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ABSTRAK 

 
Zarima Okta Linda /222018336P/2021/Pengaruh Kualitas Pelayanan Perpajakan dan Sanksi 

Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. 

 

Penelitian ini bertujua nuntuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan perpajakan dan sanksi 

perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian asosiatif. Penelitian ini dilakukan pada wajib pajak kendaraan bermotor di kabupaten 

Ogan Komering Ulu Sumatera Selatan. Variabel yang digunakan adalah kualitas pelayanan 

perpajakan dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Data yang 

digunakan yaitu data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan yaitu menggunakan statistik deskriptif dan 

statistik inferensial. Analisis statistik inferensial terdiri dari uji asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda, koefisien determinasi dan uji hipotesis (uji F dan uji t). Teknik analisis data dalam 

penelitian ini dibantu oleh Statistical Program For Special Science (SPSS) versi 26.0. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan perpajakan dan sanksi perpajakan 

berpegaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Secara parsial kualitas pelayanan 

perpajakan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan sedangkan sanksi 

perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.  

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Perpajaka, Sanksi Perpajakan, Kepatuhan Wajib Pajak, Pajak 

Kendaraan Bermotor. 
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ABSTRACT 

 
Zarima Okta Linda/222018336P/2021/The Effect of Tax Service Quality and Tax Sanctions on 

Motor Vehicle Taxpayer Compliance 

 
This study aims to determine the effect of tax service quality and tax sanctions on motor vehicle 

taxpayer compliance. This research uses the associative research type. This research was 

conducted on motorized vehicle taxpayers in Ogan Komering Ulu District, South Sumatra. The 

variables used are the quality of tax services and tax sanctions on motor vehicle taxpayer 

compliance. The data used are primary. The data collection technique used in this study was a 

questionnaire. The data analysis technique used is descriptive statistics and inferential statistics. 

Inferential statistical analysis consists of classical assumption test, multiple linear regression 

analysis, coefficient of determination, and hypothesis testing (F test and t-test). The data analysis 

technique in this study was assisted by the Statistical Program For Special Science (SPSS) version 

26.0. The analysis results show that simultaneously the quality of tax services and tax sanctions 

affect the compliance of motorized vehicle taxpayers. Partially the rate of tax services not affects 

the compliance of vehicle taxpayers, while tax sanctions partially affects the compliance of 

motorized vehicle taxpayers. 

 
Keywords: Tax Service Quality, Tax Sanctions, Taxpayer Compliance, Motor Vehicle Tax. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

           Pajak merupakan salah satu sumber pendapatan bagi pembangunan 

nasional untuk memajukan masyarakat. Pajak mempunyai kedudukan yang sangat 

penting terhadap pemasukan negeri pada masa saat ini. Ini terjadi karena pajak 

merupakan sumber kontribusi yang dapat diandalkan untuk negara dalam 

membiayai pengeluaran pemerintah dan pembangunan. Indonesia memiliki 

pendapatan melalui 2 sumber, yang pertama PNBP (Penerimaan Negara Bukan 

Pajak dan kedua adalah pajak. Terkait dengan berbagai hal Pentingnya 

pengelolaan pajak menjadi prioritas utama pemerintah. 

           Pajak menurut Undang-undang Nomor 16 Tahun 2009 adalah kontribusi 

wajib kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat 

memaksa berdasarkan undang-undang, dengan tidak mendapat imbalan secara 

langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya 

kemakmuran rakyat.   

           Siti (2017 : 49) Pajak dibedakan menjadi dua yaitu pajak pusat dan pajak 

daerah. Pajak pusat terdiri atas PPh, PPN dan PPnBM, PBB (Perikanan, 

Perkebunan dan Perhutanan) dan Bea Materai, Bea Perolehan Hak atas Tanah dan 

Bangunan dan Penerimaan negara yang berasal dari migas. Pajak pusat dipungut 

oleh pemerintah pusat dan digunakan untuk membiayai keperluan negara 

sedangkan pajak daerah terdiri atas PBB (Perkotaan dan Pedesaan) Pajak Hotel, 

Pajak Restoran, Pajak Reklame, Pajak Kendaraan Bermotor dan lain-lain. Pajak 
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daerah dipungut oleh pemerintah daerah sebagai penopang pembangunan daerah 

karena pajak daerah merupakan salah satu sumber Pendapatan Asli Daerah serta 

digunakan untuk membiayai keperluan daerah dalam rangka meningkatkan dan 

memeratakan kesejahteraan masyarakat. Dengan demikian daerah mampu 

melaksanakan otonomi, yaitu mampu mengatur dan mengurus rumah tangganya 

sendiri.  

           Salah satu upaya untuk mengoptimalkan pendapatan pajak daerah, yaitu 

dengan diadakannya penarikan Pajak Kendaraan Bermotor. Pajak kendaraan 

bermotor merupakan salah satu sumber penerimaan Pendapatan Asli Daerah 

(PAD) yang sangat penting karena kontribusinya sangat besar. Pajak kendaraan 

bermotor merupakan salah satu pajak provinsi yang telah diatur dalam Undang-

Undang Nomor 28 Tahun 2009 tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah. 

Semakin banyak jumlah kendaraan bermotor diharapkan pemerintah dapat 

meningkatkan penerimaan daerah yang bersumber dari pajak kendaraan bermotor 

tersebut. Namun, banyaknya masyarakat yang menggunakan kendaraan bermotor, 

belum bisa dipastikan dapat meningkatkan pendapatan daerah apabila tidak 

didukung oleh faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepatuhan masyarakat 

dalam membayar pajak kendaraan bermotor. 

           Siti (2017:194) Kepatuhan wajib pajak yaitu dimana wajib pajak 

memenuhi kewajiban perpajakannya dan melaksanakan hak perpajakan dengan 

baik dan benar sesuai dengan peraturan dan undang-undang pajak yang berlaku.  

Kepatuhan wajib  pajak  mempunyai  hubungan  dengan  penerimaan  pajak 

karena apabila kepatuhan  dari  Wajib  Pajak  meningkat  maka  secara  tidak  
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langsung  juga  akan memperbesar penerimaan negara dari sektor pajak. Menurut 

(Cahyadi dan Jati, 2016) Kepatuhan wajib pajak merupakan  suatu  kendala  

utama  yang  dapat  menghambat  pemasukan  negara melalui  tidak pembayaran 

pajak kepada pemerintah.  

           Kualitas pelayanan fiskus yang baik diharapkan dapat meningkatkan 

kepatuhan wajib pajak. Menurut Siti (2017:165) pelayanan yang berkualitas yang 

diberikan kepada Wajib Pajak akan memberikan kepuasan bagi  wajib pajak itu 

sendiri. Kepuasan wajib pajak merupakan keadaan dimana suatu harapan wajib 

pajak di penuhi dengan sangat baik oleh pelayanan yang diberikan. Kepuasan 

yang di terima ini bisa di tandai dengan adanya rekomendasi positif oleh wajib 

pajak kepada orang lain dan tidak ada keluhan wajib pajak pasca pelayanan 

diterima. Tingkat kepuasan wajib pajak ini lah yang akan berdampak pada 

peningkatan kepatuhan wajib pajak dengan baik dalam memenuhi kewajiban 

perpajakannya. Adanya kualitas pelayanan dan fasilitas yang baik dari pihak 

fiskus diharapkan  akan  memberikan  kepuasaan tersendiri bagi Wajib Pajak  dan 

wajib pajak akan selalu merasa nyaman melakukan pembayaran pajak.  

           Mardiasmo (2019:72) menjelaskan bahwa sanksi perpajakan merupakan 

jaminan bahwa ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan (norma 

perpajakan) akan dituruti/ditaati/dipatuhi. Atau bisa dengan kata lain sanksi 

perpajakan merupakan alat pencegah (Preventif) agar wajib pajak tidak melanggar 

norma perpajakan. Wajib  pajak  harus  mengetahui  bahwa  adanya  sanksi  ini  

memiliki  tujuan agar  terciptanya  kedisiplinan  dalam  hal  pembayaran  pajak  
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sehingga  tidak  akan terjadi   keterlambatan   pembayaran serta melakukan   

kewajiban perpajakan sesuai dengan ketentuan dan peraturan pajak yang berlaku. 

           Penelitian yang dilakukan Randi dkk (2016) tentang Pengaruh Pemahaman 

dan Pengetahuan Wajib Pajak Tentang Kepatuhan Perpajakan,Kesadaran Wajib 

Pajak, Kualitas Pelayanan Dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib 

Pajak Kendaraan Bermotor menyatakan variabel Kualitas pelayanan  dan Sanksi 

perpajakan berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor yang terdaftar di Kantor Bersama Samsat Kota Malang 

Kualitas pelayanan yang baik dan memuaskan yang diberikan oleh pegawai 

menjadi penarik bagi wajib pajak yang mau melaksanakan kewajiban 

perpajakannya.            

        Dewi dan  Rumiyatun  (2017) tentang Pengaruh Pengetahuan Wajib Pajak, 

Kesadaran Wajib Pajak, Sanksi Pajak Kendaraan Bermotor, dan Sistem Samsat 

Drive Thru Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor, menyatakan 

sanksi perpajakan kendaraan bermotor tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

         Yusuf dkk (2017) tentang Pengaruh pemahaman dan pengetahuan wajib 

pajak tentang peraturan perpajakan kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan, dan 

sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, 

menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan sanksi perpajakan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.  

            Dikutip dari palembang (tribunnews.com), bahwa program samsat corner 

STNK Corner PIM telah diperkenalkan pada beberapa bulan yang lalu dan untuk 
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pelaksanaan samsat corner akan dilaksanakan beroperasi mulai dari siang hingga 

larut malam atau sesuai dengan jadwal tutupnya mall yang di pakai untuk 

penyelenggaraan SAMSAT Outlet/SAMSAT Corner. Namun fenomena yang 

terjadi terdapat sejumlah warga sendiri sedikit mengeluh dengan pelayanan samsat 

corner di BSB tersebut, karena lambatnya proses yang dilakukan petugas. 

Menurut berita yang dilansir dari (tribunnews.com) beberapa warga mengaku, 

selama ini enggan melakukan pembayaran PKB karena prosesnya yang rumit dan 

lama. Dan berdasarkan kutipan dari (lampost.co) Sejumlah masyarakat wajib 

pajak yang hendak membayar pajak kendaraan bermotor keluhkan pelayanan 

Kantor Samsat Kalianda Lampung Selatan. Pasalnya, masyarakat hendak 

membayar pajak harus menunggu 1,5 jam karena petugas lambat menangani dan 

terlalu berbelit dan panjang, selain harus menunggu lama, wajib pajak terpaksa 

berdiri lantaran keterbatasan tempat duduk untuk menunggu antrian. 

           Sanksi Penunggak Pajak Kendaraan Bermotor berupa penghapusan data 

registrasi dan identifikasi kendaraan bermotor yang tidak melakukan registrasi 

ulang selama 2 tahun setelah masa berlaku STNK habis, yakni jika STNK mati 2 

tahun kendaraan tak lagi teregistrasi dan tidak bisa diurus administrasinya 

(Kompas.com, 2019). 

            Kabupaten Ogan Komering Ulu memiliki masyarakat yang begitu banyak 

menggunakan kendaraan bermotor sebagai transportasi berpergian sehari hari. 

Setiap tahunnya jumlah kendaraan bermotor di ogan komering ulu semakin 

meningkat seharusnya pendapatan yang diterima oleh badan pendapatan daerah 

ogan komering ulu meningkat pula. Di kutip dari sumsel.inews.id  Ogan 



6 

 

Komering Ulu (OKU) 1, Sumatera Selatan, bersama Polres OKU akan menggelar 

razia kendaraan yang menunggak membayar Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). 

Hal ini untuk meningkatkan kesadaran warga membayar pajak. Berikut 

merupakan data tunggakan pajak kendaraan bermotor (PKB) yang tercatat di 

UPTB Pengelolaan Pendapatan Daerah Wilayah OKU Tahun 2016-2020 .   

Tabel I.1 

Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) di Ogan Komering Ulu 

No

. 

Tahun Jumlah Wajib 

Pajak Terdaftar 

(Unit) 

Jumlah Wajib 

Pajak Yang 

Membayar 

(Unit )  

Jumlah Wajib 

Pajak Tidak 

Patuh 

(Unit) 

1 2016 51.367 49.822 1.545 

2 2017 107.207 51.949 55.258 

3 2018 155.090 55.467 99.623 

4 2019 161.211 56.367 104.844 

5 2020 164.540 54.166 110.374 

  Sumber : UPTB Pengelolaan Pendapatan Daerah Wilayah OKU 2020 

 

           Berdasarkan tabel I.1 dapat dijelaskan bahwa setiap tahunnya jumlah 

kendaraan bermotor yang terdaftar di UPTB/SAMSAT OKU semangkin 

meningkat di tahun 2020 sebesar 164.540 unit namun bisa di lihat juga jumlah 

wajib pajak yang tidak melaksanakan kewajibannya membayar pajak juga 

meningkat setiap tahunnya hal ini bisa di lihat di tahun 2020 sebanyak 110.374. 

Hal ini menunjukkan bahwa masih banyaknya wajib pajak kendaraan bermotor 

yang tidak patuh dalam memenuhi kewajibannya membayar pajak kendaraan 

bermotor . 
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Tabel I.2 

Target dan Realisasi Pajak Kendaraan Bermotor di Ogan Komering Ulu 

No Tahun  Target (Rp) Realisasi (Rp) Persentase 

1 2016 38.467.277.116 30.815.744.676 80,11 % 

2 2017 31.230.282.128 30.392.916.694 97,32 % 

3 2018 30.550.000.000 33.050.625.340 108,19% 

4 2019 31.565.172.000 33.668.939.920 106,66 % 

5 2020 30.000.000.000 32.154.026.075 107,18 % 

 Sumber : UPTB Pengelolaan Pendapatan Daerah Wilayah OKU 2020 

          Berdasarkan tabel I.2 pada tahun 2016 dan 2018 realisasi penerimaan pajak 

kendaraan bermotor tidak mencapai target dan pada tahun 2019 sampai dengan 

2020 realisasi mencapai target bahkan melebihi target yang diinginkan 

pemerintah.  

           Namun dilihat dari target yang ditetapkan mengalami fluktuasi yang tidak 

sebanding dengan pertumbuhan kendaraan bermotor menurut petugas badan 

pendapatan daerah pak meki menyatakan yang menyebabkan kenaikan dan 

turunnya target setiap tahun dilihat dari jumlah wajib pajak yang membayar jika 

semakin banyak wajib pajak membayar pada tahun ini maka tahun depan target 

yang ditetapkan juga naik namun sebaliknya, jika jumlah wajib pajak tahun ini 

sedikit atau menurun dari tahun sebelumnya maka target untuk tahun depan juga 

menurun. Di sebabkan pula oleh adanya indikasi kendaraan yang tidak patuh 

membayar pajak kendaraan bermotor hal ini terkait Peraturan Kapolri No.5 tahun 

2012 tentang Registrasi dan Identifikasi Kendaraan Bermotor  pasal 1 ayat 17 

tentang penghapusan regident ranmor(registrasi dan identifikasi kendaraan 

bermotor) adalah bentuk sanksi administratif bagi pemilik Ranmor yang tidak 

melakukan registrasi ulang atau memperpanjang masa berlaku STNK sekurang-
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kurangnya 2 tahun akan dihapuskan data registrasi dan identifikasi kendaraan 

yang masih disosialisasikan namun belum dilaksanakan. 

           Berdasarkan hasil wawancara bersama wajib pajak Afriyanti menyatakan 

rajin membayar pajak karena mengetahui fungsi pajak dan mengetahui sanksi 

yang diterima ketika tidak membayar pajak namun ia mengeluhkan akan 

pelayanan yang lambat dari pegawai dikarenakan mendapati antrian yang panjang 

dan sangat lama dan memakan waktu terkadang hari ini membayar pajak 

keesokan harinya STNKnya baru akan keluar.  

          Adapun hasil wawancara bapak sigit wajib pajak kendaraan bermotor yang 

memiliki kendaraan motor tetapi tidak menjalankan kewajibannya dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor menyatakan tidak membayar pajak karena 

prosedur yang lama dan memakan waktu sedangkan ia sibuk bekerja dan susah 

mendapat izin keluar untuk waktu yang lama sekalipun ada pemeriksaan(tilang) 

itu bisa dihindari . 

        Berdasarkan uraian yang sudah dijelaskan, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak dan Sanksi 

Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor(Studi kasus 

pada kantor Unit Pelaksana Teknis Badan(UPTB) SAMSAT  Ogan Komering 

Ulu) 

B. Rumusan Masalah 

           Masalah yang terjadi di Kantor Samsat Baturaja saat ini adalah kepatuhan 

Wajib Pajak Kendaraan Bermotor, seperti yang sudah dijelaskan dalam latar 

belakang diatas maka yang menjadi rumusan masalah adalah : bagaimana 
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pengaruh kualitas pelayanan pajak dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Ogan Komering Ulu ? 

C. Tujuan Penelitian  

           Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas maka tujuan 

dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui : Pengaruh kualitas pelayanan pajak dan 

sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di 

Kabupaten Ogan Komering Ulu. 

D. Manfaat Penelitian 

           Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka 

beberapa kegunaan atau manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat bagi penulis 

Penelitian ini jelas menjadi tambahan informasi dan pengetahuan bagi 

peneliti dalam mengaplikasikan teori yang telah diterima saat kuliah. 

Melalui penelitian ini juga peneliti dapat menambah wawasan pengetahuan 

dan pemahaman secara mendalam mengenai kualitas pelayanan dan sanksi 

pajak kendaraan bermotor  yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. 

2. Manfaat bagi lokasi penelitian  

Penelitian ini dapat menjadi masukan atau tambahan informasi mengenai 

tindakan yang harus diambil oleh Kantor bersama UPTB SAMSAT OKU, 

guna meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

dalam mambayar pajak kendaraan bermotor yang dilayani oleh Kantor 

Bersama UPTB SAMSAT OKU. 

 

 



10 

 

3. Manfaat bagi almamater  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan, 

informasi, bacaan, serta referensi kajian bagi penulis dimasa yang akan 

mendatang dibidang perpajakan khususnya pajak kendaraan bermotor (PKB) 
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