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ABSTRAK

PENGARUH PENERAPAN ELEKTRONIK SAMSAT, KUALITAS
PELAYANAN PAJAK, DAN PERSEPSI WAJIB PAJAK ATAS
MANFAAT PAJAK TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR DI KOTA PALEMBANG

Olch:
Melinda Prastika

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Penerapan Elektonik Samsat,
Kualitas Pelayanan Pajak, dan Persepsi Wajib Pajak atas Manfaat Pajak Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kota Palembang. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh wajib pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di
Kota Palembang. Sampel terpilih sebanyak 100 responden dengan metode
pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Pengumpulan data
penelitian menggunakan teknik swrvey yaitu dengan melakukan penyebaran
kuesioner dengan pengukuran menggunakan skala /ikerr. Teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah uji statistik deskriptif, uji kualitas data, uji
asumsi klasik, uji regresi linear berganda, dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil
analisis data menggunakan SPSS 26 menunjukkan bahwa variabel penerapan
elektronik samsat dan variabel persepsi wajib pajak atas manfaat pajak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor. Sedangkan variabel kualitas pelayanan pajak tidak berpengaruh
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Kata Kunci: E-Samsat, Kualitas Pelayanan Pajak, Persepsi Wajib Pajak,

Kepatuhan Wajib Pajak
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NIP.77

NIP. 19871228 201803 2 001

Mengetahui,
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ABSTRACT

THE EFFECT OF IMPLEMENTING ELECTRONIC SAMSAT, QUALITY
OF TAX SERVICES, AND TAXPAYERS PERCEPTIONS OF TAX
BENEFITS ON MOTOR VEHICLE TAXPAYER COMPLIANCE IN
PALEMBANG CITY

By:
Melinda Prastika

This study aims to analyze the effect of Implementing Electronic Samsat, Quality
of Tax Services, and Taxpayers Perceptions of Tax Benefits on Motor Vehicle
Taxpayer Compliance in Palembang City. The population in this study are all
motor vehicle taxpayers registered in Palembang City. The selected sample of 100
respondents with the sampling method using accidental sampling. Data collection
research uses survey techniques, namely by disseminating questionnaires with
measurements using a Likert scale. The analysis technique used in this research is
descriptive statistical test, data quality test, classical assumption test, multiple
linear regression test, and hypothesis test. Based on the results of data analysis
using SPSS 26 show that the variable of e-samsat implementation and variable of
taxpayers perceptions of tax benefits has a positive and significant effect to the
compliance of motor vehicle taxpayers. While the variable quality of tax service
has no effect to the compliance of motor vehicle taxpayers.

Keywords: E-Samsat, Quality of Tax Service, Taxpayers Perception, Taxpayer

Compliance
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Sebagian besar pendapatan negara berasal dari pajak. Dalam Undang-
Undang Nomor 7 Tahun 2021 tentang Harmonisasi Peraturan Perpajakan
menjelaskan bahwa pajak ialah kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh
orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-Undang
dengan tidak mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk
keperluan negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat. Oleh sebab itu,
pemerintah terus berupaya meningkatkan target penerimaan Negara melalui pajak,
khususnya pajak kendaraan bermotor. Setiap tahun, baik jumlah kendaraan di
jalan maupun jumlah pembayar pajak kendaraan bermotor sama-sama bertambah.
Tidak diragukan lagi bahwa ini akan menguntungkan pemerintah daerah. Hal ini
disebabkan fakta bahwa pajak cenderung meningkat sejalan dengan bertambahnya
kepemilikan dan/atau penguasaan kendaraan.

Tabel 1.1 Jumlah Kendaraan Bermotor Kota Palembang

Tipe 2020 2021 2022
Roda Dua 377.259 377.908 382.685
Roda Empat 134.715 141.189 145.035
Bus dan Truk 22.655 21.858 22.708
Total 534.629 540.955 550.428

Sumber : sumsel.bps.go.id
Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) adalah pajak atas kepemilikan dan/atau

penguasaan kendaraan bermotor. Kendaraan bermotor beroda dan gandengannya



yang digunakan di semua jenis jalan raya dianggap sebagai kendaraan bermotor.
Mereka didorong oleh peralatan teknologi seperti motor atau mesin lainnya, yang
berfungsi mengubah sumber energi tertentu menjadi tenaga yang dibutuhkan
untuk menggerakkan kendaraan bermotor. Pajak kendaraan bermotor menurut
Undang-Undang Peraturan Daerah No 28 Tahun 2009 merupakan salah satu jenis
pajak yang memberikan kontribusi terhadap penerimaan pajak daerah. Anggaran
Pendapatan dan Belanja Negara (APBD) yang digunakan untuk mendanai belanja
daerah menerima laporan penerimaan pajak otomatis. Setiap tahun, pemilik
kendaraan wajib membayar Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). Pembayaran dapat
dilakukan melalui kantor SAMSAT di setiap wilayah yang dibentuk oleh
Pemerintah Daerah.

Kepatuhan terhadap undang-undang perpajakan merupakan perhatian yang
signifikan baik bagi negara maju maupun negara berkembang. Karena tidak patuh
akan membuat wajib pajak mau mengambil langkah-langkah untuk menghindari,
mengelak, dan lalai membayar pajak. Kepatuhan wajib pajak adalah tindakan
wajib pajak yang memenuhi semua tugas perpajakan dan melaksanakan hak
perpajakannya (Devano & Rahayu, 2006). Ada dua jenis kepatuhan pajak yang
terdiri dari kepatuhan formal dan kepatuhan material. Suatu keadaan dimana wajib
pajak mampu melaksanakan aspek-aspek hukum perpajakan dikenal sebagai
kepatuhan formal. Keadaan dimana wajib pajak telah memenuhi semua ketentuan
yang berhubungan dengan perpajakan secara material sesuai dengan hukum dan
jiwa Undang-Undang Perpajakan disebut kepatuhan material (Devano & Rahayu,

2006).



Dalam rangka memajukan pembangunan nasional dan penerimaan negara,
kepatuhan wajib pajak merupakan isu penting yang perlu mendapat perhatian.
Memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak
diperlukan kemudahan untuk membayar pajak. Penyederhanaan pembayaran
pajak diperlukan untuk meningkatkan kepatuhan, oleh karena itu pemerintah
membentuk Unit E-Samsat untuk mengembangkan layanan yang melengkapi
SAMSAT. Pendapatan dari pajak kendaraan bermotor akan meningkat sebagai
hasil dari pembuatan layanan ini. Pemilik kendaraan bermotor kini memiliki
pilihan untuk memilih layanan yang lebih efektif dan efisien (Saragih et al.,
2019). Menurut Saragih ef a/ (2019) E-Samsat merupakan layanan pembayaran
pajak kendaraan bermotor dan pengesahan STNK dengan cara pembayaran
melalui ATM Bank yang telah bekerja sama di seluruh wilayah di Indonesia
(BJB, BCA, BRI, BNI, CIMB Niaga, dan lain-lain).

Kualitas pelayanan perpajakan merupakan faktor berikutnya yang
mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. Pelayanan adalah usaha yang dilakukan
oleh satu pihak untuk kepentingan pihak lain (Tjiptono, 2008). Pegawai pajak
harus memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada wajib pajak selama
menjalankan tugasnya, sehingga wajib pajak dapat membayar pajaknya dengan
nyaman dan memuaskan. Karena persepsi yang meluas di masyarakat bahwa
petugas pajak masih melakukan pekerjaan yang belum optimal dalam
memberikan pelayanan membuat sebagian besar orang menghindari membayar

pajak.



Ketidakpatuhan wajib pajak dalam membayar pajak dapat juga disebabkan
kurangnya pengetahuan perpajakan, peraturan perpajakan, merasa berat untuk
membayar pajak, tidak rela untuk membayar pajak dan dapat juga disebabkan
karena belum paham pentingnya membayar pajak (Meliala, 2007). Hal tersebut
menunjukan bahwa persepsi wajib pajak mengenai manfaat pajak dapat
mempengaruhi kepatuhan dalam membayar pajak.

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan oleh peneliti menunjukkan
bahwa kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Palembang masih
rendah. Pada tahun 2020, dari 377.259 jumlah kendaraan roda dua tercatat
sebanyak 236.100 wajib pajak yang membayar pajak. Sedangkan sisanya
sebanyak 141.159 wajib pajak tidak membayar pajaknya. Jumlah wajib pajak
yang tidak membayar pajak tersebut mengalami peningkatan sebesar 51.429 dari
tahun sebelumnya di mana ada sebanyak 89.730 wajib pajak yang tidak
membayar pajak dari jumlah kendaraan roda dua sebanyak 384.449 (Bappenda
Sumsel, dikutip dalam Hasanah, 2023). Pada tahun 2022 tercatat sebanyak
127.601 wajib pajak yang tidak membayar pajak dari jumlah kendaraan roda dua
(Bappenda Sumsel). Rendahnya kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh beberapa
faktor diantaranya kurangnya pengetahuan masyarakat mengenai pembayaran
pajak melalui E-Samsat, kualitas pelayanan pajak di samsat yang masih rendah
dan persepsi wajib pajak mengenai manfaat pajak yang belum baik. Wajib pajak
menganggap membayar pajak adalah hal yang kurang penting, karena mereka

menganggap tidak merasakan secara langsung manfaat pajak yang dibayarkan.



Penelitian ini menjadikan penelitian Sindia & Mawar (2022) yang berjudul
“Pengaruh Penerapan Elektronik Samsat Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor Pada Kantor Samsat Jakarta Selatan™ sebagai acuan.
Penelitian ini menjadikan Kantor Bersama Samsat di Kota Palembang tepatnya
yang beralamat di JI. POM IX No.122, Lorok Pakjo, Kecamatan Ilir Barat 1, Kota
Palembang, Sumatera Selatan sebagai objek penelitian. Kantor Bersama Samsat
Ilir Barat 1 merupakan objek yang tepat untuk dijadikan tempat penelitian karena
memenuhi kriteria untuk penulis melakukan penelitian. Selain itu, penelitian ini
bertujuan untuk memperluas dan memperdalam faktor faktor lain dengan
menambah variabel-variabel yang bisa menjadi pengaruh kepatuhan wajib pajak
dalam melaksanakan kewajiban membayar pajak kendaraan bermotor pada Kantor
Bersama Samsat di Kota Palembang.

Penelitian ini menggunakan teori atribusi. Teori ini menyinggung teknik
untuk menjelaskan alasan dibalik perilaku seseorang atau orang lain, yang
dipengaruhi oleh faktor internal (seperti karakter, sifat, dan sikap) dan faktor
eksternal (seperti situasional atau lingkungan tertentu) (Luthans, 2005). Variabel
yang menggunakan peran teori atribusi adalah adalah variabel kualitas pelayanan
pajak, persepsi wajib pajak atas manfaat pajak, dan kepatuhan wajib pajak
kendaraaan bermotor. Selain itu, penelitian ini menggunakan teori TAM
(Technology Acceptance Model). Technology Acceptance Model ini merupakan
teori yang digunakan untuk melihat bagaimana suatu sistem teknologi dapat
mempengaruhi pemakai dari teknologi pada kegiatan sehari-hari masyarakat.

Variabel yang menggunakan peran dari teori TAM adalah penerapan e-samsat.



Hasil penelitian sebelumnya mengungkapkan hasil yang tidak konsisten
meskipun telah menggunakan variabel serupa dalam penelitian. Dengan adanya
perbedaan hasil dari penelitian tersebut, peneliti terdorong untuk melakukan
penelitian kembali. Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Destria (2021) yang
menjelaskan bahwa penerapan e-samsat tidak berpengaruh terhadap kepatuhan
wajib pajak. Penelitian tersebut berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh
Kamilatus & Mortigor (2019) yang menjelaskan bahwa penerapan e-samsat dan
pelayanan pajak secara signifikan berpengaruh positif secara simultan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Batam.

Selanjutnya pada penelitian yang dilakukan oleh Awaluddin, Nurnaluri &
Damayanti (2017) hasil penelitian menunjukkan variabel kualitas pelayanan pajak
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Sedangkan
penelitian yang dilakukan oleh Irianingsih (2015) yang menunjukkan hasil bahwa
variabel pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor. Penelitian dari Chusaeri, Daiana & Afifudin (2017) yang
menunjukkan hasil bahwa variabel kualitas pelayanan pajak tidak berpengaruh
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Dilihat dari hasil observasi dan penelitian terdahulu, peneliti tergerak
melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Penerapan Elektronik Samsat,
Kualitas Pelayanan Pajak, dan Persepsi Wajib Pajak atas Manfaat Pajak
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kota

Palembang”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, rumusan masalah yang

akan diteliti adalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana pengaruh penerapan e-samsat terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor di Kota Palembang?

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor di Kota Palembang?

Bagaimana pengaruh persepsi wajib pajak atas manfaat pajak terhadap

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Menguji secara empiris fenomena tentang pengaruh penerapan e-samsat
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Palembang.
Menguji secara empiris fenomena tentang pengaruh kualitas pelayanan
pajak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota
Palembang.

Menguji secara empiris fenomena tentang pengaruh persepsi wajib pajak
atas manfaat pajak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di

Kota Palembang.



1.4 Manfaat Penelitian
Dari penelitian ini, peneliti berharap penelitian dapat memberikan manfaat

diantaranya yaitu sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat Teoritis

Dengan adanya penulisan ini diharapkan dapat memperluas literatur tentang
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor dan
menambah pengetahuan khususnya metodologi penelitian tentang pajak
kendaraan bermotor serta dapat digunakan sebagai referensi penelitian yang sama
dimasa yang akan datang.
1.4.2 Manfaat Praktis

Dengan adanya penulisan ini diharapkan dapat menjadi landasan atau
informasi tambahan untuk pihak-pihak yang terkait terutama bagi wajib pajak
agar semakin meningkatkan kepatuhan wajib pajak guna meningkatkan

pertumbuhan ekonomi.
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