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ABSTRACT 
This study aims to determine whether there is an effect of SAMSAT services on taxpayer compliance in 
paying motor vehicle taxes. This research is a case study. Data were obtained by conducting 
observations and questionnaires directly to taxpayers in SAMSAT Cimahi city. The sample used is 50 
respondents. The data analysis technique used is data quality test, classical assumption test, and 
hypothesis testing. The results showed that service quality had an effect on taxpayer compliance based 
on the test results with the partial regression coefficient test (t test) obtained t count 2.787 with a value of 
Sig. 0.002. This means that the service quality variable partially affects taxpayer compliance. 
Keywords : SAMSAT Service Quality, Taxpayer Compliance, Tax. 
 
1. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik adalah bagian dari upaya pemerintah untuk memberikan pelayanan 
kepada masyarakat secara umum. Tujuan utama dilaksanakannya pelayanan ini berorientasi 
pada pemenuhan segala kebutuhan masyarakat yang melibatkan unsur pemerintah dari 
berbagai macam sektor (Nasihah, 2020). Berdasarkan pentingnya tujuan pelayanan publik, 
Pangoestoti dan Setiawan (2016) dalam Nasihah (2020) menyoroti aspek kualitas pelayanan 
agar tidak lepas dari tujuan utama pelaksanaannya yang harus bisa memastikan segala 
kebutuhan masyarakat terpenuhi dengan baik. Hal ini juga penting karena faktanya suatu 
instansi pemerintah layak disebut berhasil menjalankan tugas dan tanggung jawab apabila 
pelayanan yang diberikan mampu menjawab kesulitan masyarakat dalam memenuhi 
kebutuhan hidup. 

Kualitas pelayanan menurut Kotler (2016) dalam Nurlaela (2017) adalah esensi dari 
pemberian pelayanan dalam bentuk kinerja sistematis yang dirancang untuk merespon 
kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan ini akan memunculkan berbagai macam respon 
dari penerima layanan, baik itu respon positif dalam bentuk kepuasan maupun respon negatif 
dalam bentuk kecewa dan ketidakpercayaan. Sebagai contoh, dalam pelayanan pajak 
kendaraan bermotor, kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan tersebut menurut 
Oktavianto dan Wardani (2015) dalam Wardani dan Juliansya (2018) tergambar dari 
munculnya reaksi positif atau negatif oleh wajib pajak terhadap aktivitas pelayanan publik yang 
berkaitan dengan urusan pajak kendaraan bermotor. 

Berdasarkan Peraturan Presiden Nomor 5 Tahun 2015 tentang Penyelenggaraan 
Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kendaraan Bermotor, SAMSAT merupakan 
serangkaian kegiatan dalam penyelenggaraan Registrasi dan Identifikasi Kendaraan Bermotor, 
pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor dan 
pembayaran Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas, dan Angkutan Jalan secara 
terintegrasi dan terkoordinasi dalam Kantor Bersama SAMSAT (Bapenda Jabar, 2017). 

Sumber pendapatan terbesar di banyak negara adalah Pajak. Direktorat Jendral Pajak 
(DJP) Kementerian Keuangan menyatakan bahwa pajak dibebankKan kepada setiap individu 
masyarakat dan badan usaha sebagai kontribusi wajib mereka terhadap penyelenggaraan 
negara di bawah ketentuan perundang-undangan (Hipajak, 2021).Berdasarkan penjelasan 
diatas, dapat dilihat bahwa pajak merupakan bagian yang sangat penting dan tak terelakkan 
dalam pembangunan suatu negara. Oleh karena itu, efektivitas dari implementasi sistem pajak 
negara sangat bergantung pada semua wajib pajak atau pihak yang dibebankan kewajiban 
membayar pajak untuk patuh dan taat dalam menjalankannya. Berdasarkan Pasal 1 Angka 10 
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 28 tahun 2009 Tentang Pajak Daerah dan 
Retribusi Daerah, Pajak Kendaraan Bermotor terbagi dalam lima kategori, yaitu Pajak Bahan 
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Bakar Kendaraan Bermotor, Pajak Rokok, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, dan Pajak 
Air Permukaan (Nurlaela, 2017). Mengingat tingginya ketergantungan aktivitas masyarakat 
terhadap penggunaan kendaraan bermotor, maka pajak kendaraan bermotor menjadi salah 
satu penyumbang terbesar dalam perolehan pajak negara, terutama di lingkup daerah. Secara 
praktis, kepemilikan terhadap kendaraan bermotor juga disertai kewajiban bayar pajak bagi 
pemiliknya (Anggraeni, 2012, dalam Nurlaela, 2017). 

Berikut ini merupakan salah satu contoh fenomena kualitas pelayanan SAMSAT di kota 
Bandung: Bapenda Jabar (2021) menyatakan bahwa Tim Pembina Samsat Kota Bandung III 
Soekarno Hatta telah meresmikan satu alternatif layanan baru berupa Layanan Samsat Drive 
Thru. Secara simbolis, Walikota Bandung bertugas untuk melakukan peresmian tersebut 
dengan didampingi oleh sejumlah pejabat terkait. Ia mengungkapkan bahwa layanan ini mulai 
beroperasi dengan fasilitas sejumlah loket yang mengurus berbagai macam kebutuhan 
pelayanan publik, termasuk di dalamnya layanan perpajakan. Pembuatan layanan ini 
dimaksudkan agar masyarakat kota Bandung dapat memanfaatkan pelayanan publik secara 
lebih efektif dan lebih mudah dijangkau, sehingga kebutuhan mereka akan pelayanan publik 
terkait penyelenggaraan negara menjadi terpenuhi. Gerai Pelayanan Publik ini menurut Kepala 
Bapenda Jabar menjadi tempat alternatif baru bagi masyarakat kota Bandung untuk 
memanfaatkan pelayanan publik yang difasilitasi oleh pemerintah. Dalam hal ini, pelayanan 
perpajakan juga menjadi salah satu layanan yang dipermudah pelaksanaannya, sehingga 
diharapkan dengan meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan maka kedepannya juga 
akan lebih banyak lagi wajib pajak yang patuh dan taat dalam membayar pajak kendaraan 
mereka. Penjabaran latar belakang di atas mengarahkan penulis pada satu masalah yang 
teridentifikasi untuk menjadi topik utama penelitian, yaitu: 
Apakah kualitas pelayanan SAMSAT berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak? 
 
2. LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS   
Definisi Pajak 

Soemitro (2003) dalam Chusaeri, Daiana dan Afifudin (2017:1) memaknai pajak 
sebagai iuran masyarakat yang wajib ditunaikan dengan landasan aturan perundang-
undangan yang mengikat untuk diserahkan sebagai pemasukan kas negara. Dalam sistem 
pembayaran pajak, tidak ada unsur timbal balik yang secara langsung diperoleh masyarakat 
atau wajib pajak, sehingga pemanfaatannya bersifat luas dan meliputi semua lapisan 
masyarakat secara umum dan bukan perorangan. Fungsi pajak sangat berkaitan dengan 
kelancaran penyelenggaraan negara melalui kebijakan pemerintah yang mengatur setiap 
sektor kehidupan masyarakat, terutama di sektor ekonomi dan sosial (Resmi,2019:2). 
 
Kualitas Pelayanan 

Menurut Lukman (1999), kualitas pelayanan merupakan hasil penilaian atau evaluasi 
terhadap pelaksanaan standar pelayanan yang mencakup berbagai macam informasi dasar 
berupa pedoman untuk melayani pelanggan atau masyarakat secara profesional. Tingkat 
profesionalitas seorang pegawai yang bertugas di bidang pelayanan sangat bergantung 
pada rumusan standar pelayanan yang digunakan. Pegawai profesional yang mampu 
mengoptimalkan kualitas pelayanan dapat membuat masyarakat memberikan penilaian dan 
persepsi yang baik terhadap lembaga penyedia layanan tersebut. Persepsi yang baik ini 
akan menimbulkan kepuasan dalam pribadi masyarakat pengguna layanan tersebut karena 
semua kebutuhannya terlayani dengan baik (Rahayu, 2006 dalam Ilmi, 2017). 
 
Kualitas Pelayanan Pajak 

Definisi Kualitas Pelayanan Pajak menurut Lewis dan Baums yang di kutip oleh 
Ellitan dan Anatan (2007) dalam Chusaeri, Daiana dan Afifudin (2017) menggambarkan 
seberapa mampu ekspektasi pengguna layanan pajak terpenuhi dengan baik melalui sistem 
pelayanan yang disediakan oleh pegawai pajak. Dengan kata lain, pelayanan pajak 
dianggap berkualitas apabila terdapat upaya yang jelas dan sistematis dari pegawai pajak 
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untuk memenuhi setiap permintaan masyarakat yang berkepentingan dalam urusan 
perpajakan. 
 
Kantor Bersama SAMSAT 

Anggraim (2011) menyatakan bahwa SAMSAT merupakan suatu sistem Kerjasama 
secara terpadu antara Polri, Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa Raharja (Persero) 
untuk memberikan pelayanan penerbitan STNK dan Tanda Nomor Kendaraan Bermotor 
yang dikaitkan dengan pemasukan uang ke kas negara baik melalui Pajak Kendaraan 
Bermotor (PKB), Bea Balik Nama kendaraan Bermotor, dan Sumbangan Wajib Dana 
Kecelakaan Lalu Lintas Jalan, dan dilaksanakan pada satu kantor yang dinamakan “Kantor 
Bersama SAMSAT” 
 
Kepatuhan Wajib Pajak 

Kepatuhan wajib pajak dapat dimaknai sebagai upaya masyarakat yang dibebankan 
pembayaran pajak atau wajib pajak dalam memenuhi kewajibannya terkait urusan 
perpajakan, sehingga hal ini merupakan bentuk kontribusi wajib mereka terhadap 
penyelenggaraan negara (Ilmi, 2017). Dalam aturan perpajakan Indonesia, penggunaan 
sistem self-assessment menuntut pentingnya kepatuhan wajib pajak dalam kelancaran 
aktivitas penyelenggaraan negara yang sangat bergantung pada perolehan pajak. Hal ini 
dikarenakan sistem self-assessment menjadikan wajib pajak sebagai orang yang 
bertanggung jawab penuh terkait proses perhitungan, pembayaran, dan pelaporan kewajiban 
pajaknya sendiri. 

Nurmantu (2005) dalam Zahidah (2010) juga mengungkapkan hal serupa bahwa 
pemenuhan kewajiban pajak yang dilakukan oleh semua wajib pajak menjadi indikator utama 
dalam mengukur tingkat kepatuhan perpajakan. Terdapat beberapa aspek yang diwajibkan 
kepada wajib pajak, seperti ketepatan waktu dalam pelaporan Surat Pemberitahuan 
Tahunan (SPT), tidak menunggak pembayaran semua jenis pajak yang dibebankan tanpa 
izin tertulis yang sah, dan mengikuti ketentuan waktu pembayaran pajak yang ditetapkan. 
 
Rerangka Pemikiran 

Pajak merupakan bagian dari kebutuhan finansial negara yang sangat diperlukan 
untuk memformulasikan kebijakan strategis dalam upaya merealisasikan kepentingan 
masyarakat umum. Dengan begitu, setiap individu yang secara legal melakukan aktivitas 
pekerjaan dan sebagainya dengan memanfaatkan fasilitas publik di Indonesia dibebankan 
kewajiban pajak oleh negara secara sah (Ramadhani,2020). Menurut Indraini (2021) wajib 
pajak harus patuh dalam membayar pajak, karena hal tersebut sebagai salah satu bentuk 
partisipasi masyarakat dalam pembangunan negara beserta semua fasilitas yang 
dibutuhkan. 
 Nurmantu (2005) dalam Zahidah (2010) mengungkapkan bahwa pemenuhan 
kewajiban pajak yang dilakukan oleh semua wajib pajak menjadi indikator utama dalam 
mengukur tingkat kepatuhan perpajakan. Kepatuhan wajib pajak dapat dimaknai sebagai 
upaya masyarakat yang dibebankan pembayaran pajak atau wajib pajak dalam memenuhi 
kewajibannya terkait urusan perpajakan, sehingga hal ini merupakan bentuk kontribusi wajib 
mereka terhadap penyelenggaraan negara (Ilmi,2017). Terdapat beberapa aspek yang 
diwajibkan kepada wajib pajak, seperti ketepatan waktu dalam pelaporan Surat 
Pemberitahuan Tahunan (SPT), tidak menunggak pembayaran semua jenis pajak yang 
dibebankan tanpa izin tertulis yang sah, dan mengikuti ketentuan waktu pembayaran pajak 
yang ditetapkan (Nurmantu, 2005 dalam Zahidah,2010). 

Kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan 
menurut Lukman (1999) merupakan hasil penilaian atau evaluasi terhadap pelaksanaan 
standar pelayanan yang mencakup berbagai macam informasi dasar berupa pedoman untuk 
melayani pelanggan atau masyarakat secara profesional. 

Peneliti terdahulu Oktavianto & Wardani (2015) dalam Wardani dan Juliansya (2018) 
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menyatakan bahwa kepuasan wajib wajak dapat direpresentasikan melalui semua 
kebutuhan pelayanan yang terpenuhi dengan mengutamakan kepentingan konsumen atau 
wajib pajak. Beberapa aspek yang menjadi indikator kepuasan ini meliputi kinerja pegawai 
yang bertugas di tempat pelayanan, fasilitas pelayanan yang dapat mempermudah proses 
administrasi yang dibutuhkan, dan persyaratan pelayanan yang tidak mempersulit. Dalam 
perspektif penelitian korelasi, kepatuhan wajib pajak untuk menjalankan kewajiban bayar 
pajaknya sangat berkaitan dengan kepuasan pelayanan yang diterima (Wardani dan 
Juliansya, 2018). 
 Berdasarkan penelitian terdahulu dan kerangka teori yang telah peneliti sampaikan 
sebelumnya, maka peneliti menyajikan kerangka pemikiran sebagai berikut : 
 
 

 
Gambar 1 

Model Penelitian 
 
Pengembangan Hipotesis 
Berdasarkan landasan teori dan kerangka pemikiran diatas, maka hipotesis dalam penelitian 
ini adalah : 
Ha : Kualitas pelayanan pajak tidak berpengaruh terhadap   kepatuhan wajib pajak dalam 

membayar  pajak kendaraan bermotor. 
Ho : Kualitas pelayanan pajak berpengaruh  terhadap kepatuhan wajib pajak dalam 

membayar pajak kendaraan bermotor. 
 
3. METODE PENELITIAN 
Jenis Penelitian 

Sugiyono (2017) mengungkapkan bahwa filsafat positivisme menjadi landasan utama dari 
sistematika dan alur penelitian kuantitatif dengan melibatkan keseluruhan populasi atau 
sebagian sampel untuk menjadi subjek penelitian. Dalam pemilihan sampel yang secara 
kualitas memenuhi kriteria peneliti, digunakan teknik purposive sampling. Penelitian ini 
tergolong dalam kategori penelitian eksplanasi yang menurut Sugiyono (2017) mencakup 
beberapa variabel tertentu untuk dikaji masing-masing kedudukan dan korelasinya 
berdasarkan rumusan pengujian hipotesis. 
  
Populasi Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017) populasi adalah wilayah generalisasi yang di dalamnya 
terdapat karakteristik dari objek tertentu sesuai kerangka penelitian dan pengkajian yang 
dirumuskan untuk menghasilkan suatu simpulan dengan tujuan memecahkan masalah 
penelitian. Selain itu, populasi merupakan keseluruhan objek yang karakteristiknya ingin kita 
uji (Hartono, 2013). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh wajib pajak 
yang membayar pajak kendaraan bermotor di Kantor Samsat Kota Cimahi. 
 
Sampel Penelitian  

Penelitian ini mengadopsi teknik penentuan sampel atau sampling yang tergolong 
dalam jenis teknik Non probability sampling dan purposive sampling. Sugiyono (2017) 
mengemukakan bahwa purposive sampling mengandalkan sebuah atau beberapa 
pertimbangan khusus terkait sampel yang ingin dilibatkan untuk berpartisipasi dalam 
rangkaian proses penelitian. Dalam konteks penelitian ini, pertimbangan yang paling 
diutamakan adalah kedudukan sampel yang diharapkan mampu merepresentasikan nilai dan 
tujuan penelitian dalam rangka mengoptimalkan objektivitas hasil yang diperoleh. Dengan 
begitu, kriteria sampel yang paling berpotensi mampu menggambarkan nilai dan tujuan 
penelitian adalah syarat dan pertimbangan utama dalam penentuan sampel. 
 

Kepatuhan Wajib Pajak 
(Y) 

Kualitas Pelayanan 
(X) 
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Definisi Operasional Variabel 
Dalam pembahasan kedudukan variabel di penelitian kuantitatif, definisi operasional 

variabel dibutuhkan untuk menetapkan ukuran dari sebuah konsep yang telah didefinisikan 
melalui rincian indikator atau dimensi yang mengikat karakteristik variabel tersebut (Arifin, 
2012). Setiap variabel dari penelitian ini memiliki beberapa indikator. Pada tabel 2 akan 
menjelaskan beberapa indikator dari setiap variabelnya. Tabel 2 disebut juga sebagai tabel 
operasional variabel. Berikut tabelnya: 
 

Tabel 2 
Operasional Variabel 

Variabel Indikator Skala 
Kualitas Pelayanan 
 
(Kodung,2020)  
 
 

Kenampakan Fisik (Tangible) 

Likert 
Reliabilitas (Reliability) 
Responsivitas (Responsiveness) 
Jaminan (Assurance) 
Empati (Empathy) 

Kepatuhan 
perpajakan 
 
(Kodung,2020)  

Aspek ketepatan waktu pelaporan SPT 

Likert 
Aspek pendapatan yang dilaporkan sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku 
Tagihan pajak (STP/SKP) dibayar sebelum jatuh tempo 

Sumber: Kodung (2020) 
 

Teknik Pengumpulan Data 
Pada penelitian ini yang menjadi instrumen penelitian adalah kuesioner. Definisi 

kuesioner yang digambarkan oleh Sugiyono (2017) menyatakan adanya penggunaan daftar 
pertanyaan terkait topik yang menjadi objek penelitian untuk menginvestigasi pemahaman 
dan persepsi responden terkait objek tersebut. Penelitian ini menggunakan instrumen 
kuesioner untuk dibagikan secara langsung kepada responden. 

 
Tabulasi Data (Skala Likert) 

Dalam penelitian ini peneliti akan menggunakan kuesioner dengan skala likert. 
Sugiyono (2014) menjelaskan penggunaan skala Likert yang bertujuan untuk 
mengidentifikasi bagaimana seorang individu atau kelompok memberikan respon dan 
tindakan terhadap fenomena sosial tertentu yang muncul di lingkungannya. Skala Likert 
menjabarkan serangkaian indikator variabel yang diambil dari variabel terkait untuk menjadi 
acuan dalam penyusunan daftar pertanyaan pada kuesioner penelitian. Pertanyaan atau 
pernyataan yang telah dirumuskan dapat dijawab oleh responden dengan kategori sangat 
positif sampai dengan sangat negatif. Berikut adalah skor jawaban dari skala likert: 
 

Tabel 3 :Skor Skala Likert 
Jawaban Pertanyaan Skala likert 

Sangat setuju 5 
Setuju 4 

Ragu-Ragu 3 
Tidak setuju 2 

Sangat Tidak setuju 1 
Sumber: Kodung (2020) 

  
Teknik Pengolahan Data 

Analisis deskriptif menurut Sugiyono (2017) merupakan bagian dari jenis analisis 
untuk mengolah data yang berbentuk deskripsi atau gambaran secara detail dengan maksud 
menarik suatu simpulan untuk digeneralisir atau dijadikan konsep umum yang berlaku bagi 
semua objek terkait. Dengan proses ini, data yang disajikan akan menjadi lebih menarik 
lebih mudah dipahami, dan mampu memberikan makna lebih bagi pengguna data. 
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Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik menurut Ghozali (2012) dimaksudkan untuk proses identifikasi 

terkait tingkat kebiasan dari hasil perhitungan regresi, sehingga tingkat kebiasan yang 
rendah atau tidak bias sama sekali mengindikasikan hasil tersebut dapat dipercaya dan 
dipertanggungjawabkan. Berikut beberapa uji asumsi klasik yang dapat digunakan, yaitu uji 
normalitas dan uji linieritas. 
 
Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2012) uji normalitas dilakukan dengan tujuan mengidentifikasi 
adanya distribusi normal atau tidak normal dari rumusan model regresi variabel dependen 
dan independen. Variabel yang terdistribusi secara tidak normal akan mengakibatkan 
penurunan pada hasil uji statistiknya. Menurut Ghozali (2012) Uji Normalitas ini 
menggunakan One Sample Kolmogorov Smirnov dengan ketentuan sebagai berikut: 
a. Apabila nilai signifikat diatas 0.05 maka data terdestribusi normal 
b. Apabila nilai signifikat dibawah 0.05 maka data tidak terdestribusi normal. 
 
Uji Linearitas 

Menurut Ghozali (2012), uji linieritas dilakukan dengan tujuan mengidentifikasi 
adanya garis yang berbentuk linier atau tidak dari sejumlah data yang dihubungkan. Dalam 
hal ini, data yang diuji adalah variabel X dan Y untuk diketahui apakah hubungan kedua 
variabel ini linier. Dasar pengambilan keputusan uji linearitas menurut (Ghozali, 2012) adalah 
sebagai berikut: 
a. Apabila nilai signifikansi > 0,05 maka dapat dikatakan terdapat hubungan yang linear 

antar kedua variabel. 
b. Apabila nilai signifikansi < 0,05 maka tidak terdapat hubungan yang linear dari kedua 

variable tersebut. 
Uji Lineraritas dibutuhkan karena untuk mengetahui apakah varibael penelitian memiliki 
hubungan yang linier. 

 
Uji Regresi Linear Sederhana 

Sugiyono (2017) menjabarkan tujuan analisis regresi linier melibatkan variabel 
dependen dan independen untuk diidentifikasi adanya pengaruh antar kedua variabel 
tersebut. Variabel independen dilambangkan dengan huruf X yaitu pengaruh Kualitas 
Pelayanan (X) dan variabel dependen dilambangkan dengan huruf Y yaitu Kepatuhan Wajib 
Pajak  (Y). Berikut formulasi regresi linear sederhana menurut Sugiyono (2017), yaitu 
sebagai berikut: 
Y = a + bX 
Keterangan: 
X : Variabel bebas  ( Kualitas Pelayanan) 
Y : Variabel Terikat (Kepatuhan Pajak) 
a : Bilangan konstanta, yaitu apabila X = 0 maka Y = a 
b : Koefisien Regresi 

Berdasarkan persamaan regresi diatas, yaitu Y = a + bX dapat diartikan bahwa (X) 
Kualitas Pelayanan akan mempengaruhi Kepatuhan Wajib Pajak  (Y) setelah dikalikan 
koefisien regresi (b), ditambah bilangan konstanta (a). 

Untuk melakukan prediksi, analisis regresi digunakan untuk mencari dasar-dasar 
mengadakan prediksi suatu variabel dari informasi informasi yang diperoleh dari variabel 
lain. Selanjutnya, dijelaskan bahwa untuk melakukan prediksi harus terdapat korelasi yang 
signifkan antara variabel yang diramalkan dengan variabel yang digunakan untuk 
meramalkan. Menurut Sugiyono (2012) Nilai signifikansi dari pengujian regresi dapat dilihat 
berdasarkan: 
a. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima, yakni terdapat pengaruh 

antara variabel independen dengan variabel dependen.  
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b. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka H1 ditolak dan Ho diterima, yakni tidak terdapat 
pengaruh antara variabel independen dengan variabel dependen. 

Jika H1 diterima, hal tersebut menunjukkan ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepatuhan Wajib Pajak dan Sebaliknya, apabila H1 ditolak, maka artinya tidak ada pengaruh 
antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak. 
 
Pengujian Hipotesis 

Sugiyono (2017) secara sederhana mendefinisikan hipotesis sebagai jawaban atau 
simpulan terkait pertanyaan penelitian yang bersifat temporer atau sementara dan dapat 
berubah di akhir proses penelitian. Hipotesis ini bersifat sementara karena belum 
mengandalkan fakta empiris dari keseluruhan data yang dikumpulkan selama proses 
penelitian, hanya berdasarkan konstruksi teori yang berkaitan dengan topik penelitian 
tersebut. Dengan begitu, kebenaran hipotesis akan diuji melalui pengujian hipotesis dengan 
mengandalkan semua fakta empiris yang diperoleh. Penelitian ini untuk menguji hipotesisnya 
menggunakan Uji T. 

 
Uji T (Parsial) 

Ghozali (2012) menjabarkan tujuan penggunaan uji t untuk mengidentifikasi 
kemampuan pengaruh dari variabel independen dalam menjelaskan kedudukan variabel 
dependen secara parsial. Dalam pengambilan keputusan, berikut adalah beberapa 
pertimbangan yang dapat digunakan menurut Ghozali (2012): 
a. Hipotesis dinyatakan ditolak apabila nilai probabilitas signifikansi > 0,05. Dengan begitu, 

simpulan yang didapatkan adalah bahwa variabel dependen tidak dipengaruhi secara 
signifikan oleh variabel independen. 

b. Hipotesis dapat diterima apabila nilai probabilitas signifikansi < 0,05. Dengan begitu, 
simpulan yang didapatkan adalah bahwa variabel dependen dipengaruhi secara signifikan 
oleh variabel independen. 

 
 
4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Uji Normalitas Data 

Uji Normalitas berguna untuk menentukan data yang telah dikumpulkan berdistribusi 
normal atau diambil dari populasi normal. Pada penelitian ini, uji normalitas data dilakukan 
dengan cara uji normalitas kolmogorov smirnov (KS) dengan SPSS 26. Berikut Tabel 4 
adalah hasil uji normalitas menggunakan uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov, yaitu sebagai 
berikut : 

Tabel 4 
Hasil Uji Normalitas 1-Sample KS 

    Sumber : Hasil Olahan Data 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 

Residual 
N  50 
Normal Parametersa Mean .0000000 
 Std. Deviation 2.81587378 
Most Extreme Differences Absolute .084 
 Positive .061 
 Negative -.084 
Test Statistic  .084 
Asymp. Sig. (2-tailed) 
Monte Carlo Sig. (2-tailed) 

 
Sig. 
99% Confidence Inveterval.    Lower Blound 
                                                Upper Bound 

.200cd 

.843a 

.834 

.853 
a. Test distribution is Normal. 
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Dari hasil olah data diketahui bahwa nilai signifikansi dengan pendekatan signifikansi 
monte carlo adalah 0.843, dimana lebih besar dari 0.05. Dapat disimpulkan bahwa  
penelitian berdistribusi normal.  

 
Uji Regresi Sederhana 

Model regresi sederhana dapat digunakan untuk memprediksi nilai Y. Namun 
sebelum melakukan forecasting, terlebih dahulu harus dibuat model atau persamaan regresi 
linier. Berikut tabel 5 adalah model persamaan regresi sederhana berdasarkan analisis 
SPSS 26, yaitu sebagai berikut: 

 
Tabel 5. Uji Regresi Sederhana 

Coefficientsa 
 

Unstandarized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

  

Model B Std.Error Beta t Sig. 
(Constant) 22.342 6.643  3.363 .002 
Kualitas Pelayanan .265 .095 .375 2.787 .008 

 

a. Dependent Variable : Kepatuhan Wajib Pajak 
   Sumber : Olah Data 
 
Berdasarkan data diatas diketahui bahwa nilai a (constant) adalah sebesar 22.342, 
sedangkan nilai labelisasi halal (koefisien regresi) sebesar 0,265, sehingga persamaan 
regresinya dapat ditulis sebagai berikut: 

Y = a + bX 
Y = 22.342 + 0,265X 

Persamaan tersebut dapat diartikan, yaitu sebagai berikut : 
1) Konstanta sebesar 22.342 mengandung arti bahwa nilai konsisten variabel Kualitas 

Pelayanan adalah sebesar 22.342 
2) Koefisien regresi X sebesar 0,265 menyatakan bahwa setiap perubahan 1 atau 0.01 nilai 

Kualitas Pelayanan maka nilai Kepatuhan Wajib Pajak bertambah sebesar 0,265. 
Koefisien regresi tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak adalah positif. 

 
Uji Koefisien Determinasi 
  Uji Koefisien determinasi pada regresi linear untuk mengetahui seberapa besar 
kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan varians dari variabel terikatnya. Berikut tabel 
6 nilai koefisien determinasi penelitian ini : 

Tabel 6 : Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
 Estimate 

1 .373a .139 .121 2.84505 
 

  a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 
    Sumber: Olah Data 
 

Berdasarkan data tabel diatas dapat dijelaskan bahwa besarnya koefisien determinasi (R 
Square) sebesar 0.121, yang mengandung arti bahwa pengaruh variabel bebas terhadap 
variabel terikat adalah sebesar 12.1% dan 87.9% dipengaruhi oleh faktor lainnya.Hasil hitung 
pengaruh dari faktor lain yaitu 100 persen -12,1%. 
 
Uji t 
  Hasil uji t dapat dilihat pada tabel 7, jika signifikansi < 0,05 maka Ha diterima dan 
menolak H0, sedangkan jika signifikansi > 0,05 maka H0 diterima dan menolak Ha. Uji t ini 
digunakan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. 
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Berikut tabel 7 hasil uji t dengan SPSS 26: 
 

Tabel 7: Uji t 
Coefficientsa 

  Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

  

Model  B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 22.342 6.643  3.363 .002 
 Kualitas Pelayanan .265 .095 .373 2.787 .008 

a. Dependent Variable : Kepatuhan Wajib Pajak 
Sumber: Olah Data 
 
Berdasarkan perhitungan olah data diatas, maka didapat nilai signifikansinya sebesar 0.008, 
dimana lebih kecil dibandingkan 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan berpengaruh terhadap variabel Kepatuhan Wajib Pajak. 
 
Pembahasan 

Pengujian hipotesis yang dilakukan dengan uji regresi linear sederhana memberikan 
hasil penelitian yaitu kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan di 
wilayah Samsat Cimahi. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Widjaya, Rahman (2020) dan Suyanti (2017) yang juga menyimpulkan bahwa 
kepatuhan wajib pajak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini difokuskan kepada pelayanan kantor Samsat 
Kota Cimahi. Adapun indikator yang digunakan untuk pelayanan di kantor Samsat Kota 
Cimahi yang paling menonjol adalah informasi yang dibutuhkan oleh wajib pajak cukup jelas, 
lengkap dan benar, kinerja pegawai yang bertugas di tempat pelayanan sangat baik dan 
mampu memberikan solusi terhadap permasalahan masyarakat dalam pengurusan 
administrasi pajak, terdapat fasilitas pelayanan yang dapat mempermudah proses 
administrasi yang dibutuhkan, serta petugas pajak yang mampu memberikan kemudahan 
dalam pelayanan. 

Berdasarkan kuesioner yang telah disebar didapatkan kesimpulan bahwa banyak 
wajib pajak mengatakan bahwa mereka ingin dilayani sesuai dengan kebutuhan mereka dan 
juga informasi yang disampaikan oleh petugas Samsat harus jelas, lengkap dan benar. 
Selain itu juga wajib pajak menyimpulkan pelayanan dalam bentuk fisik seperti ruang tunggu, 
tempat parkir, dan formulir di kantor tersedia dengan baik  yang membuat wajib pajak 
merasa nyaman. 

Dari hasil penelitian ini dapat diperhatikan dampak yang positif akan dirasakan jika 
bentuk pelayanan yang diharapkan dapat direalisasikan. Dampak dari pelayanan yang 
berkualitas yaitu meningkatnya kepatuhan wajib pajak, seperti wajib pajak akan selalu 
melaporkan pajaknya sebelum jatuh tempo agar tidak dikenakan sanksi. Wajib pajak juga 
akan selalu membayar denda jika terlambat dalam pelaporan SPT. 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 
KESIMPULAN 
Berdasarkan analisis yang dilakukan,  maka kesimpulan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
a. Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di wilayah 

Samsat      
  Cimahi. Sehingga hipotesis (Ha) diterima dan hipotesis (Ho) ditolak. 
b. Besaran pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak di wilayah 

Samsat Cimahi   
  adalah sebesar 12.1%. 
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SARAN 
Saran peneliti kepada beberapa pihak terkait atas hasil penelitian yang telah dilakuan, 
adalah sebagai berikut: 
a. Bagi Akademisi 

Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian dengan variabel yang berbeda untuk 
mengetahui hal apa saja selain kualitas pelayanan yang dapat memengaruhi kepatuhan 
wajib pajak. 

b. Bagi Instansi Samsat Cimahi 
Hasil ini menjadi masukan untuk Samsat Cimahi agar dapat selalu meningkatkan 
kualitas pelayanannya dan juga memperhatikan hal-hal lain terkait peningkatan 
kepatuhan wajib pajak di wilayah Samsat Cimahi. 
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