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LATAR BELAKANG 

Pajak merupakan sumber utama 

penerimaan negara yang berperan 

penting dalam pembiayaan 

pembangunan nasional. Dalam 

desentralisasi fiskal, pajak daerah 

turut meningkatkan PAD dan 

mengurangi ketergantungan pada 

pusat. Namun, kepatuhan pajak 

masih menjadi tantangan. Karena itu, 

pemerintah mendorong modernisasi 

sistem perpajakan melalui inovasi 

digital seperti mobile banking, e-

wallet, dan aplikasi pembayaran 

online, yang didukung oleh dasar 

hukum Peraturan Pemerintah 

Nomor 74 Tahun 2011.

Salah satu terobosan untuk mendukung 

modernisasi sistem pembayaran pajak adalah 

Jconnect SiPandai, aplikasi layanan digital 

dari Bank Jatim yang dilengkapi fitur 

JConnect  SiPandai untuk agen dan mitra di 

tingkat desa.
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KONDISI EKSISTING 

• Aplikasi JConnect Sipandai sebagai pembayaran Pajak PKB dan PBB.

• Pembayaran pajak ini dilakukan di BUMDes Tri Karya Agung letak nya di Desa 
Kebonagung, dengan Admin pembayaran pajak ini dikenakan Rp 2.000 per 
transaksi.

• Akan tetapi, banyak keluhan dari masyarakat maupun pihak layanan BUMDes yang 
menangani pada aplikasi tersebut. Dari pembayaran tidak muncul tagihan, aplikasi 
tidak bisa di akses melalui PC (Laptop/Komputer), keterbatasan signal dikarenakan 
sarana dan prasarana kurang memadai. 
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DATA EMPIRIS

Tabel 1. Jumlah Transaksi Berhasil dan Gagal di BUMDes Kebonagung (2023-2025) 

Berdasarkan Tabel 1, terlihat bahwa jumlah transaksi berhasil selalu 

lebih tinggi dibandingkan transaksi gagal. Namun, kinerja layanan 

menunjukkan fluktuasi; transaksi berhasil sempat menurun pada 2024 

sebelum kembali meningkat pada 2025, sedangkan transaksi gagal 

mengalami peningkatan hingga 59 transaksi pada 2025. Hal ini 

menunjukkan bahwa meskipun BUMDes Kebonagung berperan 

signifikan dalam memfasilitasi pembayaran masyarakat, efektivitas 

layanannya belum sepenuhnya stabil. 
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GAP MASALAH 

Penyebab gagal nya pembayaran: 

1. Proses Pembayaran selalu gagal ketika pembayaran Pajak Kendaraan 

Bermotor di ketik tagihan atas nama yang bersangkutan, tetapi tidak 

muncul tagihan nya.

2. Kendala di Aplikasi juga kurang memadai, dikarenakan tidak bisa akses di 

PC (Komputer/laptop), sehingga lemot menghambat proses pembayaran. 

Hanya bisa login melalui handphone. 

Kondisi Ideal: 

Tujuan Jconnect SiPandai tercapai

Kenyataanya:

Tidak muncul tagihan 

pembayaran Pajak PKB
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PENELITIAN TERDAHULU 

Penelitian oleh Alvino Dwiky Atmaja dkk. (2017) menunjukkan bahwa meskipun 

aplikasi JConnect Mobile secara teknis berjalan baik, kualitas layanan masih menjadi 

aspek yang perlu diperbaiki. Fitur bantuan dan pesan jarang digunakan oleh pengguna, 

sehingga mempengaruhi persepsi mereka terhadap kualitas layanan. Hasil ini 

menekankan perlunya peningkatan layanan untuk mendukung pengalaman dan kepuasan 

nasabah secara menyeluruh.

Penelitian Putri Dwi Endah Muliyania (2024) di Bank Jatim Syariah Kota Kediri 

menemukan bahwa JConnect SiPandai mampu meningkatkan pelayanan nasabah dan 

memperluas jaringan bank, baik bagi nasabah maupun non-nasabah. Aplikasi ini mudah 

digunakan oleh agen, memiliki sistem keamanan yang baik, dan fitur layanan yang 

sesuai kebutuhan konsumen. Kemudahan penggunaan dan kesesuaian fitur menjadi 

faktor utama yang mendorong penggunaan aplikasi secara aktif dan meningkatkan 

kepuasan nasabah.
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METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Deskriptif 

Kualitatif

Lokasi Penelitian

Desa Kebonagung

Kec. Sukodono

Teknik Pengumpulan 

Data

Wawancara, Observasi, 

Dokumentasi

• Primer 

• Sekunder

Sumber Data

Teknik Penentuan 

Informan
Teknik Analisis DataInforman

Purposive 

Sampling

Direktur, Bendahara, 

Sekretaris, Masyarakat

Pengumpulan data, Reduksi data, 

Penyajian data, Penarikan kesimpulan

(Miles & Huberman)
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Teori DeLone and McLean. Indikator Kualitas Sistem

• Kualitas sistem pada aplikasi JConnect SiPandai membantu pelayanan pembayaran pajak di 
BUMDes Tri Karya Agung Desa Kebonagung. Penggunaan aplikasi mudah dipahami oleh 
petugas BUMDes dan layanan yang tersedia sudah cukup jelas sehingga mempermudah 
proses transaksi pembayaran pajak PKB dan PBB.

• Namun, dalam pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kendala teknis seperti kesulitan 
login saat jam sibuk, respon aplikasi yang lambat, serta transaksi yang tertunda. Selain itu, 
aplikasi belum terintegrasi langsung dengan pihak eksternal dan hanya dapat diakses 
melalui smartphone. Kondisi tersebut menyebabkan proses pelayanan belum berjalan secara 
optimal dan sebagian masyarakat memilih menggunakan alternatif pembayaran lain ketika 
aplikasi mengalami gangguan.
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

2. Teori DeLone and McLean. Indikator Kualitas Informasi

• Kualitas informasi pada aplikasi JConnect SiPandai menunjukkan bahwa informasi yang 
disajikan bersifat akurat, relevan, dan real-time. Aplikasi menampilkan rincian transaksi, 
status pembayaran, data tagihan, saldo, serta riwayat transaksi yang dapat diakses langsung 
oleh pengguna. Informasi pada setiap fitur juga disajikan dengan bahasa yang sederhana 
sehingga memudahkan petugas BUMDes maupun masyarakat dalam memahami prosedur 
pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan Pajak Bumi dan Bangunan (PBB). 
Selain itu, bukti pembayaran langsung muncul secara otomatis setelah transaksi berhasil 
dilakukan sehingga pengguna dapat mengetahui bahwa transaksi telah tercatat dengan valid.

• Dari sisi ketepatan waktu, pembaruan informasi pada aplikasi berlangsung secara cepat 
sehingga membantu proses pelayanan menjadi lebih efisien dan mengurangi kebutuhan 
pengecekan manual. Penyajian informasi yang jelas dan mudah dipahami mendukung 
kemudahan masyarakat dalam menggunakan layanan pembayaran pajak digital. Namun, 
evaluasi dan pembaruan sistem tetap diperlukan agar kualitas informasi pada aplikasi dapat 
terus menyesuaikan kebutuhan pengguna serta perkembangan layanan digital.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Bukti pembayaran pada aplikasi 

JConnect SiPandai juga 

menunjukkan bahwa informasi yang 

diberikan tersusun secara lengkap 

dan rinci, mulai dari nomor referensi, 

nama wajib pajak, tanggal transaksi, 

status pembayaran, hingga total 

pembayaran. Informasi tersebut 

ditampilkan secara langsung setelah 

transaksi berhasil dilakukan sehingga 

memudahkan pengguna dalam 

melakukan verifikasi pembayaran 

pajak. Selain itu, adanya status 

“sukses” dan kode pengesahan pada 

bukti transaksi memberikan 

kepastian bahwa pembayaran telah 

tercatat secara sah dan valid pada 

sistem.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

3. Teori DeLone and McLean. Indikator Kepuasan Pengguna 

• Kepuasan pengguna pada aplikasi JConnect SiPandai dipengaruhi oleh pengalaman 
masyarakat dan petugas BUMDes saat menggunakan layanan pembayaran pajak digital. 
Penggunaan aplikasi ini memberikan kemudahan karena masyarakat dapat melakukan 
pembayaran PKB dan PBB melalui BUMDes tanpa harus datang langsung ke kantor Samsat 
atau bank. Kemudahan tersebut membantu masyarakat menghemat waktu dan 
mempermudah proses administrasi pembayaran pajak.

• Meskipun demikian, kepuasan pengguna masih dipengaruhi oleh kendala teknis yang 
muncul saat penggunaan aplikasi. Gangguan login, akses yang lambat, dan transaksi yang 
tertunda membuat sebagian masyarakat merasa kurang nyaman ketika melakukan 
pembayaran. Kondisi tersebut menyebabkan beberapa warga merasa ragu untuk 
menggunakan aplikasi dalam proses pembayaran pajak karena khawatir transaksi 
mengalami kegagalan.
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KESIMPULAN 

Penelitian ini menemukan bahwa efektivitas aplikasi JConnect SiPandai di 
BUMDes Tri Karya Agung Desa Kebonagung dapat dilihat melalui tiga indikator 
teori DeLone and McLean. Pada indikator kualitas sistem, aplikasi sudah 
membantu proses pembayaran PKB dan PBB menjadi lebih mudah, namun masih 
terdapat kendala seperti login yang sering gagal, respon sistem lambat, dan akses 
aplikasi yang hanya melalui smartphone. Pada indikator kualitas informasi, 
aplikasi mampu memberikan informasi pembayaran yang akurat, jelas, dan real-
time sehingga memudahkan masyarakat dan petugas BUMDes dalam memastikan 
transaksi berhasil dilakukan. Sedangkan pada indikator kepuasan pengguna, 
aplikasi memberikan kemudahan pelayanan pembayaran pajak bagi masyarakat, 
tetapi kendala teknis yang masih terjadi membuat kenyamanan pengguna belum 
berjalan secara optimal meskipun pelayanan tetap dibantu oleh pihak BUMDes.
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