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ABSTRAK  

Muh. Rahmat Nai Patta, Nuryani Mustari, Dian Lestari, 2025, Pemanfaatan 

Aplikasi Bapenda Mobile Dalam Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor di Kota Sulawesi selatan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pemanfaatan aplikasi Bapenda 

Mobile dalam meningkatkan pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor di 
Kota Sulawesi selatan. Dengan pendekatan kualitatif, penelitian ini melibatkan 4 

informan yang dipilih menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa aplikasi Bapenda Mobile meningkatkan efisiensi dan 

kenyamanan pembayaran pajak melalui fitur-fitur praktis seperti pengingat jatuh 

tempo dan pembayaran online. Namun, terdapat hambatan berupa literasi digital 
rendah dan keterbatasan akses teknologi di beberapa kelompok masyarakat. 

Kata Kunci : Pemanfaatan, Pelayanan, Pajak Kendaraan Bermotor, Aplikasi 

Bapenda Mobile 
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ABSTRACK  

Muh. Rahmat Nai Patta, Nuryani Mustari, Dian Lestari, 2025, Utilization of the 

Bapenda Mobile Application in Supporting Vehicle Tax Payment Services in 

Sulawesi selatan City  

This study aims to analyze the utilization of the Bapenda Mobile application 

in supporting vehicle tax payment services in Sulawesi selatan City. The research 
employs a qualitative method with data collection techniques including 

observation, interviews, and documentation, involving four informants selected 

through purposive sampling. The results indicate that the Bapenda Mobile 
application significantly contributes to enhancing the efficiency and convenience 

of vehicle tax payments through features such as due date reminders, clear billing 
information, and ease of online payments. However, challenges remain, 

particularly among communities with low digital literacy or limited access to 

technology. 

Keyword : Utilization, Services, Vehicle Tax, Bapenda Mobile Application 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang   

    E-Government,  atau pemerintahan elektronik, merujuk pada penggunaan 

teknologi informasi dan komunikasi (TIK) oleh pemerintah untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan publik, meningkatkan efisiensi 

pemerintahan, serta memperkuat interaksi antara pemerintah dengan 

masyarakat, bisnis, dan instansi lainnya. E-Government bukan sekadar 

digitalisasi layanan, tetapi juga tentang menciptakan pemerintahan yang lebih 

transparan, partisipatif, dan inovatif dalam melayani publik. Inti dari konsep 

ini adalah bagaimana teknologi bisa dimanfaatkan untuk mempermudah akses 

layanan publik, mempercepat proses administrasi, dan menciptakan tata kelola 

yang lebih responsif serta efisien.(Nugraha, 2020) 

Dalam e-government, ada beberapa model interaksi utama. Salah satunya 

adalah Government to Citizen (G2C), yang memfasilitasi penyediaan layanan 

langsung kepada masyarakat, seperti pembayaran pajak, pendaftaran 

dokumen, atau pengurusan perizinan secara online. Model lainnya adalah 

Government to Business (G2B), yang mengatur interaksi antara pemerintah 

dan sektor bisnis, termasuk pengadaan barang atau jasa, pembayaran pajak 

perusahaan, dan layanan administrasi lainnya. Selain itu, ada Government to 

Government (G2G), yang mengacu pada koordinasi antar lembaga pemerintah 

untuk meningkatkan efisiensi dalam penyelenggaraan administrasi publik. 

Terakhir, ada Government to Employee (G2E), yang mencakup pengelolaan 

kepegawaian, termasuk sistem penggajian, manajemen kinerja, dan pelatihan 

pegawai secara online.(Heriyanto, 2022) 

Salah satu alasan utama mengapa e-government sangat penting adalah 

kemampuannya dalam meningkatkan efisiensi pelayanan publik. Dengan 

digitalisasi, banyak proses administrasi yang dulunya lambat dan rumit dapat 

dilakukan lebih cepat dan mudah. Misalnya, pembayaran pajak kendaraan 

yang sebelumnya harus dilakukan secara manual di kantor pelayanan dapat 
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dilakukan secara daring melalui aplikasi atau situs web, menghemat waktu dan 

tenaga bagi masyarakat. Hal ini membantu memangkas waktu tunggu, 

mengurangi antrean, dan meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap 

layanan publik. 

Selain itu, e-government juga berperan penting dalam meningkatkan 

transparansi dan akuntabilitas pemerintahan. Dengan sistem digital, 

masyarakat dapat lebih mudah mengakses informasi terkait layanan dan 

kebijakan publik. Proses yang dulunya tertutup kini menjadi lebih terbuka, 

sehingga mengurangi peluang terjadinya korupsi. Pengawasan masyarakat 

terhadap kinerja pemerintah juga menjadi lebih efektif karena mereka dapat 

mengakses informasi secara real-time. 

E-government juga memberikan kemudahan akses bagi masyarakat untuk 

mendapatkan layanan publik. Mereka dapat mengurus berbagai keperluan 

administratif kapan saja dan dari mana saja tanpa harus datang langsung ke 

kantor pemerintahan. Ini sangat penting, terutama bagi masyarakat yang 

tinggal di daerah terpencil, di mana akses ke kantor pemerintahan mungkin 

sulit dijangkau.(Amalia and Anwar 2024) 

Peningkatan partisipasi masyarakat adalah manfaat lain dari penerapan e-

government. Dengan adanya platform digital, masyarakat dapat lebih mudah 

berpartisipasi dalam proses pengambilan keputusan melalui forum online, 

survei, atau aplikasi umpan balik. Partisipasi ini memperkuat demokrasi dan 

membantu pemerintah dalam menyusun kebijakan yang lebih tepat sasaran. 

Pemerintah juga dapat menghemat biaya operasional dengan mengurangi 

kebutuhan akan dokumen fisik, tenaga kerja manual, dan infrastruktur 

administratif yang sebelumnya diperlukan. Digitalisasi memungkinkan 

pemerintah untuk menggunakan sumber daya yang ada dengan lebih efisien, 

yang pada akhirnya dapat dialokasikan ke bidang-bidang lain yang lebih 

membutuhkan. E-government mendukung pembangunan berkelanjutan. 

Dengan memanfaatkan teknologi secara optimal, pemerintah dapat 

menciptakan layanan yang lebih inklusif dan ramah lingkungan, serta 
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berkontribusi pada target pembangunan berkelanjutan (SDGs), seperti akses 

informasi universal dan peningkatan kualitas hidup masyarakat secara umum. 

Beberapa penelitian dan jurnal yang membahas tentang e-government telah 

membuktikan manfaat ini. Misalnya, penelitian oleh Susanto dan Kurniawan 

(2018) menunjukkan bahwa penerapan e-government dapat mempercepat 

layanan publik hingga 30%. Selain itu, studi yang dilakukan oleh Rahmawati 

dan Santoso (2020) menyoroti bagaimana penggunaan aplikasi e-government 

di Kota Bandung telah meningkatkan transparansi dan akuntabilitas dalam 

proses perpajakan. 

Efisiensi dalam pelayanan publik merupakan salah satu tolak ukur penting 

yang mencerminkan keberhasilan pemerintah dalam memberikan layanan 

kepada masyarakat. Di berbagai kota di Indonesia, termasuk Bapenda Sulsel, 

efisiensi dalam layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor kerap menjadi 

perhatian. Keluhan masyarakat umumnya terkait dengan lambatnya 

pelayanan, antrian panjang, serta waktu tunggu yang lama. Beberapa faktor 

yang menyebabkan masalah ini meliputi prosedur administrasi yang 

kompleks, keterbatasan tenaga kerja yang kompeten, dan infrastruktur 

teknologi yang belum memadai. Akibatnya, masyarakat sering merasa 

frustrasi saat mengakses layanan tersebut, yang pada akhirnya dapat 

berdampak pada tingkat kepatuhan terhadap kewajiban membayar 

pajak.(Mesoino, 2020) 

Menanggapi perkembangan teknologi, Bapenda Sulsel telah menginisiasi 

aplikasi Bapenda Mobile. Aplikasi ini dikembangkan sebagai langkah untuk 

meningkatkan efisiensi layanan publik, khususnya dalam pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. Melalui Bapenda Mobile, masyarakat dapat melakukan 

pembayaran pajak secara online tanpa harus datang langsung ke kantor 

Bapenda atau mengantri. Selain itu, aplikasi ini juga mempermudah akses 

informasi terkait status pajak kendaraan dan menyediakan berbagai layanan 

perpajakan lainnya. 

Berdasarkan data dari Badan Pendapatan Daerah (Bapenda) Sulsel, sejak 

peluncurannya pada tahun 2018, aplikasi Bapenda Mobile telah menunjukkan 
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peningkatan signifikan dalam jumlah pengguna. Jumlah pengguna aplikasi ini 

melonjak dari 10.000 pengguna pada tahun pertama hingga mencapai 50.000 

pengguna pada tahun 2022. Peningkatan ini menandakan adanya minat yang 

tinggi dari masyarakat untuk memanfaatkan layanan berbasis digital dalam 

proses pembayaran pajak kendaraan (Sumber: bapenda.sulselprov.go.id). 

Meskipun jumlah pengguna aplikasi Bapenda Mobile terus meningkat, 

tantangan terkait literasi digital masih menjadi kendala. Survei yang dilakukan 

oleh Badan Pusat Statistik (BPS) Sulawesi Selatan pada tahun 2021 

mengungkapkan bahwa literasi digital di kalangan masyarakat Sulawesi 

Selatan berada pada kategori sedang dengan skor 3,47, sedikit di bawah rata-

rata nasional sebesar 3,49. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun akses 

teknologi tersedia, masih banyak masyarakat yang belum sepenuhnya mampu 

memanfaatkan layanan digital dengan optimal (Sumber: bps.go.id). 

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis implementasi aplikasi Bapenda Mobile di Bapenda Sulsel guna 

meningkatkan efisiensi layanan pembayaran pajak kendaraan bermotor. 

Penelitian ini juga akan mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung dan 

menghambat penerapan aplikasi ini, serta mengevaluasi dampaknya terhadap 

kepuasan pengguna dan kepatuhan masyarakat dalam membayar pajak.  

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas maka Rumusan Masalah 

dalam penelitian ini adalah Bagaimana implementasi e-government melalui 

sistem BAPENDA Mobile?  

C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan, 

untuk mengetahui pemanfaatan aplikasi BAPENDA mobile dalam 

mengefisienkan pembayaran pajak kendaraan ?  

D. Manfaat Penelitian   

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:  

1. Manfaat Teoritis  
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Penelitian ini memberikan kontribusi signifikan terhadap pengembangan 

teori terkait e-government dan efisiensi pelayanan publik dengan:  

a) Menambah Literatur : Penelitian ini akan memperkaya literatur 

tentang penerapan e-government dalam konteks sistem pembayaran 

pajak kendaraan. Dengan mengevaluasi implementasi BAPENDA 

Mobile, studi ini akan menawarkan wawasan baru mengenai 

bagaimana e-government dapat meningkatkan efisiensi administratif 

dan operasional dalam pelayanan publik.  

b) Mengidentifikasi Faktor Kritis : Penelitian ini akan mengidentifikasi 

faktor-faktor kunci yang mempengaruhi keberhasilan implementasi 

e-government, seperti fitur sistem, adopsi teknologi, dan pengaruh 

terhadap efisiensi pelayanan. Temuan ini dapat memperluas 

pemahaman teori tentang mekanisme yang menghubungkan 

egovernment dengan peningkatan efisiensi layanan publik.  

c) Mengembangkan Model : Studi ini berpotensi untuk 

mengembangkan model atau kerangka kerja baru yang dapat 

digunakan oleh peneliti dan praktisi dalam memahami dan 

mengimplementasikan e-government di berbagai konteks, khususnya 

dalam sistem pembayaran pajak.  

2. Manfaat Praktis  

Penelitian ini juga memberikan manfaat praktis yang dapat diterapkan 

dalam konteks pengembangan sistem dan kebijakan dengan:  

a) Saran untuk Pengembangan Sistem : Temuan dari penelitian ini 

dapat digunakan untuk memberikan saran konkret tentang 

bagaimana BAPENDA Mobile dapat ditingkatkan untuk 

meningkatkan efisiensi pelayanan. Misalnya, rekomendasi 

mungkin melibatkan penambahan fitur baru, perbaikan antarmuka 

pengguna, atau peningkatan integrasi sistem dengan platform lain.  
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b) Peningkatan Kualitas Pelayanan : Dengan menganalisis dampak 

implementasi BAPENDA Mobile, penelitian ini akan menyediakan 

dasar untuk perbaikan berkelanjutan dalam sistem. Hal ini dapat 

membantu BAPENDA dalam mengidentifikasi area-area yang 

memerlukan perbaikan untuk meningkatkan kepuasan wajib pajak 

dan mempercepat proses pelayanan.  

c) Panduan bagi Pembuat Kebijakan : Penelitian ini dapat menjadi 

referensi bagi pembuat kebijakan di pemerintah daerah dan pusat 

dalam merumuskan strategi e-government yang lebih efektif. 

Temuan ini dapat membantu mereka memahami tantangan dan 

peluang dalam implementasi sistem serupa di daerah lain.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian Terdahulu  

Penelitian terdahulu ini menjadi acuan bagi peneliti dalam 

melaksanakan penelitian agar dapat memperkaya teori yang digunakan dalam 

mengkaji penelitian ini. Secara keseluruhan, penelitian terdahulu dalam 

bidang ini telam memberikan kontribusi penting dalam pemahaman kita 

tentang topik yang diteliti. Adapun penelitian terdahulu antara lain sebagai 

berikut:  

  Tabel 2.1 Penelitian terdahulu 

NO PENELITI JUDUL HASIL PERBEDAAN 

1 (Pradilla 

and Priyadi 

2022) 

"Implementasi 

E-Government 

pada E-Samsat 

Jawa Timur" 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa 

implementasi 

E-Samsat di 

Jawa Timur 

berhasil 

menciptakan 

Good 

Governance. 

Layanan ini 

memberikan 

manfaat yang 

signifikan bagi 

Wajib Pajak 

dalam 

melakukan 

pembayaran 

Perbedaan antara 

skripsi Anda dan 

penelitian Pradilla dan 

Priyadi (2022) terletak 

pada objek, fokus, dan 

konteks penelitian. 

Penelitian mereka 

membahas 

implementasi e-Samsat 

di Jawa Timur dengan 

fokus pada transparansi 

dan efisiensi dalam 

menciptakan Good 

Governance, 

sedangkan skripsi Anda 

berfokus pada 

efektivitas aplikasi 

Bapenda Mobile dalam 
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Pajak 

Kendaraan 

Bermotor 

(PKB), 

sehingga 

meningkatkan 

efisiensi dan 

transparansi 

dalam 

pelayanan 

publik. 

meningkatkan 

pelayanan pajak 

kendaraan di Kota 

Sulawesi selatan. 

Skripsi Anda juga 

meneliti aspek 

kemudahan akses dan 

kepuasan pengguna, 

sementara penelitian 

terdahulu lebih 

menitikberatkan pada 

pencapaian prinsip 

pemerintahan yang 

baik. Dari segi 

geografis, penelitian 

Pradilla dan Priyadi 

mencakup tingkat 

provinsi, sedangkan 

skripsi Anda lebih 

spesifik di tingkat kota, 

dengan eksplorasi 

hambatan dan solusi 

yang sesuai dengan 

kondisi lokal Sulawesi 

selatan. 

2 (Wicaksana 

and 

Rachman 

2018) 

"Efektivitas 

Layanan e-

Samsat Riau 

dalam Upaya 

Peningkatan 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa layanan 

e-Samsat Riau 

efektif 

Perbedaan antara 

skripsi Anda dan 

penelitian Wicaksana 

dan Rachman (2018) 

terletak pada fokus dan 
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Penerimaan 

Pembayaran 

Pajak Kendaraan 

Bermotor di 

Provinsi Riau’’ 

meningkatkan 

penerimaan 

pajak 

kendaraan 

bermotor, 

meskipun 

terhambat oleh 

kurangnya 

pemahaman 

masyarakat 

tentang 

pentingnya 

pajak dan 

proses 

pembayaran 

melalui 

aplikasi. 

lingkup penelitian. 

Penelitian mereka 

mengevaluasi 

efektivitas e-Samsat di 

Provinsi Riau dalam 

meningkatkan 

penerimaan pajak 

kendaraan bermotor, 

dengan menyoroti 

kendala berupa 

kurangnya pemahaman 

masyarakat terhadap 

pajak dan penggunaan 

aplikasi. Sementara itu, 

skripsi Anda berfokus 

pada implementasi 

Bapenda Mobile di 

Kota Sulawesi selatan, 

dengan tujuan 

meningkatkan 

efektivitas pelayanan 

pembayaran pajak 

kendaraan melalui 

kemudahan akses dan 

kepuasan pengguna. 

Selain itu, skripsi Anda 

lebih menitikberatkan 

pada aspek pelayanan 

dan hambatan teknis 

serta operasional di 

tingkat kota, berbeda 
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dengan penelitian 

terdahulu yang 

berfokus pada dampak 

layanan terhadap 

penerimaan pajak di 

tingkat provinsi. 

3 (Rahman, 

M. F., 

Kencana, 

N., & 

Kariem 

2024) 

"Perbandingan 

Pengembangan 

Aplikasi E-

Samsat Jawa 

Timur (Jatim) 

Dengan Aplikasi 

E-Dempo Dalam 

Penerapan E-

Government’’ 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

E-Samsat Jatim 

lebih unggul 

dari E-Dempo, 

karena sudah 

memungkinkan 

cetak STNK 

mandiri, 

sementara E-

Dempo masih 

memerlukan 

verifikasi di 

kantor Samsat. 

Perbedaan antara 

skripsi Anda dan 

penelitian Rahman, 

Kencana, dan Kariem 

(2024) terletak pada 

fokus kajian dan tujuan 

penelitian. Penelitian 

mereka 

membandingkan fitur 

dan pengembangan 

aplikasi e-Samsat Jawa 

Timur (Jatim) dengan 

E-Dempo, khususnya 

dalam hal kemudahan 

layanan seperti 

pencetakan STNK 

mandiri. Sementara itu, 

skripsi Anda berfokus 

pada implementasi 

Bapenda Mobile di 

Kota Sulawesi selatan 

dalam meningkatkan 

efektivitas pelayanan 

pembayaran pajak 
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kendaraan. Skripsi 

Anda lebih 

menitikberatkan pada 

evaluasi kemudahan 

akses dan pengalaman 

pengguna dalam 

memanfaatkan 

aplikasi, sedangkan 

penelitian terdahulu 

berorientasi pada 

perbandingan 

fungsionalitas dua 

sistem di tingkat 

provinsi. 

4 (Budiman 

and Astuti 

2021) 

Analisis Inovasi 

Aplikasi New 

Sakpole sebagai 

Solusi Strategis 

Pelayanan Pajak 

Kendaraan 

Berbasis Digital 

di Jawa Tengah 

Hasil 

Penelitian ini 

mengkaji 

aplikasi New 

Sakpole Jawa 

Tengah yang 

memudahkan 

pembayaran 

pajak 

kendaraan 

secara online. 

Inovasi ini 

efektif 

mendorong 

kepatuhan 

bayar pajak 

Perbedaan antara 

skripsi Anda dan 

penelitian Budiman 

dan Astuti (2021) 

terletak pada objek dan 

fokus penelitian. 

Penelitian mereka 

menganalisis inovasi 

aplikasi New Sakpole 

di Jawa Tengah sebagai 

solusi strategis dalam 

memudahkan 

pembayaran pajak 

kendaraan secara 

online, dengan 

menyoroti 
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karena 

prosesnya 

praktis, cepat, 

dan aman tanpa 

antre, terutama 

selama 

pandemi. 

efektivitasnya dalam 

meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak, 

terutama selama 

pandemi. Sementara 

itu, skripsi Anda 

berfokus pada 

implementasi Bapenda 

Mobile di Kota 

Sulawesi selatan dalam 

meningkatkan 

efektivitas pelayanan 

pembayaran pajak 

kendaraan, dengan 

lebih menekankan pada 

aspek kemudahan 

akses, efisiensi 

layanan, serta 

hambatan yang 

dihadapi pengguna 

dalam pemanfaatan 

aplikasi. 

5 (Sari 2021) "EFEKTIFITAS 

E-SAMSAT 

DALAM 

PELAYANAN 

PEMBAYARAN 

PAJAK 

KENDARAAN 

BERMOTOR 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

layanan E-

Samsat cukup 

efektif, namun 

beberapa 

indikator 

belum 

Perbedaan antara 

skripsi Anda dan 

penelitian Sari (2021) 

terletak pada fokus dan 

ruang lingkup 

penelitian. Penelitian 

Sari mengevaluasi 

efektivitas e-Samsat di 
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(Studi Pada Unit 

Pelaksana 

Teknis 

Pengelolaan 

Pendapatan 

Simpang Tiga 

Bapenda 

Provinsi Riau)" 

maksimal. 

Aplikasi ini 

kurang 

diminati karena 

masyarakat 

lebih nyaman 

membayar 

secara 

konvensional. 

Hambatan 

utamanya 

adalah 

keterbatasan 

anggaran, 

SDM IT, dan 

koordinasi 

antar 

stakeholder. 

Provinsi Riau, dengan 

temuan bahwa 

meskipun layanan 

cukup efektif, masih 

terdapat kendala seperti 

rendahnya minat 

masyarakat, 

keterbatasan anggaran, 

SDM IT, dan 

koordinasi antar 

stakeholder. Sementara 

itu, skripsi Anda 

berfokus pada 

implementasi Bapenda 

Mobile di Kota 

Sulawesi selatan 

dengan tujuan 

meningkatkan 

efektivitas pelayanan 

pembayaran pajak 

kendaraan, serta lebih 

menitikberatkan pada 

kemudahan akses, 

pengalaman pengguna, 

dan solusi untuk 

mengatasi hambatan 

spesifik di tingkat kota. 
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B. Konsep Dan Teori  

1. Konsep implementasi   

a). Tujuan implementasi  

Konsep implementasi aplikasi Bapenda Mobile dalam meningkatkan 

efektivitas pelayanan pembayaran pajak kendaraan di Bapenda Sulsel 

mencakup beberapa tahapan penting yang dimulai dari perencanaan, 

pelaksanaan, hingga evaluasi. Pada tahap perencanaan, dilakukan analisis 

kebutuhan pengguna, sosialisasi, serta pengadaan infrastruktur untuk 

memastikan kesiapan sistem. Implementasi aplikasi diawali dengan 

peluncuran bertahap, integrasi dengan sistem pajak, serta monitoring kinerja 

awal untuk mengidentifikasi kendala yang dihadapi. Selanjutnya, dilakukan 

evaluasi dan pemeliharaan guna mengukur efektivitas aplikasi melalui 

indikator seperti peningkatan jumlah pengguna, penurunan transaksi 

manual di kantor, serta tingkat kepuasan pengguna. Evaluasi ini bertujuan 

untuk mengidentifikasi kelemahan yang ada dan mengusulkan 

pengembangan fitur serta peningkatan keamanan data. Dengan 

implementasi yang terstruktur, diharapkan aplikasi Bapenda Mobile dapat 

meningkatkan efisiensi administrasi, mempercepat proses pembayaran, dan 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam melakukan pembayaran tepat 

waktu. 

Teori Ronald M. Andersen digunakan dalam analisis implementasi 

kebijakan Bapenda Mobile karena memberikan kerangka yang 

komprehensif untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 

aksesibilitas dan efektivitas layanan publik. Dalam penelitian terdahulu oleh 

Pradilla dan Priyadi (2022), implementasi e-Samsat di Jawa Timur berhasil 

menciptakan Good Governance serta meningkatkan efisiensi dan 

transparansi dalam pelayanan pajak kendaraan. Andersen menyoroti tiga 

elemen utama yang relevan untuk penelitian ini: aksesibilitas, kualitas 

layanan, dan kepuasan pengguna. 
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1. Predisposisi Keberhasilan implementasi e-Government sangat 

dipengaruhi oleh karakteristik predisposisi masyarakat, seperti 

demografi, sosial-ekonomi, dan sikap terhadap teknologi. Faktor-faktor 

ini memengaruhi cara masyarakat memandang dan menanggapi layanan 

digital seperti aplikasi Bapenda Mobile. Dalam konteks penelitian ini, 

karakteristik predisposisi dapat membantu memahami kelompok 

masyarakat yang lebih atau kurang cenderung untuk menggunakan 

aplikasi ini dalam pembayaran pajak kendaraan. Dengan memahami 

karakteristik ini, strategi implementasi yang lebih efektif dapat 

dirancang. 

2. Pendukung Selain predisposisi, ketersediaan sumber daya atau 

karakteristik pendukung juga sangat penting dalam implementasi 

kebijakan e-Government. Meskipun kebijakan sudah dikomunikasikan 

dengan baik, implementasi tidak akan efektif jika sumber daya 

pendukung, seperti akses teknologi, informasi, dan dukungan kebijakan, 

tidak mencukupi. Aplikasi Bapenda Mobile membutuhkan dukungan 

dari infrastruktur teknologi dan kebijakan yang tepat untuk 

meningkatkan aksesibilitas serta mempermudah penggunaannya. 

Dengan teori Andersen, dapat dinilai sejauh mana karakteristik 

pendukung ini telah memfasilitasi atau bahkan menghambat penerapan 

Bapenda Mobile. 

3. Kebutuhan Karakteristik kebutuhan berkaitan dengan kebutuhan 

individu atau masyarakat terhadap layanan tertentu, seperti kemudahan 

dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi Bapenda Mobile. 

Andersen menekankan bahwa kebutuhan masyarakat adalah faktor 

penting yang mendorong mereka untuk menggunakan layanan ini. 

Dalam penelitian ini, karakteristik kebutuhan meliputi efisiensi waktu, 

pengurangan antrean di kantor Bapenda, dan akses yang lebih mudah 

melalui aplikasi. Dengan menganalisis kebutuhan ini, dapat dievaluasi 

apakah Bapenda Mobile telah mampu memenuhi harapan pengguna dan 
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memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan masyarakat dalam 

pembayaran pajak kendaraan. 

Selain teori Andersen, beberapa penelitian sebelumnya yang relevan 

dalam implementasi e-Government antara lain: 

1. Penelitian oleh Nugroho (2021) yang menunjukkan bahwa adopsi 

teknologi dalam layanan publik dipengaruhi oleh faktor kesiapan 

infrastruktur dan literasi digital masyarakat. 

2. Studi dari Sari dan Putra (2020) yang menemukan bahwa kepuasan 

pengguna layanan digital sangat bergantung pada kemudahan akses, 

kecepatan layanan, dan transparansi informasi yang diberikan. 

Dengan menggunakan teori Andersen dan temuan dari penelitian 

sebelumnya, implementasi Bapenda Mobile dapat dievaluasi secara 

komprehensif. Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang 

lebih luas tentang dampak penerapan e-Government dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan publik, khususnya dalam pembayaran pajak kendaraan 

di Sulawesi Selatan. 

      b). Tujuan implementasi  

Tujuan implementasi aplikasi Bapenda Mobile dalam pelayanan 

pembayaran pajak kendaraan di Bapenda Sulawesi selatan adalah untuk 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi layanan pajak dengan memberikan 

kemudahan akses bagi wajib pajak dalam melakukan pembayaran secara 

cepat dan praktis. Implementasi ini juga bertujuan untuk mengurangi 

antrean di kantor pelayanan, mempercepat proses administrasi, serta 

meningkatkan transparansi dan akurasi data pajak kendaraan. Selain itu, 

diharapkan aplikasi ini dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak dengan 

menghadirkan layanan yang lebih modern dan responsif terhadap 

kebutuhan mereka. Implementasi ini juga bertujuan untuk mendukung 

program e-Government dalam rangka meningkatkan tata kelola 

pemerintahan yang berbasis teknologi informasi serta meminimalisir 
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potensi kebocoran pendapatan daerah dengan sistem yang lebih 

terintegrasi dan aman. 

2. Konsep  E-government  

a). Pengertian e-goverment  

e-Government adalah penerapan teknologi informasi dan komunikasi 

(TIK) dalam kegiatan pemerintahan untuk meningkatkan efisiensi, 

efektivitas, transparansi, dan akuntabilitas pelayanan publik serta 

administrasi pemerintahan. Dengan e-Government, pemerintah dapat 

menyediakan layanan yang lebih cepat, mudah diakses, dan responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat. Penerapan e-Government tidak hanya 

mempercepat alur birokrasi, tetapi juga menciptakan kesempatan untuk 

meningkatkan partisipasi masyarakat dalam proses pengambilan keputusan, 

sehingga tata kelola pemerintahan menjadi lebih terbuka dan 

transparan.(Shafira and Kurniasiwi 2021) 

Contoh penerapan e-Government yang sukses di dunia, antara lain, 

adalah sistem pelayanan pajak online yang diterapkan di berbagai negara. 

Di Indonesia, aplikasi e-Filing untuk pelaporan pajak menjadi contoh 

bagaimana teknologi mempermudah warga negara dalam memenuhi 

kewajiban perpajakan tanpa harus datang langsung ke kantor pajak. Selain 

itu, di Estonian, sistem e-Residency memungkinkan warga negara asing 

untuk membuka dan menjalankan bisnis secara digital di negara tersebut 

tanpa harus tinggal di Estonia. Contoh lain adalah penerapan aplikasi 

Bapenda Mobile di Sulawesi Selatan yang mempermudah masyarakat 

dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan secara online. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan  yang menekankan 

bahwa e-Government dapat merubah sikap dan persepsi warga negara 

terhadap kualitas pelayanan publik(A Hasibuan, Zainal; Harry 2005).  juga 

menjelaskan bahwa penerapan TIK dalam pemerintahan membantu 

menciptakan pemerintahan yang lebih terbuka, mengurangi beban birokrasi, 

serta meningkatkan aksesibilitas layanan publik. menambahkan bahwa e-
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Government memungkinkan transparansi yang lebih baik dalam 

pemerintahan, yang pada gilirannya meningkatkan akuntabilitas dalam 

pengelolaan sumber daya publik 

.b). Tujuan e-goverment 

E-government bertujuan utama untuk menciptakan pemerintahan 

yang lebih responsif terhadap kebutuhan masyarakat (Cahyadi, 2023). Ada 

tiga bentuk interaksi utama yang dioptimalkan oleh e-government, yaitu 

Government-to-Citizen (G2C), Government-to-Business (G2B), dan 

Government-to-Government (G2G). Government-to-Citizen melibatkan 

komunikasi langsung antara pemerintah dan masyarakat, seperti dalam 

pelayanan publik dan penanganan keluhan. Government-to-Business 

mencakup interaksi pemerintah dengan sektor swasta, seperti dalam 

pemberian izin dan regulasi. Sementara Government-to-Government 

berkaitan dengan koordinasi antar lembaga pemerintahan untuk 

memastikan layanan yang lebih baik. 

Penerapan e-government bertujuan untuk memberikan kemudahan 

akses bagi masyarakat dalam memperoleh layanan publik yang lebih cepat, 

praktis, dan transparan. Sistem ini memungkinkan warga untuk mengakses 

informasi serta melakukan berbagai transaksi administratif tanpa harus 

datang langsung ke kantor pemerintah. Dengan demikian, hambatan 

geografis dan waktu dapat diatasi, sehingga masyarakat dapat lebih mudah 

memenuhi kewajibannya terhadap negara. Selain itu, penerapan sistem 

digital dalam pelayanan publik juga dapat meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap pemerintah, karena proses yang berlangsung menjadi 

lebih terbuka dan dapat dipantau secara real-time. 

Selain manfaat bagi masyarakat, e-government juga memberikan 

dampak positif bagi pemerintah dalam meningkatkan efisiensi operasional 

dan transparansi administrasi. Proses administratif yang sebelumnya 

dilakukan secara manual dan memerlukan banyak tenaga kerja, kini dapat 

diotomatisasi sehingga menghemat biaya operasional. Pemerintah juga 

dapat lebih mudah melakukan monitoring dan evaluasi terhadap kinerja 
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layanan publik dengan memanfaatkan data yang terekam dalam sistem. 

Dengan adanya e-government, potensi kesalahan manusia dalam 

pengelolaan data dapat diminimalkan, sehingga akurasi dan validitas 

informasi yang tersedia dapat lebih terjamin. 

Di sisi lain, penerapan e-government juga berperan dalam 

mendukung tata kelola pemerintahan yang lebih baik melalui integrasi antar 

lembaga. Koordinasi antar instansi yang sebelumnya menghadapi kendala 

komunikasi dan birokrasi yang kompleks, kini dapat dilakukan dengan lebih 

mudah melalui sistem yang terintegrasi. Hal ini tidak hanya mempercepat 

proses pengambilan keputusan, tetapi juga meningkatkan sinergi antar 

lembaga dalam menjalankan program-program pemerintahan. Dengan 

demikian, pemerintah dapat lebih efektif dalam merencanakan dan 

mengimplementasikan kebijakan yang sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat. 

Dengan berbagai manfaat yang ditawarkan, penerapan e-government 

diharapkan dapat terus dikembangkan untuk mendukung modernisasi 

layanan publik yang lebih inklusif dan berkelanjutan. Pemerintah perlu terus 

berinovasi dalam pengembangan sistem yang lebih user-friendly dan aman 

agar dapat diakses oleh seluruh lapisan masyarakat. Selain itu, peningkatan 

literasi digital di kalangan masyarakat juga menjadi faktor penting dalam 

mendukung suksesnya implementasi e-government. Ke depan, penerapan e-

government diharapkan dapat menjadi salah satu pilar utama dalam 

mewujudkan pemerintahan yang efisien, transparan, dan responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. 

3. Konsep Bapenda Mobile  

a. Pengertian bapenda  

BAPENDA Mobile merupakan aplikasi yang memanfaatkan 

teknologi informasi untuk mempermudah proses pembayaran pajak 

kendaraan melalui perangkat seluler seperti smartphone atau tablet. 

Aplikasi ini merupakan bagian dari inisiatif e-government yang dirancang 

untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan dalam layanan publik. 
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Dengan menggunakan BAPENDA Mobile, masyarakat bisa melakukan 

pembayaran pajak kendaraan secara daring tanpa harus mengunjungi 

kantor pajak secara fisik. Aplikasi ini menawarkan berbagai fitur penting, 

termasuk pendaftaran kendaraan, pembayaran pajak, notifikasi jatuh 

tempo, serta akses ke laporan transaksi. Tujuan utama dari BAPENDA 

Mobile adalah untuk mengurangi waktu dan biaya yang biasanya terlibat 

dalam proses pembayaran pajak secara manual. Selain itu, aplikasi ini 

diharapkan mampu mengurangi risiko kesalahan administratif yang sering 

terjadi dalam sistem manual, sekaligus meningkatkan transparansi dan 

akuntabilitas dalam pengelolaan pajak.(Amri et al. 2024) 

Dalam kerangka e-government, BAPENDA Mobile berperan 

sebagai solusi digital yang menghubungkan pemerintah dengan masyarakat 

melalui platform seluler. E-government sendiri adalah penerapan teknologi 

informasi dan komunikasi untuk menyediakan layanan publik yang lebih 

efisien, transparan, dan mudah diakses. Dengan adanya BAPENDA Mobile, 

proses pembayaran pajak kendaraan menjadi lebih sederhana dan cepat, 

yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak serta 

mengurangi beban administrasi di kantor pajak. Implementasi aplikasi ini 

diharapkan memberikan berbagai keuntungan, seperti peningkatan efisiensi 

layanan, pengurangan kesalahan administratif, dan peningkatan 

transparansi dalam pengelolaan pajak.  

Dalam penelitian ini, BAPENDA Mobile didefinisikan sebagai 

aplikasi yang digunakan untuk meningkatkan efisiensi layanan pembayaran 

pajak kendaraan . Fokus utama penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi 

bagaimana aplikasi ini dapat memperbaiki proses pembayaran pajak, 

mengurangi antrian di kantor pajak, dan meningkatkan kepuasan wajib 

pajak. Dengan menganalisis implementasi dan dampak BAPENDA Mobile, 

penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan tentang bagaimana 

teknologi digital dapat mengubah pelayanan publik dan meningkatkan 

kualitas layanan bagi masyarakat. 
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Pengembangan aplikasi BAPENDA Mobile merupakan wujud nyata 

dari komitmen BAPENDA dalam memberikan kemudahan akses dan 

pelayanan optimal bagi peserta. Melalui aplikasi ini pseserta dapat 

mengakses berbagai informasi seputar program BAPENDA. Terdapat 10 

fitur kemudahan pada aplikasi  Bapenda Mobile, yaitu:  

                                        

Gambar 2.1 menu BAPENDA Mobile 

 

Aplikasi BAPENDA Mobile menawarkan berbagai fitur yang 

memudahkan pengguna dalam mengelola kewajiban pajak kendaraan 

secara daring. Melalui fitur Pendaftaran Kendaraan, pengguna dapat 

mendaftarkan kendaraan mereka dengan cepat tanpa perlu datang ke kantor 

pajak, menghemat waktu dan tenaga. 

Fitur Pembayaran Pajak menjadi andalan, memungkinkan pengguna 

untuk membayar pajak kendaraan langsung dari aplikasi dengan berbagai 

pilihan pembayaran, seperti transfer bank atau kartu kredit. Selain itu, 

aplikasi ini dilengkapi dengan Notifikasi Jatuh Tempo, yang memberi 

peringatan otomatis kepada pengguna ketika tanggal pembayaran pajak 

mendekati, membantu mereka menghindari denda atau keterlambatan. 
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Dengan fitur Laporan Transaksi, pengguna dapat memantau riwayat 

pembayaran dan status transaksi pajak mereka kapan saja, memudahkan 

pelacakan semua transaksi yang dilakukan. Aplikasi ini juga menyediakan 

Cek Status Kendaraan, yang memungkinkan pengguna untuk melihat status 

administratif kendaraan, apakah pajak sudah dibayar atau masih belum. 

Jika ada perubahan data, fitur Pembaruan Data Kendaraan memudahkan 

pengguna untuk memperbarui informasi kendaraan secara online, seperti 

perubahan alamat atau pemilik, tanpa perlu mengunjungi kantor pajak. 

Selain itu, tersedia layanan Chat atau Bantuan untuk membantu pengguna 

terhubung dengan petugas pajak, sehingga mereka dapat mengajukan 

pertanyaan atau memperoleh bantuan langsung. 

Fitur Pengajuan SPT Pajak memudahkan pengguna dalam 

mengirimkan Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT) secara elektronik, 

mempercepat proses pelaporan pajak. Terdapat juga Kalkulator Pajak, yang 

membantu pengguna menghitung besaran pajak kendaraan berdasarkan data 

spesifik kendaraan mereka. 

Setelah pembayaran selesai, pengguna akan menerima Bukti 

Pembayaran Elektronik yang bisa disimpan atau dicetak sebagai bukti resmi 

pembayaran pajak. Seluruh fitur ini dirancang untuk membuat pengelolaan 

pajak kendaraan menjadi lebih mudah, cepat, dan aman. 

4. Konsep Pelayanan Pembayaran Pajak 

a. Pengertian pelayanan pembayaran pajak 

Konsep pelayanan pembayaran pajak merupakan inti dari sistem 

administrasi perpajakan yang melibatkan serangkaian langkah untuk 

memfasilitasi pemenuhan kewajiban perpajakan oleh wajib pajak. Proses ini 

mencakup pendaftaran wajib pajak, perhitungan jumlah pajak yang harus 

dibayar, penerimaan pembayaran, serta pelaporan pajak yang telah 

dibayarkan (Bermotor and Makassar 2018). Tujuan utama dari pelayanan 

ini adalah untuk memastikan bahwa pembayaran pajak dilakukan secara 

efisien, tepat waktu, dan sesuai dengan ketentuan perpajakan yang berlaku, 

sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 28 
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Tahun 2007 tentang Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan (KUP). 

Dalam era digital, konsep e-government berperan penting dalam 

modernisasi pelayanan publik, termasuk dalam bidang perpajakan. E-

government memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk 

meningkatkan efisiensi, transparansi, dan aksesibilitas layanan publik, 

seperti yang dijelaskan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 

11 Tahun 2008 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik (ITE) dan 

perubahannya dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 

2016 (Zubaidah and Lubis 2021). 

Dalam konteks perpajakan, e-government dirancang untuk memberikan 

kemudahan akses bagi masyarakat dalam memenuhi kewajiban pajaknya 

secara digital. Melalui sistem yang telah dikembangkan, wajib pajak dapat 

melakukan berbagai transaksi perpajakan secara online tanpa harus datang 

langsung ke kantor pajak. Hal ini bertujuan untuk menghilangkan hambatan 

geografis dan birokrasi yang sering kali menjadi kendala dalam proses 

pembayaran pajak. Penerapan layanan digital dalam sistem perpajakan juga 

membantu dalam mempercepat proses administrasi serta meningkatkan 

akurasi data yang berkaitan dengan pembayaran pajak. Keberadaan sistem 

ini memungkinkan masyarakat untuk memperoleh layanan yang lebih 

efisien dan transparan dalam rangka meningkatkan kepatuhan terhadap 

aturan perpajakan yang berlaku. 

Pelayanan pembayaran pajak yang berbasis digital juga menawarkan 

sejumlah manfaat bagi pemerintah dalam pengelolaan pendapatan negara. 

Dengan otomatisasi proses administrasi perpajakan, pemerintah dapat 

mengurangi beban kerja manual yang sebelumnya membutuhkan waktu dan 

sumber daya yang besar. Selain itu, data yang tersimpan dalam sistem digital 

memungkinkan pemerintah untuk melakukan analisis yang lebih akurat 

terkait tren pembayaran pajak dan tingkat kepatuhan masyarakat. Hal ini 

dapat digunakan sebagai dasar dalam merumuskan kebijakan yang lebih 

efektif dalam rangka meningkatkan penerimaan negara serta memastikan 
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distribusi layanan publik yang lebih merata dan adil bagi seluruh 

masyarakat. 

Di sisi lain, penerapan sistem digital dalam pembayaran pajak juga 

memberikan dampak positif bagi masyarakat. Dengan kemudahan akses 

yang tersedia, wajib pajak dapat melakukan pembayaran kapan saja dan di 

mana saja melalui perangkat digital mereka. Hal ini tidak hanya 

memberikan kenyamanan dalam memenuhi kewajiban perpajakan, tetapi 

juga meningkatkan kesadaran masyarakat akan pentingnya kepatuhan pajak 

dalam pembangunan nasional. Sistem digital juga menyediakan fitur 

transparansi, di mana wajib pajak dapat memantau status pembayaran 

mereka secara real-time serta menerima notifikasi terkait jatuh tempo 

pembayaran, sehingga dapat mengurangi risiko keterlambatan atau sanksi 

administratif. 

Ke depan, penerapan e-government dalam pelayanan perpajakan 

diharapkan terus berkembang untuk mendukung modernisasi administrasi 

publik yang lebih inklusif dan adaptif terhadap perkembangan teknologi. 

Pemerintah perlu terus melakukan inovasi dalam pengembangan sistem 

yang lebih user-friendly dan aman agar dapat diakses oleh seluruh lapisan 

masyarakat. Selain itu, sosialisasi dan edukasi terkait penggunaan layanan 

digital dalam pembayaran pajak juga menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan partisipasi masyarakat. Dengan demikian, penerapan sistem 

perpajakan berbasis digital diharapkan dapat menciptakan tata kelola 

pemerintahan yang lebih baik, transparan, dan akuntabel dalam rangka 

mendukung pembangunan ekonomi yang berkelanjutan. 

 

          Cara Daftar Pendaftaran Peserta Baru BAPENDA MOBILE 

 Pertama, unduh aplikasi BAPENDA Mobile ke perangkat Anda. 

Pengguna Android dapat menemukannya di Google Play Store, sedangkan 

pengguna iOS bisa mengunduhnya melalui Apple App Store. Setelah 

proses unduhan selesai, pasang aplikasi tersebut di perangkat Anda. 
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Setelah aplikasi terinstal, buka BAPENDA Mobile. Pada halaman 

utama, Anda akan melihat opsi untuk mendaftar atau membuat akun baru. 

Klik tombol yang umumnya bertuliskan “Daftar” atau “Registrasi” untuk 

memulai. Isi formulir pendaftaran dengan informasi pribadi yang 

diperlukan, seperti nama lengkap, alamat email, nomor telepon, dan data 

identitas lainnya. Pastikan data yang dimasukkan sudah benar dan sesuai 

dengan dokumen resmi Anda. 

Aplikasi mungkin akan meminta Anda untuk memverifikasi nomor 

telepon melalui kode OTP (One-Time Password) yang dikirimkan melalui 

SMS atau panggilan telepon. Masukkan kode tersebut untuk 

menyelesaikan verifikasi nomor Anda. Selanjutnya, buatlah password 

yang kuat dan aman, kemudian konfirmasikan dengan mengulanginya di 

kolom yang tersedia. 

Sebelum melanjutkan, Anda perlu membaca dan menyetujui syarat 

dan ketentuan penggunaan serta kebijakan privasi aplikasi. Setelah itu, 

lengkapi profil Anda dengan data tambahan yang mungkin diminta, seperti 

informasi kendaraan atau alamat yang terkait dengan pajak. 

Pada beberapa aplikasi, mungkin diperlukan verifikasi identitas 

tambahan. Anda mungkin diminta untuk mengunggah dokumen identitas 

atau bukti alamat sebagai tindakan keamanan tambahan. 

Setelah proses pendaftaran dan verifikasi selesai, Anda dapat masuk 

ke akun dengan menggunakan email dan password yang sudah Anda 

daftarkan. Sekarang, Anda bisa mulai menggunakan fitur-fitur di aplikasi 

BAPENDA Mobile, seperti pendaftaran kendaraan, pembayaran pajak, dan 

akses laporan transaksi Anda.  

 

B. Kerangka Pikir 

  Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Bapenda sulsel dengan tujuan untuk 

menganalisis penggunaan Aplikasi Bapenda Mobile dalam meningkatkan 

efisiensi layanan pembayaran pajak kendaraan, serta mengevaluasi sejauh 
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mana penerapan sistem E-Government melalui aplikasi ini berjalan dengan 

optimal. Kerangka pikir ini dirumuskan untuk menggambarkan hubungan 

antara variabel-variabel yang diteliti, yaitu implementasi aplikasi Bapenda 

Mobile dan peningkatan efisiensi pelayanan. Sebagai dasar teoritis yang kuat 

dan untuk mendukung pengembangan penelitian, kerangka pikir ini disusun 

dalam bentuk model teoritis sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Gambar 2.2 Bagan Kerangka Pikir  

C. Fokus Penelitian 

Untuk memastikan penelitian ini berlangsung dengan fokus yang mendalam 

dan efektif, peneliti akan mengarahkan perhatian pada Implementasi E-

Government Bapenda Mobile dalam Upaya Meningkatkan Efisiensi 

Pelayanan Pembayaran Pajak Kendaraan di Sulawesi selatan. Penelitian ini 

akan memfokuskan pada evaluasi penggunaan aplikasi Bapenda Mobile dalam 

administrasi pajak kendaraan, menilai sejauh mana aplikasi ini meningkatkan 

efisiensi pelayanan, dan mengukur pengaruhnya terhadap kualitas layanan. 

Implementasi E-Government  

Predisposisi 

Pendukung 

Kebutuhan 

 

 

Pemanfaatan Aplikasi BAPENDA Mobile untuk meningkatkan efisiensi 

pelayanan pembayaran pajak kendaraan di Kota Sulawesi selatan 

Aplikasi BAPENDA MOBILE 

Teori ronald M. Andersen (1995) 
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan apakah Bapenda Mobile 

mampu meningkatkan kecepatan proses, kemudahan akses, dan kepuasan 

pengguna, serta memberikan rekomendasi untuk perbaikan jika diperlukan. 

D. Deskripsi Fokus  

Berdasarkan uraian sebelumnya, fokus dari penelitian mengenai 

implementasi BAPENDA Mobile dalam meningkatkan efisiensi pelayanan 

pembayaran pajak kendaraan disulawesi selatan  ini terdiri dari beberapa aspek 

utama: 

1. Predisposisi): Fokus ini menggambarkan kecenderungan wajib pajak 

dalam menggunakan aplikasi BAPENDA Mobile. Karakteristik 

predisposisi mencakup aspek demografis seperti usia, jenis kelamin, dan 

tingkat pendidikan yang mungkin mempengaruhi adopsi dan 

penggunaan aplikasi. Selain itu, faktor sosial seperti sikap terhadap 

teknologi digital dan tingkat pengetahuan tentang pajak juga berperan 

dalam menentukan seberapa besar ketertarikan individu untuk 

memanfaatkan layanan ini. Aspek ini penting untuk memahami 

bagaimana berbagai kelompok masyarakat berinteraksi dengan aplikasi 

dan seberapa besar kemungkinan mereka untuk mengadopsinya.(Tazkia 

et al. n.d.) 

2. Pendukung : Fokus ini menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kemampuan wajib pajak untuk menggunakan aplikasi BAPENDA 

Mobile. Ini termasuk aksesibilitas teknologi seperti ketersediaan 

smartphone dan koneksi internet yang stabil, serta kemampuan finansial 

untuk melakukan pembayaran pajak secara online. Karakteristik 

pendukung juga mencakup tingkat kemudahan penggunaan aplikasi, 

dukungan teknis, dan pelatihan yang mungkin diperlukan untuk 

memanfaatkan fitur-fitur aplikasi dengan optimal. Sumber daya ini 

mempengaruhi sejauh mana aplikasi dapat diakses dan digunakan oleh 

masyarakat. 
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3. Kebutuhan : Fokus ini mengidentifikasi kebutuhan yang mendorong 

wajib pajak untuk menggunakan aplikasi BAPENDA Mobile. 

Kebutuhan ini mencakup kebutuhan akan kemudahan dalam proses 

pembayaran pajak, keinginan untuk menghindari antrian panjang di 

kantor pajak, serta kebutuhan untuk akses yang lebih cepat dan efisien 

terhadap laporan transaksi. Kebutuhan yang dirasakan ini menciptakan 

motivasi untuk mengadopsi aplikasi sebagai solusi praktis dan efisien 

dalam memenuhi kewajiban perpajakan. Evaluasi kebutuhan ini 

melibatkan penilaian terhadap sejauh mana aplikasi BAPENDA Mobile 

dapat memenuhi ekspektasi wajib pajak dan menyelesaikan masalah 

yang ada dalam sistem pelayanan pajak tradisional. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN  

A. Lokasi Dan Waktu Penelitian  

Waktu penelitian yang dibutuhkan pada penelitian ini kurang lebih selama 

2 (bulan) pada tanggal 11 november sampai 6 januari 2024. Lokasi penelitian  

dilakukan di kantor Badan pendapatan daerah Sulawesi selatan (BAPENDA), 

yang beralamat di Jl. A.P. Pettarani No. 1, kecematan. Tamalate, kota sulawesi 

selatan, sulawesi selatan 90221.   

B. Jenis Dan Tipe Penelitian  

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif karena 

sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu untuk memberikan gambaran factual 

dan menggali pemahaman mendalam tentang pemanfaatan BAPENDA 

mobile dalam pelayanan pembayaran pajak di Sulawesi selatan.   

2. Tipe Penelitian   

Tipe Penelitian ini menggunakan tipe deskriptif, yang dimaksudkan 

untuk memberikan gambaran secara jelas mengenai pemanfaatan aplikasi 

BAPENDA mobile dalam pelayanan pembayaran pajak di sulawesi 

selatan.   

C. Informan   

Adapun informan dalam penelitian ini adalah orang-orang yang didasarkan 

pada kemampuan dan pengalamannya ubtuk memberikan informasi terkait 

penelitian ini. Penentuan informan penelitian dilakukan dengan teknik 

Purposive. Teknik ini merupakan tekni pengambilan informan yang ditentukan 

oleh peneliti sendiri secara sengaja dengan memperhatikan berbagai kriteria. 

Kriteria yang dimaksud adalah : 

1) Pengetahuan tentang objek yang akan diteliti, 

2) Informan yang dipilih berada dalam komunitas yang akan diteliti, 
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3) Pejabat struktur yang ada pada lokasi yang menjadi tempat penelitian dan 

4) Tokoh agama, masyarakat, dll yang berkaitan dengan apa yang akan diteliti. 

Berikut yang akan menjadi informan dalam penelitian ini: 

  Tabel 3.1 Target Informan Penelitian 

NO  JABATAN NAMA JUMLAH 

1 kepala bidang teknologi 

dan sistem informasi 

A S  

1 

2 Staf bidang teknologi dan 

informasi 

A M  

1 

 

3 Pengguna Aplikasi 

BAPENDA Mobile 

- S A 

- R A 

- M M  

- N R  

- I S  

 

5 

 Total  7 

 

 

D. Teknik Pengumpulan Data  

(Yolan, Suparman 2024)Teknik pengumpulan data merupakan 

langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari 

penelitian ini adalah mendapatkan data dan informasi. Penggunaan metode 

tersebut dengan pertimbangan bahwa penelitian ini berusaha untuk 

mengetahui Pemanfaatan Aplikasi BAPENDA mobile dalam pelyanan 

membayar pajak kendaraan di Sulawesi selatan. Teknik. Pengumpulan data 

dalam penelitian ini adalah:  
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1. Wawancara   

Wawancara adalah salah satu metode pengumpulan data yang paling 

efektif untuk mendapatkan pemahaman mendalam tentang pandangan dan 

pengalaman individu. Wawancara dilakukan supaya peneliti mendaptkan 

data yang jelas dari sumbernya. Wawancara dalam penelitian ini ditujukan 

kepada pihak-pihak BAPENDA , Pengguna aplikasi BAPENDA mobile, 

dan Masyarakat.   

2. Observasi   

Observasi merupakan metode pengumpulan data dalam penelitian 

yang melibatkan pengamatan langsung dan sistematis terhadap perilaku, 

kejadian, atau situasi yang relevan dengan topik penelitian. Dalam 

observasi penelitian, peneliti secara aktif mengamati dan merekam apa 

yang terjadi dalam konteks yang dipelajari tanpa melakukan intervensi 

atau pengaruh yang signifikan. Observasi dilakukan secara langsung dan 

berkunjung pada tempat yang akan diteliti dalam hal ini di Kantor 

BAPENDA sulawesi selatan.   

3. Dokumentasi   

Dokumentasi mengacu pada proses mengumpulkan, menyimpan, 

dan mengelola berbagai jenis dokumen dan materi terkait dengan 

penelitian. Dokumen ini dapat mencakup data primer dan sekunder, 

catatan, artikel, laporan, gambar, grafik, dan semua informasi lain yang 

relevan dengan penelitian yang sedang dilakukan. Dokumentasi 

merupakan bagian penting dari proses penelitian karena membantu dalam 

merekam dan memelihara informasi yang diperlukan untuk analisis dan 

pelaporan.   

E. Teknik Analisis Data  

Dalam analisis data kualitatif, mencari dan menyusun secara sistematis data 

yang diperoleh dari hasil wawancara, dan bahan-bahan lain sehingga dapat 

dipahami temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain. Adapun tahapan 

teknik analisis yang dilakukan oleh peneliti, yaitu:   
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1. Pengumpulan Data   

Data yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara dan 

dokumentasi dicatat dalam catatan lapangan yang terdiri dari dua aspek, 

yaitu deskripsi dan refleksi. Catatan deskripsi merupakan data alami yang 

berisi tentang apa yang dilihat, didengar, dirasakan dan dialami sendiri oleh 

penelitian tanpa adanya pendapat dan penafsiran dari peneliti tentang 

fenomena yang dijumpai. Sedangkan catatan refleksi yaitu catatan yang 

memuat kesan, komentar tafsiran peneliti tentang temuan yang dijumpai 

dan merupakan bahan rencana pengumpulan data untuk tahap berikutnya.   

2. Reduksi Data   

Mereduksi data adalah menentukan hal-hal pokok, mengkaji pada 

hal-hal yang penting, tema, serta polanya. Setelah data penelitian yang 

diperoleh terkumpul, proses reduksi data terus dilakukan dengan cara 

memisahkan data yang sesuai dan tidak sesuai.   

3. Penyajian Data   

Penyajian data dalam penelitian kualitatif merupakan langkah 

penting dalam mengkomunikasikan hasil penelitian kepada pembaca atau 

audiens. Penyajian data juga bisa dilakukan dalam bentuk analisis singkat, 

bagian hubungan antar kategori, serta menggunakan teks yang bersifat 

naratif.   

4. Penarikan Kesimpulan  

  Penarikan kesimpulan dalam penelitian adalah tahap akhir dari 

proses penelitian di mana peneliti menggabungkan hasil analisis data 

dengan tujuan penelitian untuk menghasilkan pemahaman yang lebih 

dalam tentang topik yang diteliti. Kesimpulan ini harus didasarkan pada 

bukti-bukti yang ditemukan dalam data dan analisis, serta harus sesuai 

dengan pertanyaan penelitian yang diajukan.   



33 
 

 

 

F. Teknik Pengabsahan Data  

Pengabsahan data dalam penelitian kualitatif adalah proses melibatkan 

serangkaian tindakan dan strategi untuk memastikan keandalan, validitas, dan 

kredibilitas data yang diperoleh dalam penelitian kualitatif. Untuk 

menghasilkan tingkat keabsahan data peneliti tentunya diperlukan untuk 

mendukung sebuah penelitian kualitatif, yakni melalui:   

1. Triangulasi Sumber   

Triangulasi sumber adalah meningkatkan keandalan dan validitas 

temuan penelitian dengan memperkuat interpretasi dan mengidentifikasi 

pola atau temuan yang konsisten melalui berbagai sumber informan.  

2. Triangulasi Teknik  

Triangulasi teknik dalam penelitian ini dilakukan untuk memperoleh 

data informasi dengan cara mengecek sumber yang sama dengan teknik 

yang berbeda. Teknik berbeda dilakukan terkait dengan etika administrator 

untuk meyakinkan keakuratannya.   

3. Triangulasi Waktu   

Triangulasi waktu dalam penelitian adalah pendekatan yang 

melibatkan pengumpulan data pada berbagai titik waktu yang berbeda 

selama proses penelitian. Tujuannya adalah untuk memahami perubahan, 

pola, atau tren yang terjadi seiring berjalannya waktu, serta untuk 

mengungkap dinamika dan perkembangan fenomena yang sedang diteliti.   

Dengan menggunakan triangulasi waktu, peneliti dapat melihat 

bagaimana variabel atau konsep yang sedang diteliti berkembang sepanjang 

waktu, apakah ada perubahan dalam pola, apakah ada faktorfaktor eksternal 

yang mempengaruhi fenomena, dan bagaimana dampaknya terhadap hasil 

penelitian. Pendekatan ini membantu dalam mengidentifikasi tren jangka 

panjang, perubahan sementara, atau faktorfaktor penyebab dalam fenomena 

yang diamati. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi umum lokasi penelitian 

1. Profil Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan  

Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan (Bapenda  

Sulsel) merupakan salah satu organisasi perangkat Daerah Provinsi 

Sulawesi Selatan yang bertugas melaksanakan fungsi penunjang keuangan 

di Bidang Pendapatan Daerah berdasarkan atas azas otonomi dan tugas 

pembantuan. Bapenda Sulsel dibentuk untuk meningkatkan pendapatan 

daerah dan mempunyai tugas melaksanakan kebijakan daerah di bidang 

pengelolaan pendapatan Pajak Daerah serta tugas pembantuan lainnya 

sebagaimana diatur dalam Undang-Undang No 28 Tahun 2009 Tentang 

Pajak Daerah dan Retribusi Daerah. Bapenda Sulsel berlokasi di Jl. A. P.  

Pettarani No. 1, Mannuruki, Kec. Tamalate, Kota Sulawesi selatan, Sulawesi 

Selatan 90221.  

Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya, Badan Pendapatan 

Daerah Provinsi Sulawesi Selatan memiliki visi dan misi sebagai berikut:  

Visi : “Maksimalnya peningkatan pendapatan daerah melalui pengelolaan 

pendapatan daerah yang bersih, tertib, transparan, akuntabel, dan 

inovatif.”  

            Misi : 1) Mewujudkan pemerintahan yang berorientasi melayani dan 

inofatif 

2) Mewujudkan infrastruktur yang berkualitas dan terjangkau;  

3) Mewujudkan pusat-pusat pertumbuhan ekonomi yang 

produktif;  

4) Mewujudkan kualitas manusia yang kompetitif, inklusif dan 

berkarakter;  
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5)  Meningkatkan produktifiitas daya saing produk sumber daya  

alam berkelanjutan.  

Motto : “Datang disambut senyum, pulang dengan tersenyum.”  

  Untuk mewujudkan visi dan misi tersebut, Kepala Badan 

Pendapatan Daerah didukung oleh Sekretariat Bidang, Kepala 

Bidang, dan Unit Pelaksana Teknis Pendapatan berdasarkan 

Peraturan Gubernur Sulawesi Selatan Nomor 7 Tahun 2023.   

2. Tugas Pokok dan Fungsi   

Tugas Pokok Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan 

adalah menyelenggarakan penyusunan dan pelaksanaan kebijakan daerah di 

bidang perencanaan pendapatan daerah, pajak daerah, retribusi dan 

pedapatan daerah lainnya, serta pengendalian dan pembinaan berdasarkan 

asas desentralisasi, dekonsentrasi dan tugas pembantuan.  

     Fungsi Pokok Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan yaitu :   

a. Perumusan kebijakan teknis pengelolaan keuangan daerah meliputi 

bidang perencanaan pendapatan daerah, pajak daerah, retribusi dan 

pendapatan daerah lainnya, serta pengendalian dan pembinaan;  

b. Pengoordinasian penyusunan perencanaan pengelolaan keuangan 

daerah meliputi bidang perencanaan pendapatan daerah, pajak daerah, 

retribusi dan pendapatan daerah lainnya, serta pengendalian dan 

pembinaan;  

c. Pembinaan dan penyelenggaraan tugas dibidang pengelolaan keuangan 

daerah meliputi bidang perencanaan pendapatan daerah, pajak daerah, 

retribusi dan pendapatan daerah lainnya, serta pengendalian dan 

pembinaan; dan  

d. Penyelenggaraan tugas lain yang diberikan Gubernur sesuai dengan 

tugas dan fungsinya.  

Dalam melaksanakan tugas dan fungsinya Badan Pendapatan 

Daerah Provinsi Sulawesi Selatan mempunyai program-program layanan 
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unggulan yang dapat memudahkan masyarakat memenuhi kewajibannya 

untuk membayar pajak kendaraan bermotor.   

a. Drive trhu merupakan pelayanan pembayaran pajak langsung dari atas 

kendaraan wajib pajak tanpa harus lagi mengantri di loket samsat.  

b. Gerai samsat adalah salah satu bentuk layanan pembayaran pajak yang 

dititipkan di beberapa Kantor Kecamatan atau Kelurahan Kota  

Sulawesi selatan, layanan ini tumbuh setiap tahunnya sejak diluncurkan 

tahun 2012.   

c. Kedai samsat merupakan layanan pembayaran pajak dengan 

performance kedai yang menyediakan berbagai macam snack dan 

minuman secara gratis sambil membayar pajak.  

d. Samsat care merupakan layanan jemput bola. Inovasi ini menjadi sebuah 

peningkatan pelayanan kepada wajib pajak yang sibuk, difabel, dan sakit 

dengan menghubungi call center dan langsung selesai di tempat.   

e. Samsat lorong sama seperti samsat care yang dikhususkan untuk 

menjangkau wajib pajak langsung di lorong-lorong Kota Sulawesi 

selatan.  

f. Samsat Sipakainge’ merupakan pelayanan yang bertujuan mengingatkan 

wajib pajak yang belum melakukan pembayaran pajak kendaraan 

bermotornya dengan memberikan selebaran atau menempel stiker pada 

kendaraan bermotor yang ditemui di tempat umum seperti mall, pasar, 

dan tempat lainnya.   

g. Samsat door to door adalah layanan kunjungan langsung dari rumah ke 

rumah wajib pajak berdasarkan alamat yang tertera pada STNK yang 

dilakukan oleh petugas Bapenda Sulsel, petugas memberikan info 

terkait tunggakan pajak dengan melampirkan Surat Penyampaian 

Pendaftaran dan Pendataan Pajak Daerah (SP3D) kepada yang 

bersangkutan atau yang mewakili.  

h. Samsat keliling adalah layanan pembayaran pajak yang di fasilitasi 

dengan bus atau mobil yang dapat berpindah dari satu titik ke titik lain 
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berdasarkan jadwal yang telah ditentukan sehingga wajib pajak bisa 

melakukan pembayaran tanpa perlu lagi ke samsat induk.   

i. Bapenda Sulsel Mobile merupakan aplikasi yang diluncurkan untuk 

memudahkan masyarakat dalam mendapatkan informasi terkait pajak 

kendaraan bermotor.   

Untuk lebih mengintensifikasikan dan mengekstentifikasikan 

sumber-sumber penerimaan PAD, telah dibentuk 25 UPT Pendapatan yang 

berkedudukan di masing-masing Kecamatan dan Kabupaten/Kota. Untuk 

lebih mengintensifikasikan dan mengekstentifikasikan sumber-sumber 

penerimaan PAD, telah dibentuk 25 UPT Pendapatan yang berkedudukan 

di masing-masing Kecamatan dan Kabupaten/Kota.  

 

Tabel 4.1 Unit Pelaksanaan Teknis Pendapatan di Provinsi Sulawesi Selatan 

NO UPT ALAMAT 

1 UPT Pendapatan wilayah 

bantaeng 

Jl. A. Mannapiang, Kab.  

Bantaeng 

2 UPT Pendapatan wilayah 

barru 

Jl. H. Lanakka, Kab. Barru  

3 UPT Pendapatan wilayah 

belopa 

Kompleks Perkantoran Luwu 

4 UPT Pendapatan wilayah 

bone 

Jl. Jend. Ahmad Yani No. 2,  

Kab. Bone 

5 UPT Pendapatan wilayah 

bulukumba  

Jl. Anggrek No. 19, Kab.  

Bulukumba 
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6 UPT Pendapatan wilayah 

Enrekang 

Jl. Jend. Sudirman, Kab.  

Enrekang 

7 UPT Pendapatan wilayah 

Gowa  

Jl. Tumanurung No. 17, Kab.  

Gowa 

8 UPT Pendapatan wilayah 

Jeneponto 

Jl. Pahlawan, Kab. Jeneponto 

9 UPT Pendapatan wilayah 

Luwu Timur 

Jl. Soekarno Hatta, Kab.  

Luwu Timur 

10 UPT Pendapatan wilayan 

Luwu utara 

Jl. A. Djemma, Kab. Luwu  

Utara 

11 UPT Pendapatan wilayah 

sulawesi selatan 1 

(Selatan) 

Jl. H. A. Mappanyukki No.  

89, Kota Sulawesi selatan 

12 UPT Pendapatan wilayah 

Sulawesi selatan II 

(Utara) 

Jl. Pajjaiyyang, Kota  

Sulawesi selatan 

13 UPT Pendapatan wilayah 

Maros  

Jl. Jend. Sudirman No. 1,  

Kab. Maros 

14 UPT Pendapatan wilayah 

Palopo 

Jl. Merdeka No. 1, Kota  

Palopo 

15 UPT Pendapatan wilayah 

Pangkep 

Jl. Sultan Hasanuddin No. 33,  

  Kab. Pangkep 
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16 UPT Pendapatan wilayah 

Pare-Pare 

Jl. Jend. Sudirman No. 95,  

  Kota Pare-Pare 

17 UPT Pendapatan wilayah 

Pinrang 

Jl. Jend. Gatot Subroto, Kab.  

  Pinrang 

18 UPT Pendapatan wilayah 

Selayar 

Jl. Siswomiharjo, Kab.  

  Selayar 

19 UPT Pendapatan Wilayah 

Sidrap 

Jl. Paccakke No. 9, Kab.  

  Sidrap 

20 UPT Pendapatan Wilayah 

Sinjai 

Jl. Persatuan Raya, Kab.  

  Sinjai 

21 UPT Pendapatan 

Wilayah Soppeng 

Jl. Kayangan No. 10 Kab.  

  Watansoppeng 

22 UPT Pendapatan 

Wilayah Takalar 

Jl. Jend. Sudirman, Kab.  

  Takalar 

23 UPT Pendapatan 

Wilayah Tana Toraja 

Jl. Setiarda No. 6, Kab. Tana  

  Toraja 

24 UPT Pendapatan 

Wilayah Toraja Utara 

Jl. Budi Utomo, Kab. Toraja  

  Utara 

25 UPT Pendapatan wilayah 

Wajo  

Jl. Dahlia, Kab. Wajo 

Sumber: Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan, 2024 
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Terdapat dua layanan Pajak Kendaraan Bermotor yang terdapat di dalam 

Kantor Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan yakni  

Samsat Pembantu Pettarani dan Drive Thru PKB.  

 

 

 

Sumber: Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan, 2024 

Gambar 4.2 struktur organisasi badan pendapatan daerah provinsi sulawesi selatan 

 

1) Kepala Badan  

Kepala Badan mempunyai tugas membantu Gubernur 

menyelenggarakan fungsi penunjang urusan pemerintahan bidang 

keuangan khususnya pengelolaan pendapatan daerah yang menjadi 

kewenangan Daerah. Dalam melaksanakan tugas, Kepala Badan 

menyelenggarakan fungsi:  

a. penyusunan kebijakan teknis fungsi penunjang Bidang Keuangan 

khususnya pengelolaan pendapatan daerah;  

b. pelaksanaan tugas dukungan teknis fungsi penunjang Bidang 

Keuangan khususnya pengelolaan pendapatan daerah;  
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c. pemantauan, evaluasi, dan pelaporan pelaksanaan tugas dukungan 

teknis fungsi penunjang Bidang Keuangan khususnya pengelolaan 

pendapatan daerah;  

d. pembinaan teknis penyelenggaraan fungsi penunjang Bidang  

Keuangan khususnya pengelolaan pendapatan daerah; dan  

e. pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleh Gubernur sesuai dengan 

tugas dan fungsinya.  

2) Sekretaris  

Sekretaris mempunyai tugas membantu Kepala Badan dalam 

mengoordinasikan kegiatan, memberikan pelayanan teknis dan 

administrasi penyusunan program, pelaporan, umum, kepegawaian, dan 

keuangan dalam lingkungan Badan. Untuk melaksanakan tugas, 

Sekretaris menyelenggarakan fungsi:  

a. pengoordinasian pelaksanaan tugas dalam lingkungan Badan;  

b. pengoordinasian penyusunan program dan pelaporan;  

c. pengoordinasian urusan umum dan kepegawaian;  

d. pengoordinasian pengelolaan administrasi keuangan; dan  

e. pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.  

3) Kepala Subbagian Program  

Kasubbag Program mempunyai tugas membantu Sekretaris 

dalam mengumpulkan bahan dan melakukan penyusunan program, 

penyajian data dan informasi, serta penyusunan laporan.  

4) Kepala Subbagian Umum dan Kepegawaian  

Kasubbag Umum dan Kepegawaian mempunyai tugas 

membantu Sekretaris dalam mengumpulkan bahan dan melakukan 
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urusan ketatausahaan, administrasi pengadaan, pemeliharaan dan 

penghapusan barang, urusan rumah tangga serta mengelola administrasi 

kepegawaian.  

5) Kepala Subbagian Keuangan  

Kasubbag Keuangan mempunyai tugas membantu Sekretaris 

dalam mengumpulkan bahan dan melakukan pengelolaan administrasi 

dan pelaporan keuangan.  

6) Kepala Bidang Perencanaan dan Pelaporan Pendapatan Daerah  

Kabid Perencanaan dan Pelaporan Pendapatan Daerah 

mempunyai tugas membantu Kepala Badan dalam mengoordinasikan, 

merumuskan dan melaksanakan kebijakan teknis fungsi penunjang 

keuangan khususnya pengelolaan pendapatan daerah bidang.  

perencanaan, pelaporan, serta peraturan pendapatan daerah. 

Dalam melaksanakan tugas, Kabid Perencanaan Dan Pelaporan 

Pendapatan Daerah mempunyai fungsi:  

a. perumusan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah bidang perencanaan, pelaporan, dan 

peraturan pendapatan daerah;  

b. pelaksanaan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah bidang perencanaan, pelaporan, dan 

peraturan pendapatan daerah;  

c. pelaksanaan evaluasi dan pelaporan fungsi penunjang keuangan 

khususnya pengelolaan pendapatan daerah bidang perencanaan, 

pelaporan, dan peraturan pendapatan daerah;  

d. pelaksanaan administrasi fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah bidang perencanaan, pelaporan, dan 

peraturan pendapatan daerah; dan  

e. pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.  

7) Kepala Bidang Pendapatan Asli Daerah  
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Kabid Pendapatan Asli Daerah mempunyai tugas membantu  

Kepala  Badan  dalam  mengoordinasikan,  merumuskan  dan 

melaksanakan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah bidang pendapatan asli daerah.  

Dalam melaksanakan tugas, Kabid Pendapatan Asli Daerah 

mempunyai fungsi:  

a. perumusan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah Bidang Pendapatan Asli Daerah;  

b. pelaksanaan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah Bidang Pendapatan Asli Daerah;  

c. pelaksanaan evaluasi dan pelaporan fungsi penunjang keuangan 

khususnya pengelolaan pendapatan daerah Bidang Pendapatan Asli  

Daerah;  

d. pelaksanaan pembinaan, koordinasi dan pengelolaan penerimaan 

pendapatan asli daerah;  

e. pelaksanaan administrasi fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah Bidang Pendapatan Asli Daerah; 

dan  

f. pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.  

8) Kepala Bidang Teknologi dan Sistem Informasi  

Kabid Teknologi dan Sistem Informasi mempunyai tugas 

membantu Kepala Badan dalam melaksanakan fungsi penunjang 

keuangan khususnya pengelolaan pendapatan daerah, koordinasi, 

pembinaan, dan pengelolaan data dan informasi, infrastruktur jaringan 

dan pengembangan aplikasi serta verifikasi dan validasi objek dan 

subjek pajak.MDalam melaksanakan tugas, Kabid Teknologi dan Sistem  

Informasi mempunyai fungsi:  

a. perumusan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya  
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9) Kepala Bidang Pembinaan dan Pengawasan  

Kabid Pembinaan dan Pengawasan mempunyai tugas membantu 

Kepala  Badan  dalam  mengoordinasikan,  merumuskan  dan  

melaksanakan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah bidang pembinaan dan pengawasan.  

Dalam melaksanakan tugas, Kabid Pembinaan Dan Pengawasan 

mempunyai fungsi:  

a. perumusan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah Bidang Pembinaan Dan  

Pengawasan;  

b. pelaksanaan kebijakan teknis fungsi penunjang keuangan khususnya  

 pengelolaan  pendapatan  daerah  Bidang  Pembinaan  Dan  

Pengawasan;  

c. pelaksanaan evaluasi dan pelaporan fungsi penunjang keuangan 

khususnya pengelolaan pendapatan daerah Bidang Pembinaan Dan  

Pengawasan;  

d. pelaksanaan administrasi fungsi penunjang keuangan khususnya 

pengelolaan pendapatan daerah Bidang Pembinaan Dan  

Pengawasan; dan  

e. pelaksanaan tugas kedinasan lain sesuai bidang tugasnya.  

5. Mekanisme Pembayaran PKB Melalui Bapenda Sulsel Mobile  

Dalam upaya meningkatkan layanan pembayaran pajak kendaraan, 

Bapenda Sulawesi Selatan mengadopsi sistem berbasis e-Government 

melalui aplikasi Bapenda Mobile. Namun, hingga saat ini, aplikasi tersebut 

masih bergantung pada layanan pihak ketiga dalam berbagai aspek 



45 
 

 

 

operasionalnya. Penggunaan aplikasi pihak ketiga ini bukan tanpa alasan, 

melainkan didasarkan pada beberapa pertimbangan strategis. 

Salah satu alasan utama adalah efisiensi dalam pengembangan dan 

implementasi. Membangun sebuah aplikasi dari nol memerlukan waktu 

yang lama serta sumber daya yang tidak sedikit. Dengan memanfaatkan 

aplikasi pihak ketiga, Bapenda dapat dengan cepat mengintegrasikan 

teknologi yang sudah tersedia tanpa harus melalui proses pengembangan 

yang kompleks. Hal ini memungkinkan pelayanan pajak kendaraan dapat 

segera diakses oleh masyarakat tanpa hambatan teknis yang berarti. 

Selain itu, faktor keamanan dan keandalan sistem menjadi 

pertimbangan yang tidak kalah penting. Aplikasi pihak ketiga umumnya 

telah melalui berbagai uji coba keamanan dan telah digunakan oleh banyak 

lembaga lainnya. Dengan demikian, risiko celah keamanan atau kesalahan 

teknis yang bisa menghambat pelayanan dapat diminimalisir. Keunggulan 

lain dari penggunaan layanan pihak ketiga adalah kemampuannya dalam 

berintegrasi dengan sistem yang sudah ada, seperti perbankan dan database 

kependudukan. Hal ini memastikan bahwa transaksi pajak kendaraan dapat 

dilakukan dengan lebih mudah dan lancar. 

Bapenda juga menghadapi keterbatasan dalam hal sumber daya 

manusia yang memiliki keahlian khusus di bidang pengembangan aplikasi. 

Mengelola aplikasi secara mandiri memerlukan tim IT yang kompeten, baik 

dalam pengembangan, pemeliharaan, maupun peningkatan sistem. Dengan 

menggunakan aplikasi pihak ketiga, Bapenda dapat tetap fokus pada tugas 

utamanya dalam memberikan pelayanan pajak yang efektif, sementara 

aspek teknis ditangani oleh penyedia layanan yang lebih berpengalaman. 

Dari segi biaya operasional, penggunaan aplikasi pihak ketiga sering 

kali lebih efisien dibandingkan dengan membangun sistem sendiri. 

Pengembangan dan pemeliharaan aplikasi dari nol membutuhkan anggaran 

yang besar, sedangkan menggunakan layanan yang sudah ada 

memungkinkan penghematan dalam biaya infrastruktur dan pengelolaan 
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sistem. Selain itu, aplikasi pihak ketiga umumnya mendapatkan pembaruan 

dan peningkatan fitur secara berkala dari penyedia layanan, sehingga 

Bapenda tidak perlu mengalokasikan sumber daya tambahan untuk menjaga 

agar sistem tetap terkini. 

Di sisi lain, skalabilitas dan kemudahan penggunaan juga menjadi 

alasan penting. Aplikasi pihak ketiga telah dirancang untuk menangani 

volume transaksi yang besar serta memiliki antarmuka yang lebih user-

friendly bagi masyarakat. Hal ini membantu meningkatkan adopsi sistem e-

Government oleh wajib pajak dan mengurangi kendala dalam penggunaan 

aplikasi. 

Dengan mempertimbangkan faktor-faktor tersebut, penggunaan 

aplikasi pihak ketiga oleh Bapenda merupakan strategi yang efektif dalam 

meningkatkan efisiensi pelayanan pembayaran pajak kendaraan. Meskipun 

demikian, ke depan, Bapenda dapat mengevaluasi dan mengembangkan 

solusi internal secara bertahap agar dapat lebih mandiri dalam pengelolaan 

sistem digitalnya. Berikut langkah-langkah pembayaran pajak melalui 

aplikasi  

Bapenda Sulsel Mobile:  

1) Pastikan terlebih dahulu telah mendownload aplikasi Bapenda Sulsel  

Mobile di PlayStore Android maupun APP Store IOS.  

2) Pilih Menu Pembayaran Pajak  

3) Isi data diri dan kendaraan sesuai STNK, lalu klik proses.  

4) Jika data berhasil didaftarkan akan muncul data pajak yang akan 

dibayarkan dan kode bayar yang berlaku 1x24 jam, lalu copy kode 

bayarnya (sebelum tekan tombol bayar, klik logo bintang di pojok kanan 

atas terlebih dahulu agar data pajak tersimpan dan tidak perlu mengisi 

data di pembayaran selanjutnya). Kemudian pilih bayar dan akan 

diarahkan ke channel pembayaran yang tersedia  
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Berikut mekanisme pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor di    

beberapa payment channel:  

a. Aplikasi Tokopedia  

1) Buka Aplikasi/Web Tokopedia, lalu pilih Menu Top-Up & Tagihan. 

2) Kemudian cari menu Layanan Pemerintah, lalu pilih E-samsat.  

3) Pilih Samsat Sulsel dan masukkan 16 digit kode billing/bayar yang 

didapatkan dari aplikasi Bapenda Sulsel Mobile, lalu cek tagihan.  

4) Dan akan ditampilkan data E-samsat beserta detail pembayaran, lalu 

pilih pembayaran dan proses pembayaran hingga selesai.  

5) Jika pembayaran berhasil simpan bukti pembayaran Anda, cek juga 

email Anda, bukti pembayaran dikirimkan ke email yang 

dimasukkan.  

b. Mobile Banking Bank Sulselbar  

Setelah kode billing/bayar terbit, berikut cara pembayaran via  

Aplikasi Mobile Banking Bank Sulselbar:  

1) Masukkan user dan password Anda.  

2) Pilih menu Pembayaran.  

3) Lalu Pembayaran Samsat.  

4) Lalu Pilih Samsat Lokal Sulsel.  

5) Kemudian masukkan 16 digit kode billing/bayar yang didapatkan 

dan proses pembayaran sampai selesai.  

c. Aplikasi GoJek  

2) Perlihatkan 16 digit kode billing/bayar yang didapatkan.  

3) Tunggu proses pembayaran sampai selesai.  
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d. Aplikasi Link Aja  

Setelah kode billing/bayar terbit berikut cara pembayaran via  

Aplikasi Link Aja:  

1) Buka Aplikasi Link Aja dan pilih Menu Lainnya / More.  

2) Kemudian cari menu Mandatory Levi.  

3) Pilih E-Samsat.  

4) Kemudian masukkan 16 digit kode billing/bayar yang didapatkan 

dari aplikasi Bapenda Sulsel Mobile dan proses pembayaran sampai 

selesai.  

 

Cara Pengesahan dan Cetak SKPD (Surat Ketetapan Pajak Daerah)  

Untuk melakukan pengesahan dan cetak SKPD wajib pajak dapat 

mendatangi kantor samsat, gerai di kantor kecamatan, samsat keliling, drive 

thru, dan kedai samsat yang terdekat dari wilayah wajib pajak. Tunjukkan 

bukti pembayaran di kasir agar memudahkan dalam melakukan pengesahan 

dan cetak SKPD. Pengesahan dan cetak SKPD berlaku 30 hari sejak 

pembayaran pajak.  

Dengan adanya aplikasi Bapenda Sulsel Mobile, wajib pajak tidak 

perlu lagi datang ke kantor samsat untuk melakukan pembayaran pajak, 

cukup daftarkan diri dan data kepemilikan kendaraan (kepemilikan pribadi 

bukan dinas maupun badan usaha), maka pembayaran pajak tahunan akan 

diproses hanya dalam waktu beberapa menit saja, tanpa perlu antri atau 

menunggu. Selain untuk melakukan pendaftaran pembayaran pajak, aplikasi 

ini bisa juga digunakan untuk mengecek informasi pajak kendaraan, serta 

mengecek lokasi layanan pembayaran pajak terdekat di wilayah wajib pajak.  
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    B. Hasil Penelitian  

Aplikasi Bapenda Sulsel Mobile merupakan aplikasi resmi dari Badan 

Pendapatan Daerah Pemprov Sulawesi Selatan yang menyajikan informasi 

pajak kendaraan, lokasi layanan pajak kendaraan, pendaftaran e-samsat yang 

dapat memudahkan masyarakat Indonesia melakukan pengecekan pajak 

kendaraan, pembayaran pajak kendaraan bermotor (PKB) dan Sumbangan 

Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ) secara digital dan 

memudahkan masyarakat dalam mencari lokasi layanan pajak kendaraan  

terdekat. Sosial media yang dimiliki Bapenda Sulsel sebagai media 

bersosialisasi yakni Instagram dengan nama akun @bapendasulsel,  

YouTube dengan nama akun @bapendasulsel, Tiktok dengan nama akun 

@bapendasulsel, Facebook dengan nama akun Bapenda Sulsel, Twitter dengan 

nama akun @samsatsulsel, dan juga website resmi @bapenda.sulselprov.go.id. 

Tabel 4.2 sosial media bapenda 

NO  SOSIAL 

MEDIA  

USER NAME JUMLAH PENGIKUT 

1 Instagram @bapendasulsel 6.929 

2 Tiktok @bapendasulsel 511 

3 Facebook Bapenda sulsel 1300 

4 Twitter @samsatsulsel  28000 

5 website @bapenda.sulselprov.go.id  

Sumber: Badan pendapatan daerah sulsel 2025 

 

Dalam pelaksanaan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

menggunakan aplikasi Bapenda Sulsel Mobile, beberapa hasil wawancara 

yang telah didapatkan dan dikumpulkan dari berbagai informan terkait dengan 

Efektivitas Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor berbasis Aplikasi Bapenda 

Sulsel Mobile pada Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan 

adalah sebagai berikut:  
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1. Prediposisi 

Memahami karakteristik masyarakat yang menggunakan aplikasi 

BAPENDA Mobile di Kota Sulawesi selatan sangat penting. Faktor-faktor 

seperti usia, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan akses terhadap teknologi 

mempengaruhi tingkat adopsi aplikasi ini. Berdasarkan data dari Laporan 

Kinerja BAPENDA Sulawesi Selatan Tahun 2023 

(bapenda.sulselprov.go.id), jumlah pengguna aplikasi ini mencapai 

150.000 orang terdaftar, dengan rata-rata pengguna aktif bulanan sebanyak 

120.000 orang. 

Dari total pengguna terdaftar, sebanyak 105.000 orang berasal dari 

kelompok usia 25-45 tahun, 30.000 orang berusia di bawah 25 tahun, dan 

15.000 orang berusia di atas 45 tahun. Sebagian besar pengguna memiliki 

latar belakang pendidikan SMA/sederajat sebanyak 90.000 orang, diikuti 

lulusan perguruan tinggi sebanyak 52.500 orang, dan lainnya sebanyak 

7.500 orang. 

Tabel 4.3 jumlah pengguna aplikasi bapenda 

NO KATEGORI SUB-KATEGORI JUMLAH 

PENGGUNA 

PERSENTASE 

(%) 

1 TOTAL 

PENGGUNA  

- 150.000 100% 

2 BERDASARKAN 

USIA  

< 25 TAHUN  30.000 20% 

  25-45 TAHUN  105.000 70% 

  >45 TAHUN  15.OOO 10% 

3 BERDASARKAN 

PENDIDIKAN  

SMA/SEDERAJAT 90.000 60% 

  PERGURUAN 

TINGGI  

52.500 35% 

  LAINNYA  7.500 5% 
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4  BERDASARKAN 

WILAYAH  

KOTA SULAWESI 

SELATAN  

60.000 40% 

  KABUPATEN 

GOWA  

22.500 15% 

  KABUPATEN 

MAROS  

15.000 10% 

  WILAYAH 

LAINNYA  

52.500 35% 

Sumber: Laporan Kinerja BAPENDA Sulawesi Selatan Tahun 2023 

(bapenda.sulselprov.go.id) 

Distribusi pengguna aplikasi mencakup berbagai wilayah di 

Sulawesi Selatan, dengan konsentrasi terbesar di Kota Sulawesi selatan 

sebanyak 60.000 orang, diikuti Kabupaten Gowa sebanyak 22.500 orang, 

Kabupaten Maros sebanyak 15.000 orang, dan wilayah lainnya sebanyak 

52.500 orang. 

 

            Tabel 4.4 Jumlah unit kendaraan bermotor di Sulawesi Selatan tahun 2024  

Jenis Kendaraan  Jumlah Unit  Unit yang bayar pajak  

Sedan, Jeep Station Wagon  480.666  344.943  

Sepeda Motor  2.665.772  1.976.756  

   Sumber: satudata.sulselprov.go.id, 2024  

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa jumlah unit kendaraan di 

Sulawesi Selatan per tahun 2023 yang beroda empat (sedan, jeep station 

wagon) ada 480.886 unit dengan yang melakukan proses pembayaran pajak 

ada 344.943 unit, sedangkan kendaraan beroda dua (sepeda motor) ada 

2.665.772 unit dengan yang melakukan proses pembayaran pajak ada  

1.976.756it. 
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Sebagian besar pengguna aplikasi BAPENDA Mobile 

memanfaatkannya untuk berbagai keperluan terkait pajak kendaraan, 

seperti pengecekan pajak kendaraan sebanyak 120.000 orang dan 

melakukan pembayaran digital sebanyak 90.000 orang. Berdasarkan survei 

yang dilakukan pada tahun 2023, ditemukan bahwa 130.500 orang merasa 

aplikasi ini memberikan kemudahan signifikan dalam proses pembayaran 

pajak kendaraan bermotor. Aplikasi ini dinilai mampu mengurangi waktu 

yang dibutuhkan untuk melakukan pembayaran dibandingkan metode 

konvensional, seperti harus datang langsung ke kantor Samsat. (Sumber: 

Survei Pengguna BAPENDA Mobile 2023). 

Dalam wawancara dengan beberapa pengguna, diperoleh berbagai 

pandangan terkait manfaat dan tantangan dalam penggunaan aplikasi ini. 

Pengguna pertama, R A, menyatakan bahwa aplikasi ini sangat 

memudahkan dalam pembayaran pajak kendaraan karena dapat dilakukan 

kapan saja dan di mana saja. Ia mengatakan, "Ya, karena sekarang proses 

pembayaran pajak sangat memudahkan. Bisa dilakukan di mana saja dan 

kapan saja." R A juga menyoroti kejelasan informasi yang disediakan 

dalam aplikasi, yang menurutnya sangat memadai dan tidak 

membingungkan pengguna baru. Ia menambahkan, 

"Sudah sangat jelas dan memadai. Aplikasinya sangat mudah untuk 

dipahami tanpa membingungkan pengguna." 
 Lebih lanjut, ia menekankan bahwa aplikasi ini sangat membantu 

bagi mereka yang memiliki kesibukan tinggi, seperti pekerja kantoran atau 

pelaku usaha, karena pembayaran dapat dilakukan secara fleksibel tanpa 

harus meninggalkan pekerjaan utama. Menurutnya, 

"Tidak memberatkan bagi pengguna, justru memberikan pilihan 
kemudahan bagi pengguna yang memiliki banyak kegiatan." 
Sementara itu, pengguna kedua, S A, memberikan pandangan serupa 

mengenai kemudahan yang ditawarkan oleh aplikasi dalam pembayaran 

pajak kendaraan. Ia merasa bahwa kehadiran aplikasi ini sangat membantu 

masyarakat dalam menghindari antrean panjang di kantor Samsat.  
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"Ya, menurut saya dengan adanya aplikasi BAPENDA Mobile ini 

mempermudah kami masyarakat untuk membayar pajak kendaraan 
yang tidak perlu lagi mengantri ke kantor Samsat,"  

Namun, S A juga mengungkapkan beberapa kendala yang pernah 

ia alami saat menggunakan aplikasi ini, seperti adanya gangguan teknis 

yang menyebabkan transaksi tidak berjalan lancar.  

"Menurut saya sudah cukup jelas, namun sistemnya kadang masih 
suka error saat transaksi,"  

katanya. Ia juga menyoroti bahwa bagi sebagian masyarakat, biaya 

penggunaan aplikasi dan keterbatasan akses terhadap perangkat teknologi 

masih menjadi hambatan yang perlu diperhatikan oleh pengembang 

aplikasi. S A menjelaskan, 

"Ya, biaya dan akses terhadap perangkat teknologi sangat 
memengaruhi kemampuan kami masyarakat untuk menggunakan 

aplikasi seperti ini." 
Pengguna ketiga, saudara M M, mengungkapkan bahwa aplikasi 

BAPENDA Mobile sangat membantu dalam proses pembayaran pajak 

kendaraan, terutama bagi pekerja kantoran yang memiliki keterbatasan 

waktu untuk datang langsung ke kantor Samsat.  

"Sebagai pekerja kantoran, aplikasi ini sangat membantu saya untuk 

menghindari antrean panjang di Samsat. Prosesnya cepat dan mudah 
diakses,"  

ujarnya. Namun, M M juga menyampaikan bahwa terkadang terdapat 

keterlambatan dalam pembaruan data kendaraan, yang dapat menyebabkan 

kesulitan saat melakukan pembayaran. 

"Saya pernah mengalami kendala saat ingin membayar, tetapi data 

kendaraan saya belum terupdate di aplikasi, sehingga harus 
menghubungi pihak terkait,"  
Pengguna keempat, saudara I S, menyatakan bahwa aplikasi ini 

sangat mudah diakses dan membantu dalam proses pembayaran pajak 

kendaraan. Namun, ia juga mengalami beberapa kendala terkait proses 

verifikasi pembayaran yang kadang memakan waktu lebih lama dari yang 

diharapkan, terutama saat terjadi lonjakan pengguna pada hari-hari 

tertentu.  
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"Aplikasinya sangat mudah digunakan, tetapi verifikasi pembayaran 

kadang membutuhkan waktu yang cukup lama, terutama saat jam 

sibuk," 
 katanya. Selain itu, ia merasa bahwa layanan bantuan yang tersedia 

dalam aplikasi perlu ditingkatkan untuk memberikan respons yang lebih 

cepat ketika pengguna menghadapi kendala teknis.  

"Ketika mengalami masalah teknis, layanan bantuan di aplikasi 

terkadang lambat dalam merespons keluhan pengguna," tambahnya. 
Pengguna kelima, saudari N R, menyoroti manfaat aplikasi bagi ibu 

rumah tangga yang memiliki kesibukan dalam mengurus keluarga dan 

pekerjaan rumah. Ia merasa sangat terbantu dengan fitur pembayaran 

online yang dapat dilakukan kapan saja tanpa harus keluar rumah. 

 "Aplikasi ini sangat membantu saya yang harus mengurus banyak 

hal di rumah. Saya bisa membayar pajak kapan saja tanpa harus 
keluar rumah," ungkapnya.  
Namun, N R menyarankan agar aplikasi dilengkapi dengan fitur 

pengingat otomatis yang lebih efektif untuk membantu pengguna 

membayar pajak tepat waktu. 

 "Saya berharap ada notifikasi pengingat yang lebih sering dan bisa 

disesuaikan agar tidak lupa membayar pajak tepat waktu," ujarnya. 
Dari hasil wawancara dengan beberapa pengguna di atas, dapat 

disimpulkan bahwa mayoritas pengguna merasa terbantu dengan aplikasi 

BAPENDA Mobile dalam mempermudah proses pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. Kemudahan akses, kejelasan informasi, serta 

fleksibilitas waktu dan tempat menjadi keunggulan utama aplikasi ini. 

Namun, kendala seperti error pada sistem, keterlambatan pembaruan data 

kendaraan, verifikasi yang lambat, serta keterbatasan akses teknologi bagi 

sebagian masyarakat masih menjadi tantangan yang perlu diatasi oleh 

pengembang aplikasi agar dapat meningkatkan inklusivitas dan 

kenyamanan pengguna dalam memanfaatkan layanan ini. 

2. Pendukung 

Penyediaan infrastruktur dan kebijakan yang mendukung 

memainkan peran penting dalam keberhasilan aplikasi BAPENDA Mobile 

dalam mempermudah proses pembayaran pajak kendaraan bermotor. 
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Berdasarkan wawancara dengan pihak terkait, peran Bapenda Sulsel dalam 

menyediakan infrastruktur pendukung untuk aplikasi ini terbilang sangat 

signifikan. 

Bapak A M, yang bertugas dalam bidang teknologi, menjelaskan 

bahwa hampir seluruh infrastruktur aplikasi dikelola oleh pihak Bapenda 

Sulsel, mulai dari jaringan, server, sistem operasi (OS), keamanan, hingga 

desain front-end aplikasi. Pekerjaan ini dikerjakan sekitar 60% oleh internal, 

sementara sisanya dikerjakan oleh pihak ketiga. Bapak A M juga 

menekankan bahwa keterlibatan internal Bapenda Sulsel sangat penting 

dalam memastikan sistem tetap berjalan sesuai dengan kebutuhan 

organisasi: 

"Hampir keseluruhan infrastruktur dikelola oleh kami, mulai dari 
jaringan, server, OS, keamanan, hingga desain front-end. Sebanyak 

60% pekerjaan dikerjakan oleh internal, sisanya oleh pihak ketiga. 

Kami selalu berusaha untuk menjaga kestabilan sistem agar layanan 
kepada masyarakat tidak terganggu." 

Bapak MM, sebagai pengguna aplikasi BAPENDA Mobile, 

mengungkapkan bahwa aplikasi ini sangat membantu dalam proses 

pembayaran pajak kendaraan. Ia menyatakan bahwa kemudahan dalam 

mengakses informasi pajak dan proses pembayaran yang lebih cepat 

menjadi nilai tambah dari aplikasi ini: 

"Saya merasa sangat terbantu dengan adanya aplikasi ini. Dulu saya 
harus antri di kantor Bapenda, tapi sekarang semuanya bisa 

dilakukan dari rumah. Informasi tentang pajak juga lebih mudah 
diakses." 

Ibu IS, pengguna lainnya, menyoroti bahwa meskipun aplikasi ini 

memberikan banyak kemudahan, masih terdapat kendala terkait dengan 

pemahaman masyarakat terhadap fitur-fiturnya. Ia menyarankan agar 

sosialisasi lebih ditingkatkan: 

"Aplikasi ini bagus, tetapi saya rasa masih banyak yang belum tahu 
cara menggunakannya dengan maksimal. Sosialisasi yang lebih luas 
dan tutorial yang mudah dipahami sangat diperlukan." 

Bapak NR juga berbagi pengalamannya sebagai pengguna aplikasi, 

ia menilai bahwa aplikasi ini telah memberikan kemudahan dalam 
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melakukan pembayaran pajak kendaraan. Namun, ia berharap agar fitur 

notifikasi pembayaran dapat lebih dioptimalkan: 

"Saya sangat terbantu dengan adanya notifikasi pembayaran, tetapi 
terkadang pemberitahuannya datang terlambat. Mungkin sistem 
pengingatnya bisa lebih diperbaiki lagi." 

Prosedur koordinasi antar bagian juga menjadi aspek penting dalam 

mendukung pelaksanaan kebijakan pemerintah terkait aplikasi ini. Bapak A 

M menjelaskan bahwa untuk mendukung pelaksanaan kebijakan 

pemerintah terkait aplikasi BAPENDA Mobile, Bapenda Sulsel 

mengadakan rapat rutin dan membentuk tim kerja yang melibatkan berbagai 

bidang seperti teknologi, pajak, pengawasan, dan perencanaan. Setiap 

bidang memberikan masukan yang kemudian diintegrasikan ke dalam 

sistem aplikasi: 

"Kami mengadakan rapat dan membentuk tim kerja yang melibatkan 
berbagai bidang seperti teknologi, pajak, pengawasan, dan 

perencanaan. Setiap bidang memberikan masukan yang kemudian 
diintegrasikan ke dalam sistem. Kami percaya bahwa kolaborasi ini 

sangat penting untuk menciptakan solusi yang benar-benar sesuai 
dengan kebutuhan pengguna." 

 

Tabel 4.5 Spesifikasi Sosialisasi Bapenda Sulsel Mobile 

Sosialisasi Aplikasi Bapenda Sulsel Mobile  

  

Lokasi  Aula Kantor Kelurahan Mannuruki  

  

Durasi  1 Jam  

  

Audiens  22 RT/RW se-Kelurahan Mannuruki  

  

    Sumber: Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sulawesi Selatan, 2024 

   Dari tabel di atas menunjukkan bahwa sosialisasi mengenai aplikasi  

Bapenda Sulsel Mobile yang dilakukan Bapenda Sulsel bertempat di aula  
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Kantor Kelurahan Mannuruki dengan durasi 1 jam dan dihadiri oleh 22 

RT/RW se-Kelurahan Mannuruki.  

Berdasarkan wawancara dengan pengguna aplikasi BAPENDA 

Mobile, mayoritas merasa bahwa aplikasi ini sangat mempermudah proses 

pembayaran pajak kendaraan bermotor dibandingkan dengan metode 

pembayaran konvensional yang memerlukan waktu dan usaha lebih. Salah 

satu pengguna, R A, mengungkapkan bahwa aplikasi ini sangat 

memudahkan karena proses pembayaran pajak dapat dilakukan kapan saja 

dan di mana saja, yang memungkinkan pengguna untuk tidak perlu lagi 

mengunjungi kantor Samsat secara langsung: 

"Ya, karena sekarang proses pembayaran pajak sangat memudahkan. 

Bisa dilakukan di mana saja dan kapan saja." 
Selain itu, R A menambahkan bahwa informasi yang tersedia di dalam 

aplikasi sangat jelas dan mudah dipahami oleh pengguna, yang membuat 

pengalaman menggunakan aplikasi menjadi lebih lancar tanpa 

kebingungan: 

"Sudah sangat jelas dan memadai. Aplikasinya sangat mudah untuk 

dipahami tanpa membingungkan pengguna." 
Aplikasi ini juga memberikan solusi praktis, terutama bagi mereka 

yang memiliki kesibukan tinggi. R A menyatakan bahwa aplikasi ini tidak 

memberatkan biaya pengguna, bahkan memberikan kemudahan yang 

sangat berguna: 

"Tidak memberatkan bagi pengguna, justru memberikan pilihan 

kemudahan bagi pengguna yang memiliki banyak kegiatan." 
Hal serupa juga diungkapkan oleh S A, yang merasa bahwa aplikasi 

BAPENDA Mobile mempermudah masyarakat untuk membayar pajak 

kendaraan tanpa harus mengantri di kantor Samsat, yang sebelumnya 

memakan waktu dan tenaga: 

"Ya, menurut saya dengan adanya aplikasi BAPENDA Mobile ini 
mempermudah kami masyarakat untuk membayar pajak kendaraan 

yang tidak perlu lagi mengantri ke kantor Samsat." 
Namun, S A juga mencatat adanya kendala teknis yang terkadang 

mengganggu kelancaran transaksi. Kendala seperti error pada sistem 

aplikasi menjadi penghambat dalam penggunaan yang lebih maksimal: 
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"Menurut saya sudah cukup jelas, namun sistemnya kadang masih 

suka error saat transaksi." 
Dalam hal efisiensi waktu dan biaya, aplikasi BAPENDA Mobile 

memberikan kemudahan dalam proses pembayaran dengan pengawasan 

dari lembaga terkait. Bapak A M menjelaskan bahwa pengawasan aplikasi 

dilakukan oleh BPK dan KPK dengan menggunakan data penggunaan 

aplikasi, meskipun hingga saat ini belum ada indikator internal yang 

digunakan untuk mengukur keberhasilan aplikasi ini: 

"Belum ada indikator internal. Pengawasan dilakukan oleh BPK dan 
KPK berdasarkan data penggunaan aplikasi." 

Ke depannya, Bapak A S mengungkapkan bahwa mereka berencana 

untuk menambah fitur baru dalam aplikasi BAPENDA Mobile dan 

bersinergi dengan aplikasi lain di Pemprov Sulsel untuk menyediakan 

layanan yang lebih lengkap, guna mendukung pelayanan publik yang lebih 

baik: 

"Kami berencana menambah fitur baru dan bersinergi dengan 

aplikasi lain di Pemprov Sulsel untuk menyediakan layanan yang 

lebih lengkap." 
 

3. Kebutuhan 

Berdasarkan wawancara dengan pengguna aplikasi BAPENDA 

Mobile, mayoritas merasa bahwa aplikasi ini sangat mempermudah proses 

pembayaran pajak kendaraan bermotor dibandingkan dengan metode 

pembayaran konvensional yang memerlukan waktu dan usaha lebih. Salah 

satu pengguna, R A, mengungkapkan bahwa aplikasi ini sangat 

memudahkan karena proses pembayaran pajak dapat dilakukan kapan saja 

dan di mana saja, yang memungkinkan pengguna untuk tidak perlu lagi 

mengunjungi kantor Samsat secara langsung: 

"Ya, karena sekarang proses pembayaran pajak sangat memudahkan. 

Bisa dilakukan di mana saja dan kapan saja." 
Selain itu, R A menambahkan bahwa informasi yang tersedia di 

dalam aplikasi sangat jelas dan mudah dipahami oleh pengguna, yang 

membuat pengalaman menggunakan aplikasi menjadi lebih lancar tanpa 

kebingungan: 
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"Sudah sangat jelas dan memadai. Aplikasinya sangat mudah untuk 

dipahami tanpa membingungkan pengguna." 
Aplikasi ini juga memberikan solusi praktis, terutama bagi mereka 

yang memiliki kesibukan tinggi. R A menyatakan bahwa aplikasi ini tidak 

memberatkan biaya pengguna, bahkan memberikan kemudahan yang 

sangat berguna: 

"Tidak memberatkan bagi pengguna, justru memberikan pilihan 

kemudahan bagi pengguna yang memiliki banyak kegiatan." 
Hal serupa juga diungkapkan oleh S A, yang merasa bahwa aplikasi 

BAPENDA Mobile mempermudah masyarakat untuk membayar pajak 

kendaraan tanpa harus mengantri di kantor Samsat, yang sebelumnya 

memakan waktu dan tenaga: 

"Ya, menurut saya dengan adanya aplikasi BAPENDA Mobile ini 

mempermudah kami masyarakat untuk membayar pajak kendaraan 
yang tidak perlu lagi mengantri ke kantor Samsat." 
Namun, S A juga mencatat adanya kendala teknis yang terkadang 

mengganggu kelancaran transaksi. Kendala seperti error pada sistem 

aplikasi menjadi penghambat dalam penggunaan yang lebih maksimal: 

"Menurut saya sudah cukup jelas, namun sistemnya kadang masih 

suka error saat transaksi." 
Tantangan lain yang dihadapi oleh pengguna, seperti yang disoroti oleh S 

A, adalah masalah terkait biaya dan akses terhadap perangkat teknologi. 

Ini memengaruhi kemampuan sebagian masyarakat untuk menggunakan 

aplikasi ini secara optimal. Beberapa pengguna mungkin tidak memiliki 

perangkat yang memadai atau kesulitan dalam mengakses internet dengan 

lancar: 

"Ya, biaya dan akses terhadap perangkat teknologi sangat 
memengaruhi kemampuan kami masyarakat untuk menggunakan 

aplikasi seperti ini." 
Dalam hal ini, aplikasi BAPENDA Mobile terbukti memberikan 

kemudahan yang sangat berarti, terutama dalam hal efisiensi waktu dan 

biaya. Pengguna merasa aplikasi ini menghemat waktu mereka secara 

signifikan. R A menjelaskan bahwa aplikasi ini memungkinkan pengguna 

untuk menyelesaikan pembayaran pajak kendaraan dengan efisien, tanpa 

harus meninggalkan aktivitas utama mereka: 
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"Iya, sangat menghemat waktu dan biaya karena waktu kita jadi 

efisien tanpa mengganggu aktivitas kita." 
Begitu pula dengan S A, yang menambahkan bahwa aplikasi ini 

memungkinkan pengguna untuk menghindari biaya transportasi serta 

waktu produktif yang sebelumnya terbuang untuk datang langsung ke 

kantor Samsat: 

"Ya, sangat membantu. Dengan pembayaran digital, masyarakat 

dapat menghindari biaya transportasi dan potensi kehilangan waktu 
produktif yang sebelumnya dihabiskan untuk proses manual." 
Keamanan dan kepercayaan terhadap aplikasi ini juga menjadi hal 

yang sangat penting bagi pengguna. R A berharap agar aplikasi BAPENDA 

Mobile memiliki sistem keamanan yang kuat untuk melindungi data 

pribadi pengguna: 

"Saya berharap aplikasi ini memiliki sistem keamanan yang kuat dan 
terpercaya untuk melindungi data pengguna." 
Bagi S A, tingkat keamanan yang baik sangat penting, karena itu 

akan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap aplikasi ini. 

Kepercayaan yang tinggi akan meningkatkan tingkat adopsi dan 

pemanfaatan aplikasi, yang pada gilirannya akan membantu pemerintah 

mencapai target penerimaan pajak dengan lebih efisien: 

"Sangat penting, karena keamanan yang baik akan meningkatkan 
kepercayaan masyarakat terhadap aplikasi ini, yang pada akhirnya 

membantu pemerintah mencapai target penerimaan pajak secara 

lebih efisien." 
Dari sisi pengelola aplikasi, Bapak A S menyatakan bahwa mereka 

terus melakukan pemantauan dan membuka layanan aduan untuk 

masyarakat guna memastikan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi: 

"Kami terus melakukan monitoring dan membuka layanan aduan 

masyarakat untuk meningkatkan kepercayaan terhadap aplikasi ini." 
Implementasi e-Government melalui aplikasi BAPENDA Mobile 

juga dirancang untuk mendukung kemudahan penggunaan dalam proses 

pelayanan pajak kendaraan. Bapak A S menjelaskan bahwa aplikasi ini 

memungkinkan masyarakat untuk membayar pajak kendaraan dengan 

cepat dan tepat tanpa harus datang ke kantor Samsat, sehingga memberikan 

solusi yang lebih efisien dalam pelayanan publik: 
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"Aplikasi ini memungkinkan masyarakat membayar pajak 

kendaraan dengan cepat dan tepat tanpa harus ke kantor Samsat." 
Selain itu, pengguna lain dengan inisial MM, IS, dan NR juga memberikan 

pendapat mereka tentang aplikasi ini. MM menyatakan bahwa alasan 

utamanya menggunakan aplikasi ini adalah untuk menghindari antrean 

panjang di kantor Samsat. Menurutnya, dengan aplikasi ini, ia bisa 

menyelesaikan pembayaran pajak dengan lebih cepat tanpa perlu 

menghabiskan waktu di antrean: 

"Aplikasi ini sangat membantu karena saya tidak perlu lagi antre 

panjang di kantor Samsat. Prosesnya lebih cepat dan efisien, 
sehingga saya bisa lebih fokus pada pekerjaan saya." 
Ibu IS juga menyampaikan bahwa alasan ia menggunakan aplikasi 

ini adalah akses yang cepat dan praktis. Ia menuturkan bahwa sebelumnya, 

proses pembayaran pajak terasa sangat merepotkan, tetapi dengan aplikasi 

ini semuanya menjadi lebih mudah: 

"Saya memilih menggunakan aplikasi ini karena aksesnya sangat 

cepat. Saya tidak perlu lagi bolak-balik ke kantor Samsat, cukup 

dengan beberapa klik di ponsel, semua beres." 
Sementara itu, Ibu NR menilai bahwa aplikasi ini sangat berguna 

dalam menghemat waktu dan tenaga, terutama bagi mereka yang memiliki 

jadwal kerja padat. Ia berharap agar fitur di aplikasi ini dapat terus 

ditingkatkan agar lebih memudahkan pengguna: 

"Sebagai orang yang sibuk dengan pekerjaan, aplikasi ini benar-
benar solusi yang saya butuhkan. Tidak perlu cuti atau izin kerja 

hanya untuk membayar pajak. Namun, saya berharap fitur notifikasi 

bisa lebih akurat dan real-time." 
Dalam hal efisiensi waktu dan biaya, aplikasi BAPENDA Mobile 

memberikan kemudahan dalam proses pembayaran dengan pengawasan 

dari lembaga terkait. Bapak A M menjelaskan bahwa pengawasan aplikasi 

dilakukan oleh BPK dan KPK dengan menggunakan data penggunaan 

aplikasi, meskipun hingga saat ini belum ada indikator internal yang 

digunakan untuk mengukur keberhasilan aplikasi ini: 

"Belum ada indikator internal. Pengawasan dilakukan oleh BPK dan 

KPK berdasarkan data penggunaan aplikasi." 
Ke depannya, Bapak A S mengungkapkan bahwa mereka berencana 

untuk menambah fitur baru dalam aplikasi BAPENDA Mobile dan 
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bersinergi dengan aplikasi lain di Pemprov Sulsel untuk menyediakan 

layanan yang lebih lengkap, guna mendukung pelayanan publik yang lebih 

baik: 

"Kami berencana menambah fitur baru dan bersinergi dengan 
aplikasi lain di Pemprov Sulsel untuk menyediakan layanan yang 

lebih lengkap." 
 

 C. PEMBAHASAN 

Pembahasan mengenai implementasi aplikasi Bapenda Mobile dalam 

mendukung pelayanan pembayaran pajak kendaraan di  Sulawesi selatan 

didasarkan pada tiga indikator utama, yaitu kepercayaan, pendukung, dan 

kebutuhan. Berikut penjelasan secara naratif: 

1. PREDIPOSISI 

Predisposisi merupakan faktor penting dalam menentukan siapa yang 

lebih cenderung menggunakan aplikasi Bapenda Mobile, dan dapat dilihat 

melalui faktor-faktor seperti usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan, 

serta motivasi pengguna. Berdasarkan teori Andersen dalam (Asep Setya Rini, 

2015), predisposisi mempengaruhi kesiapan masyarakat untuk mengakses 

layanan, termasuk layanan digital seperti aplikasi. Penelitian menunjukkan 

bahwa aplikasi Bapenda Mobile lebih banyak digunakan oleh kelompok usia 

produktif, yakni 20–40 tahun, yang memiliki kebutuhan tinggi akan efisiensi 

waktu. Penggunaan aplikasi ini memungkinkan pembayaran pajak kendaraan 

dilakukan kapan saja dan di mana saja tanpa mengganggu aktivitas sehari-hari, 

yang mencerminkan kebutuhan efisiensi pada kelompok usia ini. 

Selain usia, tingkat pendidikan juga sangat memengaruhi predisposisi 

terhadap adopsi aplikasi. Berdasarkan hasil penelitian, mayoritas pengguna 

aplikasi Bapenda Mobile memiliki latar belakang pendidikan menengah ke 

atas, yang memudahkan mereka memahami antarmuka aplikasi dan 

menggunakan berbagai fitur yang tersedia. Informasi dalam aplikasi dianggap 

jelas dan mudah dimengerti, sehingga pengguna tidak mengalami kesulitan 

dalam menggunakannya untuk membayar pajak kendaraan. Hal ini 
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menunjukkan bahwa tingkat pendidikan berperan besar dalam meningkatkan 

kenyamanan dan kemudahan dalam menggunakan aplikasi. 

Namun, bagi masyarakat dengan tingkat pendidikan rendah, adopsi 

aplikasi sering kali terkendala. Pengguna dengan latar belakang pendidikan 

terbatas mengalami kesulitan dalam mengoperasikan aplikasi karena 

kurangnya literasi digital. Temuan ini sesuai dengan teori Rogers dalam 

Diffusion of Innovations (2003), yang menyatakan bahwa tingkat adopsi 

teknologi lebih lambat di kalangan masyarakat dengan literasi rendah. Oleh 

karena itu, diperlukan sosialisasi yang lebih intensif untuk membantu 

pemahaman masyarakat mengenai cara kerja aplikasi, yang mencerminkan 

pentingnya pelatihan bagi kelompok ini. Bapenda Sulsel perlu menyediakan 

program pelatihan atau panduan praktis yang dapat membantu masyarakat 

dengan keterbatasan dalam hal pendidikan dan teknologi untuk lebih mudah 

mengakses dan menggunakan aplikasi. 

Selain faktor usia dan pendidikan, pekerjaan juga menjadi elemen 

penting dalam predisposisi terhadap penggunaan aplikasi. Penelitian 

menunjukkan bahwa aplikasi Bapenda Mobile sangat membantu bagi pekerja 

kantoran karena mereka tidak perlu menghabiskan waktu untuk mengantri di 

kantor Samsat. Ini menunjukkan bahwa masyarakat yang bekerja di sektor 

formal, yang memiliki waktu terbatas, lebih cenderung menggunakan layanan 

digital seperti aplikasi ini untuk menghemat waktu. Sebaliknya, pengguna yang 

bekerja di sektor informal, seperti pedagang kecil, sering kali kurang familiar 

dengan aplikasi ini karena keterbatasan waktu dan kesempatan untuk 

mempelajari teknologi baru. Hal ini mencerminkan bahwa pekerjaan dan 

ketersediaan waktu menjadi faktor yang memengaruhi predisposisi individu 

terhadap penggunaan aplikasi. 

Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa motivasi pengguna 

untuk mencari kemudahan dan efisiensi menjadi faktor penting dalam adopsi 

aplikasi. Pengguna yang memiliki kebutuhan mendesak, atau yang lebih 

memahami manfaat teknologi, cenderung lebih cepat mengadopsi aplikasi. 

Oleh karena itu, Bapenda Sulsel perlu mempertimbangkan karakteristik 
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individu dan menyusun pendekatan yang sesuai dengan kebutuhan pengguna 

dari berbagai latar belakang sosial dan ekonomi. Dengan pemahaman yang 

lebih mendalam tentang predisposisi ini, Bapenda Sulsel dapat merancang 

strategi sosialisasi yang lebih efektif, seperti meningkatkan literasi digital di 

wilayah dengan pendidikan terbatas, serta menyediakan pelatihan yang 

memadai bagi masyarakat yang memiliki keterbatasan akses teknologi. 

2. PENDUKUNG 

Keberhasilan aplikasi Bapenda Mobile tidak terlepas dari faktor 

pendukung, seperti infrastruktur teknologi, kebijakan pemerintah, dan kerja 

sama lintas sektor. Menurut teori Resource-Based View oleh Barney (1991), 

keberhasilan implementasi teknologi sangat dipengaruhi oleh sumber daya 

internal dan eksternal yang mendukung pengembangan dan operasionalnya. 

Dalam hal ini, Bapenda Sulsel telah menyediakan infrastruktur teknologi yang 

memadai, termasuk jaringan, server, dan sistem keamanan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa infrastruktur aplikasi dikelola 

secara internal oleh Bapenda Sulsel, mencakup aspek jaringan hingga desain 

antarmuka. Pengelolaan ini memungkinkan pengembangan aplikasi berjalan 

lebih terarah sesuai kebutuhan masyarakat. Selain itu, aplikasi ini dirancang 

agar kompatibel dengan berbagai perangkat, sehingga mempermudah 

pengguna dalam mengakses layanan. 

Dukungan kebijakan pemerintah juga menjadi faktor penting. Menurut teori 

Public Service Motivation (Perry, 1997), kebijakan yang dirancang untuk 

meningkatkan pelayanan publik dapat mendorong adopsi teknologi baru. 

Dalam konteks ini, kebijakan insentif seperti potongan biaya administrasi bagi 

pengguna aplikasi Bapenda Mobile telah diterapkan. Kebijakan ini tidak hanya 

mendorong masyarakat untuk beralih ke layanan digital, tetapi juga membantu 

meningkatkan penerimaan pajak secara keseluruhan. 

Kerja sama lintas sektor menjadi pendukung lain yang signifikan. 

Menurut Porter (1985), sinergi antarorganisasi dapat meningkatkan efisiensi 

operasional. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kerja sama dengan berbagai 
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penyedia layanan pembayaran digital, seperti e-wallet dan mobile banking, 

memberikan berbagai pilihan pembayaran kepada masyarakat. Berbagai 

platform digital kini dapat digunakan untuk membayar pajak kendaraan, 

sehingga prosesnya menjadi lebih praktis. 

Meski demikian, masih ada tantangan dalam penyediaan akses internet 

yang merata. Menurut laporan We Are Social (2023), sekitar 30% wilayah di 

Indonesia masih memiliki keterbatasan akses internet. Akses jaringan yang 

tidak merata menjadi salah satu hambatan utama dalam menjangkau 

masyarakat di daerah terpencil. Untuk mengatasi hal ini, telah dilakukan 

sosialisasi dan edukasi melalui media sosial, seminar, dan pelatihan langsung. 

Dengan adanya dukungan infrastruktur, kebijakan, dan kerja sama lintas 

sektor, aplikasi Bapenda Mobile telah menunjukkan potensi besar dalam 

meningkatkan pelayanan pajak kendaraan. Namun, perhatian lebih terhadap 

penguatan akses internet dan edukasi masyarakat diperlukan untuk 

menjangkau pengguna yang lebih luas. 

3. KEBUTUHAN 

Kebutuhan masyarakat terhadap aplikasi Bapenda Mobile dapat 

dijelaskan melalui teori Maslow tentang hierarki kebutuhan (1943). Dalam 

konteks ini, aplikasi ini memenuhi kebutuhan dasar masyarakat untuk 

mempermudah pembayaran pajak kendaraan (kebutuhan keamanan finansial) 

serta kebutuhan efisiensi waktu dan kenyamanan (kebutuhan kenyamanan 

hidup). Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi ini dianggap sangat 

praktis karena memungkinkan pembayaran pajak dilakukan kapan saja dan di 

mana saja tanpa harus meninggalkan pekerjaan utama. 

Keamanan dalam transaksi digital juga menjadi kebutuhan yang 

sangat penting. Menurut teori Technology Acceptance Model (TAM) yang 

dikembangkan oleh Davis (1989), kepercayaan pengguna terhadap 

keamanan sistem sangat memengaruhi niat mereka untuk menggunakan 

teknologi. Hasil penelitian mengindikasikan bahwa pengguna memiliki 

harapan agar aplikasi ini dilengkapi dengan sistem keamanan yang kuat, 
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seperti enkripsi data dan autentikasi melalui OTP. Hal ini bertujuan untuk 

melindungi data pribadi dan keuangan pengguna dari potensi 

penyalahgunaan. 

Kemudahan penggunaan juga menjadi kebutuhan utama yang sering 

dikemukakan. Menurut penelitian Nielsen Norman Group (2012), 

antarmuka pengguna yang sederhana dan intuitif adalah kunci keberhasilan 

sebuah aplikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa informasi dalam 

aplikasi Bapenda Mobile dianggap jelas dan mudah dipahami, sehingga 

proses pembayaran pajak kendaraan menjadi lebih efisien. Namun, terdapat 

temuan bahwa error teknis yang sering terjadi pada aplikasi dapat 

mengurangi kenyamanan pengguna. 

Selain itu, kebutuhan akan efisiensi waktu menjadi faktor yang 

sangat relevan bagi masyarakat perkotaan dengan mobilitas tinggi. Menurut 

survei McKinsey (2020), masyarakat modern lebih memilih layanan digital 

yang dapat menghemat waktu mereka dibandingkan layanan konvensional. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Bapenda Mobile telah 

berhasil menjawab kebutuhan tersebut dengan menghilangkan kebutuhan 

untuk antri di kantor Samsat. Waktu yang sebelumnya dihabiskan untuk 

antri kini dapat digunakan untuk kegiatan produktif lainnya. 

Dengan demikian, aplikasi Bapenda Mobile telah memenuhi 

sebagian besar kebutuhan masyarakat, tetapi masih ada ruang untuk 

perbaikan, terutama dalam hal stabilitas sistem dan peningkatan keamanan. 

Pengelola aplikasi perlu terus memantau umpan balik dari pengguna untuk 

memastikan bahwa aplikasi ini tetap relevan dengan kebutuhan mereka. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 

mengenai pemanfaatan aplikasi Bapenda Mobile dalam pelayanan 

pembayaran pajak kendaraan di  Sulawesi selatan, dapat disimpulkan: 

1. Demografis, Aplikasi Bapenda Mobile telah berhasil digunakan oleh 

mayoritas masyarakat berusia produktif (20–40 tahun) dengan 

tingkat pendidikan menengah ke atas. Kelompok ini memiliki 

literasi teknologi yang baik sehingga mampu memanfaatkan aplikasi 

secara optimal. Namun, terdapat tantangan dalam menjangkau 

masyarakat dengan tingkat pendidikan rendah atau akses teknologi 

terbatas. 

2. Kebutuhan, Aplikasi ini telah berhasil memenuhi kebutuhan 

masyarakat dalam hal efisiensi waktu, kenyamanan, dan keamanan. 

Proses pembayaran pajak kendaraan menjadi lebih cepat dan praktis, 

sehingga pengguna tidak lagi perlu mengantri di kantor Samsat. 

Selain itu, fitur-fitur seperti pengingat jatuh tempo dan informasi 

pajak yang jelas telah membantu pengguna dalam mengelola 

kewajiban pajak mereka. Namun, beberapa kendala teknis seperti 

error sistem masih perlu diperbaiki untuk meningkatkan 

pengalaman pengguna. 

3. Pendukung, Keberhasilan aplikasi Bapenda Mobile didukung oleh 

infrastruktur teknologi yang dikelola secara profesional oleh 

Bapenda Sulsel, kebijakan pemerintah seperti insentif pengguna, 

serta kerja sama dengan mitra strategis seperti penyedia layanan 

pembayaran digital. Meskipun demikian, akses internet yang belum 

merata dan rendahnya literasi digital di beberapa kelompok 

masyarakat masih menjadi tantangan yang perlu diatasi. 
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B. Saran 

Berdasarkan temuan penelitian ini, terdapat beberapa saran yang dapat 

diberikan untuk meningkatkan efektivitas aplikasi Bapenda Mobile. 

1. Bapenda Sulsel 

Berdasarkan temuan penelitian ini, Bapenda Sulsel disarankan untuk 

memperluas edukasi dan sosialisasi kepada masyarakat yang belum 

familiar dengan aplikasi Bapenda Mobile, terutama di kalangan 

kelompok dengan tingkat pendidikan rendah atau yang tinggal di 

wilayah pinggiran. Program pelatihan literasi digital secara berkala 

dapat diadakan untuk meningkatkan pemahaman masyarakat mengenai 

cara menggunakan aplikasi ini. Selain itu, perbaikan sistem aplikasi 

perlu dilakukan untuk mengatasi kendala teknis, seperti error saat 

transaksi, guna memastikan pengalaman pengguna yang lebih optimal. 

Pengembangan fitur tambahan, seperti panduan interaktif dan layanan 

bantuan langsung, juga dapat memberikan nilai tambah yang 

bermanfaat bagi pengguna. 

2. Saran untuk Masyarakat 

Masyarakat diharapkan dapat lebih proaktif dalam memanfaatkan 

aplikasi Bapenda Mobile dengan mempelajari dan memahami fitur-fitur 

yang ada. Pengguna yang telah familiar dengan teknologi dapat 

membantu keluarga atau komunitas yang belum terbiasa dengan aplikasi 

ini, sehingga mereka juga dapat merasakan manfaatnya. Selain itu, 

masyarakat disarankan untuk memanfaatkan seluruh fitur aplikasi, 

seperti pengingat jatuh tempo dan informasi pajak, untuk 

mempermudah pengelolaan kewajiban pajak kendaraan mereka. 

3. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya dapat memperdalam analisis mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi adopsi aplikasi digital di masyarakat 

dengan latar belakang yang lebih heterogen. Penelitian juga bisa 

mengeksplorasi dampak jangka panjang penggunaan aplikasi Bapenda 

Mobile terhadap kepatuhan pajak kendaraan serta melihat apakah 
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aplikasi ini mampu meningkatkan efisiensi pelayanan publik secara 

lebih luas. Selain itu, penelitian bisa lebih fokus pada aspek teknis 

aplikasi, seperti keberlanjutan sistem dan keandalan infrastruktur yang 

mendukung penggunaan aplikasi di daerah-daerah terpencil. 

Dengan langkah-langkah ini, diharapkan aplikasi Bapenda Mobile 

dapat semakin memberikan manfaat yang maksimal bagi masyarakat 

Kota Sulawesi selatan. Aplikasi ini tidak hanya menjadi alat untuk 

mempermudah pembayaran pajak kendaraan, tetapi juga menjadi 

contoh sukses digitalisasi pelayanan publik yang inklusif dan efisien. 
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