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ABSTRAK

Pengaruh Akses Pajak dan Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kota Palembang

Oleh:
Nyimas Indah Ilwirizka

Hj. Rina Tjandrakirana I)P, S.8., M.M., Ak
Hj. Ermadiani, S.E., M.M., Ak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh akses pajak dan kualitas
pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota
Palembang. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepatuhan wajib pajak
dengan variabel independen berupa akses pajak dan kualitas pelayanan pajak
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak yang mempunyai
kendaraan bermotor dan membayar pajak kendaraan bermotor di seluruh UPTB di
kota Palembang. Jumlah sampel yang digunakan adalah 100 responden. Data yang
digunakan adalah data primer. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah metode convenience sampling. Program olah data yang digunakan adalah
program SPSS (Statisical Product and Service Solution) versi 23. Metode analisis
yang digunakan dalam pen_elitian ini adalah uji analisis regresi linier berganda, uji
koefisien determinasi 1R), dan uji parsial (uji statistik t). Hasil penelitian
menunjr*kan bahwa variabel akses pajak dan kualitas pelayanan pajak memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor.
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ABSTRACT
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By:
Nyimas Indah Dwirizka

Hi. Rina Tjandrakirana DP, S.E., M.M., Ak
Hj. Ermadiani, S.E., M.M., Ak

The main aim of this study is to empirically test the influences of ta:r
access and quality of tax service on compliance of vehicle,taxpayer in Palembang
city. The dependent variable used in this study is vehicle taxpayer compliance
with tax access and quality of tax service as its independent variable. Population
used in this research is all taxpayers who own vehicle and pay vehicle tax in all
UPTBs in Palembang city. The number of sample used totally is 100 respondents.
The data used in this study is primary data. The sampling technique used in this
study is convenience sampling. SPSS (Stastistical Product and Service Solution)
version 23 is used as data program. The analysis methods used, are analysis
multiple linier regression, determination coefficients (R2), and partial test (t
statistical test). The results of this study showed that tar access and quality of tax
service have positive and significant effect towards vehicle taxpayer compliance
in Palembang city.

Keywords: Tur Access, Quality of rax Service, vehicle Ta:rpayer Compliance

Chairman,
/ Membet

c+
Hj. Ermadiani. S.E.. M.M.. Ak
NrP. I 9660 8201994022001

Acknowledged by,
Head of Accounting Departuent

Arista Hakiki. S.E.. M.Acc.. AIq CA
NIP. 1 97303 t7 1997 03 1002

NIP. 1 965031 I' 1992032002



RIWAYAT HIDUP 

 

Nama   : Nyimas Indah Dwirizka 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Tempat, tanggal lahir : Palembang, 25 Agustus 1998 

Agama   : Islam 

Status   : Belum Nikah 

Alamat : Jl. Telaga Swidak Lr. Rukun 4 No. 993 RT. 32 RW. 07 

Kelurahan 14 Ulu, Kec. Seberang Ulu 2, Palembang, 

Sumatera Selatan 

Email : ikadwirizka@gmail.com 

 

Pendidikan 

1. SD Negeri 98 Palembang 

2. SMP Negeri 16 Palembang 

3. SMA Negeri 8 Palembang 

4. Universitas Sriwijaya 

Pengalaman Kerja 

1. Magang di Bank Indonesia (periode 10 Juni - 28 Juni 2019) 

 

mailto:ikadwirizka@gmail.com


i 
 

DAFTAR ISI 

 
DAFTAR ISI ...................................................................................................................i 

BAB I PENDAHULUAN ...............................................................................................1 

1.1 Latar Belakang Masalah ...................................................................................1 

1.2 Rumusan Masalah ............................................................................................6 

1.3 Tujuan Penelitian .............................................................................................6 

1.4 Manfaat Penelitian ...........................................................................................7 

BAB II LANDASAN TEORI ..........................................................................................9 

2.1 Landasan Teori ................................................................................................9 

2.1.1 Teori Atribusi (Atribution Theory)............................................................9 

2.1.2 Pajak ...................................................................................................... 10 

2.1.3 Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) .......................................................... 17 

2.1.4 Kepatuhan Pajak .................................................................................... 19 

2.1.5 Akses Pajak............................................................................................ 20 

2.1.6 Kualitas Pelayanan Pajak ....................................................................... 21 

2.2 Penelitian Terdahulu ...................................................................................... 22 

2.3 Kerangka Pemikiran ...................................................................................... 32 

2.4 Pengembangan Hipotesis ............................................................................... 32 

BAB III METODE PENELITIAN ................................................................................ 34 

3.1 Ruang Lingkup Penelitian .............................................................................. 34 

3.2 Populasi dan Sampel ...................................................................................... 34 

3.3 Jenis dan Sumber Data ................................................................................... 35 

3.4 Teknik Pengumpulan Data ............................................................................. 36 

3.5 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel .............................................. 36 

3.6 Teknik Analisis Data...................................................................................... 37 

3.6.1 Statistik Deskriptif ................................................................................. 37 

3.6.2 Uji Kualitas Data.................................................................................... 38 

3.6.3 Uji Asumsi Klasik .................................................................................. 39 

3.6.4 Uji Hipotesis .......................................................................................... 40 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ........................................................................ 43 



ii 
 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ................................................................ 43 

4.1.1 Deskripsi Penyebaran Kuesioner ............................................................ 43 

4.1.2 Demografi Responden ............................................................................ 44 

4.2 Hasil Uji Statistik Deskriptif .......................................................................... 46 

4.3 Hasil Uji Kualitas Data .................................................................................. 47 

4.3.1 Hasil Uji Validitas Data ......................................................................... 47 

4.3.2 Hasil Uji Reliabilitas Data ...................................................................... 48 

4.4 Hasil Uji Asumsi Klasik................................................................................. 49 

4.4.1 Hasil Uji Normalitas .............................................................................. 49 

4.4.2 Hasil Uji Multikolinearitas ..................................................................... 50 

4.4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas .................................................................. 51 

4.5 Hasil Uji Hipotesis ......................................................................................... 52 

4.5.1 Analisis Regresi Linear Berganda ........................................................... 52 

4.5.2 Uji Koefisien Determinasi (R2) ............................................................... 53 

4.5.3 Uji Parsial (Uji Statistik t) ...................................................................... 54 

4.6 Pembahasan Hasil Penelitian .......................................................................... 55 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......................................................................... 58 

5.1 Kesimpulan.................................................................................................... 58 

5.2 Saran ............................................................................................................. 58 

5.3 Keterbatasan Penelitian .................................................................................. 59 

DAFTAR PUSTAKA ................................................................................................... 61 

 

 

 

 

 



1 
 

BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Negara Republik Indonesia sebagian besar penerimaannya berasal dari 

pembayaran pajak. Menurut Undang-Undang No. 16 Tahun 2009, “pajak 

merupakan kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau 

badan yang bersifat memaksa menurut Undang-Undang, dengan tidak 

mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan negara 

bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat”.  

Pajak merupakan sumber pendapatan negara yang selama ini sangat 

membantu dalam pembangunan negara. Dari data APBN 2019, pendapatan negara 

dilaporkan sebesar Rp2.165,1 triliun. Angka Rp 1.786,4 triliun didapatkan dari 

penerimaan perpajakan, Rp 378,3 triliun didapatkan dari Penerimaan Negara 

Bukan Pajak dan Rp 0.4 triliun didapatkan dari Hibah 

(https://www.kemenkeu.go.id/apbn2019). Dari data tersebut jelas bahwa pajak 

memiliki kontribusi yang besar dalam pembangunan negara. 

Pajak pusat dan pajak daerah merupakan bagian dari jenis-jenis pajak. 

Pajak Penghasilan (PPh), Pajak Pertambahan Nilai (PPN), Pajak Penjualan atas 

Barang Mewah (PPnBM), Pajak Bumi dan Bangunan (PBB), dan bea materai 

adalah cakupan dari pajak pusat. Dan banyak sekali pajak-pajak yang dipungut 

oleh Pemerintah Daerah, salah satunya Pajak Kendaraan Bermotor. 

Sekarang, kendaraan merupakan kebutuhan yang harus dimiliki oleh setiap 

orang. Kendaraan membantu orang-orang untuk berpindah-pindah tempat. Tak 
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dipungkiri sekarang jalanan penuh dengan kendaraan. Orang-orang berlalu lalang 

menuju tempat tujuannya dengan menaiki kendaraan bermotor dengan alasan 

efisiensi dan efektivitas. Menurut data dari Badan Pendapatan Daerah Provinsi 

Sumatera Selatan, jumlah kendaraan di Indonesia setiap tahunnya terus 

bertambah. Berikut adalah jumlah kendaraan bermotor di kota Palembang 

Tabel 1.1. Data Perkembangan Jumlah Kendaraan Bermotor di Kota 

Palembang Tahun 2013-2017 

Tahun Roda 2 Roda 4 Jumlah 

2013 768.375 208.826 977.201 

2014 834.810 226.696 1.061.506 

2015 877.947 243.647 1.121.594 

2016 888.449 254.698 1.143.147 

2017 924.459 258.511 1.182.970 

Sumber: BAPENDA Provinsi Sumatera Selatan dalam Wulandari dan Khairani 

(2018) 

Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa jumlah kendaraan bermotor di kota 

Palembang meningkat dari tahun ke tahun. Berdasarkan laman berita viva.co.id, 

untuk jumlah kendaraan di Kota Palembang sendiri tercatat sudah melebihi 

kapasitas jalan di kota Palembang. Menurut catatan Badan Pendapatan Daerah 

setempat, setidaknya hingga 2018 sudah ada 1.066.403 kendaraan memadati kota 

Palembang. Kendaraan itu berupa roda empat sebanyak 276.500 unit dan roda dua 

789.903 unit. Pertambahan jumlah kendaraan bermotor ini berpengaruh ke 

pendapatan daerah yaitu dari pemungutan pajak kendaraan bermotor.  

Tabel 1.2. Data  Jumlah Kendaraan Bermotor di Kota Palembang yang 

Melakukan Pembayaran Tahun 2013-2017 

Tahun Roda 2 Roda 4 Jumlah 

2013 380.755 145.934 526.689 

2014 401.742 158.108 559.850 

2015 399.501 161.522 561.023 

2016 385.822 164.912 550.734 

2017 394.435 172.329 566.764 

Sumber: BAPENDA Provinsi Sumatera Selatan dalam Wulandari dan Khairani   

(2018) 
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Dilihat dari data di atas, dapat disimpulkan bahwa hanya sekitar 50% saja 

kendaraan bermotor yang melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor. Hal 

ini berarti masih banyak masyarakat kota Palembang yang tidak patuh dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor. Pajak Kendaraan Bermotor adalah jenis 

pajak provinsi yang dibayarkan oleh Wajib Pajak pemilik kendaraan bermotor 

kepada pemerintah daerah. Pajak Kendaraan Bermotor ini juga merupakan salah 

satu pajak provinsi yang menjadi salah satu penyumbang terbesar pendapatan asli 

daerah untuk membiayai pembangunan daerah provinsi (Masita, 2019).  

Kepatuhan Wajib Pajak menjadi faktor penting untuk meningkatkan 

pendapatan daerah.  Kepatuhan Wajib Pajak merupakan pemenuhan kewajiban 

perpajakan yang dilakukan oleh pembayar pajak dalam rangka memberika 

kontribusi bagi pembangunan yang di dalam pemenuhannya dilakukan secara 

sukarela (Barus, 2016). Persoalan kepatuhan wajib pajak seharusnya menjadi 

perhatian banyak pihak. Upaya peningkatan kepatuhan wajib pajak memanglah 

tidak mudah. Dibutuhkan kerjasama dari berbagai kalangan terutama pemerintah 

dan masyarakat (Fatmawati, 2016). Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan 

melakukan berbagai cara untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan 

bermotor. Salah satunya dengan cara meningkatkan dan memperbaiki akses serta 

kualitas pelayanan pajak.  

Pada tahun 2019 kemarin, pemerintah Provinsi Sumatera Selatan 

menambah delapan Unit Pelaksana Teknis Badan (UPTB) baru di Sumatera 

Selatan, 2 diantaranya berada di kota Palembang, yaitu UPTB Palembang 3 yang 

berada di wilayah Alang-alang Lebar dan UPTB Palembang 4 wilayah Kenten 

Sako. Pemerintah mengharapkan dengan adanya penambahan unit ini maka 
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pelayanan kepada Wajib Pajak akan semakin baik, sehingga tidak ada lagi alasan 

bagi wajib pajak untuk tidak membayar pajak.  

Wajib pajak juga seringkali tidak memiliki banyak waktu untuk membayar 

pajak. Belum lagi melihat antrian dalam membayar pajak kendaraan bermotor ini 

sanagat panjang.  Dengan waktu yang tidak banyak tersebut membuat masyarakat 

malas untuk membayar pajak kendaraan bermotor. Adanya penambahan unit ini 

bisa sedikit membantu mengurangi antrian pajak tersebut. Kondisi dari tempat 

pembayaran pajak ini berarti juga menjadi pertimbangan wajib pajak dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor. Tempat pembayaran pajak yang baik dapat 

diukur dengan tersedianya akses pajak yang efektif dan efisien serta kualitas dari 

pelayanan pajak yang diberikan memenuhi standar. Berarti dengan akses pajak 

dan kualitas pelayanan pajak yang baik dapat meningkatkan kepatuhan wajib 

pajak. 

Akses pajak merupakan pusat kegiatan pelayanan yang strategis atau 

lokasi yang mudah dijangkau Wajib Pajak, termasuk kemudahan untuk 

menemukan jalan-jalan di sekitarnya dan kejelasan rute, sehingga memudahkan 

Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya (Barus, 2016). Akses 

pajak yang baik dapat memudahkan Wajib Pajak dalam membayar Pajak 

Kendaraan Bermotor. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Sarlina dkk (2019) 

dikatakan bahwa akses pajak berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak 

Kendaraan Bermotor. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Yunianti dkk 

(2019) mengatakan bahwa akses pajak tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor.  
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Faktor lain yang bisa mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor adalah kualitas pelayanan pajak yang diberikan. Paradigma baru yang 

menempatkan aparat pemerintah sebagai abdi negara dan masyarakat (wajib 

pajak) harus diutamakan agar dapat meningkatkan kinerja pelayanan publik. 

Aparat Pajak harus senantiasa melakukan perbaikan kualitas pelayanan dengan 

tujuan agar dapat meningkatkan kepuasan dan kepatuhan wajib pajak (Supadmi, 

2009). Kurang responsifnya institusi pelaksana pelayanan pajak akan berdampak 

pada berkurangnya kepatuhan masyarakat terhadap institusi pelayanan pajak. 

Pelayan pajak masih dinilai kurang tanggap dalam menghadapi pertanyaan atau 

keluhan dari wajib pajak sehingga wajib pajak merasa bingung dan cenderung 

enggan menyelesaikan tanggungan pajaknya (Kusuma, 2017). 

Rukmana (2013) menjelaskan bahwa pelayanan yang berkualitas adalah 

pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dan tetap dalam 

batas memenuhi standar pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan serta harus 

dilakukan secara terus-menerus. Pelayanan yang berkualitas membuat wajib pajak 

patuh dalam membayar pajak. Kemampuan untuk memberikan layanan yang 

memuaskan dapat mengukur kualitas layanan, dapat memberikan layanan dengan 

responsif, sopan santun, dan sikap yang dapat dipercaya yang dipegang oleh 

petugas pajak. Selain itu, juga memudahkan untuk membuat hubungan 

komunikasi yang baik, memahami apa yang dibutuhkan oleh wajib pajak, 

menyediakan fasilitas fisik termasuk fasilitas komunikasi yang memadai, dan 

karyawan yang ahli di bidangnya (Sari dan Susanti, 2014). 

Pelayanan yang berkualitas membuat wajib pajak patuh dalam membayar 

pajak. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Ilhamsyah dkk (2016) 
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dan juga Utama (2016) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. Namun penelitian 

yang dilakukan oleh Novitasari (2015) mengatakan hal yang sebaliknya yaitu 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor. 

Berdasarkan latar belakang masalah dan perbedaan hasil dari penelitian-

penelitian sebelumnya, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian. Maka, 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Akses 

Pajak dan Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 

Kendaraan Bermotor”. 

1.2 Rumusan Masalah  

a) Bagaimana akses pajak mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 

Bermotor? 

b) Bagaimana kualitas pelayanan pajak mempengaruhi kepatuhan Wajib 

Pajak Kendaraan Bermotor? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut: 

a) Untuk menguji secara empiris pengaruh akses pajak terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. 

b) Untuk menguji secara empiris kualitas pelayanan pajak terhadap 

kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

a) Manfaat Teoritis 

Bukti empiris dapat diberikan dalam penelitian ini tentang 

pengaruh akses pajak dan kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan 

Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. Hasil penelitian ini juga dapat berguna 

sebagai bahan acuan atau informasi bagi para peneliti 

lain/mahasiswa/masyarakat umum yang ingin meneliti atau melewati 

permasalah dalam bentuk yang sama atau yang berhubungan dengan 

masalah ini.  

b) Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Peneliti diharapkan dapat menerapkan ilmu yang diperoleh selama 

masa perkuliahan dan juga dapat menerima wawasan dan pengetahuan 

tentang Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). 

2. Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi atau sumber 

untuk peneliti lain dalam melaksankan penelitian. Sehingga dapat 

memberikan manfaat bagi pihak lain yang membutuhkannya sebagai 

sumbangan pemikiran. 

3. Bagi Masyarakat 

Peneliti mengharapkan dari penelitian ini dapat menaikkan tingkat 

kepatuhan wajib pajak dalam menunaikan Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB). Dan juga diharapkan dapat memberikan wawasan dan 

pengetahuan kepada masyarakat luas tentang pentingnya pajak, 
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khususnya Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), bagi pembangunan 

daerah. 

4. Bagi Instansi 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dalam 

rangka mempertahankan atau meningkatkan kinerja Pemerintah 

Daerah Kota Palembang dan juga memberikan masukan dalam 

melaksanakan pekerjaannya. 
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