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ABSTRAK 

 

Melta Ririn Afriani / 222016091/2020 / Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas 

Pelayanan dan Sanksi Perpajakan  terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor 

(studi kasus di Kantor Samsat Bersama Kota Palembang 1) / Perpajakan 

Rumusan masalah dalam penelitian  ini adalah bagaimana pengaruh kesadaran wajib pajak, 

kualitas pelayanan,  dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif. Data yang digunakan yaitu data 

primer. Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah populasi yang terdaftar serta melakukan 

pembayaran PKB yaitu 536.934 wajib pajak yang melakukan pembayaran pajak kendaraan 

bermotor. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden. Teknik 

pengumpulan data yaitu dengan  menggunakan  kuisioner. Metode analisis data yang digunakan 

dalam  peneltian ini adalah analisis kuantitatif. Hasil menunjukan bahwa secara parsial variabel 

kesadaran wajib pajak berpengaruh positf dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, secara 

parsial variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak, secara parsial variabel sanksi perpajakan terdapat pengaruh yang positif akan tetapi 

tidak signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak dikantor bersama samsat kota palembang. 

 

Kata kunci : kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan, sanksi perpajakan, kepatuhan  

         wajib Pajak 
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ABSTRACT 

 

Melta Ririn Afriani / 222016091/2020 / The influence of taxpayer awareness, service quality 

and tax sanctions on motor vehicle taxpayers compliance (case study at Samsat Bersama Ilir 

Barat I Office Palembang) / Taxation 

 

The formulation of the problem in this study was how the influence of taxpayer awareness, service 

quality, and tax sanctions on motor vehicle taxpayer compliance. The study was associative 

research. The data used was primary data. The population in this study was the total population 

registered and making PKB payments, which was 536,934 taxpayers who pay motor vehicle taxes. 

The sample used in this study was 100 respondents. The data collection techniques was using 

questionnaires. Data analysis method used in this research was quantitative analysis. The results 

showed that partially the taxpayer awareness variable gave a positive and significant influence on 

taxpayer compliance, partially the service quality variable gave no influence and was not 

significant to taxpayer compliance, partially the tax sanction variable gave a positive influence but 

was not significant to taxpayer compliance in the office simultaneously to Samsat in Palembang. 

 

Keywords: Awareness of Taxpayers, Service Quality, Tax Sanctions, Taxpayer Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Negara Indonesia saat ini banyak ditandai berbagai perkembangan dan 

perubahan yang signifikan. Pemerintah saat ini melakukan proses pembangunan 

baik ditingkat nasional maupun daerah. Pembangunan dilakukan untuk 

meningkatkan kesejahteraan dan kemakmuran rakyat yang tertuang dalam 

Undang-Undang dasar 1945, sehingga pembangunan yang dilakukan di daerah 

merupakan bagian dari pembangunan nasional. Dalam rangka melaksanakan 

pembangunan daerah, setiap daerah membutuhkan dana yang tidak sedikit, 

dimana dana tersebut dari tahun ketahun mengalami peningkatan, seiring dengan 

peningkatan jumlah penduduk dan kebutuhan masyarakat. Oleh karena itu 

pembangunan daerah bersumber dari penerimaan pajak daerah. 

 Pajak menurut Undang-undang nomor 16 Tahun 2009 tentang perubahan 

keempat atas Undang-undang Nomor 6 tahun 1983 tentang Ketentuan Umum dan 

Tata Cara Perpajakan pada pasal 1 ayat 1 berbunyi pajak adalah 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 sebesar-besarnya kemakmuran rakyat.  

Pajak jika dilihat dari wewenang pemungutnya dibedakan menjadi 2 yaitu 

pajak pusat dan pajak daerah. Pajak pusat adalah pajak yang dipungut pemerintah 

pusat dan digunakan untuk membiayai rumah tangga Negara, sedangkan pajak 

daerah merupakan pajak yang dipungut oleh pemerintah daerah untuk membiayai 
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pembangunan daerah. Pajak daerah memiliki peran penting dalam meningkatkan 

penerimaan disamping pajak pemerintah pusat. Pajak daerah memiliki berbagai 

jenis pajak mulai dari pajak provinsi hingga pajak kabupaten/kota. (Ade selvia, 

2018) 

 Pemungutan pajak daerah oleh pemerintah daerah provinsi maupun 

kabupaten/kota diatur oleh Undang-Undang nomor 28 tahun 2009 tentang Pajak 

Daerah dan Retribusi Daerah. Jenis pajak daerah sebagaimana yang diatur dalam 

Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 dibagi menjadi 2 bagian yaitu: Jenis 

pajak Provinsi, Jenis pajak Kabupaten/Kota. 

 Dari sekian banyak pajak daerah, salah satu jenis pajak yang bersumber 

pendapatannya cukup besar adalah pajak kendaraan bermotor. Seperti yang telah 

diatur di pasal 1 ayat (12) Undang-Undang Nomor 28 tahun 2009 definisi pajak 

kendaran bermotor Sebagai Berikut: 

“Pajak kendaraan bermotor, yaitu pajak atas kepemilikan dan penguasaan 

kendaraan bermotor. Kendaraan bermotor adalah semua kendaraan beroda beserta 

gandengannya yang digunakan disemua jenis jalan darat, dan digerakan oleh 

peralatan teknik berupa motor atau peralatan lainnya yang berfungsi untuk 

mengubah suatu sumber daya energi tertentu menjadi tenaga gerak kendaraan 

bermotor yang bersangkutan termasuk alat-alat besar yang dalam operasinya 

menggunakan roda dan motor dan tidak melakat secara permanen serta kendaraan 

bermotor yang dioperasikan di air.” 

 Hal ini dikarenakan pertumbuhan kendaraan bermotor di Indonesia 

mengalami peningkatan karena masyarakat lebih menggunakan kendaraan pribadi 

dari pada kendaraan umum saat menjalankan aktivitas dan juga disebabkan bahwa 
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masyarakat mudah memperoleh kendaraan bermotor dengan melakukan kredit 

yang diberikan oleh dealer kepada masyarakat. 

 Menurut Nurmantu yang dikutip oleh Alviansyah dalam jurnal Randi dkk 

(2016) kepatuhan wajib pajak adalah suatu keadaan wajib pajak dimana dia 

memenuhi semua hal yang menjadi kewajiban-kewajiban perpajakannya dan 

melaksanakan hak-hak pajak yang dia dapat. Salah satu upaya dalam 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak yaitu memberikan pelayanan yang baik 

kepada wajib pajak.  

 Peningkatan kualitas dan kuantitas pelayanan diharapkan dapat 

meningkatkan kepuwasan kepada wajib pajak sebagai pelanggan sehingga 

meningkatkan kepatuhan dalam bidang pajak. Paradigma baru yang menempatkan 

aparat pemerintah sebagai abdi negara dan masyarakat sebagai wajib pajak harus 

diutamakan agar dapat menigkatkan kinerja pelayanan. 

 Penegakan hukum dalam pajak kendaraan bermotor diwujudkan melalui 

pemberian sanksi yaitu berupa pengenaan sanksi administrasi. Sanksi diperlukan 

untuk memberikan pelajaran bagi pelanggar pajak. Dengan demikian, diharapkan 

agar peraturan perpajakan dipatuhi oleh wajib pajak. Wajib pajak akan memenuhi 

kewajiban perpajakan bila memandang bahwa sanksi perpajakan akan lebih 

banyak merugikannya (Arum 2012).  

 Penelitian terdahulu juga dilakukan Randi Ilhamsyah, dkk (2016), tentang 

pengaruh pemahaman dan pengetahuan wajib pajak tentang peraturan perpajakan, 

kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan, dan sanksi perpajakan terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor studi samsat kota Malang, dengan 

hasil menunjukkan bahwa variabel pengetahuan dan pemahaman wajib pajak 
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tentang peraturan perpajakan, kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan, dan 

sanksi perpajakan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di kantor bersama samsat Kota Malang. 

 Penelitian terdahulu juga dilakukan Wa Ode Aswati, dkk (2018), tentang 

pengaruh kesadaran wajib pajak, pengetahuan pajak, dan akuntabilitas pelayanan 

publik terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (studi kasus kantor 

uptb samsat kabupaten Muna), dengan hasil menunjukkan variabel Kesadaran 

wajib pajak, pengetahuan wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan 

sedangkan untuk akuntabilitas pelayanan publik di samsat kabupaten muna 

kurang maksimal. 

 Penelitian terdahulu dilakukan Ade Selvia (2019), tentang Pengaruh 

kesadaran wajib pajak dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor dikota palembang, dengan hasil menunjukkan bahwa variabel 

kesadaran wajib pajak, dan sanksi perpajakan mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor yang ada di Kota 

Palembang. 

 Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan (BAPENDA), 

merupakan unsur penunjang pemerintah yang menjadi kewenangan pemerintah 

provinsi Sumatera Selatan dibidang keuangan sub pendapatan daerah. Letak 

lokasi kantor badan pendapatan daerah provinsi Sumatera Selatan beralamat 

dijalan Pom 09, Lorok Pakjo, Ilir Barat 1 Kota Palembang, Sumatera Selatan 

30137, Indonesia.  

 Badan pendapatan daerah dipimpin oleh seorang kepala badan yang berada 

dibawah dan bertanggungjawab kepada Gubernur melalui sekretaris daerah. Saat 
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ini, salah satu kebutuhan masyarakat yang sangat penting yaitu sarana transportasi 

karena merupakan penunjang aktivitas sehari-hari. Tidak dapat dipungkiri sarana 

transportasi merupakan salah satu faktor penting dalam menjalankan roda 

perekonomian. Untuk di Sumatera Selatan sendiri, salah satu pajak yang sangat 

berpotensi memberikan penerimaan bagi pemerintah Provinsi Sumatera Selatan, 

yaitu pajak kendaraan bermotor. Tabel dibawah ini menunjukkan target dan 

realisasi penerimaan pajak kendaraan bermotor (PAD) pada tahun 2014 sampai 

dengan tahun 2018. 

Tabel I.1 

Target Dan Realisasi Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

Pada Provinsi Sumatera Selatan Dari Tahun 2014-2018 

 

Tahun Target (RP) Realisasi 
Pertumbuhan (%) 

Target Realisasi 

2014 346.797.700.623 348.181.159.150 100 100,40 

2015 360.000.422.835 374.726.743.084 100 104,09 

2016 480.043.066.224 394.832.220.680 100 82,25 

2017 395.074.375.785 408.967.939.037 100 103,52 

2018 451.886.392.379 409.979.000.000 100 90,72 

Sumber :Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan  

 Dapat dilihat penerimaan pajak kendaraan bermotor dalam tahun pertahun 

berubah-ubah target yang diberikan pemerintah Provinsi Sumatera Selatan sebesar 

100% sedangkan untuk tahun 2016 dan 2018 data yang terealisasi tidak mencapai 

target yang ditentukan, walaupun pada tahun 2014, 2015 dan 2017 realisasi yang 

dicapai melampaui target yang diberikan.  

 Dari permasalahan tabel 1.1 di atas menunjukkan bahwa realisasi dan 

terget pajak kendaraan bermotor mengalami siklus yang naik turun setiap 
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tahunnya tetapi pada tahun 2016 penurunan yang terjadi sangat berbeda dari tahun 

sebelumnya target yang diberikan pemerintah sebesar 480.043.066.224 dan hanya 

terealisasi sebesar 394.832.220.680 atau dapat dipersentasekan senilai 82%. Dan 

untuk tahun 2018 penurunan yang terjadi sebesar 90%, target yang diberikan oleh 

pemerintah sebesar 451.886.392.379 dan terealisasi sebesar 409.979.000.000.  

Lalu apa yang menyebabkan target dan realisasi penerimaan pajak kendaraan 

bermotor (PKB) pada tahun 2016 dan 2018 mengalami penurunan. 

Berdasarkan hasil wawancara bersama dengan bapak Irfan, SE. Selaku 

kasi devisi pajak yang ada di kantor badan pendapatan asli daerah provinsi 

sumatera selatan, menjelaskan hasil tabel 1.1 yang bisa dilihat bahwa pada tahun 

2016 pertumbuhan realisasi hanya mencapai 82,25% disebabkan karena 

tunggakan yang dilakukan oleh wajib pajak ditambahakan didalam realisasi pajak 

sehingga mempengaruhi pertambahan nilai. Padahal menurut pak irfan bahwa 

tunggakan tidak bisa dimasukkan dalam pajak karena masih harus dibayar oleh 

wajib pajak dalam arti masih ada piutang yang masih harus dibayar sehingga pada 

tahun 2016 realisasi penerimaan pajak kendaraan bermotor tidak mencapai target 

dan mengalami jauhnya pencapain yang ditargetkan Sedangkan pada tahun 2018 

menurut pak Irfan mengalami penurunan juga akan tetapi penurunannya tidak 

cukup signifikat dibandingkan tahun 2016. 

 Berikut ini adalah data tentang wajib pajak yang melakukan kewajiban 

membayar pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di kantor badan pendapatan 

daerah provinsi Sumatera Selatan.  
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Tabel I.2 

Wajib Pajak Yang Melakukan Kewajiban Dan Yang Tidak Melakukan 

Kewajibannya Membayar PKB Yang Terdaftar Dikantor BAPENDA Kota 

Palembang 1 Dari Tahun 2014-2018 

 

Tahun 

Jumlah 

Kendaraan 

Roda 2 

Wajib Pajak Yang 

Melakukan Kewajiban 

Membayar PKB 

Wajib Pajak Yang 

Tidak Melakukan 

Pembayaran PKB 

 

Persentase 

% 

2014 352.300 294.719 57.581 83,65% 

2015 285.930 247.300 38.630 86,48% 

2016 292.547 236.100 56.447 80,70% 

2017 671.076 487.813 183.263 72,69% 

2018 720.174 536.934 183.240 74,55% 

Sumber :Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan  

Dapat dilihat dari tabel 1.2 di atas bahwa jumlah kendaraan pada tahun 

2014-2016 mencapai persentasi 80% sedangkan pada tahun 2017-2018 persentase 

yang dicapai hanya sebesar 74% artinya tahun 2017-2018 mengalami penurunan 

yang cukup jauh. Dapat dipahami bahwa masih banyak wajib pajak yang tidak 

melakukan pembayaran PKB daripada yang telah membayar PKB. Apa saja yang 

menyebabkan wajib pajak banyak yang tidak melakukan pembayaran pajak PKB?  

PAD berdasarkan Undang-undang Nomor 33 Tahun 2004 tentang 

Perimbangan Keuangan Antara Pusat dan Daerah Pasal 1 angka 18 bahwa 

Pendapatan asli daerah adalah pendapatan yang diperoleh daerah yang dipungut 

berdasarkan peraturan daerah sesuai dengan peraturan perundang-undangan.  

Berdasarkan hasil wawancara bersama dengan Ibu Yulia susanti, S.Kom., 

M.M selaku Plh kasi pengelolaan data dan informasi yang ada di kantor badan 

pendapatan daerah provinsi sumatera selatan, menjelaskan hasil dari tabel 1.2 

yang bisa dilihat antara jumlah kendaraan bermotor yang terdaftar serta wajib 

pajak yang melakukan kewajiban membayar pajak kendaraan bermotor dan 

jumlah wajib pajak yang tidak melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor, 



8 
 

 
 

menunjukkan bahwa hasilnya yang kurang baik disebabkan oleh faktor eksternal 

dan internal.  

Faktor eksternal ialah wajib pajak kendaraan bermotor yang masih 

kurangnya kesadaran dan tingkat pemahaman masyarakat terhadap kepatuhan 

membayar pajak kendaraan bermotor yang dimiliki. Kebayakan alasan masyarakat 

tidak patuh atau tidak membayar pajak kendaraan bermotor disebabkan oleh wajib 

pajak lebih mengutamakan keperluan pribadinya terlebih dahulu ketimbang 

membayar pajak kendaraan bermotor serta pendapatan mereka yang berkurang, 

maka dari itu ada saja setiap tahunnya wajib pajak yang tidak melakukan 

pembayaran pajak kendaraan bermotor yang dimilkinya, sedangkan pihak internal 

seperti kantor samsat serta pemerintahan yang kurang tegas dan rendahnya 

pengawasan atas masyarakat atau wajib pajak yang tidak melakukan 

kewajibannya dalam membayar pajak kendaraan bermotor. 

 Berdasarkan uraian latar belakang, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas Pelayanan 

Dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor” 

(Studi Kasus Di Kantor Bersama SAMSAT Ilir Barat 1 Kota Palembang).  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas, maka permasalahan yang 

dapat di kemukakan dalam peneliti ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan dan 

sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor 

secara simultan dan parsial? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah : 

1. Mengetahui pengaruh kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan, dan 

sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor 

secara simultan dan parsial. 

D. Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan 

memberikan manfaat bagi semua pihak di antaranya : 

1. Bagi Penulis 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan 

dan wawasan peneliti tentang pengaruh kesadaran wajib pajak, 

pelayanan, dan sanksi perpajakan, khususnya mengenai Kepatuhan Wajib 

Pajak Kendaraan Bermotor pada Samsat Kota Palembang.  

2. Bagi Pemerintahan 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan 

mengenai kesadaran wajib pajak, kualitas pelayanan dan sanksi 

perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor pada 

kantor badan pendapatan daerah provinsi sumatera selatan dan kantor 

samsat kota palembang.  

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi referensi tambahan, 

menambah ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan bagi penulisan 

di masa yang akan datang. 
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