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Abstrak:

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Motivasi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor Roda 2 di Kota Palembang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh waijib ajak yang ada di Kota
Palembang. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang dihitung berdasarkan rumus
Slovin dengan metode penentuan sampel Accidental Sampling. Penelitian ini menggunakan alat analisis regresi linier
berganda dengan bantuan SPSS versi 29. Hasil penelitian ini menemukan bahwa Motivasi dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan. Uji secara simultan menunjukkan hasil
bahwa variabel Motivasi dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan. Nilai Adjuster R Square sebesar 0,711, yang berarti Motivasi dan Kualitas Pelayanan berpengaruh sebesar
71,1% terhadap Kepatuhan Wajib Pajak dann sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan pada penelitian
ini.

Kata kunci: Kepatuhan Wajib Pajak, Motivasi dan Kualitas Pelayanan
Pendahuluan

Palembang merupakan ibu Kota Provinsi Sumatera Selatan yang saat ini sedang mengalami kemajuan dalam
bidang Pembangunan. Agar pelaksanaan Pembangunan dapat terus berjalan seperti yang diharapkan, maka harus
didukung dengan anggaran yang memadai. Oleh karena itu, pemerintah Kota Palembang terus melakukan
berbagai cara dalam meningkatkan dan mengoptimalkan pendapatan daerahnya. Salah satu yang dilakukan oleh
pemerintah daerah Kota Palembang dalam meningkatkan pendapatan daerahnya adalah dengan mendongkrak
penerimaan pajak daerah dari sektor PKB. Pajak kendaraan bermotor (PKB) adalah pajak atas kepemilikan
dan/atau penguasaan kendaraan bermotor.
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Data Wajib Pajak Yang Membayar dan Menunggak PKB di
Kota Palembang
Tahun 2018-2022
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Gambar 1
Grafik Wajib Pajak yang Membayar dan Menunggak PKB

Berdasarkan data yang diperoleh dari Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Selatan tersebut dapat
dilihat bahwa pada tahun 2018 sampai 2022 masyarakat yang tidak patuh dalam membayar kewajibanya
mengalami kenaikan yang cukup besar. Hal ini membuktikan bahwa masih banyak wajib pajak kendaraan
bermotor di Kota Palembang yang tidak melakukan kewajiban perpajakanya. Dapat kita ketahui pada saat ini
masyarkat dapat dengan mudah memperoleh kendaraan bermotor dengan cara kredit. Hal ini harusnya dapat
dimanfaatkan oleh kantor SAMSAT Kota Palembang untuk melakukan pemungutan pajak kepada pemilik
kendaraan bermotor tersebut untuk meningkatkan kepatuhan waijib pajak kendaraan bermotor dan meningkatkan
sumber Pendapatan Asli Daerah (PAD). Dengan meningkatnya penggunaan kendaraan bermotor seharusnya
pemerintah daerah bisa mendapatkan penerimaan lebih dari sektor pajak ini, akan tetapi menurut kabar dalam
SRIPOKU.COM, UPTB Samsat Palembang | saat melakukan operasi kepatuhan pajak kendaraan bermotor di
beberapa titik yang ada di Kota Palembang menemukan masih banyaknya kendaraan bermotor roda 2 di Kota
Palembang yang belum taat pajak.

Dilihat dari data dan berita tersebut, masih terdapatnya wajib pajak di Kota Palembang yang belum patuh
dalam melakukan kewajiban pajak motornya, oleh karena itu Pemerintah Kota Palembang harus terus
melakukan berbagai upaya yang harapanya dapat mengoptimalkan dan meningkatkan penerimaan pajak
kendaraan bermotor. Namun dalam melakukan upaya tersebut, pemerintah tentunya mengalami beberapa
kendala, salah satunya adalah terjadi ketidak patuhan wajib pajak yang dikarenakan kelalaian wajib pajak itu
sendiri. Kepatuhan wajib pajak merupakan keadaan dimana wajib pajak memenuhi kewajiban perpajakanya
dengan baik sesuai dengan peraturan undang-undang yang berlaku (llhamsyah dkk,2016).

Salah satu factor yang dapat mempengaruhi kepatuhan wajib pajak adalah kurangnya motivasi dari
Masyarakat untuk membayarkan pajak kendaraanya. Kurangnya motivasi dari masyarakat dapat menyebabkan
kepatuhan wajib pajak di Kota Palembang menurun. Menurut Uno (2008) motivasi merupakan dorongan yang
terdapat dalam diri seseorang untuk berusaha mengadakan perubahan tingkah laku yang lebih baik dalam
memenuhi kebutuhannya. Faktor lain yang dapat memengaruhi kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor
adalah kualitas pelayanan (Putri & Jati, 2012).

Kualitas pelayanan juga berperan penting dalam ketaatan pajak. Menurut Widajantie & Anwar (2021)
pelayanan adalah cara Petugas menolong, mengelola, atau menyediakan semua kebutuhan yang diperlukan
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wajib pajak. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Kusnadi (2023) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak. Akan tetapi penelitian tersebut tidak didukung oleh penelitian yang dilakukan
oleh Iglesias (2021) dimana kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak.

Berdasarkan fenomena di atas penulis tertarik untuk mengambil judul penelitian “Pengaruh Motivasi dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kota Palembang”

Tinjauan Pustaka

Teori Atribusi

Atribusi merupakan suatu teori yang menjelaskan alasan yang menyebabkan seseorang berperilaku.
Teori atribusi dikembangkan oleh Fritz Heider yang menyatakan bahwa perilaku seseorang ditentukan oleh
kombinasi antara kekuatan internal (internal forces) dan kekuatan eksternal (external forces). Teori atribusi
menjelaskan bahwa Ketika seorang individu mengamati perilaku seseorang, ia berusaha untuk menentukan
apakah itu disebabkan secara internal atau eksternal (Robbins, 2017).

Pajak

Menurut Undang-Undang Nomor 16 Tahun 2009 Tentang Ketentuan Umum dan Tata Cara Perpajakan,
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 digunakan untuk
keperluan negara bagi besar-besarnya kemakmuran rakyat. Adapun pembagian pajak berdasarkan instansi
pemungutan pajak terdiri dari 2 jenis, yaitu Pajak Pusat & Pajak Daerah.

Pajak Kendaraan Bermotor

Pajak kendaraan bermotor adalah pajak atas kepemilikan atau penguasaan kendraan bermotor. Ardiyanti
dan Supadmin (2020) menyatakan pajak kendaraan bermotor yang selanjutnya disebut PKB merupakan pajak
atas kepemilikan atau penguasaan kendaraan bermotor yang dibebankan kepada orang pribadi atau badan yang
memiliki dan menguasai kendaraan bermotor.

Pajak kendaraan bermotor merupakan salah satu jenis pajak daerah. Pajak ini menganut sistem bagi
hasil antara Pemerintah Provinsi dan Pemerintah Kabupaten/Kota. Pemerintah Provinsi menerima bagi hasil
PKB sebesar 70% sedangkan Pemerintag Kota menerima sebesar 30%. Hasil penerimaan PKB paling sedikit
10% termasuk yang dibagi hasilkan kepada Kabupaten/Kota, dialokasikan untuk Pembangunan dan
pemeliharaan jalan serta peningkatan modal dan sarana transportasi umum.

Kepatuhan Wajib Pajak

Menurut Barus, (2016) kepatuhan perpajakan (tax compiance) adalah keadaan dimana wajib pajak
pribadi mempunyai kesediaan dalam memenuhi kewajiban perpajakan sesuai dengan aturan yang berlaku tanpa
perlu diadakanya pemeriksaan, investigasi seksama, peringatan ataupun ancaman dan penerapan sanksi baik
hukum maupun administrasi.

Menurut kamus besar Bahasa Indonesia (KBBI), kepatuhan berarti tunduk atau patuh pada ajaran atau
aturan. Kepatuhan pajak dapat didefinisikan sebagai sejauh mana seorang wajib pajak sesuai atau gagal untuk
memenuhi peraturan perpajakan (Marziana et al,2010). Kepatuhan dalam hal perpajakan adalah suatu
kedisiplinan yang dimiliki oleh wajib pajak itu sendiri dalam melaksanakan kewajibannya dibidang perpajakan
sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Motivasi

Motivasi berasal dari bahasa Latin "movere’, yang berarti menggerakkan. Menurut KBBI Motivasi
merupakan keinginan dalam diri seseorang yang menyebabkan seseorang tersebut melakukan sesuatu dengan
tujuan tertentu. Samsudin (2010:281) mengemukakan bahwa motivasi adalah proses yang mempengaruhi atau
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mendorong dari luar terhadap seseorang atau kelompok kerja agar mereka mau melaksanakan sesuatu yang
telah di tetapkan.

Menurut Gunarsa (2008) motivasi dapat dibagi menjadi dua yaitu motivasi intrinsik dan motivasi ekstrinsik.
Motivasi intrinsik merupakan dorongan atau kehendak yang kuat dan berasal dari dalam diri seseorang.
Semakin kuat motivasi intrinsik yang dimiliki oleh seseorang, semakin besar kemungkinan ia memperlihatkan
tingkah laku yan kuat untuk mencapai tujuan. Sedangkan motivasi ekstrinsik adalah segala sesuatu yang
diperoleh melalui pengamatan sendiri, ataupun melalui saran, anjuran atau dorongan dari orang lain.

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2016:156), kualitas layanan adalah seperangkat fitur dan karakteristik produk
atau layanan yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan eksplisit atau implisit. Wajib pajak yang
merasa puas atas pelayanan yang diberikan cenderung untuk memenuhi kewajiban perpajakanya sesuai dengan
peraturan perundang-undangan yang berlaku (Anggraeni,2013).

Kerangka Pemikiran
Kerangka Pemikiran dalam penelitian ini peneliti menggambarkan dua variabel bebas yaitu Motivasi dan
Kualitas Pelayanan terhadap variabel terikat yaitu Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor, sebagai berikut:

Motivasi ~4-__H1l Kepatuhan Wajib
~~~~~ s Pajak
Kualitas Pelayanan o He -
A
H3
Gambar 2

Kerangka Pemikiran

Hipotesis
Pengaruh Motivasi Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

Motivasi adalah kekuatan potensial yang berada dalam diri seseorang dan dapat dikembangkan oleh hal
lain dari luar yang dapat mempengaruhi hasil kinerjanya secara positif atau negative (Dianawati, 2008). Menurut
Syah (1997:136) motivasi dapat dibagi menjadi dua yaitu motivasi intrinsik dan motivasi ekstrinsik. Sanksi dan
kualitas pelayanan dapat menjadi faktor yang menyebabkan munculnya motivasi ekstrinsik. Hubungan peran
aparat pajak dengan motivasi wajib pajak adalah aparat pajak (fiskus) yang dipercaya oleh wajib pacak untuk
mengelola penerimaan negara harus mampu meyakinkan wajib pajak akan manfaat pajak suatu negara.
Motivasi akan timbul dalam diri seseorang dan kemudian terealisasinya usaha atau kegiatan untuk mencapai
tujuan. Apabila motivasi masyarakat tinggi dalam memenuhi kewajiban perpajakanya maka secara tidak
langsung kepatuhan wajib pajak akan meningkat
H; : Motivasi berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

Berdasarkan teori Atribusi, kualitas pelayanan merupakan penyebab eksternal yang mempengaruhi
persepsi wajib pajak untuk membuat penilaian mengenai perilaku kepatuhan wajib pajak dalam melakukan
kewaijiban perpajakanya. Pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara konsisten
dengen memperbaiki pelayanan dan memberikan perhatian khusus pada standar kinerja pelayanan yang baik
terjadi peningkatan pembayaran pajak oleh wajib pajak. Penelitian yang dilakukan oleh Nindya Arofia, Nur
Rahmanti Ratih, dan Eni Srihastuti (2019) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan publik berpengaruh terhadap
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kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Berdasarkan teori dan hasil penelitian yang relevan diatas, maka
hipotesis penelitian adalah sebagai berikut.
H2 :  Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan.
Pengaruh Motivasi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Hipotesis ini ditujukan untuk mengetahui apakah variabel motivasi dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara signifikan atau tidak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Melihat hubungan motivasi
dan kualitas pelayanan kepatuhan waijib pajak, maka hipotesis dapat diusulkan sebagai berikut:
Hs : Motivasi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan.

Metodelogi

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Penelitian dilakukan pada wajib
pajak kendaraan bermotor di Kota Palembang. Popilasi dalam penelitian ini adalah seluruh waijib pajak yang ada
di Kota Palembang. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang dihitung
berdasarkan rumus Slovin dengan metode penentuan sampel menggunakan Accidental Sampling.

Variabel independent dalam penelitian ini adalah motivasi (X1) dan kualitas pelayanan (Xz), dan variabel
dependennya adalah kepatuhan waijib pajak (Y). Model analisis pada penelitian ini menggunakan model regresi
linier berganda. Analisis regresi linier berganda adalah analisis yang digunakan untuk mengukur besarnya
pengaruh antara dua atau lebih variabel independent terhadap satu variabel dependen dan memprediksi variabel
dependen dengan menggunakan variabel independent. Persamaan regresi linier berganda dapat dinyatakan
sebagai berikut:

Y=a+hX;+bX;+e

Keterangan:

Y = Kepatuhan Wajib Pajak

a = Konstanta

bi,b2, = Motivasi X;, Kualitas Pelayanan Xz
X1 = Motivasi

X2 = Kualitas Pelayanan

e = Error term

Hasil Penelitian dan Pembahaan

Hasil Penelitian
Hasil uji regresi berganda diperoleh sebagaimana tabel 1 dan 2.
Tabel 1
Hasil Analisis Regresi

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B | Std.Error Beta
(Constant) 6.430 1.860 3456 <.001
1 Motivasi 367 .086 411 4269 <.001
Kualitas Pelayanan 182 .057 .286 3.161 .002

Sumber: Output SPSS 29 diolah,2023
Berdasarkan tabel 1, diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

KWP = 6.430+0,367M+0,182KP+e

Keterangan:
KWP  : Kepatuhan Wajib Pajak
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M : Motivasi

KP : Kualitas Pelayanan
E : Error
Tabel 2
Hasil R?
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8478 717 711 2.166
a. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber: Output SPSS 29 diolah,2023

Adjusted R Square 0,711, artinya 71,1% variabel motivasi dan kualitas pelayanan dapat menjelaskan
kepatuhan wajib pajak sebesar 71,1% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan pada
penelitian ini.

Uji Hipotesis
Hasil uji F dan Uji t sebagaimana ditampilkan dalam tabel berikut ini.
Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 1153.890 2 576.945 122.968 <,001b
Residual 455.110 97 4.692
Total 1609.000 99
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber: Output SPSS 29 diolah,2023

Berdasarkan hasil uji, nilai F-hitung sebesar 122,968 dan signifikasi sebesar 0,001. Hal ini mengindikasikan
bahwa F-hitung sebesar 122,968 lebih besar dari F-tabel yatu 3,09. Sehingga dapat dinyatakan bahwa motivasi
(X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara beiirsama-sama mempengaruhi secara signifikan variabel dependen

yakni kepatuhan waijib pajak (Y).

Uji t
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7.714 1.823 4.230 <,001
X1 470 .076 .526 6.184 <,001
X2 .236 .054 372 4.367 <,001
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a. Dependent Variable: Y
Sumber: Output SPSS 29 diolah,2023

Hasil pengujian menunjukkan motivasi (X1) memiliki nilai thiuwng Sebesar 6,184. Hasil tiave yang didapat
adalah sebesar 1,984, dikarenakan thiung > ttavel (6,184>1,984) maka dapat diketahui bahwa H+ diterima dan Ho
ditolak. Dengan demikian, motivasi (X1) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan (Y).

Kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai thiung S€besar 4,367. Hasil yang diperoleh untuk tive sebesar 1,984,
dikarenakan thitung > ttavel (4,367>1,984) maka H: diterima dan Ho ditolak. Sehingga, dapat disimpukan kualitas
pelayanan (X2) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan waijib pajak (Y)

Pengaruh Motivasi terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

Hasil uji hipotesis menunjukkan motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak dengan nilai signifikan 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung (6,184) > t tabel (1,984). Dengan demikian, semakin
baik motivasi wajib pajak untuk membayarkan pajaknya maka akan semakin baik pula kepatuhan wajib pajak
kendaraan di Kota Palembang.

Hal ini sejalan dengan Teori Atribusi yang menyatakan bahwa dorongan dari dalam diri untuk berperilaku
patuh dibentuk oleh motivasi wajib pajak itu sendiri. Karena kesadaran untuk membayarkan pajak timbul dari
dalam diri sendiri tanpa adanya paksaan dari pihak lain dan sejalann dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Suharli dan Sutandi (2023). Penelitian yang dilakukan oleh Suharli dan Sutandi (2023) menunjukkan bahwa
motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

Kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung (4,367) > t tabel (1,984).
Pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan. Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin baik
pula kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak. Begitu pula sebaliknya, semakin rendah kualitas pelayanan
maka kepatuhan wajib pajak kendaraan akan semakin menurun. Penelitian ini sejalan dengan penelitian
Srihastuti dkk (2019) dimana kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor di Samsat Kabupaten Nganjuk.

Pengaruh Motivasi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

Berdasarkan pembuktian hipotesis menunjukkan variabel independent dalam penelitian ini yaitu motivasi
dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependennya
yaitu kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Palembang. Hal tersebut berdasarkan hasil regresi
linier berganda yang diperoleh yaitu F- hitung > F-tabel (122,968 > 3,09).

Adanya peningkatan motivasi dan kualitas pelayanan yang maksimal akan meningkatkan kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor di Kota Palembang. Halini didasarkan pada teori yang digunakan dan penelitian yang
dilakukan terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan pajak, misalnya motivasi dan kualitas
pelayanan. Penjelasanya adalah jika wajib pajak mempunyai motivasi dalam memenuhi perpajakanya dan
diberikan kualitas pelayanan yang baik maka tingkat kepatuhan wajib pajak terhadap kepatuhan perpajakan
akan semakin tinggi. Begitupula sebaliknya jika wajib pajak tidak memiliki motivasi dalam memenuhi kewajiban
perpajakannya dan tidak diberikan pelayanan yang baik oleh petugas pajak, maka tingkat kepatuhan wajib pajak
akan semakin rendah.
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Kesimpulan

Setelah melakukan analisis, diperoleh kesimpulan bahwa motivasi dan kualitas pelayanan memberikan
kontribusi 71,1% secara simultan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraanbermotor di Kota Palembang. Dan
secara parsial motivasi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan di Kota Palembang.
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