S AWITNTANET as
|g KULTA W
A, 2 EXIVERSITAS 46 SURABAYA

Jurnal limiah Akuntansi

Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor: Analisis Pengaruh Kualitas

Sistem Layanan Pajak dan Literasi Perpajakan
(Studi di SAMSAT Kabupaten Dompu)

Nayasafitri ramadani'*, Nurul Hayat?, Dian Urna Fasihat®
L Program Studi Akuntansi, Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Yapis,
23 Program Studi Manajemen, Sekolah Tinggi IImu Ekonomi Yapis
*Penulis Korespondensi: nayasafitriramadani@gmail.com

Abstract. This study aims to examine the effect of tax service quality and tax literacy on motor vehicle taxpayer
compliance at SAMSAT Dompu Regency. This research uses a quantitative approach with a survey method. The
population in this study is all registered motor vehicle taxpayers at SAMSAT Dompu Regency totaling 21,074
taxpayers, with a sample of 100 respondents determined using the Slovin formula with accidental sampling
technique. Data were collected through questionnaires and analyzed using multiple linear regression with IBM
SPSS Statistics 32.0. The results show that: (1) tax service quality has a positive and significant effect on motor
vehicle taxpayer compliance (t = 3.634, Sig. <0.001); (2) tax literacy has a positive and significant effect on
motor vehicle taxpayer compliance (t = 4.015, Sig. <0.001); and (3) tax service quality and tax literacy
simultaneously have a positive and significant effect on motor vehicle taxpayer compliance (F = 31.659, Sig.
<0.001) with a coefficient of determination (R?) of 0.395 or 39.5%. These findings indicate that improving the
quality of tax services and increasing community tax literacy are two strategic factors in increasing motor vehicle
taxpayer compliance in Dompu Regency.

Keywords: Dompu Regency SAMSAT; Tax Literacy; Taxpayer Compliance; Tax Service Quality; Motor Vehicle
Tax.

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan pajak dan literasi perpajakan
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Kabupaten Dompu. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak kendaraan
bermotor yang terdaftar di SAMSAT Kabupaten Dompu sebanyak 21.074 wajib pajak, dengan sampel 100
responden yang ditentukan menggunakan Rumus Slovin dengan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan IBM SPSS Statistics 32.0. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (t = 3,634, Sig. <0,001); (2) literasi perpajakan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (t = 4,015, Sig. <0,001); dan (3) kualitas
pelayanan pajak dan literasi perpajakan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak kendaraan bermotor (F = 31,659, Sig. <0,001) dengan koefisien determinasi (R?) sebesar 0,395 atau
39,5%. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan pajak dan peningkatan literasi
perpajakan masyarakat merupakan dua faktor strategis dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Dompu.

Kata kunci: Kepatuhan Wajib Pajak; Kualitas Pelayanan Pajak; Literasi Perpajakan; Pajak Kendaraan
Bermotor; SAMSAT Kabupaten Dompu.

1. LATAR BELAKANG

Menurut Winarsih, (2022) Pajak merupakan sebuah kontribusi wajib yang dibayarkan
kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang sifatnya memaksa berdasarkan
pada Undang-undang, dengan tidak mendapatkan imbalannya secara langsung dan digunakan
sebagai keperluan negara bagi sebesar-besarnya demi kemakmuran rakyat. Salah satu
penerimaan pajak daerah yang krusial adalah pajak kendaraan bermotor (PKB). upaya
peningkatan pendapatan daerah dari sektor pajak menghadapi berbagai tantangan, termasuk
rendahnya tingkat kepatuhan wajib pajak Anggadini dalam (Mustar et al., 2025).
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Permasalahan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor masih menjadi tantangan
serius, tidak terkecuali di Kabupaten Dompu, Nusa Tenggara Barat. Berdasarkan data Laporan
Realisasi Penerimaan PKB UPTB UPPD Dompu dari tahun 2021 hingga 2024, terdapat
fenomena yang perlu di perhatikan sebagaimana disajikan pada tabel berikut:

Tabel 1. Data Realisasi PKB UPTB UPPD Dompu Tahun 2021-2024.

No Uraian 2021 2022 2023 2024
1 Objek PKB (unit) 20.894 21.899 22.429 21.074
2 Realisasi PKB (%) 100,78% 104,86% 101,09% 97,51%
3 Denda PKB (%) 98,14% 84,40% 83,31% 96,51%
4 BBNKB (%) 103,64% 103,10% 106,61% 100,49%

Sumber: UPTB UPPD Dompu (2024, diolah).
Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa jumlah objek PKB (wajib pajak kendaraan

bermotor terdaftar) di Kabupaten Dompu mengalami peningkatan dari 20.894-unit pada tahun
2021 menjadi puncaknya 22.429-unit pada tahun 2023. Namun pada tahun 2024 terjadi
penurunan signifikan menjadi 21.074 unit. realisasi PKB pada tahun 2024 hanya mencapai
97,51 persen, yang berarti target penerimaan pajak tidak tercapai berbeda dengan tiga tahun
sebelumnya yang selalu melampaui target. Kondisi ini mengindikasikan adanya penurunan
kepatuhan wajib pajak dalam membayar PKB di wilayah SAMSAT Kabupaten Dompu.

Yang lebih mengkhawatirkan lagi, persentase realisasi denda PKB pada tahun 2022 dan
2023 masing-masing hanya mencapai 84,40% dan 83,31%, jauh di bawah target. Tingginya
nilai denda PKB yang belum terealisasi mengindikasikan masih banyaknya wajib pajak yang
terlambat atau tidak membayar pajak kendaraan bermotor tepat waktu. Hal ini sejalan dengan
kondisi kepatuhan PKB di tingkat provinsi, di mana berdasarkan pernyataan Penjabat Gubernur
NTB, hingga akhir tahun 2024 masih kurang dari 30 persen wajib pajak yang aktif membayar
pajak kendaraan bermotor (Radar Lombok, 2024). Pemerintah Provinsi NTB bahkan
menetapkan target peningkatan kepatuhan dari di bawah 50 persen menjadi di atas 60 persen
melalui berbagai program insentif fiskal daerah (Samsat.info, 2025). Hingga Oktober 2025,
tingkat kepatuhan pembayaran PKB di NTB baru meningkat dari 42 persen menjadi hampir 50
persen, dengan realisasi penerimaan PKB mencapai 84,80 persen dari target (Suara NTB,
2025).

Dari sisi kualitas sistem layanan pajak, SAMSAT kabupaten dompu terus berupaya
meningkatkan mutu pelayanan kepada wajib pajak kendaraan bermotor. Namun
demikian,kualitas layanan yang di berikan yang diberikan belum sepenuhnya merata dan

optimal. Kabupaten Dompu sebagai daerah yang relative jauh dari pusat provinsi menghadapi



AKUNTANSI’'45 Vol 7 No.1 Mei 2026 | E-ISSN: 2747-2647; P-ISSN: 2828-7215, Hal 1324-1343

tantangan berupa keterbatasan sumber daya pelayanan dan rendahnya pemahaman sebagian
masyarakat terhadap prosedur pembayaran pajak kendaran bermotor. Kualitas pelayanan pajak
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Meskipun
berbagai upaya peningkatan layanan telah dilakukan, responsivitas petugas, serta kemudahan
prosedur masih dirasakan oleh sebagian wajib pajak.kondisi ini menjadi salah satu faktor yang
turut mempengaruhi tingkat kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di SAMSAT
kabupaten dompu (hidayat dan maulana, 2022).

Selain itu, rendahnya literasi perpajakan masyarakat juga menjadi faktor yang tidak
dapat diabaikan. Rendahnya tingkat literasi perpajakan menjadi kendala bagi sebagian wajib
pajak dalam memahami pentingnya pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor yang
berkontribusi langsung terhadap pembangunan daerah (Mustar et al., 2025). Saat ini masih
banyak masyarakat, khususnya wajib pajak, yang belum memiliki pengetahuan dan
pemahaman yang komprehensif mengenai perpajakan (Meikhati dkk., 2023). Kondisi ini
diperparah dengan kurangnya sosialisasi dan edukasi perpajakan yang menjangkau masyarakat
di wilayah Kabupaten Dompu. Individu yang memiliki literasi perpajakan yang baik cenderung
memiliki sikap positif terhadap kepatuhan pajak kendaraan bermotor, karena menganggap
bahwa peraturan perpajakan yang berlaku penting dan merasa memiliki kendali dalam
melaksanakannya (Erdi & Astuti, 2023). Oleh karena itu, rendahnya literasi perpajakan di
kalangan masyarakat Kabupaten Dompu diduga menjadi salah satu penyebab masih rendahnya
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di wilayah SAMSAT Kabupaten Dompu. Hal ini
juga diperkuat oleh penelitian Liani (2024) yang menunjukkan bahwa variabel literasi
perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak secara individu.

Berdasarkan fenomena dan permasalahan yang telah diuraikan di atas, baik dari data
riill UPTB UPPD Dompu maupun kondisi kepatuhan pajak di tingkat Provinsi NTB, terdapat
indikasi kuat bahwa kualitas sistem layanan pajak dan literasi perpajakan merupakan dua faktor
penting yang memengaruhi kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Oleh karena itu,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor: Analisis Pengaruh Kualitas Sistem Layanan Pajak dan Literasi Perpajakan (Studi di
SAMSAT Kabupaten Dompu).”
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2. KAJIAN TEORITIS
Teori Atribusi (Atribution Theory)

Teori atribusi, yang pertama kali dikemukakan oleh Fritz Heider pada 1958,
menjelaskan bahwa individu berusaha memahami penyebab perilaku diri sendiri maupun orang
lain, yang dapat berasal dari faktor internal seperti kemampuan dan usaha, maupun faktor
eksternal seperti keberuntungan atau kesulitan tugas (Permatasari et al., 2021). Teori ini
membantu memahami bagaimana seseorang menilai karakter atau perilaku orang lain,
termasuk dalam konteks profesional seperti auditor yang menilai independensi berdasarkan
faktor internal dan eksternal (Artini & Yuniasih, 2021). Dalam perpajakan, sanksi pajak
berfungsi sebagai faktor eksternal yang mendorong kepatuhan melalui konsekuensi berupa
denda atau bunga atas keterlambatan pembayaran, menciptakan persepsi sistem yang
transparan dan meningkatkan tanggung jawab fiskal. Penelitian Suleman, (2021) menunjukkan
bahwa kesadaran akan risiko sanksi meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.
Selain itu, faktor internal seperti kondisi keuangan juga memengaruhi kepatuhan; wajib pajak
dengan kemampuan finansial lebih cenderung membayar tepat waktu, sedangkan mereka yang
mengalami tekanan ekonomi mungkin menunda atau menghindari pembayaran. Dengan
demikian, kepatuhan pajak dipengaruhi oleh kombinasi faktor internal dan eksternal yang
saling berinteraksi.

Teori Kepatuhan (Compliance Theory)

Penelitian mengenai kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor banyak berlandaskan
teori kepatuhan (compliance theory), yang awalnya dikemukakan oleh Stanley Milgram,
(1963) sebagai perilaku sosial di mana individu cenderung mengikuti perintah otoritas yang
sah, meskipun bertentangan dengan keinginan pribadi. Teori ini kemudian dikembangkan oleh
Green dan Kreuters, (1991) yang menekankan kepatuhan sebagai respons aktif individu
terhadap instruksi eksternal, baik formal maupun informal, dan diperluas oleh Niven, (2002)
sebagai kesesuaian perilaku individu dengan aturan yang berlaku. Menurut KBBI, patuh berarti
tunduk atau mematuhi perintah, aturan, atau nasihat, sehingga kepatuhan wajib pajak dapat
dipahami sebagai kesadaran individu dalam memenuhi kewajiban perpajakan berdasarkan
undang-undang. Kepatuhan ini penting karena membayar pajak tepat waktu menguntungkan
wajib pajak dengan menghindari sanksi, sekaligus membantu pemerintah memenuhi kewajiban
pembangunan dan pelayanan publik. Dalam konteks pajak kendaraan bermotor, faktor
psikologis seperti persepsi keadilan, kepercayaan terhadap pemerintah, serta motivasi internal
berperan penting dalam kepatuhan. Studi Nugroho et al., (2021) menunjukkan bahwa

pengetahuan dan persepsi keadilan sistem perpajakan meningkatkan kepatuhan wajib pajak,
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sementara penelitian Sari dan Prasetryo, (2022) menekankan pentingnya sosialisasi dan
pelayanan publik yang baik untuk mendorong kepatuhan masyarat. Teori kepatuhan
menjelaskan alasan individu mengikuti aturan yang berlaku, baik karena rasa tanggung jawab
moral maupun pengakuan terhadap otoritas hukum. Kepatuhan dalam konteks perpajakan
mencerminkan kesadaran dan tanggung jawab wajib pajak untuk menaati ketentuan yang
berlaku. Hal ini dapat didorong oleh rasa takut terhadap sanksi, tetapi juga oleh keyakinan akan
pentingnya peran pajak dalam pembangunan. Kepatuhan dibedakan berdasarkan komitmen
moral terhadap hukum (normatif) dan komitmen karena pengakuan terhadap legitimasi otoritas
(Kadek et al., 2023).
Pengembangan Hipotesis

Kualitas pelayanan pajak merupakan salah satu faktor penting dalam mendorong
kepatuhan wajib pajak. Pelayanan pajak yang berkualitas mencakup kemudahan, kecepatan,
dan ketepatan dalam memberikan layanan kepada wajib pajak sehingga dapat meningkatkan
efisiensi operasional administrasi perpajakan (Titahena & Linda, 2024). Menurut Tambun dan
Ananda, (2022) pelayanan pajak yang baik mempermudah wajib pajak dalam menghitung serta
melaporkan pajaknya, sehingga kepatuhan wajib pajak pun meningkat. Hal ini juga didukung
oleh Putri, (2022) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan pajak yang baik dapat
memudahkan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Sejalan dengan itu,
Nianty dan Hidayah, (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif
terhadap kepatuhan wajib pajak. Upaya peningkatan kualitas pelayanan pajak juga menjadi
langkah strategis dalam mencapai target penerimaan negara dari sektor perpajakan (Aini &
Nurhayati, 2022).
H1: Kualitas sistem layanan Pajak berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
Kendaraan Bermotor

Literasi pajak didefinsikan sebagai kemampuan individu, yaitu Wajib Pajak (WP),
untuk memahami, mengakses, serta menggunakan suatu informasi perpajakan yang pada
akhirnya dapat mencerminkan kesadaran WP dalam melaksanakan kewajiban perpajakan (Said
& Andani, 2022). Tingginya literasi perpajakan diyakini dapat mendorong kesadaran fiskal
masyarakat, termasuk dalam konteks pajak kendaraan bermotor. Seorang wajib pajak yang
memahami prosedur, tarif, sanksi, dan kegunaan pajak, lebih cenderung menunjukkan
kepatuhan dalam membayar pajak tepat waktu dan secara benar. Mustar et al., (2025)
menegaskan bahwa literasi perpajakan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
penerimaan pajak kendaraan bermotor, mencerminkan tingginya kepatuhan wajib pajak dalam

masyarakat yang melek pajak. Tidak hanya aspek teknologi, literasi perpajakan juga



Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor: Analisis Pengaruh Kualitas Sistem Layanan Pajak dan Literasi
Perpajakan

dipengaruhi oleh kualitas informasi yang diterima oleh wajib pajak dari otoritas perpajakan.
Kejelasan informasi mengenai sanksi keterlambatan, manfaat membayar pajak, dan prosedur
pembayaran menjadi faktor penentu bagi kepatuhan wajib pajak. Dewi dan Nurhayati, (2022)
mengemukakan bahwa kualitas layanan pajak yang disertai edukasi dan kepuasan informasi
berkontribusi positif terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di Kota Cimabhi.
Literasi yang diperoleh melalui layanan edukatif ini memungkinkan wajib pajak untuk
menginternalisasi pentingnya kepatuhan sebagai bentuk kontribusi terhadap pembangunan
daerah. Penelitian lain oleh Liani, (2024), menunjukkan bahwa variabel literasi perpajakan
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak pada individu. Dengan demikian,
literasi perpajakan menjadi variabel penting dalam membangun sistem perpajakan yang patuh,
transparan, dan berkelanjutan, terutama dalam sektor kendaraan bermotor yang menjadi salah
satu sumber pendapatan daerah.
H2: Literasi Perpajakan berpengaruh positif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor

Digitalisasi pembayaran pajak dan literasi perpajakan merupakan dua faktor yang saling
melengkapi dalam membentuk kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Ketika wajib pajak
tidak hanya difasilitasi dengan sistem pembayaran digital yang mudah dan efisien, tetapi juga
memiliki pemahaman yang baik mengenai kewajiban perpajakannya, maka dorongan untuk
patuh akan semakin kuat. Sistem digital yang canggih tanpa diimbangi literasi yang memadai
tidak akan optimal, begitu pula sebaliknya. Oleh karena itu, kedua variabel ini secara bersama-
sama diyakini memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepatuhan wajib pajak. Hal ini
didukung oleh penelitian Tambun dan Ananda, (2022) yang menyatakan bahwa modernisasi
sistem perpajakan bersama dengan peningkatan literasi wajib pajak secara simultan
berkontribusi positif terhadap kepatuhan perpajakan. Senada dengan itu, Aini dan Nurhayati,
(2022) juga menegaskan bahwa digitalisasi dan pemahaman perpajakan yang berjalan
beriringan mampu mendorong wajib pajak untuk memenuhi kewajibannya secara sukarela dan
berkelanjutan. Dengan demikian, kombinasi antara kemudahan layanan digital dan tingginya
literasi perpajakan wajib pajak diharapkan dapat secara simultan meningkatkan tingkat
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, khususnya di wilayah SAMSAT Kabupaten
Dompu, Nusa Tenggara Barat.
H3: Digitalisasi Pembayaran Pajak dan Literasi Perpajakan secara simultan berpengaruh positif
terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei bersifat
explanatory research. Lokasi penelitian di SAMSAT Kabupaten Dompu, Nusa Tenggara
Barat. Populasi penelitian adalah seluruh wajib pajak kendaraan bermotor terdaftar di
SAMSAT Kabupaten Dompu sebanyak 21.074 wajib pajak (UPTB UPPD Dompu, 2024).
Sampel ditentukan menggunakan Rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%,
menghasilkan 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental
sampling.

Data primer dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert 1-5. Instrumen
terdiri dari 30 item pernyataan untuk tiga variabel: kualitas pelayanan pajak (X1) dengan 10
item, literasi perpajakan (X2) dengan 10 item, dan kepatuhan wajib pajak (YY) dengan 10
item. Uji validitas menggunakan korelasi Pearson Product Moment (r hitung > r tabel =
0,195), dan uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha (o > 0,60). Analisis data
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan IBM SPSS Statistics 32.0, meliputi
uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, autokorelasi), analisis
regresi, dan uji hipotesis (uji t, uji F, koefisien determinasi R?).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (Corrected Item-Total
Correlation) dengan r tabel. Dengan jumlah responden N = 100 dan taraf signifikansi 5%, maka
r tabel = 0,195. Apabila r hitung > r tabel, maka item dinyatakan valid.
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Kualitas Pelayanan Pajak).

No. Item r Hitung r Tabel Keterangan
1 X1.1 0,637 0,195 Valid
2 X1.2 0,733 0,195 Valid
3 X1.3 0,726 0,195 Valid
4 X1.4 0,692 0,195 Valid
5 X1.5 0,720 0,195 Valid
6 X1.6 0,711 0,195 Valid
7 X1.7 0,640 0,195 Valid
8 X1.8 0,666 0,195 Valid
9 X1.9 0,694 0,195 Valid
10 X1.10 0,579 0,195 Valid
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Sumber: Output SPSS, diolah 2026.
Berdasarkan tabel di atas, seluruh item pernyataan variabel Kualitas Pelayanan Pajak

(X1) memiliki nilai r hitung > r tabel (0,195), sehingga seluruh item dinyatakan valid.
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Literasi Pajak).

No. Item r Hitung r Tabel Keterangan
1 X2.1 0,713 0,195 Valid
2 X2.2 0,624 0,195 Valid
3 X2.3 0,654 0,195 Valid
4 X2.4 0,712 0,195 Valid
5 X2.5 0,725 0,195 Valid
6 X2.6 0,593 0,195 Valid
7 X2.7 0,680 0,195 Valid
8 X2.8 0,682 0,195 Valid
9 X2.9 0,685 0,195 Valid
10 X2.10 0,614 0,195 Valid

Sumber: Output SPSS, diolah 2026.
Berdasarkan tabel di atas, seluruh item pernyataan variabel Literasi Pajak (X2)

memiliki nilai r hitung > r tabel (0,195), sehingga seluruh item dinyatakan valid.
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Y (Kepatuhan Wajib Pajak).

No. Item r Hitung r Tabel Keterangan
1 Y.l 0,536 0,195 Valid
2 Y.2 0,664 0,195 Valid
3 Y.3 0,761 0,195 Valid
4 Y.4 0,702 0,195 Valid
5 Y.5 0,651 0,195 Valid
6 Y.6 0,666 0,195 Valid
7 Y.7 0,634 0,195 Valid
8 Y.8 0,573 0,195 Valid
9 Y.9 0,680 0,195 Valid
10 Y.10 0,587 0,195 Valid

Sumber: Output SPSS, diolah 2026.
Berdasarkan tabel di atas, seluruh item pernyataan variabel Kepatuhan Wajib Pajak ()

memiliki nilai r hitung > r tabel (0,195), sehingga seluruh item dinyatakan valid.



AKUNTANSI’'45 Vol 7 No.1 Mei 2026 | E-ISSN: 2747-2647; P-ISSN: 2828-7215, Hal 1324-1343

Uji Reliabilitas
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas.
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
X1 - Kualitas Pelayanan Pajak 0,920 Reliabel
X2 - Literasi Pajak 0,920 Reliabel
Y - Kepatuhan Wajib Pajak 0,920 Reliabel

Sumber: Output SPSS, diolah 2026
Berdasarkan tabel di atas, seluruh variabel penelitian memiliki nilai Cronbach's Alpha

sebesar 0,920 > 0,60, sehingga seluruh instrumen dinyatakan reliabel dan layak digunakan
sebagai alat pengumpul data

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Tabel 6. Hasil Uji Normalitas (One-Sample Kolmogorov-Smirnov).

Keterangan Unstandardized Residual
N 100
Mean 0,0000000
Std. Deviation 4,36770964
Test Statistic 0,073
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200

Sumber: Output SPSS, diolah 2026.
Berdasarkan tabel di atas, nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05, sehingga

dapat disimpulkan bahwa residual berdistribusi normal dan asumsi normalitas terpenuhi.
Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas dilakukan untuk mendeteksi ada tidaknya korelasi antar variabel
independen. Kriteria: apabila nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10, maka tidak terjadi
multikolinearitas.
Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas.

Variabel Tolerance VIF
X1 - Kualitas Pelayanan Pajak 0,711 1,407
X2 - Literasi Pajak 0,711 1,407

Sumber: Output SPSS, diolah 2026.
Berdasarkan tabel di atas, nilai Tolerance sebesar 0,711 > 0,10 dan nilai VIF sebesar

1,407 < 10, sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas antar variabel
independen.
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Uji heteroskedastisitas dilakukan menggunakan Uji Glejser dengan cara meregresikan

nilai absolut residual terhadap variabel independen. Kriteria pengujian: apabila nilai Sig. >

0,05, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser).

Variabel B t hitung Sig. Keterangan
(Constant) 4,004 1,484 0,141
X1 - Kualitas Pelayanan Tidak Terjadi
Pajak 0,034 -0.519 0,605 Heteroskedstisitas
X2 - Literasi Pajak -0,016 -0,217 0,829 Tidak Terjadi

Heteroskedstisitas

Sumber: Output IBM SPSS Statistics 32.0, diolah 2026.

Analisis statistic deskriptif

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik data

penelitian yang meliputi nilai minimum, maksimum, rata-rata (mean), dan standar deviasi dari

masing-masing variabel penelitian.

Tabel 9. Hasil Analisis Statistik Deskriptif.

Variabel N Min Max Mean De\?it:fion
X1 - Kualitas Pelayanan Pajak 100 12,00 50,00 41,60 5,687
X2 - Literasi Pajak 100 20,00 50,00 41,08 5,128
Y - Kepatuhan Wajib Pajak 100 20,00 50,00 41,16 5,615
Valid N (listwise) 100

Sumber: Output IBM SPSS Statistics 32.0, diolah 2026.

Berdasarkan tabel statistik deskriptif di atas, dapat dijelaskan sebagai berikut: (a)

Variabel Kualitas Pelayanan Pajak (X1) dari 100 responden memiliki nilai minimum 12,00,

nilai maksimum 50,00, nilai rata-rata (mean) sebesar 41,60, dan standar deviasi sebesar 5,687.

Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata responden memberikan penilaian yang cukup tinggi

terhadap kualitas pelayanan pajak di SAMSAT Kabupaten Dompu. (b) Variabel Literasi Pajak

(X2) dari 100 responden memiliki nilai minimum 20,00, nilai maksimum 50,00, nilai rata-rata

(mean) sebesar 41,08, dan standar deviasi sebesar 5,128. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat

literasi pajak responden tergolong cukup baik. (c) Variabel Kepatuhan Wajib Pajak (Y) dari

100 responden memiliki nilai minimum 20,00, nilai maksimum 50,00, nilai rata-rata (mean)

sebesar 41,16, dan standar deviasi sebesar 5,615. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat

kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Kabupaten Dompu tergolong cukup

tinggi.
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Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen (X1 dan X2) terhadap variabel dependen ().
Tabel 10. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda.

Model B Std. Error t Sig.
(Constant) 10,262 3,914 2,622 0,010
X1 - Kualitas Pelayanan Pajak 0,336 0,092 3,634 0,001
X2 - Literasi Pajak 0,412 0,103 4,015 0,001

Sumber: Output SPSS, diolah 2026.
Berdasarkan tabel di atas, persamaan regresi linear berganda adalah sebagai berikut:
Y =10,262 + 0,336X1 + 0,412X2 ..., (i)
Keterangan: Nilai konstanta sebesar 10,262 menunjukkan bahwa apabila variabel X1
dan X2 bernilai 0, maka kepatuhan wajib pajak (Y) sebesar 10,262. Koefisien X1 sebesar 0,336
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kualitas pelayanan pajak akan
meningkatkan kepatuhan wajib pajak sebesar 0,336. Koefisien X2 sebesar 0,412 menunjukkan
bahwa setiap peningkatan satu satuan literasi pajak akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak
sebesar 0,412.
Uji Hipotesis
Uji t (Parsial)
Tabel 11. Hasil Uji t (Parsial).

Variabel t hitung Sig. Keterangan
X1 - Kualitas Pelayanan Pajak 3,634 0,001 Berpengaruh Signifikan
X2 - Literasi Pajak 4,015 0,001 Berpengaruh Signifikan

Sumber: Output SPSS, diolah 2026.

Berdasarkan hasil uji t: (1) Variabel X1 (Kualitas Pelayanan Pajak) memiliki nilai Sig.
< 0,001 < 0,05, sehingga H1 diterima,kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. (2) Variabel X2 (Literasi Pajak) memiliki nilai Sig.
< 0,001 < 0,05, sehingga H2 diterima, literasi pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak.
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Uji F (Simultan)
Tabel 12. Hasil Uji F (Simultan).

Model Sum of Squares df F hitung Sig.
Regression 1232,828 2 31,659 0,001
Residual 1888,612 97
Total 3121,440 99

Sumber: Output SPSS, diolah 2026.
Berdasarkan tabel di atas, nilai F hitung sebesar 31,659 dengan nilai Sig. < 0,001 <

0,05, sehingga H3 diterima kualitas pelayanan pajak (X1) dan literasi pajak (X2) secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak ().
Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 13. Hasil Koefisien Determinasi (R?).

Std. Error of the

R R Square Adjusted R Square Estimate

0,628 0,395 0,382 4,41251
Sumber: Output SPSS, diolah 2026.

Berdasarkan tabel di atas, nilai R Square sebesar 0,395 atau 39,5%. Hal ini

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan pajak (X1) dan literasi pajak (X2) mampu
menjelaskan variabel kepatuhan wajib pajak (YY) sebesar 39,5%, sedangkan sisanya 60,5%
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Pembahasan
Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, variabel kualitas pelayanan pajak (X1)
memperoleh nilai t hitung sebesar 3,634 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hasil
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Kabupaten Dompu. Dengan
demikian, hipotesis pertama (H1) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan pajak
berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor diterima. Nilai
koefisien regresi X1 sebesar 0,336 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kualitas
pelayanan pajak akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak sebesar 0,336 dengan asumsi
variabel lain tetap. Hal ini bermakna bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan
oleh petugas SAMSAT Kabupaten Dompu, semakin tinggi pula tingkat kepatuhan wajib pajak

kendaraan bermotor.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan teori atribusi (Fritz Heider, 1958) yang menyatakan
bahwa perilaku kepatuhan seseorang dipengaruhi oleh faktor eksternal, salah satunya adalah
kualitas pelayanan yang diterima. Ketika wajib pajak merasakan kemudahan, kecepatan,
keandalan, dan responsivitas petugas SAMSAT vyang baik, mereka akan cenderung
mengatribusikan pengalaman tersebut sebagai dorongan untuk memenuhi kewajiban
perpajakannya secara sukarela dan tepat waktu. Temuan ini juga didukung oleh penelitian
Titahena dan Linda, (2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan pajak yang berkualitas
mencakup kemudahan, kecepatan, dan ketepatan dalam memberikan layanan kepada wajib
pajak sehingga dapat meningkatkan efisiensi operasional administrasi perpajakan. Sejalan pula
dengan penelitian Nianty dan Hidayah, (2020) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan
pajak berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak, serta Putri, (2022) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan pajak yang baik dapat memudahkan wajib pajak dalam memenuhi
kewajiban perpajakannya. Secara praktis, hasil ini mengindikasikan bahwa peningkatan
kualitas pelayanan pajak di SAMSAT Kabupaten Dompu meliputi kemudahan penggunaan
layanan, keandalan sistem, keamanan transaksi, kecepatan layanan, serta responsivitas petugas
terbukti mampu mendorong wajib pajak untuk lebih patuh dalam membayar pajak kendaraan
bermotor tepat waktu.

Pengaruh Literasi Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, variabel literasi pajak (X2) memperoleh
nilai t hitung sebesar 4,015 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hasil ini
menunjukkan bahwa literasi pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Kabupaten Dompu. Dengan demikian, hipotesis kedua
(H2) yang menyatakan bahwa literasi perpajakan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor diterima. Nilai koefisien regresi X2 sebesar 0,412 menunjukkan
bahwa setiap peningkatan satu satuan literasi pajak akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak
sebesar 0,412, dengan asumsi variabel lain tetap. Nilai ini lebih besar dibandingkan koefisien
X1, yang mengindikasikan bahwa literasi pajak memiliki pengaruh yang lebih dominan
terhadap kepatuhan wajib pajak dibandingkan kualitas pelayanan pajak.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori kepatuhan (Compliance Theory) yang
dikemukakan oleh Stanley Milgram, (1963) dan dikembangkan lebih lanjut oleh Green dan
Kreuters, (1991) yang menekankan bahwa kepatuhan merupakan respons aktif individu
terhadap instruksi eksternal maupun pemahaman internal. Wajib pajak yang memiliki literasi
perpajakan tinggi memahami pentingnya membayar pajak kendaraan bermotor, mengetahui

prosedur pembayaran, memahami hak dan kewajiban, serta menyadari konsekuensi sanksi
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keterlambatan sehingga terdorong untuk memenuhi kewajibannya secara sukarela. Temuan ini
diperkuat oleh penelitian Said dan Andani, (2022) yang mendefinisikan literasi pajak sebagai
kemampuan wajib pajak untuk memahami, mengakses, serta menggunakan informasi
perpajakan yang mencerminkan kesadaran dalam melaksanakan kewajiban perpajakan. Senada
dengan itu, Mustar et al., (2025) menegaskan bahwa literasi perpajakan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap penerimaan pajak kendaraan bermotor. Liani, (2024) juga
menemukan bahwa literasi perpajakan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
secara individu. Secara praktis, hasil ini mengindikasikan bahwa wajib pajak kendaraan
bermotor di Kabupaten Dompu yang memiliki pengetahuan yang baik tentang jenis dan dasar
PKB, memahami hak dan kewajibannya, mengetahui manfaat pajak bagi pembangunan daerah,
memahami sanksi perpajakan, serta memahami prosedur dan alur pembayaran pajak, terbukti
lebih cenderung untuk mematuhi kewajiban perpajakan kendaraan bermotornya.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak dan Literasi Pajak secara Simultan terhadap
Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor

Berdasarkan hasil uji F yang telah dilakukan, diperoleh nilai F hitung sebesar 31,659
dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan pajak (X1) dan literasi pajak (X2) secara bersama-sama (simultan) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di SAMSAT
Kabupaten Dompu. Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan pajak dan literasi perpajakan secara simultan berpengaruh positif terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor diterima. Hasil koefisien determinasi (R2) sebesar
0,395 atau 39,5% menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan pajak (X1) dan literasi pajak
(X2) secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor (Y) sebesar 39,5%, sedangkan sisanya sebesar 60,5% dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti kesadaran wajib pajak, sanksi pajak, kondisi
ekonomi, dan faktor-faktor lainnya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Tambun dan Ananda, (2022) yang
menyatakan bahwa modernisasi sistem perpajakan bersama dengan peningkatan literasi wajib
pajak secara simultan berkontribusi positif terhadap kepatuhan perpajakan. Aini dan Nurhayati,
(2022) juga menegaskan bahwa kemudahan layanan pajak yang berjalan beriringan dengan
pemahaman perpajakan yang baik mampu mendorong wajib pajak untuk memenuhi
kewajibannya secara sukarela dan berkelanjutan. Secara teoritis, temuan ini mendukung teori
atribusi (Fritz Heider, 1958) dan teori kepatuhan (Stanley Milgram, 1963) yang menjelaskan

bahwa kepatuhan wajib pajak merupakan hasil interaksi antara faktor eksternal berupa kualitas
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pelayanan yang diterima dan faktor internal berupa pemahaman dan kesadaran perpajakan yang
dimiliki oleh wajib pajak. Ketika kedua faktor ini berjalan secara sinergis wajib pajak
difasilitasi dengan pelayanan yang berkualitas sekaligus memiliki literasi perpajakan yang
memadai maka tingkat kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor akan semakin meningkat.
Hasil penelitian ini secara keseluruhan memberikan implikasi penting bagi pihak SAMSAT
Kabupaten Dompu untuk terus meningkatkan Kkualitas pelayanan pajak secara
berkesinambungan, sekaligus menggiatkan program edukasi dan sosialisasi perpajakan kepada
masyarakat, khususnya wajib pajak kendaraan bermotor, guna meningkatkan literasi
perpajakan yang pada akhirnya akan berdampak pada peningkatan kepatuhan wajib pajak dan

pendapatan asli daerah Kabupaten Dompu.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai
pengaruh kualitas pelayanan pajak dan literasi pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor di SAMSAT Kabupaten Dompu, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

Kualitas pelayanan pajak (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak kendaraan bermotor (Y) di SAMSAT Kabupaten Dompu. Hal ini dibuktikan
dengan nilai t hitung sebesar 3,634 dan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, sehingga
hipotesis pertama (H1) diterima. Nilai koefisien regresi sebesar 0,336 menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan pajak yang diberikan oleh petugas SAMSAT Kabupaten
Dompu, maka semakin tinggi pula tingkat kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Literasi pajak (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor (Y) di SAMSAT Kabupaten Dompu. Hal ini dibuktikan dengan nilai t
hitung sebesar 4,015 dan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, sehingga hipotesis kedua (H2)
diterima. Nilai koefisien regresi sebesar 0,412 menunjukkan bahwa literasi pajak merupakan
variabel yang lebih dominan pengaruhnya dibandingkan kualitas pelayanan pajak dalam
meningkatkan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Kualitas pelayanan pajak (X1) dan literasi pajak (X2) secara simultan (bersama-sama)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor () di
SAMSAT Kabupaten Dompu. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 31,659 dan
nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, sehingga hipotesis ketiga (H3) diterima. Nilai koefisien

determinasi (R?) sebesar 0,395 atau 39,5% menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut
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mampu menjelaskan kepatuhan wajib pajak sebesar 39,5%, sedangkan sisanya 60,5%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Saran Teoritis

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menambahkan variabel-variabel lain yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor, seperti kesadaran wajib pajak, sanksi pajak, sosialisasi perpajakan, atau penerapan
aplikasi SIGNAL (e-Samsat Nasional), mengingat masih terdapat 60,5% variasi kepatuhan
wajib pajak yang belum dapat dijelaskan dalam penelitian ini.

Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode penelitian yang berbeda, seperti
metode kualitatif atau mixed method, untuk mendapatkan gambaran yang lebih mendalam
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di
Kabupaten Dompu.

Peneliti selanjutnya juga dapat memperluas cakupan wilayah penelitian atau
membandingkan hasil penelitian antar SAMSAT di Nusa Tenggara Barat untuk mendapatkan
hasil yang lebih representatif.

Saran Praktis

Bagi pihak SAMSAT Kabupaten Dompu, disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan pajak secara berkesinambungan, meliputi peningkatan kemudahan layanan,
keandalan petugas, kecepatan pelayanan, responsivitas dalam menangani keluhan, serta
kenyamanan fasilitas fisik kantor SAMSAT. Hal ini terbukti mampu meningkatkan kepatuhan
wajib pajak kendaraan bermotor.

Bagi pihak SAMSAT Kabupaten Dompu dan Pemerintah Daerah Kabupaten Dompu,
disarankan untuk lebih menggiatkan program edukasi, sosialisasi, dan penyuluhan perpajakan
kepada masyarakat, khususnya terkait jenis dan dasar pengenaan Pajak Kendaraan Bermotor
(PKB), hak dan kewajiban wajib pajak, manfaat pajak bagi pembangunan daerah, serta sanksi
keterlambatan pembayaran pajak. Peningkatan literasi pajak masyarakat terbukti menjadi
faktor dominan dalam mendorong kepatuhan wajib pajak.

Bagi Pemerintah Daerah Kabupaten Dompu, disarankan untuk mempertimbangkan
pengembangan layanan perpajakan berbasis teknologi, seperti optimalisasi penggunaan
aplikasi SIGNAL (Samsat Digital Nasional) dan layanan SAMSAT keliling, guna
mempermudah akses pembayaran pajak kendaraan bermotor bagi masyarakat yang berada di
wilayah terpencil di Kabupaten Dompu.

Bagi wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Dompu, disarankan untuk

meningkatkan pemahaman mengenai kewajiban perpajakan, aktif mengikuti sosialisasi
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perpajakan yang diselenggarakan oleh pihak SAMSAT, dan memanfaatkan kemudahan
layanan yang telah disediakan guna mendorong kepatuhan pembayaran pajak kendaraan

bermotor secara tepat waktu.
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