SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPATUHAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR
DENGAN LAYANAN SAMSAT DRIVE THRU SEBAGAI
VARIABEL MODERASI

POLITEKNIK NEGERI BALI

NAMA : DHEA MEIRAYANI
NIM : 1815644039

JURUSAN AKUNTANSI
PROGRAM STUDI SARJANA TERAPAN AKUNTANSI
MANAJERIAL
POLITEKNIK NEGERI BALI
2022



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPATUHAN
WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR DENGAN LAYANAN
SAMSAT DRIVE THRU SEBAGAI VARIABEL MODERASI

Dhea Meirayani
1815644039
(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Manajerial, Politeknik Negeri
Bali)

ABSTRAK

Penerimaan pajak masih belum diterima secara maksimal dikarenakan
masih adanya tunggakan dan denda pajak kendaraan bermotor. Hal itu diakibatkan
karena masih ada wajib pajak yang tidak patuh dalam membayar pajak kendaraan
dari segi waktu pembayaran, yang mencerminkan kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor belum maksimal. Guna menanggapi hal tersebut, kualitas pelayanan
pajak perlu diperhatikan karena merupakan salah satu faktor penting yang
mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. Dengan kualitas pelayanan yang baik maka
akan memberikan kenyamanan bagi wajib pajak sehingga mendorong kepatuhan
wajib pajak kendaraan bermotor. Selain itu, salah cara untuk meningkatkan kualitas
pelayanan yaitu dengan modernisasi pelayanan pajak melalui layanan samsat drive
thru.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Di samping itu, pada penelitian ini juga
dilakukan pengujian moderasi layanan samsat drive thru atas kualitas pelayanan
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Penelitian ini menggunakan
sumber data primer berupa kuesioner yang disebar kepada 100 wajib pajak
kendaraan bermotor dan pengguna layanan samsat drive thru Kantor Samsat
Badung. Pengujian variabel penelitian ini menggunakan metode Structural
Evaluation Model — Partial Least Square (SEM PLS) dengan aplikasi SmartPLS
3.0

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor dan
layanan samsat drive thru dapat memoderasi dengan sifat memperkuat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Kata kunci: kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, kualitas pelayanan,
layanan samsat drive thru
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ABSTRACT

Tax revenue not received optimally because there are still arrears and
motor vehicle tax fines. This is because there are still taxpayers who do not comply
in paying vehicle taxes in terms of payment time, which reflects that the compliance
of motor vehicle taxpayers not maximized. To respond to this, the quality of tax
services needs to be consider because that one of the important factors that affect
taxpayer compliance. With good service quality, it will provide convenience for
taxpayers to encourage motor vehicle taxpayer compliance. In addition, one way
to improve service quality is by modernizing tax services through the drive-thru
Samsat service.

This study aims to examine the effect of service quality on motor vehicle
taxpayer compliance. In addition, this study also tested the moderation of the drive-
thru Samsat service on the quality of service for motor vehicle taxpayer compliance.
This study uses primary data sources in the form of questionnaires distributed to
100 motorized vehicle taxpayers and users of the Samsat drive-thru service at the
Badung Samsat Office. Testing the variables of this study using the Structural E
valuation Model — Partial Least Square (SEM PLS) method with the SmartPLS 3.0
application.

The results of this study indicate that service quality has a positive and
significant effect on motor vehicle taxpayer compliance and the drive-thru Samsat
service can moderate the nature of strengthening the effect of service quality on
motor vehicle taxpayer compliance.

Keywords: motor vehicle tax compliance, service quality, drive-thru samsat
service
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Jenis pajak dengan sistem pemungutan serta pengelolaan penerimaan
pajak dikelola oleh daerah provinsi disebut dengan Pajak Kendaraan
Bermotor (PKB) (Sabinus, 2020). PKB adalah pajak yang dibebankan kepada
pemilik dan/atau penguasa atas kepemilikan kendaraan bermotor dipungut
setelah diterbitkan atau disetujuinya Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK).
Peningkatan jumlah kendaraan adalah salah satu aspek yang menentukan
tingkat penerimaan pajak atas kendaraan bermotor (Apriliyanti et al., 2021;
Juri et al., 2019; Kartika, 2020). Badan Pendapatan Daerah (BAPENDA)
dengan Kantor Bersama Sistem Manajemen Manunggal Satu Atap
(SAMSAT) adalah lembaga yang mengelola PKB bekerja sama dengan
Kepolisian R1 dan Asuransi Jasa Raharja.

Adapun data yang diperoleh dari Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi
Bali terkait peningkatan total kendaraan bermotor dilihat pada gambar

berikut:
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Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali, 2022
Gambar 1 1 Grafik Jumlah Kendaraan Bermotor di Provinsi Bali (2019-2021)

Berdasarkan Gambar 1.1 terlihat bahwa jumlah kendaraan bermotor
semakin bertambah dari tahun 2019-2021, menunjukkan adanya potensi
penerimaan PKB seharusnya mengalami peningkatan (Anshori & Zakaria,
2020). Pada tahun 2019 jumlah kendaraan bermotor yaitu 4.330.987, tahun
2020 sebesar 4.438.695, dan tahun 2021 mencapai 4.510.791. Namun,
berdasarkan fakta yang terjadi di lapangan masih ditemukan wajib pajak
(WP) yang sering menunda membayar pajak kendaraan sehingga melebihi
jatuh tempo pembayaran. Hal ini dikarenakan kesibukan atas kegiatan dari
WP sehingga tidak sempat untuk mereka datang ke kantor samsat. Selain itu,
orang yang memiliki kesibukan akan cenderung lupa akan kewajiban
membayar pajak kendaraan.

Kepatuhan terhadap undang-undang pajak kendaraan bermotor
merupakan syarat wajib pajak untuk patuh dan sadar memenuhi
kewajibannya serta membayar PKB tepat waktu. Kepatuhan pajak kendaraan
dipengaruhi oleh faktor, yakni pemahaman tentang kualitas pelayanan, sistem

pemungutan pajak, tingkat pendidikan, pendapatan atau penghasilan, sanksi



administrasi berupa denda, dan kesadaran membayar pajak (Listyowati,
2018; Sari et al., 2021). Menurut data yang diperoleh dari BAPENDA
Provinsi Bali, bahwa penerimaan pajak telah melampaui target yang telah
ditentukan tetapi masih adanya tunggakan serta denda atas PKB yang
ditunjukkan oleh tabel berikut:

Tabel 1.1

Data Target, Penerimaan, Tunggakan, dan Denda Pajak Kendaraan
Bermotor se-Provinsi Bali (2018-2021)

Tahun Target Penerimaan Tunggakan Denda
(Unit)
2018  1.312.713.941.500 1.484.266.565.450 22% 48.513.264.200
2019  1.420.000.000.000 1.614.686.644.651 19% 53.473.724.025
2020  1.189.316.392.500 1.430.762.831.312 21% 24.457.564.662
2021  1.250.000.000.000 1.451.164.544.798 15% 35.481.856.963

Sumber: Badan Pendapatan Provinsi Bali, 2022

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa target dan penerimaan PKB di Provinsi
Bali tahun 2018 hingga 2021 bergerak fluktuatif. Namun, jumlah penerimaan
tersebut tidak diterima secara maksimal akibat masih banyak kendaraan yang
menunggak pajak serta denda atas pajak kendaraan bermotor. Menurut data
yang didapat dari BAPENDA, denda ini disebabkan adanya WP yang tidak
patuh dari segi waktu pembayaran pajak kendaraan sehingga hal ini
mencerminkan WP belum patuh memenuhi kewajibannya.

Kabupaten Badung merupakan salah satu penyumbang pajak kendaraan

bermotor terbesar kedua setelah Kota Denpasar. Adapun data tunggakan pada



tahun 2021 yang diperoleh dari BAPENDA Provinsi Bali ditunjukkan pada

berikut:
Tabel 1.2
Data Tunggakan PKB Provinsi Bali Tahun 2021
TOTAL TUNGGAKAN
NO NAMA UPTD UNIT PKB
1 UPT SAMSAT DENPASAR 182.747 160.176.489.400
2 UPT SAMSAT BADUNG 133.591 114.021.471.300
4  UPT SAMSAT GIANYAR 82.334 62.712.900.500
9 UPT SAMSAT BULELENG 75.468 47.054.231.200
5 UPT SAMSAT TABANAN 59.882 41.022.521.200
7  UPT SAMSAT KARANGASEM 41.434 28.177.852.900
8 UPT SAMSAT JEMBRANA 37.423 22.075.113.800
3 UPT SAMSAT KLUNGKUNG 25.788 19.372.686.800
6 UPT SAMSAT BANGLI 22.179 17.453.511.000
TOTAL 660.846 512.066.778.100

Sumber: Badan Pendapatan Daerah Provinsi Bali 2022

Berdasarkan Tabel 1.2 tercatat total jumlah tunggakan pada tahun 2021
yaitu 512.066.778.100. Tiga kabupaten di Bali dengan tunggakan tertinggi
yaitu Kota Denpasar, Badung dan Gianyar. Tunggakan pajak pada Unit
Pelaksana Teknis (UPT) Samsat Badung yaitu sebesar 114.021.471.300
dengan jumlah unit 133.591. Hal ini mencerminkan kepatuhan WP di ketiga
kabupaten tersebut belum optimal.

Kemudian, terdapat permasalahan umum yang sering terjadi pada
kantor UPT Samsat seperti masalah prosedur pelayanan dan proses
administrasi yang memerlukan waktu lama sehingga menyebabkan antrean
yang panjang (Akbar & Handoyono, 2020). Kualitas pelayanan menjadi satu
dari sekian faktor yang dapat mendorong tingkat kepatuhan pajak. Menurut

(Nafi’i, Ridhwan, 2021), kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk



pelayanan yang ditujukan kepada masyarakat secara tepat sesuai dengan
standar yang ditetapkan untuk mencapai pelayanan yang maksimal.
Pelayanan yang berkualitas dicerminkan oleh pelayanan publik yang terbaik
dan memenuhi kepuasan masyarakat dalam melakukan pembayaran pajak
kendaraan (Saputra et al., 2021). Memberikan pelayanan prima kepada WP
guna memenuhi kewajiban perpajakannya akan mendorong WP untuk
membayar pajak jalan sesuai prosedur yang ada. Beberapa penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepatuhan WP
kendaraan bermotor (Dewi & P, 2019; Sarlina et al., 2019; Subasma et al.,
2021; Yuli Kurnia & Nofiana Coo, 2021). Sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh Fitrianti (2019) & Nafi’i, Ridhwan (2021) dinyatakan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan WP
kendaraan bermotor.

Pemerintah berusaha mengefektifkan pemungutan pajak dengan
menyesuaikan dengan perkembangan dan teknologi saat ini, seperti layanan
drive thru dari samsat. Inovasi pelayanan ini merupakan jenis layanan samsat
dengan teknis pembayaran, pengemudi tidak harus turun dari kendaraan dan
mengantre di loket kantor samsat saat membayar pajak (Khristiana &
Pramesthi, 2020). Harapan terciptanya layanan tersebut agar meminimalkan
penggunaan calo saat membayar PKB di Provinsi Bali, termasuk Kabupaten
Badung, sehingga kepatuhan WP kendaraan bermotor menjadi optimal.
Banyak penelitian serupa telah diteliti oleh peneliti terdahulu, namun

ditemukan beragam perbedaan dari hasil penelitian serupa. Dilihat dari



penelitian yang dilakukan oleh Wardani & Rumiyatun (2017) menyatakan
bahwa samsat drive thru memiliki pengaruh yang positif terhadap kepatuhan
WP kendaraan bermotor. Sedangkan, menurut Puteri et al., (2019) ditemukan
adanya pengaruh negatif dan tidak signifikan dalam kehadiran samsat drive
thru terhadap kepatuhan WP kendaraan bermotor.

Dalam menilai hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepatuhan
WP kendaraan bermotor, maka ditambahkan variabel moderasi yaitu layanan
samsat drive thru. Modernisasi pemungutan PKB dengan layanan samsat
drive thru adalah gagasan baru bertujuan untuk mempertinggi kualitas
pelayanan pada pemungutan PKB. Kehadiran samsat drive thru diharapkan
mampu meningkatkan kepatuhan WP kendaraan, apabila pelayanan memiliki
kualitas yang baik. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan perpajakan sudah
berjalan baik, namun adanya samsat drive thru tidak dilaksanakan secara
efisien dan efektif, hal ini akan melemahkan kualitas pelayanan dalam
mencapai kepatuhan WP kendaraan bermotor yang optimal.

Penelitian lebih mendalam perlu dilakukan yang didasarkan atas uraian
di atas, sehingga dilakukan penelitian terkait “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Dengan Layanan
Samsat Drive Thru Sebagai Variabel Moderasi” yang dilakukan di Kantor

UPT Samsat Badung.

Rumusan Masalah
Permasalahan pada pemaparan latar belakang di atas dapat dirumuskan

sebagai berikut:



1.  Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor?
2. Apakah layanan samsat drive thru memoderasi kualitas pelayanan

terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor?

Batasan Masalah

Pembatasan dalam masalah penelitian dilakukan untuk menghindari
penyimpangan yang mengakibatkan pelebaran pokok masalah, penelitian ini
terfokus membahas kualitas pelayanan pajak dan layanan samsat drive thru
sebagai pemoderasi kualitas pelayanan tersebut terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor, yang dilakukan Kantor UPT Samsat Kabupaten

Badung untuk data tahun 2021.

Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.  Tujuan Penelitian
Penelitian dilakukan dimaksudkan untuk mencapai tujuan
sebagai berikut:
a.  Untuk menelaah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan
WP kendaraan bermotor.
b.  Untuk menelaah layanan samsat drive thru dapat memoderasi

kualitas pelayanan terhadap kepatuhan WP kendaraan bermotor.



2.

Manfaat Penelitian

a.

Manfaat Teoritis
Secara teori, hasil penelitian ini hendaknya bisa menambah
pemahaman dan wawasan yang lebih baik tentang perkembangan
pengetahuan tentang kepatuhan pajak kendaraan. Penelitian ini
memfokuskan pembahasan tentang kualitas pelayanan dapat
mempengaruhi kepatuhan WP kendaraan bermotor dan layanan
samsat drive thru sebagai variabel moderasi.
Manfaat Praktis
Selain manfaat secara teori, diperoleh juga manfaat praktis
tertuju kepada beberapa pihak sehubungan dilakukannya
penelitian ini, antara lain:
1)  Bagi WP Kendaraan Bermotor
Penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar
penilaian diri untuk meningkatkan kesadaran akan
pentingnya mematuhi kewajiban perpajakan atas pajak
kendaraan berdasarkan peraturan perundang-undangan
yang berlaku.
2) Bagi Kantor UPT Samsat Badung
Tujuan akhir dari penelitian ini diinginkan dapat
dijadikan sebagai sumber dan objek pertimbangan dalam
membuat keputusan untuk memaksimalkan penerimaan

PKB khususnya di Kabupaten Badung.



3)

Bagi Politeknik Negeri Bali

Harapannya, penelitian ini dapat menjadi acuan untuk
peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian serupa
dengan mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi

kepatuhan WP.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan temuan dan pembahasan mengenai dampak kualitas
pelayanan terhadap kepatuhan pajak kendaraan bermotor (PKB) dan
pelayanan samsat drive thru sebagai variabel moderasi, ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak (WP) kendaraan bermotor. Ini berarti jika
petugas pajak memberikan kualitas pelayanan yang bagus, sehingga
WP akan semakin nyaman dalam membayar pajak sehingga dan dapat
mendorong peningkatan kepatuhan WP kendaraan bermotor.

2. Layanan samsat drive thru dapat memoderasi dengan memperkuat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan WP kendaraan
bermotor. Artinya, dengan hadirnya layanan samsat drive thru dapat
mencerminkan kualitas pelayanan yang semakin baik sehingga
mendorong minat WP dalam membayar pajak sehingga akan

meningkatkan kepatuhan WP kendaraan bermotor.

B. Implikasi
Penelitian ini mengharapkan implikasi positif bagi beberapa pemangku

kepentingan, diantaranya:
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Implikasi teoritis

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepatuhan WP kendaraan
bermotor dan pelayanan samsat drive thru, serta dapat memperkuat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan WP kendaraan
bermotor. Secara teoritis, penelitian yang dilakukan dapat
meningkatkan pemahaman dan wawasan pengembangan pengetahuan
tentang kepatuhan WP kendaraan bermotor.

Penelitian ini juga dapat membuktikan secara empiris bahwa teori
atribusi menjelaskan perilaku individu yang mungkin dipengaruhi oleh
faktor internal atau eksternal. Teori perilaku terencana yang mendasari
niat untuk bertindak atau tidak.

Implikasi Praktis

Penelitian ini memiliki kontribusi positif bagi banyak pemangku
kepentingan, antara lain: 1) bagi pemerintah, khususnya Kantor Samsat
Badung akan menjadikan penelitian ini sebagai acuan dalam
pengambilan keputusan untuk memaksimalkan penerimaan pajak
kendaraan khususnya di Kabupaten Badung; 2) Meningkatkan
kesadaran akan pentingnya mematuhi kewajiban perpajakan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku bagi WP
kendaraan bermotor; 3) bagi politeknik negeri bali, dapat digunakan

sebagai sumber acuan untuk melakukan penelitian lebih lanjut terkait



variabel lainnya yang berkaitan dengan kepatuhan WP kendaraan

bermotor.

C. Saran

Saran bisa diberikan sebagai bahan perbaikan berdasarkan hasil

penelitian sebagai berikut:

1.

Petugas pelayanan pajak di kantor samsat hendaknya senantiasa
melakukan pelayanan yang ramah, sopan, cepat dan tanggap kepada
setiap WP kendaraan yang ingin melakukan pembayaran pajak
kendaraannya.

WP kendaraan bermotor harapannya semakin melek perkembangan
teknologi seiring dengan zaman semakin modern seperti layanan
samsat drive thru ini dapat memudahkan masyarakat dalam
membayarkan pajak kendaraan dan tidak harus antre di kantor samsat.
Peneliti selanjutnya dapat mereplikasi penelitian ini dengan menambah
variabel penelitian serta memperluas jangkauan atau lokasi penelitian

agar lebih mereprentasikan keadaan yang sesungguhnya.
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