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in Sidoarjo Regency during the Covid-19 Pandemic

Kualitas Pelayanan, Kesadaran Wajib Pajak dan Efektivitas Sistem
Samsat Drive Thru Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor di Kabupaten Sidoarjo Pada Masa Pandemi Covid-19
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Abstract

This study aims to determine Service Quality, Taxpayer Awareness, and Effectiveness of the
SamsatDriveThruSystemonMotorVehicleTaxpayerCompliance inSidoarjoRegencyduring
the Covid-19 Pandemic. This study uses primary data, namely questionnaires distributed to
154 respondents using purposive sampling. The population used was students of the
Accounting Study Program at Muhammadiyah Sidoarjo University in the 2017 and 2018
batches. The data analysis techniques used were descriptive statistical analysis, validity test,
reliability test, multiple linear regression analysis, coefficient of determination test and t test
using SPSS v.25 in data processing. The results of this study indicate that during the Covid-19
pandemic in Sidoarjo Regency, service quality had a significant effect on motor vehicle
taxpayer compliance, taxpayer awareness had a significant effect on motor vehicle taxpayer
compliance, and the effectiveness of the Samsat Drive Thru system had no effect on vehicle
taxpayer compliance. motorized. This study aims to determine Service Quality, Taxpayer
Awareness, and Effectiveness of the Samsat Drive Thru System on Motor Vehicle Taxpayer
Compliance in Sidoarjo Regency during the Covid-19 Pandemic.
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Pendahuluan
Di Indonesia jumlah kendaraan bermotor setiap tahunnya mengalami peningkatan pada masing-masing unit
kendaraan bermotor. Dilansir dari [1] mengenai perkembangan jumlah kendaraan bermotor menurut jenis (unit)
pada periode 2016-2018. Berikut data yang menunjukkan perkembangan kendaraan bermotor setiap tahunnya:

Jenis Kendaraan Bermotor Pertumbuhan Jumlah Kendaraan Bermotor Berdasarkan Jenis
2018 2017 2016

Mobil Penumpang 16.44.987 15.423.968 14.580.666
Mobil Bis 2.538.182 2.509.258 2.486.898
Mobil Barang 7.778.544 7.289.910 7.063.433
Sepeda Motor 120.101.047 111.988.683 105.150.082
Jumlah 146.858.211 137.211.818 129.281.079
Table 1. Jenis Kendaraan Bermotor Periode 2016-2018 bps.go.id 

Pada tiap unit kendaraan bermotor mempunyai kenaikan atas jumlah kendaraan bermotor dalam periode
2016-2018. Dalam penelitian ini berfokus pada jenis kendaraan bermotor roda dua yaitu sepeda motor karena
banyaknya masyarakat yang merasa penggunaan sepeda motor lebih efektif dan efisien dalam menunjang aktivitas
masyarakat. Perkembangan sepeda motor dalam tiga periode terakhir mempunyai tingkat pertumbuhan yang
signifikan setiap tahunnya.

Di tahun 2020 dunia digemparkan oleh wabah pandemi Corona Virus Disease atau Covid -19. Banyak negara
mengalami kerugian secara besaran dan menyebabkan lemahnya perekonomian dunia. Salah satu negara yang
terdampak wabah ini adalah negara Indonesia. Tingkat perekonomian negara Indonesia mengalami ketidakstabilan
dan banyak mengalami penurunan termasuk dalam bidang perpajakan. Pemerintah Provinsi Jawa Timur
memberikan toleransi kepada masyarakat apabila terjadi keterlambatan dalam pembayaran pajak. Pemerintah
terus berupaya untuk meringankan beban pembayaran pajak kendaraan bermotor bagi masyarakat. Gubernur Jawa
Timur Ibu Hj. Khofifah Indar Parawansa, (11/06/2020) mengeluarkan kebijakan baru mengenai insentif pajak yaitu
pengurangan pada pokok pajak kendaraan bermotor atau (PPKB), Hal ini menjadi salah satu upaya yang dilakukan
dalam mengurangi beban wajib pajak di Jawa Timur pada masa pandemi. Pada pengurangan pajak tersebut
diberikan diskon sebesar 15% bagi kendaraan yang beroda dua dan roda tiga, sementara pada kendaraan beroda
empat/lebih dan alat berat diberikan potongan sebesar 5%.

Pada pengurangan PPKB diharapkan dapat menarik perhatian wajib pajak agar lebih bersemangat dalam
membayarkan pajak kendaraan. Berdasarkan data bulan January s/d May 2020 menunjukkan kebanyakan dari
masyarakat mengarah pada penundaan pembayaran pajak. Pada (31/05/2020) sebanyak 1.315.009 obyek, dengan
total sebesar Rp 559.363.782.600,00. Dengan pembagian rincian untuk roda dua sebanyak 1.142.092 obyek,
dengan jumlah sebesar Rp. 215.494.808.000, sedangkan pada roda empat sebanyak 173.007 obyek, dengan jumlah
lebih banyak daripada roda dua yaitu sebesar Rp 343.868.974.600 [2].

Alasan peneliti menggunakan wajib pajak mahasiswa prodi akuntansi tahun angkatan 2017 dan 2018 sebagai objek
penelitian karena mahasiswa pada angkatan tersebut berada pada semester 5 dan 7 artinya sudah menempuh mata
kuliah perpajakan dan akuntansi perilaku, sehingga mahasiswa tersebut mempunyai bekal ilmu yang lebih dalam
tentang dunia perpajakan dan sikap yang tanggung jawab yang dimiliki tiap individu terhadap kewajiban dalam
membayar pajak kendaraan bermotor. Mahasiswa juga sebagai salah satu segmen terbesar pengguna kendaraan
bermotor.

Mahasiswa akan menimbulkan persepsi positif dalam membayar pajak kendaraan bermotor, karena telah
mempelajari ilmu perpajakan di buku maupun media lainnya, mengingat mahasiswa dapat memahami dan
mengetahui dengan cepat tentang proses perpajakan. Seiringnya perkembangan teknologi di era global ini
tentunya akan mendorong kepekaan tiap individu bahwa kesadaran dalam membayar pajak sangat penting guna
membiayai kepentingan negara dan kepentingan masyarakat [3].

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “ Kualitas Pelayanan,
Kesadaran Wajib Pajak, dan Efektivitas Sistem Samsat Drive Thru Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan
Bermotor di Kabupaten Sidoarjo Pada Masa Pandemi Covid-19 (Studi pada Mahasiswa Prodi Akuntansi Universitas
Muhammadiyah Sidoarjo)”. 

Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian
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Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah suatu metode
penelitian yang bertujuan untuk menguji hipotesis dengan cara meneliti populasi atau sampel, pengumpulan data
dengan menggunakan instrumen data, dan analisis data yang bersifat statistik [4].

2. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian dilakukan di Kabupaten Sidoarjo dengan menggunakan objek penelitian yaitu Mahasiswa Prodi
Akuntansi Universitas Muhammadiyah Sidoarjo tahun angkatan 2017 dan 2018.

3. Definisi Operasional, Identifikasi Variabel, dan Indikator Variabel

a. Kepatuhan Wajib Pajak

Kepatuhan wajib pajak diartikan sebagai perilaku atau perbuatan seseorang yang dilakukan dengan sengaja untuk
mentaati perintah dan aturan. Menurut [5] ada 4 indikator yang harus dipenuhi dalam kepatuhan wajib pajak
diantaranya:

1. Dapat memenuhi kewajibannya membayarkan pajak sesuai ketentuan yang berlaku.
2. Disiplin dalam membayar pajak.
3. Pemenuhan persyaratan bagi wajib pajak dalam membayar pajak.
4. Jatuh tempo pembayaran dapat diketahui dan dipahami wajib pajak.

b. Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang memberikan kepuasan tersendiri kepada wajib pajak dan dapat
memenuhi standar pelayanan yang nantinya akan dipertanggungjawabkan serta harus dilakukan secara terus
menerus [6]. Menurut [7] ada 8 indikator dalam memenuhi kualitas pelayanan yaitu:

1. Sopan santun dan sikap baik yang dimiliki setiap petugas.
2. Informasi yang diberikan jelas dan mudah dipahami.
3. Informasi dapat dikuasai oleh petugas.
4. Kecepatan penanganan masalah dalam pembayaran pajak.
5. Pelayanan yang diberikan baik selama prosedur pembayaran pajak.
6. Arahan atau bimbingan didapatkan dengan mudah oleh wajib pajak.
7. Petugas berpenampilan menarik.
8. Fasilitas yang disediakan di Samsat memberikan kenyamanan bagi wajib pajak.

c. Kesadaran Wajib Pajak

Kesadaran wajib pajak merupakan suatu kondisi yang mengerti dan memahami keadaan dimana wajib pajak harus
memenuhi kewajiban untuk membayar pajaknya sesuai dengan perundang-undangan perpajakan yang berlaku.
Menurut [5] ada 3 indikator yang ada dalam kesadaran wajib pajak yaitu:

1. Mempunyai kesadaran bahwa terdapat hak dan kewajiban dalam memenuhi pembayaran pajak.
2. Masyarakat percaya bahwa pembayaran pajak digunakan untuk membiayai keperluan negara dan daerah.
3. Adanya dorongan dari diri sendiri dalam membayar pajak secara sukarela.

d. Efektivitas Sistem Samsat Drive Thru

Menurut [8] efektivitas digunakan sebagai pengukuran suatu organisasi tentang keberhasilan atau tidaknya tujuan
yang telah dicapai tersebut. Sedangkan Samsat Drive Thru ialah sistem dan prosedur yang digunakan untuk
mengurus STNK dengan menggunakan bantuan perangkat teknologi informasi [5]. Berikut 6 indikator mengenai
sistem Samsat Drive Thru yang dikemukakan oleh [5] yaitu:

1. Samsat Drive Thru dapat lebih terkontrol dalam hal pendataan kendaraan bermotor.
2. Mudahnya wajib pajak dalam membayar pajak melalui Sistem Samsat Drive Thru.
3. Meningkatnya minat wajib pajak dalam membayar pajak.
4. Dapat mengefisiensi waktu wajib pajak.
5. Kualitas pelayanan yang diberikan pihak Samsat.
6. Penempatan wilayah.

4. Populasi dan Sampel

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Prodi Akuntansi Universitas Muhammadiyah
Sidoarjo tahun angkatan 2017 dan 2018 yang berdomisili di Kabupaten Sidoarjo sebanyak 254 mahasiswa. Teknik
penentuan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling dengan jumlah sampel sebanyak 154 responden dan
kriteria penelitiannya adalah 1.) Mahasiswa prodi akuntansi UMSIDA, 2.) Mahasiswa yang berdomisili di
Kabupaten Sidoarjo, 3.) Mahasiswa yang telah menempuh mata kuliah perpajakan dan akuntansi perilaku, 4.)
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Mahasiswa yang menggunakan kendaraan bermotor, 5.) Mahasiswa yang membayarkan pajak kendaraan
menggunakan sistem Samsat Drive Thru.

5. Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data subyek. Data subyek adalah data yang berupa opini,
sikap dan karakteristik dari individu atau kelompok. Sedangkan sumber data menggunakan data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh dari hasil kuesioner yang telah dibagikan kepada responden dan data sekunder
diperoleh dari pihak Direktorat Akademik mengenai jumlah Mahasiswa Akuntansi di Universitas Muhammadiyah.

6. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data yaitu penyebaran kuesioner yang dilakukan kepada
Mahasiswa Prodi Akuntansi Universitas Muhammadiyah Sidoarjo tahun angkatan 2017 dan 2018 dengan Skala
Likert 4 point sebagai pengukuran pendapat responden.

7. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data digunakan untuk mengetahui pengaruh antar variabel satu dengan variabel lainnya. Agar data
yang dikumpulkan dapat berguna, maka data harus diolah dan dianalisis terlebih dahulu untuk mengambil suatu
kesimpulan penelitian. Data tersebut diolah menggunakan alat uji statistik yaitu SPSS v.25. Pada penelitian ini
menggunakan analisis statistik deskriptif, uji validitas, uji reabilitas, uji regresi linear berganda, uji koefisien
determinasi, dan uji t.

Hasil dan Pembahasan
1. Distribusi Sampel Penelitian

Keterangan Jumlah Presentase
Kuesioner yang diperoleh 170 100%
Kuesioner yang tidak memenuhi
kriteria

16 9%

Kuesioner yang diolah 154 91%
Table 2. Distribusi Sampel Kuesioner Data Primer yang diolah (2021) 

Hasil distribusi sampel menunjukkan bahwa total kuesioner yang diperoleh sebanyak 170 orang dan kuesioner
yang tidak memenuhi kriteria sebanyak 16 orang. Faktor tersebut berasal dari data responden yang tidak sesuai
dengan semester, mahasiswa yang berdomisili di luar Sidoarjo, dan mahasiswa yang tidak pernah melakukan
pembayaran pajak kendaraan bermotor melalui sistem samsat Drive Thru, selain itu ada beberapa mahasiswa yang
belum menempuh mata kuliah akuntansi perpajakan dan akuntansi perilaku. Sehingga data kuesioner yang diolah
sebanyak 154 orang.

2. Uji Kualitas Data

a. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji validitas menyatakan bahwa semua indikator pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini
adalah valid. Karena r hitung> r tabel yaitu sebesar 0,157 dan tingkat signifikansinya adalah kurang dari 0,05.

Berdasarkan hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa setiap indikator variabel penelitian dapat dikatakan reliabel
apabila nilai Cronbach Alpha >0,60

3. Uji Hipotesis 

a. Uji Koefisien Determinasi

Model Summary b
Model R R Square Adjusted R

Square
Std. Error of the
Estimate

Durbin-Watson

1 .707a .499 .489 1.242 1.836
Table 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi Data Primer yang diolah (2021) 

ISSN 2714-7444 (online), https://acopen.umsida.ac.id, published by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo
 Copyright © Author(s). This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License (CC

BY).
9/12 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/2714-7444
https://acopen.umsida.ac.id
https://umsida.ac.id


Academia Open
Vol 5 (2021): December

DOI: 10.21070/acopen.5.2021.2266 . Article type: (Business and Economics)

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (model summary) menunjukkan nilai Adjusted R Square adalah 0,489.
Artinya sebesar 48,9% masyarakat mengatakan kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor dipengaruhi oleh
variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, kesadaran wajib pajak, dan efektivitas sistem Samsat Drive Thru,
sedangkan sisanya 51,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

b. Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients a
Model Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

T Sig. Collinearity
Statistics

B Std. Error Beta

1 (Constant) 2.034 1.014 2.005 .047
TOTAL x1 .099 .043 .168 2.289

TOTAL x2 .426 .060 .534 7.124

TOTAL x3 .081 .065 .103 1.249

Table 4. Hasil Uji Regresi Linear Berganda Data Primer yang diolah (2021) 

Berdasarkan tabel coeficients, didapat persamaan regresinya adalah

1. Persamaan Regresi Y = 2,034 + 0,099X1 + 0,426X2 + 0,081X3+e
2. Nilai konstanta (α) sebesar 2,034 artinya jika variabel bebas diasumsikan konstan, maka variabel terikat

adalah sebesar 2,034.
3. Koefisien variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,099. Artinya untuk setiap penambahan satu unit

variabel kualitas pelayanan, maka kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor akan meningkat sebesar
0,099.

4. Koefisien variabel kesadaran wajib pajak (X2) sebesar 0,426. Artinya untuk setiap penambahan satu unit
variabel kesadaran wajib pajak, maka kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor akan meningkat sebesar
0,426.

5. Koefisien variabel efektivitas sistem samsat Drive Thru (X3) sebesar 0,081. Artinya untuk setiap
penambahan satu unit variabel efektivitas sistem samsat Drive Thru, maka kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor akan meningkat sebesar 0,081.

C. Uji T

Coefficients a
Model Unstandardized

Coefficients
Standardized
Coefficients

T Sig. Collinearity
Statistics

B Std. Error Beta

1 (Constant) 2.034 1.014 2.005 .047
TOTAL x1 .099 .043 .168 2.289

TOTAL x2 .426 .060 .534 7.124

TOTAL x3 .081 .065 .103 1.249
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Table 5. Hasil Uji T Data Primer yang diolah (2021) 

Berdasarkan tabel Coeffiients diatas, maka hasil uji t diperoleh sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,023. Artinya nilai signifikansi ini
lebih kecil daripada 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) secara parsial berpengaruh
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (Y).

2. Variabel Kesadaran Wajib Pajak (X2) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000. Artinya nilai signifikansi
ini lebih kecil daripada 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kesadaran wajib pajak (X2) secara parsial
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (Y).

3. Variabel Efektivitas Sistem Samsat Drive Thru (X3) menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,214. Artinya
nilai signifikansi ini lebih besar daripada 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Efektivitas Sistem Samsat Drive
Thru (X3) secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

Pembahasan Hasil Penelitian

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kabupaten Sidoarjo Pada
Masa Pandemi Covid-19

Hasil hipotesis pertama menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, sehingga hipotesis pertama (H1) diterima dan H0 ditolak. Artinya
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor memiliki nilai signifikansi lebih
kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,023 dan memiliki t hitung>t tabel yaitu 2,289>1,655.

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh [7], [9], [10] yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

2. Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di Kabupaten Sidoarjo
Pada Masa Pandemi Covid-19

Hasil hipotesis kedua menunjukkan bahwa variabel kesadaran wajib pajak berpengaruh signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, sehingga hipotesis kedua (H2) diterima dan H0 ditolak. Artinya
pengaruh kesadaran wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor memiliki nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05 yaitu sebesar 0,000 dan memiliki t hitung>t tabel yaitu 7,124>1,655.

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh [5], [11], [12] yang menyebutkan bahwa kesadaran wajib
pajak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.

3. Pengaruh Efektivitas Sistem Samsat Drive Thru terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di
Kabupaten Sidoarjo Pada Masa Pandemi Covid-19 

Hasil hipotesis ketiga menunjukkan bahwa variabel efektivitas sistem samsat Drive Thru tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor, sehingga hipotesis ketiga (H3) ditolak dan H0
diterima. Artinya pengaruh efektivitas sistem samsat Drive Thru terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan
bermotor memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,214 dan memiliki t hitung<t tabel yaitu
1,249<1,655.

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan hasil penelitian [5], [12], [13] yaitu efektivitas sistem samsat Drive Thru
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Hasil penelitian ini sejalan dengan
yang dilakukan oleh Puteri., et all yang menyebutkan bahwa efektivitas sistem samsat Drive Thru tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Pasalnya, saat pembayaran pajak
kendaraan bermotor melalui sistem samsat Drive Thru dinilai kurang efektif dalam menghemat waktu. Apalagi
pada masa pandemi Covid-19 ini wajib pajak merasa khawatir saat akan mengantri karena dapat menimbulkan
keramaian. Selain itu, penyebab lainnya adalah karena wajib pajak kurang berminat menggunakan samsat Drive
Thru sebagai sistem pembayaran pajak kendaraan bermotor.

Kesimpulan
Berdasarkan dari hasil dan pembahasan diatas, dalam penelitian ini dapat ditarik kesimpulan bahwa pada masa
pandemi Covid-19 di Kabupaten Sidoarjo, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor, kesadaran wajib pajak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak
kendaraan bermotor, efektivitas sistem Samsat Drive Thru tidak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib
pajak kendaraan bermotor.
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