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Abstract.The phenomenon that occurs in the motorbike tax compliance of the Republic of Indonesia is
still low, due to the poor quality of services provided and low tax knowledge. The purpose of this research
is to determine the effect of tax service quality and tax knowledge on taxpayer compliance in paying motor
vehicle tax (survey on taxpayers at SAMSAT Pajajaran Kota Bandung). This research method is a
verification method with a quantitative approach. The data sources used in this study are primary data
sources. There is also a data collection technique used is to spread 100 questionnaires to taxpayers at
SAMSAT Pajajaran, Bandung. The sampling technique in this study is a non probability sampling with the
type of convenience sampling. The method of data analysis in testing the hypothesis used in this study is
multiple regression analysis. The results of hypothesis testing indicate that there is an influence between the
quality of service tax on taxpayer compliance in paying motor vehicle tax, and there is an influence between
knowledge of tax on taxpayer compliance in paying tax on motorized vehicles.
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Abstrak Fenomena yang terjadi pada kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor Republik Indonesia
menunjukkan masih rendah, disebabkan oleh buruknya kualitas pelayanan yang diberikan dan pengetahuan
pajak yang rendah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pajak dan
pengetahuan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak dalam memnbayar pajak kendaraan bermotor (survey
pada wajib pajak di SAMSAT Pajajaran Kota Bandung). Metode penelitian ini adalah metode verifikatif
dengan pendekatan kuantitatif. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah sumber data primer.
Adaupun teknik pengumpulan data digunakan adalah dengan cara menyebar 100 kuesioner terhadap wajib
pajak di SAMSAT Pajajaran Kota Bandung. Teknik penentuan sampel pada penelitian ini adalah non
probability sampling dengan jenis convenience sampling. Metode analisis data dalam pengujian hipotesis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda. Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
dalam membayar pajak kendaraan bermotor, dan terdapat pengaruh antara pengetahuan pajak terhadap
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor.

Kata kunci: kualitas pelayanan pajak, pengetahuan pajak, kepatuhan wajib pajak.
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A. Pendahuluan

Menurut UU No. 33 Tahun 2004
pendapatan  daerah  adalah  hak
Pemerintah Daerah yang diakui sebagai
penambah nilai kekayaan bersih dalam
periode tahun bersangkutan (Wulandari
dan Iryanie, 2018;9). Salah satu
pendapat pemerintah yang di dapatkan
dari pajak daerah  menurut Badan
Pendapatan adalah pajak kendaraan
bermotor. Budaya membayar pajak juga
penting diperhatikan suatu negara dan
hal ini memerlukan kerjasama baik
formal maupun non formal antara
instansi perpajakan dengan wajib pajak
dengan membuat sistem perpajakan dan
kebijakan perpajakan yang baik.
Pelaksanaan sistem perpajakan dan
kebijakan perpajakan yang diatur suatu
negara pelaksanaannya yang secara
historis harus juga mempertimbangkan
budaya negara yang bersangkutan
(Rahayu, 2010:141).

Kepatuhan pajak selalu
dikaitkan dengan layanan administrasi
pajak dimana hal tersebut menjadi salah
satu faktor yang mempengaruhi tingkat
kepatuhan  wajib  pajak  didalam
melaksanakan kewajiban
perpajakannya (Widodo,2010:150).
Faktor lainnya yang mempengaruhi
tingkat kepatuhan pajak yang masih
rendah salah satunya dapat disebabkan
oleh minimnya pengetahuan
masyarakat tentang pajak itu sendiri.
Padahal, salah satu fungsi penggunaan
uang pajak adalah untuk redistribusi
pendapatan yang digunakan untuk
kepentingan bersama. Pembangunan
jalan, jembatan, atau infrastruktur
lainnya memakan biaya yang sangat
mahal Sakti (2015;4). Berdasarkan
terdahulu bahwa kualitas pelayanan
pajak memiliki pengaruh terhadap
kepatuhan wajib pajak, pengaruh
signifikan ini dikarenakan kualitas
pelayanan di Kantor Samsat sudah baik
(Awaluddin, 2017). Diperkuat dengan
adanya penelitian yang  dilakukan

Ilhamsyah dkk (2016) menunjukkan
bahwa pengetahuan pajak bahwa wajib
pajak  kendaraan  bermotor yang
terdaftar di Kantor Bersama Samsat
sudah  mendapat dan  memiliki
pengetahuan dan pemahaman tentang
peraturan perpajakan.

Berdasarkan latar belakang di
atas, maka dapat diidentifikasi
permasalahan dalam penelitian ini,
yaitu:

1. Seberapa  besar  pengaruh
kualitas pelayanan pajak
terhadap kepatuhan wajib pajak
dalam membayar pajak
kendaraan bermotor

2. Seberapa  besar  pengaruh
pengetahuan pajak terhadap
kepatuhan wajib pajak dalam
membayar pajak kendaraan
bermotor

B. Landasan Teori

Kualitas Pelayanan Pajak
Berdasarkan  pendapat  dari
(Amin, 2016;167), (Anatan dan Elitan,
2007;47), dan Tjiptono (2008;83) maka
dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan pajak adalah sebagai metode
dan upaya pemenuhan kebutuhan wajib
pajak yang dilakukan oleh individu,
pemerintah, atau swasta  untuk
memuaskan kebutuhan wajib pajak
yang dilayani.
Pengetahuan Pajak

Berdasarkan  pendapat  dari
Mardiasmo  (2009;141),  Carolina
(2009;7) , dan Supramono (2010;139)
maka dapat disimpulkan  bawa
pengetahuan pajak adalah segala
sesuatu yang diketahui oleh wajib pajak
untuk bertidak, mengambil keputusan,
dan menyangkut segala cara tentang
pajak untuk melaksanakan hak dan
kewajibannya dalam bidang perpajakan
Kepatuhan Wajib Pajak

Berdasarkan  pendapat  dari
Nurmantu (2005;148), Simanjuntak dan
Imam, 2012;84), dan  Rahayu
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(2010;139) maka dapat disimpulkan
bahwa kepatuhan wajib pajak adalah
suatu keadaan dimana wajib pajak dapat
memenuhi kewajiban perpajakannya
sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan dan peraturgan
yang berlaku dalam suatu negara.

C. Hasil
Pembahasan

Penelitian dan

Hasil Pengujian Hipotesis
a) Analisis Regresi Berganda

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi
Berganda
Coefficients?

Coeffcients”

Canstant 8490 2056 412 060

408 1 06 6713 00

a. Dependent Variabie: Y

Sumber: Hasil pengolahan, 2019

Berdasarkan tabel diatas maka
dapat dirumuskan model persamaan
regresi linier berganda untuk kualitas
pelayanan pajak dan pengetahuan pajak
terhadap kepatuhan wajib pajak sebagai
berikut:

KP = 8490 +
0,594X1 +
0,408X2 + e

Model persamaan diatas
menunujukan bahwa koefisien regresi
ketiga variabel penelitian mempunyai
nilai positif, artinya apabila nilai
kualitas pelayanan pajak mengalami
kenaikan maka nilai kepatuhan wajib
pajak dalam membayar kendaraan
bermotor pun mengalami kenaikan, dan

apabila nilai  pengetahuan pajak
mengalami  kenaikan maka nilai
kepatuhan  wajib  pajak  dalam
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membayar kendaraan bermotor pun
mengalami kenaikan. Dengan kata lain,
semakin tinggi nilai kualitas pelayanan
pajak dan pengetahuan pajak maka akan
meningkatkan kepatuhan wajib pajak
dalam membayar pajak kendaraan
bermotor.
b) Uji F
Tabel 2. Hasil Uji F

ANOVA®

@ Depandent Variable ¥

b, Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber: Hasil pengolahan, 2019

Berdasarkan tabel diatas dapat
dilihat bahwa pengaruh Kkualitas
pelayanan pajak dan pengetahuan pajak

terhadap kepatuhan wajib pajak dalam

membayar pajak kenadaraan bermotor,
maka diperoleh nilai signifikansi

sebesar 0,000. Angka tersebut lebih

kecil dari tingkat signifikansi 5% atau
0,05. Artinya terdapat pengaruh yang

signifikan antara kualitas pelayanan

pajak dan pengetahuan pajak terhadap
kepatuhan  wajib  pajak  dalam
membayar pajak kenadaraan bermotor,

sehingga bentuk pengujian hipotesisnya

adalah Ho ditolak dan Ha diterima.
c) Ujit
Tabel 3 Hasil Uji t

Coefficients?
Coefficients’

Constant BASD 2056 4129

000

a Depandsant Variable. Y

Sumber: Hasil pengolahan, 2019
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Berdasarkan  tabel  diatas,
diketahui bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara variabel Kualitas
Pelayanan Pajak (X1) terhadap Tingkat
Kepatuhan Wajib Pajak (Y) dari nilai
thitung Yang didapat yaitu sebesar 7,559
lebih besar dari jumlah teanel yaitu 1,984
(7,559>1,984) dan nilai signifikan yang
didapat sebesar 0,000 kurang dari 0,05
(0,000 < 0,05).

Serta dapat diketahui bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel Pengetahuan Pajak (X2)
terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib
Pajak (Y) dari nilai thiung Yang didapat
yaitu sebesar 6,713 lebih besar dari
jumlah teaper yaitu 1,984 (6,713>1,984)
dan nilai signifikan yang didapat
sebesar 0,000 kurang dari 0,05 (0,000 <
0,05).

d) Koefisien Determinasi

Tabel 4. Hasil Analisis Koefisien
Determinasi
Model Summary®
Model Summaryh

"
Adjustad
=

Madel R R Square Square

ANL

m
T

1 553 425 407 2302

a. Predictors: (Constanf), X2, X1
b. Dependant Vanable Y

Sumber: Hasil pengolahan, 2019

Berdasarkan diatas, dapat dilihat
besarnya nilai R square (R?) adalah
0,425, hasil tersebut menunjukan
bahwa besarnya pengaruh kualitas
pelayanan pajak dan pengetahuan pajak
adalah sebesar 42,5% dan sisanya
sebesar 57,5% dipengaruhi  oleh
variabel lain selain kualitas pelayanan
pajak dan pengetahuan pajak.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Dalam Membayar Pajak Kendaraan
Bermotor

Hasil ~ pengujian  hipotesis
menunjukan adanya pengaruh
signifikan antara Kualitas Pelayanan
terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Hal
ini dibuktikan dengan uji hipotesis (Uji-
t) dimana dari nilai thitung Yang didapat
yaitu sebesar 7,559 lebih besar dari
jumlah tiper yaitu 1,984 (7,559>1,984)
dan nilai signifikan yang didapat
sebesar 0,000 kurang dari 0,05 (0,000 <
0,05).

Pengaruh Pengetahuan Pajak
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Dalam Membayar Pajak Kendaraan
Bermotor

Variabel Pengetahuan Pajak
berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak. Hal ini dibuktikan dengan uji
hipotesis (Uji-t) dimana didapatkan
nilai thiung yang didapat yaitu sebesar
6,713 lebih besar dari jumlah ttaber Yaitu
1,984 (6,713>1,984) dan nilai
signifikan yang didapat sebesar 0,000
kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05).

serta dapat dilihat dari hasil R
Square = 0,425 berarti variabel Tingkat
Kepatuhan ~ Wajib  Pajak  dapat
dijelaskan oleh variabel Kualitas
Pelayanan Pajak dan Pengetahuan
Pajak sebesar 42,5% yang diperoleh
dari 0,425 x 100%, artinya pengaruh
Kualitas  Pelayanan  Pajak  dan
Pengetahuan  Pajak  berpengaruh
terhadap Tingkat Kepatuhan Wajib
Pajak sebesar 42,5% sedangkan 57,5%
lainnya dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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D. Kesimpulan

1. Kualitas Pelayanan Pajak di
Kantor SAMSAT Pajajaran
Bandung dinilai baik. Hal ini
dapat dilihat dari penerapan
Tangibles (Bukti Fisik),

Realibility (Kehandalan),
Responsiveness (Ketanggapan),
Assurance (Kepercayaan),

Emphaty (Empati) dinilai baik.

2. Pengetahuan pajak yang di
miliki oleh wajib pajak di Kantor
SAMSAT Pajajaran Bandung
dinilai baik..

3. Kepatuhan wajib pajak dalam
membayar pajak kendaraan
bermotor di Kantor SAMSAT
Pajajaran Bandung dinilai baik.

4. Kualitas  pelayanan  pajak
berpengaruh signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak dalam
membayar pajak kendaraan
bermotor

5. Pengetahuan pajak berpengaruh
signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak dalam membayar
pajak kendaraan bermotor

E. Saran

1. Dalam upaya peningkatan
kualitas pelayanan pajak
sebaiknya diperhatikan dalam
hal kehandalan yang dapat
menuntaskan masalah  wajib
pajak dengan tepat waktu.

2. Peneliti selanjutnya diharapkan
meneliti variabel lainnya yang
bisa menjadi faktor pengaruh
atau dengan  menggunakan
pendekatan penelitian lain yang
mampu meningkatkan akurasi
dari penelitian sejenis, selain itu
dapat menambah sampel
penelitian agar hasilnya lebih
menggeneralisasikan teori.
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