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Abstrak

Penelitian ini untuk menguji Pengaruh Program e-Samsat terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor dengan Kepuasan Kualitas Pelayanan Sebagai Variabel Intervening di
Samsat Kabupaten Sragen. Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dan
kualitatif, sumber data adalah data primer. Populasi dalam penelitian ini adalah Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor yang tardaftar di kantor Samsat Kabupaten Sragen dan sampel yang
digunakan sebanyak 100 responden. Pengambilan sampel menggunakan metode Accidental
Sampling dan diuji dengan program SPSS 23.Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
kuisioner. Teknik Analisis data yang digunakan adalah Statistik Deskriptif. Teknik Analisis data
yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, statistik deskriptif uji asumsi klasik uji regresi
linier berganda. Hasil penelitian yang diperoleh 2 kesimpulan yaitu sacara langsung dan tidak
langsung. Secara langsung vyaitu program e-Samsat berpengaruh positif signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Secara tidak langsung yaitu dengan kepuasan
kualitas pelayanan program e-Samsat berpengaruh negatif signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor.

Kata kunci: Program E-Samsat, Kepuasan Kualitas
Abstract

This research is to examine the effect of the e-Samsat program on motor vehicle taxpayer
compliance with service quality satisfaction as an intervening variable in the Sragen Regency
Samsat. The type of research used is quantitative and qualitative research, the data source is
primary data. The population in this study were motor vehicle taxpayers registered at the Sragen
Regency Samsat office and the sample used was 100 respondents. Samples were taken using the
Accidental Sampling method and tested with the SPSS 23 program. The data collection method
used was a questionnaire. The data analysis technique used is Descriptive Statistics. The data
analysis techniques used are validity tests, reliability tests, descriptive statistics, classical
assumption tests, multiple linear regression tests. The research results obtained 2 conclusions,
namely direct and indirect. Directly, the e-Samsat program has a significant positive effect on
motor vehicle taxpayer compliance. Indirectly, satisfaction with the service quality of the e-Samsat
program has a significant negative effect on motor vehicle taxpayer compliance.

Keywords: E-Samsat Program, Satisfaction With Service Quality

PENDAHULUAN

Pajak merupakan kontribusi wajib pajak yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang
bersifat memaksa berdasarkan peraturan perundang-undangan, dengan tidak mendapatkan balas
jasa secara langsung tetapi digunakan untuk membiayai keperluan negara yang nantinya
diharapkan akan berefek terhadap peningkatan pendapatan serta kesejahteraan masyarakat,
Putra dan Merkusiwati (2018). Pajak menurut Mardiasmo (2018:1) merupakan iuran rakyat kepada
kas negara berdasarkan undang-undang (yang dapat dipaksakan) dengan tidak mendapat jasa
timbal (kontraprestasi) yang langsung dapat ditunjukkan dan yang digunakan untuk membayar
pengeluaran umum. Definisi diatas ditarik kesimpulan bahwa pajak merupakan iuran wajib pajak
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yang terutang yang harus dibayar oleh semua wajib pajak guna untuk keperluan bersama. Hal
yang bisa kita rasakan setelah membayar kewajiban pajak adalah dengan menikmati
perkembangan pembangunan pemerintah seperti perbaikan jalan yang rusak dan infrastruktur
lainnya.

Berdasarkan kewenangannya, pajak dibedakan menjadi pajak pusat dan pajak daerah.
Pajak Pusat, yaitu pajak yang dipungut oleh pemerintah pusat dan digunakan untuk membiyai
rumah tangga Negara Mardiasmo, (2018: 7). Adapun jenis-jenis pajak pusat seperti Pajak
Penghasilan, Pajak Pertambahan Nilai dan Pajak Penjualan atas Barang Mewah dan Bea Materai.
Pajak Daerah menurut Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 Pasal 1 menyatakan bahwa pajak
merupakan kontribusi wajib pajak 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.
Pajak daerah merupakan pajak yang dipungut oleh pemerintah daerah untuk membiayai
pembangunan daerah Virgiawati dkk, (2019). Definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pajak
daerah merupakan pajak yang diterima pemerintah daerah dari semua wajib pajak yang telah
melunasi perpajakannya guna keberlangsungan suatu daerah. Adapun jenis-jenis pajak daerah
seperti pajak kabupaten/kota yang didalamnya meliputi pajak hotel, pajak restaurant, pajak
hiburan, pajak PBB-P2, jenis pajak daerah yang kedua yaitu pajak provinsi yang salah satunya
adalah pajak kendaran bermotor (PKB).

Adapun Pajak Kendaraan Bermotor termasuk ke dalam jenis pajak provinsi yang
merupakan bagian dari Pajak Daerah. Lebih lanjut, Pajak Kendaraan Bermotor sebagaimana yang
didefinisikan dalam Pasal 1 angka 12 dan 13 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 28
Tahun 2009 adalah pajak atas kepemilikan dan/atau penguasaan kendaraan bermotor. Dalam
pelaksanaan pemungutannya dilakukan di kantor bersama samsat. Kantor Bersama SAMSAT ini
melibatkan tiga instansi pemerintah, yaitu: Badan Pendapatan Daerah, Kepolisian Daerah
Republik Indonesia, dan PT. (Persero) Asuransi Kerugian Jasa Raharja.

Berdasarkan akumulasi tunggakan pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Sragen hingga
April 2021 mencapai Rp15,4 miliar dari 75.309 objek. Unit Pengelola Pendapatan Daerah (UPPD)
dan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) Sragen menargetkan pemasukan PKB
senilai Rp155 miliar pada 2021. Jumlah itu naik Rp20 miliar dibandingkan target pemasukan Pajak
Kendaraan Bermotor yang ditetapkan dalam APBD perubahan 2020 senilai Rp 135 miliar.
(solopos.com 2022). Dari fenomena tersebut dapat disimpulkan kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Sragen mengalami penurunan pada 2021. Hal ini mengakibatkan
pendapatan asli daerah Kabupaten Sragen mengalami penurunan dari jumlah target yang sudah
ditetapkan.

Memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada wajib pajak merupakan salah satu upaya
untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor . Berdasarkan penelitian tentang
pengaruh kualitas pelayanan program e-Samsat berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor yang intinya dapat menurunkan tunggakan pajak kendaraan bermotor
terdapat kontroversi.

Program e-Samsat merupakan pengembangan dari sistem pelayanan SAMSAT yang telah
ada sebelumnya, dimana data kendaraan yang sebelumnya hanya dapat diakses di kantor
SAMSAT Kabupaten atau Kota setempat, namun sekarang dapat diakses pada semua layanan
SAMSAT di Sragen. Program e-Samsat mempunyai hubungan dengan kepuasan kualitas
pelayanan karena apabila wajib pajak diberikan kemudahan dengan baik maka wajib pajak merasa
puas. Penelitian ini didukung oleh penelitian Silalahi dkk. (2015:1) yang menyatakan bahwa
kualitas. Kepuasan kualitas pelayanan mempunyai hubungan dengan kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor karena apabila wajib pajak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
maka wajib pajak patuh untuk membayar pajak kendaraan bermotor.

Untuk mengaitkan peranan program e-Samsat dan kepuasan kualitas pelayanan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor diperlukan teori atribusi, yang bisa menjabarkan
bahwa setiap orang akan mengidentifikasi perilaku seseorang dan kemudian menyimpulkan
bahwa apakah perilaku tersebut dapat timbul dari individu wjib pajak itu sendiri. program e-Samsat
merupakan aspek eksternal sedangkan kepuasan kualitas pelayanan termasuk aspek internal,
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keduanya mempengaruhi untuk menurunkan tunggakan dalam pembayaran pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Sragen.

METODE

Jenis penelitian ini adalah Kualitatif dan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh wajib pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di Kabupaten Sragen sebanyak 579.447
wajib pajak. eknik pengambilan sampel menggunakan rumus slovin setelah itu mengunakan ruus
metode cluster random sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif,
uji kualitas data, uji asumsi klasik, analisis liniear berganda, uji t, uji f, uji koefisien determinasi dan
uji dobel.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis deskriptif

Berdasarkan hasil analisis deskriptif menunjukan bahwa program e-Samsat yang diteliti
memiliki rata-rata (mean) 4,48. Kepuasan kualitas pelayanan yang diteliti memiliki rata-rata (mean)
4,62. Kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor yang diteliti memiliki rata-rata (mean) 4,15. Hal
ini berarti bahwa responden setuju dengan indikator dan item kuesioner dari semua variabel.

Kualitas Data
Uji Validitas

Berdasarkan hasil uji validitas dapat diketahui bahwa 3 item kuesioner variabel Program e-
Samsat (X), kepuasan kualitas pelayanan (Z), dan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (Y)
valid karena p-value atau signifikansi 0,000 < 0,05.
Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji reliabelitas pada item kuesioner dapat dilihat bahwa cronbach Alpa
pada variabel program e-Samsat (X) = 0,898, kepuasan kualitas pelayanan (Z) = 0,870, dan
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (Y) = 0,748 > 0,60. Hal ini berarti semua kuisioner
dapat dikatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Multikolineritas

Berdasarkan hasil uji multikolineritas pada semua variabel menunjukan nilai tolerance
variabel X (program e-Samsat) = 0,889, Z (kepuasan kualitas pelayanan)= 0,889 ini menunjukan
model regresi tersebut lolos uji multikolineritas.
Autokorelasi.

Berdasarkan hasil analisis menunjukan p-value (signifikan) 0,315 > 0,05. Hal ini tidak
terjadi autokorelasi (lolos uji autokorelasi)
Heteroskedastisitas

Hasil menunjukan p-value (signifikansi) dari variabel X (Program e-Samsat) = 0,101, Z
(kepuasan kualitas pelayanan) = 0,854 > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
Uji Normalitas
Hasil uji normalitas menunjukan p-value (signifikansi) = 0,200 > 0,05 hal ini menunjukan keadaan
yang tidak signifikan, artinya bahwa residual berdistribusi normal (lolos uji normalitas).

Uji Regresi Linier Berganda
Tabel 1. Uji Regresi Linier Berganda 1

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error
1 (Constant) 17.470 1.619
Program e-Samsat Kepuasan 0.252 0.072
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Dari Tabel di atas diperoleh Persamaan Regresi :
Z=17,470+ 0,252 X2 +e
Interpretasi dari persamaan regresi di atas adalah :
A = 17,470 (positif)
Artinya jika X1 (Program e-Samsat) = 0 maka Kepuasan Kualitas Pelayanan (Z) adalah positif.
bl = 0,252 (Pengaruh Positif)
Program e-Samsat berpengaruh positif terhadap Kepuasan Kualitas Pelayanan e-Samsat
Artinya : jika Program e-Samsat meningkat maka Z (Kepuasan Kualitas Pelayanan) akan
meningkat.

Tabel 2. Uji Regresi Linier Berganda 2

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error

1 (Constant) .054 .007
Program e-Samsat -0,00006204 .000
Kepuasan Kualitas Pelayanan e-Samsat 446 .057

Dari Tabel di atas diperoleh Persamaan Regresi :
Y = 0,281 -0,00006204 X1 + 0,446 Z + e

Interpretasi dari persamaan regresi di atas adalah :
A = 0,054 (positif)

Artinya jika X1 (Program e-Samsat) dan Z (Kepuasan Kualitas Pelayanan E-Samsat) = 0
maka Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Y) adalah positif.
bl =-0,00006204
Program e-Samsat berpengaruh negatif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor

Artinya : jika Program e-Samsat meningkat maka Y (Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor) akan menurun, dengan asumsi variabel Z (Kepuasan Kualitas Pelayanan e-Samsat)
konstan/tetap.
b2 =0,446
Kepuasan Kualitas Pelayanan e-Samsat berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor.

Artinya : jika Kepuasan Kualitas Pelayanan E-Samsat meningkat maka Y (Kepatuhan Wajib
Pajak Kendaraan Bermotor) akan meningkat, dengan asumsi variabel X1 (Program E-Samsat)
konstan/tetap.

Uji statistic T

a. UJI -t Variabel X (program e-Samsat)
Diperoleh nilai p-value (signifikansi) = 0,001 < 0,05 artinya Program e-Samsat berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan kualitas pelayanan

b. UJI -t Variabel X (program e-Samsat)
Diperoleh nilai p-value (signifikansi) = 0,000 > 0,05 artinya program e-Samsat berpengaruh
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor

c. UJI -t Variabel Z (kepuasan kualitas pelayanan)
Diperoleh nilai p-value (signifikansi) = 0,00< 0,05 artinya kepuasan kualitas pelayanan pada
program e-Samsat berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor

Uji F (Simultan)

Hasil perhitungan tabel ANOVA menunjukan bahwa model regresi ini memiliki nilai F hitung
11,229 dengan p-value (signifikansi)sebesar 0,000 < 0,05. Artinya model tepat untuk memprediksi
pengaruh variabel X (program e-Samsat) dan Z (kepuasan kualitas pelayanan) terhadap Y
(kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor).
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Uji Koefisien Determinasi

Hasil menunjukan bahwa koefisien determinasi (adjusted ) untuk model ini adalah sebesar
0,887.Artinya besarnya sembangan pengaruh variabel independen terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak kendaraan bermotor (Y) sebesar 88,7%. sisanya (100% - 88,7 %) = 11,3% diterangkan oleh
variabel lain diluar model.

Uji Sobel

Uji Sobel ini digunakan untuk mengetahui variabel intervening yaitu kepuasan kualitas
pelayanan. hasil analisis uji sobel test diperoleh t hitung 3,175 >t tabel (0, 025, 100-2) = 1,
98197. maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan kualitas pelayanan memediasi pengaruh
program e-Samsat terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Pembahasan
Pengaruh progam e-Samsat terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor

Hasil penelitian hipotesis ini menunjukkan bahwa Program e-Samsat berpengaruh negatif
untuk meningkatkan kepatuhan pajak kendaraan bermotor. Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan bahwa: “Ada pengaruh yang signifikan antara Progrum e-samsat untuk meningkatkan
kepatuhan pajak kendaraan bermotor”, diterima atau terbukti kebenarannya
Pengaruh Progam E-Samsat Terhadap Kepuasan Kualitas Pelayanan Pajak Kendaraan
Bermotor

Hasil penelitian hipotesis ini menunjukkan bahwa Program e-Samsat berpengaruh positif
untuk meningkatkan kepuasan terhadap kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor. Dengan
demikian hipotesis yang menyatakan bahwa: “Ada pengaruh yang signifikan antara Progrum e-
samsat untuk meningkatkan kepuasan kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor”, diterima
dan terbukti kebenarannya.

Kepuasan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor

Hasil penelitian hipotesis ini menunjukkan bahwa kepuasan kualitas pelayanan
berpengaruh positif untuk meningkatkan kepatuhan pajak kendaraan bermotor. Dengan demikian
hipotesis yang menyatakan bahwa: “Ada pengaruh yang signifikan antara Kepuasan Kualitas
Pelayanan untuk meningkatkan kepatuhan pajak kendaraan bermotor”, diterima atau terbukti
kebenarannya. Kepuasan kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor
Kepuasan Kualitas Pelayanan Berpengaruh Antara Program E-Samsat Terhadap Kepatuhan
Wajib Pajak Kendaraan Bermotor.

Hasil penelitian hipotesis ini menunjukan bahwa kepuasan kualitas pelayanan berpengaruh
positif signifikan antara program e-Samsat terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.
dengan demikian “Kepuasan kualitas pelayanan ada pengaruh signifikan antara program e-
Samsat terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor", diterima atau terbukti
kebenarannya.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Progam e-Samsat memiliki pengaruh signifikan negatif terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor di Kabupaten Sragen, sehingga akan berpengaruh pula dalam
meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Sragen.

2. Progam e-Samsat memiliki pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan kualitas
pelayanan pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Sragen. Jadi semakin tinggi kualitas
program e-Samsat yang digunakan oleh wajib pajak maka akan mempermudah wajib pajak
dalam membayar pajak kendaraan bermotor, sehingga akan berpengaruh pula dalam
meningkatkan kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Sragen.

3. Kepuasan kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor berpengaruh positif signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor bermotor di Kabupaten Sragen. Jadi
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semakin tinggi kepuasan kualitas pelayanan oleh wajib maka berpengaruh pula dalam
meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Sragen.

4. Kepuasan kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan antara program e-Samsat
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Sragen. Jadi semakin
tinggi kualitas pelayanan dari program e-Samsat maka kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Sragen juga akan meningkatkan.
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