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ABSTRAK 

 

Della Putri Apriliyanti. Pengaruh Literasi Pajak, Digitalisasi Pelayanan, dan 

Sanksi Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor 

di UPTB Samsat Palembang IV. 

(Di bawah bimbingan Ibu Hj. Dwi Septa Aryani, S.E., M.Si., Ak., CA. dan Ibu 

Amanda Oktarivani, S.E., M.Si., Ak.) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh literasi pajak, 

digitalisasi pelayanan, dan sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor di UPTB Samsat Palembang IV, baik secara parsial maupun 

secara simultan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

memanfaatkan data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden. Populasi penelitian mencakup seluruh wajib pajak kendaraan bermotor 

yang melakukan pembayaran pajak di UPTB Samsat Palembang IV. Sampel yang 

digunakan berjumlah 100 responden dan ditentukan dengan teknik purposive 

sampling. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan literasi pajak, 

digitalisasi pelayanan, dan sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan bermotor di UPTB Samsat Palembang IV. Secara parsial, 

variabel literasi pajak dan sanksi perpajakan terbukti berpengaruh terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, sedangkan variabel digitalisasi 

pelayanan tidak menunjukkan pengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan 

bermotor di UPTB Samsat Palembang IV. Berdasarkan hasil tersebut, peneliti 

menyarankan agar penelitian selanjutnya memperluas kajian dengan menambahkan 

variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepatuhan wajib pajak kendaraan 

bermotor. 

 

Kata Kunci: Literasi Pajak, Digitalisasi Pelayanan, Sanksi Perpajakan, dan 

Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

xiv 



 

ABSTRACT 

 

Della Putri Apriliyanti. The Influence of Tax Literacy, Service Digitalization, and 

Tax Sanctions on Motor Vehicle Taxpayer Compliance at UPTB Samsat Palembang 

IV. (Under the guidance of Hj. Dwi Septa Aryani, S.E., M.Si., Ak., CA. and Amanda 

Oktarivani, S.E., M.Si., Ak.) 

 

This study aims to determine the effect of tax literacy, service digitalization, 

and tax sanctions, both partially and simultaneously, on motor vehicle taxpayer 

compliance at UPTB Samsat Palembang IV. This study employed a quantitative 

approach using primary data collected through questionnaires. The population 

consisted of all motor vehicle taxpayers who made tax payments at UPTB Samsat 

Palembang IV. A total of 100 respondents were selected using the purposive 

sampling technique. 

The results showed that tax literacy, service digitalization, and tax sanctions 

simultaneously have a significant effect on motor vehicle taxpayer compliance at 

UPTB Samsat Palembang IV. Partially, tax literacy and tax sanctions have a 

significant effect on motor vehicle taxpayer compliance, while service digitalization 

has no significant effect on motor vehicle taxpayer compliance at UPTB Samsat 

Palembang IV. Future researchers are encouraged to expand this study by including 

other variables that may influence motor vehicle taxpayer compliance. 

 

 

Keywords: Tax Literacy, Service Digitalization, Tax Sanctions, and Motor Vehicle 

Taxpayer Compliance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Negara menetapkan pajak sebagai kontribusi wajib masyarakat yang diatur 

dalam Undang-Undang dan bersifat memaksa. Pemerintah menggunakan pajak 

untuk membiayai kebutuhan umum seperti pembangunan infrastruktur, pendidikan, 

dan pelayanan publik meskipun tidak memberikan imbalan secara langsung. 

Kewajiban tersebut mencerminkan partisipasi masyarakat dalam mendukung 

keberlangsungan negara. Selain itu, pemerintah memanfaatkan pajak sebagai 

sumber utama penerimaan negara sekaligus sebagai instrumen kebijakan fiskal 

untuk mengatur kehidupan ekonomi dan sosial (Natanael & Gunardie Lie, 2025). 

Dalam hal ini, kepatuhan wajib pajak merupakan faktor kunci dalam 

memaksimalkan penerimaan negara. Kepatuhan wajib pajak mengacu pada 

penyampaian surat pemberitahuan pajak dan pembayaran pajak tepat waktu sesuai 

dengan peraturan yang berlaku. Seiring meningkatnya tingkat kepatuhan wajib 

pajak, efektivitas sistem perpajakan pun meningkat, dan sebagai akibatnya, 

pemerintah menjadi lebih mampu memenuhi kebutuhan pembangunannya. 

Sebaliknya, rendahnya kepatuhan dapat menurunkan penerimaan negara dan 

berpotensi menimbulkan ketidakstabilan ekonomi (Viona et al., 2025:845. 

Meskipun pajak memiliki peran yang sangat penting, rendahnya tingkat kepatuhan 

pajak masih menjadi permasalahan di berbagai negara, termasuk Indonesia. 
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Ketidakpatuhan pajak merupakan fenomena yang kompleks karena 

dipengaruhi oleh berbagai faktor yang saling terkait. Dari aspek kognitif, rendahnya 

literasi perpajakan menjadi hambatan utama bagi wajib pajak dalam memenuhi 

kewajibannya, karena meskipun sebagian wajib pajak telah memiliki kesadaran, 

mereka masih kurang memahami aspek teknis terkait regulasi dan prosedur 

pelaporan pajak. Selain aspek kognitif, faktor afektif dan psikologis juga turut 

memengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak. Persepsi negatif serta rendahnya 

tingkat kepercayaan terhadap pemerintah dapat menurunkan kemauan wajib pajak 

untuk patuh (Zainudin et al., 2022). Hal ini tidak terlepas dari berbagai kasus 

penyalahgunaan dana publik dan praktik korupsi yang mendorong munculnya sikap 

skeptis di kalangan masyarakat. Kondisi tersebut pada akhirnya berdampak pada 

menurunnya kesadaran moral pajak (tax morale), yaitu dorongan intrinsik individu 

untuk membayar pajak sebagai bagian dari kewajiban sebagai warga negara. 

Selain faktor-faktor internal tersebut, dari sudut pandang pengawasan 

eksternal, pelanggaran kepatuhan perpajakan juga disebabkan oleh lemahnya 

sistem pengawasan, rendahnya kualitas layanan yang diberikan oleh otoritas 

perpajakan, serta kurangnya penegakan sanksi yang tidak berfungsi sebagai 

pencegah bagi wajib pajak (Semly & Suwardi, 2024). Dengan demikian, kombinasi 

berbagai faktor tersebut menyebabkan praktik penghindaran pajak (tax avoidance) 

dan penggelapan pajak (tax evasion) masih terus terjadi, khususnya di kalangan 

wajib pajak orang pribadi (Aprillianty et al., 2025:822). 

Kondisi tersebut kemudian berdampak pada penerimaan daerah melalui 

Pendapatan Asli Daerah (PAD). Pendapatan Asli Daerah (PAD) mengacu pada 
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seluruh pendapatan yang diperoleh pemerintah daerah dari sumber daya alam yang 

terdapat di wilayah kewenangannya. Pemerintah daerah memungut PAD 

berdasarkan peraturan daerah yang berlaku dengan tetap mengacu pada ketentuan 

perundang-undangan nasional (Kamala et al., 2025:122). 

Sejalan dengan upaya peningkatan PAD tersebut, Instansi pelayanan pajak 

daerah, seperti Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) memainkan 

peran strategis dalam meningkatkan kesadaran di kalangan wajib pajak kendaraan 

bermotor. Lembaga ini mengintegrasikan berbagai layanan seperti pembayaran 

pajak kendaraan bermotor dan prosedur administratif terkait kendaraan ke dalam 

satu sistem yang terpadu. Kualitas pelayanan, kemudahan akses, serta inovasi 

sistem pembayaran turut memengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak (Dionisius 

Simanjuntak et al., 2024). 

Berbagai upaya telah dilakukan untuk meningkatkan potensi penerimaan 

pajak namun pada kenyataannya masih dihadapkan pada tantangan berupa 

rendahnya tingkat kepatuhan wajib pajak. Kepatuhan wajib pajak, yang diartikan 

sebagai kesediaan untuk memenuhi kewajiban perpajakan secara sukarela dan tepat 

waktu, masih menjadi isu yang bersifat kronis. Rendahnya kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor (PKB) di Indonesia menjadi permasalahan krusial dalam 

optimalisasi Pendapatan Asli Daerah (PAD). Data tahun 2024 menunjukkan bahwa 

tingkat kepatuhan nasional masih berada pada angka sekitar 51,99% dari total 

110,87 juta kendaraan bermotor. Kondisi tersebut dipengaruhi oleh berbagai faktor, 

baik internal maupun eksternal, termasuk rendahnya kesadaran hukum 

masyarakat serta kecenderungan wajib pajak  yang lebih 
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mengandalkan program pemutihan pajak dibandingkan dengan kepatuhan secara 

sukarela (Lumbanraja et al., 2025:45). 

Berkaitan dengan hal tersebut literasi pajak menjadi aspek penting dalam 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Triansyah dan Rahmat Putra, (2025) 

menjelaskan bahwa literasi pajak mencerminkan tingkat pemahaman individu 

mengenai sistem perpajakan, termasuk hak dan kewajibannya. Selain itu, literasi 

pajak juga berkaitan dengan kemampuan individu dalam memahami dan 

menerapkan informasi perpajakan dalam kehidupan sehari-hari. Semakin baik 

pemahaman yang dimiliki, maka semakin besar pula kemungkinan wajib pajak 

menyadari pentingnya membayar pajak secara tepat waktu. 

Budaya perpajakan tidak hanya sekadar literasi pengetahuan, budaya ini 

juga mencakup kemampuan untuk menerjemahkan pemahaman tersebut menjadi 

tindakan konkret. Wajib pajak yang menyadari kewajiban perpajakan mereka 

cenderung mengimplementasikan pengetahuan tersebut ke dalam perilaku yang 

patuh hukum, menghitung jumlah pajak, membayar pajak, dan mengajukan SPT 

sesuai dengan peraturan yang berlaku. Oleh karena itu, budaya perpajakan 

memainkan peran krusial dalam menumbuhkan kesadaran wajib pajak dan 

mendorong kepatuhan yang berkelanjutan. Hal ini menunjukkan bahwa budaya 

perpajakan merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kesadaran wajib pajak 

akan kepatuhan, terutama ketika didukung oleh faktor-faktor lain seperti digitalisasi 

layanan dan penegakan sanksi perpajakan. 

Sebagai bagian dari upayanya untuk memperkuat kepatuhan, pemerintah 

memanfaatkan teknologi informasi dalam sistem perpajakan dan menerapkan 

berbagai  langkah  inovatif.  Kemajuan  teknologi  informasi  telah  membawa 
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transformasi di berbagai bidang, termasuk layanan publik di sektor perpajakan. 

Digitalisasi perpajakan merupakan salah satu inisiatif pemerintah yang bertujuan 

untuk mengikuti perkembangan teknologi digital serta meningkatkan efisiensi 

operasional sistem perpajakan dan prosedur perpajakan (Novita & Frederica, 

2023:80) . 

Sejalan dengan penerapan digitalisasi tersebut, dalam konteks pajak daerah 

khususnya kendaraan bermotor, inovasi pelayanan juga diwujudkan melalui sistem 

e-Samsat. Layanan ini memberikan dampak positif bagi wajib pajak karena proses 

pembayaran pajak menjadi lebih praktis dan fleksibel, yaitu dapat dilakukan kapan 

saja dan di mana saja melalui perangkat digital Meskipun demikian, di balik 

berbagai kemudahan yang ditawarkan, implementasi digitalisasi pelayanan 

perpajakan masih menghadapi sejumlah kendala dalam pelaksanaannya. Barri & 

Hidayat (2025) menyatakan bahwa sebagian masyarakat masih mengalami 

kesulitan dalam menggunakan layanan digital akibat keterbatasan literasi teknologi, 

akses internet yang belum merata, serta kurangnya sosialisasi mengenai 

penggunaan sistem tersebut. Selain itu, faktor usia dan kebiasaan masyarakat yang 

masih terbiasa menggunakan layanan manual juga menjadi hambatan dalam 

pemanfaatan layanan digital secara optimal. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 

kemudahan layanan digital saja belum cukup untuk mendorong kepatuhan wajib 

pajak secara optimal. Oleh karena itu, diperlukan faktor pendukung lainnya yang 

dapat memperkuat kepatuhan wajib pajak, salah satunya melalui penerapan sanksi 

perpajakan. 

Sanksi perpajakan merupakan salah satu faktor yang dapat memengaruhi 

sejauh mana wajib pajak memenuhi kewajiban perpajakan mereka. Solihat & 
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Agus Santoso, (2024:213) menunjukkan bahwa penerapan sanksi yang ketat dan 

konsisten dapat mendorong wajib pajak untuk bersikap lebih disiplin dalam 

memenuhi kewajiban mereka, seperti membayar pajak dan mengajukan SPT tepat 

waktu. Wajib pajak cenderung menunjukkan tingkat kepatuhan yang lebih tinggi 

ketika mereka menyadari bahwa sanksi perpajakan dapat mengakibatkan kerugian 

finansial atau administratif; oleh karena itu, sanksi tersebut berfungsi sebagai 

mekanisme pemantauan untuk mendorong kepatuhan wajib pajak. 

Dalam kondisi tersebut, penerapan berbagai bentuk sanksi perpajakan, 

seperti denda administratif, bunga atas keterlambatan pembayaran, serta tindakan 

hukum, dapat meningkatkan kehati-hatian wajib pajak sehingga mendorong mereka 

untuk memenuhi kewajiban perpajakannya. Berbagai sanksi tersebut berperan 

sebagai instrumen pengendalian dan pencegahan yang bertujuan mengurangi 

terjadinya pelanggaran serta meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

Sejalan dengan hal tersebut, sejumlah penelitian terdahulu telah mengkaji 

berbagai faktor yang memengaruhi kepatuhan wajib pajak. Penelitian Aini et al. 

(2025) menunjukkan bahwa literasi pajak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Akan tetapi, hasil penelitian Zainudin et al. (2022) 

mengungkapkan bahwa literasi pajak tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepatuhan wajib pajak. Selanjutnya, Putra et al. (2025) menemukan bahwa 

digitalisasi pelayanan perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan bermotor. Di sisi lain, Barri dan Hidayat (2025) memperoleh hasil 

yang berbeda, yaitu digitalisasi pelayanan perpajakan tidak memberikan pengaruh 

yang signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. 
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Hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya perbedaan temuan terkait 

pengaruh literasi pajak, digitalisasi pelayanan, dan sanksi perpajakan terhadap 

kepatuhan wajib pajak Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan penelitian 

yang perlu dikaji lebih lanjut. Selain itu, penelitian yang mengkaji ketiga variabel 

tersebut secara simultan masih relatif terbatas, khususnya pada konteks wajib pajak 

kendaraan bermotor di wilayah Palembang, terutama di UPTB Samsat Palembang 

IV. 

Berdasarkan fenomena di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Literasi Perpajakan Digitalisasi Pelayanan dan 

Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Di 

UPTB Samsat Palembang lV”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskan maka dapat dirumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Apakah pengaruh literasi pajak digitalisasi pelayanan, dan sanksi 

perpajakan berpengaruh secara simultan terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor di UPTB Samsat Palembang IV? 

2. Apakah literasi pajak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor di UPTB Samsat Palembang IV? 

3. Apakah digitalisasi pelayanan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor di UPTB Samsat Palembang IV? 

4. Apakah sanksi perpajakan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor di UPTB Samsat Palembang IV? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui : 

1. Pengaruh literasi pajak digitalisasi pelayanan dan sanksi perpajakan 

terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di UPTB Samsat 

Palembang IV. 

2. Pengaruh literasi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor 

di UPTB Samsat Palembang IV. 

3. Pengaruh digitalisasi pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan 

bermotor di UPTB Samsat Palembang IV. 

4. Pengaruh sanksi perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan 

bermotor di UPTB Samsat Palembang IV. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini yaitu : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

perkembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang akuntansi 

perpajakan dan administrasi publik. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memperkaya kajian yang berkaitan dengan pajak dan dapat menjadi 

referensi bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji tema serupa. 

2. Manfaat Praktis 

 

a. Bagi UPTB Samsat Palembang IV 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan 

pertimbangan bagi UPTB Samsat Palembang IV dalam meningkatkan 



9 
 

 

 

kualitas pelayanan perpajakan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

membantu pihak Samsat dalam merancang kebijakan yang lebih efektif, 

terutama dalam meningkatkan literasi pajak masyarakat, 

mengoptimalkan digitalisasi pelayanan, serta menerapkan sanksi 

perpajakan secara tepat guna meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 

b. Bagi Pemerintah Daerah 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi 

pemerintah daerah dalam merancang strategi untuk meningkatkan 

pendapatan asli daerah (PAD) dari sektor pajak kendaraan bermotor. 

Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai dasar dalam 

menyusun program edukasi perpajakan dan memperkuat sistem 

pelayanan berbasis digital. 

c. Bagi Wajib Pajak 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kesadaran dan 

pemahaman wajib pajak mengenai pentingnya membayar pajak 

kendaraan bermotor. Dengan meningkatnya literasi pajak dan 

kemudahan layanan digital, wajib pajak diharapkan dapat lebih patuh 

dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya. 
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