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ABSTRAK

M.Khomsin Hurri/ 222017303/ 2023/ Pengaruh Program E-Samsat, Kepuasan
Kualitas Pelayanan, Sosialisasi Pajak Terhadap Kepatuhan wajib Pajak Kendaraan
Bermotor (Studi Kasus Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Palembang Regional I11)

Rumusan dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh Pengaruh Program E-Samsat,
Kepuasan Kualitas Pelayanan, Sosialisasi Pajak Terhadap Kepatuhan wajib Pajak
Kendaraan Bermotor. Tujuannya untuk mengetahui Program E-Samsat, Kepuasan
Kualitas Pelayanan, Sosialisasi Pajak Terhadap Kepatuhan wajib Pajak Kendaraan
Bermotor. Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Data yang
digunakan yaitu data primer. Populasi dalam penelitian ini wajib pajak kendaraan
bermotor di wilayah Palembang Regional I1I sebanyak 54 responden. Teknik
pengumpulan data yaitu dengan menggunakan wawancara dan kuesioner. Metode analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif. Uji hipotesis yang
digunakan adalah regresi linier berganda. Secara simultan Program E-Samsat, Kepuasan
Kualitas Pelayanan, Sosialisasi Pajak berpengaruh signifikan terhadap Kepatuhan wajib
Pajak Kendaraan Bermotor. Hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial Program E-
Samsat berpengaruh siginifikan terhadap Kepatuhan wajib Pajak Kendaraan Bermotor
Kepuasan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepatuhan wajib Pajak
Kendaraan Bermotor, dan Sosialisasi Pajak berpengaruh signifikan terhadap Kepatuhan
wajib Pajak Kendaraan Bermotor.

Kata : Program E-Samsat, Kepuasan Kualitas Pelayanan, Sosialisasi Pajak,
Kunci Kepatuhan wajib Pajak Kendaraan Bermotor.
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ABSTRACT

M.Khomsin Hurri/ 222017303/2021/ The Effect of e-samsat program,
satisfaction of service quality,and tax socialization on compliance of motor
vehicle taxpayer. (case Study on a motor vehicle taxpayer Palembang Region
1)

The purpose of this research is to know, influence of e-samsat program,
satisfaction of service quality,and tax socialization on compliance of motor
vehicle taxpayer. The type of research used is associative research. The data used
are primary. The population in this study is a motor vehicle taxpayer in
Palembang Region Ill. Data collection techniques are by using interviews and
questionnaires. The data analysis method used in this research is quantitative
analysis. The hypothesis test used is multiple linear regression. The results of this
study indicate that partially the e-samsat program,
satisfaction of service quality, and tax socialization has significant effect on
compliance of motor vehicle taxpayer.

Keywords :

e-samsat program, satisfaction of service quality, tax socialization, compliance
of motor vehicle taxpayer.
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BAB |
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang Masalah

Pajak Merupakan salah satu sumber pendapatan terbesar negara.hal
ini terlihat pada tahun 2022 Penerimaan pajak berhasil mencapai Rp1.717,8
triliun atau 115,6% berdasarkan target Perpres 98/2022, tumbuh 34,3% jauh
melewati pertumbuhan pajak tahun 2021 sebesar 19,3%.(Kemenkeu.go.id)

Sumber dari penerimaan pajak salah satunya yaitu pajak daerah
yang sesuai dengan Undang-Undang nomor 28 tahun 2009 bahwa pajak dan
retribusi daerah adalah salah satu dari sumber penerimaan di pemerintah
daerah yang sangat penting untukpembiayaan dalam pelaksanaan program
pemerintah daerah.(djpk.kemenkeu.go.id).

Program e-samsat mempunyai pengaruh terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor melalui kepuasan kualitas pelayanan. Jika wajib
pajak mendapatkan pelayanan yang baik, nyaman, tepat, cepat, efektif, dan
efisien, maka wajib pajak akan merasa puas dengan kualitas
pelayanan yang didapatkan, dan pada akhirnya dapat membuat wajib pajak
patuh. Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Yolani, dkk (2015:10)
bahwa penerapan sistem pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui
ATM berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor.
Penelitian yang dilakukan Wardani, D. K.(2018) Program e-samsat

berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.



Kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor
dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik
dapat menarik perhatian wajib pajak saat membayar pajak. Kualitas
pelayanan menurut Rusmayani dan Supadmi, (2017) di dalam jurnal Masur,
G. C., & Rahayu, Y. (2020) merupakan perbandingan antara apa yang
diharapkan oleh pelanggan dengan apa yang diperolehnya. Menurut Masur,
G. C., & Rahayu, Y. (2020) Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Menurut Sudrajat (2015:194) di dalam jurnal Wardani, D. K., &
Wati, E. (2018) sosialisasi perpajakan berarti suatu upaya yang dilakukan
untuk memberikan informasi mengenai perpajakan yang bertujuan agar
seseorang ataupun kelompok paham tentang perpajakan sehingga kepatuhan
wajib pajak akan meningkat. Jika wajib pajak diberikan pemahaman yang
baik dan benar melalui sosialisasi, maka wajib pajak akan memiliki
pengetahuan tentang pentingnya membayar pajak. Penelitian yang dilakukan
Wardani, D. K.(2018) menyimpulkan Sosialisasi perpajakan berpengaruh
positif terhadap kepatuhan wajib pajak

Program e-samsat merupakan pengembangan dari sistem pelayanan
SAMSAT vyang telah ada sebelumnya, dimana data kendaraan yang
sebelumnya hanya dapat diakses di kantor SAMSAT Kabupaten atau Kota
setempat, namun sekarang dapat diakses pada semua layanan SAMSAT di
Kota Palembang.Program e-samsat mempunyai hubungan dengan kupuasan

kualitas pelayanan karena apabila wajib pajak diberikan kemudahan dengan



baik maka wajib pajak merasa puas. Penelitian ini didukung penelitian
sebelumnya oleh Wardani, D. K.(2018) yang menyatakan bahwa kepuasan
kualitas pelayanan Program e-samsat berpengaruh positif
terhadap kepuasan kualitas pelayanan.pernyataan ini juga diperkuat oleh
Herawati,L.N., & Hidayat, V. S.(2022) yang menyatakan penerapan e-samsat
secara parsial berdampak atas kepatuhan wajib pajak.

Kepuasan wajib pajak adalah terpenuhinya tuntutan dan kebutuhan
konsumen atas pelayanan sesuai harapannya, dengan indikator hasil kerja
petugas sesuai harapan, fasilitas dan persyaratan sesuai dengan spesifikasi
Wardani,D.K.(2018)  Kepuasan  kualitas pelayanan mempunyai
hubungan dengan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor karena apabila
wajib pajak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan maka wajib pajak
patuh untuk membayar pajak kendaraan bermotor. Penelitian ini didukung
penelitian sebelumnya oleh Wardani dan Juliansyah(2018:90) yang
menyatakan bahwa kepuasan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepatuhan wajib pajak. Menurut Masur, G. C., & Rahayu, Y. (2020)
menyatakan Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor. Afifah, L. A., & Susanti, S. (2021) menyatakan
kepuasan Wajib Pajak dipengaruhi variabel tersebut Variabel kualitas
pelayanan (X1) secara parsial dan berpengaruh positif terhadap kepuasan
Wajib Pajak.

Sosialisasi perpajakan dilakukan untuk memberikan informasi yang

baik dan benar sehingga wajib pajak akan memiliki pengetahuan tentang arti



pentingnya membayar pajak dan pada akhirnya akan meningkatkan
kepatuhan wajib pajak orang pribadi. Jika sosialisasi perpajakan disampaikan
dengan jelas, benar, dan nyaman oleh petugas pajak maka wajib pajak akan
memiliki pengetahuan tentang arti pentingnya membayar pajak yang secara
otomatis akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Hal ini didukung oleh
penelitian Wardani, D. K., & Wati, E. (2018) menemukan sosialisasi
perpajakan berpengaruh signifikan terhadap pengetahuan perpajakan wajib
pajak.menurut Variabel Herawati,L.N., & Hidayat, V. S.(2022) sosialisasi
perpajakan secara parsial dan berpengaruh positif terhadap kepuasan Wajib
Pajak.

UPTB Pengelolaan Pendapatan Daerah Samsat Wilayah
Palembang Il menggelar operasi razia kepatuhan kendaraan roda dua dan
empat tahun 2023, Selasa 23 Mei 2023. Kepala UPTB Samsat Palembang
I, Ir Deliar Marzoeki, mengatakan, Operasi Kepatuhan Kendaraan Roda 2
dan Roda 4 Tahun 2023 untuk meningkatkan kepatuhan WP membayar
pajak, kemudian me-nyampaikan informasi terkait pajak kendaraan.(
Sumeks.co)

Masyarakat Sumatra Selatan kini dapat membayar pajak
kendaraan bermotor secara lebih mudah tanpa harus ke luar rumah melalui
layanan Tokopedia E-Samsat. Kemudahan ini merupakan hasil kolaborasi
Tokopedia dengan Pemerintah Provinsi Sumatra Selatan dan Bank Sumsel

Babel sebagai mitra strategis.( Radarpalembang.com)


https://sumeks.disway.id/read/648372/pembayaran-pajak-kendaraan-bisa-juga-di-samsat-keliling
https://sumeks.disway.id/read/648372/pembayaran-pajak-kendaraan-bisa-juga-di-samsat-keliling
https://sumeks.disway.id/read/662292/kesempatan-nih-7-provinsi-melakukan-pemutihan-pajak-kendaraan-termasuk-sumsel

Gubernur Sumsel H Herman Deru melaunching Pojok Baca Digital
dan Aplikasi Elektronik Survei Kepuasan Wajib Pajak (E-SKIP) bertempat di
Kantor Samsat Wilayah Palembang 11l KM 9.5 Komplek Ruko Bandara Mas
Kecamatan Alang-alang Lebar Palembang. Menurut Herman Deru ini ide yang
luar biasa dan patut diapresiasi dalam memberikan dan meningkatkan pelayanan

kepada wajib pajak.( Mubaonline.com)

Sinergi Jasa Raharja Bersama UPTB Samsat Palembang Il
lakukan sosialisasi sekaligus pembagian brosur kepada masyarakat / Wajib
Pajak di samsat Palembang 11l . Kegiatan yang dilaksanakan Senin (28/11) ini
dilaksanakan dalam upaya menghimbau dan memperluas informasi terkait
program keringanan pajak kendaraan bermotor yang merupakan program
pemerintah Provinsi Sumatera Selatan untuk mengajak masyarakat untuk
memanfaatkan program tersebut, sekaligus optimalisasi kepatuhan para
pemilik kendaraan bermotor untuk melunasi Pajak Kendaraan Bermotor
(PKB) dan Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan

(SWDKLLJ).( penasumatera)



Tabel 1.1
Samsat Palembang I11
Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor

Tahun 2020-2022(Dalam Rupiah)

Tahun ég?alsk Target (RP) Realisasi (RP) Ca('gz;a”
2020 | PKB | Rp.100.000.000.000 Rp 116.433.077.925 105,85
2021 | PKB | Rp. 140.985.000.000 Rp. 154.944.275.000 0,01

2022 | PKB Rp157.761.000.000 Rpl176.741.012.115 113,45

Sumber: Unit Pelaksanaan Teknis Badan (UPTB) Badan Pendapatan Daerah
Provinsi Sumatera Selatan

Berdasarkan data pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa target,
realisasi penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dari tahun 2020-2022
selalu meningkat setiap tahun, tetapi capaian yang didapat selalu menurun
setiap tahunnya. Hal tersebut dikarenakan adanya target yang ditetapkan
pemerintah setiap tahunnya. Pada tahun 2020 target yang di tetapkan
pemerintah sebesar Rp.110.000.000.000 dan realisasinya pun cukup besar
yaitu Rp.116.433.077.925 dan capaiannya yaitu 105,85 persen. Pada tahun
2021 target yang ditetapkan Rp. 140.985.000.000 dengan realisasi sebesar
Rp. 154.944.275.000 dan capaiannya yaitu 0,01 persen. Pada tahun 2022
target yang diterapkan Rp. 155.761.000.000 dengan realisasi Rp.

176.741.012.115 dan capaiannya yaitu 113,45 persen.




Tabel 1.2

Rekapitulasi Penerimaan Perkecamatan

UPTB Palembang 111

2020 2021 2022
No Kecamatan PKB PKB PKB
Unit Unit Unit

(Rp) (Rp) (Rp)
1 Sukarame 6.198 | 6.082.591.225 | 7.164 | 7.765.761.475 | 7.746 | 9.220.352.700
2 Gandus 1.589 | 1.231.145.875 | 1.914 | 1.683.581.675 | 2.080 | 2.061.249.675
3 | Alang-alang | 3.767 | 4.647.021.275 | 4.455 | 5.605.023.800 | 4.928 | 7.026.069.350

Lebar

4 Kemuning 2.922 | 3.678.693.950 | 3.374 | 4.484.705.550 | 3.567 | 4.961.105.025
Total 14.476 | 15.639.452.235 | 16.907 | 19.539.072.500 | 18.321 | 23.268.776.750

Sumber:Data primer yang diolah.

Dari tabel diatas,menunjukkan wajib pajak kendaraan bermotor dan

pajak kendaraan bermotor Wilayah regional Palembang 11l mengalami

peningkatan tiap tahunnya.

di

Dari survei wawancara kepada 5 wajib Pajak Kendaraan Bermotor

wilayah

regional

Palembang

yang berada di

kecamatan

Sukarame,Gandus,Alang- Alang lebar,dan Kemuning mengenai Program E-

Samsat,Kepuasan Kualitas Pelayanan,dan Sosialisasi Perpajakan.




Tabel 1.3
Hasil Wawancara

Nama Profesi Hasil wawancara

Helmi Pensiunan PNS Tidak Puas atas pelayanan yang
diberikan dikarenakan perlu
mendatangi ATM Bank
SUMSELBABEL untuk
membayar PKB

Oris PNS Memakai E-Samsat tetapi
Jaringan yang kurang kuat
diwilayah Gandus menjadi

hambatan dalam menggunakan

program E-Samsat

Mahmud Ojek Online Memakai E-Samsat dikarenakan
kebijakan perusahaan bukan dari
sosialisasi yang dilakukan oleh
Bapenda Provinsi

Marry Wirausaha Memakai E-Samsat melalui media
sosial
Sandro PNS Memakai E-Samsat karena ASN
diwajibkan menggunakan E-
Samsat.

Sumber: berbagai Penelitian yang diolah
Berdasarkan hasil wawancara, penulis menyimpulkan bahwa

jumlah wajib pajak kendaraan bermotor di wilayah Palembang Regional il
mengalami peningkatan,namun hal tersebut tidak diiringi dengan peningkatan
penggunaan E-Samsat. Hal ini dikarenakan masih banyak kendala seperti
pembayaran e-samsat di ATM tertentu,sinyal internet yang kurang
mendukung di wilayah tertentu,dan ketentuan kebijakan dari perusahaan serta
pemerintah.Dampak yang ditimbulkan wajib pajak akan merasa malas atau
menunda membayar pajak kendaraan bermotor dikarenakan prosedur
pembayaran secara langsung di kantor Samsat memakan waktu yang lama
akan berdampak kepatuhan wajib pajak untuk membayar pajak kendaraan

bermotor.



Berdasarkan Uraian diatas maka penulis tertaril untuk melakukan
penelitian  yang berjudul “PENGARUH PROGRAM E-SAMSAT,
KEPUASAN  KUALITAS PELAYANAN, DAN SOSIALISASI
PERPAJAKAN TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK
KENDARAAN BERMOTOR”.

2. Rumusan Masalah

Berdasarkan urianan Latar belakang, maka permasalahan yang

dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimanakah pengaruh program E-Samsatkepuasan kualitas
pelayanan, dan sosialisasi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor.

2. Bagaimanakah pengaruh program E-Samsat terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor.

3. Bagaimanakah pengaruh kepuasan kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor

4. Bagaimanakah pengaruh sosialisasi perpajakan terhadap kepatuhan
wajib pajak kendaraan bermotor.

3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan diatas, maka

yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah :
1. Mengetahui pengaruh  program  E-Samsat,kepuasan  kualitas
pelayanan, dan sosialisasi perpajakan terhadap kepatuhan wajib Pajak

kendaraan bermotor.



2. Mengetahui pengaruh program E-Samsat terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor.
3. Mengetahui pengaruh kepuasan kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.
4. Mengetahui pengaruh sosialisasi perpajakan terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor.
4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan wawasan
untuk pihak-pihak sebagai berikut :
1. Bagi penulis
Dapat menambah pengetahuan dalam bidang Perpajakan,penelitian ini
diharapkan dapat bermanfaat sebagai informasi untuk menambah
wawasan mengenai Program E-Samsat,Kepuasan Kualitas Pelayanan,
dan Sosialisasi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor.
2. Bagi Wajib Pajak
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat Kepada
Samsatkhususnya mengenai Program E-Samsat,Kepuasan Kualitas
Pelayanan, dan Sosialisasi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

Kendaraan Bermotor.



3. Bagi Almamater
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan,
menambah ilmu pengetahuan,serta dapat menjadi acuan atau kajian bagi

penulisan di masa yang akan datang.
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