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INTISARI

Pajak kendaraan bermotor merupakan oarang pribadi atau badan yang memiliki atau
menguasai kendaraan bermotor. Wajib Pajak kendaraan bermotor adalah orang pribadi atau
badan yang memiliki kendaraan bermotor. Pajak bersifat wajib dan memaksa dan telah diatur
dalam undang-undang. Pajak merupakan sumber pendapatan Negara terbesar. Sebagai warga
Negara, Wajib Pajak wajib diwajibkan untuk membayarkan pajaknya sebagai alat penunjang
pembangunan Negara. Penerimaan pajak digunakan untuk mensejahterakan rakyat.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh prosedur pelayanan, kompetensi petugas
pemberi pelayanan, fasilitas dan complaint center terhadap kepatuhan Wajib Pajak. Objek dalam
penelitian ini  adalah Wajib Pajak yang memiliki kendaraan bermotor khususnya Wajib Pajak
Kabupaten Kulon Progo. Sampel dalam penelitian sebanyak 100 responden dan pengambilan
sampel menggunakan random sampling. Metode yang digunakan dalam menganalisis data yaitu
regresi berganda dengan menggunakan program SPSS 16.00
Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa prosedur pelayanan, kompetensi petugas pemberi
pelayanan dan complaint center berpengaruh positif terhadap kepatuhan Wajib Pajak, sedangkan
fasilitas tidak berpengaruh positif terhadap kepatuhan Wajib Pajak.

Kata Kunci : Prosedur pelayanan, Kompetensi petugas pemberi pelyanan, Fasilitas, Complaint
center dan Kepatuhan Wajib Pajak



ABSTRACT

Taxation of motor vehicles is a private oarang or entity have or controlled motor vehicle.
Taxpayers of motor vehicles is a private person or entity that has a motor vehicle. Taxes are
compulsory and the force and have been set up in the Act. The tax is the largest source of State
revenue. As citizens, Taxpayers are required to pay compulsory taxes as a means of supporting
the development of the country. Tax revenues are used for welfare.

This research aims to test the influence of the procedure, competence of Ministry officers
giver services, facilities and complaint center against taxpayer compliance. The object in this
study is the tax payers who have motor vehicles especially Taxpayers Kulon Progo Regency. The
sample in the study as many as 100 respondents and sampling using random sampling. The
methods used in analyzing data that is multiple regression using SPSS program 16.00

The results of this research show that the procedure, the competence of Ministry officers
giver services and complaint center a positive effect against a compliance by taxpayers, while
the facilities are not a positive effect against taxpayer compliance.

Keywords: Procedure of service, competence of officers giver pelyanan, facilities, Complaint
center and taxpayer Compliance



PENDAHULUAN

Latar Belakang

Sumber penerimaan di setiap negara yang cukup besar dan merupakan sumber
pendanaan yang penting bagi pembangunan suatu negara dapat dihasilkan dari pendapatan
pajak. pajak merupakan salah satu bagian yang dapat dikatakan cukup pontensial bagi
penerimaan negara ataupun bagi penerimaan daerah. Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta
(DIY) merupakan salah satu dari Provinsi yang ada di Indonesia yang mengoptimalkan
pendapatan asli daerahnya berasal dari Pajak Kendaraan Bermotor (PKB). Kepala DPPKA
Drs. Babang Wisnu Handoyo menyatakan bahwa sektor pajak 90% pendapatan asli daerah
Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta berasal dari Pajak Kendaraan Bermotor atau sebesar
1,2 triliyun rupiah. Peraturan Daerah Provinsi Daerah Yogyakarta No 3 Tahun 2011 pasal 3
dan 4 tentang pajak daerah menyebutkan bahwa, “Dengan Peraturan Daerah ini menetapkan
pungutan pajak atas kepemilikkan dan Objek Pajak Kendaraan Bermotor yang terdaftar di
daerah dengan nama Pajak Kendaraan Bermotor”.

Samudra (1995) pajak kendaraan dilakukan dengan sistem bagi hasil karena pajak
Kendaraan Bermotor berpotensi mendapatkan hasil yang tinggi bagi pembangunan. Sistem
bagi hasil pajak kendaraan bermotor paling banyak masuk pemerintah Provinsi sebesar 70%
sedangkan bagi pemerintah kabupaten/kota hanya sebesar 30%. Salah satu Kabupaten yang
menyumbangkan hasil pendapatan daerah yaitu Kabupaten Kulon Progo, Di Kabupaten
Kulon Progo pada saat ini jumlah kendaraan bermotor sebanyak 200.957 unit kendaraan dan
semakin banyak jumlah kendaraan bermotor maka akan semakin banyak pula jumlah Wajib
Pajak yang membayar pajak kendaraan bermotor yang terdaftar di samsat Kabupaten Kulon
Progo pada tahun 2013-2016. Sri (2011) berpendapat bahwa faktor yang memengaruhi
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penerimaan pajak suatu negara adalah perubuhan ekonomi karena semakin baiknya suatu
pertumbuhan ekonomi maka pendapatan masyarakat pun akan meningkat dan sangat
berpengaruh pada kemampuan masyarakat untuk membayar pajak. Alim (2005) berpendapat
semakin besarnya jumlah pajak yang diterima akan semakin menguntungkan bagi negara.
Namun hal tersebut tidak akan terwujud apabila tingkat kepatuhan Wajib Pajak
masih sangat rendah. Maka dari itu kesadaran dan kepatuhan Wajib Pajak masih sangat
diharapkan agar semakin banyak pajak yang dapat diterima dan memberikan keuntungan
bagi suatu daerah. Tetapi ada saja yang memengaruhi Wajib Pajak untuk melaksanakan
kewajibannya sebagai warga Negara Indonesia yang baik yaitu kepatuhan Wajib Pajak.
Kepatuhan Wajib Pajak dapat dikatakan faktor yang sangat penting untuk merealisasikan
target penerimaan pajak karena semakin tingginya kepatuhan Wajib Pajak maka penerimaan
pajak pun akan semakin tinggi dan begitupun sebaliknya. Dalam upaya meningkatkan
jumlah kepatuhan Wajib Pajak, adapun hal-hal yang perlu ditingkatkan seperti prosedur

pelayanan, kompetensi petugas pemberi pelayanan, fasilitas dan complaint center.

Rumusan Masalah
1.  Apakah prosedur pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan Wajib Pajak?
2. Apakah kompetensi petugas pemberi pelayanan berpengarun positif terhadap
kepatuhan Wajib Pajak?
3. Apakah fasilitas berpengaruh positif terhadap kepatuhan Wajib Pajak?

4.  Apakah complaint center berpengaruh positif terhadap kepatunan Wajib Pajak?
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METODE PENELITIAN

Objek dan Subjek Penelitian

Objek penelitian dapat berupa tempat atau lokasi penelitian. Penelitian ini
dilaksanakan di Kantor Layanan SAMSAT Kabupaten Kulon Progo. Subjek penelitian
terdiri dari populasi dan sampel penelitian yang relevan dengan tujuan penelitian. Populasi
dalam penelitian ini adalah Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Layanan SAMSAT Kabupaten
Kulon Progo.

Jenis dan Sumber Data

Jenis Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu
menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan motode penelitian survey. Data primer
merupakan data penelitian ini diperoleh secara langsung dari Kantor Layanan SAMSAT

Kabupaten Kulon Progo. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner.

Teknik Pengambilan Sampel

Metode pengambilan sampel dihitung dengan rumus slovin dengan taraf kesalahan
sebesar 10% dengan teknik probability sampling yaitu sample random sampling. Rumus
slovin adalah cara untuk menentukan jumlah sampling yang akan digunakan. Sedangkan
sample random sampling merupakan cara pengambilan sample yang memberikan

kesempatan atau peluang yang sama untuk diambil kepada setiap elemen populasi.



Uji Instrumen
1. Uji Validitas
Uji validitas dilaksanakan dengan maksud guna memperoleh data atau gambaran
valid atau tidaknya kuesioner. Kuisioner dapat dinilai valid atau tidaknya dengan mampu
atau tidaknya kuisioner tersebut menjawab segala sesuatu yang berhubungan langsung

dengan masalah yang diangkat dalam kuisioner. Pearson Correlation dipakai untuk

pengujian validitas.

2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah suatu alat ukur yang dipergunakan dalam suatu kuisioner
yang disini adalah indikator dari sebuah variabel. Suatu variabel dikatakan relliabel jika
memberikan nilai cronbach alpha dari suatu variabel >0,70 maka setiap pertanyaan dalam

instrumen penelitian tersebut adalah reliabel.

Uji Asumsi Klasik

1. Uji normalitas
Uji normalitas ini dipakai dalam menentukan data yang sudah dikumpulkan ini
berdistribusi normal. Nazarudin dan Basuki (2015) menyatakan bahwa jika hasil analisis
nilai sig > alpha 0,05 maka model regresi dikatakan berdistribusi normal.
2. Uji multikolinearitas
Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji dan mengetahui ada

atau tidaknya korelasi antar variabel bebas atau independen dalam model regresi.



Ghozali (2011) menyatakan bahwa jika hasil analisis menunjukkan hasil tolerance value
> 0,10 dan VIF < 10 maka model regresi dikatakan tidak mengalami multikolinearitas.
3. Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas yaitu adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua
pengamatan pada model regresi. Ghozali (2011) menyatakan bahwa jika hasil analisis
menunjukkan hasil nilai sig untuk semua variabel pada masing-masing persamaan >
alpha 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami
heteroskodesitas.
Uji Hipotesis
1. Analisis Regresi Berganda
Penelitian ini  menggunakan analisis regresi berganda dengan tujuan untuk
mengetahui pengaruh beberapa variabel independen terhadap variabel dependen. Model
ini terdiri dari empat variabel independen yaitu prosedur pelayanan, kompetensi petugas
pemberi pelayanan, fasilitas dan complaint center serta satu variable dependen yaitu
kepatuhan Wajib Pajak. Pada penelitian ini aplikasi yang digunakan untuk mengelolah
data yaitu dengan menggunakan aplikasi SPSS.

Persamaan regresi berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y=0a+P1XL+P2X2+P3 X3+ P4X4+¢

Keterangan:

Y = Kepatuhan Wajib Pajak pada SAMSAT

a = Konstanta

B1 = Koefisien regresi variabel prosedur pelayanan

B2 = Koefisien regresi variabel kompetensi petugas pemberi pelayanan
B3 = Koefisien regresi variabel fasilitas

B4 = Koefisien regresi variabel complaint center

X1= Prosedur pelayanan

Xz2= Kompetensi petugas pemberi pelayanan



X3= Fasilitas

Xs4= Complaint Center

e = Error of estimation

2. Uji signifikan simultan (Uji F)

Uji F dipakai untuk membuktikan apakah variable — variabel independen secara simultan

mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. Jika nilai signifikan kurang dari 0,05,

maka Ha diterima atau Ho ditolak(Ghozali, 2009).

3. Uji signifikan parsial (Uji t)

Nazarudin dan Basuki (2015) menyatakan bahwa uji t dapat digunakan untuk mengetahui
pengaruh dari masing-masing variabel independen terhadap dependen. Kriteria
hipotesis dinyatakan diterima apabila:

1) Nilai sig < alpha (0,05)

2) Koefisien regresi searah dengan hipotesis

4. Uji Koefisien determinasi (Adjusted R Square)

Nilai koefisien determinasi dapat digunakan untuk menunjukkan tingkat kebenaran

prediksi dari pengujian regresi yang dilakukan. Nilai adjusted R square dapat

menunjukkan tingkat kemampuan model regresi dalam menjelaskan variabilitas variabel
terikat atau dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambar Umum Objek Penelitian
Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan hasil dari penyebaran Kkuesioner
kepada 100 responden yang berada di Kabupaten Kulon Progo khususnya pada kantor
SAMSAT vyaitu 30 kuesioner dan 70 kuesioner pada daerah Sentolo, Wates, Temon, Kokap,

Panjatan dan sekitarnya. Jumlah Kkuesioner yang tidak kemabali hanya 1 (satu) kuesioner,



sehingga yang dapat digunakan untuk analisis sebanyak 99 kuesioner yang merupakan

jawaban dari respoden atas pertanyaan-pertanyaan yang diberikan.

Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil pengumpulan sampel bahwa dalam penelitian ini responden yang
memiliki kelamin laki-laki lebih dominan yaitu sebannyak 65 responden atau sebesar 66%
sedangkan responden perempuan dalam penelitian ini hanya sebanyak 34 responden atau
sebesar 34%. responden yang memiliki usia > 40 tahun, yaitu sebanyak 49 responden atau
sebesar 49,5%. Berikutnya responden yang memiliki usia 36-40 tahun, yaitu sebanyak 26
responden atau sebesar 27,27%. Responden urutan ketiga memiliki usia 31-35 tahun, yaitu
sebanyak 13 responden yang memiliki usia 26-30 tahun yaitu sebesar 13,13%. Sedangkan
usia yang paling sedikit dan sekaligus termudah yang memiliki usia < 25 tahun, vyaitu
sebanyak 3 responden atau sebesar 3,03%. responden yang paling banyak dalam penelitian
ini yaitu responden yang bekerja sebagai wirasuasta, yaitu sebanyak 59 responden atau
sebesar 59,6%. Responden untuk urutan kedua diduduki oleh responden yang memiliki
perkerjaan sebagai Pegawai Negri Sipil (PNS), vyaitu sebanyak 37 atau sebesar 37,37%.
Pekerjaan responden yang paling sedikit di duduki oleh responden yang memiliki pekerjaan
sebagai ibu rumah tangga sebanyak 3 orang atau sebesar 3,03%. responden yang paling
dominan dalam penelitian ini merupakan responden yang memiliki tingkat pendidikan yang
paling dominan atau paling banyak yaitu tingkat pendidikan lain-lain wirasuasta.

Uji Statistik Deskriptif
Berdasarkan hasil pengumpulan sampel diperoleh responden sebanyak99 responden.
Nilai minimum variabel prosedur pelayanan tentang proses yang diberikan sebanyak 9

dan nilai maxsimumnya sebesar 25 dan rata-rata nilai untuk variabel prosedur pelayanan
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15.95 dengan standar devesiasi sebesar 3.462. Nilai minimum variabel kompetensi
petugas sebesar 7 dan nilai maksimumnya sebesar 25 dan rata —rata nilai untuk variabel
kompetensi petugas tentang kempuan petugas sebesar 15.72 dengan standar devesiasi
sebesar 3.698. Variabel fasilitas memiliki nilai  minimum sebesar 7 dan memiliki nilai
maksimum sebesar 20. Rata-rata untuk variabel fasilitas sebesar 15.25 dengan standar
devesiasi sebesar 3.312. Nilai minimum variabel complaint center sebesar 10 dan nilai
maksimum sebesar 25. Rata-rata untuk variabel complaint center sebesar 16.81 dengan

standar devesiasi sebesar 3.439.

Uji Validitas

Berdasarkan hasil uji validitas menunjukkan bahwa tingkat signifikansi dari masing-
masing variable > 0.5 dan loading factor > 0.4. Jadi, dapat disimpulkan bahwa masing-

masing butir pertanyaan dalam kuesioner tersebut dinyatakan valid.
Uji Reliabilitas
Berdasarkan hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai cronbac alpha lebih besar atau sama

dengan 0.70 yaitu sebesar 0.921 (Pro), 0.931 (Kom), 0.920 (Fas), 0,927 (Com) dan 0,954

(Kp).

Uji Normalitas

Berdasarkan hasil uji statistic kolmogorov-smirnov mempunyai nilai signifikansi sebesar
0,674 dari nilai tersebut dapat diketahui bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai sig > 0,05 maka dari itu dapat dikatakan bahwa seluruh data berdistribusi

normal (Nazarudin, 2016).
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Uji Multikolinearitas

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas dapat dikatakan bahwa data yang ada dalam
penelitian ini tidak terkena multikolineritas karena terlihat bahwa nilai VIF pada semua
variabel kurang dari angka 10 dan nilai tolerance pada semua variabel kurang dari angka
10% atau 0,10 sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikplinearitas pada
semua variabel penelitian ini atau tidak terdapat korelasi antar variabel independen.

Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas setiap data tidak terkena heteroskedastisitas. Hal
tersebut dikarenakan setiap data tidak memeliki nilai signifikansi > 0,05. Maka data

tersebut telah memenuhi kriteria untuk tidak terkena heteroskedastitas.

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil dari analisis regresi linier berganda sebagai berikut:

KP=-1.839 + 0.396 PRO + 0.438 KOM - 0.149 FAS + 0.354 COM + ¢

Model tersebut berarti bahwa:

o Variabel prosedur pelayalanan berpengaruh positif ternadap kepatuhan Wajib Pajak

e Variabel kompetensi petugas pemberi pelayanan berpengarun positif terhadap
kepatuhan Wajib Pajak

e Variabel fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak

e Variabel complaint center berpengaruh positif terhadap kepatuhan Wajib Pajak

Uji Signifikan Simultan (Uji F)

Berdasarkan hasil uji F dapat dilihat bahwa nilai F sebesar 26.473 dengan P value

0.000 < a 0.05. Artinya variabel prosedur pelayanan, kompetensi petugas pemberi
12



pelayanan, fasilitas dan complaint center secara bersama-sama berpengaruh positif
terhadap kepatuahan Wajib Pajak.

Uji Signifikan Parsial (Uji T)

Tabel 4.23
Ui T
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) -1.839 1.915 -.960 .339

Prosedur Pelayanan .396 128 .298 3.100 .003
1 Kompetensi Petugas | 438 120 352 3.647 .000

Pemberi Pelayanan

Fasilitas -.149 119 -.107 -1.252 214

ComplaintCenter .354 .136 .265 2.599 011

a. DependentVariable: Kepatuhan Wajib Pajak
Berdasarkan hasil uji t dapat dilihat bahwa nilai signifikansi pada variabel prosedur

pelayanan, kompetensi petugas pemberi pelayanan dan complaint center memiliki
nilai siginifikansi < alpha 0,05 Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa
variabel prosedur pelayanan, kompetensi petugas pemberi pelayanan dan complaint
center berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. Sedangkan variable
fasilitas memiliki nilai signifikansi > 0,05 maka dapat disimpulkan variable vasilitas
tidal berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak.
Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square)

Berdasarkan Uji Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa nilai Adjust R Square
sebesar 0.510 atau 51% maka dapat dikatakan bahwa variabel prosedur pelayanan,
kompetensi petugas pemberi pelayanan, fasilitas dan complaint center sebesar 51% dan
sisanyan (100 - 51% = 49%) dijelaskan oleh variabel independen lain yang tidak

termasuk dalam penelitan ini.
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KESIMPULAN, IMPLIKASI, KETERBATASAN DAN SARAN

Kesimpulan
Penelitian ini  dilakukan untuk menguji prosedur pelayanan, kompetensi petugas
pemberi pelaynan, fasilitas, complaint center dan kepatuhan Wajib Pajak pada
SAMSAT Kabupaten Kulon Progo. Berdasarkan pada pengujian yang dilakukan
terdapat beberapa hipotesis dalam penelitian dapat dilihat dari hasilnya bahwa tidak
semua variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
1. prosedurperlayanan berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak.
2. kompetensipetugas pemberi pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib

Pajak.

3. Fasilitastidak berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak.
4. Complaint centerberpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak.

Saran

1. Pemerintah diharapkan dapat benar-benar bisa memanfaatkan pendapatan daerah secara
optimal seperti pendapatan pajak daerah, misalnya untuk memperbaiki sarana dan
prasarana umum di suatu daerah.

2. Aparatur pajak diharapakan dapat melakukan sosialisasi atau penyuluhan menganai
peraturan perpajakan dan program-program pembayaran pajak yang ada di SAMSAT saat
ini agar Wajib Pajak dapat mengetahui lebih dalam tentang perpajakan terutama pajak
kendaraan di indonesia pada saat ini khususnya di daerah Kab. Kulon Progo.

3. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan untuk menembahkan variabel penelitian misalnya

seperti kesadaran Wajib Pajak, sanksi perpajakan selain itu juga diharapkan penelitian
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sebelumya untuk memperluas wilayah penelitian misalnya menambah Kab. Gunung
Kidul mengingat kepatuhan Wajib Pajak disana masi sekidit rendah.
Keterbatasan

1. Penelitian ini hanya meneliti prosedur pelayanan, kompetensi petugas pemberi pelayanan,
fasilitas dan complaint center terhadap kepatuhan Wajib Pajak kendaraan bermotor.

2. Penelitian ini hanya berupah pengujian kuantitatif deskriptif, sehingga jawaban responden
kemungkinan akan berbeda jika dilakukan penelitian kembali dan tidak dapat
digeneralisasikan apabila diteliti di tempat yang lain.

3. Wajib Pajak dalam penelitian ini terbatas pada Wajib Pajak yang bertempat tinggal di
kecamatan Sentolo, Wates, Temon, Kokap dan Panjatan kecuali Wajib Pajak di

Kecamatan Pengasih, Kecamatan Galur.
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