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ABSTRAK 
Diharapkan dengan adanya penerapan inovasi Smart Tax Pekanbaru dalam 
pelayanan penerimaan pajak daerah ini para wajib pajak bisa dengan mudah untuk 
melakukan pembayaran pajak dan penerimaan pajak dapat meningkat dengan 
maksimal dan optimal serta pendapatan daerah dari sektor pajak daerah dapat 
tercapai sesuai target yang telah ditetapkan oleh Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru. Apabila pajak daerah dapat terealisasi dengan baik maka peningkatan 
Pendapatan Asli Daerah (PAD) pun dapat terwujud sehingga peningkatan 
pembangunan daerah dapat terlaksana dengan baik. Tujuan dari pengabdian ini 
adalah untuk menganalisis penerapan inovasi Smart Tax Pekanbaru pada Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dan faktor penghambat dalam penerapan 
Smart Tax Pekanbaru Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. Jenis pengabdian 
ini adalah pengabdian kualitatif dengan pendekatan yang bersifat deskriptif. 
Berdasarkan hasil pengabdian diketahui bahwa Penerapan Inovasi Smart Tax 
Pekanbaru Pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dapat dinilai dari enam 
indikator yaitu Governance and Innovation (tata kelola inovasi), Sources of the Ideas 
for Innovation (sumber ide-ide untuk inovasi), Innovation Culture (budaya inovasi), 
Capabilities and Tools (kemampuan dan alat-alat), Objectives, Outcomes, Drivers, 
and Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, dan hambatan) dan Collecting Innovations 
Data For Single (mengumpulkan data inovasi untuk inovasi tunggal). Adapun faktor 
hambatan yang mempengaruhi terhadap penerapan inovasi smart tax pekanbaru 
pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu literasi digital yang masih 
rendah, belum maksimalnya sosialisasi yang dilakukan Badan Pendapatan Daerah 
Kota Pekanbaru, faktor usia bagi pengguna aplikasi smart tax pekanbaru dan 
jaringan atau force majeure. Hal ini sangat mempengaruhi terhadap penerapan 
inovasi aplikasi smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru. 
 
Kata Kunci: Penerapan; Inovasi; Smart Tax 
 
 
 

 



ABDIMAS AWANG LONG   ISSN : 2776-3757 (Online) – 2776-4443 (Print) 
Hal: 323-347  Vol. 9 No. 2, Juni 2026 

 
Penerapan Inovasi Smart… Tursina 324 

PENDAHULUAN 
Kemajuan teknologi informasi sebagai bagian dari globalisasi tidak terpisahkan 

dari masyarakat modern seperti sekarang ini yang telah membawa tuntutan yang besar 
bagi masyarakat terhadap pemerintah sebagai penyedia layanan untuk lebih bersifat 
terbuka, lebih efektif dan efisien dalam melaksanakan tugas kepemerintahannya, dan 
juga memberikan kemudahan terhadap akses informasi khususnya informasi tentang 
pemerintahan. Sebagai penyedia layanan pemerintah harus bisa melakukan hal-hal 
baru atau yang biasa disebut dengan inovasi dengan tujuan untuk mempermudah 
masyarakat ketika berurusan di bidang pemerintahan. Sehingga mendorong 
pemerintah untuk melaksanakan sebuah konsep tata kepemerintahan baik yang lazim 
disebut dengan good governance. 

Inovasi dalam sektor publik sangat identik dan sering dikaitkan dengan 
perubahan yang dilakukan oleh pemerintah yang dikenal sebagai konsep e-government. 
Hal utama yang menjadi indikator bahwa penyedia layanan publik telah responsif 
terhadap masyarakat adalah munculnya inovasi pelayanan. Dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik inovasi juga bisa diartikan sebagai proses memikirkan dan 
mengimplementasikan kebijakan publik yang original, penting, dan berdampak. Inovasi 
dalam pemerintahan daerah mulai mendapat perhatian sejak lahirnya otonomi daerah 
melalui Undang-Undang Nomor 22 Tahun 1999 kemudian diperbaharui menjadi 
Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah yang menjadi 
dasar setiap lembaga pemerintahan daerah melakukan inovasi dalam 
menyelenggarakan pemerintahan di daerahnya agar dapat berjalan efektif dan efisien 
khususnya terkait pelayanan publik. 

Kota Pekanbaru melalui Peraturan Walikota Nomor 122 Tahun 2018 tentang 
Penguatan Sistem Inovasi Daerah Kota Pekanbaru, bahwa untuk menciptakan kondisi 
masyarakat yang inovatif dalam meningkatkan daya saing daerah, perlu adanya 
penguatan sistem inovasi daerah. Daerah yang berhasil melakukan inovasi mampu 
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat sehingga mendorong 
meningkatkan penerimaan daerah setiap tahunnya. Oleh karena itu penerapan inovasi 
dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi pemerintah terkait dengan pelayanan 
publik bukan mustahil untuk dilakukan mengingat daerah lain mampu berinovasi dan 
memberikan hasil yang signifikan terhadap peningkatan pendapatan asli daerah dan 
kesejahteraan masyarakat. 

Salah satu upaya untuk mewujudkan otonomi daerah yang luas, nyata dan 
bertanggung jawab pembiayaan pemerintah dan pembangunan daerah yang berasal 
dari pendapatan asli daerah khususnya yang bersumber dari pajak daerah perlu 
ditingkatkan. Dalam mengoptimalkan upaya peningkatan pendapatan asli daerah 
seringkali kurang maksimal karena kompleksnya permasalahan oleh karena itu 
dibutuhkan berbagai upaya dalam menerapkan inovasi pelayanan publik khususnya 
terkait dengan pelayanan penerimaan daerah dalam peningkatan pendapatan asli 
daerah. 

Peningkatan pembangunan yang berkelanjutan harus didukung dengan 
ketersediaan dana yang memadai. Ketersediaan dana yang memadai sangat ditentukan 
oleh upaya-upaya dalam peningkatan pendapatan asli daerah. Sistem pendanaan 
daerah yang sebagian besar bersumber dari dana transfer kurang mendukung 
kemandirian penyelenggaraan pemerintah. Untuk menjamin kemandirian dan 
akuntabel penggunaan dana daerah, masyarakat harus memiliki peranan dan 
pengawasan yang kuat dalam pembayaran pajak daerah dan retribusi daerah, sehingga 
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan pendanaan daerah. 



ABDIMAS AWANG LONG   ISSN : 2776-3757 (Online) – 2776-4443 (Print) 
Hal: 323-347  Vol. 9 No. 2, Juni 2026 

 
Penerapan Inovasi Smart… Tursina 325 

Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru adalah Organisasi Perangkat Daerah 
(OPD) yang kedudukannya menyelenggarakan urusan penunjang bidang pendapatan 
diberi kewenangan pemungutan pajak daerah dan koordinator retribusi daerah Kota 
Pekanbaru dalam menjalankan tugas dan fungsinya. Menindaklanjuti Peraturan 
Pemerintah Nomor 18 Tahun 2016 tentang Perangkat Daerah, maka pada tahun 2016 
Pemerintah Daerah Kota Pekanbaru telah melakukan Rekonstruksi Tata Kerja 
Pemerintah Daerah sesuai dengan Peraturan Daerah Kota Pekanbaru Nomor 9 Tahun 
2016 tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota Pekanbaru, dalam Bab 
II Pasal 2 Huruf e nomor 5 Perda tersebut Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru 
mempunyai fungsi “Melaksanakan fungsi penunjang pendapatan”. 

Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru disamping sebagai Organisasi 
Perangkat Daerah (OPD) yang mempunyai tanggung jawab langsung terhadap realisasi 
penerimaan pajak daerah juga merupakan penunjang pendapatan daerah yang 
diharapkan mempunyai kompetensi yang bisa diandalkan untuk mampu menjadi 
leading bagi organisasi perangkat daerah penghasil pendapatan daerah dalam 
penyediaan dana untuk pembangunan daerah, mengingat bahwa fungsi dari Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru adalah menyelenggarakan urusan penunjang 
bidang pendapatan pajak daerah. 

Smart Tax Pekanbaru merupakan sebuah aplikasi yang dapat di download melalui 
smartphone berbasis android maupun ios. Di dalam aplikasi tersebut mulai dari 
pendaftaran hingga menginput berkas sampai melakukan pembayaran akan dilakukan 
secara digital.  

Aplikasi Smart Tax adalah sebuah aplikasi Mobile yang dibuat oleh Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru untuk masyarakat kota Pekanbaru sebagai Wajib 
Pajak (WP) dalam melaporkan pajak daerahnya agar menjadi lebih efektif dan efisien. 
Didalam aplikasi Smart-Tax terdapat beberapa menu yang dapat dipilih oleh wajib 
pajak untuk mendaftarkan atau melaporkan pajak daerah nya, yaitu: 1. Menu 
Pendaftaran PBB, 2. Menu Cek Tagihan PBB, 3. Menu Cetak SPPT PBB, 4. Menu 
Pendaftaran Pajak, 5. Menu Lapor Pajak (SPTPD), 6. Menu Pembayaran, 7. Menu Daftar 
Antrian. Tata cara penggunaan Smart Tax Pekanbaru adalah sebagai berikut: 

1. Menu Pendaftaran PBB 
2. Cek Tagihan PBB 
3. Cetak SPPT PBB 
4. Lapor Pajak (SPTPD) 
5. Pembayaran 

Pada menu pembayaran terdapat beberapa sub menu sebagai informasi untuk 
wajib pajak, seperti: 

a. Pos Pelayanan 
Wajib pajak dapat melihat informasi lokasi terdekat atau pos-pos pelayanan 
untuk melakukan pendaftaran serta pembayaran pajak. Terdapat 5 UPT yang 
dapat dikunjungi oleh masyarakat yang tesebar di kecamatan yang ada di kota 
pekanbaru. 

b. Link Bank Pembayaran 
Wajib pajak akan diarahkan ke halaman beberapa bank yang bekerja sama 
dengan Bapenda Kota Pekanbaru diantaranya ; Bank Negara Indonesia (BNI), 
Bank Jawa Barat (BJB) dan Bank Riau Kepri (BRK). 

c. Link Non Bank Pembayaran 
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Wajib pajak akan diarahkan ke halaman layanan non-bank yang bekerja sama 
dengan Bapenda Kota Pekanbaru diantaranya; Bukalapak, Gojek, Indomaret, 
Link Aja, Tokopedia dan Traveloka. 

d. Panduan Pembayaran 
Menu ini berisi panduan pembayaran bagi wajib pajak yang ingin melakukan 
pembayaran melalui layanan non-bank. 

6. Antrian Online 
7. Tanya Bapenda 

Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dalam menerapkan aplikasi Smart Tax 
Pekanbaru telah melakukan kerjasama dengan beberapa pihak seperti Dinas 
Kependudukan dan Catatan Sipil (Disdukcapil) serta beberapa perusahaan dompet 
digital atau e-commerce. Kerjasama dengan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 
(Disdukcapil) berupa integrasi data kependudukan seperti NIK dan KK, kemudian 
kerjasama yang dilakukan dengan beberapa e-commerce yaitu Tokopedia, BukaLapak 
dan Link Aja sebagai rujukan bagi masyarkat atau wajib pajak dalam melakukan 
pembayaran pajak daerah. Dengan adanya inovasi ini harapannya partisipasi wajib 
pajak dalam membayar pajak daerah meingkat serta penerimaan pajak daerah dapat 
menjadi optimal terhadap pendapatan asli daerah kota Pekanbaru. 

Berdasarkan tabel 1.1 dapat diketahui mengenai target dan realisasi pajak daerah 
Kota Pekanbaru pada tahun 2019, 2020 dan 2021. Dari tabel diatas dapat dilihat 
realisasi pajak PBB Sektor Perkotaan pada tahun 2019 menjadi yang tertinggi yaitu 
102.04 % atau dengan realisasi sebesar Rp. 132,709,013,913 dari target yang telah 
ditetapkan yaitu sebesar Rp. 130,061,415,733. Pada tahun 2020 realisasi pajak BPHTB 
menjadi yang tertinggi yaitu 120.63 % atau dengan realisasi sebesar Rp. 
126,660,439,909 dari target yang telah ditetapkan yaitu sebesar Rp. 105,000,000,000. 
Sedangkan pada tahun 2021 realisasi pajak Reklame yang tertinggi yaitu 109.82 % atau 
dengan realisasi sebesar Rp. 31,297,328,419 dari target yang telah ditetapkan yaitu 
sebesar Rp. 28.500.000.000. 

Pembangunan daerah merupakan salah satu rangkaian dasar keberhasilan dari 
pembangunan nasional yang bertujuan untuk meningkatkan taraf hidup dan 
kesejahteraan rakyat. Smart Tax Pekanbaru adalah aplikasi berbasis mobile android 
yang dapat di install melalui Playstore maupun Ios, aplikasi tersebut menyediakan 
layanan pajak Kota Pekanbaru yang merupakan gabungan dari semua layanan publik.  
Sehingga mempermudah masyarakat menggunakan aplikasi pelayanan perpajakan di 
Kota Pekanbaru. Aplikasi Smart Tax adalah sebuah aplikasi Mobile yang dibuat oleh 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru untuk masyarakat Kota Pekanbaru sebagai 
Wajib Pajak (WP) dalam melaporkan pajak daerahnya agar menjadi lebih efektif dan 
efisien. 

Disamping masih belum maksimalnya penerimaan pajak daerah dan belum 
optimalnya pendapatan asli daerah dari sektor pajak serta masih kurangnya kesadaran 
atau kepatuhan dan partisipasi wajib pajak dalam memenuhi kewajiban membayar 
pajak. Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru sebagai pengelola pendapatan daerah 
melalui pajak daerah dan retribusi daerah harus lebih berupaya lagi dalam memberikan 
inovasi terhadap masyarakat khususnya inovasi dalam penerimaan pajak daerah agar 
para wajib pajak termotivasi dalam melaksanakan kewajibannya.  

Diharapkan dengan adanya penerapan inovasi Smart Tax Pekanbaru dalam 
pelayanan penerimaan pajak daerah ini para wajib pajak bisa dengan mudah untuk 
melakukan pembayaran pajak dan penerimaan pajak dapat meningkat dengan 
maksimal dan optimal serta pendapatan daerah dari sektor pajak daerah dapat tercapai 
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sesuai target yang telah ditetapkan oleh Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. 
Apabila pajak daerah dapat terealisasi dengan baik maka peningkatan Pendapatan Asli 
Daerah (PAD) pun dapat terwujud sehingga peningkatan pembangunan daerah dapat 
terlaksana dengan baik.  
 
METODE 

Tahapan pengabdian dengan cara melakukan wawancara kepada pihak-pihak 
yang memiliki pengetahuan, data, dan informasi terkait penerepan inovasi Smart Tax 
Pekanbaru Pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. Adapun pihak-pihak yang 
akan di wawancara dalam pengabdian ini adalah sebagai berikut Kepala Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, Kepala Bidang Pajak Daerah I, Kepala Sub Bidang 
Teknologi Informasi dan Analisa Pajak dan Wajib Pajak. Untuk memperoleh data, 
keterangan dan informasi yang diperlukan dalam pengabdian ini, maka data yang 
diperoleh bersumber dari data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan dalam pengabdian adalah Observasi, Wawancara Terstruktur, dan 
Dokumentasi. Analisis data menurut Creswell (2010) merupakan proses berkelanjutan 
yang membutuhkan refleksi terus-menerus terhadap data, mengajukan pertanyaan-
pertanyaan analitis, dan menulis catatan singkat sepanjang penelitian.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Penerapan Inovasi Smart Tax Pekanbaru Pada Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru 

Pengabdian ini mengkaji tentang proses penerapan inovasi Smart Tax Pekanbaru 
yang dilakukan oleh Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. Penulis menggunakan 
teori atribut faktor keberhasilan inovasi menurut Bugge et al (2018). Teori tersebut 
meliputi Governance and Innovation (tata kelola inovasi), Sources of the Ideas for 
Innovation (sumber ide-ide untuk inovasi), Innovation Culture (budaya inovasi), 
Capabilities and Tools (kemampuan dan alat-alat), Objectives, Outcomes, Drivers, and 
Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, dan hambatan) dan Collecting Innovations Data For 
Single (mengumpulkan data inovasi untuk inovasi tunggal). 

Untuk dapat membahas atribut faktor keberhasilan inovasi yang berkaitan dengan 
masalah pengabdian yaitu Penerapan Inovasi Smart Tax Pekanbaru pada Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, penulis melaksanakan pengabdian ini dengan 
menggunakan wawancara langsung kepada informan dengan teknik Purposive Sampling 
dan Snowball Sampling. Berikut hasil wawancara yang penulis lakukan untuk 
mendapatkan informasi mengenai Penerapan Inovasi Smart Tax Pekanbaru pada Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. 
 
Governance And Innovation (Tata Kelola Inovasi) 

Governance and Innovation (tata kelola inovasi) menjelaskan tentang bagaimana 
inovasi pelayanan publik terjadi dan menggambarkan bagaimana penerapan inovasi 
smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. Tata kelola 
dalam pengabdian ini mencakup pada pengelolaan inovasi yang menentukan pembuat 
atau pelaksana inovasi dan penerima inovasi. Kedua bagian tersebut memiliki 
hubungan yang erat dan dapat menghasilkan sebuah inovasi yang baik dan bagaimana 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dalam menjalankan sebuah inovasi 
pelayanan publik agar menciptakan pelayanan yang strategis terhadap penerima 
pelayanan. Tujuan dari tata kelola inovasi adalah suatu upaya untuk melakukan 
pembaharuan pelayanan yang dapat memberikan manfaat dan kesejahteraan bagi 
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masyarakat sesuai dengan perkembangan zaman. Governance and Innovation (tata 
kelola inovasi) akan dinilai dari : 

a. Standar Operasional Prosedur (SOP) 
b. Menciptakan inovasi yang strategis 

Berikut ini penulis uraikan hasil wawancara penulis bersama informan-informan 
mengenai Governance and Innovation (tata kelola inovasi) dalam penerapan inovasi 
smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru: 

“Untuk penerapan inovasi smart tax pekanbaru ini kita sudah sesuai dengan 
SOP yang ada. Hanya saja itu kita lakukan sekarang secara digital agar lebih 
mempermudah. Terus terang pandemi ini membuat kita lebih cepat menerapkan 
proses-proses digital itu contohnya saja seperti rapat kita menggunakan zoom 
artinya proses-proses digitalisasi itu sudah kita lakukan. Ketika pandemi kita 
dihadapkan dengan posisi yang sulit. Disatu sisi pemerintah membuat protokol 
kesehatan yang ketat untuk menghindari penularan virus, disisi lain ekonomi tidak 
boleh hancur penerimaan daerah itu harus tetap berjalan untuk membangun 
infrastruktur dan mensejahterakan masyarakat. Artinya dengan adanya aplikasi 
smart tax pekanbaru ini dari beberapa proses perpajakan mulai dari awal sampai 
dengan selesai harus lebih efektif dan efisien. Alhamdulillah tingkat digitalisasi 
kita saat ini tertinggi sesumatera, kota pekanbaru menjadi kota terbaik dalam 
capaian indeks elektronifikasi transaksi pemerintah daerah (IETPD)”. (Hasil 
wawancara dengan Kepala Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 
2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Badan Pendapatan Daerah 

Kota Pekanbaru mengenai Standar Operasional Prosedur (SOP), bahwa dalam 
penerapan aplikasi smart tax pekanbaru Bapenda Kota Pekanbaru sudah sesuai SOP 
dalam menerapkan aplikasi tersebut dilihat dari cepatnya dalam menerapkan proses-
proses digitalisasi sehingga kota pekanbaru menjadi kota yang tingkat digitalisasinya 
tertinggi sesumatera. Kota Pekanbaru bisa meningkatkan realisasi IETPD karena 
semakin banyak sektor pajak dan retribusi yang memakai pembayaran lewat kanal 
QRIS. 

“Aplikasi smart tax pekanbaru ini kita buat sendiri, kita tidak ada pakai 
pihak ketiga dalam pembuatan aplikasi ini artinya bapenda yang mengelola 
secara langsung aplikasi ini. Dengan ini kita bisa melakukan maintenance secara 
berkala dan melakukan upgrade oleh tim IT kita bila dirasa perlu. Untuk cara 
pembayaran kita minta bank riau, jadi bank riau bekerja sama dengan bank-bank 
lain dengan beberapa e-commerce seperti gopay, tokopedia, link aja dan lain-lain 
jadi semua itu bank riau yang rekomkan jadi saya dapat datanya dari bank riau 
artinya lebih gampang dicari karna kan kalau online ini lebih kuat pelaporannya 
dan bapenda juga bekerjasama dengan disdukcapil untuk penyelerasan NIK. Jadi 
saya rasa itu beberapa langkah juga yang kita lakukan di bapenda”. (Hasil 
wawancara dengan Kepala Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 
2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Badan Pendapatan Daerah 

Kota Pekanbaru dalam menciptakan inovasi yang strategis, bahwa dalam menciptakan 
aplikasi smart tax pekanbaru Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru membuat 
sendiri aplikasi tersebut tanpa menggunakan pihak ketiga dengan begitu Badan 
Pendapata Daerah Kota Pekanbaru dapat melakukan pemeliharaan server dan upgrade 
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software secara berkala oleh tim IT yang ada di Bapenda dan tentu saja ini menjadi 
lebih efektif dan efisien dari segi anggaran. Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru 
hanya melakukan kerjasama dengan Bank Riau Kepri sebatas cara pembayaran saja dan 
dengan Disduskcapil untuk penyelarasan Nomor Induk Kependudukan (NIK). 

Hal yang senada juga disampaikan Kepala Bidang Pajak Daerah I yaitu sebagai 
berikut: 

“Aplikasi smart tax pekanbaru ini sudah sesuai ya dengan SOP yang berlaku 
sekarang, dikatakan sesuai karena aplikasi ini kan merubah dari yang biasa kita 
buat manual sekarang kita sudah secara online jadi kita tidak perlu tatap muka 
lagi dengan wajib pajak. Tapi prosesnya tetap kita berpedoman kepada SOP ini 
standar pendaftaran seperti manual jadi disini bedanya wajib pajak 
melakukannya secara online bisa dikatakan prosesnya sama dengan yang offline 
dia input berkas dan segala macam”. (Hasil wawancara dengan Kepala Bidang 
Pajak Daerah I Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I 

mengenai Standar Operasional Prosedur (SOP), bahwa dalam penerapan aplikasi smart 
tax pekanbaru sudah sesuai dengan SOP yang berlaku. Untuk prosesnya dari awal 
sampai selesai sama saja dengan pengurusan secara offline hanya saja dalam 
pengurusannya bertransformasi dari offline menjadi online. 

“Aplikasi smart tax ini kan tercipta ya salah satu nya karna ada kegiatan 
diklat jadi harus ada program inovasi makanya kita melebur kemarin begitu 
awalnya. Yang kedua dengan adanya inovasi ini tentu kita bahas bersama akan 
tetapi karena pandemi ini kalau kami bilang kan ada hikmahnya juga jadi kita 
lebih berinovasi lebih kreatif bagaimana caranya pandemi ini tidak menghalangi 
untuk penerimaan pendapatan asli daerah kita kita sudah memberikan stimulus 
atau pengurangan terhadap wajib pajak dengan tujuan penerimaan kita dapat 
tercapai. Artinya penerimaan berjalan dan pelayanannya pun tetap berjalan 
walaupun kita dibatasi oleh protokol kesehatan yang sangat ketat”. (Hasil 
wawancara dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan Pendapatan Daerah 
Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai menciptakan inovasi yang strategis, 
bahwa dalam menciptakan inovasi yang strategis Bapenda dituntut untuk lebih kreatif 
dan inovatif dari segi regulasi dan kebijakan seperti memberikan reward berupa 
stimulus atau keringanan maupun pengurangan terhadap wajib pajak yang 
menggunakan aplikasi smart tax harapannya kedepan agar masyarakat lebih banyak 
yang menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru tersebut.  

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 
Informasi Dan Analisa Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Untuk SOP tentu nya sudah ada dan sesuai ya dengan regulasi yang telah 
dibuat, inovasi smart tax ini kan dibuat berdasarkan dari pelayanan yang sudah 
ada artinya adopsi dari pelayanan manual hanya saja sekarang berbasis 
digitalisasi atau online tujuannya agar lebih mempermudah wajib pajak agar 
termotivasi untuk membayarkan kewajibannya. Kemudian aplikasi smart tax 
pekanbaru ini pengembangan dari aplikasi smart pbb bedanya kalau smart pbb 
hanya khusus untuk jenis pajak pbb saja tapi kalau untuk smart tax ini sudah bisa 
diakses untuk beberapa jenis pajak dari total 11 jenis pajak daerah artinya untuk 
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standar-standarnya sudah ada”. (Hasil wawancara dengan Kepala Sub Bidang 
Teknologi Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 

Informasi Dan Analisa Pajak mengenai Standar Operasional Prosedur (SOP), bahwa 
dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru sudah ada dan sesuai dengan regulasi 
yang telah dibuat. Aplikasi smart tax ini pengembangan dari aplikasi yang sebelumnya 
yaitu aplikasi smart pbb hanya saja perbedaannya dari jumlah jenis pajak yang semakin 
bertambah dan bisa diakses didalam satu aplikasi saja.  

“Langkah strategis yang dilakukan dalam penerapan aplikasi ini tentu nya 
sesuai dengan bidang saya kita selalu melakukan pemeliharaan server atau 
maintenance kemudian membackup data jaringan sampai melakukan upgrade 
pada aplikasi bila dianggap perlu seperti sekarang ini aplikasi smart tax sudah 
bisa didownload melalui iOS jadi tidak hanya pengguna android saja yang bisa 
mendownload aplikasinya tujuannya agar pengguna aplikasi ini bisa menikmati 
aplikasinya tanpa ada kendala dan itu rutin kita lakukan dan hampir setiap hari 
kita cek secara berkala. Contohnya seperti aplikasi smart pbb kita upgrade 
menjadi aplikasi smart tax pekanbaru yang mana awalnya hanya khusus untuk 
pbb saja tapi kalau dengan aplikasi yang sekarang smart tax bisa diakses untuk 
beberapa jenis pajak daerah tujuan nya ya itu tadi agar lebih mempermudah 
masyarakat dalam membayarkan kewajibannya sehingga penerimaan pun dapat 
meningkat”. (Hasil wawancara dengan Kepala Sub Bidang Teknologi Informasi 
Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 

Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai 
menciptakan inovasi yang strategis, bahwa dalam menciptakan inovasi yang strategis 
Sub Bidang Teknologi Informasi Dan Analisa Pajak melakukan pemeliharaan server, 
maintenance, backup data jaringan hingga melakukan upgrade pada aplikasi bila 
dianggap perlu seperti pada pengguna iOS yang telah tersedia dan bisa diunduh pada 
App Store. Hal ini dilakukan secara berkala dengan tujuan agar performa aplikasi 
menjadi lebih baik. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Saya tidak tau apakah sudah berjalan sesuai SOP atau belum karna saya 
tidak tau SOP nya bagaimana, yang jelas ketika menggunakan aplikasi tersebut 
lancar-lancar saja tidak ada masalah dari awal sampai pembayaran sudah cukup 
jelas ada langkah-langkahnya”. (Hasil Wawancara dengan Wajib Pajak di Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak pada Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai Standar Operasional Prosedur (SOP), 
bahwa wajib pajak tidak mengetahui Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam 
penerapan inovasi aplikasi smart tax akan tetapi dalam proses pelaksanaannya wajib 
pajak yang menggunakan aplikasi tersebut tidak ada mengalami gangguan dan sudah 
cukup jelas dalam penggunaan aplikasi tersebut.  

Dari hasil wawancara tersebut diatas, maka penulis dapat menganalisis dan 
mengambil kesimpulan bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada 
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Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dilihat dari Governance and Innovation (tata 
kelola inovasi) sudah terlaksana dengan baik dan tepat. Hal ini dapat dilihat dari 
Standar Operasional Prosedur (SOP) telah sesuai dengan kebijakan atau regulasi yang 
berlaku sehingga dalam penerapan aplikasi smart tax ini Badan Pendapatan Daerah 
Kota Pekanbaru telah menerapkan dan berpedoman pada Standar Operasional 
Prosedur (SOP) yang sudah ada. Walaupun wajib pajak sebagai pengguna aplikasi tidak 
mengetahui Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam penerapan aplikasi smart tax, 
akan tetapi selama penggunaan aplikasi dari tahap awal pendaftaran hingga akhir yaitu 
pembayaran, wajib pajak tidak mengalami kesulitan dan tidak ada kendala selama 
penggunaan aplikasi tersebut. Selanjutnya dilihat dari menciptakan inovasi yang 
strategis Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru telah melakukan langkah-langkah 
tepat agar inovasi smart tax ini menjadi inovasi yang strategis seperti melakukan 
pemeliharan atau maintenance secara berkala dan melakukan upgrade atau 
pembaharuan pada aplikasi bila dianggap perlu. 

Tata kelola inovasi pelayanan melalui aplikasi smart tax pekanbaru, sudah sesuai 
dengan tujuan yang di inginkan dimana masyarakat atau wajib pajak juga sudah mudah 
untuk melakukan pelayanan. Pihak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru juga 
sudah menerapkannya dengan menggunakan Standar Operasional Prosedur (SOP), jadi 
pengelolaan inovasi pelayanan melalui aplikasi smart tax pekanbaru sudah bisa 
dikatakan baik. 
 
Sources of the Ideas for Innovation (sumber ide-ide untuk inovasi) 

Sources Of The Ideas For Innovations (sumber ide-ide untuk inovasi), yaitu 
memperlihatkan cara pembaruan yang dilakukan oleh pihak pelaksana inovasi layanan 
publik untuk menghadapi permasalahan yang dihadapi kedepan. Melalui Sources Of The 
Ideas For Innovations (sumber ide-ide untuk inovasi) terdapat suatu inovasi yang 
menarik saat pelayanan publik dilaksanakan agar tujuan pelayanan publik dapat 
tercapai. Sumber ide-ide inovasi harus menghasilkan nilai inovasi yang baik untuk 
proses implementasi pelayanan publik yang mencakup ide internal dan ide eksternal 
untuk inovasi pelayanan yang lebih baik lagi kedepan nya. Hal ini dimaksudkan agar 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dalam menerapkan inovasi aplikasi smart 
tax pekanbaru selalu memperhatikan saran maupun ide-ide dari wajib pajak sebagai 
pengguna aplikasi dengan tujuan untuk menciptakan inovasi pelayanan yang lebih baik 
lagi. Sources of the Ideas for innovation (sumber ide-ide untuk inovasi) akan dinilai dari : 
a. Saran atau ide khusus dalam pelaksanaan inovasi 

Berikut ini penulis uraikan hasil wawancara penulis bersama informan-
informan mengenai Sources of the Ideas for innovation (sumber ide-ide untuk 
inovasi) dalam penerapan inovasi smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru: 

“Dengan aplikasi itu masyarakat bisa langsung memberikan saran, ide atau 
masukan kepada bapenda kan ada menunya itu kalau masyarakat yang 
menggunakan aplikasi. Tapi kalau masyarakat yang secara manual kan kita ada 
keliling ya didalam sosialisasi pajak itu ke kecamatan-kecamatan. Dari situ 
mereka juga bisa menyampaikan secara langsung terus kalau mereka mau lewat 
instagram kita bisa dan social media bapenda yang lainnya”. (Hasil wawancara 
dengan Kepala Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Badan Pendapatan 

Daerah Kota Pekanbaru mengenai saran atau ide khusus dalam pelaksanaan 
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inovasi, bahwa didalam aplikasi smart tax pekanbaru sudah tersedia layanan tanya 
bapenda menu ini berisi tentang kontak bapenda untuk mengetahui informasi 
seputar layanan Bapenda Kota Pekanbaru. Bagi wajib pajak yang ingin memberikan 
saran, masukan atau ide secara online tanpa menggunakan aplikasi juga bisa 
langsung menghubungi media sosial Bapenda Kota Pekanbaru. Disaat sosialiasi 
pajak ke kecamatan-kecamatan yang ada di Kota Pekanbaru wajib pajak juga bisa 
memberikan saran atau ide kepada Bapenda Kota Pekanbaru secara manual. 
Layanan tanya bapenda pada aplikasi smart tax pekanbaru.  

Hal yang senada juga disampaikan Kepala Bidang Pajak Daerah I yaitu sebagai 
berikut: 

“Kalau kita dibapenda ini ada layanan pengaduan baik secara online 
maupun offline customer service nya ada”. (Hasil wawancara dengan Kepala 
Bidang Pajak Daerah I Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 
2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Bidang Pajak Daerah I 

Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai saran atau ide khusus dalam 
pelaksanaan inovasi, bahwa Bapenda Kota Pekanbaru telah menyediakan fasilitas 
berupa layanan pengaduan baik secara online maupun offline kepada para wajib 
pajak untuk memberikan masukan dan saran serta ide terkait penerapan aplikasi 
smart tax pekanbaru.   

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 
Informasi Dan Analisa Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai 
berikut: 

“Bagi masyarakat yang mau memberikan masukan dan saran ada dua cara, 
yang pertama secara online didalam aplikasi smart tax ada namanya kontak 
bapenda kemudian secara offline langsung ke layanan pengaduan yang ada 
dikantor, bukan berarti dengan adanya aplikasi smart tax ini cara-cara manual 
kita hilangkan karna ada masyarakat itu yang belum mengerti menggunakan 
aplikasi jadi kita arahkan secara manual”. (Hasil wawancara dengan Kepala Sub 
Bidang Teknologi Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 

Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai 
saran atau ide khusus dalam pelaksanaan inovasi, bahwa Bapenda Kota Pekanbaru 
telah menyediakan layanan pengaduan untuk para wajib pajak baik secara online 
berupa kontak bapenda didalam aplikasi smart tax pekanbaru maupun secara 
offline. Layanan pengaduan secara offline yang ada pada Bapenda Kota Pekanbaru. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Untuk cara memberikan saran yaa, biasanya kalau dikantor ada yang 
tidak jelas atau tidak tau saya biasa nya tanya langsung ke bagian pelayanannya, 
kalau untuk di aplikasi saya cek-cek ada keknya nomor telp sama facebook dan 
lain-lain lah. Tapi saya belum pernah coba kalau melalui aplikasi Cuma liat-liat 
saja”. (Hasil wawancara dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru, 31 Mei 2022) 
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Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai saran atau ide khusus dalam 
pelaksanaan inovasi, bahwa Bapenda Kota Pekanbaru telah memberikan fasilitas 
pelayanan pengaduan bagi wajib pajak untuk memberikan saran, masukan dan ide 
dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru. Layanan yang diberikan dapat 
dilakukan secara online maupun offline 

Dari hasil wawancara tersebut diatas, maka penulis dapat menganalisis dan 
mengambil kesimpulan bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dilihat dari Sources of The Ideas for 
Innovation (sumber ide-ide untuk inovasi) sudah dilakukan dengan baik dan benar. 
Hal ini dapat dilihat dari saran atau ide khusus dalam pelaksanaan inovasi yang 
telah dilakukan oleh Bapenda Kota Pekanbaru kepada wajib pajak yang ingin 
memberikan saran atau ide dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru. 
Bapenda Kota Pekanbaru memberikan fasilitas berupa layanan pengaduan baik 
secara online yang dapat diakses melalui aplikasi smart tax pekanbaru atau 
langsung ke media sosial yang telah ditentukan oleh Bapenda Kota Pekanbaru dan 
secara offline yaitu dengan cara datang langsung ke kantor Bapenda Kota 
Pekanbaru. Ide ataupun konsep munculnya inovasi pelayanan melalui aplikasi 
smart tax pekanbaru bersumber dari masyarakat dan tujuannya juga untuk 
masyarakat. Ide-ide yang bersumber dari fenomena yang dilihat dari masyarakat ini 
lah yang akhirnya memunculkan suatu inovasi yang dapat merubah suatu keadaan 
menjadi lebih baik dari sebelumnya. 

 
Innovation Culture (budaya inovasi) 

Innovation Culture (budaya inovasi), merupakan suatu cara atau kebiasaan yang 
dilakukan oleh pelaksana inovasi layanan publik dan penerima inovasi layanan publik 
untuk menciptakan pelayanan yang baik. Melalui indikator innovation culture atau 
budaya inovasi sebuah inovasi harus memiliki budaya pelayanan yang diberikan oleh 
organisasi. Untuk mendukung berjalannya sebuah inovasi yang baik dan terhindar dari 
sebuah resiko yang terjadi. Faktor yang dapat mempengaruhi budaya inovasi termasuk 
metode pemerintah dan karakteristik pemimpin. Innovation Culture (budaya inovasi) 
akan dinilai dari: 
a. Budaya antri masyarakat sebelum dan sesudah adanya inovasi 

Berikut ini penulis uraikan hasil wawancara penulis bersama informan-
informan mengenai Innovation Culture (budaya inovasi) dalam penerapan inovasi 
smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru: 

“Selama ada aplikasi ini saya rasa untuk masyarakat yang antri sudah 
berkurang lah, karna di dalam aplikasi smart tax pekanbaru itu ada semua dari 
daftarnya dari cek tagihannya dari cetaknya dari pelaporannya dari 
pembayarannya sampai antrian online pun ada didalam aplikasi tu, jadi 
sekarang tergantung masyarakatnya lagi mau menggunakan aplikasi atau masih 
manual, kalau mereka pilih manual yaa mau tidak mau harus antri lagi”. (Hasil 
wawancara dengan Kepala Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 
2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Badan Pendapatan 

Daerah Kota Pekanbaru mengenai budaya antri masyarakat sebelum dan setelah 
adanya inovasi, bahwa dengan adanya aplikasi smart tax pekanbaru ini budaya antri 
pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru menjadi berkurang dikarenakan 
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setiap jenis pelayanan pajak sudah ada didalam aplikasi tersebut bahkan untuk 
antrian saja sudah online dan bisa diakses melalui aplikasi smart tax pekanbaru. 
Antrian online yang ada pada aplikasi smart tax pekanbaru. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I 
yaitu sebagai berikut: 

“Kalau sebelum adanya smart tax ini orang antri membludak apalagi di 
hari-hari tertentu seperti setelah jatuh tempo. Alhamdulillah semenjak ada 
aplikasi ini itu semua sudah berkurang. Berkurangnya memang belum drastis 
karna memang kita baru sosialisasi juga karna mungkin belum semuanya tau. 
Kita 1 bulan sekali lakukan sosialisasi itu khusus sosialisasi ya langsung turun ke 
kecamatan itu belum lagi masuk sosialisasi kita bapenda melalui kaban nanti via 
radio podcast social media. Memang ini menjadi suatu kendala bagi bapenda kita 
butuh waktu lagi untuk sosialisasi. Dan kita juga pernah praktekan 1 hari semua 
wajib online disini kita liat usia wajib pajak juga kalau usia nya masih milenial 
seperti kita oke masih paham tapi kalau sudah golongan umur paruh baya gitu 
agak cukup sulit jadi terpaksa kita manualkan saja. Jadi mau tidak mau kita 
harus buka dua sekarang ada loket yang khusus melayani online kita sosialisasi 
dia bisa pakai aplikasi ini dan dia mau kita arahkan kesitu nanti cs kita yang 
sampaikan caranya bagaimana ada juga yang tidak bisa ya itu tadi karna faktor 
umur yang kedua handphone nya tidak android. Kita berharap sekali ini berjalan 
karna salah satu nya menghemat anggaran kita sekali wajib pajak itu datang 
kita harus nge print jadi dengan adanya aplikasi ini harapanya menjadi lebih 
efektif dan efisien”. (Hasil wawancara dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I 

Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai budaya antri masyarakat 
sebelum dan setelah adanya inovasi, bahwa dengan adanya aplikasi smart tax 
pekanbaru budaya antri masyarakat atau wajib pajak sudah berkurang hanya saja 
belum berkurang secara signifikan hal ini terjadi karna masih belum maksimalnya 
sosialisasi yang dilakukan dan masih adanya masyarakat yang belum mengerti cara 
menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru sehingga masyarakat atau wajib pajak 
melakukan pengurusan secara manual. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 
Informasi Dan Analisa Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai 
berikut: 

“Dengan adanya aplikasi ini budaya antri masyarakat menjadi lebih teratur 
ya, didalam aplikasi itu juga ada fitur antri online. Jadi masyarakat bisa atur 
waktu dulu jadi tidak perlu datang kekantor lalu mengantri lagi seperti 
biasanya”. (Hasil wawancara dengan Kepala Sub Bidang Teknologi Informasi 
Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 

Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai 
budaya antri masyarakat sebelum dan setelah adanya inovasi, bahwa dengan 
adanya aplikasi smart tax pekanbaru budaya antri masyarakat atau wajib pajak 
menjadi lebih teratur dikarenakan didalam aplikasi tersebut sudah ada fitur yang 
bisa dugunakan oleh wajib pajak yaitu antri online dengan adanya fitur tersebut 
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wajib pajak bisa mengatur waktu sehingga tidak perlu untuk mengantri seperti 
sebelum adanya aplikasi smart tax pekanbaru. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Saya liat sekarang masih ada juga ya yang menunggu antrian ya 
walaupun tidak ramai kali lah mungkin karna lihat hari nya juga mungkin kali 
ya, saya belum pernah juga coba antri online itu ga ngerti juga gimana, gatau 
kalau yang lain apakah sudah tau antri online itu, tapi bagi saya yang penting 
saat berurusan itu tidak dipersulit dan berbelit-belit”. (Hasil wawancara dengan 
Wajib Pajak di Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai budaya antri masyarakat sebelum 
dan setelah adanya inovasi, bahwa antrian wajib pajak yang menunggu antrian 
masih ada terjadi dan wajib pajak juga tidak mengerti bagaimana cara 
menggunakan antrian online yang ada di dalam aplikasi smart tax pekanbaru. 
Budaya antri yang terjadi pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. 

Dari hasil wawancara tersebut diatas, maka penulis dapat menganalisis dan 
mengambil kesimpulan bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dilihat dari Innovation Culture (budaya 
inovasi) sudah dilakukan dengan baik oleh Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru walaupun belum mecapai hasil yang maksimal. Hal ini dapat dilihat dari 
budaya antri masyarakat pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru menjadi 
berkurang dan lebih teratur. Melalui aplikasi smart tax pekanbaru Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru membuat suatu fitur yaitu antrian online 
sehingga masyarakat atau wajib pajak bisa mengatur waktu yang diinginkan 
dengan menggunakan fitur antrian online yang ada didalam aplikasi smart tax 
pekanbaru. Inovasi pelayanan melalui aplikasi smart tax pekanbaru dinilai baik 
untuk masyarakat karena dapat memberikan budaya baru bagi masyarakat yaitu 
sistem antrian yang lebih mudah, praktis dan lebih teratur dikarenakan didalam 
aplikasi smart tax pekanbaru terdapat fitur antrian online. Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru harus lebih giat lagi melakukan sosialisasi tentang 
penggunaan aplikasi smart tax pekanbaru terkait dengan fitur antrian online, 
dengan kata lain agar masyarakat atau wajib pajak menjadi terbiasa menggunakan 
aplikasi smart tax pekanbaru dan menggunakan fitur antrian online yang dapat 
memudahkan pelayanan mereka. 

 
Capabilities and Tools (kemampuan dan alat-alat) 

Capabilities and Tools (kemampuan dan alat-alat) merupakan proses berjalannya 
suatu inovasi pelayanan publik. Sebuah keluaran yang dari organisasi yang 
memanfaatkan sumber daya input berupa pengetahuan, informasi, dan teknologi dari 
sumber daya manusia yang dimiliki oleh organisasi tersebut. Melalui indikator 
Capabilities and tool atau kemampuan dan alat-alat menjelaskan bahwa suatu 
pengukuran sebuah inovasi harus menggunakan berbagai kemampuan dan alat-alat 
untuk mendorong kreativitas sebuah inovasi. Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru harus memiliki kemampuan dalam sumber daya manusia untuk melakukan 
inovasi pelayanan publik dan juga alat yang digunakan untuk melaksanakan inovasi 
pelayanan apakah lengkap atau tidak sesuai dengan kebutuhan agar masyarakat dapat 
menerima pelayanan yang diberikan Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dengan 
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kualitas yang baik. Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang lebih baik Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mencipatkan sebuah inovasi pelayanan pajak 
daerah yaitu berupa aplikasi smart tax pekanbaru. Capabilities and Tools (kemampuan 
dan alat-alat) akan dinilai dari : 

a. Sumber Daya Manusia (SDM) 
b. Sarana dan Prasarana 

Berikut ini penulis uraikan hasil wawancara penulis bersama informan-informan 
mengenai Capabilities and Tools (kemampuan dan alat-alat) dalam penerapan inovasi 
smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru: 

“Sdm kita mampu dan sanggup dalam mengelola aplikasi ini, kan seperti 
diawal saya bilang tadi kita punya tim IT nya jadi kalau ada apa-apa saya tinggal 
panggil saja dan tanya kepada mereka, untuk sarana dan prasarana cukup 
terlebih-lebih dipekanbaru ini harus pakai digital ini kenapa? Karena seluruh 
pelosok pekanbaru ini sudah terlayani dengan internet 4G jadi kalau itu tidak 
dimanfaatkan saya rasa rugi sekali”. (Hasil wawancara dengan Kepala Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Badan Pendapatan Daerah 

Kota Pekanbaru mengenai Sumber Daya Manusia (SDM) serta sarana dan prasarana 
pada Badan Pendapatan Asli Daerah Kota Pekanbaru dalam menerapkan aplikasi smart 
tax pekanbaru, bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru Bapenda Kota 
Pekanbaru sudah mempunyai sumber daya manusia yang mampu mengelola aplikasi 
smart tax pekanbaru dan mempunya tim Teknologi Informasi (IT) yang mengerti dan 
paham dalam menerapkan aplikasi smart tax pekanbaru. Sarana dan prasarana dalam 
penerapan aplikasi smart tax pekanbaru sudah cukup, di era modern saat ini Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru juga memanfaatkan fasilitas yang sudah ada 
seperti layanan jaringan internet di daerah pelosok pekanbaru sehingga dalam 
penerapan aplikasi smart tax pekanbaru ini diharapkan dapat terlaksana dengan baik. 

Hal yang senada juga disampaikan Kepala Bidang Pajak Daerah I yaitu sebagai 
berikut: 

“Dalam pelaksanaan aplikasi ini kita semua sudah ready sudah bisa jalan 
untuk sdm tidak ada hambatan kita sudah buat admin bahkan kita ada 
penambahan admin karna lumayan ramai yang berurusan. Digitalisasi itu 
memang harus karna pusat sekarang sudah buat itu semua wajib digitalisasi dan 
ada rewardnya. Aplikasi ini kita ciptakan sendiri kita buat sendiri karna kita 
punya tim IT nya sendiri jadi tidak dianggarkan untuk harus buat aplikasi sekian 
ratus juta karna kita ciptakan sendiri dan sarana prasarana kita sudah cukuplah 
ya”. (Hasil wawancara dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai Sumber Daya Manusia (SDM) dan sarana 
prasarana pada Badan Pendapatan Asli Daerah Kota Pekanbaru dalam menerapkan 
aplikasi smart tax pekanbaru, bahwa sumber daya manusia pada Bapenda Kota 
Pekanbaru sudah siap dan tidak ada hambatan dalam pelaksanaan aplikasi smart tax 
pekanbaru dan sarana prasarana sudah cukup memadai dalam pelaksanaan aplikasi 
smart tax pekanbaru sehingga dalam penerapannya tidak mengalami hambatan yang 
begitu besar dan dapat berjalan sesuai yang diharapkan. 
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Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 
Informasi Dan Analisa Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Selama penerapan aplikasi ini saya rasa sdm yang ada mampu ya, karna 
kan kita juga yang menciptakan aplikasi ini. Untuk sarana prasarana pun juga 
sudah cukup memadai hanya saja mungkin dijaringan saja ya”. (Hasil wawancara 
dengan Kepala Sub Bidang Teknologi Informasi Dan Analisa Pajak Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 

Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai 
sumber daya manusia dan sarana prasarana, bahwa dengan diterapkannya aplikasi 
smart tax pekanbaru Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru sudah memiliki 
sumber daya manusia yang mampu dalam mengelola aplikasi tersebut dikarenakan 
aplikasi smart tax pekanbaru diciptakan oleh Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru itu sendiri. Sarana dan prasarana sudah cukup memadai didalam penerapan 
aplikasi smart tax pekanbaru hanya saja jaringan dan faktor-faktor lain yang belum 
optimal. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Kalau untuk orang yang mengelola aplikasi ini saya tidak tau ya sudah 
mampu atau belum terus sarana prasarana dalam mengelola aplikasi ini saya juga 
tidak tau. Tapi yang penting bagi saya disaat menggunakan aplikasi ini tidak ada 
kesulitan dan gampang untuk diakses, kadang kan ada juga tu aplikasi yang tidak 
mau dibuka kalau pun bisa lama nunggu nya beda dengan aplikasi-aplikasi yang 
diciptakan sama perusahaan-perusahaan besar seperti google dan lain-lain. Kalau 
itu kan cepat dan mudah diakses tanpa lelet gitu”. (Hasil wawancara dengan 
Wajib Pajak di Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan 

Daerah Kota Pekanbaru mengenai kemampuan sumber daya manusia dan sarana 
prasarana dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru, bahwa wajib pajak yang 
menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru tidak mengetahui bagaimana kemampuan 
sumber daya manusia yang ada pada Bapenda Kota Pekanbaru dalam menerapkan 
aplikasi smart tax pekanbaru. Untuk sarana dan prasarana wajib pajak tidak 
mengetahuni apakah sudah memadai atau belum dalam pelaksanaannya. Harapan dari 
wajib dalam menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru agar tidak ada kendala seperti 
server down dan mudah untuk diakses dalam penggunaanya. 

Dari hasil wawancara tersebut diatas, maka penulis dapat menganalisis dan 
mengambil kesimpulan bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dilihat dari Capabilities and Tools 
(kemampuan dan alat-alat) sudah mampu dan tidak ada hambatan dalam menerapkan 
aplikasi smart tax pekanbaru dinilai dari kemampuan sumber daya manusia pada Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dan sarana prasarana yang ada pada Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dalam menerapkan aplikasi smart tax pekanbaru 
juga sudah cukup memadai hal ini dapat dilihat karna aplikasi smart tax pekanbaru ini 
diciptakan sendiri oleh Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru sehingga untuk 
sumber daya manusia dan sarana prasarana terkait pelaksanaan aplikasi tersebut 
sudah siap untuk diterapkan dan sudah berjalan dengan baik. 
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Kemampuan sumber daya manusia dan alat-alat yang dibutuhkan dalam 
menerapkan suatu inovasi dianggap perlu dikarenakan hal ini menjadi salah satu hal 
yang sangat penting untuk keberlangsungan dalam penerapan inovasi tersebut. 
Kemampuan dan alat-alat yang dimiliki oleh Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru 
sudah mendukung dan memadai untuk pengelolaan aplikasi smart tax pekanbaru. Hal 
ini dilihat dari fasilitas serta sarana dan prasarana yang dimiliki serta sumber daya 
manusianya yang mana diantara ketiga hal ini sudah dimiliki oleh Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru sebagai penunjang terlaksananya inovasi aplikasi smart tax 
pekanbaru. 
 
Objectives, Outcomes, Drivers, and Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, dan 
hambatan) 

Objectives, Outcomes, Drivers, and Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, dan 
hambatan), merupakan suatu cara yang digunakan untuk mengetahui bagaimana proses 
berjalannya suatu inovasi pelayanan publik. Melalui indikator objectives, outcomes, 
drivers and obstacles atau tujuan, hasil, motivasi, dan hambatan menjelaskan bahwa 
apakah dalam kegiatan pelaksanaan inovasi pelayanan pajak daerah yang diberikan 
pihak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dapat tercapai atau tidak. Karena 
sebelum terbentuknya sebuah inovasi pelayanan pajak daerah yaitu berupa aplikasi 
smart tax pekanbaru pihak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengadakan 
rapat untuk mengadakan persepsi akan pelaksanaan inovasi pelayanan pajak daerah. 
Salah satunya akan tujuan inovasi pelayanan pajak daerah dibentuk, hasil yang akan 
dicapai saat berjalannya inovasi pelayanan pajak daerah, biaya yang digunakan oleh 
pelaksana dan penerima inovasi pelayanan pajak daerah, dan juga hambatan yang 
terjadi di waktu pelaksanaan inovasi pelayanan pajak daerah berupa aplikasi smart tax 
pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. Dimana tujuan adanya 
inovasi pelayanan pajak daerah di Badan Pendapata Daerah Kota Pekanbaru adalah 
memudahkan masyarakat atau wajib pajak dalam mendapatkan pelayanan-pelayanan 
terkait pajak daerah. Objectives, Outcomes, Drivers, and Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, 
dan hambatan) akan dinilai dari: 

a. Tujuan utama diciptakan inovasi 
b. Biaya yang digunakan masyarakat setelah adanya inovasi 
c. Hasil yang dicapai dalam pelaksanaan inovasi 

Berikut ini penulis uraikan hasil wawancara penulis bersama informan-informan 
mengenai Objectives, Outcomes, Drivers, and Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, dan 
hambatan) dalam penerapan inovasi smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru: 

“Awal mulanya terbentuk karna kebutuhan, jadi pandemi ini kan 
mengajarkan kita banyak hal-hal lain transformasi digital itu salah satu yang 
diajarkan pandemi pada kita, jadi memang saya melihat ini hanya bukan sekedar 
inovasi tapi karna kebutuhan. Kita butuh untuk ini kalau tidak kita tidak dapat 
uang kemudian pelayanan terhambat kehidupan masyarakat menjadi susah, 
karna apa? Karna kita tidak boleh bertemu dikarenakan prokes-prokes yang ketat. 
Pemerintah dihadapkan dengan 2 hal sekaligus di satu sisi ingin memutus mata 
rantai penyeberan virus disisi lain ekonomi juga harus bangkit hotel-hotel tutup 
restoran tutup maskapai tutup dan lain-lain karna dampak pandemi. Daya 
kemampuan atau daya cicil pajak setiap orang kan tidak sama, pemerintah 
memberikan stimulus katakanlah diskon-diskon dalam pembayaran pbb terhadap 
dunia usaha, itu salah satu solusi dari bapenda. Kita kan berinovasi bukan hanya 
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dari aplikasi saja akan tetapi juga berinovasi dalam bentuk kebijakan. kita 
memberikan diskon 50 persen terhadap BPHTB untuk pendaftar pertama kali. 
Ternyata penerimaan bphtb itu sampai sekarang tertinggi sepanjang sejarah 
dengan inovasi dan regulasi tadi. Jadi ada beberapa yang kita rubah terkait 
pandemi ini ya. Jadi dulu berbicara regulasi terhadap pajak ini kan represif 
artinya, mana? Bayar! tidak mau bayar periksa! tidak mau bayar sita barangnya 
lalu dijual tapi dalam keadaan pandemi semua merasa kesusahan jadi kita 
rubahlah sekarang dalam pola parsitipatif jadi regulasi yang tadinya bersifat 
represif bergeser menjadi parsitipasif. Jadi pbb menjadi salah satu pajak yang 
berkontribusi dan berpotensi terhadap pad. Tujuan diciptakan aplikasi ini adalah 
untuk mempermudah, meningkatkan layanan dan optimalisasi pendapatan daerah 
jadi dengan adanya aplikasi ini kita lebih efektif dan efisien serta responsif kita 
hemat kertas kita hemat banyak hal. Tidak ada biaya dalam penggunaan aplikasi, 
semua free. Hambatan nya terus terang literasi digital kita masih rendah belum 
maksimal jadi kita masih butuh waktu karna kan masyarakat kita ini beragam 
butuh penyesuaian”. (Hasil wawancara dengan Kepala Badan Pendapatan Daerah 
Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Badan Pendapatan Daerah 

Kota Pekanbaru mengenai tujuan utama diciptakan inovasi, biaya yang digunakan 
masyarakat setelah adanya inovasi dan hasil yang dicapai dalam pelaksanaan inovasi, 
bahwa awal mula dibentuknya inovasi smart tax pekanbaru karna kebutuhan dimana 
pada waktu itu dunia mengalami pandemi termasuk kota pekanbaru yang terkena akan 
dampak pandemi baik dari penerimaan pemerintah daerah maupun masyarakat 
sebagai wajib pajak, jadi smart tax pekanbaru ini bukan hanya sekedar inovasi akan 
tetapi lebih kepada kebutuhan dimana pada masa pandemi seluruh pihak terkait 
dituntut untuk melakukan digitalisasi agar pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat terus berjalan tanpa mengabaikan protokol-protokol kesehatan dimasa 
pandemi. Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru bukan hanya berinovasi dalam 
bentuk aplikasi saja akan tetapi juga berinovasi dalam bentuk regulasi atau kebijakan 
yaitu seperti memberikan diskon 50% pada pendaftar pertama untuk jenis pajak 
BPHTB dan memberikan stimulus kepada wajib pajak. Tujuan Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru dalam menerapkan inovasi aplikasi smart tax pekanbaru adalah 
untuk mempermudah, meningkatkan layanan dan mengoptimalkan penerimaan daerah 
selama penggunaan aplikasi smart tax pekanbaru wajib pajak atau pengguna aplikasi 
tidak ada dikenakan biaya apapun hanya saja dalam penerapan inovasi aplikasi smart 
tax pekanbaru ditemukan hambatan yaitu masih rendahnya literasi digital pihak 
pelaksana dan pengguna aplikasi dikarenakan masyarakat yang beragam sehingga 
dibutuhkan penyesuaian. Sosialisasi Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dalam 
memberikan stimulus maupun diskon 50% untuk pendaftar pertama dengan jenis pajak 
daerah BPHTB pada kegiatan car free day. 

Hal yang senada juga disampaikan Kepala Bidang Pajak Daerah I yaitu sebagai 
berikut: 

“Tujuan utama diciptakan aplikasi ini kita ingin peningkatan pad disaat 
daerah itu di masa pandemi menjadi bencana nasional jadi kalau penerimaan ini 
kan kita kondisinya tidak tau. Kita tetap dituntut penerimaan itu harus besar, 
output kita peningkatan penerimaan kita dimasa-masa pandemi ini harus lancar 
gitu kan sesuai target lah. Kita buat aplikasi ini tetap sasaran utama kita 
penerimaan pad kita bisa maksimal. Peningkatan semenjak adanya aplikasi ini 
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kalau dalam bentuk angka kita masih sama maksudnya 2019 kita down di 2020 
kita berbenah lah dengan adanya aplikasi smart pbb kita ada tuntutan lagi kita 
ciptakan lagi aplikasi smart tax pada tahun 2021 setidaknya penerimaan tidak 
terlalu meningkat tapi dia tidak menurun gitu, meningkat sikit-sikit saja khusus 
pajak pbb ya. Jadi kebijakan selama pandemi ini kita banyak kebijakan 
pengurangan semua. Jadi kalau kami liat dengan adanya smart tax ini bagus ya 
penerimaan kita bisa jaga walaupun stimulus banyak yang kita berikan. Untuk 
penggunaan aplikasi biaya free. Kalau untuk hasilnya tentu kita berbicara 
penerimaan ya kan, setelah diterapkan nya aplikasi ini bagus apalagi di tahun 
2022 ini orang sudah mulai banyak yang tau, diaplikasi itu kan ada pembayaran 
juga tu jadi kita tinggal klik kita mau bayar pakai apa contoh seperti link aja, 
traveloka dan lain-lain. Adapun untuk hambatan selama penerapannya kalau saya 
liat ada dimasyarakat nya, mungkin saya bisa kategorikan dia efektif kalau udah 
diusia kalau boleh saya bilang mayoritas milenial lah itu yang bisa lebih paham 
untuk teknologi seperti ini. Kalau sudah masuk usia tua jadi agak lebih susah. 
Karna yang membayar pajak ini bukan hanya anak muda saja akan tetapi orang 
tua juga ada yang membayar pajak. Itu memang tidak bisa kita, kita harus tetap 
layani mereka dengan cara yang manual”. (Hasil wawancara dengan Kepala 
Bidang Pajak Daerah I Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai tujuan utama diciptakan inovasi, biaya 
yang digunakan masyarakat setelah adanya inovasi dan hasil yang dicapai dalam 
pelaksanaan inovasi, bahwa tujuan utama penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru adalah untuk meningkatkan Pendapatan 
Asli Daerah (PAD) Kota Pekanbaru dan penerimaan dari sektor pajak daerah bisa lebih 
maksimal serta mempermudah masyarakat atau wajib pajak dalam melakukan 
pelayanan terkait pajak daerah mengingat diawal munculnya aplikasi ini masyarakat 
dan pemerintah daerah kota pekanbaru terkena dampak dari pandemi yang menjadi 
bencana nasional maupun internasional pada saat itu. Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru dalam menerapkan inovasi aplikasi smart tax pekanbaru tidak memungut 
biaya apapun sehingga untuk penggunaan aplikasi tersebut bisa diakses oleh seluruh 
pengguna android maupun iOS. Adapun hambatan selama penerapan aplikasi smart tax 
pekanbaru adalah dilihat dari faktor usia hal ini dapat dilihat dari wajib pajak yang 
sudah berusia lanjut sehingga tidak bisa menggunakan aplikasi yang telah disediakan 
hal ini menyebabkan yang bersangkutan mengurus keperluanya secara offline atau 
manual. Maka dari itu dengan adanya inovasi aplikasi smart tax pekanbaru ini pihak 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru tidak menghilangkan cara lama atau 
pengurusan secara manual dikarenakan sebagai suatu langkah antisipatif bila ada wajib 
pajak yang tidak bisa menggunakan aplikasi tersebut. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 
Informasi Dan Analisa Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Tujuan utama diciptakannya aplikasi smart tax ini untuk peningkatan 
pelayanan agar penerimaan pajak lebih efektif dan sesuai. Untuk biaya tidak ada 
dikenakan biaya apapun free hambatan nya apa yaa, mungkin seperti jaringan ya 
terus force majure terus literasi kemasyarakat masih belum maksimal”. (Hasil 
wawancara dengan Kepala Sub Bidang Teknologi Informasi Dan Analisa Pajak 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 
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Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 
Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai 
tujuan utama diciptakan inovasi, biaya yang digunakan masyarakat setelah adanya 
inovasi dan hasil yang dicapai dalam pelaksanaan inovasi, bahwa tujuan utama 
penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru adalah untuk meningkatkan pelayanan terkait pajak daerah agar 
penerimaan Pemerintah Daerah Kota Pekanbaru dari sektor pajak daerah dapat 
tercapai dan sesuai target yang telah ditetapkan. Hambatan yang terjadi dalam 
penerapan aplikasi smart tax pekanbaru yaitu jaringan yang kurang optimal sehingga 
diperlukan upgrade pada jaringan tersebut selanjutnya force majeure dan literasi 
kepada masyarakat atau wajib pajak yang belum maksimal.  

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Tidak ada bayar-bayar diaplikasi ini saya liat kecuali kalau kita mau bayar 
pajak yaa ada menu pembayaran nya hanya itu saja, kalau hambatannya kalau 
sudah banyak yang akses jadi agak lama gitu nunggunya”. (Hasil wawancara 
dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan 

Daerah Kota Pekanbaru mengenai biaya yang digunakan masyarakat setelah adanya 
inovasi dan hambatan yang terjadi saat menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru, 
bahwa wajib pajak yang menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru tidak dibebankan 
biaya apapun dalam menggunakan aplikasi tersebut. Hambatan yang terjadi ketika 
wajib pajak menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru adalah masih belum 
maksimalnya server pada aplikasi, hal ini dapat dilihat ketika banyaknya pengguna atau 
wajib pajak yang sedang menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru sehingga jaringan 
untuk mengakses aplikasi tersebut menjadi lebih lambat. 

Dari hasil wawancara tersebut diatas, maka penulis dapat menganalisis dan 
mengambil kesimpulan bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dilihat dari Objectives, Outcomes, Drivers, 
and Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, dan hambatan) sudah cukup baik tetapi belum 
maksimal. Inovasi pelayanan pajak daerah melalui aplikasi smart tax pekanbaru di 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru sudah cukup baik tetapi belum optimal, 
dimana masih terdapat beberapa hambatan yang dirasakan oleh pihak Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru maupun dari masyarakat atau wajib pajak itu 
sendiri. Hambatan-hambatan ini diharapkan menjadi suatu gambaran bagi Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru akan bagaimana inovasi yang sedang dijalankan dan kemudian 
diharapkan agar dapar menemukan solusinya sehingga menjadikan inovasi yang lebih 
baik untuk kedepannya. 
 
Collecting Innovations Data For Single (mengumpulkan data inovasi untuk inovasi 
tunggal) 

Collecting Innovations Data For Single (mengumpulkan data inovasi untuk inovasi 
tunggal), merupakan usaha yang dilakukan untuk mengumpulkan data inovasi menjadi 
inovasi tunggal dengan cara melakukan kerjasama dengan pihak luar dan melakukan 
sosialisasi terkait inovasi yang diberikan kepada masyarakat umum. Melalui indikator 
collecting innovation data for single atau mengumpulkan data inovasi untuk inovasi 
tunggal menjelaskan bahwa kemampuan suatu pelaksana pelayanan publik untuk 
mendorong sebuah inovasi tunggal yang berhasil. Pihak Badan Pendapatan Daerah Kota 
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Pekanbaru tidak melakukan atau tidak ada kerjasama dengan pemerintah lain dimana 
inovasi ini memang pihak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru sendiri yang 
membuat untuk melakukan pelayanan terkait pajak daerah dan menjadikan Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yang berinovatif. Sebagaimana dalam konsep 
kebijakan otonomi daerah, pemerintah daerah dituntut untuk dapat bisa mandiri dan 
bisa mengatasi beberapa persoalan yang dihadapi daerah tersebut, termasuk persoalan 
dalam meningkatkan pelayanan kepada masyarakat atau wajib pajak agar penerimaan 
daerah dari sektor pajak daerah meningkat. Oleh karena itu, pemerintah daerah 
dituntut untuk memiliki inovasi-inovasi dalam pengelolaan pemerintahan, terutama 
dalam penyelenggaraan pelayanan terkait pajak daerah yaitu seperti aplikasi smart tax 
pekanbaru. Collecting Innovations Data for Single (mengumpulkan data inovasi untuk 
inovasi tunggal) akan dinilai dari: 

a. Pihak lain yang mempengaruhi keberhasilan inovasi 
b. Sosialiasi inovasi 
c. Antusias masyarakat terhadap inovasi 

Berikut ini penulis uraikan hasil wawancara penulis bersama informan-informan 
mengenai Collecting Innovations Data for Single (mengumpulkan data inovasi untuk 
inovasi tunggal) dalam penerapan inovasi smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru: 

“Tentu nya dukungan dari pak walikota dan pihak-pihak terkait yaa seperti 
capil, e-commerce, bank riau. Antusias masyarakat terhadap aplikasi ini 
tergantung dari penggunannya. Bagi orang yang sudah literasi digital nya cukup 
dia pasti terima dan antusias. Tapi kalau bagi orang yang lebih suka cara manual 
atau cara lama itu yang menjadi PR buat kita. Contohnya kemarin datang orang 
kesini saya bilang bapak bisa download aplikasinya bapak langsung bisa cek 
segala macam tapi responnya susah lah, payah lah tidak mengerti caranya lah 
maka dia antri secara manual tapi kalau orang yang mengerti dia akan senang 
dan terima terhadap aplikasi tersebut. Untuk sosialisasi di instagram kita 
sosialisasi kita buatkan iklan-iklan di segala social media, kemudian kita keliling 
ke kantor kecamatan dan disetiap kesempatan kita akan sampaikan itu sosialiasi 
aplikasi ini”. (Hasil wawancara dengan Kepala Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan kepala Badan Pendapatan Daerah 

Kota Pekanbaru mengenai pihak lain yang mempengaruhi keberhasilan inovasi dan 
sosialiasi inovasi serta antusias masyarakat terhadap inovasi pada Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru, bahwa salah satu yang mempengaruhi keberhasilan dalam 
penerapan aplikasi smart tax pekanbaru adalah sinergitas antara Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru bersama Walikota Pekanbaru dan pihak-pihak terkait lainnya 
seperti Disdukcapil Kota Pekanbaru dalam penyelarasan NIK selanjutnya Bank Riau 
Kepri serta beberapa e-commerce sebagai alat untuk pembayaran pajak daerah pada 
aplikasi smart tax pekanbaru. Antusias masyarakat terhadap penerapan aplikasi smart 
tax pekanbaru ini dapat dilihat dari literasi digital yang dimiliki oleh masyarakat, 
semakin besar literasi digital yang dimiliki masyarakat maka aplikasi smart tax 
pekanbaru ini akan lebih dapat diterima dan digunakan oleh masyarakat atau wajib 
pajak. Dalam menerapkan aplikasi smart tax pekanbaru Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru sudah melakukan sosialisasi kepada masyarakat baik melalui media sosial 
Bapenda Kota Pekanbaru maupun langsung sosialisasi ke Kecamatan-Kecamatan yang 
ada di Kota Pekanbaru. Sosialisasi yang dilakukan Badan Pendapatan Daerah Kota 
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Pekanbaru melalui media sosial dan secara langsung ke kecamatan-kecamatan yang ada 
di Kota Pekanbaru: 

Hal yang senada juga disampaikan Kepala Bidang Pajak Daerah I yaitu sebagai 
berikut: 

“Pihak lain yang mempengaruhi keberhasilan aplikasi ini tentunya dari 
support atasan ya, seperti pak walikota pak sekda. Untuk cara sosialisasi melalui 
sosial media, kita ada face to face juga kan ada roadshow ke kecamatan sebulan 
sekali, disetiap kesempatan yang ada kita sosialisasi tentang smart tax kita panggil 
media dan yang kita bicarakan hanya smart tax saja itu saja. Antusias masyarakat 
tentu senang ya apalagi khususnya kaum-kaum milenial ya karna lebih mudah 
berurusan tidak harus datang ke kantor melalui handphone saja sudah bisa”. 
(Hasil wawancara dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai pihak lain yang mempengaruhi 
keberhasilan inovasi dan sosialiasi inovasi serta antusias masyarakat terhadap inovasi 
pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, bahwa pihak yang mempengaruhi 
keberhasilan dalam menerapkan inovasi smart tax pekanbaru adalah dukungan dari 
Walikota Pekanbaru dan Sekda Kota Pekanbaru. Sosialisasi yang dilakukan Badan 
Pendapatan Daerah salah satunya dilakukan dengan roadshow ke kecamatan yang ada 
di Kota Pekanbaru. Sosialisasi yang dilakukan Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru secara langsung ke kecamatan-kecamatan yang ada di Kota Pekanbaru. 

Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 
Informasi Dan Analisa Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 

“Untuk yang mempengaruhi keberhasilan smart tax ini ya ada banyak ya 
saya rasa seperti wajib pajak itu sendiri kemudian ada bank ada e-commerce ada 
BPN ada capil juga. Untuk sosialisasi petugas setiap hari melakukan SDT atau 
sosialisasi daftar tagih baik secara langsung maupun visual kemudian secara door 
to door juga kami lakukan. Terkait antusias masyarakat semenjak ada aplikasi ini 
menjadi lebih mudahlah ya seperti antrian juga berkurang”. (Hasil wawancara 
dengan Kepala Sub Bidang Teknologi Informasi Dan Analisa Pajak Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Kepala Sub Bidang Teknologi 

Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru mengenai 
pihak lain yang mempengaruhi keberhasilan inovasi dan sosialiasi inovasi serta 
antusias masyarakat terhadap inovasi pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 
bahwa dalam penerapan smart tax pekanbaru ada banyak pihak yang mempengaruhi 
keberhasilan dalam menerapkan inovasi smart tax pekanbaru. Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru juga sudah melakukan sosialisasi dengan cara melakukan 
Sosialisasi Daftar Tagih (SDT). Pentingnya SDT terus menerus dilakukan adalah agar 
masyarakat mendapatkan informasi yang cukup tentang apa saja pajak yang menjadi 
kewajiban yang harus dibayar dan bagaimana tata cara pembayaran pajak yang benar. 
Sosialisasi Daftar Tagih (SDT) yang dilakukan Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekabaru. 

 Selanjutnya hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru yaitu sebagai berikut: 
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“Untuk sosialisasi saya rasa harus lebih ditingkatkan lagi ya, karna terus 
terang saya tidak tau kalau dalam mengurus pajak ini bisa dari hp saja”. (Hasil 
wawancara dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 
31 Mei 2022) 

 
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan 

Daerah Kota Pekanbaru bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru 
sosialisasi yang dilakukan Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru harus lebih 
ditingkatkan lagi dikarenakan masih adanya wajib pajak yang belum mengetahui 
tentang aplikasi smart tax pekanbaru dan bagaimana cara penggunaan aplikasi smart 
tax pekanbaru. 

Dari hasil wawancara tersebut diatas, maka penulis dapat menganalisis dan 
mengambil kesimpulan bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru pada 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dilihat dari Collecting Innovations Data For 
Single (mengumpulkan data inovasi untuk inovasi tunggal), sudah baik tetapi belum 
maksimal. Pihak lain yang mempengaruhi keberhasilan dalam penerapan aplikasi smart 
tax pekanbaru ada dan sudah berjalan sesuai dengan apa yang direncanakan. Akan 
tetapi sosialiasi yang dilakukan Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru harus lebih 
ditingkatkan lagi dengan cara-cara baru atau strategi-strategi yang lebih strategis 
dikarenakan masih adanya wajib pajak yang belum mengetahui tentang aplikasi smart 
tax pekanbaru dan cara penggunaannya serta masih ditemukannya wajib pajak yang 
berusia lanjut yang masih belum bisa menggunakan aplikasi smart tax pekanbaru. Ini 
menjadi tantangan tersendiri oleh Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dalam 
menerapkan inovasi aplikasi smart tax pekanbaru walaupun Badan Pendapatan Daerah 
Kota Pekanbaru sudah melakukan sosialisasi tentang aplikasi smart tax pekanbaru. 

 
Faktor Hambatan Penerapan Inovasi Smart Tax Pekanbaru Pada Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru 

Dalam penelittian yang penulis lakukan pada Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru terdapat beberapa faktor penghambat yang mempengaruhi penerapan 
inovasi smart tax pekanbaru. Faktor yang mempengaruhi penerapan inovasi smart tax 
pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru adalah sebagai berikut: 
1. Literasi digital yang masih rendah 

Menurut Paul Gilster dalam bukunya yang berjudul Digital Literacy (1997), literasi 
digital diartikan sebagai kemampuan untuk memahami dan menggunakan informasi 
dalam berbagai bentuk dari berbagai sumber yang sangat luas yang diakses melalui 
piranti komputer. Bawden (2001) menawarkan pemahaman baru mengenai literasi 
digital yang berakar pada literasi komputer dan literasi informasi. 

Pada faktor ini dijelaskan dalam wawancara penulis bersama Kepala Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru sebagai berikut : 

“Hambatan nya terus terang literasi digital kita masih rendah belum 
maksimal jadi kita masih butuh waktu karna kan masyarakat kita ini beragam dan 
butuh penyesuaian”. (Hasil wawancara dengan Kepala Badan Pendapatan Daerah 
Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Dari hasil wawancara penulis bersama Kepala Badan Pendapatan Daerah Kota 

Pekanbaru dapat diketahui bahwa dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru yang 
dilakukan Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru saat ini masih mengalami suatu 
kendala atau hambatan yaitu masih rendahnya literasi digital dalam menyampaikan 
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atau menerima suatu informasi terkait digitalisasi inovasi pelayanan khususnya 
pelayanan pajak. Hal ini menjadi sangat penting dikarenakan dalam penerapan inovasi 
aplikasi smart tax pekanbaru digunakan oleh berbagai kalangan usia oleh karena itu 
literasi digital perlu untuk lebih ditingkatkan lagi agar lebih maksimal baik dari pihak 
Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru maupun dari wajib pajak atau masyarakat 
sebagai pengguna aplikasi inovasi smart tax pekanbaru. 

Perkembangan teknologi tidak hanya berbentuk komputer (perangkat keras), 
tetapi juga berupa kemajuan yang pesat juga terjadi pada sisi perangkat lunak. Pada 
awal pemakaian komputer, aplikasi yang digunakan berbasis teks. Sejak ditemukannya 
sistem operasi windows, yang mempunyai aksesibilitas yang ramah pengguna, mulailah 
bermunculan aplikasi pendukung yang dapat dimanfaatkan untuk media digital. Laptop 
yang saat ini banyak beredar menjawab kebutuhan masyarakat di dunia berupa 
kemudahan mobillitas. Saat ini pun pemakaian laptop mulai tergantikan oleh 
penggunaan gawai atau gadget dalam pemanfaatan media digital yang juga seiring 
dengan peningkatan jaringan internet yang luar biasa.  
 
2. Belum maksimalnya sosialisasi yang dilakukan Badan Pendapatan Daerah 

Kota Pekanbaru 
Menurut Charlotte Buhler, pengertian sosialisasi merupakan suatu proses belajar 

dan menyesuaikan diri untuk membantu anggota masyarakat dalam memahami 
bagaimana cara hidup dan bagaimana cara berpikir kelompoknya. Ia juga berpendapat 
bahwa sosialisasi bertujuan agar anggota masyarakat dapat berperan dan berfungsi 
dalam kelompok tersebut. 

Pada faktor ini dijelaskan dalam wawancara penulis bersama Kepala Bidang Pajak 
Daerah I Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dan wajib pajak sebagai berikut : 

“Kalau sebelum adanya smart tax ini orang antri membludak apalagi di hari-
hari tertentu seperti setelah jatuh tempo. Alhamdulillah semenjak ada aplikasi ini 
itu semua sudah berkurang. Berkurangnya memang belum drastis karna memang 
kita baru sosialisasi juga karna mungkin belum semuanya tau. Kita 1 bulan sekali 
lakukan sosialisasi itu khusus sosialisasi ya langsung turun ke kecamatan itu belum 
lagi masuk sosialisasi kita bapenda melalui kaban nanti via radio podcast social 
media. Memang sosialisasi ini menjadi suatu kendala bagi bapenda kita butuh 
waktu lagi untuk sosialisasi”. (Hasil wawancara dengan Kepala Bidang Pajak 
Daerah I Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
“Untuk sosialisasi saya rasa harus lebih ditingkatkan lagi ya, karna terus 

terang saya tidak tau kalau dalam mengurus pajak ini bisa dari hp saja”. (Hasil 
wawancara dengan Wajib Pajak di Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 
31 Mei 2022) 

 
Dari hasil wawancara penulis bersama Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dan wajib pajak sebagai pengguna inovasi aplikasi 
smart tax pekanbaru dapat diketahui bahwa sosialisasi yang dilakukan Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru belum maksimal dan perlu untuk lebih 
ditingkatkan lagi dengan cara-cara yang baru walaupun Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru sudah melakukan sosialisasi dengan berbagai cara seperti melakukan SDT, 
sosialisasi ke kecamatan-kecamatan dan sosialisasi melalui sosial media. 
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3. Faktor usia bagi pengguna aplikasi smart tax pekanbaru 
Pada faktor ini dijelaskan dalam wawancara penulis bersama Kepala Bidang Pajak 

Daerah I Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dan wajib pajak sebagai berikut : 
“Hambatan nya kalau saya liat ada dimasyarakat nya, mungkin saya bisa 

kategorikan dia efektif kalau udah diusia kalau boleh saya bilang mayoritas 
milenial lah itu yang bisa lebih paham untuk teknologi seperti ini. Kalau sudah 
masuk usia tua jadi agak lebih susah. Karna yang membayar pajak ini bukan 
hanya anak muda saja akan tetapi orang tua juga ada yang membayar pajak. Itu 
memang tidak bisa kita, kita harus tetap layani mereka dengan cara yang 
manual”. (Hasil wawancara dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan 
Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
“................................ dan kita juga pernah praktekan 1 hari semua wajib online 

disini kita liat usia wajib pajak juga kalau usia nya masih milenial seperti kita oke 
masih paham tapi kalau sudah golongan umur paruh baya gitu agak cukup sulit 
jadi terpaksa kita manualkan saja. Jadi mau tidak mau kita harus buka dua 
sekarang ada loket yang khusus melayani online kita sosialisasi dia bisa pakai 
aplikasi ini dan dia mau kita arahkan kesitu nanti cs kita yang sampaikan caranya 
bagaimana ada juga yang tidak bisa ya itu tadi karna faktor umur yang kedua 
handphone nya tidak android. Kita berharap sekali ini berjalan karna salah satu 
nya menghemat anggaran kita sekali wp itu datang kita harus nge print jadi 
dengan adanya aplikasi ini harapanya menjadi lebih efektif dan efisien”. (Hasil 
wawancara dengan Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan Pendapatan Daerah 
Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Dari hasil wawancara penulis bersama Kepala Bidang Pajak Daerah I Badan 

Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dapat diketahui bahwa faktor usia sangat 
mempengaruhi terhadap penerapan inovasi aplikasi smart tax pekanbaru oleh karena 
itu dibutuhkan kerjasama antara Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dan wajib 
pajak sebagai pengguna aplikasi smart tax pekanbaru karena yang menggunakan 
aplikasi smart tax pekanbaru bukan hanya kalangan anak muda saja akan tetapi untuk 
yang berusia lanjut juga menggunakan aplikasi tersebut untuk membayar pajak. 
 
Jaringan dan Force Majeure  

Pada faktor ini dijelaskan dalam wawancara penulis bersama Kepala Sub Bidang 
Teknologi Informasi Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru 
sebagai berikut: 

“Hambatan dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru ini saya rasa 
seperti jaringan ya kendalanya kemudian force majeure ada hambatan yang tidak 
diduga sebelumnya itu juga ada dan literasi ke masyarakat yang masih rendah ya”. 
(Hasil wawancara dengan Kepala Sub Bidang Teknologi Informasi Dan Analisa 
Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru, 31 Mei 2022) 

 
Dari hasil wawancara penulis bersama Kepala Sub Bidang Teknologi Informasi 

Dan Analisa Pajak Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru dapat diketahui bahwa 
hambatan yang terjadi dalam penerapan aplikasi smart tax pekanbaru adalah masih 
terjadi gangguan jaringan yang mana dengan adanya hambatan ini dapat menyulitkan 
petugas dalam melakukan upgrade atau maintenance dalam mengelola aplikasi smart 
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tax pekanbaru agar menjadi lebih optimal dan literasi masyarakat terhadap pengurusan 
pelayanan yang berbasis digital dirasa masih rendah. 
 
KESIMPULAN 

Penerapan Inovasi Smart Tax Pekanbaru Pada Badan Pendapatan Daerah Kota 
Pekanbaru dapat dinilai dari enam indikator yaitu Governance and Innovation (tata 
kelola inovasi), Sources of the Ideas for Innovation (sumber ide-ide untuk inovasi), 
Innovation Culture (budaya inovasi), Capabilities and Tools (kemampuan dan alat-alat), 
Objectives, Outcomes, Drivers, and Obstacles (tujuan, hasil, motivasi, dan hambatan) 
dan Collecting Innovations Data For Single (mengumpulkan data inovasi untuk inovasi 
tunggal).  

Adapun faktor hambatan yang mempengaruhi terhadap penerapan inovasi smart 
tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru yaitu literasi digital 
yang masih rendah, belum maksimalnya sosialisasi yang dilakukan Badan Pendapatan 
Daerah Kota Pekanbaru, faktor usia bagi pengguna aplikasi smart tax pekanbaru dan 
jaringan atau force majeure. Hal ini sangat mempengaruhi terhadap penerapan inovasi 
aplikasi smart tax pekanbaru pada Badan Pendapatan Daerah Kota Pekanbaru. 
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