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ABSTRACT 

  

The Smart Tax application is an innovation of local tax services issued by 
the Pekanbaru City BAPENDA to improve local tax services that make it 

easier for taxpayers to get the desired local tax services. However, there are 
obstacles in implementing regional tax service innovations through Smart 

Tax at the Pekanbaru City BAPENDA, such as the limitations of 
downloading the Smart Tax application and there are still many taxpayers 
who do not know this Smart Tax application. This study aims to determine 

whether the innovation of tax services through Smart Tax at BAPENDA 
Pekanbaru City has been running well or not. The theory used in this study 

is the theory of innovation by Rogers in Suwarno with five indicators, 
namely relative advantage, suitability, complexity, trialability, and ease of 

observation. This research method uses qualitative methods with data 
collection techniques based on observations, interviews, and documentation. 
The results of this study indicate that the innovation of tax services through 

Smart Tax at BAPENDA Pekanbaru City has not gone well. The factors that 
hinder the implementation of this program are the server and downloading 

the Smart Tax application still limited and lack of budget for socialization of 
Smart Tax application in Pekanbaru City. 
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ABSTRAK 

 
Aplikasi Smart Tax merupakan inovasi pelayanan pajak daerah yang 

dikeluarkan oleh BAPENDA Kota Pekanbaru untuk meningkatkan 
pelayanan pajak daerah yang mempermudah wajib pajak dalam 

mendapatkan pelayanan pajak daerah yang diinginkan. Namun, terdapat 
kendala dalam pelaksaan inovasi pelayanan pajak daerah melalui Smart 
Tax di BAPENDA Kota Pekanbaru, seperti keterbatasan pengunduhan 

aplikasi Smart Tax dan masih banyak wajib pajak yang belum mengetahui 
aplikasi Smart Tax ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah 
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inovasi pelayanan pajak melalui Smart Tax di BAPENDA Kota Pekanbaru 

sudah berjalan dengan baik atau belum. Teori yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah teori inovasi oleh Rogers dalam Suwarno  dengan 

lima indikator, yaitu keunggulan relatif, kesesuaian, kerumitan, 
kemungkinan dicoba, dan kemudahan diamati. Metode penelitian ini 
menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data 

berdasarkan observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa inovasi pelayanan pajak melalui Smart Tax di 

BAPENDA Kota Pekanbaru belum berjalan dengan baik. Faktor yang 
menjadi pengambat dalam pelaksanaan program ini ialah server dan 

pengunduhan aplikasi Smart Tax masih terbatas dan kurangnya 
anggaran sosialisasi aplikasi Smart Tax di Kota Pekanbaru. 

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Pajak, Smart Tax.

 
PENDAHULUAN  

Pajak merupakan salah satu sumber penerimaan negara yang sangat 

penting artinya bagi pelaksanaan dan peningkatan pembangunan nasional, 

yang merupakan pengamalan Pancasila yang bertujuan untuk meningkatkan 

kemakmuran dan kesejahteraan masyarakat. Berdasarkan Undang-undang 

Republik Indonesia  Nomor 28 Tahun 2009 Tentang Pajak Daerah dan 

Retribusi Daerah, pajak terbagi menjadi dua, pajak pusat dan pajak daerah. 

Dalam rangka pencapaian pelayanan publik yang efektif dan efisien, 

pemerintah dituntut untuk melayani kebutuhan masyarakatnya menurut 

bidang-bidang kebutuhannya dengan cara memanfaatkan kemajuan teknologi 

yang sudah semakin canggih ini. Salah satu  aplikasi yang dikeluarkan oleh 

BAPENDA yaitu Smart PBB. Smart PBB merupakan inovasi dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap pengelolaan PBB, yang dimana diciptakan 

pada tahun 2020 dan diresmikan pada tahun 2021 dan di aplikasi tersebut 

dicetuskan oleh pemimpin dinas. Adanya inovasi ini karena sebelum ada 

Smart PBB, pelayanan PBB hanya dilakukan secara tatap muka bersama 

petugas dan data PBB tersebut disimpan didalam database yang bernama 

Sistem Informasi Manajemen Objek Pajak (SISMIOP) yang berbasis dekstop 

dan bisa digunakan jika sudah terdownload di laptop atau PC. 

BAPENDA melakukan peningkatan pelayanan untuk memudahkan 

masyarakat dalam melakukan PBB dan memudahkan petugas untuk 

melakukan pendaftaran dan pendataan PBB. Kemudian peningkatan 

pelayananan PBB melalui Smart PBB berperan penting dalam mengantisipasi 

Covid-19, karena dapat meminimalisir kerumunan yang disebabkan oleh 

masyarakat yang mengantri untuk mengurus PBB.  

Kemudian, pada tanggal 1 Januari 2022 aplikasi Smart PBB 

digabungkan kedalam aplikasi yang fiturnya lebih lengkap yaitu Smart Tax. 
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Aplikasi Smart Tax merupakan aplikasi pendaftaran pajak diluncukan pada 

tanggal 7 Oktober 2021 dan resmi digunakan pada tanggal 11 Februari 2022. 

Pajak yang bisa didaftarkan dalam aplikasi Smart Tax ada 10 jenis, yaitu pajak 

air bawah tanah, pajak hiburan, pajak hotel, pajak mineral non logam dan 

batuan, pajak parkir, pajak penerangan jalan, pajak reklame, pajak restoran, 

pajak sarang walet dan pajak bumi dan bangunan. PBB dipisahkan dari 

pendaftaran pajak yang lain dikarenakan dibagian PBB masyarakat bisa 

mendapatkan 3 pelayanan berupa pendaftaran PBB, mutasi PBB, dan 

pembaruan data PBB. Selain melakukan pendaftaran, diaplikasi Smart Tax 

sendiri masyakarat bisa melakukan pengecekan tagihan PBB, cetak SPPT PBB, 

lapor pajak (SPTPD) dan daftar antrian online. Kemudian, aplikasi Smart Tax 

juga menyediakan link untuk melalukan pembayaran pajak, sehingga 

masyarakat tidak bingung untuk melakukan pembayaran pajak.  

Sedikit masyarakat yang mendaftar pajak daerah melalu aplikasi Smart 

Tax ini. Karena, aplikasi tersebut baru diresmikan pada tahun 2021, sehingga 

hanya sebagian masyarakat yang mengetahui tentang aplikasi Smart Tax dan 

masih ada beberapa kekurangan dari aplikasi tersebut, sehingga masyarakat 

lebih memilih pendaftaran offline daripada online. Maka dari itu perlu adanya 

sosialisasi yang dilakukan oleh pihak BAPENDA untuk memperkenalkan 

kembali aplikasi tersebut serta bagaimana penggunaan aplikasi tersebut tidak 

hanya diluncurkan tetapi digunakan juga oleh semua masyarakat. Lalu, 

perlunya maintenance aplikasi, agar penggunaan aplikasinya pun lebih optimal 

sehingga mempermudah masyarakat untuk mengerti dan memahami dalam 

penggunaan aplikasi Smart Tax dan agar masyarakat bisa merasakan 

peningkatan pelayanan yang sudah maju ini dengan mendapatkan 

kemudahan dalam melakukan pendaftaran Pajak. 

 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif 

bersifat deskriptif. Menurut Zainal Arifin (2011:29), penelitian kualitatif adalah 

penelitian untuk menjawab permasalahan yang memerlukan pemahaman 

secara mendalam dalam konteks waktu dan situasi yang bersangkutan, 

dilakukan secara wajar dan alami sesuai dengan kondisi objektif dilapangan 

tanpa adanya manipulasi. Penelitian ini menggunakan metode penelitian 

kualitaitif deskriptif sebab didasari pada keinginan untuk mendeskripsikan 

Inovasi Pelayana Pajak Melaui Smart Tax di BAPENDA Kota Pekanbaru sesuai 

dengan fakta dilapangan berjalannya program tersebut. Dalam proses 

penelitian ini, data yang didapatkan dan dikumpulkan dari narasumber baik 

secara lisan dan tertulis digabungkan dan dijelaskan dalam bentuk kalimat. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Keuntungan Relatif 

 Keuntungan relatif menurut Rogers dalam Suwarno (2008:17) adalah 

sebuah inovasi harus mempunyai keunggulan dan nilai lebih dibandingkan 

dengan inovasi sebelumnya. Selalu ada sebuah nilai kebaruan yang melekat 

dalam inovasi yang menjadi ciri yang membedakannya dengan yang lain. 

Dari wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti dengan beberapa 

informan terkait pertama yaitu keuntungan relatif dari aplikasi Smart Tax di 

Kota Pekanbaru yang dilihat dari 2 sisi, baik dari pandangan stakeholder 

maupun pengguna aplikasi Smart Tax di Kota Pekanbaru dinilai 

menguntungkan. Karena aplikasi Smart Tax ini benar-benar sangat 

mempermudah masyarakat dalam melakukan pelayanan pajak seperti 

mendaftarkan PBB, mengecek tagihan PBB, pendaftaran pajak, cetak SPPT 

PBB, lapor pajak (SPTPD), dan juga tautan untuk melakukan pembayaran 

pajak. Maka dari itu peneliti berpendapat bahwa aplikasi Smart Tax di 

BAPENDA Kota Pekanbaru memiliki keuntungan relatif bagi BAPENDA dan 

wajib pajak. 

 
Kesesuaian  

Kesesuaian menurut Rogers dalam Suwarno (2008:17) adalah inovasi 

juga sebaiknya mempunyai sifat kompatibel atau kesesuain dengan inovasi 

yang digantinya. Hal ini dimaksudkan agar inovasi yang lama tidak serta 

merta dibuang begitu saja, selain karena alasan faktor biaya yang sedikit, 

namun juga inovasi yang lama menjadi bagian dari proses transisi ke inovasi 

terbaru. Selain itu juga dapat memudahkan proses adaptasi dan proses 

pembelajaran terhadap inovasi itu secara lebih cepat. 

Dari wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti dengan beberapa 

informan terkait indikator kedua yaitu kesesuaian dari aplikasi Smart Tax di 

Kota Pekanbaru yang dilihat dari 2 sisi, baik dari pandangan stakeholder 

maupun pengguna aplikasi Smart Tax di Kota Pekanbaru dinilai sesuai dengan 

inovasi yang sebelumnya dan sesuai dengan kebutuhan wajib pajak. Hanya 

saja, masih dibutuhkan sosialisasi penggunaan aplikasi Smart Tax untuk 

wajib pajak yang ada di Pekanbaru agar manfaat penggunaan aplikasi Smart 

Tax dapat dirasakan oleh seluruh wajib pajak. 

 

Kerumitan 

Kerumitan menurut Rogers dalam Suwarno (2008:17) adalah dengan 

sifatnya yang baru, maka inovasi mempunyai tingkat kerumitan yang boleh 

jadi lebih tinggi dibandingkan dengan inovasi sebelumnya. Namun demikian, 

karena sebuah inovasi menawarkan cara yang lebih baru dan lebih baik, maka 

tingkat kerumitan ini pada umumnya tidak menjadi masalah penting. 
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Dari wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti dengan beberapa 

informan terkait indikator kedua yaitu kesesuaian dari aplikasi Smart Tax di 

Kota Pekanbaru yang dilihat dari 2 sisi, baik dari pandangan stakeholder 

maupun pengguna aplikasi Smart Tax di Kota Pekanbaru dinilai memiliki 

kerumitan dan kendala terhadap aplikasi Smart Tax, yaitu aplikasi Smart Tax 

belum bisa diunduh pada perangkat iOS sehingga wajib pajak yang 

menggunakan smartphone iOS tidak bisa mendapatkan pelayanan online dari 

BAPENDA Kota Pekanbaru, kemudian untuk fitur Smart PBB masih berjalan 

dengan lambat dikarenakan servernya masih terbatas dan jaringan dari 

penggunanya tidak lancar. 

 
Kemungkinan Dicoba 

 Kemungkinan dicoba menurut Rogers dalam Suwarno (2008:17) adalah 

inovasi hanya bisa diterima apabila telah teruji dan terbukti mempunyai 

keuntungan atau nilai dibandingkan dengan inovasi yang lama.Sehingga 

sebuah produk inovasi harus melewati fase “uji publik”, dimana setiap orang 

atau pihak mempunyai kesempatan untuk menguji kualitas dari sebuah 

inovasi. 

 Dari wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti dengan beberapa 

informan terkait indikator keempat yaitu kemungkinan dicoba dari aplikasi 

Smart Tax di Kota Pekanbaru yang dilihat dari 2 sisi, baik dari pandangan 

stakeholder maupun pengguna aplikasi Smart Tax di Kota Pekanbaru dinilai 

memiliki kelebihan terhadap pelayanan yang lama, yaitu wajib pajak bisa 

mendapatkan pelayanan pajak daerah dihari libur, kemudian wajib pajak 

tidak perlu mengantri jika ingin mendapatkan pelayanan pajak dari BAPENDA 

Kota Pekanbaru. 

 
Kemudahan Diamati 
 Kemudahan diamati menurut Rogers dalam Suwarno (2008:17) adalah 

sebuah inovasi harus juga dapat diamati, dari segi bagaimana ia bekerja dan 

menghasilkan sesuatu yang lebih baik. sehingga inovasi yang diciptakan 

berguna untuk seluruh pengguna inovasi yang diciptakan. 

 Dari wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti dengan beberapa 

informan terkait indikator kelima yaitu kemudahan diamati dari aplikasi Smart 

Tax di Kota Pekanbaru yang dilihat dari 2 sisi, baik dari pandangan 

stakeholder maupun pengguna aplikasi Smart Tax di Kota Pekanbaru dinilai 

memiliki peningkatan daripada pelayanan sebelumnya. Hanya saja 

penggunaannya belum maksimal dan penyebaran informasi tentang aplikasi 

Smart Tax ini masih minim, sehingga memicu BAPENDA Kota Pekanbaru 

untuk lebih gencar dalam meningkatkan pengguna Smart Tax di Kota 

Pekanbaru dan meningkatkan penyebaran informasi tentang inovasi 

pelayanan pajak daerah yang lebih modern yaitu memperkenalkan Smart Tax. 
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PENUTUP 
Berdasarkan dari hasil penelitian tentang Inovasi Pelayanan Pajak 

Melalui Smart Tax di BAPENDA Kota Pekanbaru yang telah penulis lakukan, 

penulis dapat menarik kesimpulannya adalah sebagai berikut: 

1. Inovasi Pelayanan Pajak Melalui Smart Tax di BAPENDA Kota Pekanbaru 

belum berjalan dengan optimal, karena pada pelaksanaannya hingga 

sampai saat ini tujuan yang ingin dicapai yaitu untuk memudahkan wajib 

pajak mendapatkan pelayanan berbasis e-government belum sepenuhnya 

dipahami dan digunakan oleh wajib pajak. Karena, dari beberapa indikator 

inovasi menurut Rogers dalam Suwarno (2008:17) terdapat beberapa 

indikator yang tidak berjalan dengan optimal.  

2. Dalam Inovasi Pelayanan Pajak Melalui Smart Tax di BAPENDA Kota 

Pekanbaru ditemukan beberapa faktor penghambat diantaranya adalah 

server dan pengunduhan aplikasi Smart Tax masih terbatas dan kurangnya 

anggaran sosialisasi aplikasi Smart Tax di Kota Pekanbaru. 
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