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ABSTRAK 

 

VINA SINDANG SARI, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Sanksi Pajak, dan 

Program Pemutihan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 

Roda Dua Di Kantor Samsat UPTB Palembang I (Dibawah bimbingan Bapak 

Yancik Syafitri, S.E., M.Si dan Bapak Firmansyah Arifin, S.E., MM., Ak., 

CA., CSRS) 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

sanksi pajak, dan program pemutihan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan roda dua di Kantor Samsat UPTB Palembang I. Penelitian ini 

menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah simple random sampling. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan rumus slovin. Sampel yang diperoleh berjumlah 100 wajib pajak 

kendaraan roda dua di Kantor Samsat UPTB Palembang I. Pengumpulan data 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada wajib pajak kendaraan roda dua 

di Kantor Samsat UPTB Palembang I. Data dianalisis dengan uji statistik deskriptif, 

dan uji hipotesis dengan bantuan aplikasi SPSS versi 25. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan, 

sanksi pajak, dan program pemutihan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaran roda dua di Kantor Samsat UPTB Palembang I. Kemudian secara parsial 

kualitas pelayanan dan program pemutihan pajak berpengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan roda dua, sedangkan secara parsial sanksi pajak tidak 

berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan roda dua di Kantor Samsat 

UPTB Palembang I. Saran untuk peneliti selanjutnya dapat mengembangkan 

penelitian ini dengan menambahkan variabel kesadaran wajib pajak dan sosialisasi 

pajak. 

 

Kata Kunci  : Kualitas Pelayanan, Sanksi Pajak, Program Pemutihan Pajak,  

                        Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Roda Dua  
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ABSTRACT 

 

VINA SINDANG SARI, The Influence of Service Quality, Tax Sanctions, and 

Tax Bleaching Program on Two-Wheeled Vehicle Taxpayer Compliance at the 

Palembang I UPTB Samsat Office ( Under the guidance of Mr. Yancik Syafitri, 

S.E., M.Si and Mr. Firmansyah Arifin, S.E., MM., Ak., CA., CSRS ) 

 

 This study aims to determine the effect of service quality, tax penalties, and 

tax bleaching programs on the compliance of two-wheeled vehicle taxpayers at the 

Palembang I UPTB Samsat Office. This study uses a type of quantitative research 

with the sampling technique used is simple random sampling. The sampling 

technique uses the Slovin formula. The sample obtained amounted to 100 two-

wheeled vehicle taxpayers at the Palembang I UPTB Samsat Office. Data collection 

was carried out by distributing questionnaires to two-wheeled vehicle taxpayers at 

the Palembang I UPTB Samsat Office. The data were analyzed with descriptive 

statistical tests, and hypothesis testing with the help of the SPSS version 25 

application. 

The results of this study indicate that simultaneously the quality of service, 

tax penalties, and tax bleaching programs on the compliance of two-wheeled 

vehicle taxpayers at the Palembang I UPTB Samsat Office. Then partially the 

quality of service and the tax bleaching program affect the compliance of two-

wheeled vehicle taxpayers, while partially tax sanctions have no effect on the 

compliance of two-wheeled vehicle taxpayers at the Palembang I UPTB Samsat 

Office. Suggestions for further researchers can develop this research by adding 

taxpayer awareness variables and tax socialization. 

 

Keywords : Service Quality, Tax Sanctions, Tax Bleaching Program, Two- 

       Wheeled Vehicle Taxpayer Compliance 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Sejalan dengan meningkatnya pendapatan masyarakat pada saat ini, dan 

kemampuan masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya terutama pada alat 

transportasi juga meningkat. Keadaan ini tentunya akan berdampak pada 

meningkatnya pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor setiap tahunnya (Amelia 

dan Irawati, 2021). Selain itu, data dari Badan Pusat Statistik menunjukkan 

peningkatan jumlah kendaraan bermotor di Indonesia, yang sejalan dengan 

peningkatan penerimaan pajak kendaraan bermotor. Dengan demikian, peningkatan 

pendapatan masyarakat dan kemampuan mereka dalam memenuhi kebutuhan 

transportasi berdampak langsung pada pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor 

dan potensi penerimaan pajak dari sektor tersebut. 

Pajak merupakan kewajiban yang harus dibayar oleh perorangan atau badan 

usaha sebagai sumber pendanaan bagi pemerintah, yang mendukung 

penyelenggaraan berbagai program dan layanan publik, seperti pembangunan 

infrastruktur, pendidikan, dan kesehatan, dengan pengelolaan yang selaras dengan 

ketentuan hukum yang diterapkan, demi meningkatkan kesejahteraan masyarakat 

(Winarsih, 2022). Menurut Direktorat Jenderal Pajak, pajak memiliki fungsi 

anggaran (budgetair) sebagai sumber pendapatan negara untuk membiayai 

pengeluaran-pengeluaran negara, termasuk pembangunan infrastruktur, 

pendidikan, dan kesehatan. Selain itu, pajak juga berperan dalam mendukung 
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program-program sosial seperti pendidikan dan kesehatan, yang berdampak 

langsung pada kesejahteraan masyarakat. 

Salah satu sumber penerimaan pajak yaitu Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) 

yaitu pajak yang dibebankan atas kepemilikan atau pemakaian kendaraan bermotor. 

Pajak ini memegang peran penting dalam mendukung pembangunan di tingkat 

daerah setiap pemilik kendaraan bermotor memiliki kewajiban untuk mematuhi dan 

melunasi pajak tepat waktu sesuai ketentuan undang-undang agar program dan 

kegiatan yang direncanakan pemerintah daerah dapat berjalan lancar (Sakir dan 

Mustari, 2022). Pemungutan pajak kendaraan bermotor dilakukan oleh pemerintah 

daerah, sedangkan proses pembayarannya berlangsung di kantor Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) (Blegur dkk, 2024). 

Demi meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam melunasi kewajiban pajak, 

terutama pemerintah daerah, salah satu upaya tersebut adalah dengan menawarkan 

insentif pajak melalui program pemutihan pajak kendaraan. Program pemutihan 

pajak ini bertujuan untuk meringankan beban masyarakat dengan menghapus denda 

atau sanksi atas keterlambatan pembayaran pajak kepemilikan kendaraan bermotor, 

sehingga dapat mendorong para wajib pajak untuk segera memenuhi kewajiban 

mereka dan meningkatkan partisipasi dalam pembayaran pajak secara tepat waktu 

(Widajantie dan Anwar, 2020). Dengan adanya pemutihan pajak, pemerintah 

daerah berupaya untuk mendorong wajib pajak yang belum memenuhi kewajiban 

pajaknya dengan memberikan keringanan sanksi keterlambatan pembayaran 

selama periode tertentu. 
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Program pemutihan pajak kendaraan di Kota Palembang merupakan inisiatif 

pemerintah daerah yang bertujuan untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak 

dengan memberikan kesempatan kepada pemilik kendaraan untuk melunasi 

kewajiban pajak mereka tanpa denda atau sanksi administratif melalui Peraturan 

Gubernur Nomor 14 Tahun 2024 pada kebijakan ini yakni Pemberian Keringanan 

Pajak Kendaraan Bermotor dan Pembebasan Sanksi Administratif Pajak Kendaraan 

Bermotor, Pengurangan BBNKB Kedua dan seterusnya dan Pembebasan Sanksi 

Administratif BBNKB Kedua dan seterusnya dan Pembebasan Pajak Progresif 

Kendaraan Bermotor (Peraturan Gubernur Sumatera Selatan Nomor 14 Tahun 

2024.). 

Berikut adalah informasi mengenai penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB) dan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) dari tahun 2018 hingga 

2022 yang mencakup target dan realisasi penerimaan serta persentase 

pencapaiannya dapat dilihat pada tabel 1.1. 

Tabel 1. 1 

Penerimaan Target dan Realisasi Pajak Kendaraan Bermotor dan Bea Balik  

Nama Kendaraan Bermotor (BBNKBN) Tahun 2018 – 2022 

di Kota Palembang 

 
Sumber: Badan Pendapatan Daerah (Bapenda) Sumatera Selatan (2023) 

 

Berdasarkan data pada tabel 1.1, terlihat bahwa pada periode 2018-2022, 

penerimaan pajak kendaraan bermotor melebihi target dengan persentase di atas 

100%. Pada 2018, penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) tercatat sebesar 

Rp.907.578.696.491 dengan persentase 102,13%, sedangkan penerimaan Bea Balik 

 

Tahun Target Realisasi Persentase (%) 

PKB BBNKB PKB BBNKB PKB BBNKB 

2018 888.630.000.000 891.320.000.000 907.578.696.491 983.243.258.151 102,13 110 ,31 

2019 905.040.000.000 913.245.000.000 979.347.884.263 932.817.466.919 108,21 102,14 

2020 1.004.120.000.000 660.755.000.000 1.069.302.341.956 664.603.645.625 106,49 100,62 

2021 958.536.913.000 865.679.168.000 1.050.846.360.960 957.251.353.845 109,63 110,58 

2022 1.057.129.900.000 1.059.964.800.000 1.194.685.750.280 1.083.383.406.500 113,01 102,21 
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Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) mencapai Rp.983.243.258.151 dengan 

persentase 110,31%. Di tahun 2019, penerimaan PKB meningkat menjadi 

Rp.979.347.884.263 dengan persentase 108,21%, sementara penerimaan BBNKB 

mengalami penurunan nominal menjadi Rp.932.817.466.919 dengan persentase 

102,14%.Secara keseluruhan, penerimaan PKB menunjukkan tren kenaikan baik 

dalam nominal maupun persentase, sementara penerimaan BBNKB tetap 

memenuhi target meskipun terjadi penurunan nominal pada 2019. 

Pada tahun 2020, penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) tercapai 

dengan peningkatan nominal menjadi Rp.1.069.302.341.956 (100,62%), sementara 

penerimaan Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) mengalami 

penurunan nominal menjadi Rp.664.603.645.625 (100,62%). Di tahun 2021, 

penerimaan PKB tetap tercapai meskipun nominalnya turun menjadi 

Rp.1.050.846.360.960 (109,63%), namun persentase realisasinya meningkat. 

Penerimaan BBNKB juga selalu memenuhi target, meskipun nominalnya menurun 

pada 2020, namun kembali menunjukkan peningkatan signifikan pada 2021. 

Pada tahun 2022, penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan Bea 

Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) berhasil mencapai target, dengan PKB 

sebesar Rp.1.194.685.750.280 (113,01%) dan BBNKB sebesar 

Rp.1.083.383.406.500 (102,2%). Keduanya mengalami peningkatan nominal 

dibandingkan tahun sebelumnya, yang mencerminkan kinerja yang baik dalam 

pengelolaan pajak kendaraan. 
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Kepatuhan wajib pajak mengacu pada kondisi di mana para wajib pajak 

melaksanakan semua kewajiban perpajakan dan menjalankan hak-hak perpajakan 

yang dimilikinya. Dalam hal ini, kepatuhan wajib pajak tidak hanya mencerminkan 

ketaatan individu atau badan dalam memenuhi kewajiban perpajakan, tetapi juga 

memiliki peran penting dalam mewujudkan kesejahteraan masyarakat yang efisien 

dan tepat guna (Mukhlis dan Simanjuntak, 2011). Salah satu cara untuk mendorong 

kepatuhan para wajib pajak yaitu dengan menyediakan pelayanan yang terbaik 

kepada masyarakat. Diharapkan bahwa peningkatan kualitas dan kuantitas 

pelayanan dapat meningkatkan kepuasan para wajib pajak sebagai pengguna 

layanan, yang pada akhirnya mendorong kepatuhan perpajakan (Ridhawati dkk, 

2022). Perspektif ini menekankan pentingnya peran pihak pemerintah sebagai 

pelayan negara, sementara masyarakat berperan sebagai wajib pajak, perlu 

ditegakkan untuk meningkatkan efektivitas pelayanan (Tawai dan Amir, 2023). 

Tingkat kepatuhan para wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban 

perpajakan sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan oleh petugas 

pajak. Pelayanan pajak yang berkualitas akan dapat meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap institusi perpajakan dan mendorong partisipasi aktif dalam 

memenuhi kewajiban perpajakan (Puspanita dkk, 2021). Hal ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Hormati, 2021), kualitas pelayanan 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan bermotor di Kantor SAMSAT Kota Tomohon. Namun penelitian lain 

yang dilakukan oleh (Chusaeri dkk, 2017) menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan wajib pajak tidak memiliki pengaruh pada kepatuhan wajib pajak. 
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Selain itu, faktor yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak untuk 

memenuhi kewajiban pembayaran pajak adalalah penerapan sanksi. Sanksi 

diberikan kepada wajib pajak yang melanggar aturan perpajakan dengan ketentuan 

perpajakan yang berlaku. Diharapkan dengan adanya sanksi denda, wajib pajak 

akan lebih terdorong untuk patuh, khususnya dalam pembayaran pajak kendaraan 

bermotor (Rizkiana, 2022). Sanksi administrasi diterapkan kepada wajib pajak yang 

tidak mematuhi ketentuan atau melanggar peraturan perpajakan yang berlaku. 

Sanksi ini diperlukan untuk memberi efek jera kepada pelanggar pajak, dengan 

harapan peraturan perpajakan dapat dipatuhi (Wewengkang, 2024). Hal ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh  (Hidayat & Maulana, 2022) 

menunjukkan bahwa sanksi pajak memberikan pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak di wilayah Kota Tangerang. Selain itu, 

penelitian lain menunjukan sanksi pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan bermotor di Kecamatan Delanggu. (Hartopo dkk, 2020). 

Pemutihan pajak juga merupakan faktor pendorong utama untuk 

meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Program pemutihan pajak yaitu kebijakan 

yang diambil oleh pemerintah daerah sebagai kesempatan terhadap wajib pajak 

yang memiliki tunggakan atau belum membayar pajak kendaraan bermotor dalam 

waktu lama, dengan tujuan mendorong mereka untuk melunasi kewajiban pajaknya 

(Hanum dan Sari, 2023). Dalam pelaksanaannya, program pemutihan pajak 

melibatkan pengurangan atau penghapusan kewajiban  pajak yang telah jatuh 

tempo. Dengan demikian, program ini tidak hanya membantu wajib pajak dalam 
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memperbaiki status kepatuhan mereka, tetapi juga mendorong partisipasi yang 

lebih aktif dalam sistem perpajakan secara keseluruhan.  

Penelitian sebelumnya tentang program pemutihan pajak, salah satunya oleh 

(Yulianto dkk, 2022) menunjukkan bahwa program pemutihan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan atas kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan 

bermotor. Penelitian lain oleh (Saputra dan Purwatiningsih, 2022), mengungkapkan 

bahwa program pemutihan pajak tidak memiliki dampak terhadap kepatuhan wajib 

pajak. Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh penulis dengan penelitian 

sebelumnya terletak pada lokasi penelitian berada di Kota Palembang dan kebaruan 

penelitian ini menggunakan variabel pada kepatuhan wajib pajak kendaraan roda 

dua. Berdasarkan data dan temuan diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Sanksi Pajak dan 

Program Pemutihan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 

Roda Dua Di Kantor Samsat UPTB Palembang I”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan, sanksi pajak dan program pemutihan pajak    secara 

simultan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan roda dua di 

kantor samsat UPTB Palembang I ? 

2. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan roda dua di kantor samsat UPTB Palembang I ? 
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3. Apakah sanksi pajak secara parsial berpengaruh terhadap kepatuhan wajib 

pajak kendaraan roda dua di kantor samsat UPTB Palembang I ? 

4. Apakah program pemutihan secara parsial berpengaruh terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan roda dua di kantor samsat UPTB Palembang I ? 

 

1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas,  tujuan yang diharapkan dari penelitian 

ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, sanksi pajak dan program 

pemutihan pajak secara simultan berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 

kendaraan roda dua di kantor samsat UPTB Palembang I. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan roda dua di kantor samsat UPTB Palembang 

I. 

3. Untuk mengetahui pengaruh sanksi pajak secara parsial terhadap kepatuhan 

wajib pajak kendaraan roda dua di kantor samsat UPTB Palembang I. 

4. Untuk mengetahui pengaruh program pemutihan pajak secara parsial  terhadap 

kepatuhan wajib pajak kendaraan roda dua di kantor samsat UPTB Palembang 

I.  

 

1.4. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 
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1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi peneliti   berikutnya 

yang berminat mengkaji topik serupa. 

b. Penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan pemahaman, 

menyediakan informasi, serta memperdalam ilmu pengetahuan terutama 

yang berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan, sanksi pajak, dan 

program pemutihan pajak terhadap kepatuhan wajib pajak. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Kantor SAMSAT. 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu Samsat Bersama UPTB 

Palembang 1 dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan 

ketidakpatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan serta 

diharapkan meningkatkan penerimaan pajak. 

b. Bagi Perguruan Tinggi  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi penelitian-penelitian 

selanjutnya di bidang perpajakan, sehingga bisa menjadi rujukan pada 

penelitian kepatuhan wajib pajak kendaraan 

c. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa penerapan 

ilmu akuntansi, khususnya dalam bidang perpajakan yang telah dipelajari 

selama perkuliahan, serta membantu memperluas wawasan peneliti. 
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