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ABSTRAK

Lilis Saputri : Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak, Tingkat Pendapatan, dan
Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Masyarakat dalam
Membayar Pajak Kendaraan Bermontor (Studi Kasus Wajib Pajak Kota Kediri
2024), Skripsi, Akuntansi, FEB UN PGRI Kediri, 2025.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Pajak, Tingkat Pendapatan, Sanksi Perpajakan,
Kepatuhan Wajib Pajak, Kendaraan Bermontor.

Pajak kendaraan bermotor merupakan salah satu sumber utama pendapatan daerah
yang sangat penting untuk menunjang pembangunan dan pelayanan publik.
Namun, permasalahan yang sering muncul adalah tingkat kepatuhan wajib pajak
yang cenderung menurun setiap tahunnya. Meskipun jumlah kendaraan bermotor
terus meningkat, hal ini tidak diiringi dengan peningkatan penerimaan pajak yang
optimal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
pajak, tingkat pendapatan, dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak
dalam membayar pajak kendaraan bermotor di Kota Kediri. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan kausalitas.
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang merupakan wajib pajak
kendaraan bermotor di Kota Kediri. Teknik pengambilan sampel menggunakan
simple random sampling dengan rumus Slovin dan tingkat kesalahan 10%. Teknik
analisis data menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program /BM
SPSS versi 23. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas
pelayanan pajak tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak,
sedangkan tingkat pendapatan dan sanksi perpajakan berpengaruh signifikan.
Secara simultan, ketiga variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak. Temuan ini mengindikasikan bahwa tingkat pendapatan
dan ketegasan sanksi perpajakan lebih berperan dalam mendorong kepatuhan
wajib pajak dibandingkan kualitas pelayanan yang diberikan.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan salah satu negara dengan perekonomian yang
terus berkembang, didukung oleh berbagai sektor, termasuk industri,
perdagangan, dan jasa. Sebagai negara dengan jumlah penduduk yang besar,
pemerintah memiliki tantangan dalam mengelola sumber pendapatan untuk
membiayai pembangunan nasional. Pajak menjadi salah satu sumber
penerimaan negara, yang memiliki peran penting dalam pembiayaan
infrastruktur, pendidikan, kesehatan, serta berbagai program sosial. Pajak
merupakan kontribusi dari masyarakat kepada pemerintah yang dibayarkan
tanpa imbalan langsung, dengan tujuan untuk mendukung pembangunan
infrastruktur ~ serta  fasilitas  publik demi  kepentingan  bersama
(Octavianingtyas, 2020). Di antara berbagai jenis pajak yang diberlakukan di
Indonesia, Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) turut berkontribusi sebagai salah
satu penyumbang utama penerimaan bagi negara maupun pemerintah daerah.

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) merupakan jenis pajak yang
dibebankan kepada pemilik atau pengguna kendaraan bermotor (Kodung,
2020). PKB memiliki peranan yang krusial dalam meningkatkan pendapatan
daerah, yang kemudian dimanfaatkan dalam upaya pembangunan serta
kesejahteraan masyarakat. Oleh karena itu, pemenuhan kewajiban pembayaran
atas pajak kendaraan bermontor sangatlah penting. Namun rendahnya
kesadaran masyarakat dalam menjalankan tanggung jawab perpajakan tetap
menjadi tantangan utama (Demes et al., 2024). Di sisi lain, jumlah kendaraan
bermotor terus meningkat setiap tahunnya, yang seharusnya sejalan dengan
pertumbuhan pendapatan daerah yang bersumber dari pajak atas kendaraan
bermontor. Namun, kenyataannya masih banyak pemilik kendaraan yang

menunda pembayaran pajak. Jika semua pemilik kendaraan bermotor dapat



memenuhi kewajibannya tepat waktu, maka potensi penerimaan pajak daerah
dapat dimanfaatkan secara maksimal untuk berbagai kepentingan publik,
seperti pembangunan infrastruktur, peningkatan layanan transportasi, dan
perbaikan fasilitas umum (Octavianingtyas, 2020).

Data dari Bapenda Jatim, (2023) penerimaan PKB pada tahun 2023
saat ini telah tercapai Rp.3.607.712.840.734,00 atau telah terpenuhi 52,44%
dari target, ini menunjukkan bahwa lebih dari setengah target penerimaan
belum tercapai, yang mengindikasikan adanya ketidakpatuhan di kalangan
wajib pajak. Begitu juga untuk penerimaan dari Bea Balik Nama Kendaraan
Bermotor (BBNKB) tahun 2023 telah terealisasi sebesar Rp.
2.090.944.463.600,00, atau sudah terealisasi 58,34% dari target, meskipun
angkanya lebih baik dibandingkan dengan PKB, pencapaian ini masih
menunjukkan bahwa ada proporsi signifikan dari wajib pajak yang belum
memenuhi kewajiban mereka Mengingat pentingnya peran PKB bagi
kemajuan daerah, tingkat kepatuhan dalam pembayaran pajak sangat
dibutuhkan, namun, dalam hal ini sulit terwujud jika kesadaran wajib pajak
masih tergolong rendah. Dampaknya, persentase kepatuhan wajib pajak di
wilayah Jawa Timur semakin menurun setiap tahunnya.

Tabel 1.1
Data Kepatuhan Wajib Pajak Kota Kediri Tahun 2020 — 2023

Tahun Jumlah Objek Sudah Membayar Tidak Membayar
Pajak
Objek % Objek %
2020 165.325 151.320 91,53% 14.005 8,47%
2021 168.671 154.841 91,80% 13.830 8,20%
2022 169.959 153.875 90,54% 16.084 9,46%
2023 166.874 146.170 87,59% 20.704 12,41%

Sumber: (Unit Pengelolaan Teknis Pendapatan Daerah Kediri Provinsi Jawa
Timur, 2025)

Berdasarkan tabel 1.1 di atas menunjukkan jumlah dari kendaraan
bermotor yang terdaftar sebagai objek pajak di wilayah UPT Pengelolaan
Pendapatan Daerah Kediri Provinsi Jawa Timur pada tahun 2020 hingga 2023
mengalami perubahan. Pada tahun 2020, terdapat 165.325 objek pajak yang



terdaftar, di mana sebanyak 151.320 objek atau 91,53% telah membayar
pajak, dan 14.005 objek atau 8,47% belum melakukan pembayaran. Pada
tahun 2021, jumlah objek meningkat menjadi 168.671, dengan 154.841 objek
(91,80%) yang patuh membayar pajak, serta 13.830 objek (8,20%) yang tidak
membayar. Tahun 2022 menunjukkan adanya peningkatan jumlah objek pajak
menjadi 169.959, namun tingkat kepatuhan sedikit menurun dengan 153.875
objek (90,54%) yang membayar dan 16.084 objek (9,46%) yang belum
membayar. Pada tahun 2023, terjadi penurunan jumlah objek pajak menjadi
166.874 dan diikuti dengan penurunan persentase kepatuhan menjadi 87,59%
atau sebanyak 146.170 objek yang membayar, sedangkan 20.704 objek
(12,41%) tidak membayar pajak. Data tersebut menunjukkan adanya
peningkatan jumlah wajib pajak yang tidak melaksanakan kewajiban
pembayaran pajak pada tahun 2023 dibandingkan tahun-tahun sebelumnya.
Hal ini menunjukkan perlunya perhatian dan strategi lebih lanjut dari
pemerintah daerah untuk meningkatkan kepatuhan pajak di tahun-tahun
mendatang, termasuk melalui peningkatan pelayanan, edukasi, dan mungkin
pemberian insentif atau sanksi yang lebih efektif untuk wajib pajak yang
belum memenuhi kepatuhan.

Kepatuhan wajib pajak merujuk pada sikap atau tindakan masyarakat
dalam melaksanakan semua tanggung jawab perpajakan sebagaimana diatur
dalam ketentuan yang berlaku. Seseorang dapat dianggap pembayar pajak
yang patuh jika ia tidak pernah menunggak pembayaran pajak. Tingkat
kepatuhan masyarakat terhadap kewajiban pembayaran pajak berpengaruh
langsung terhadap jumlah penerimaan pajak. Jika penerimaan pajak
pemerintah tidak memenuhi harapan, hal ini dapat menghambat proses
pembangunan (Demes et al., 2024). Ketidakpatuhan dalam membayar pajak
menjadi tantangan besar bagi penerimaan pajak, karena alokasi dana yang
tidak tepat dapat mengganggu pertumbuhan nasional. Selain masalah
pembangunan, sosialisasi mengenai penggunaan dana pajak juga menjadi isu

penting, karena tidak semua masyarakat mengetahui arah penyaluran pajak



yang telah mereka bayar (Febriana, 2024). Hal yang perlu diperhatikan dalam
kepatuhan pajak salah satunya kualitas pelayanan pajak yang baik kepada
masyarakat.

Kualitas pelayanan perpajakan adalah layanan yang disediakan oleh
aparat pajak, pada konteks ini adalah Direktorat Jenderal Pajak, untuk
membantu masyarakat supaya dapat menjalankan hak dan kewajiban
perpajakan mereka (M. Komang ef al., 2024). Dengan memberikan pelayanan
yang baik dan beragam, diharapkan masyarakat dapat lebih mudah dalam
melakukan pembayaran kewajiban perpajakan. Tingkat kepuasan publik
terhadap layanan perpajakan diharapkan dapat memberi dorongan bagi wajib
pajak agar konsisten dalam menjalankan kewajiban pajaknya. Oleh karena
itu, untuk meningkatkan pemenuhan kewajiban pajak dalam pembayaran
pajak, perlu dilakukan peningkatan dalam hal kesiapan, kecepatan,
penanganan keluhan, dan kemudahan akses. Peningkatan mutu layanan pajak
secara berkelanjutan dapat mendorong kepatuhan wajib pajak serta
meningkatkan penerimaan pajak (Angreni & Permata, 2023).

Berdasarkan data survei kepuasan masyarakat terhadap pelayanan KB
Samsat di Kota Kediri dari (LKJIP Bapenda Jatim, 2022) , terlihat bahwa
tingkat tingkat kepuasan masyarakat hanya mengalami peningkatan kecil dari
tahun 2022 ke 2023, yaitu dari 88,77% menjadi 88,93%. Meski ada kenaikan,
peningkatan ini sangat tipis, hanya sekitar 0,16%. Data ini menunjukkan
bahwa meskipun sebagian besar masyarakat merasa cukup puas, masih ada
sekitar 11% dari masyarakat yang belum merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan. Peningkatan yang sangat kecil ini mengindikasikan bahwa upaya
untuk meningkatkan kualitas pelayanan masih belum berhasil secara optimal.
Dengan kata lain, kualitas pelayanan perpajakan di Samsat masih perlu
ditingkatkan secara lebih menyeluruh untuk mengatasi berbagai keluhan
masyarakat. Peningkatan yang minimal dari tahun ke tahun juga bisa
diindikasikan sebagai tanda bahwa perlu adanya perbaikan yang lebih

signifikan dalam sistem pelayanan. Hal ini juga ditandai dengan masih



adanya berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media massa,
seperti prosedur yang berbelit-belit, tidak ada kepastian dalam jangka waktu
penyelesaian, biaya yang harus dikeluarkan, persyaratan yang kurang
transparan, sikap petugas yang kurang responsif serta penyelenggaraan
layanan publik masih menghadapi tantangan karena sistem pemerintahan
yang belum optimal dan efisien. Dalam hal ini, sesuai dengan penelitian Putri
et al., (2022) dijelaskan bahwa kualitas pelayanan secara signifikan dan
positif dapat mempengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak.

Tingkat pendapatan wajib pajak adalah total penghasilan yang diterima
wajib pajak bisa bersumber dari upah, bisnis, investasi, atau bentuk
penghasilan lain. Seperti yang diungkapkan oleh Nurfebrianti et al., (2024)
yang mengungkapkan bahwa wajib pajak cenderung tidak menghadapi
hambatan dalam melaksanakan kewajiban parpajakannya, jika pendapatan
yang diperoleh lebih tinggi daripada jumlah pajak yang harus dibayar.
Namun, situasi ini berbeda bagi masyarakat yang rendah, di mana banyak dari
mereka lebih memprioritaskan kebutuhan sehari-hari sebelum membayar
pajak. Oleh karena itu, pemahaman tentang hubungan antara tingkat
pendapatan dan kepatuhan pajak sangat penting untuk pemerintah dalam
menyusun kebijakan pajak akan lebih optimal, adil, dan sesuai dengan
kondisi ekonomi wajib pajak, sehingga kepatuhan pajak dapat meningkat
secara optimal. Tingkat pendapatan seseorang dapat mempengaruhi kesadaran
dan keyakinan mereka terhadap kewajiban perpajakan. .Hal ini sesuai
penelitian yang dilaksanakan oleh (Kukuh Bhagaskara et al., 2023)
menunjukkan bahwa tingkat pendapatan memiliki pengaruh terhadap
kepatuhan wajib PKB.

Sanksi perpajakan berfungsi sebagai bentuk jaminan bahwa regulasi
perpajakan akan ditaati atau dipatuhi. Penegakan hukum dalam pajak
kendaraan bermotor dilakukan melalui pemberian sanksi bagi mereka yang
tidak melakukan pembayaran tepat waktu (Sri Dwima, 2023). Penunggakan
pajak tidak boleh dianggap remeh, jika wajib pajak kendaraan bermotor



menunggak pembayaran, mereka akan dikenakan sanksi akibat kelalaian
dalam membayar PKB. Dalam sistem perpajakan di Indonesia, sanksi dapat
berupa sanksi administratif dan sanksi pidana. Sanksi administratif meliputi
denda, bunga, serta peningkatan jumlah pajak terutang akibat tunggakan
pembayaran atau pelaporan pajak. Sementara itu, hukuman pidana bisa
berupa ancaman kurungan penjara bagi wajib pajak yang dengan sengaja
menghindari kewajiban perpajakan. Ketentuan mengenai sanksi perpajakan
terus diperbarui agar lebih efektif guna mendorong tingkat ketaatan wajib
pajak. Sanksi pajak menyampaikan gambaran yang jelas untuk pelanggar
tentang konsekuensi dari tindakan mereka, sehingga masyarakat tidak
meremehkan kewajiban perpajakan. Dengan adanya sanksi yang tegas,
diharapkan kesadaran dan kesadaran di kalangan wajib pajak dapat
meningkat. Namun, di lapangan, petugas tidak tegas dalam mengambil
tindakan terhadap warga yang enggan membayar taksiran tahunan kendaraan
bermotor di Kantor SAMSAT Kota Kediri. Banyak warga membayar pajak
kendaraan mereka dengan terlambat karena sanksi yang ada kurang
diterapkan dengan tegas. Hal ini membuat sebagian orang merasa kurang
terdorong dalam melaksanakan kewajiban pajaknya dengan ketepatan waktu.
Dengan penegakan sanksi yang lebih kuat, diharapkan kesadaran dan
komitmen masyarakat untuk melunasi kewajiban pajak atas kendaraan
bermotor bisa meningkat. Sesuai dengan hal tersebut penelitian yang
dilaksanakan oleh (Suari ef al., 2019) dan (M. Komang et al., 2024) yang
menyatakan sanksi perpajakan memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak.

Berdasarkan latar belakang di atas, rendahnya kepatuhan wajib pajak
dalam pelunasan PKB tidak boleh dibiarkan. Sebagai warga negara yang
baik, setiap pemilik kendaraan diharapkan taat dalam melakukan pembayaran
pajak, karena kondisi tersebut berpengaruh langsung terhadap pendapatan
daerah yang digunakan untuk pembangunan dan pelayanan publik. Jika wajib

pajak tidak patuh, penerimaan daerah akan terhambat, sehingga program-



program pembangunan bisa terganggu. Maka, diperlukan langkah strategis
dalam rangka meningkatkan kepatuhan pajak melalui perbaikan kualitas
pelayanan, penyesuaian dengan tingkat pendapatan masyarakat, serta
penerapan sanksi yang efektif dan tegas. Beberapa penelitian sebelumnya
telah menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, tingkat pendapatan, dan sanksi
perpajakan memiliki pengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor. Namun, hasil dari berbagai penelitian sebelumnya belum
menunjukkan konsistensi secara menyeluruh, terutama dari perbedaan kondisi
masyarakat di setiap daerah, seperti halnya di Kota Kediri. Oleh karena itu,
perlu dilakukan penelitian lanjutan untuk memperdalam pemahaman
mengenai pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor secara lebih spesifik.

Adapun metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
menggunakan analisis deskriptif melalui regresi linear berganda, uji asumsi
klasik, koefisien determinasi serta uji hipotesis. Populasi dalam penelitian
yang dilakukan ini yaitu wajib pajak kendaraan bermontor di Kota Kediri
tahun 2024.

Dilihat dari latar belakang yang sudah dideskripsikan di atas, maka
penulis tertarik untuk mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Pajak, Tingkat Pendapatan, dan Sanksi Perpajakan Terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Masyarakat dalam Membayar Pajak
Kendaraan Bermotor (Studi Kasus Wajib Pajak Kota Kediri Tahun
2024)”

B. Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas pelayanan pajak berpengaruh signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor?
2. Apakah tingkat pendapatan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor?
3. Apakah sanksi perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan

wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor?



4. Apakah kualitas pelayanan pajak, tingkat pendapatan dan sanksi
perpajakan secara silmutan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pajak
terhadap kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan
bermotor

2. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh tingkat pendapatan terhadap
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor

3. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh sanksi perpajakan terhadap
kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor

4. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pajak, tingkat
pendapatan dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak dalam
membayar pajak kendaraan bermotor

D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diinginkan peneliti dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Manfaat praktis
a. Bagi Instansi atau kantor bersama samsat Kota Kediri.
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi serta
rekomendasi kepada instansi yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan pajak, sanksi perpajakan. Melalui hasil penelitian ini,
diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi kantor bersama
samsat Kota Kediri, dalam upaya meningkatkan kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermontor, sehingga penerimaan pajak dapat
tercapai sesuai target dan tidak mengalami penurunan.
b. Bagi wajib pajak.
Penelitian ini juga bertujuan untuk memberikan pengetahuan dan
masukan kepada para wajib pajak supaya lebih memahami aturan

serta tata cara dalam sistem perpajakan.Dengan tujuan untuk



meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak
kendaraan bermotor di kantor bersama samsat Kota Kediri.
2. Manfaat teoritis

a. Bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta
mengembangkan ilmu mengenai perpajakan bagi peneliti, khususnya
mengenai kualitas pelayanan pajak, sanksi perpajakan, pemahaman
perpajakan dan kepatuhan wajib pajak dengan membandingkan
antara teori yang di dapat dengan kondisi yang terjadi di lapangan.

b. Bagi peneliti selanjutnya.
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi para
pembaca dalam bidang perpajakan selain itu juga dapat digunakan
sebagai bahan referensi untuk peneltian selanjutnya, berkaitan dengan
perpajakan khususnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan pajak,
tingkat pendapatan dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib

pajak atau permasalahan yang hampir sama.
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