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ABSTRACT 

 

 The study aims to understand the influence of the the quality of service to ease 

technology and know the quality of service and ease the use of technology to paytax 

online against satisfaction taxpayers inrevenue regional government of Malang.The use 

writers three variables in this research that is the quality of services, ease the use of 

technology, and satisfaction taxpayers. The use writers research methodology partial 

least square using data primary . 

The result shows that the quality of services have had a positive impact significant 

directly against ease the use of technology, The quality of services have had a positive 

impact indirectly to satisfaction taxpayers through ease technology and ease technology 

significant positive directly against satisfaction taxpayers. 
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A. PENDAHULUAN 

 

Semakin majunya teknologi saat ini, wajib pajak dipermudah dengan adanya sistem 

pembayaran pajak bumi dan bangunan secara online.Tujuan dari penerapan pembayaran 

PBB di Kota Malang dengan sistem online adalah untuk mengubah pelayanan 

pembayaran dengan sistem manual yang selama ini prosesnya dinilai rumit dan panjang. 

Dengan sistem pembayaran online, wajib pajak yang akan melakukan pembayaran tidak 

harus datang dan membayar di kantor Dinas Pajak Daerah dan Pengelolaan Keuangan 

Kota Malang atau di Kelurahan, melainkan cukup melakukan pembayaran melalui 

internet banking, mobile banking atau ATM. Hal ini tentu memudahkan wajib pajak yang 

sibuk dan tidak bisa membayar tagihan PBB pada jam kerja, selain itu dengan adanya 

sistem pembayaran online, waktu pembayaran dapat diminimalkan karena wajib pajak 

tidak harus mengantre dalam melakukan pembayaran. 

Kualitas pelayanan sistem pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan kepada wajib 

pajak perlu ditingkatkan. Mulai tahun 2013, wajib pajak yang memiliki tanah dan 

bangunan di wilayah Kota Malang dapat melakukan pembayaran PBBsecara online, baik 

melaluimobile banking, internet banking, ATM, dan lain- lain.Maka dari itu penulis ingin 

melihat persepsi wajib pajak akan adanya kualitas pelayanan yang terdiri dari lima 

dimensi, diantaranya bukti yang tidak tampak (intangibles), keandalan (realibility), daya 

tanggap (responsiviness), jaminan (assurance), empati (emphaty) dan kemudahan 

penggunaan teknologi dengan adanya sistem pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan 

secara online.  
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Tabel 1.1 Penerimaan Pajak Bumi dan Bangunan dari tahun 2011- 2014 

 

No. Tahun Pajak Target Realisasi % 

1. 2011 45.190.118.985 45.893.427.683 101.56 

2. 2012 42.106.591.157 45.471.245.197 107.99 

3. 2013 45.651.921.983 47.843.891.288 104.80 

4. 2014 53.869.267.940 53.881.514.370 100.02 

Sumber: Dinas Pendapatan Daerah Kota Malang, 2015 

 

Dengan melihat tabel diatas harapan dari Kota Malang realisasi dapat melebihi target itu 

berarti bahwa semakin tahun semakin tinggi realisasi dari target pemasukan pajak bumi 

dan bangunan, dimana realisasi penerimaan PBB lebih besar dari target yang ditetapkan 

pemerintah sebesar Rp. 45.651.921.983 dan terealisasi Rp. 47.843.891.288. 

Penerimaan PBB di Kota Malang selama periode 2011 hingga 2014 sudah efektif. 

Hal ini dapat dilihat dari tingkat efektivitasnya  yang selalu diatas 100% yang berarti 

bahwa target yang ditetapkan ini kemungkinan disebabkan  oleh adanya pembayaran 

tunggakan pajak tahun- tahun sebelumnya oleh para wajib pajak dan penggalian potensi 

PBB yang harus dilakukan oleh pemerintah daerah Kota Malang melalui pendataan 

maupun penyesuaian NJOP.  

 
Tabel 1.2Jumlah Wajib Pajak dari Tahun 2011- 2015 

 

No. Tahun Pajak Jumlah Wajib Pajak 

1.  2011 146.442 

2.  2012 143.532 

3.  2013 145.569 

4.  2014 151.969 

5.  2015 157.614 
Sumber: Dinas Pendapatan Daerah Kota Malang, 2016 

 

Dengan melihat tabel diatas jumlah wajib pajak dari tahun ke tahun mengalami 

peningkatan, namun tahun 2012 mengalami penurunan yang disebabkan oleh adanya 

penggabungan  nama pajak bumi dan bangunan yang sama. Bukan hanya itu saja, namun 

dari tahun 2013 terjadi pengalihan dimana pajak bumi dan bangunan dan beberapa pajak 

tertentu dialihkan kepada dinas pendapatan daerah yang sebelumnya dipegang oleh pajak 

pusat. Pajak Bumi dan Bangunan bersifat dinamis, dinamis memiliki arti yaitu 

berkembang. 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

 

Persepsi 

Persepsisebagai proses individu memilih, mengorganisasikan dan mengintepretasikan 

stimuli menjadi sesuatu yang bermakna (Schiffman dan Kanuk:2004). Suatu stimuli yang 

mengenai indera akan mengawali suatu proses persepsi. Stimuli yang mengenai indera 

seperti sesuatu yang bisa dicium, dilihat, didengar, dan diraba disebut sensory receptor 

(input stimuli atau indera yang diterima oleh organ manusia.  

 

Kualitas Pelayanan 

Segala  bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh Kantor Pelayanan Pajak 

sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan Wajib Pajak dalam rangka pelaksanaan 



 

 

ketentuan perundangan, yang bertujuan memberikan kepuasan pada Wajib Pajak 

sehingga dapat berpengaruh terhadap meningkatnya kepatuhan Wajib Pajak dalam 

melaksanakan kewajiban perpajakannya (Devano, 2006:112). Berikut merupakan dimensi 

kualitas layanan menurut Parasuraman, dkk (1985), ada lima jenis kualitas jasa dalam 

mengevaluasi: 

1. Bukti fisik (tangibles )ditunjukkan dari kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh instansi diantaranya adalah penampilan kantor dan karyawan, 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan ( termasuk fasilitas komunikasi) 

serta lingkungan sekitarnya. 

2. Keandalan (realibility) merupakan kemampuan instansi untuk meberikan pelayanan 

yang telah dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

3. Daya Tanggap (responsiviness) merupakan suatu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan melalui 

penyampaian informasi yang jelas, serta didukung oleh adanya keinginan para staf 

dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

4. Jaminan (assurance) merupakan kesopansantunan, pengetahuan dan kemampuan 

para pegawai instansi untuk menumbuhkan rasa percaya para wajib pajak kepada 

instansi.  

5. Empati (emphaty) merupakan perhatian yang tulus diberikan kepada wajib pajk 

dengan upaya memahami keinginan wajib pajak. 

Persepsi kemudahan penggunaan (Perceived Ease Of Use ) 

Persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) merupakan  kepercayaan 

seseorang bahwa komputer dapat dengan mudah dipahami (David, 1989). Menurut 

Adams, Nelson, & Todd, (1992), kemudahan penggunaan ditunjukkan oleh intensitas 

penggunaan dan interaksi antara pengguna dengan sistem. menurut Davis (1989: 324), 

ada empat indikator dalam persepsi kemudahan penggunaan teknologi informasi, yaitu: 

a. Sistem sangat mudah dipelajari. 

b. Sistem dapat mengerjakan dengan mudah apa yang diinginkanoleh pengguna. 

c. Keterampilan pengguna bertambah dengan menggunakansistem tersebut. 

d. Sistem sangat mudah dioperasikan. 

 

Hubungan Kualitas Pelayanan Sistem Online Pajak Bumi dan Bangunan terhadap 

Kepuasan Wajib Pajak 

Hubungan kualitas pelayanan sistem pajak bumi dan bangunan online 

onlinemerupakan faktor utama bagi penggunaan sistem pajak online yang berpengaruh 

terhadap kepuasan wajib pajak. Menurut Zeithaml, parasuraman & Malhotra (2002) 

bahwa persepsi seluruh wajib pajak atau seluruh pembayar pajak terkait dengan layanan 

koneksi elektronik. Dan menurut Edwards (2008), bahwa sistem pajak disebut transmisi 

pajak menginformasikan langsung ke administrasi pajak melalui layanan internet. 

Apabila kualitas pelayanan meningkat maka menyebabkan peningkatan terhadap 

kepuasan wajib pajak. 

Hubungan Kemudahan Penggunaan Teknologi Terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Hubungan kemudahan penggunaan teknologi terhadap kepuasan wajib pajak dilihat 

dari teori Agarwal & Prasad (2002) bahwa wajib pajak dirasakan sistem online pajak 

bumi dan bangunan mudah digunakan. Oleh karena itu, akan menyebabkan peningkatan 

kepatuhan pajak dan meningkatkan pendapatan karena pembayar pajak wiraswasta 

merasakan kemudahan menggunakan sistem pajak online. Apabila terjadi peningkatan 



 

 

kemudahan penggunaan teknologi maka kepuasan akan wajib pajak mengalami 

peningkatan. 

C. METODOLOGI PENELITIAN 

 

Metode yang digunakandalampenelitianini metode Partial Least Square (PLS). 

Metode Partial Least Square merupakan metode alternatif dengan pendekatan berbaris 

varians atau komponen yang berorientasi pada prediksi model  yang mengatasi 

permasalahan dalam hubungan tersebut (Sofyan:2009:212). Metode penentuan responden 

yang digunakan dalam penelitan ini menggunakan teknik Sampling Purposive. Sampling 

Purposive adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu, artinya setiap 

subjek yang diambil dari populasi dipilih dengan sengaja berdasarkan tujuan dan 

pertimbangan tertentu (Sugiono:2004). 

Menurut Tuchman, Populasi atau universe merupakan kelompok informasi yang 

dikumpulkan oleh peneliti dan menggambarkan kesimpulan. Populasi dalam penelitian 

ini adalah masyarakat yang melakukan pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan melalui 

online  berdomisili di Kota Malang. Penentuan jumlah sampel yang dibutuhkan 

berdasarkan data wajib pajak bumi dan bangunan tahun terakhir yaitu tahun 2015 dengan 

menggunakan rumus slovin, sebesar : 

  
 

      
 

  
       

              
 

  
       

       
 

                       
 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Analisis Partial Least Square (PLS) 

Gambar 4.1 Pengembangan Diagram Jalur 

 

Berdasarkan gambar diatas bahwa kontribusi x1.1 dalam mengukur x1 sebesar 81,3%,  

kontribusi x2.1 dalam mengukur x2 sebesar 80,9% dan kontribusi y1 dalam mengukur y 

sebesar 64,5%. Begitupun kontribusi kualitas pelayanan dalam  mempengaruhi persepsi 

kemudahan sebesar 20,3% dan kontribusi kualitas pelayanan dan persepsi kemudahan 

mempengaruhi kepuasan wajib pajak sebesar 43,8%.  



 

 

Tabel 4.1 Efek Model Secara Langsung Maupun Secara Tidak Langsung  

 

Eksogen 
Endogen Intervening 

Direct 

Coefficient 

Indirect 

Coefficient 
Total 

Kualitas 

Pelayanan 

Persepsi 

Kemudahan   
0.450   

0.450 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Wajib Pajak 

Persepsi 

Kemudahan 
0.210 0.244 

0.453 

Persepsi 

Kemudahan 

Kepuasan 

Wajib Pajak   
0.541   

0.541 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa model pengukuran yang terbentuk adalah  

Persamaan 1 : Persepsi Kemudahan = 0.450 Kualitas Pelayanan 

Dari persamaan 1 dapat diinformasikan bahwa 

1. Koefisien direct effect kualitas pelayanan terhadap persepsi kemudahan 

penggunaan teknologi sebesar 0.450 menyatakan bahwa kualitas 

pelayananberpengaruh positif dan signifikan terhadap persepsi kemudahan 

peggunaan teknologi.Hal ini berarti semakin tinggikualitas pelayanan maka 

cenderung dapat meningkatkan persepsi kemudahan peggunaan teknologi. 

Persamaan 2 :Kepuasan WP = 0.210Kualitas + 0.541Persepsi Kemudahan 

Dari persamaan 2 dapat diinformasikan bahwa 

1. Koefisien direct effect kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak sebesar 

0.210 menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak. Hal ini berarti semakin tinggi kepuasan pelayanan 

maka cenderung dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak. 

2. Koefisien direct effect persepsi kemudahan penggunaan teknologi terhadap 

kepuasan wajib pajak sebesar 0.541 menyatakan bahwa persepsi kemudahan 

penggunaan teknologi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib 

pajak. Hal ini berarti semakin tinggi persepsi kemudahan penggunaan teknologi maka 

cenderung dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak. 

3. Koefisien indirect effect kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak 

melalui persepsi kemudahan penggunaan teknologi sebesar 0.244 menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib 

pajak melalui persepsi kemudahan penggunaan teknologi. Hal ini berarti semakin 

tinggi persepsi kemudahan penggunaan teknologi yang disebabkan oleh meningkatnya 

kualitas pelayanan maka cenderung dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak. 
 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kemudahan Penggunaan Teknologi 

 

Berdasarkan hasil signifikansi menyebutkan koefisien Kualitas  pelayanan terhadap 

kemudahan penggunaan teknologi memiliki  nilai uji signifikansi T sebesar 8.843 lebih 

besar dari 1,96, artinya terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap 

persepsi kemudahan penggunaan teknologi. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

persepsi kemudahan peggunaan teknologi sebesar 0.450 menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap persepsi kemudahan peggunaan 

teknologi.Hal ini berarti semakin tinggikualitas pelayanan maka cenderung dapat 

meningkatkan persepsi kemudahan penggunaan teknologi. 

Berpengaruh signifikannya  Kualitas pelayanan terhadap kemudahan penggunaan 

teknologi  sesuai apa yang dikatakan oleh Bojuwon (2014), pengukuran kualitas 

pelayanan pajak dari beberapa dimensi menurut Parasuraman berfungsi sebagai elemen 



 

 

kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini. Oleh karena itu penelitian ini 

menggabungkan kemudahan penggunaan teknologi menjadi variabel penting yang bisa 

memediasi antara kualitas pelayanan dan kepuasan wajib pajak. Impikasi penelitian ini 

adalah  menyediakan pelayanan pajak yang berkualitas kepada wajib pajak yang 

melakukan pembayaran telah menyebabkan generasi pendapatan dengan efek yang jelas 

pada perekonomian. Oleh karena itu penelitian ini  sesuai apa yang dikatakan Bojuwon.  

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Berdasarkan hasil signifikansi menyebutkan koefisien Kualitas  pelayanan terhadap 

kemudahan penggunaan teknologi memiliki  nilai uji signifikansi T sebesar 8.843 lebih 

besar dari 1,96, artinya terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap 

persepsi kemudahan penggunaan teknologi. Sedangkan koefisien direct effectkualitas 

pelayanan terhadap persepsi kemudahan peggunaan teknologi sebesar 0.450 menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap persepsi 

kemudahan peggunaan teknologi.Hal ini berarti semakin tinggikualitas pelayanan maka 

cenderung dapat meningkatkan persepsi kemudahan peggunaan teknologi. 

Berpengaruh signifikannya  Kualitas pelayanan terhadap kemudahan penggunaan 

teknologi  sesuai apa yang dikatakan oleh Bojuwon (2014), pengukuran kualitas 

pelayanan pajak dari beberapa dimensi menurut Parasuraman berfungsi sebagai elemen 

kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini. Oleh karena itu penelitian ini 

menggabungkan kemudahan penggunaan teknologi menjadi variabel penting yang bisa 

memediasi antara kualitas pelayanan dan kepuasan wajib pajak. Impikasi penelitian ini 

adalah  menyediakan pelayanan pajak yang berkualitas kepada wajib pajak yang 

melakukan pembayaran telah menyebabkan generasi pendapatan dengan efek yang jelas 

pada perekonomian. Oleh karena itu penelitian ini  sesuai apa yang dikatakan Bojuwon. 

 

Pengaruh Kemudahan Penggunaan Teknologi terhadap Kepuasan Wajib Pajak 

Berdasarkan hasil signifikansi menyebutkan koefisien kemudahan penggunaan 

teknologi  terhadap kepuasan wajib pajak memiliki nilai uji signifikansi T 12.780 lebih 

besar dari 1.96.Hal ini berarti terdapat pengaruh yang signifikan persepsi kemudahan 

penggunaan teknologi terhadap kepuasan wajib pajak. Sedangkan Koefisien direct effect 

persepsi kemudahan penggunaan teknologi terhadap kepuasan wajib pajak sebesar 0.541 

menyatakan bahwa persepsi kemudahan penggunaan teknologi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan wajib pajak. Hal ini berarti semakin tinggi persepsi 

kemudahan penggunaan teknologi maka cenderung dapat meningkatkan kepuasan wajib 

pajak. 

Kemudahan penggunan teknologi di Kota Malang  menjadi faktor yang berpengaruh 

terhadap kepuasan wajib pajak . Implementasi pembayaran pajak bumi dan bangunan 

menggunakan sistem  online  bertujuan untuk memudahkan wajib pajak dalam melakukan 

pembayaran pajak bumi dan bangunan, sehingga transaksi menjadi mudah dan praktis. 

Hal ini menunjukkan hal yang positif dan signifikan dari kemudahan peneltian ini.  

 Berpengaruh signifikannya  Kemudahan Penggunaan Teknologi  terhadap kepuasan 

wajib pajak sesuai apa yang dikatakan oleh Noviandini (2012), bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan variabel persepsi kemudahan  pengguna dengan variabel 

penggunaan e- filling. Perbedaan peneliti ini dengan penelitian sebelumnya yaitu variabel 

dependen yang digunakan adalah kepuasan wajib pajak.  

 

  



 

 

E. PENUTUP 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang berjudul “ Studi Persepsi Wajib Pajak terhadap 

pelayanan sistem Online Pajak Bumi dan Bangunan ” maka dapat disimpulkan bahwa 

apabila penggunaan sistem online semakin meningkat maka dapat menciptakan wajib 

pajak less cast sociaty, yaitu penggunaan uang tunai sebagai alat transaksi menjadi 

berkurang di kalangan wajib pajak. Less cast sociaty dapat meningkatkan sistem 

pembayaran  yang cepat dan efisien. Dengan penggunaan pembayaran online, kegiatan 

transaksi  akan mudah tercatat oleh sistem tersebut. Semakin berkembangnya pembayaran 

online di wilayah Kota Malang akan mempengaruhi penghematan Anggaran  Pendapatan 

dan Belanja Daerah (APBD) di daerah itu sendiri. 

 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang diberikan oleh peneliti adalah : 

1. Instansi Dinas Pendapatan Daerah Kota Malang  memberikan sosialiasi tentang 

sistem pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan secara online, agar wajib pajak yang 

masih menggunakan pembayaran PBB secara manual segera beralih ke sistem 

pembayaran secara online.  

2. Instansi Dinas Pendapatan Daerah Kota Malang  meningkatkan kualitas pelayanan 

dan kemudahan penggunaan teknologi (sistem pembayaran Pajak Bumi dan 

Bangunan Online) .  
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