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ABSTRAK

Fitri Anggraini/ 222018210/ 2022 Pengaruh Akses Pajak, Fasilitas Pajak, dan
Kualitas Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor Pada Samsat UPTB Palembang 1.

Penelitian Ini Dilakukan Untuk Mengetahui Pengaruh Akses Pajak, Fasilitas Pajak, Dan Kualitas
Pelayanan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Survey Pada Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor Di Samsat UPTB Palembang 1). Jenis Penelitian Adalah Penelitian Asosiatif.
Data Yang Digunakan Adalah Data Primer. Metode Yang Digunakan lalah Metode Kuesioner.
Lokasi Penelitian Dilakukan Pada Samsat UPTB Palembang 1. Teknik Analisis Data Yang
Digunakan Dalam Penelitian Ini Adalah Uji Asumsi Klasik, Koefisien Determinasi, Analisis Regresi
Linier Berganda, Uji T Dibantu Oleh Statistic Program For Special Science (SPSS). Hasil Dari
Penelitian Ini Menunjukkan Bahwa Secara Parsial Fasilitas Pajak Dan Kualitas Pelayanan Pajak
Berpengaruh Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor.

Kata Kunci : kepatuhan wajib pajak, akses pajak, fasilitas pajak, dan kualitas
pelayanan pajak.
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ABSTRACT

Fitri Anggraini / 222018210 / 2022 The Effect of Tax Access, Tax Facilities, and
Quiality of Tax Services on Motor Vehicle Taxpayer Compliance at Samsat UPTB
Palembang 1.

This Study Aims To Determine The Effect Of Tax Access, Tax Facilities, And Quality Of Tax Services
On Motor Vehicle Taxpayer Compliance At Samsat UPTB Palembang 1. The Type Of Research Is
Associative Research. The Data Used Is Primary Data. The Method Used Is The Questionnaire
Method. The Location Of The Study Was Carried Out At Samsat UPTB Palembang 1. The Data
Analysis Techniques Used In This Research Are Classical Assumption Test, Coefficient Of
Determination, Multiple Linier Regression Anaysis, T Test And Partial Test (T) By Statistic Program
For Special Science (SPSS). The Results Of This Study Indicate That Partially Tax Facilities And
Tax Service Quality Have An Effect On Motor Vehicle Taxpayer Compliance, While Tax Access Has
No Effect On Motor Vehicle Taxpayer Compliance.

Keywords: taxpayer compliance, tax access, tax facilities, and quality of tax
services.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pajak merupakan 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 kemakmuran rakyat (UU RI No. 16 Tahun 2009). 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. Selain itu, banyak juga pajak-pajak yang
dipungut pemerintah daerah, salah satunya Pajak Kendaraan Bermotor.

Pajak merupakan sumber pendapatan negara yang sangat membantu
dalam pembangunan negara. Dari data APBN 2021, pendapatan negara
dilaporkan sebesar Rp. 1.743,6 triliun. Yang dimana Rp. 1.444,5 triliun
didapatkan dari penerimaan perpajakan, Rp. 298,2 triliun didapatkan dari
Penerimaan Negara Bukan Pajak dan Rp. 0,9 triliun didapatkan dari Hibah

(https://www.kemenkeu.go.id/apbn2021). Dari data tersebut jelas bahwa pajak

memiliki kontribusi yang besar dalam pembangunan negara.

Kepatuhan wajib pajak menjadi faktor yang penting untuk
meningkatkan pendapatan daerah. Menurut Imam dkk (2019) menjelaskan
bahwa kepatuhan wajib pajak adalah wajib pajak mempunyai kesediaan untuk

memenuhi kewajiban pajaknya sesuai dengan aturan yang berlaku tanpa perlu
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diadakannya pemeriksaan, investigasi seksama, peringatan ataupun ancaman,
dalam penerapan sanksi baik hukum maupun administrasi. Pemerintah
Provinsi Sumatera Selatan melakukan berbagai cara untuk meningkatkan
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, salah satunya adalah dengan cara
meningkatkan dan memperbaiki akses pajak, fasilitas pajak, dan kualitas
pelayanan pajak.

Pada tahun 2019, pemerintah Provinsi Sumatera Selatan menambah 8
(delapan) Unit Pelaksana Teknis Badan (UPTB) baru di Sumatera Selatan, 2
diantaranya berada di Kota Palembang, yakni UPTB Palembang Ill yang
berada di wilayah Alang-Alang Lebar dan UPTB Palembang IV yang berada
di wilayah Kenten Sako. Atas penambahan Unit Pelaksana Teknis Badan
(UPTB) ini, pemerintah mengharapkan akses pajak, fasilitas pajak, dan kualitas
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 dalam membayar pajak kendaraan bermotor ini
memiliki antrian yang sangat panjang. Dengan waktu yang sedikit dan antrian
yang panjang 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 fasilitas yang memadai serta kualitas dari pelayanan yang
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memenuhi standar. Dalam hal ini berarti kepatuhan wajib pajak dapat
dipengaruhi oleh fasilitas, dan kualitas pelayanan pajak.

Akses pajak merupakan pusat kegiatan pelayanan yang strategis atau
lokasi yang mudah dijangkau oleh wajib pajak, termasuk kemudahan untuk
menemukan jalan disekitarnya dan kejelasan rute, sehingga memudahkan
wajib pajak dalam memenuhi kewajibannya (Stephanie, 2016). Akses pajak
adalah salah satu faktor wajib pajak yang sangat penting dalam melaksanakan
kewajibannya untuk membayar pajak. Setiap wajib pajak pasti menginginkan
suatu akses yang mudah dalam memenuhi kewajibannya dan praktis pada saat
yang diperlukan dengan sarana dan prasarana yang memadai (Maureen, 2021).

Fasilitas pajak merupakan keseluruhan operasi berbasis teknologi
dengan pengadaan sarana dan prasarana yang memenuhi persyaratan mutu dan
menunjang upaya modernisasi administrasi perpajakan di seluruh Indonesia.
Fasilitas berhubungan dengan ketersediaan fasilitas jasa, staf, dan barang-
barang yang mendukung serta keberlangsungan proses pelayanan pajak
sehingga memberikan rasa senang dan puas bagi wajib pajak (Stephanie,
2016).

Selain akses pajak dan fasilitas pajak, faktor lain yang memengaruhi
kepatuhan wajib pajak adalah kualitas pelayanan. Menurut American Society
of Quality Control kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri, karakteristik dari suatu
produk atau jasa yang menyangkut kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau yang bersifat laten. Menurut Undang-

Undang Republik Indonesia No. 25 Tahun 2009, pelayanan publik adalah
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kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga
negara dan penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara publik. Kualitas pelayanan adalah suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pihak yang
menginginkannya (Resa, 2020).

Beberapa penelitian sebelumnya telah dilakukan, tetapi memiliki hasil
yang berbeda-beda. Adapun hasil penelitian yang dilakukan oleh Stephanie
(2016) dan Leni dkk (2019) menyatakan bahwa akses pajak mempunyai
pengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Sedangkan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Yunianti dkk (2019) menyatakan bahwa
akses pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Stephanie (2016) menyatakan
bahwa fasilitas pajak mempunyai pengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor. Sedangkan hasil penelitian Leni dkk (2019) menyatakan
bahwa fasilitas pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor. Penelitian yang dilakukan oleh Maureen (2021)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan terdapat pengaruh terhadap kepatuhan
wajib pajak kendaraan bermotor. Sedangkan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Novitasari (2015) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.
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Adapun fenomena yang diakses dari Tribun Sumsel (2022) bahwa
Empat hari Razia pajak kendaraan di palembang, penunggak didominasi
kendaraan ini. UPTB Samsat Palembang 1 mengadakan operasi kepatuhan atau
Razia pajak kendaraan bermotor di beberapa titik yang ada di kota palembang.
“ini sebagai bentuk upaya kita mengingatkan masyarakat atau wajib pajak
untuk membayar pajak kendaraannya,” Yani Rohayani saat operasi kepatuhan
di jalan jenderal sudirman. Yani melanjutkan perhari kisaran 80-100 kendaraan
distop dan masih banyak yang belum taat pajak
(https://sumsel.tribunnews.com/2022/ ).

Fenomena mengenai fasilitas yang diakses dari detik news (2006)
Widjaja mengatakan bahwa Pajak Kendaraan Naik, Tapi Jalan dan Fasilitas
Publik Hancur. Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) naik tiap tahun. Tapi,
anehnya kenaikan pembayaran pajak ini tidak dibarengi dengan perbaikan jalan
dan fasilitas publik lainnya. Banyak jalan yang berlubang, sehingga membuat
kendaraan cepat rusak. Wajib pajak mengaku siap membayar pajak bila
memang harus naik. Tapi, syaratnya harus diiringi dengan peningkatan kualitas
fasilitas pelayanan publik. Kenaikan pajak sebesar apa pun (asal jelas) bisa kita
coba untuk menerima, apabila diiringi dengan pelayanan publik yang setara
dengan yang dibayar. Tapi jika tidak diiringi, maka kenaikan pajak sama
seperti layaknya pemeras. Wajib pajak lainnya juga mempermasalahkan
mengenai kenaikan PKB dengan minimnya perbaikan fasilitas publik. Ada
beberapa hal yang membuat bingung terkait kenaikan PKB ini. Pertama, apa

dasarnya pajak kendaraan dinaikkan. Kalau mau fair, sarana jalan saja yang
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ada, sama sekali tidak ada perbaikan. Tidak ada feed back dari kenaikan pajak
tersebut. Kalau pun ada perbaikan, itu sifatnya hanya formalitas saja. Kedua,
tidak adanya keseragaman persentase kenaikan pajak. Ini juga ketentuannya
bagaimana? Ketentuan-ketentuannya apa saja? Jangan membingungkan
masyarakat. (https://news.detik.com/berita/d-598571/ pajak kendaraan-naik-
tapi-jalan-dan-fasilitas-publik-hancur-.)

Kendaraan merupakan kebutuhan yang harus dimiliki oleh setiap orang.
Kendaraan dapat digunakan sebagai fasilitas transportasi sehari-sehari. Tak
dipungkiri sekarang jalanan ramai dengan kendaraan. Kendaraan bermotor
digunakan sebagai transportasi sehari-hari karena lebih efesiensi dan
efektivitas. Adapun menurut data dari Badan Pendapatan Daerah Provinsi
Sumatera Selatan, jumlah penggunaan kendaraan di Kota Palembang setiap
tahunnya terus bertambah. Berikut jumlah kendaraan bermotor di Samsat
UPTB Palembang 1.

Tabel 1.1 Data Perkembangan Jumlah Kendaraan Bermotor pada Samsat
UPTB Palembang 1 Tahun 2017-2021

Tahun Roda 2 Roda 4 Jumlah
2017 9.512 2.531 12.043
2018 11.714 3.033 14.207
2019 12.017 4,011 16.028
2020 21.208 11.061 32.269
2021 38.617 20.721 59.338

Sumber : BAPENDA Provinsi Sumatera Selatan, 2022
Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa jumlah kendaraan bermotor di
Samsat UPTB Palembang 1 mengalami peningkatan dari tahun ke tahun.
Berdasarkan berita yang diperoleh dari viva.co.id, bahwa jumlah kendaraan di

Kota Palembang sendiri tercatat sudah melebihi kapasitas jalan kendaraan di
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Kota Palembang. Menurut catatan Badan Pendapatan Daerah Kota Palembang,
setidaknya hingga 2021 sudah ada 59.338 kendaraan memadati di Wilayah
Samsat UPTB Palembang 1. Kendaraan itu berupa roda empat sebanyak
20.721 unit dan roda dua sebanyak 38.617 unit. Tentunya, pertambahan jumlah
kendaraan bermotor ini berpengaruh ke pendapatan daerah yaitu dari
pemungutan pajak kendaraan bermotor. Berikut data jumlah pendapatan
pembayaran pajak kendaraan bermotor di Samsat UPTB Palembang 1 tahun
2017-2021.

Tabel 1.2 Data Jumlah Pendapatan Pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor pada Samsat UPTB Palembang 1 Tahun 2017-2021

Tahun Roda 2 Roda 4 Jumlah
2017 1.461.128.250 | 3.642.026.297,625 | 5.103.154.547,625
2018 1.834.064.000 | 5.247.761.010 7.081.825.010
2019 5.081.165.175 | 15.271.066.967,625 | 20.352.323.142,625
2020 7.872.710.575 | 34.026.349.500 41.899.060.075
2021 12.745.440.825 | 49.527.870.250 62.273.311.075

Sumber : BAPENDA Provinsi Sumatera Selatan, 2022

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesi Nomor 19 Tahun
1997 pasal 5 tentang pajak daerah menyatakan bahwa tarif pajak kendaraan
bermotor ditetapkan sebesar 1,5% (satu setengah persen). Berdasarkan data di
atas, dapat disimpulkan bahwa hanya sekitar 50% wajib pajak 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
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sumber penerimaan yang menjadi penyumbang terbesar pendapatan asli daerah
untuk membiayai pembangunan daerah provinsi (Masita, 2019).

Tabel 1.3 Data Jumlah Wajib Pajak Yang Terdaftar di Samsat UPTB
Palembang 1 Tahun 2017-2021

WP WP.PATUH WP.TIDAK PATUH

KECAMATAN JUMLAH | JUMLAH JUMLAH %
ILIR BARAT | 60.131 44.745 15.386 25,58
ILIR BARAT II 41.151 33.295 7.856 19,09
ILIRTIMURII 23.647 19.595 4.052 17,13
BUKIT KECIL 38.424 31.045 7.379 19,20
Total 163.353 128.680 34.673 21,22

Sumber : BAPENDA Provinsi Sumatera Selatan, 2022

Dapat dilhat dari tabel diatas untuk wilayah UPTB Palembang 1 masih
banyak wajib pajak yang tidak patuh dalam membayar pajak kendaraan
bermotor sehingga target yang di buat pemerintah kota palembang tidak
tercapai, penyebab tidak tercapainya realisasi pajak kendaraan bermotor di
UPTB Palembang 1.

Berdasarkan data yang diperoleh di atas serta perbedaan hasil penelitian
yang di lakukan oleh peneliti terdahulu maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Akses Pajak, Fasilitas Pajak, dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas, maka rumusan
masalah yang dapat ditemukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah pengaruh Akses Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

Kendaraan Bermotor?
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2. Bagaimanakah pengaruh Fasilitas Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor?
3. Bagaimanakah pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak Kendaraan Bermotor?
Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh Akses Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor.
2. Untuk mengetahui pengaruh Fasilitas Pajak terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak Kendaraan Bermotor.
3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak Kendaraan Bermotor.
Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan dapat
memberikan manfaat bagi semua pihak, diantaranya sebagai berikut :
1. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan dan
pengalaman tersendiri apabila kedepannya setelah lulus kuliah dapat
terjun pada suatu perusahaan atau instansi dan memiliki permasalahan
maka dapat teratasi berdasarkan pengalaman dan pengetahuan teori yang

telah dimiliki selama masa perkuliahan.
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Bagi Samsat UPTB Palembang 1

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan untuk
meningkatkan dan mengevaluasi tingkat kerja pegawai di dalam
perusahaan khususnya pada SAMSAT UPTB Palembang 1 agar tujuan
utama perusahaan dapat tercapai.
Bagi Almamater

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai dasar
studi perbandingan dan referensi maupun sebagai bahan penelitian

selanjutnya di masa yang akan datang.
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