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ABSTRAK 
 

 

Kepatuhan masyarakat membayar Pajak Kendaraan Bermotor dikarenakan 

masyarakat mempunyai kesadaran, pengetahuan dan pemahaman tentang pentingnya 

peran pajak dalam pembangunan. Kepatuhan membayar pajak kendaraan bermotor 

akan timbul manakala wajib pajak merasa puas terhadap pelayanan yang dirasakan 

saat melakukan kewajiban membayar pajak kendaraan bermotor. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran yang mendalam dan memberikan 

bukti empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi pelayanan terhadap 

kepatuhan wajib pajak dengan kepuasan wajib pajak sebagai variabel intervening. 

Lokasi penelitian adalah Kantor SAMSAT Bondowoso. Waktu penelitian dilakukan 

pada bulan April – Mei 2022. Populasi adalah seluruh wajib pajak yang terdaftar di 

Kantor SAMSAT Bondowoso yang telah melakukan kewajiban perpajakan lebih dari 

1 tahun. Jumlah responden yang diteliti sebanyak 100 orang wajib pajak. Teknik 

pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner. Teknik pengambilan sampel 

dengan menggunakan accidental sampling. Hasil penelitian menunjukkan terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan pajak kendaraan bermotor terhadap 

kepuasan wajib pajak Pada Kantor SAMSAT Bondowoso. Terdapat pengaruh positif 

dan signifikan inovasi pelayanan terhadap kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor 

SAMSAT Bondowoso. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepatuhan Wajib Pajak Pada Kantor SAMSAT Bondowoso. Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan inovasi pelayanan terhadap kepatuhan Wajib Pajak 

Pada Kantor SAMSAT Bondowoso. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kepuasan wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak Pada Kantor SAMSAT 

Bondowoso. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan pajak 

kendaraan bermotor terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan wajib pajak 

Pada Kantor SAMSAT Bondowoso.  Terdapat pengaruh positif dan signifikan inovasi 

pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak melalui kepuasan wajib pajak Pada Kantor 

SAMSAT Bondowoso.  
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ABSTRACT 

Community compliance in paying Motor Vehicle Tax is because the public has 

awareness, knowledge and understanding of the importance of the role of taxes in 

development. Compliance with paying motorized vehicle taxes will arise when 

taxpayers are satisfied with the service they feel when carrying out their obligation to 

pay motorized vehicle taxes. The purpose of this study is to obtain an in-depth picture 

and provide empirical evidence regarding the effect of service quality and service 

innovation on taxpayer compliance with taxpayer satisfaction as an intervening 

variable. The research location is the Bondowoso SAMSAT Office. The time of the 

study was carried out in April – May 2022. The population is all taxpayers registered 

at the Bondowoso SAMSAT Office who have performed their tax obligations for more 

than 1 year. The number of respondents studied were 100 taxpayers. Data collection 

techniques using a questionnaire. The sampling technique used was accidental 

sampling. The results showed that there was a positive and significant influence on 

the quality of motor vehicle tax services on taxpayer satisfaction at the Bondowoso 

SAMSAT Office. There is a positive and significant effect of service innovation on 

taxpayer satisfaction at the Bondowoso SAMSAT Office. There is a positive and 

significant effect of service quality on taxpayer compliance at the Bondowoso 

SAMSAT Office. There is a positive and significant effect of service innovation on 

taxpayer compliance at the Bondowoso SAMSAT Office. There is a positive and 

significant effect of taxpayer satisfaction on taxpayer compliance at the Bondowoso 

SAMSAT Office. There is a positive and significant effect on the quality of motor 

vehicle tax services on taxpayer compliance through taxpayer satisfaction at the 

Bondowoso SAMSAT Office. There is a positive and significant effect of service 

innovation on taxpayer compliance through taxpayer satisfaction at the Bondowoso 

SAMSAT Office. 
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