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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan langsung
Badan Pendapatan Daerah (Bapenda) Provinsi Jawa Tengah terhadap kepatuhan
membayar Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) di Unit Pelaksana Pelayanan Daerah
(UPPD) Kota Semarang IIl. Permasalahan yang melatarbelakangi penelitian ini
adalah belum diketahuinya seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan langsung
terhadap tingkat kepatuhan masyarakat dalam membayar PKB. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data primer diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang dipilih menggunakan
teknik purposive sampling. Variabel kualitas pelayanan langsung diukur
menggunakan model ServQual yang terdiri dari lima dimensi yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, sedangkan variabel kepatuhan
membayar PKB diukur menggunakan indikator kepatuhan wajib pajak. Teknik
analisis data yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik,
analisis regresi linear sederhana, dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan langsung Bapenda Provinsi Jawa Tengah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan membayar PKB di UPPD Kota Semarang
111, dengan nilai t hitung sebesar 7,142 lebih besar dari t tabel sebesar 1,984 dan
nilai signifikansi sebesar 0,000. Nilai koefisien determinasi sebesar 0,342
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan langsung mampu menjelaskan variasi
kepatuhan membayar PKB sebesar 34,2%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepatuhan Pajak, Pajak Kendaraan Bermotor,
ServQual, Bapenda



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of direct service quality of the Regional
Revenue Agency (Badan Pendapatan Daerah/Bapenda) of Central Java Province
on motor vehicle tax (Pajak Kendaraan Bermotor/PKB) payment compliance at the
Regional Service Implementation Unit (Unit Pelaksana Pelayanan Daerah/UPPD)
of Semarang City IIl. The problem underlying this study is the unknown extent of
the effect of direct service quality on the level of public compliance in paying PKB.
This study uses a quantitative approach with a survey method. Primary data were
obtained by distributing questionnaires to 100 respondents selected using purposive
sampling technique. The direct service quality variable was measured using the
ServQual model consisting of five dimensions, namely tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, while the PKB payment compliance
variable was measured using taxpayer compliance indicators. Data analysis
techniques used include validity test, reliability test, classical assumption test,
simple linear regression analysis, and hypothesis testing. The results show that the
direct service quality of Bapenda Central Java Province has a positive and
significant effect on PKB payment compliance at UPPD Semarang City III, with a
t-value of 7.142 greater than the t-table of 1.984 and a significance value of 0.000.
The coefficient of determination of 0.342 indicates that direct service quality is able
to explain 34.2% of the variation in PKB payment compliance.

Keywords: Service Quality, Tax Compliance, Motor Vehicle Tax, ServQual,
Bapenda



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur peneliti panjatkan ke hadirat Allah Subhanahu wa Ta'ala
yang telah melimpahkan segala rahmat, taufik, dan hidayah-Nya sehingga peneliti
dapat menyelesaikan tugas akhir yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan
Langsung Bapenda Provinsi Jawa Tengah terhadap Kepatuhan Membayar Pajak
Kendaraan Bermotor (PKB): Studi Kasus pada UPPD Kota Semarang I1I" dengan

baik dan tepat waktu.

Tugas Akhir ini disusun sebagai salah satu persyaratan akademik guna
menyelesaikan studi dan memperoleh gelar Sarjana Terapan (D4) pada Program
Studi Akuntansi Perpajakan, Sekolah Vokasi, Universitas Diponegoro. Bagi
peneliti, penyusunan tugas akhir ini bukan sekadar pemenuhan kewajiban
akademik, melainkan sebuah perjalanan intelektual yang penuh makna melatih
kepekaan berpikir kritis, membangun kedisiplinan dalam meneliti, serta
menumbuhkan rasa tanggung jawab terhadap keilmuan yang peneliti tekuni selama
ini.

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) merupakan salah satu sumber
pendapatan asli daerah yang memegang peranan strategis dalam menopang
keberlangsungan pembangunan di Provinsi Jawa Tengah. Namun, tingkat
kepatuhan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban tersebut tidak dapat dilepaskan
dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh instansi pengelolanya, yakni Badan
Pendapatan Daerah (Bapenda). Pelayanan yang cepat, ramah, transparan, dan
akuntabel bukan hanya menjadi hak masyarakat sebagai wajib pajak, tetapi juga

menjadi faktor pendorong yang signifikan bagi terciptanya kepatuhan pajak secara
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sukarela. Berangkat dari kesadaran itulah, peneliti tertarik untuk meneliti dan

menganalisis secara lebih mendalam hubungan antara kualitas pelayanan langsung

Bapenda dengan tingkat kepatuhan membayar PKB, khususnya di wilayah kerja

UPPD Kota Semarang II1.
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