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ABSTRACT

This research aims 1o analyze the factors that influence the level of taxpayer
compliance at SAMSAT UPTB Palembang 1. The independent variables used to test
the level of taxpayer compliance are taxpaver awareness and service quality.
Respondents in this study were individual taxpayers in the Palembang area. The
sampling technique in this research is to use quantitative methods with a research
design ex post facto, where the data source is primary data obtained from
distributing questionnaires as a research instrument. Data analysis uses simple
linear regression with the help of SPSS version 20 for windows. The research results
show that: 1) taxpayer awareness shows a positive and significant influence on
taxpayer compliance; 2) service quality shows a positive and significant influence on
taxpayer compliance; 3) together taxpayer awareness and service quality have a
positive and significant influence on the level of taxpayer compliance in paying
motor vehicle tax at SAMSAT UPTB Palembang 1.

Key Word: Taxpayer Awareness, Service Quality, Taxpayer Compliance.
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ABSTRAK

Penclitian ini Bertuinan untuk menganalisis faktor faktor yang mempengaruhi tingkat
Kepatuhan waith pajak di SAMSAT TPTR Palembang 1. Variahel independen yang
digunakan untok menguii tingkat kepatuhan wajib pajak adalah kesadaran wajib
pajak dan Kualitas pelavanan. Responden dalam penelitian ini adalah wajih pajak
orang pribadi wilavah Palembang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah dengan menggunakan metode kuantitatif dengan desain penelitian ex post
facto . dimana sumber data merupakan data primer yang diperoleh dari penyebaran
huisioner sebagai instrumen penelitian. Analisis data menggunakan regresi linier
sederhana dengan bantuan SPSS versi 20 for windows. Hasil penelitian menunjukkan
hahwa: 1) kesadaran wajib pajak menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak; 2) kualitas layanan menunjukkan pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak; 3) secara bersama-sama kesadaran
waijib pajak dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor
di SAMSAT UPTB Palembang 1.

Kata Kunci: Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan, Kepatuhan Wajib
Pajak.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelaksanaan pelayanan yang ada di Indonesia dinilai masih buruk
(Ombudsman RI, 2023). Pelayanan yang buruk bisa terjadi akibat buruknya birokrasi
didalam organisasi tersebut (Maryam, 2016). Adapun gambaran dari buruknya
birokrasi tersebut yaitu gemuknya birokrasi dan kewenangan antara lembaga yang
tumpang tindih; sistem, metode, prosedur kerja belum tertib, pegawai negeri sipil
belum profesional, belum netral dan sejahtera; praktik korupsi, kolusi, dan nepotisme
masih mengakar; koordinasi, integrasi dan sinkronisasi program yang belum terarah,
serta disiplin dan etos kerja aparatur negara yang masih rendah (Maryam, 2016).
Buruknya semua pelayanan yang dilaksanakan merupakan pengaburan makna
birokrasi yang berkembang di masyarakat dan terus berlangsung oleh sikap diamnya
masyarakat.

Dalam menanggapi isu buruknya birokrasi di Indonesia, maka salah satunya
dibentuklah SAMSAT (Hasan, 2023). Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap
(SAMSAT) merupakan organisasi pemerintah yang menangani segala tuntutan atau
melayani masyarakat mengenai pencatatan berkendara dan kepemilikan kendaraan.
SAMSAT merupakan kerja dari Pemerintah Provinsi, Asuransi Jasa Raharja,
Kepolisian dan Bank Sumsel-babel untuk melaksanakan tugas tersebut. Kantor
Bersama ini didirikan dalam rangka mempermudah layanan bagi masyarakat umum
dalam proses pembayaran pajak, STNK, dan iuran wajib Dana Kecelakaan Lalu
Lintas Jalan (SWDKLLJ) sehingga memudahkan pengadministrasian pembayaran

pajak kendaraan bermotor bagi wajib pajak.



Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 1 Tahun 2022

Tentang Hubungan Keuangan antara Pemerintah Pusat dan Pemerintahan Daerah

pada Pasal 4 ayat (1), dijelaskan bahwasannya pajak yang dipungut oleh pemerintah

provinsi terdiri atas, Pajak Kendaraan Bermotor (PKB); Bea Balik Nama Kendaraan

Bermotor (BBNKB); Pajak Alat Berat (PAB); Pajak Bahan Bakar Kendaraan

Bermotor (PBBKB); Pajak Air Permukaan (PAP); Pajak Rokok; dan, Opsen Pajak

Mineral Bukan Logam dan Batuan (MBLB). Dan salah satunya dibentuklah Kantor

Bersama SAMSAT UPTB Kota Palembang 1, sebagai tempat pelayanan yang

memudahkan pengadministrasian pembayaran PKB bagi wajib pajak di wilayah

Palembang I. Wilayah Palembang | meliputi 4 Kecamatan di Kota Palembang, yaitu.

Kecamatan Ilir Barat |, Kecamatan Ilir Barat Il, Kecamatan Bukit Kecil, dan

Kecamatan Ilir Timur .

Tabel 1.1
Data BPS Tentang Jumlah Kendaraan Bermotor di Sumatera Selatan
Tahun 2023

17 Kabupaten/Kota Mobil Penumpang | Bus | Truk | Sepeda Motor |Lainnya|Jumlah
Sumatera Selatan 287760 2163 | 44270 912588 53997 1300778
Ogan Komering Ulu 10203 75 | 1297 41497 1810 | 54882
Ogan Komering Ilir 12136 35 | 2435 36320 2233 | 53159
Muara Enim 18697 368 | 1472 59974 4554 | 85065
Lahat 10901 116 | 1914 52861 2839 | 68631
Musi Rawas 6635 28 | 1161 27803 2476 | 38103
Musi Banyuasin 15599 98 | 2492 48805 3764 | 70758
Banyuasin 14178 81 | 3382 76173 4039 | 97853
Ogan Komering Ulu Selatan 3321 77 447 18040 1362 | 23247
Ogan Komering Ulu Timur 10289 89 | 1718 39374 2209 | 53679
Ogan Ilir 7781 158 | 1178 30316 1780 | 39433
Empat Lawang 1762 32 239 6448 951 9432
Pali 3365 8 519 11274 1015 | 16181
Musi Rawas Utara 2572 15 606 2223 933 11749
Palembang 146729 803 | 22890 387595 21041 | 579054
Prabumulih 10098 38 | 1115 28965 2106 | 42322
Pagar Alam 3524 116 | 373 13513 928 17624
Lubuk Linggau 9970 26 | 1032 31407 1957 | 44392

Sumber: Data BPS Jumlah Kendaraan Bermotor di Sumatera Selatan, 2023




Berdasarkan jumlah kendaraan bermotor di Provinsi Sumatera Selatan pada
tahun 2023 sebanyak 1.300.778 unit, maka SAMSAT di wilayah Sumatera Selatan
harus mampu memanfaatkan layanan dengan lebih baik sesuai dengan penerapan tata
kelola pemerintah yang baik guna meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD)
Sumatera Selatan ketika pendapatan diterima.

Tabel 1.2

Jumlah Target dan Realisasi Pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor pada
SAMSAT UPTB 1 Palembang

No Tahun Target Realisasi
1 2022 Rp. 143.035.900.000 | Rp. 165.431.281.500
2 2023 Rp. 152.658.219.000 | Rp. 158.176.218.937

Sumber: Arsip Pendapatan PKB di SAMSAT UPTB 1 Palembang

Dari data tersebut menunjukkan realisasi pendapatan tahun 2022 melampaui
target yang ditetapkan dengan selisih Rp. 22.395.381.500,00. Dan realisasi
pendapatan tahun 2023 juga melampaui target dengan selisih Rp. 5.517.999.937,00.
Namun, realisasi pendapatan berdasarkan hitungan tahun, dari tahun 2022 ke tahun
2023 mengalami penurunan realisasi pendapatan dari pembayaran pajak kendaraan
bermotor. Penghitungan jumlah realisasi pendapatan di satu wilayah SAMSAT untuk
Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) tahunan adalah jumlah penerimaan bersih dari
seluruh wilayah SAMSAT di Indonesia. Jumlah penerimaan bersih merupakan hasil
dari jumlah pembayaran di SAMSAT UPTB Palembang 1 dan di SAMSAT seluruh
Indonesia, dimana identitas wajib pajak berada dilingkungan SAMSAT UPTB
Palembang 1, misalnya, ada wajib pajak yang memiliki identitas kendaraan dengan
alamat sekitar wilayah Palembang 1 dan membayarkan PKB tahunannya di
SAMSAT Muara Dua, maka penerimaan jumlah pembayaran PKB tahunannya akan

terhitung menjadi penerimaan bersih di SAMSAT UPTB Palembang 1.



Gambar 1.1 Data Laporan Realisasi Pendapatan Asli Daerah di Sumatera
Selatan Tahun 2022 dan 2023
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Berdasarkan data diatas, menunjukkan jumlah Realisasi Pendapatan Asli
Daerah Sumatera Selatan tahun 2023 sebesar Rp. 4.930.954.855.677,74. Dan jika
dilihat dari tabel 1.1 diatas, menunjukkan jumlah Realisasi Pendapatan dari Pajak
Kendaraan Bermotor di SAMSAT UPTB Palembang 1 tahun 2023 sebesar Rp.
158.176.218.937,00. Dan jika dipersentasekan jumlah Realisasi Pendapatan dari
Pajak Kendaraaaan Bermotor di SAMSAT UPTB Palembang 1 terhadap Realisasi
Pendapatan Asli Daerah Sumatera Selatan adalah sebesar 3,21%, terhitung baru dari
satu wilayah SAMSAT di Sumatera Selatan yaitu SAMSAT Palembang 1. Hal ini
menunjukkan banyaknya jumlah wajib pajak yang akan membayarkan pajak
kendaraan bermotor tiap tahunnya, maka akan memiliki dampak yang positif dalam
peningkatan Pendapatan Asli Daerah Provinsi Sumatera Selatan. Dan terhambatnya
penerimaan pembayaran pajak kendaraan bermotor akan menghambat kelancaran
Pendapatan Asli Daerah Provinsi Sumatera Selatan. Agar penerimaan tetap lancar,
peningkatan kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor
tahunan harus didorong dan diperkuat oleh seluruh petugas pemungut pajak.

Kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor (PKB) tahunan di SAMSAT UPTB Palembang 1 dipengaruhi oleh

kesadaran wajib pajak dan kualitas pelayanan. Kesadaran wajib pajak, yang



mencakup pemahaman akan peran pajak dalam pembangunan daerah, berkontribusi
signifikan terhadap kewajiban perpajakan (Direktorat Jenderal Pajak, 2021). Program
edukasi yang dilakukan oleh instansi terkait diharapkan dapat meningkatkan
kesadaran ini. Pengaruh kesadaran wajib pajak mengacu pada sejauh mana tingkat
kesadaran, pemahaman, dan kepatuhan moral wajib pajak terhadap kewajiban
mereka dalam membayar pajak. Ini mencakup tingkat pemahaman mereka tentang
peraturan perpajakan, tanggung jawab mereka untuk membayar pajak sesuai dengan
hukum, dan komitmen moral mereka untuk mematuhi kewajiban pajak mereka
dengan sukarela. Menurut Zahrani & Mildawati (2019) Pemahaman perpajakan
menjadi penyebab rendahnya kepatuhan wajib pajak. Kekurangan pemahaman
masyarakat terhadap pajak menimbulkan kecenderungan untuk tidak membayar
pajak, karena mereka tidak mempunyai pemahaman tentang pajak, mereka akhirnya
mengabaikan kewajiban perpajakannya, pengetahuan perpajakan menentukan
keadaan masyarakat mempelajari tentang pajak. Wajib pajak yang berpengetahuan
jika membayar pajak dengan benar, maka tidak akan ada kebingungan dalam
membayar pajak.

Kualitas pelayanan juga memengaruhi kepatuhan pembayaran PKB tahunan.
Pelayanan yang cepat, transparan, dan responsif membuat wajib pajak merasa lebih
puas dan cenderung patuh Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan
(2022). Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan sangat penting dalam
mencapai target yang ditetapkan. Diperlukannya kualitas pelayanan yang baik dalam
pelaksanaan pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor tahunan ini, agar
wajib pajak patuh membayar pajak kendaraan bermotornya setiap tahun.

Bahwa SAMSAT UPTB Palembang 1 pada tahun 2022 menjadi instansi



pelayanan yang mendapatkan predikat sangat baik atau pelayanan prima dalam
penyedia pelayanan di Indonesia oleh MENPANRB, poin yang dinilai adalah
petugas menyambut pengunjung dengan ramah dan menjelaskan jika ada yang
kebingungan, petugas memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, petugas
memberikan pelayanan yang humanis dan bertanggung jawab, petugas memberikan
pelayanan yang sesuai ketentuan dan mudah dipahami, petugas menyediakan papan

informasi untuk menjelaskan mekanisme dan tahapan pelayanan.

Gambar 1.2 Piagam Penghargaan Pelayanan Prima dari MENPARB kepada
UPTB SAMSAT Palembang 1 Tahun 2022
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Sumber: Asi Galeri STB Pallembang 1

Hal ini menunjukkan adanya pelaksanaan kualitas pelayanan yang sangat baik
dalam pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor tahunan di SAMSAT UPTB
Palembang 1 pada tahun 2022. Tentu, hasil ini sangat baik dalam menilai aspek yang
diperlukan untuk menjadi contoh pelaksanaan pembayaran pajak kendaraan bermotor
tahunan di SAMSAT seluruh Indonesia. Namun, dalam pelaksanaannya peneliti
menilai pada tahap awal, pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor tahunan
di SAMSAT UPTB Palembang 1 ini masih banyak yang harus diperbaiki
diantaranya, ketepatan waktu yang diberikan kepada wajib pajak yang terlalu lama,
adanya biro jasa yang menghambat masyarakat lain untuk datang ke SAMSAT
UPTB Palembang 1 dikarenakan memiliki stima negatif, dalam memberikan respon

lamban dan berbelit-belit, tidak menjawab pertanyaan dengan sopan dan ramah,



menutup diri dan tidak menerima saran dari pelanggan, dan kurangnya komunikasi
dan kerja sama antar tim.

SAMSAT UPTB Palembang 1 menargetkan 10.000 wajib pajak patuh setiap
tahunnya. Pencapaian jumlah ini menjadi indikator keberhasilan dalam peningkatan
kepatuhan wajib pajak melalui kesadaran dan pelayanan. Oleh karena itu, penelitian
ini bertujuan untuk mengungkap pengaruh dari kedua faktor tersebut terhadap tingkat
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor tahunan di
SAMSAT UPTB Palembang 1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang lebih baik tentang bagaimana pemerintah dapat meningkatkan
penerimaan pajak melalui strategi yang lebih efektif, yang pada gilirannya akan

meningkatkan Pendapatan Asli Daerah Provinsi Sumatera Selatan.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis merumuskan masalah sebagai
berikut, yaitu.
1. Apakah Ada Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak dalam Membayar Pajak Kendaraan Bermotor Tahunan di SAMSAT
UPTB Palembang 1?
2. Apakah Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak dalam Membayar Pajak Kendaraan Bermotor Tahunan di SAMSAT
UPTB Palembang 1?
3. Apakah Ada Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak dalam Membayar Pajak Kendaraan

Bermotor Tahunan di SAMSAT UPTB Palembang 1?



1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan
wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor tahunan di
SAMSAT UPTB Palembang 1.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib
pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor tahunan di SAMSAT
UPTB Palembang 1.

3. Untuk mengetahui pengaruh kesadaran wajib pajak dan kualitas pelayanan
terhadap kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan

bermotor tahunan di SAMSAT UPTB Palembang 1.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan kajian studi IImu
Administrasi Publik serta sebagai referensi peneliti yang akan melakukan
penelitian dengan tema atau metode yang sama.
1.4.2 Manfaat Praktis
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bantuan pemikiran
dalam pemecahan masalah-masalah realitas sosial dan kegiatan kelembagaan
yang berkaitan dengan kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak

kendaraan bermotor.
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