ini menegaskan bahwa mutu layanan
digital berperan krusial dalam meningkatkan kesadaran dan kepatuhan masyarakat

terhadap kewajiban perpajakan.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Berdasarkan hasil uji regresi linear sederhana,
diperoleh nilai t hitung sebesar 9,734 yang jauh lebih besar dibandingkan t tabel sebesar
1,664 pada taraf signifikansi 5%. Selain itu, nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05.
Hal ini memperkuat bukti bahwa pengaruh tersebut signifikan secara statistik. Oleh karena
itu, hipotesis alternatif dalam penelitian ini diterima, yakni terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara e-service quality terhadap kepatuhan wajib pajak. Koefisien regresi positif
sebesar 0,679 mengindikasikan bahwa setiap peningkatan satu satuan dalam e-service
quality akan meningkatkan kepatuhan waijib pajak sebesar 0,679 satuan. Artinya, semakin
baik mutu layanan digital yang diberikan baik dari segi kemudahan akses, kecepatan
transaksi, maupun keandalan sistem semakin tinggi pula fingkat kepatuhan masyarakat
dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya. Hal ini menegaskan bahwa pengalaman
wajib pajak dalom menggunakan layanan digital berkontribusi langsung terhadap
kesediaan mereka untuk patuh pada aturan perpajakan. Dalam penelitian ini, indikator e-
service quality meliputi aspek keandalan sistem, kemudahan penggunaan, keamanan
transaksi, serta kualitas informasi yang disajikan. Ketika wajib pajak merasa aplikasi atau
sistem layanan pajok digital mudah dipahami, aman, dan efisien, maka kepercayaan
terhadap layanan meningkat, sehingga mendorong kepatuhan. Sebaliknya, apabila
layanan dirasakan lambat, rumit, atau rawan error, maka dapat menurunkan motivasi
wajib pajak untuk mematuhi kewajiban mereka.

Secara teoritis, temuan ini dapat dijelaskan melalui Technology Acceptance Model
(TAM) oleh (Davis, 1989), yang menyatakan bahwa persepsi kemudahan penggunaan
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(perceived ease of use) dan kegunaan (perceived usefulness) merupakan faktor utama
dalam mendorong adopsi teknologi. Dalam konteks perpajakan, ketika waijib pajak
menilai bahwa layanan digital bermanfaat dan mudah digunakan, maka penerimaan
terhadap teknologi meningkat, yang pada gilirannya mendorong kepatuhan pajak.

Selain itu, temuan ini juga relevan dengan Theory of Planned Behavior (TPB) oleh
(Conner, 2020). Menurut TPB, perilaku individu ditentukan oleh tiga faktor utama: sikap
terhadap perilaku, norma subjektif, dan perceived behavioral control. Dalam penelitian ini,
kualitas layanan elektronik yang baik akan membentuk sikap positif waijib pajak terhadap
kepatuhan, mendorong norma subjektif melalui pengaruh lingkungan sosial yang
menganggap kepatuhan sebagai kewajiban bersama, serta memperkuat perceived
behavioral control karena wajib pajak merasa lebih mudah dan mampu untuk
melaksanakan kewajibannya melalui sistem digital yang efisien. Dengan demikian,
peningkatan kualitas layanan elektronik tidak hanya memengaruhi kenyamanan teknis,
tetapi juga memperkuat faktor psikologis dan sosial yang mendasari perilaku kepatuhan
waijib pajak sebagaimana dijelaskan dalam TPB.

Hasil penelitian ini juga konsisten dengan penelitian terdahulu, misalnya studi oleh
(Rusli, 2018), yang menunjukkan bahwa kualitas layanan digital mampu mendorong
perilaku patuh pengguna terhadap kewajiban perpajakan. Penelitian oleh (Anggara,
2021), yang menunjukkan bahwa persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan e-Samsat
berpengaruh langsung terhadap kepatuhan mereka dalam membayar pajak kendaraan.
Begitu pula dengan penelitian oleh (Maghfira et al. 2023), yang memperlihatkan bahwa
penerapan layanan e-Samsat belum berpengaruh untuk meningkatkan kepatuhan
masyarakat membayar pajak kendaraan bermotor. Hal ini menegaskkan bahwa semakin
baik kualitas e-service quality yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepatuhan wajib
pajak. Peningkatan mutu layanan digital dalam sistem perpajakan bukan hanya soal
efisiensi administrasi, melainkan juga strategi penting untuk membangun kepercayaan
masyarakat, meningkatkan kepatuhan, serta memperkuat penerimaan negara dari sektor
pajak.

Simpulan dan Saran

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor yang menggunakan
Aplikasi E-Samsat Delivery. Nilai t hitung sebesar 9,734 lebih besar daripada t tabel 1,664
dengan tingkat signifikansi 0,000 kurang dari 0,05, sehingga hipotesis alternatif penelitian
diterima. Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan elektronik yang diberikan, maka
semakin finggi pula tingkat kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban
pembayaran pajak kendaraan bermotor. Temuan ini sejalan dengan Technology
Acceptance Model (TAM) dan Theory of Planned Behavior (TPB), yang menekankan
pentingnya persepsi kemudahan, kegunaan, serta kontrol perilaku dalam membentuk
sikap dan niat untuk berperilaku patuh. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan digital berperan strategis dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak
serta mendukung modernisasi sistem perpajakan.

Pihak pengelola diharapkan terus meningkatkan mutu layanan digital, khususnya
pada aspek kecepatan fransaksi, keandalan sistem, keamanan data, dan kemudahan
penggunaan. Pembaruan sistem secara berkala dan perbaikan fitur antarmuka
pengguna perlu dilakukan agar wajib pajak merasa lebih nyaman, aman, dan percaya
dalam menggunakan aplikasi. Hasil penelitian ini mendukung teori TAM dan TPB dalam
menjelaskan pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap perilaku kepatuhan pajak.
Namun, pengembangan teori dapat diarahkan pada integrasi kedua pendekatan
tersebut dengan menambahkan faktor-faktor lain seperti kepercayaan terhadap
pemerintah, persepsi keadilan pajak, maupun pengaruh norma sosial, sehingga model
teoretis menjadi lebih komprehensif. Penelition mendatang disarankan  untuk

Paradoks: Jurnal limu Ekonomi 8(4) (2025) | 633



memasukkan variabel lain di luar E-Service Quality, misalnya pengetahuan perpajakan,
sanksi pajak, sosialisasi, dan fingkat pendapatan wajib pajak, agar dapat memberikan
gambaran lebih luas mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepatuhan pajak. Selain
itu, penggunaan pendekatan metode campuran (kuantitatif dan kualitatif) juga akan

memperkaya hasil penelitian dengan menampilkan sudut pandang pengalaman wajib
pajak secara lebih mendalam.
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