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ABSTRAK

Aldi Rahman Hakim (1602015020)
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KESADARAN, DAN
PEMBAYARAN SAMSAT VIA ONLINE TERHADAP KETAATAN
MEMBAYAR PAJAK KENDARAAN (STUDI PEMILIK KENDARAAN
BERMOTOR DI DKI JAKARTA)

Sripsi, Program Strata satu Program Sudi Akuntansi. Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2022. Jakarta.

Kata Kunci: Kuadlitas Pelayanan, Kesadaran Wajib Pajak, Pembayaran Samsat
ViaOnline, dan K etaatan Membayar Pajak Kendaraan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
kesadaran wajib pajak, dan pembayaran samsat via online terhadap ketaatan
membayar pajak kendaraan pemilik kendaraan bermotor di DKI Jakarta. Variabel
yang di teliti adalah kualitas pelayanan, kesadaran wajib pajak, dan pembayaran
samsat via online sebagai variabel bebas dan ketaatan membayar pajak kendaraan
sebagai variabel terikat pada pemilik kendaraan bermotor di DK Jakarta. Populasi
pada penelitian ini adalah pemilik kendaraan bermotor di DKI Jakarta Data
penelitian ini bersifat primer yang di kumpulkan dengan cara menyebar kuesioner.
Dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Pengambilan sampel dilakukan
dengan teknik purposive sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan
pengolahan dan analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi
linier berganda, uji asumsi klasik, uji koefisien korelas, uji koefisien determinasi
dan uji hipotesis.

Hasil pendlitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap ketaatan membayar pajak kendaraan bermotor, kesadaran
wajib paak tidak berpengaruh signifikan terhadap ketaatan membayar pajak
kendaraan bermotor, pembayaran samsat via online berpengaruh signifikan
terhadap ketaatan membayar pgjak kendaraan. Secara simultan kualitas pelayanan,
kesadaran wajib pajak, dan pembayaran samsat via online terhadap ketaatan
membayar pajak kendaraan pada pemilik kendaraan bermotor di DK Jakarta.

Vi

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Aldi Rahman Hakim, FEB, 2022



ABSTRACT

Aldi Rahman Hakim (1602015020)

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, AWARENESS, AND SAMSAT
PAYMENT VIA ONLINE ON VEHICLE TAX OBLIGATIONS (STUDY
OF MOTOR VEHICLE OWNERSIN DKI JAKARTA)

The Thesis of Bachelor Degree Program. Accounting Major. Economical and
Bisnis Faculty of Muhammadiyah University Prof. DR. HAMKA. 2021. Jakarta.

Keywords: Quality of Service, Taxpayer Awareness, Payment of Samsat Via
Online, and Obedience to Paying Vehicle Taxes.

This study aims to deter mine the effect of service quality, taxpayer awareness,
and online Samsat payments on obedience to paying vehicle taxes for motorized
vehicle owners in DKI Jakarta. The variables studied were service quality,
taxpayer awareness, and online Samsat payments as independent variables and
obedience to paying vehicle taxes as a dependent variable on motorized vehicle
owners in DKI Jakarta. The population in this study are motor vehicle owners in
DKI Jakarta. This research data is primary and collected by distributing
guestionnaires. With a sample of 100 respondents. Sampling was done by
purposive sampling technique. Data collection techniques using data processing
and analysis include validity test, reliability test, multiple linear regression
analysis, classical assumption test, correlation coefficient test, coefficient of
determination test and hypothesis testing.

The results of this study indicate that service quality has a significant effect
on obedience to paying motor vehicle taxes, taxpayer awareness has no
significant effect on obedience to paying motor vehicle taxes, online samsat
payments have a significant effect on obedience in paying vehicle taxes.
Smultaneously the quality of service, taxpayer awareness, and online Samsat
payments towar ds obedience to paying vehicle taxes for motorized vehicle owners
in DKI Jakarta.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Seperti halnya negara-negara lain di dunia, Indonesia saat ini tengah
melaksanakan pembangunan di berbagai bidang, baik fislk maupun nonfisik.
Pembangunan yang menyeluruh dapat terealisasi bila sgjalan dengan pemenuhan
aspek-aspek, salah satunya adalah penyediaan dana yang bersumber dari dalam
ataupun luar negeri. Sumber dana pembangunan dalam negeri berasal dari
penerimaan migas dan nonmigas. Adapun pendanaan dari nonmigas yang melipuiti
penerimaan pajak dan bukan pajak. Sebagai sumber utama pendapatan negara,
perpajakan menjadi sektor yang memerlukan atensi berlebih dari pemerintah.
Apabila penerimaan pgak ditingkatkan pencapaiannya, kemantapan dan
kestabilan pendapatan negara dapat terjaga sehingga terlaksananya penyaluran
kembali berupa program bantuan dan pengembangan mutu fasilitas kepada rakyat.
DKI Jakarta merupakan daerah dengan jumlah penduduk terpadat di
Indonesia. Makin bertambahnya jumlah penduduk di DKI Jakarta dari tahun ke
tahun akan meningkatkan mobilitas penduduknya dalam beraktivitas, terutama
jika berkaitan dengan pekerjaan. Bersama dengan melambungnya mobilitas
tersebut, secara langsung juga akan menaikkan kuantitas sarana transportasi
sebagal upaya penunjang agar tidak terjadi friks di antara kebutuhan masyarakat
dan akomodas pemerintah. Meskipun demikian, pengembangan sarana

transportasi yang dilakukan pemerintah juga selaras dengan masyarakat yang

1
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lebih memilih untuk menggunakan kendaraan pribadi. Jka menilik suasana
kemajuan teknologi pada era sekarang, maka tidak mengherankan bila kehadiran
kendaraan bermotor turut membel udak.

Transaks kendaraan bermotor di Indonesia dilaporkan naik 489 satuan pada
Oktober 2020 melebihi bulan sebelumnya, September, yang menyentuh angka
sebanyak 48,554 satuan, mengutip dari CEIC Data. Rata-rata penjualan kendaraan
bermotor bulanan adalah 33,664 satuan yang dihitung dari tahun 1989 sampai
2020 dengan pencapaian angka terbesar berada pada tahun 2013 sebanyak

115,979 satuan.
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Gambar 1.1
Data Penjualan Kendaraan Bermotor di |ndonesia
Peningkatan kuantitas penggunaan kendaraan bermotor menjadi harapan bagi
pemerintah sebagai sumber perpajakan. Dalam hal ini adalah Pgjak Kendaraan
Bermotor yang masuk ke dalam kelompok pajak daerah. Menurut Peraturan
Daerah Nomor 2 Tahun 2015 tentang Pajak Kendaraan Bermotor, yakni “Semua
orang atau badan yang memiliki kendaraan bermotor wajib dikenakan pagjak atas

kepemilikan dan/atau penguasaan kendaraan bermotor tersebut”.
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Berdasarkan Data Rencana dan Readlisas Penerimaan Pgak Kendaraan
Bermotor DK Jakarta selama tiga tahun terakhir yang dirilis oleh Jakarta Open
Data, terjadi peningkatan Rencana Penerimaan Pgjak Kendaraan Bermotor setiap
tahunnya. Di samping itu, angka Realisasi juga mampu melebihi Rencana
Penerimaan dengan persentase terbesar ada pada tahun 2018, yakni 2,39%.

Kemudian Readlisasi tahun 2017 sebesar 1.21% dan terakhir tahun 2019 sebesar

0,50%.
Persentase Peningkatan Realisasi terhadap Rencana
Penerimaan PKB DKI Jakarta
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Gambar 1.2
Per sentase Peningkatan Realisas terhadap Rencana Penerimaan Pajak
Kendaraan Bermotor DK Jakarta
Berkenaan dengan pengoptimalan pendapatan negara melalui  sumber
perpajakan, terutama Paak Kendaraan Bermotor, pemerintah memberlakukan
Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap atau yang lebih dikena sebagai

samsat, yaitu “Serangkaian sistem yang menyelenggarakan registras dan
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identifikasi kendaraan bermotor (regident ranmor), Bea Balik Nama Kendaraan
Bermotor (BBNKB), dan Pembayaran Sumbangan Wgjib dan Kecelakaan Lalu
Lintas dan Angkutan Jalan (SWDKLLJ)”, mengacu pada definisi berdasarkan
Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 2015.

Salah satu bentuk implementasi kebijakan yang dilakukan pemerintah adalah
dengan memanfaatkan kemajuan Teknologi Informasi (Tl) ke dalam pelayanan
samsat. Gagasan memberikan pelayanan berbasis sistem el ektronik dianggap lebih
efektif dan efisien karena adanya transparansi serta nilai praktis di mana petugas
samsat tidak perlu bertatap muka langsung dengan wajib paak yang
memungkinkan terjadinya pungutan liar ataupun tindakan koruptif lainnya.

E-samsat (electronic samsat) merupakan bentuk inovasi pemerintah dalam
memberikan pelayanan perpajakan alternatif melalui akses daring. Melalui e
samsat, pemerintah berharap ketaatan wajib pagjak dalam membayar Pagak
Kendaraan Bermotor akan lebih maksimal agar terpenuhinya hakikat kepentingan
pajak sebagal salah satu sumber utama pendapatan negara. Harapan tersebut mulai
terwujud sedikit demi sedikit seperti yang terlihat dalam wawancara K epala Pusat
Pengelolaan Pendapatan Daerah Wilayah Bogor, Ade Sukalsah, pada hari Senin 3
Agustus 2020. Beliau menuturkan bahwa kuantitas pemakaian e-samsat terutama
selama pandemi naik signifikan mulai Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB)
bulan Maret-April 2020.

Sebelum penerapan PSBB, jumlah penggunaan e-samsat ada sekitar 3.000
transaks dalam sebulan. Sedangkan pada bulan Mei tercatat 4.707 transaks dan

bulan Juni 5.666 transaksi. Dapat dismpulkan bahwa kehadiran e-samsat di
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tengah pandemi sangat membantu wajib pajak untuk tetap mengurus perpaakan
tanpa melanggar protokol kesehatan.

Meskipun demikian, ada faktor-faktor yang menjadi hambatan dalam
mempraktikkan samsat via online secara utuh dan menyeluruh. Kualitas
pelayanan menjadi salah satunya. Menurut Azizah (2018) dalam mewujudkan
pelayanan yang berkualitas, pemerintah dituntut untuk memperhatikan perilaku
wajib pajak terhadap penerapan e-samsat. Hal ini dikarenakan e-samsat masuk ke
dalam bagian dari kemguan telekomunikasi sehingga tidak semua kalangan
masyarakat (wajib pajak) terbiasa dengan perangkat digital.

Untuk itu, sosialisas mengenai mekanisme dan manfaat samsat via online
memiliki peran penting sebagai upaya menyebarluaskan pengetahuan dari
pemerintah. Berkenaan dengan usaha menanamkan pengetahuan perpajakan
melalui e-samsat, maka ada keterkaitannya dengan kesadaran wajib pajak.
Menurut Wardani dan Rumiyatun (2017) kesadaran wajib pajak adalah “Keadaan
mengetahui atau mengerti perihal pajak tanpa adanya paksaan dari pihak lain”.

Uraian penelitian tersebut perlu dikuatkan dengan penelitian lebih lanjut
mengenai kualitas pelayanan, kesadaran dan pembayaran samsat via online
terhadap pelaku wajib pajak serta adakah hubungan ketiganya secara simultan dan
signifikan terhadap ketaatan pembayaran pajak kendaraan. Berdasarkan hasil
penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Danarsi dkk. (2017), Awaluddin dan
Tamburaka (2017), Y unianti dkk. (2019), Widiastini dan Supadmi (2020), Sukesi
dan Yunaidah (2020), Susanto dan Arfamaini (2021), Kotami dan Merkusiwati

(2021), Mulyana dan Surahman (2021), Y uliansyah (2022), Fauzian dkk. (2022)
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menyatakan bahwa secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap ketaatan pembayatan pgjak kendaraan. Namun Putra (2021),
Wijayatiningsih dkk. (2021), Hidayat dan Maulana (2022), Congda dan Setyarini
(2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap ketaatan pembayaran pajak kendaraan.

Sedangkan pada kesadaran wajib pajak menurut penelitian yang dilakukan
sebelumnya oleh Danarsi dkk. (2017) menyatakan bahwa kesadaran wajib pajak
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap ketaatan pembayaran pajak
kendaraan. Namun berbeda dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh
Wardani dan Rumiyatun (2017), Susanti (2018), Aswati dkk. (2018), Yanti dkk.
(2019), Yuninati dkk. (2019), Widiastini dan Supadmi (2020), Winasari (2020),
Rubiansah dkk. (2020), Susanto dan Arfamaini (2021), Anto dkk. (2021), Hidayat
dan Maulana (2022), Y uliansyah (2022) yang menyatakan bahwa kesadaran wajib
pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap ketaatan pembayaran pajak
kendaraan.

Hasil penelitian sebelumnya pada variabel pembayaran samsat via online (E-
samsat) yang dilakukan oleh Xin (2017), Winasari (2020), Apriyani dan Nuryati
(2020), Rubiansah dkk. (2020), Kotami dan Merkusiwati (2021), Congda dan
Setyarini  (2022) yang menyatakan bahwa pembayaran samsat via online
berpengaruh positif dan signifikan terhadap ketaatan pembayaran pajak kendaran.
Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Susanti (2018) yang
menyatakan bahwa pembayaran samsat via online tidak berpengaruh positif dan

signifikan terhadap ketaatan pembayaran pajak kendaraan.
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Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan di atas, maka peneliti
berminat mengkaji tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kesadaran, dan
Pembayaran Samsat Via Online terhadap Ketaatan Membayar Pajak
Kendaraan”.

1.2 Permasalahan
1.2.1 Identifikas Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan dapat
diidentifikasikan sebagal berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan samsat via online berpengaruh terhadap ketaatan
wajib pajak dalam membayar Pajak Kendaraan Bermotor?

2. Apakah kesadaran wajib pajak berpengaruh terhadap ketaatan wajib pajak
dalam membayar Pajak Kendaraan Bermotor?

3. Apakah pembayaran samsat via online berpengaruh terhadap ketaatan wajib
pajak dalam membayar Pajak Kendaraan Bermotor?

1.2.2 Pembatasan Masalah

Berkenaan dengan permasalahan yang telah teridentifikasi, terdapat tiga
variabel independen atau variabel bebas yakni Kualitas Pelayanan, Kesadaran, dan
Pembayaran Samsat Via Online (X); serta Ketaatan Membayar Pajak Kendaraan
(Y) sebagai variabel dependen atau variabel terikat. Sementara itu, terpilih Objek
dan Tahun Penelitian agar lingkup bahasan lebih menyempit dan optimum, yaitu

wajib pajak kendaraan bermotor di DK Jakarta pada tahun 2020.
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1.2.3 Perumusan Masalah

Berdasarkan gagasan-gagasan yang telah dipaparkan pada latar belakang di

atas, maka dapat dirumuskan permasalahannya sebagai berikut: “Bagaimanakah

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kesadaran, dan Pembayaran Samsat Via Online

terhadap Ketaatan Membayar Pajak Kendaraan?”

13

14

Tujuan Pendlitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, yaitu:
Untuk memperoleh bukti empiris bahwa kualitas pelayanan samsat via online
berpengaruh terhadap ketaatan wajib pagjak dalam membayarkan Paak
Kendaraan Bermotor di DK Jakarta.
Untuk memperoleh bukti empiris bahwa kesadaran wajib pajak berpengaruh
terhadap ketaatan wajib paak dalam membayarkan Pagak Kendaraan
Bermotor di DK Jakarta.
Untuk memperoleh bukti empiris bahwa pembayaran samsat via online
berpengaruh terhadap ketaatan wajib pagjak dalam membayarkan Paak
Kendaraan Bermotor di DK Jakarta.
Manfaat Penelitian
Manfaat bagi Dunia Akademik

Penelitian ini  diharapkan dapat menambah pengetahuan dan
mengembangkan wawasan mengenai penerapan samsat via online di DKI
Jakarta beserta ketaatan wajib pgjak dalam membayarkan Pgjak Kendaraan
Bermotor yang dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor sebagaimana yang

telah diuraikan, yaitu kualitas pelayanan, kesadaran perpgakan, dan

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Aldi Rahman Hakim, FEB, 2022



penerapan kebijakan samsat via online itu sendiri. Penelitian ini juga
diharapkan dapat menjadi referensi yang bermanfaat bagi rekan-rekan pendliti
lainnya yang memiliki pokok bahasan serupa.
Manfaat praktis

Bagi pemerintah DKI Jakarta khususnya ketiga instansi yang berkaitan
langsung dengan pengoperasian samsat via online (Dirlantas Polda, Dispenda,
dan PT Jasa Raharja), penelitian ini diharapkan dapat berguna sebaga bahan
evaluas kebijakan-kebijakan yang telah ada dan landasan untuk
menjustifikasi langkah-langkah ke depannya. Bagi wajib pajak, penelitian ini
dapat dijadikan sebagai media penambah pengetahuan dan pemahaman
mengenai perpagjakan terutama periha sistem electronic samsat (e-samsat),
sehingga ketaatan wajib pajak dalam melaporkan dan membayarkan pajaknya

dapat lebih meningkat lagi kualitas dan kuantitasnya.
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