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HALAMAN MOTTO 

Diberkatilah orang yang mengandalkan TUHAN, yang menaruh harapannya pada 

TUHAN! 

(Yeremia 17:7) 
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bersyukur dan nikmati semua proses yang kau lalui saat ini, karena segala sesuatu 

sudah disediakan Tuhan dengan caranya yang luar biasa. 

(Yolanda Rambu Sabati)  
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Abstrak 

Pajak Kendaraan Bermotor merupakan salah satu jenis Pajak Daerah. Pembayaran 

pajak kendaraan bermotor dapat dilakukan pada kantor Samsat. Selain itu, 

terdapat layanan pajak yang disediakan oleh pemerintah daerah untuk dapat 

mempermudah proses pembayaran pajak kendaraan bermotor, yaitu Samsat 

Corner. Samsat Corner merupakan layanan pajak yang beroperasi di pusat 

perbelanjaan. Pemerintah daerah Yogyakarta memiliki layanan Samsat Corner 

yang bertempat di Galeria Mall Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh dari kualitas pelayanan di Samsat Corner Galeria Mall 

terhadap kepatuhan membayar pajak kendaraan bermotor. Variabel kualitas 

pelayanan terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy. Data penelitian diperoleh peneliti secara langsung dengan cara 

membagikan kuesioner kepada wajib pajak kendaraan bermotor yang membayar 

pajak pada Samsat Corner Galleria Mall. Jumlah responden dalam penelitian ini 

sebanyak 161 responden. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian adalah 

analisis linear berganda. Hasil dari penelitian ini adalah tangibles dan 

responsiveness tidak berpengaruh terhadap kepatuhan membayar pajak kendaraan 

bermotor, reliability dan assurance berpengaruh positif terhadap kepatuhan 

membayar pajak kendaraan bermotor dan empathy berpengaruh negatif terhadap 

kepatuhan membayar pajak kendaraan bermotor.  

 

Kata kunci: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 

kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor. 
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Abstract 

Motorized Vehicle Tax is a kind of Local Taxes and it can be paid in Samsat 

Office. Besides, there is a tax service which is provided by Local Government so 

people can pay Motorized Vehicle Tax easily, that is Samsat Corner. Samsat 

Corner is a tax service that operates in the center of a mall. Samsat Corner of DI 

Yogyakarta Local Government is located Galleria Mall Yogyakarta. The purpose 

of this research is to know the impact of service quality in Samsat Corner to 

compliance of taxpayers in paying their motorized vehicle tax. Variable that are 

use in this research about service quality are tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy. This research data is collected by researcher from 

distributing the questionnaire to Motorized Vehicle Taxpayers in Samsat Corner 

of Galleria Mall. The number of this research respondent is 161 respondents. 

Analysis which is used in this research is multiple linear analysis. The result of 

this research is tangibles and responsiveness have no effect to the compliance of 

taxpayers in paying the motorized vehicle tax, reliability and assurance have 

positive effect to compliance of taxpayers in paying the motorized vehicle tax, 

and empathy has negative effect to the compliance of taxpayers in paying the 

motorized vehicle tax.   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam upaya untuk membangun suatu bangsa dan negara pasti membutuhkan 

biaya yang tidak sedikit untuk kelangsungan pembangunan negara tersebut agar 

warga negara atau masyarakatnya menjadi sejahtera dan aman. Biaya yang 

diperlukan untuk pembangunan tersebut dapat berasal dari sumber daya ataupun 

iuran dari masyarakat. Bentuk pembangunan negara yang perlu diperhatikan 

untuk dapat mensejahterakan masyarakatnya meliputi beberapa aspek, seperti 

infrastruktur negara yang lebih baik, membuat kelestarian lingkungan hidup dan 

budaya serta pengadaan alat transportasi yang dapat digunakan bersama oleh 

masyarakat. Salah satu bentuk iuran masyarakat untuk dapat membangun 

pembangunan negara adalah pajak.  Pajak merupakan salah satu indikator yang 

dapat membantu pembangunan suatu negara, karena pajak merupakan salah satu 

sumber pendapatan negara yang cukup besar. Pajak memiliki sifat yang memaksa, 

sehingga masyarakat dituntut untuk membayar pajak. Pajak juga merupakan salah 

satu sumber penerimaan negara.  

Salah satu jenis pajak yang dapat membantu pemasukan pendapatan negara 

adalah pajak daerah. Pajak daerah merupakan salah satu indikator penting untuk 

meningkatkan kemandirian pemerintah daerah di bidang keuangan melalui 

Pendapatan Asli Daerah. Pajak Daerah adalah kontribusi wajib pajak kepada 

daerah yang juga sudah diatur oleh undang-undang dengan tidak mendapatkan 
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imbalan secara langsung dan digunakan untuk kemakmuran rakyat. Pajak Daerah 

dan Retribusi Daerah diatur dalam Undang-Undang No. 28 tahun 2009.  

Dalam Undang-Undang Nomor 28 tahun 2009 dijelaskan tentang jenis pajak 

daerah yang dibagi menjadi dua bagian, yaitu: (1). Pajak Provinsi, terdiri dari: 

Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, Pajak Bahan 

Bakar Kendaraan Bermotor, Pajak Air permukaan, dan Pajak Rokok. (2). Pajak 

Kabupaten/Kota, terdiri dari: Pajak Hotel, Pajak Restoran, Pajak Hiburan, Pajak 

Reklame, Pajak Penerangan Jalan, Pajak Mineral Bukan logam dan Batuan, Pajak 

Parkir, Pajak Air Tanah, Pajak Sarang Burung Walet, Pajak Bumi dan Bangunan 

Perdesaan dan Perkotaan, dan Bea Perolehan Hak atas Tanah dan Bangunan.  

Dari beberapa jenis pajak daerah diatas, salah satu jenis pajak yang 

memberikan kontribusi dalam membiayai pembangunan daerah adalah pajak 

kendaraan bermotor. Pajak Kendaraan Bermotor merupakan salah satu pajak 

daerah yang mengharuskan setiap wajib pajak untuk memenuhi kewajiban 

membayar kontribusi kepada daerahnya dengan membayar pajak. Saat ini, sudah 

tersedia layanan masyarakat yang dapat mempermudah setiap wajib pajak untuk 

membayar pajak kendaraan bermotor, yaitu adanya Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap (SAMSAT). SAMSAT merupakan sistem kerjasama antara 

Kepolisian Republik Indonesia, Dinas Pendapatan Provinsi dan PT. Jasa Raharja 

dalam satu atap atau dalam satu layanan kerja. Dalam Kantor SAMSAT akan 

melayani penerbitan pembuatan STNK (Surat Tanda Nomor Kendaraan). Dalam 

melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor di kantor SAMSAT, wajib 

pajak selalu ingin mendapatkan kualitas pelayanan yang baik, aman, nyaman, 

terjangkau dan cepat. SAMSAT menyediakan berbagai layanan untuk 
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mempermudah wajib pajak dalam membayar pajak, sama halnya seperti 

Pemerintah Daerah Provinsi D.I Yogyakarta (Pemda DIY) menyediakan layanan 

pajak yang dapat membantu dan mempermudah wajib pajak untuk membayar 

pajak kendaraan bermotor. Layanan pajak yang disediakan oleh Pemda DIY 

adalah Samsat Corner. Menurut Peraturan bersama Gubernur Daerah Istimewa 

Yogyakarta, Kepala Kepolisian Daerah Istimewa Jogjakarta dan Direktur Operasi 

PT. Jasa Raharja Samsat Corner adalah  

“Samsat Corner adalah layanan pengesahan STNK, pembayaran PKB dan 

SWDKLLJ pada kantor bersama SAMSAT dengn menggunakan sistem jaringan 

interkoneksi dan memungkinkan wajib pajak melakukan transaksi tanpa terikat 

pada domisilinya”  

 Kata lain dari Samsat Corner adalah Samsat Online System. Samsat Corner 

Galeria Mall dibentuk oleh Pemda DIY yang bekerjasama dengan Kepolisian 

Daerah Istimewa Yogyakarta dan perusahaan asuransi Jasa Raharja (Persero). 

Samsat Corner bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi wajib pajak 

kendaraan bermotor dalam membayar pajak, karena dengan adanya Samsat 

Corner ini wajib pajak tidak harus antri atau menunggu lama untuk membayar 

pajak kendaraan bermotor di kantor SAMSAT. Selain itu, maksud dan tujuan 

Pemda DIY menyediakan layanan pajak Samsat Corner untuk dapat membantu 

para wajib pajak yang tidak memiliki waktu di pagi hari untuk membayar pajak 

karena alasan kerja dan Samsat Corner melayani setiap hari dari pagi sampai 

malam hari. Dengan begitu setiap wajib pajak memiliki kesempatan untuk 

membayar pajak tanpa harus menunggu ataupun membayar di kantor SAMSAT. 

Setiap wajib pajak yang berdomisili di Provinsi D.I Yogyakarta bisa membayar 

pajak kendaraan bermotor di Samsat Corner Galeria Mall. Seperti telah dijelaskan 

diatas, pajak kendaraan bermotor merupakan salah satu jenis pajak daerah yang 
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merupakan salah satu pendapatan daerah. Setiap pembayaran yang dilakukan oleh 

wajib pajak di Samsat Corner Galeria Mall datanya secara otomatis masuk kepada 

Dinas Pendapatan Pengelolaan Keuangan dan Aset. Jadi berapapun wajib pajak 

yang melakukan pembayaran di hari tersebut semua datanya sudah masuk ke 

kantor Dinas Pendapatan, Pengelolaan Keuangan dan Aset Provinsi DIY. Samsat 

Corner Galeria Mall memiliki karyawan dari setiap kabupaten di Provinsi D.I 

Yogyakarta yang memiliki shift secara bergantian setiap hari. Selain itu Samsat 

Corner juga memiliki karyawan dari Kepolisian Yogyakarta dan karyawan Bank 

BPD Yogyakarta, sehingga setiap pembayaran yang dilakukan oleh wajib pajak 

langsung masuk ke kas daerah yang merupakan pendapatan daerah. Dengan 

disediakannya layanan pajak ini, diharapkan wajib pajak akan merasa semakin 

mudah dalam membayar pajak kendaraan bermotor. 

Keberadaan Samsat Corner ini diharapkan dapat memberikan pelayanan yang 

berkualitas. Menurut Parasuraman et al (1988), ada lima dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu: Tangibles (Bukti Fisik/Berwujud), Reliability (Keandalan), 

Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati). 

Dalam penelitian ini, penulis meneliti tentang kualitas pelayanan yang ada 

pada Samsat Corner yang tersedia di Galeria Mall Jogjakarta. Penulis meneliti 

apakah dengan terpenuhinya dimensi kualitas pelayanan yang telah dijelaskan 

oleh Parasuraman et al (1988) akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor.   
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan di atas, pertanyaan yang akan di bahas adalah: 

1. Bagaimana pengaruh tangible terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor? 

2. Bagaimana pengaruh reliability terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor?  

3. Bagaimana pengaruh responsiveness terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor? 

4. Bagaimana pengaruh assurance terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor? 

5. Bagaimana pengaruh empathy terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Menguji pengaruh tangibles terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor 

2.  Menguji pengaruh reliability terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor 

3.  Menguji pengaruh responsiveness terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor 

4. Menguji pengaruh assurance terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor 
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5. Menguji pengaruh empathy terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor 

1.4 Kontribusi Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu Samsat Corner mengetahui dari 

dimensi kualitas pelayanan Samsat Corner yang berpengaruh terhadap kepatuhan 

membayar pajak kendaraan bermotor. Dengan demikian Samsat Corner dapat 

mempertahankan kualitas pelayanan yang baik dan meningkatkan lagi kualitas 

pelayanan lainnya yang belum memadai. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

a. Penelitian ini dilakukan pada Samsat Corner Galeria Mall Jogjakarta, 

karena Samsat Corner di wilayah Kota Yogyakarta hanya beroperasi di 

Galeria Mall.      

b. Dimensi kualitas pelayanan Samsat Corner yang diteliti mengacu kepada 

dimensi kualitas layanan menurut Parasuraman et al (1988), yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy terhadap 

kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor. Sampel 

yang dipilih dalam pembagian kuesioner adalah wajib pajak yang membayar 

pajak kendaraan bermotor di Galeria Mall Yogyakarta. Jumlah responden yang 

menjawab kuesioner adalah 161 orang. Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

dapat disumpulkan bahwa: 

1. Tangibles dan Responsiveness tidak berpengaruh terhadap kepatuhan 

membayar pajak kendaraan bermotor. 

2. Reliability, dan Assurance berpengaruh positif terhadap kepatuhan 

membayar pajak kendaraan bermotor. 

3. Empathy berpengaruh negatif terhadap kepatuhan membayar pajak 

kendaraan bermotor. 

5.2 Saran 

1. Saran untuk Samsat Corner 

Diharapkan Samsat Corner meningkatkan kualitas pelayanan pada 

bagian Tangibles dan Responsiveness diperhatikan supaya wajib pajak 

tetap melihat citra dan terdorong untuk patuh dalam membayar pajak 

kendaraan bermotor.  
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2. Saran untuk penelitian selanjutnya      

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat mengambil tempat 

penelitian yang lebih luas lagi tidak hanya meneliti pada Samsat Corner 

saja, akan tetapi bisa melakukan penelitian terhadap layanan pajak 

lainnya yang juga melayani pembayaran pajak kendaraan bermotor.   

3. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat mengembangkan pertanyaan 

variabel empathy dalam lingkup tempat yang ingin diteliti. 
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