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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara lima 

dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua wajib pajak aktif kendaraan bermotor 

yang tercatat di kantor SAMSAT. Teknik pengumpulan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah purposive sampling, dengan kriteria wajib pajak yang 

memiliki kendaraan bermotor pribadi, dan wajib pajak aktif yang terdaftar di 

kantor SAMSAT. Jumlah responden dalam penelitian ini berjumlah 100 wajib 

pajak. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dengan 

membagikan kuesioner melalui Google Form kepada responden. 
 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji kualitas data, 

uji statistik deskripstif, uji korelasi Rank-Spearman, dan uji koefisien determinasi. 

Hasil dari pengujian dengen uji korelasi Rank-Spearman menunjukkan bahwa: (1) 

terdapat hubungan antara kualitas pelayanan tangibles terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor; (2) terdapat hubungan antara kualitas pelayanan 

reliability terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor; (3) terdapat 

hubungan antara kualitas pelayanan responsiveness terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor; (4) terdapat hubungan antara kualitas pelayanan 

assurance terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor; dan (5) terdapat 

hubungan antara kualitas pelayanan empathy terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, kepatuhan wajib pajak. 



xv  

“ANALYSIS OF CORRELATION BETWEEN THE FIVE DIMENSIONS OF 

SERVICE QUALITY TO TAX COMPLIANCE WITH MOTOR VEHICLES” 

 
 

Maria Trisna Ganwarin 

12170174 

 

Accounting Study Program Faculty Of Business 
 

Duta Wacana Christian University 

Email: mganwarin@gmail.com 

 

 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine whether there is a relationship between the five 

dimensions of service quality consisting of tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy on motor vehicle taxpayer compliance. The population in 

this study were all active motor vehicle taxpayers registered at the SAMSAT 

office. The sample collection technique used in this study was purposive sampling, 

with the criteria of taxpayers who have private motorized vehicles and active 

taxpayers who are registered at the SAMSAT office. The number of respondents in 

this study amounted to 100 taxpayers. The data used in this study are primary 

data by distributing questionnaires via Google Form to respondents. 
 

Data analysis techniques in this study used data quality test, descriptive 

statistical test, Rank-Spearman correlation test, and determination coefficient test. 

The results of the test using the Rank-Spearman correlation test show that: (1) 

there is a relationship between the quality of tangibles services on motor vehicle 

taxpayer compliance; (2) there is a relationship between service quality reliability 

to motor vehicle taxpayer compliance; (3) there is a relationship between 

responsiveness service quality to motor vehicle taxpayer compliance; (4) there is 

a relationship between quality assurance services on motor vehicle taxpayer 

compliance; and (5) there is a relationship between empathy service quality to 

motor vehicle taxpayer compliance. 

 

 

Keywords: Tangibles service quality, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, taxpayer compliance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Sektor perpajakan merupakan salah satu sektor yang memberikan penerimaan 

terbesar bagi suatu negara khususnya Indonesia. Sumber penerimaan dari sektor 

perpajakan dapat digunakan untuk membiayai pembangunan dan pengeluaran dari 

pemerintah. Penerimaan pajak suatu negara berasal dari masyarakat yang taat dan 

patuh untuk memenuhi kewajiban perpajakannya dengan melaporkan, menghitung 

dan membayar pajaknya kepada pemerintah. Menurut UU Nomor 16 Tahun 2009, 

Pengertian 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 merupakan salah satu sumber penerimaan yang sangat penting yang 

harus diperhatikan suatu negara khususnya Indonesia dalam meningkatkan 

penerimaan negara pada masa sekarang. Dalam meningkatkan penerimaan pajak 

di Indonesia dibutuhkan peran dari Pemerintah dan Wajib Pajak (WP). Wajib 

pajak merupakan orang yang memenuhi kewajiban perpajakannya dengan 

melaporkan dan membayar pajaknya dengan tepat waktu dan jujur berdasarkan 

Undang-Undang yang berlaku. Pemerintah dan wajib pajak dapat bekerja sama 

untuk meningkatkan penerimaan pajak di Indonesia dengan memperhatikan 

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi penerimaan pajak. 
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Upaya yang dapat dilakukan oleh pemerintah dalam meningkatkan 

penerimaan pajak yaitu dengan memaksimalkan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada wajib pajak, dan upaya yang dapat dilakukan oleh wajib pajak 

dalam meningkatkan penerimaan pajak yaitu dengan menjadi wajib pajak yang 

taat, patuh dan jujur dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Pengertian wajib 

pajak menurut UU Nomor 28 Tahun 2007 adalah orang pribadi atau badan yang 

meliputi pembayar pajak, pemotong pajak, pemungut pajak yang mempunyai hak 

dan kewajiban perpajakan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang- 

undangan perpajakan. 

 

Terdapat dua sumber penerimaan dari sektor perpajakan, yaitu penerimaan 

pajak dari pusat dan penerimaan pajak dari daerah. Menurut Undang-Undang 

Nomor 28 Tahun 2009 tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah adalah 

kontribusi wajib kepada daerah yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang 

bersifat memaksa berdasarkan Undang-Undang dengan tidak mendapatkan 

imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan daerah bagi sebesar- 

besarnya kemakmuran rakyat. Ada berbagai jenis pajak daerah yang dipungut oleh 

pemerintah yang dikenakan kepada masyarakat, salah satunya adalah Pajak 

Kendaraan Bermotor (PKB). Pajak Kendaraan Bermotor merupakan salah satu 

sumber penerimaan dari sektor perpajakan yang memberikan potensi besar bagi 

sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD) yang dapat digunakana untuk membiayai 

pembangunan suatu Daerah. 

 

Pelaksanaan pemungutan pajak di Indonesia tidak terlepas dari masalah. 

Permasalahan yang sering dihadapi dalam pemungutan pajak khususnya pajak 
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kendaraan bermotor (PKB) khususnya kendaraan roda dua adalah ketidakpatuhan 

wajib pajak (WP) dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Kepatuhan wajib 

pajak merupakan salah satu kendala utama yang dapat menghambat penerimaan 

suatu negara jika tidak melaksanakan kewajibannya. Pemungutan pajak untuk 

wajib pajak kendaraan bermotor roda dua merupakan pemungutan yang sudah 

lama dilakukan oleh pemerintah dan terdapat banyak permasalahan, salah satunya 

yaitu wajib pajak yang tidak patuh dan taat dalam memenuhi kewajibannya 

sebagai wajib pajak aktif dengan melaporkan pajaknya secara tepat waktu. Jika 

wajib pajak tidak taat dan patuh dalam memenuhi kewajibannya, maka akan 

memberikan dampak yang dapat menurunkan penerimaan pajak bagi Indonesia. 

 

Pengurusan dan pemungutan pajak kendaraan bermotor (PKB) yang 

beroda dua di Indonesia ditangani oleh Kantor Bersama Sistem Administrasi 

Manunggal di Bawah Satu Atap (SAMSAT). Kantor SAMSAT memiliki tujuan, 

yaitu memberikan kemudahan pelayanan kepada masyarakat dengan cepat dan 

tepat untuk pengurusan dan pembayaran pajak kendaraan, dan Sumbangan Wajib 

Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ). Kantor SAMSAT merupakan 

suatu kerjasama terpadu antara 3 (tiga) instansi, yaitu Dinas Pendapatan Daerah 

(Dispenda), Kepolisian Republik Indonesia (POLRI), dan PT. Jasa Raharja 

(Persero). 

 

Kepatuhan wajib pajak merupakan faktor penting dalam merealisasikan 

target penerimaan pajak bagi Indonesia. Semakin tinggi kepatuhan wajib pajak, 

maka penerimaan pajak akan semakin meningkat. Kepatuhan wajib pajak dapat 

didefinisikan sebagai suatu tindakan dari wajib pajak untuk dapat memenuhi 



4 
 

semua kewajiban perpajakannya sesuai dengan Undang-Undang yang berlaku. 

Kepatuhan wajib pajak yang dimaksudkan adalah kepatuhan dalam mendaftarkan 

diri, kepatuhan dalam meloporkan pajaknya, kepatuhan dalam membayar pajak 

sesuai dengan kewajibannya, dan tepat waktu dalam melaporkan kewajiban 

pajaknya. Beberapa faktor yang menyebabkan kurangnya kepatuhan dari dalam 

diri wajib pajak untuk memenuhi kewajibannya antara lain adanya ketidakpuasan 

wajib pajak terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemerintah. 

 

Pemerintah dapat melakukan upaya untuk meningkatkan kepatuhan dari 

wajib pajak, salah satunya yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh petugas Kantor SAMSAT. Kualitas pelayanan merupakan hal yang 

sangat penting untuk diperhatikan, karena kualitas pelayanan merupakan salah 

satu faktor yang dapat menyebabkan wajib pajak (WP) untuk taat dan patuh dalam 

membayar pajaknya. Dengan kata lain, jika pelayanan yang diberikan oleh 

petugas kantor SAMSAT baik dan sesuai dengan harapan wajib pajak, maka  

wajib pajak akan merasa nyaman dan puas dengan pelayanan yang diberikan 

sehingga akan membuat wajib pajak patuh dan taat dalam melaporkan kewajiban 

perpajakannya. Beberapa langkah yang dapat dilakukan oleh pemerintah untuk 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor dalam melaporkan 

pajaknya yaitu dengan menciptakan pelayanan yang berkualitas oleh petugas 

kantor SAMSAT kepada wajib pajak. 

 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan 

yang akan berujung pada kepatuhan wajib pajak. Kepatuhan wajib pajak 

ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan, sehingga kualitas pelayanan 
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merupakan prioritas utama bagi kantor SAMSAT dalam memberikan pelayanan 

kepada wajib pajak. Jika wajib pajak puas dengan pelayanan yang diberikan, 

maka wajib pajak akan patuh dan taat dalam memenuhi kewajibannya dalam 

perpajakan. Dalam hal ini, peningkatan pelayanan yang berkualitas diperlukan 

untuk meningkatkan kepatuhan dari wajib pajak. 

 

Parasuraman et al,. (1998) dalam Silalahi et al,. (2015), mengungkapkan 

bahwa terdapat lima dimensi utama kualitas pelayanan. Lima dimensi tersebut 

antara lain tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Untuk meningkatkan 

pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak petugas kantor SAMSAT 

diharapkan dapat memperhatikan setiap dimensi dari kualitas pelayanan, sehingga 

dapat tercapai sebuah pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan wajib 

pajak. Peningkatan kualitas pelayanan diharapkan dapat meningkatkan kepatuhan 

wajib pajak sehingga dapat meningkatkan penerimaan bagi suatu Negara 

khususnya Indonesia. 

 

Berdasarkan uraian diatas dan permasalahan yang terjadi, penulis tertarik 

untuk melaksanakan penelitian yang berjudul “ANALISIS KORELASI 

ANTARA LIMA DIMENSI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPATUHAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka dapat 

dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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a. Apakah terdapat hubungan antara tangibility terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor? 

b. Apakah terdapat hubungan antara reliability terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor? 

c. Apakah terdapat hubungan antara responsiveness terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan bermotor? 

d. Apakah terdapat hubungan antara assurance terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor? 

e. Apakah terdapat hubungan antara emphaty terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah : 

a. Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara tangibles terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

b. Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara reliability terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

c. Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara responsiveness terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

d. Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara assurance terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

e. Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan antara emphaty terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Hasil dari penelitian ini diharaptkan dapat memberikan kontribusi sebagai 

berikut : 

 

a. Bagi Kantor SAMSAT 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

masukan untuk Kantor SAMSAT dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada wajib pajak kendaraan bermotor roda dua, sehingga dapat 

memberikan kepuasan kepada wajib pajak dan akan nantinya 

menimbulkan kepatuhan dalam diri wajib pajak dalam melaporkan dan 

membayar pajak kendaraan bermotor roda dua. 

 

b. Bagi Wajib Pajak 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran bagi 

wajib pajak untuk menjadi wajib pajak yang taat dan patuh dalam 

membayar pajak sesuai dengan ketentuan Undang-undang perpajakan  

yang berlaku. 

 

c. Bagi Penelitian Selanjutnya 

 

Hasil Penelitian ini dapat digunakan sebagai panduan bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mengembangkan topik ini dengan melakukan 

penelitian lebih lanjut. 

 

1.5 Batasan Penelitian 
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Batasan yang telah ditetapkan oleh penulis dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Responden dalam penelitian ini yaitu semua wajib pajak aktif kendaraan 

bermotor yang memiliki kendaraan roda dua. 

b. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang 

mencangkup lima dimensi yaitu tangibles, reliabiliy, responsiveness, 

assurance, dan empathy. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan oleh penulis melalui 

penyebaran kuesioner terhadap wajib pajak kendaraan bermotor untuk 

mengetahui ada tidaknya hubungan antara lima dimensi kualitas pelayanan yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan bermotor dengan menggunakan uji korelasi Rank 

Spearman, maka dapat ditarik kesimpulan dari penelitian ini adalah: 

 

1. Terdapat hubungan yang cukup kuat antara tangibles (bukti fisik) terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

2. Terdapat hubungan yang cukup kuat antara reliability (kehandalan) 

terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

3. Terdapat hubungan yang cukup kuat antara responsiveness (daya tanggap) 

terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

4. Terdapat hubungan yang cukup kuat antara assurance (jaminan) terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

5. Terdapat hubungan yang cukup kuat antara empathy (empati) terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

 

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini yaitu: 
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a. Penelitian ini tidak menetapkan lokasi penelitian, tetapi menganalisis 

secara keseluruhan untuk kantor SAMSAT yang belum menggunakan e- 

SAMSAT dalam pelaporan dan pembayaran pajak kendaraan bermotor 

(PKB). 

 

b. Penyebaran kuesioner dalam penelitian hanya berlangsung selama 4 

(empat) hari karena memiliki keterbatasan pada waktu penyebaran, 

sehingga responden dalam penelitian ini hanya terkumpul sebanyak 100 

responden. 

 

5.3 Saran 

 

Dalam penelitian ini, penulis memberikan saran kepada: 

 

a. Kantor SAMSAT 

 

Kantor SAMSAT diharapkan dapat memberikan pelayanan dengan 

semaksimal mungkin kepada wajib pajak dengan memperhatikan setiap 

dimensi dalam pelayanan yaitu tangibles (bukti fisik), reliability 

(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan 

empathy (empati), sehingga dapat meningkatkan kepatuhan dalam diri 

wajib pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya dengan melapor 

dan membayar pajak. 

 

b. Peneliti Selanjutnya 

 

Bagi para peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian yang 

sama dengan penelitian ini diharapkan dapat menempatkan lokasi 
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penelitian, menambahkan waktu penyebaran kuesioner sehingga dapat 

lebih banyak mendapatkan responden, dan menambah variabel independen 

yang dapat memberikan hubungan yang sangat kuat terhadap kepatuhan 

wajib pajak. 
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