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Abstract
Effect of Service Quality Dimensions on Customer Taxpayer Satisfaction and
Compliance in Batam Medium Tax Office
Posma Sahat Horas Silitonga
Universitas Terbuka

posma.silitonga@yahoo.co.id

Keywords : Dimensions of Service Quality, Satisfaction Taxpayers, Taxpayer
Compliance

This research was conducted to determine the influence of service quality dimensions
on satisfaction and compliance of taxpayers in Batam Mediam-Tax Office. As a
government unit in charge of services and supervision, KPP Madya Batam need to
improve service quality to increase customer satisfactior and also increase taxpayer
compliance.

Research was conducted with a survey approach. Research Type used is descriptive
quantitative. Explanation of the characteristics“of respondents and research data
using descriptive analysis. For statistical analysis’and hypothesis testing using SPSS
version 17.

The population in this study are ‘all taxpayers registered business entities in KPP
Madya Batam. Technical Data ¢oliected by questionnaire and the study of documents
spread with secondary data.

Research results show that, /1) Taken together there is a significant influence on the
variable Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy on taxpayer
satisfaction. 2) There, are positive and significant effect on each variable reliability,
assurance, empathy towards satisfaction of the taxpayer. 3) there are also positive
and significant\impact on taxpayer satisfaction variables on taxpayer compliance. 4)
While the tangible variables no significant effect on taxpayer satisfaction.

Employee satisfaction survey is required to conduct early detection of problems

faced, so that it can be seen objectively existing problems in relation also with
increased performance and enhanced customer service officer of the taxpayer.
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Abstrak
Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Kepatuhan Wajib
Pajak di Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam.
Posma Sahat Horas Silitonga
Universitas Terbuka

posma.silitonga@yahoo.co.id

Kata kunci : Dimensi Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wajib Pajak, Kepatuhan
Wajib Pajak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan kepatuhan wajib pajak di Kantor Pelayanan Pajak Madya
Batam. Sebagai unit pemerintahan yang bertugas dalam pelayanan dan pengawasan,
KPP Madya batam perlu meningkatkan kualitas pelayanannya\untuk meningkatkan
kepuasan dan juga meningkatkan kepatuhan wajib pajak.

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan survey. Jénis Pénelitian yang digunakan
adalah deskriptif kuantitatif. Penjelasan karakteristik fesponden dan data penelitian
menggunakan analisa deskriptif. Untuk analisa ‘statistik dan pengujian hipotesis
menggunakan SPSS versi 17.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh-wajib pajak badan usaha yang terdaftar
di KPP Madya Batam. Teknik Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar
kuesioner dan studi dokumen dengan data skunder.

Hasil Penelitian menunjukkan'bahwa, 1) Secara bersama-sama terdapat pengaruh
yang signifikan atas varidble Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy terhadap kepuasan’wajib pajak. 2) Terdapat pengaruh secara positif dan
signifikan atas masing=masing variabel reliability, assurance, empathy terhadap
kepuasan wajib«pajak.” 3) juga terdapat terdapat pengaruh secara positif dan
signifikan atas variabel kepuasan wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak. 4)
Sedangkan variabel fangible tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib
pajak.

Diperlukan survei kepuasan kerja karyawan untuk melakukan deteksi dini terhadap
persoalan yang dihadapi, sehingga dapat diketahui secara objektif permasalahan yang
ada dalam kaitannya juga dengan peningkatan kinerja petugas dan peningkatan
pelayanan terhadap wajib pajak.

il
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan segala bentuk jasa pelayanan,
baik dalam bentuk barang maupun jasa yang pada prinsipnya menjadi tanggung
jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah baik pusat maupun daerah,
disamping fungsi pemerintah sebagai distribusi, regulasi, dan._proteksi. Fungsi
tersebut dapat dikatakan sebagai aktualisasi atas kontrak sosial-masyarakat terhadap
pemerintah. Salah satu unit pemerintah yang berfungsi'dan bertugas dalam pelayanan
publik tersebut adalah Direktorat Jenderal Pajak {(DJP)” yang merupakan bagian dari
Departemen Keuangan Republik Indonesia“yang sekarang berganti nama menjadi
Kementerian Keuangan Republik Indonesia .
Direktorat Jenderal Pajak (DJP) mempunyai tugas berat dalam hal pelayanan kepada
publik kaitannya dengan, perhungutan pajak. Hal ini disebabkan tugas dan target yang
dibebankan kepada, Direktorat Jenderal Pajak sangat besar, selain memberikan
pelayanan yang ptima, selaku instansi pemungut pajak juga dituntut mencapai target
penerimaan yang dibebankan dengan jumlah target penerimaan mencapai Rp. 661
Triliun lebih. Karena saat ini penerimaan pajak telah menjadi sumber utama
penerimaan negara yang telah mencapai 73 % (persen) dari RAPBN Tahun 2010,
bahkan ditargetkan pada tahun 2012, penerimaan pajak telah menutupi seluruh

anggaran biaya dalam RAPBN.
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Direktorat Jenderal Pajak (DJP) telah melakukan berbagai upaya untuk
mencapai target penerimaan tersebut, diantaranya adalah dengan melaksanakan
reformasi perpajakan yang telah dimulai sejak tahun 2002 yang lalu, reformasi
administrasi perpajakan tersebut lebih dikenal dengan Modernisasi Perpajakan.
Modernisasi sendiri dimulai dengan membentuk Kantor Pelayanan Pajak (KPP)
Wajib Pajak Besar, yang lebih dikenal dengan KPP LTO. Kantor ini didirikan
untuk memberikan pelayanan dan pengawasan kepada para wajib pajak yang
melakukan pembayaran pajak terbesar dari seluruh indonesia. DJP juga
membentuk Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Madya yang melayani” para wajib
pajak besar dalam satu Kantor Wilayah DJP atau dalam-satu provinsi, dan
selanjutnya mengubah nama Kantor Pelayanan Pajak yang lama sudah berdiri
selain KPP WP Besar dan KPP Madya menjadinKantor Pelayanan Pajak Pratama.
Pada tahun 2008, Direktorat Jenderal [Pajak/(DJP) telah memodemnisasi seluruh
Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama yang ada di seluruh indonesia.

Sesuai dengan semdngat-reformasi tersebut, Direktorat Jenderal Pajak
(DJP) juga telah mi€laKukan perubahan diberbagai bidang, termasuk
dicanangkannya visi, misi, dan tujuan organisasi. Adapun cita-cita yang diuraikan
dalam visi \tersebut adalah menjadi model pelayanan masyarakat yang
merefleksikan cita-cita untuk menjadi contoh pelayanan masyarakat bagi unit-unit
instansi pemerintah lain. Direktorat Jenderal Pajak (DJP) juga berkeinginan agar
eksistensi dan kinerjanya memang benar-benar berkualitas tinggi dan akurat, serta

mampu memenuhi harapan masyarakat serta memiliki citra yang baik dan bersih.
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Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Madya Batam sebagai salah satu unit dari
Direktorat Jenderal Pajak memiliki target penerimaan yang harus dicapai sebesar
1,850 Trilliun Rupiah pada tahun 2010. Disamping itu KPP Madya Batam juga
memiliki tugas untuk memberikan pelayanan kepada wajib pajak dalam
pemenuhan hak dan kewajiban perpajakan, melakukan pengawasan dan konsultasi
terhadap wajib pajak, penggalian potensi pajak, ekstensifikasi wajib pajak,
melakukan pemeriksaan di bidang perpajakan, serta menjalankan kegiatan
administrasi seperti pelaporan, tata usaha dan pemberkasan.

Untuk itu, Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam telah berGpaya untuk
terus meningkatkan kualitas pelayanan melalui konsep yang-telah dikembangkan
oleh Direktorat Jenderal Pajak yaitu Pelayanon Prima (Excellent Service),
disamping juga memberikan pengetahuan dan, disiplin pajak yang tinggi (fax
conciousness), dengan memberikan..pelayanan yang prima dan berkualitas,
diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi masyarakat wajib pajak.

Namun sampai saat” ini;~imasih terdapat keluhan dari para wajib pajak
tentang penurunan kuilitas/pelayanan yang diberikan oleh para pegawai Kantor
Pelayanan Pajak ‘Madya Batam. Penurunan kualitas tersebut seperti proses
pelayanan yang kurang cepat, informasi aturan yang kurang seragam sampai pada
waktu menunggu pelaporan pajak yang semakin lama. Wajib Pajak yang merasa
kurang puas kemudian menyampaikan keluhan(complain), dan ada juga yang
memberikan saran atau masukan yang disampaikan baik secara langsung maupun

via telepon.
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Kondisi ini juga didukung dengan penurunan tingkat kepatuhan dalam
penyampaian SPT Tahunan PPh Badan dalam 3 (tiga) tahun terakhir,

sebagaimana disampaikan dalam tabel berikut :

Tabel 1.1 Kepatuhan Penyampaian SPT Tahunan WP Badan
Tahun 2007 s.d tahun 2609

1 2007 711 647 64 91,00

2 | 2008 711 538 173 75,67
3 2009 711 510 201 71,73

Sumber : KPP Madya Batam, setelah data diolah

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas, dapat dilihat bahwa jumlah wajib pajak yang
menyampaikan SPT Tahunan Pajak Penghasilan Badan setiap tahun mengalami
penurunan. Hal ini dapat disebabkan‘berbagai hal, seperti laporan audit eksternal
dari wajib pajak yang belumi selesai, kesalahan dalam pelaporan yang
menggunakan e-SPT atad dapat juga disebabkan menurunnya pengetahuan dan
kesadaran masyarakat wajib pajak atas pemenuhan kewajiban perpajakannya
seperti pelaporan pajak dengan tepat waktu,

Keberhasilan Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam dalam memberikan
layanan yang berkualitas kepada pelanggannya sangat ditentukan oleh pendekatan
kualitas jasa yang dilakukan. Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak
dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service
Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithmal, dan Berry (Lupiyoadi-

Hamdani,2006;181).
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SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dan
layanan yang sesungguhnya diharapkan (expected service). Hasil penelitian
tersebut menunjukkan bahwa dimensi dan atribut model Servqual yang digunakan
untuk pengukuran kualitas adalah dimensi fangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy.

Atas dasar uraian di atas, akan dilakukan penelitian untuk mengidentifikasi
dimensi kualitas layanan pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam, baik tingkat
kepentingan wajib pajak atas kualitas layanan maupun tingkat kinerja kualitas
layanan, pengaruhnya terhadap kepuasan wajib pajak dan kepatuhan wajib pajak
di Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam.

Dengan dipenuhinya kepuasan wajib’pajak tersebut, maka pada akhirya
diharapkan masyarakat wajib pajak dapat ménjadi pembayar pajak yang taat dan
patuh. Kepatuhan wajib pajak tersebut dapat dilihat melalui kepatuhan dalam hat
penghitungan penghasilan dan pajak yang harus dibayar, melakukan pembayaran
dan pelaporan perpajakait yang dilaksanakan dengan baik, benar, dan tepat waktu.

Hal ini disebabkan karena pada dasarnya setiap orang dan perusahaan
enggan untuk_meémbayar pajak, sehingga dengan kepatuhan tersebut, maka
masyarakat wajib pajak secara sukarela memenuhi kewajiban perpajakannya.
Peningkatan kepatuhan akan berkorelasi dengan peningkatan penerimaan pajak,

sehingga target yang dibebankan dapat tercapai.
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B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat
dirumuskan masalah yang akan dianalisa dan diteliti, yaitu bagaimana pengaruh
dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy terhadap
kepuasan wajib pajak, dimensi manakah yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan wajib pajak tersebut, dan bagaimana pengaruh kepuasan wajib pajak

terhadap kepatuhan wajib pajak.

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :
a. Untuk mengetahui pengaruh dimensi tangibles, refiability, responsiveness,
assurance dan empathy terhadap kepuasan wajib pajak
b. Untuk mengetahui dimensi manakah yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan wajib pajak tersebut;serta
c. Untuk mengetahui” )sejauh mana kepuasan wajib pajak tersebut

berpengaruh tethddap kepatuhan wajib pajak.

D. Kegunaan Penelitian
a. Bagi Direktorat Jenderal Pajak , untuk memberikan informasi tentang
pentingnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak dan
kepatuhan wajib pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya di
Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam.
b. Bagi Universitas Terbuka, scbagai Penambahan dan Pengembangan Ilmu

Perpajakan
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c. Bagi peneliti lain, sebagai bahan perbandingan dalam penelitian yang
mengembangkan pembahasan atas topik yang sama

d. Bagi penulis, sebagai saran aplikasi ilmu selama mengikuti perkuliahan.

E. Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Dalam penelitian ini, Penulis membuat batasan dan ruang lingkup penelitian :
a. Penelitian dilakukan terhadap kualitas layanan jasa di Kantor Pelayanan
Pajak Madya Batam dilihat dari 5 (lima) dimensi kualitas layanan, yaitu:
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty
b. Subjek Penelitian adalah Wajib Pajak Badan yang-{erdaftar di Kantor

Pelayanan Pajak Madya Batam
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BAB II.

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori
1. Pengertian Pelayanan
Ida Manullang (2008) dalam tesisnya menyampaikan beberapa pendapat ahli

atas pengertian pelayanan, diantaranya adalah :

a. Menurut Kotler (2000), pelayanan merupakan ‘setiaptindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihaK kepada pihak lain, pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

b. Menurut Umar (2003), pelayanan® secara umum adalah rasa
menyenangkan yang diberikan»képada orang lain disertai kemudahan-
kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan mereka.

Sedangkan menurut{Ke¢putisan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
dalam Keputusan Nomor &1/KEP/M.PAN/1993, pelayanan adalah suatu bentuk
kegiatan pelayanan-yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah baik di pusat/daerah,
BUMN/BUMD..dalam bentuk barang maupun jasa dalam rangka pemenuhan
kebutuhan masyarakat sesuai peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Pelayanan publik menurut KEPMENPAN No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 adalah
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan

ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku.
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2. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut beberapa ahli, defenisi kualitas secara sederhana dapat jelaskan
sebagai suatu keadaan yang bersifat dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan atau pihak yang menginginkan jasa tersebut. Dengan demikian, yang

dikatakan kualitas di sini adalah keadaan dinamis yang bisa menghasilkan:

a. Produk yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan;
b. Jasa yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan;
c. Suatu proses yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan;

d. Lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

Parasuraman, et al. (1985) memberikan definisi yang lebih riil, kualitas
mengimplikasikan memenuhi atau melebihi’ harapan tentang kecepatan waktu,
akurasi pekerjaan, kecepatan taniggaparn, dan unjuk kerja. Menurut filsafat Jepang
kualitas adalah "Zero Defect”, melakukannya pertama kali dengan benar. Dalam
Parasuraman (1985);.Crosby mendifinisikan kualitas sebagai kesesuaian dengan
keperluan, sedangKat Garvin (1983) mengukur kualitas dengan memperhitungkan
insiden kesalahan internal dengan kesalahan eksternal.

Penentuan kualitas pelayanan diupayakan memenuhi kesesuaian dengan
harapan pelanggan. Wyckof dalam Lovelock (1988) memberikan pengertian
kualitas jasa merupakan tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan pengendalian
atas kesempumaan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas jasa
merupakan perbandingan antara jasa yang dirasakan (dipersepsikan) pelanggan

dengan kualitas jasa yang mereka harapkan (Parasuraman, et al., 1988).
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Jika kualitas pelayanan yang dirasakan sama dengan kualitas pelayanan
yang mercka harapkan dikatakan berkualitas. Jika diukur dengan rasio antara
kualitas pelayanan yang dirasakan dengan kualitas pelayanan yang diharapkan,
kualitas pelayanan dikatakan memuaskan jika rasionya satu, dan jika rasionya

lebih dari satu, maka kualitas pelayanan dikatakan berkualitas.

2 Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman, et al. (1994), terdapat suatu alat ukur yang digunakan
dalam menilai atau mengukur suatu kualitas pelayanan, alat ukur tersebut disebut
dengan SERVQUAL (Service Quality). Servqual merupakar skala multi item
yang meliputi lima dimensi yaitu :
a. Tangible — Wujud Fisik,
yaitu kemampuan suatu perusahaan_atdu organisasi dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik pérusahaan yang dapat diandatkan keadaan lingkungan
sekitarnya mergpdkaf bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh
pemberi jasa, Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh : gedung, gudang, dan
lain-lain), “perlengkapan dan peralatan yang digunakan {(contoh
Teknologi) serta penampilan karyawannya.
b. Reliability - Kehandalan,
yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan-pelayanan
yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan

harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama
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untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan
akurasi yang tinggi.

¢. Responsiveness — Daya Tanggap,
yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang
cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian
informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu memberikan
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

d. Assurance — Jaminan dan Kepastian,
yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan_pard karyawan
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya-para pelanggan kepada
perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain
Komunikasi (communication), yaitd ‘memberikan informasi kepada
pelanggan dalam bahasan dan penggunaan kata yang jelas sehingga para
pelanggan dapat dengan «-mudah” mengerti. Disamping itu perusahaan
hendaknya dapat secdra cepat dan tanggap dalam menyikapi keluhan dan
komplain yang disampaikan pelanggan.
Kredibilitas\(credibility), yaitu perlunya jaminan atas suatu kepercayaan
yang “diberikan kepada pelanggan, bersifat jujur dan menanamkan
kepercayaan akan memberikan kredibilitas yang baik bagi perusahaan
pada masa yang akan datang.
Keamanan (security), yaitu adanya suatu kesempatan yang tinggi dari
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang

diberikan memberi jaminan kepercayaan yang maksimal.
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Kompetensi (competence), yaitu keterampilan yang dimiliki oleh
perusahaan dalam memberikan pelayanan dapat dilaksanakan secara
maksimal.

Sopan santun (courtesy), yaitu adanya suatu nilai moral yang dimiliki
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.

e. Empathy - Empati,

yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi
yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan;jmemahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki “wakta pengoperasian yang

nyaman bagi pelanggan

3. Kepuasan Pelanggan

Banyak pakar yang memberikan”definisi mengenai kepuasan, M. Andi Setijo

Nugroho (2004), dalami tesisiiya mengutip beberapa pendapat para ahli mengenai

defenisi kepuasan pelanggan ;
Day (dalamr” Tse dan Wilton, 1988) menyatakan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan adalah respon seseorang terhadap evaluasi ketidak sesuaian
atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma
kinerja lainnya) dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaiannya.
Engel, (1990) mengungkapkan bahwa kepuasan adalah evaluasi purna beli
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil

(outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
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ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan
pelanggan.

Sedangkan Philip Kotler mendifinisikan kepuasan sebagai perasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.

Definisi diatas dapat dijabarkan bahwa kepuasan merupakan fungsi dari
kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan sangat puas atau senang.

Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan “elemen penting dalam
menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih ‘efisien dan lebih efektif. Apabila
pelanggan merasa tidak puas terhadap.suat: pelayanan yang disediakan, maka
pelayanan tersebut dapat dipastikan\tidak efektif dan tidak efisien. Hal ini
terutama sangat penting bagi‘pelayanan publik.

Tingkat kepuasan<pelanggan terhadap pelayanan merupakan faktor yang
penting dalam mengembangkan suatu sistim penyediaan pelayanan yang tanggap
terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu serta
memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi sasaran.

Terdapat beberapa cara untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: (1)
tingkat kepentingan pelayanan yang diberikan, dan (2) kinerja pemberi pelayanan
dalam memberikan pelayanannya.

Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila ia dapat memenuhi kebutuhan

dan harapan pelanggannya. Ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh
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pelanggan dalam menilai suatu pelayanan, yaitu: ketepatan waktu, dapat

dipercaya, kemampuan teknis, diharapkan, berkualitas dan harga yang sepadan .
Berdasarkan faktor-faktor tersebut, pelanggan sendiri yang menilai tingkat

kepuasan yang mereka terima dari barang atau jasa spesifik yang diberikan, serta

tingkat kepercayaan mereka terhadap kemampuan pemberi pelayanan.

Menurut Lupiyoadi (2001), terdapat lima faktor yang harus diperhatikan

oleh perusahaan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, yaitu :

1. Kualitas Produk
Konsumen rasional saat ini selalu menuntut jasa/produk yang berkualitas
untuk setiap pengorbanan yang ‘dikeluarkan untuk memperoleh
produk/jasa tersebut, dimana jasa/produk yang kualitas telah menjadi
senjata strategis dalam <mengalahkan pesaing dan mengembangkan
perusahaan/organisasi.

2. Kualitas Pelayanhan
Pelanggan ‘akan” merasa puas apabila mendapatkan pelayanan sesuai
dengan harpan. Kepuasan tersebut dapat dilihat pada saat pelanggan yang
merasa puas tersebut kembali menggunakan produk/jasa yang sama.

3. Emosional
Kepuasan yang diterima disebabkan karena adanya nilai sosial atau self
esteem seperti kekaguman yang dirasakan saat menggunakan suatu

produk/jasa.
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4. Harga
Nilai atas produk atau jasa dengan kualitas yang sama namun harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggannya.

5. Biaya
Pelanggan merasa puas atas suatu produk atau jasa yang digunakan tanpa

membuang waktu atau mengeluarkan biaya tambahan apapun .

4. Pengertian Kepatuhan

Ismawan (2001:82) mengemukakan prinsip administrasi pajak yang
diterima secara luas menyatakan bahwa tujuan ‘yang ingin dicapai adalah
kepatuhan sukarela. Kepatuhan sukarela merdpakan tulang punggung sistem self
assessment di mana wajib pajak hertanggung jawab menetapkan sendiri
kewajiban pajaknya dan kemudian secara akurat dan tepat waktu membayar dan
melaporkan pajak tersebut.

Kepatuhan perpajakan yang dikemukakan oleh Norman D.Nowak
(Devano, 2006:110) sebagai ’suatu iklim” kepatuhan dan kesadaran pemenuhan
kewajiban perpajakan tercermin dalam situasi sebagai berikut.

a. Wajib pajak paham atau berusaha untuk memahami semua ketentuan
peraturan perundang- undangan perpajakan.

b. Mengisi formulir pajak dengan lengkap dan jelas.

c¢. Menghitung jumlah pajak yang terutang dengan benar.

d. Membayar pajak yang terutang tepat pada waktunya.
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Menurut Kiryanto yang dikutip oleh Eliyani (1999) kepatuhan wajib pajak
didefenisikan sebagai memasukkan dan melaporkan pada waktunya informasi
yang diperlukan, mengisi dengan benar jumlah pajak yang terutang dan
membayar pajak pada waktunya tanpa ada tindakan pemeriksaan. Sedangkan
defenisi kepatuhan yang dijabarkan oleh Tim Subdit Verifikasi Dit. PPh Ditjen
Pajak adalah kepatuhan biasanya berkisar pada istilah tingkat sampai dimana
wajib pajak mematuhi undang-undang dan admihistrasi perpajakan, tanpa
perlunya kegiatan penegakan hukum.

Kepatuhan sebagai fondasi seif assessment dapat dicapai_apabila elemen-
elemen kunci telah diterapkan secara efektif. Elemen- €lemen kunci (Ismawan,
2001:83) tersebut adalah sebagai berikut,

a. Program pelayanan yang baik kepada wajib pajak.
b. Prosedur yang sederhana dan memudahkan wajib pajak.
c. Program pemantauan kepatuhan dan verifikasi yang efektif.

d. Pemantapan law enforcement secara tegas dan adil.

Dengan fondasi” self assessment maka wajib pajak yang merasa puas
dengan pelayanan-yang diterima akan patuh dalam melaksanakan kewajibannya.
Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Windurisasi (Budiono,
2003 : 151) yang menyimpulkan adanya hubungan yang positif antara kualitas
pelayanan dengan kepatuhan wajib pajak yang ditunjukkan dari hasil koefisien
korelasi sebesar 0,331. Dalam Penelitian yang dilakukan oleh Patar Simamora
(2006) dalam teisinya yang berjudul : Pengaruh Kepuasan Wajib Pajak Terhadap

Kepatuhan Wajib Pajak (Survei pada Kantor Pelayanan Pajak Kota Bogor) juga
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menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan wajib

pajak terhadap kepatuhan wajib pajak.

Ukuran tingkat kepatuhan wajib pajak paling utama dapat diketahui
dengan melihat apakah wajib pajak telah menyampaikan SPT-nya atau belum,
baik itu SPT Tahunan maupun SPT Masa. Hal ini menjadi ukuran yang penting,
karena dengan disampaikannya SPT oleh wajib pajak, maka wajib pajak telah
melaksanakan pembayaran pajak sesuai dengan undang-undang (Pasal 3 ayat 1

UU KUP).

Meskipun wajib pajak dengan omset besar teldh membayar pajak dengan
besar juga, atau wajib pajak telah memungut pajak pihak ketiga (Witholding Tax)
serta telah membuat pembukuan sesuai_standar akuntansi yang berlaku, namun
apabila wajib pajak belum menyampaikan SPT (Surat Pemberitahuan), maka akan
sulit mengukur kepatuhan wajib-pajak dan semua pemotongan dan pembayaran
pajak dari wajib pdjak menjadi tidak berarti karena belum melaksanakan
kewajibannya tersebut.

Ada ‘dua macam kepatuhan, yaitu kepatuhan formal dan kepatuhan
material. Kepatuhan formal adalah suatu keadaan di mana wajib pajak memenuhi
kewajiban secara formal sesuai dengan ketentuan dalam undang- undang
perpajakan. Kepatuhan material adalah suatu keadaan di mana wajib pajak
memenuhi semua ketentuan material perpajakan, yakni sesuai dengan isi dan jiwa
undang- undang perpajakan. Kepatuhan material dapat juga meliputi kepatuhan

formal.
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Berdasarkan Keputusan Menteri Keuangan Nomor : 544/KMK.04/2000,
wajib pajak dimasukkan dalam kategori wajib pajak patuh apabila memenuhi
kriteria sebagai berikut.

a. Tepat waktu dalam menyampaikan surat pemberitahuan untuk semua jenis
pajak dalam dua tahun terakhir.

b. Tidak mempunyai tunggakan pajak untuk semua jenis pajak, kecuali
menunda pembayaran pajak.

c. Tidak pernah dijatuhi hukuman karena melakukan tindak pidana di bidang
perpajakan dalam jangka waktu sepuluh tahun terakhir.

d. Dalam pembukuan sebagaimana dimaksud dalaprPasal 28 UU KUP dan
pemeriksaan, koreksi pada pemeriksaan yang terakhir untuk tiap-tiap jenis
pajak yang terutang paling banyak 5%:

e. Wajib pajak yang laporan keuangannya untuk dua tahun terakhir diaudit
oleh akuntan publik dengan pendapat wajar tanpa pengecualian, sepanjang
tidak mempengaruhi“laba-rugi fiskal. Laporan auditnya harus disusun
dalam bentuk panjang (long form reporf) yang menyajikan rekonsiliasi
laba rugi komersial dan fiskal.

Dalam, hal wajib pajak yang laporan keuangannya tidak diaudit oleh

akuntan publik maka huruf ‘e’ tidak menjadi kriteria yang wajib dipenuhi.

B. KERANGKA PEMIKIRAN
Sebagai institusi yang berfungsi memberikan pelayanan, maka perlu
dilakukan evaluasi dan analisa yang dilakukan setelah memperoleh masukan dari

masyarakat (wajib pajak) tentang harapan (kepentingan) dan persepsi (penilaian)
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wajib pajak atas kinerja pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pelayanan Pajak
Madya Batam.
Berdasarkan penjelasan diatas, kerangka pemikiran atas penelitian dapat

diilustrasikan dalam bentuk skema sebagai berikut :

Keterangan :
1. Pengaruh Tangible terhadap kepuasan wajib pajak
2. Pengaruh Reliability terhadap kepuasan wajib pajak
3. Pengaruh Responsiveness terhadap kepuasan wajib pajak
4. Pengaruh Assurance terhadap kepuasan wajib pajak

5. Pengaruh Empathy terhadap kepuasan wajib pajak
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6. Pengaruh Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy
secara bersama-sama memberikan pengaruh terhadap kepuasan wajib
pajak

Selanjutnya masing-masing hubungan akan dijelaskan dalam persamaan

regresi.

C. Tinjauan Penelitian Terdahulu
Terdapat beberapa hasil penelitian yang telah dilakukan dan dipublikasikan,
seperti antara lain :

1. Parasuraman, et al. (1985) dalam jurnal berjudul *4 Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research ” mengembangkan
sebuah skala multi-item untuk melakukan, pengukuran kualitas jasa yang
diberi nama SERVQUAL. Pengukuran dapat dilakukan dengan skala Likert
maupun Semantik diferensial, di\mana responden tinggal memilih derajat
kesetujuan/ketidaksetujudinnya’” atas pertanyaan mengenai penyampaian
kualitas jasa. Penelitianlain banyak dikembangkan dari penelitian dan teori
yang dikemukakan oleh Parasuraman dengan studi kasus dan tinjauan yang

berbeda.

2. M. Andi Setijo Nugroho (2004) melakukan penelitian tentang “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak (Studi Pada Obyek
Pajak Penghasilan di Kantor Pelayanan Pajak Yogyakarta Satu)”, hasil

penelitian menunjukkan bahwa:
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a. Berdasarkan analisis deskiptif dapat disimpulkan bahwa variabel
reliability,responsibility dan assurancemendapatkan penilaian dengan
kategori baik. Sementara variabel emphaty dan tangibility mendapatkan
penilaian dengan kategori cukup baik.

b. Dari analisis regresi dan pengujian pengaruh dimensi kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan masyarakat, variabel independen
reliability, responsibility, assurance, emphaty dan tangibility secara
simultan mampu mempengaruhi kepuasan masyarakat.

<. Variabel emphaty dan tangibility tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan masyarakat wajib pajak di lingkungan-Kantor Pelayanan Pajak

Yogyakarta Satu;

3. Patar Simamora (2006) dalam tesisnya/ “Pengaruh Kepuasan Wajib Pajak
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak\(Survei pada Kantor Pelayanan Pajak Kota
Bogor)” menyimpulkan bahwa dari kelima dimensi Kepuasan Wajib Pajak,
dimensi Empati mempunyai korelasi terbesar terhadap Kepatuhan Wajib
pajak dan_dimensi Reliabilitas mempunyai korelasi terkeeil terhadap
Kepatuhan _/Wajib Pajak, dan dari hasil analisis koefisien determinasi,
kepuasan wajib pajak secara keseluruhan mempunyai pengaruh yang sangat

signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.
4. F.G Sri Suratno (2004) dalam Tesisnya yang berjudul : “Analisis Tingkat

Kepuasan Wajib Pajak terhadap Kualitas Layanan Kantor Pelayanan Pajak

Jogjakarta Dua”, menyimpulkan bahwa perolehan kepuasan aktual wajib
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pajak tertinggi atas kinerja layanan yang mereka terima dari layanan jasa
Kantor Pelayanan Pajak Yogyakarta Dua dengan tingkat harapan tertentu
adalah: dimensi responsiveness (9,924); dimensi reliability (9,919); dimensi
assurance (9,592); dimensi empathy (9,473) dan terendah dimensi tangible

(6,618).

5. Ida Manullang (2008), dalam tesis yang berjudul : Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Penerbangan PT. Garuda
Indonesia Airlines di Bandara Polonia Medan, yang menyimpuikan bahwa
berdasarkan hasil penelitian, menjelaskan bahwa kelima dimensi kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan jasa penerbangan PT. Garuda, Indonesia Airlines di Bandara
Polonia Medan, dan variabel reliability, memberikan pengaruh yang paling

dominan.

Dari hasil-hasil, pénelitian di atas dapat dilihat bahwa dimensi kualitas
layanan diperhatikan ‘eleh konsumen perusahaan jasa. Secara umum terdapat lima
dimensi kualitas' layanan yang dinilai mempengaruhi kepuasan, yaitu fangible,
reliability, responsiveness, assurance, empathy. Dengan demikian hasil penelitian
di atas menunjukkan bahwa bahwa betapa pentingnya kualitas layanan sangat
mempengaruhi kepuasan konsumen/masyarakat dan kepuasan yang dicapai juga

mempunyai pengaruh yang kuat terhadap kepatuhan konsumen/masyarakat.
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D. Hipotesis Penelitian
Dari kerangka pemikiran diatas, maka hipotesis penelitian adalah :

1. Bahwa seluruh variabel dalam kualitas pelayanan, yaitu : Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak.

2. Tangible secara parsial mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
wajib pajak

3. Reliability secara parsial mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
wajib pajak

4. Responsiveness secara parsial berpengaruh positif-icrhadap kepuasan
wajib pajak

5. Assurance secara parsial mempuhyai pengaruh positif terhadap kepuasan
wajib pajak

6. Empathy secara parsial mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan
wajib pajak

7. Pengaruh Kephasan’wajib pajak secara parsial mempunyai pengaruh

positif terhadap Kepatuhan wajib pajak.
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BAB. 111

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan survei. Penelitian
survey adalah penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dengan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data, dan menggunakan metode
statistik untuk mengumpulkan data tentang faktor-faktor yang berkaitan dengan
variabel penelitian secara umum.

Jenis Penelitian adalah penelitian deskriptif kuantitaiif. Penelitian ini bersifat
Penelitian Penjelasan (Explanatoring Research)) yaitu penelitian yang dilakukan
untuk menjelaskan sifat suatu variable atau, keadaan yang sedang terjadi saat
dilakukan penelitian dan untuk merigetahiri hubungan antara satu variable dengan

variable yang lain.

B. Populasi dab, Sampel Penelitian

Di Kota Batam, terdapat 2 (dua) Kantor Pelayanan Pajak, yaitu Kantor
Pelayanan Pajak Madya Batam dan Kantor Pelayanan Pajak Pratama Batam. Wajib
Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam terdiri atas 863 (delapan ratus
enam puluh tiga) Wajib Pajak Badan yang memiliki konstribusi penerimaan cukup
besar untuk wilayah regional Provinsi Kepulauan Riau, sedangkan wajib pajak
lainnya termasuk wajib pajak orang pribadi, terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak

Pratama Batam.

24
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Populasi penelitian ini adalah semua wajib pajak badan usaha yang
meliputi Kota Batam , Lobam dan Lagoi, yang terdaftar pada Kantor Pelayanan
Pajak (KPP) Madya Batam. Teknik pengambilan sampling dilakukan dengan
metode random sampling dimana Wajib Pajak yang akan diambil sebagai sampel
adalah wajib pajak yang secara sukarela mau mengisi daftar pertanyaan.

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus slovin

(Sekaran 1992), yaitu :

1+N(e)®

Keterangan :
N = Jumlah Populasi
n = Jumlah Sampel

e = Tingkat kesalahan

Populasi (N) sebanyak ‘863 wajib pajak badan, dengan asusmsi tingkat kesalahan

(e) = 10%, makajumlah sampel (n) adalah :

- 863
1+ 863(0,1)°
n = 89,62 Orang

= 96 orang dibulatkan
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C. Teknik Pengumpulan Data
Teknik Pengumpulan Data dilakukan dengan cara :
1. Daftar Pertanyaan / Kuisioner
Daftar pertanyaan yang diberikan kepada responden untuk mengetahui
kenyataan yang terjadi di lapangan. Daftar pertanyaan menyangkut
kualitas pelayanan, kepuasan wajib pajak dan kepatuhan wajib pajak.
2. Studi Dokumentasi
Studi Dokumentasi dilakukan untuk memperoleh data yang terkait dengan
tingkat kepatuhan wajib pajak dan sejarah berdirinya, Kantor Pelayanan

Pajak Madya Batam.

D. Jenis dan Sumber Data
Jenis dan Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Data Primer, yaitu data_yang diperoleh dari responden/wajib pajak
berdasarkan daftar peftanydan yang diberikan.
2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dari dokumen/arsip Kantor
Pelayanan Pajak”Madya Batam, Laporan-laporan penelitian, jurnal dan

web site internet yang mendukung data primer.

E Instrumen Penelitian
Instrumen dalam penelitian ini adalah :
1. Variabel Bebas (X) adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangible
(Wujud Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap),

Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati).
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2. Variabel Terikat (Y) adalah Kepuasan Wajib Pajak yang diberi label (Y1)
dan Kepatuhan Wajib Pajak yang diberi label (Y2) di Kantor Pelayanan

Pajak Madya Batam.

F. Defenisi Operasional Variabel
Defenisi operasional variabel dalam penelitian ini adalah :
1. Tangible — Wujud Fisik (X1), yaitu yaitu meliputi fasilitas fisik,

perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

2. Reliability — Kehandalan (X2), yaitu kemampuan-untuk memberikan
pelayanan-pelayanan yang dijanjikan dengan ‘eépat; tepat, memuaslan dan

dapat diandalkan

3. Responsiveness — Daya_Tanggap (X3), yaitu kesedian untuk membantu

para wajib pajak dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Assurance.—~ Jaminan (X4), yaitu pengetahuan, kemampuan dan sopan
santun para karyawan dan kemampuan mercka dalam memberikan rasa

percaya kepada pelanggan/wajib pajak.

5. Empathy — Empati (X5), yaitu rasa peduli dan perhatian secara pribadi
yang diberikan kepada pelanggan/wajib pajak disamping kemudahan

dalam berkomunikasi.
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6. Kepuasan Wajib Pajak (Y1), yaitu penilaian yang diberikan oleh wajib

pajak berdasarkan tingkat kepentingan (Sangat Baik, Baik, Cukup Baik,

Tidak Baik, Sangat Tidak Baik) dan berdasarkan tingkat kinerja (Sangat

Puas, Puas, Cukup Puas, Tidak Puas, Sangat Tidak Puas)

7. Kepatuhan Wajib Pajak (Y2), Pengaruh Kepuasan yang diterima oleh

wajib pajak terhadap pemenuhan kewajiban perpajakannya (Sangat Patuh,

Patuh, Cukup Patuh, Tidak Patuh, Sangat Tidak Patuh).

Tabel 3.1. Identifikasi, Defenisi dan Indikator Variabel Penelitian

Variabel Defenisi Operasional Indikator Pengukuran
Tangibles Melihat fasilitas fisik, peralatan Raangan Tempat Pelayanan Terpada (TPT)  Skala Likert
(Bukti Fisik) dan karyawan Media penyaluran saran 5 (Lima)
X1 Sistem informasi Elektronik Tingkat

Sistem antrian

Tempat duduk antrian

Tata letak ruangan

Lokasi Kantor
Reliability Kemampuan dalam memberikan Ketepatan Menepati Janji Skala Likert
(Kehandalan) pelayanan-pelayanan yang Pelayanan yang terbaik 5 (Lima)
X2) dijanjikan dengan tepat, dan Pelayanan sesuai Standar Tingkat

dapat diandalkan Penguasaan Peraturan Perpajakan

Ketepatan Pemecahan masalah
Responsiveness  Kesediaan dan respon pegawai Kecepatan Pelayanan Skala Likert
{Daya Tanggap) ddalam memberikan pelayanan Cepat memberikan solusi 5 (Lima)
(X3) dengan baik. Ketanggapan Pelayanan Tingkat

Kejelasan Informasi
Segera Membantu
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Assurance Pengetahuan, dan sopan santun

( Jaminan) karyawan dan kemampuan

(X4) mereka dalam memberikan
rasa percaya kepada pelanggan
atau wajib pajak

Empathy Rasa peduli dan perhatian secara

Empati pribadi yang diberikan kepada

(XS) wajib pajak

Kepuasan penilaian yang diberikan oleh

Wajib Pajak wajib pajak berdasarkan tingkat

Y1) kepentingan (Sangat Baik, Baik,
Cukup Baik, Tidak Baik, Sangat
Tidak Baik) dan berdasarkan
tingkat kinerja (Sangat Puas,
Puas, Cukup Puas, Tidak Puas,
Sangat Tidak Puas)

Kepatuhan Pengaruh Kepuasan yang
diterima oleh wajib pajak

Wajib Pajak terhadap

(Y2) pemenuhan kewajiban
perpajakannya (Sangat Sétuju,
Setuju, Netral)Tidak Setuju, dan
Sangat Tidak Sefuju)

Kepercayaan

Rasa Aman
Memberikan rasa tenang
Jaminan Pelayanan
Informasi yang akurat

Perhatian secara individual

Memahami kebutuhan wajib pajak
Mengutamakan kepentingan wajib pajak
Kesedian mendengar

Membangun Minat

Kesungguhan Melayani

Kualitas Pelayanan
Pelayanan sesuai harapan
Harapan sesuai kenyataan
Jaminan Mutu Pelayanan
Kepuasan secard menyeluruh

Penghitungan Pajak dengan Benar

Pembayaran Pajak tepat waktu
Pelaporan SPT Masa Tepat waktu
Pelaporan SPT Tahunan tepat waktu
Pemenuhan Kewajiban Perpajakan

Skala Likert
5 (Lima)
Tingkat

Skala Likert
5 (Lima)
Tingkat

Skala Likert
5 (Lima)
Tingkat

Skala Likert

5 (Lima)
Tingkat

G. Pengukuran Variabel Penelitian

Pengumpulan data diperoleh dengan cara membagikan kuesioner yang dibagikan

kepada para responden. Responden diminta menjawab dengan metode skala Likert

5 tingkatan untuk memberi arti bagi wajib pajak berdasarkan tingkat kepentingan

atas atribut-atribut yang dipertanyakan, sebagaimana tabel berikut :
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angat Setuju tJu
Setuju (S) Setuju (S) Setuju (S) 4
Netral (N) Netral (N) Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) Tidak Setuju (TS) Tidak Setuju (TS) ’
Sangat Tidak Setuju (STS) | Sangat Tidak Setuju (STS) | Sangat Tidak Setuju (STS)

H. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

1. Uji Validitas

Uji Validitas menunjukkan sejatifi;mana suatu alat pengukur itu tepat atau

valid mengukur instrumen yang ingin diukur. Instrumen akan valid jika dalam vji

validitas memiliki tingkat validitas yang tinggi. Validitas terdiri dari 2 jenis, yaitu

: 1. Validitas Konstruk (Coristruc Validity) yaitu, dengan mengukur kerangka dari

suatu konsep dafi~2. Validitas Isi (Content Validity), yaitu melalui isi suatu alat

pengukur mewakili seluruh aspek kerangka konsep. Sedangkan cara mengujinya

dapat dilakukan melalui teknik Korelasi maupun menggunakan SPSS (statistical

program for social science). Peneliti disini mencoba melakukan uji validitas

konstruk dengan menggunakan SPSS yaitu dengan mengkorelasikan antara skor

butir pertanyaan dengan skor totalnya. Masing-masing item (skor butir

pertanyaan) dilihat harga korelasinya. Bila harga korelasi positif, dan r >= 0.3,

maka butir instrumen tersebut dinyatakan valid.
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2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Jika hasil pengukuran yang
diperoleh relatif konsisten, maka alat pengukur tersebut reliabel. Menurut
Situmorang (2010: 73) perhitungan reliabilitas dapat dilakukan dengan beberapat
teknik, yaitu :

a. Teknik Pengukuran ulang (7est — Rete), yaitu dengan meminta
responden yang sama agar menjawab semua pernyataan dalam alat
ukur sebanyak dua kali.

b. Teknik Belah Dua (Split half), yaitu dengan)menctapkan alat ukur
yang cukup banyak item’nya (pernyataan/pertanyaan’nya) untuk
mengukur aspek yang sama. Pengujian reliabilitas dengan teknik ini
dapat dilakukan dengan menggunakan rumus Spearman Brown.

¢. Teknik Bentuk Pararel
Pada teknik ini, pengukuran reliabilitas dilakukan dengan membuat
dua jenis alat ukur'yang diberikan pada responden yang sama untuk
mengukur. aspek yang sama, kemudian dicari validitas untuk masing-
masing jenis.

d. Internal Consistensy Realiability, yaitu berisi sejauh mana setiap item
instrumen bersifat homogen dan “comstruct”. Pada saat ini yang
banyak digunakan adalah Cronbach’s Alpha. Suatu construct atau
variabel dinyatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >
0.60 (Ghozali, 2005) atau nilai Cronbach Alpha > 0.50 (Sugiyono,

2008).
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Cronbach’s coefficient alpha dapat diartikan sebagai hubungan yang

positif antara pernyataan satu dengan yang lainnya.

Berdasarkan hasil uji validitas yang dibagikan kepada 30 responden sebagai syarat

minimum, diperoleh hasil uji validitas sebagai berikut :

Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas Variabel Tangible

Variabel TANGIBLES (WUJUD FISIK)
Butir r - hitung r - kritis Keterangani
X1.1 0.781 0,30 Valid
X1.2 0.812 0,30 Valid
X1.3 0.787 0,30 Valid
X14 0.818 0,30 Valid
XL.5 0.774 0,30 Valid
X1.6 0.727 0,30 Valid
X1.7 0.512 0,30 Valid

Sumber : Data Primer, diolah dengan'SPSS 17, 2010

Tabel 3.3 menunjukkan bahwa seluruh instrumen pernyataan dari variabel
tangibles telah valid dimaria r-hitung lebih besar dari r-kritis, sehingga kuesioner
layak untuk digunakan sebagai pengukur masing-masing variabel.

Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Variabel Reliability

Variabel RELIABILITY (KEHANDALAN)
Butir r - hitung r - kritis Keterangan
X2.1 0.684 0,30 Valid
X2.2 0.772 0,30 Valid
X2.3 0.756 0,30 Valid
X24 0.713 0,30 Valid
X2.5 0.693 0,30 Valid

Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS 17, 2010
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Tabel 3.4 menunjukkan bahwa seluruh instrumen pernyataan dari variabel
reliability telah valid dimana r-hitung lebih besar dari r-kritis, sehingga kuesioner

layak untuk digunakan sebagai pengukur masing-masing variabel.

Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Variabel Responsiveness

Variabel RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP)
Butir r - hitung r - kritis Keterangan
X3.1 |0.804 0,30 Valid
X32 10.754 0,30 Valid
X33 10817 0,30 Valid
X34 0842 0,30 Valid
X3.5 10.766 0,30 Valid

Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS 17, 2010

Tabel 3.5 menunjukkan bahwa seluruh instrumen” pernyataan dari variabel
responsiveness telah valid dimana r-hitung)lebih besar dari r-kritis, sehingga

kuesioner layak untuk digunakan sebagai pengukur masing-masing variabel.

Tabel 3¢ Hasil Uji Validitas Variabel Assurance

Variabel ASSURANCE (JAMINAN)
Butir r - hitung r - kritis Keterangan
X4.15,1.0.746 0,30 Valid
X4.2 10.843 0,30 Valid
X43 10.880 0,30 Valid
X44 10.830 0,30 Valid
X45 ]0.833 0,30 Valid

Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS 17, 2010

Tabel 3.6 menunjukkan bahwa seluruh instrumen pernyataan dari variabel
assurance telah valid dimana r-hitung lebih besar dari r-kritis, sehingga kuesioner

layak untuk digunakan sebagai pengukur masing-masing variabel.
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Tabel 3.7 Hasil Uji Validitas Variabel Empathy

Variabel EMPATHY (EMPATI)
Butir r - hitung r — kritis Keterangan
X5.1 0.770 0,30 Valid
X52 0.845 0,30 Valid
X5.3 0.875 0,30 Valid
X54 0.798 0,30 Valid
X5.5 0.712 0,30 Valid
X5.6 0.723 0,30 Valid

Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS 17,2010

Tabel 3.7 menunjukkan bahwa seluruh instrumen pernyataan, dari variabel
empathy telah valid dimana r-hitung lebih besar dari r-kritis, ‘sehingga kuesioner

layak untuk digunakan sebagai pengukur masing-masing Variabel.

Tabel 3.8 Hasil Ujt Validitas Variabel Kepuasan Wajib Pajak

Variabel KEPITASAN WAJIB PAJAK

Butir r - hitung r — kritis Keterangan
YI.1 0.684 0,30 Valid

Y1.2 0.772 0,30 Valid

Y13 0756 0,30 Valid

Y14 0.713 0,30 Valid

YL.5 0,693 0,30 Valid

Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS 17, 2010

Tabel 3.8 menunjukkan bahwa seluruh instrumen pernyataan dari variabel
Kepuasan Wajib Pajak telah valid dimana r-hitung lebih besar dari r-kritis,
sehingga kuesioner layak untuk digunakan sebagai pengukur masing-masing

variabel.
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Tabel 3.9 Hasil Uji Validitas Variabel Kepatuhan Wajib Pajak

Variabel KEPATUHAN WAJIB PAJAK
Butir r - hitung r - kritis Keterangan
Y2.1 0.940 0,30 Valid
Y22 0.964 0,30 Valid
Y23 0.977 0,30 Valid
Y24 0.949 0,30 Valid
Y2.5 0.942 0,30 Valid

Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS 17, 2010

Tabel 3.9 menunjukkan bahwa seluruh instrumen pernyataani~dari variabel
Kepatuhan Wajib Pajak telah valid dimana r-hitung lebili\besar dari r-kritis,
sehingga kuesioner layak untuk digunakan sebagai pengukur masing-masing

variabel.

Hasil pengujian Reliabilitas adalah sebagai-berikut :

Tabel 3.10\Hasil Pengujian Reliabilitas

Variabel Item Koefisien Keterangan
Cronbach Alpha
TANGIBLES«WUJUD FISIK) 7 0.914 Reliabel
RELIABILITYAKEHANDALAN) 5 0.885 Reliabel
RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP) ) 0.919 Reliabel
ASSURANCE (JAMINAN) 5 0.934 Reliabel
EMPATHY (EMPATI) 6 0.926 Reliabel
KEPUASAN WAIJIB PAJAK 5 0.929 Reliabel
KEPATUHAN WAIJIB PAJAK 5 0.985 Reliabel
Sumber : Data Primer, diolah dengan SPSS 17, 2010
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Dari Tabel 3.3, dapat dilihat bahwa hasil uji Reliabilitas pada seluruh
variabel menunjukkan nilai > 0,5 yang berarti bahwa atribut pada variabel tersebut

sudah konsisten dan dapat dipercaya (reliable), sehingga dapat digunakan untuk

proses penelitian.

L METODE ANALISA

1. Uji Asumsi Klasik

Model regresi linier berganda (multiple regression) dapat disebut_sebagai model
yang baik jika model tersebut memenuhi beberapa asumsijyang kemudian disebut
dengan asumsi klasik. Proses pengujian asumsi klasik/dilakukan bersama dengan
proses uji regresi schingga langkah-langkali yang~ dilakukan dalam pengujian
asumsi klasik menggunakan langkah kerja yang sama dengan uji regresi. Ada tiga
uji asumsi yang dilakukan, yaitu\uji‘normalitas, Autokorelasi, uji linieritas, uji

multikolinieritas, dan uji heteéroskedastisitas.

Uji Normalitas

Uji normalitas_bertujuan untuk mengetahui apakah variabel pengganggu atau
residual memiliki distribusi normal. Sebagai dasar bahwa uji t dan uji F
mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Jika asumsi ini
dilanggar maka model regresi dianggap tidak valid dengan jumlah sampel yang
ada. Ada dua cara yang biasa digunakan untuk menguji normalitas model regresi
tersebut yaitu dengan analisis grafik (normal P-P plot) dan analisis statistik

(analisis Z skor skewness dan kurtosis) one sample Kolmogorov-Smirnov Test.
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Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independent variable). Model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara viriabel bebas, karena jika hal
tersebut terjadi maka variabel-variabel tersebut tidak ortogonal atau terjadi
kemiripan. Variabel ortogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasi antar
sesama variabel bebas bernilai nol. Uji ini untuk menghindari kebiasan dalam
proses pengambilan keputusan mengenai pengaruh parsial. masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen. Untuk miendeteksi apakah terjadi
problem multikolinietitas dapat melihat nilai tolerance dan lawannya variace

inflation factor (VIF).

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertdjuan-menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan veriance dari’residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Jika variance tetap 'maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda maka terjadi
problem heteroskedastisitas. Model regresi yang baik yaitu homoskesdatisitas atau
tidak terjadi heteroskedastisitas. Ada beberapa cara untuk mendeteksi ada
tidaknya heteroskedastisitas yaitu melihat scatter plot (nilai prediksi dependen

ZPRED dengan residual SRESID), uji Gletjer, uji Park, dan uji White.
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2, Pengujian Hipotesis
Untuk membuktikan hipotesis yang dirumuskan dalam penelitian ini, dilakukan
Uji F dan Uji t, dimana dalam penelitian ini ditetapkan tingkat kepercayaan
(confidence interval) = 95%,

(@ =5%)

Uji Statistik F (Uji Serentak)

Uji statistik F menunjukkan apakah semua variabel bebas X, 5;_'dalam model
berpengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat (¢ dan Y>).

Hipotesis nol (Ho) yaitu;

apakah semua parameter dalam model sama dernigan nol; atau : Ho: by,by,b3,bs,bs =
0, artinya; semua variabel independen X, 73 bukan merupakan penjelas yang

signifikan terhadap variabel dependen'(Y; dan Y5).

Hipotesis alternatifnya'(Ha); tidak semua para meter secara simultan sama dengan
nol, atau : Ha; bibybs,bsbs # 0, artinya; semua variabel independen secara
simultan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen. Untuk
menguji kedua hipotesis ini digunakan statistik F.

Kriteria pengambilan keputusan :

Ho diterima jika F Hitung > F Tabel

Ha diterima jika F Hiung < F Tabel
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Uji Koefisien Determinasi (R?%)

Pengujian kontribusi pengaruh seluruh variable independen ( X;.3 )
secara bersama-sama terhadap variable dependen (Y; dan Y,) yang dapat dilihat
dari koefisien determinasi berganda (R?), dimana 0 <R*<1
Hal ini menunjukkan jika nilai R> semakin besar (mendekati 1) maka pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen/tidak bebas semakin kuat,
sebaliknya jika semakin kecil (mendekati 0) maka menunjukkan pengaruh yang

semakin lemah.

Uji t (secara parsial)

Langkah-langkah pengujian hipotesis :

Ho:b; =0

Artinya tidak terdapat pengaruh yang, signifikan antara masing-masing variabel
independen ( X 23 ) terhadap variabel dependen (Y dan Y>)

Ha:bl1 #0

Artinya terdapat ‘pengaruh yang signifikan antara masing-masing variabel
independen (X,,4) terhadap variabel dependen (Y; dan Y>)

Untuk menguji hipotesis diterima atau ditolak, dilakukan dengan membandingkan
nilat t piung dengan t sapet -

Ho diterima Jika t hitung > t tabel

Ha diterima Jika t piung <t wabel
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2. Analisis Statistik Data
Analisis statistik data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
Regresi linier berganda (multiple linier regression)
Model regresi disini memasukkan lima variabel independen yaitu;
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy yang dapat disusun
sebagai berikut (pengembangan model Gujarati,1995) :

Y= by + b; X; + b2X3 + b3X3 + beX, + bsXs + ei

Keterangan:

Y = Kepuasan Wajib Pajak

Y, = Kepatuhan Wajib Pajak

X = Tangible — Wujud Fisik

X, = Reliability - Kehandalan

X3 = Responsiveness — Daya Tanggap
X4 = Assurance - Jaminan

X5 = Empathy - Empati

b; = Koefisien variabel independen X1
b, = Koefisieh variabel independen X2
b3 = Koefisien variabel independen X3
bs = Koefisien variabel independen X4
bs = Koefisien variabel independen X5
bo = Konstanta

ei = Variabel pengganggu/disturbance error
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BAB. 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam
1 Sejarah Berdirinya Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam

Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Madya Batam dibentuk berdasarkan
Keputusan Menteri Keuafngan Nomor 579/KMK.01/2005, tanggal 19 desember 2005,
sebagaimana  diubah dengan Keputusan Menteri Keuannigan Nomor
238/KMK.01/2006 tanggal 09 Mei 2006 tentang Organisasi Par Tata Kerja Kantor
Wilayah Direktorat Jenderal Pajak Sumatera Bagian Tengah. Kantor ini merupakan
KPP Madya pertama yang didirikan diluar Jakatta,yang disiapkan untuk memberikan
pelayanan dan pengawasan terhadap beberapa wajib pajak besar di wilayah regional
Provinsi Kepulauan Riau (Kepri).

Hal ini sesuai dengam, semangat Modemisasi Perpajakan yang membagi
Kantor Pelayanan Pajak, dalam 3 (tiga) bagian, yaitu KPP Wajib Pajak Besar, KPP
Madya/Menengah darn KPP Pratama yang tersebar diseluruh wilayah Indonesia. Salah
satu perubahan dajam system modernisasi tersebut adalah berubahnya struktur

organisasi yang sebelumnya berdasarkan jenis pajak, kint berdasarkan fungsi.

Atas perubahan ini kemudian terdapat Account Representative (AR) yaitu
petugas pajak yang bertugas khusus dalam pelayanan dan pengawasan schingga
menjadi penghubung antara wajib pajak dengan pemerintah. Semua urusan wajib

pajak ditangani dan diselesaikan oleh

41
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Pada awal pendirian, KPP Madya Batam hanya menangani 300 Wajib
Pajak badan besar se-Kepulauan Riau, namun sejak april 2008, terjadi
penambahan jumlah wajib pajak sehingga jumlah wajib pajak yang terdaftar di
KPP Madya Batam menjadi 863 wajib pajak badan. Wilayah kerja KPP Madya
Batam meliputi seluruh wilayah Kota Batam ditambah kawasan industri Jobam
dan kawasan wisata lagoi di Pulau Bintan, KPP Madya Batam hanya memberikan
pelayanan kepada wajib pajak badan usaha (Perseroan Terbatas dan Perseroan
Komanditer) dan Bentuk Usaha Tetap (BUT).

Disamping KPP Madya Batam, juga terdapat KPP Pratama Batam yang
menangani seluruh wajib pajak di wilayah Kota Batami diluar wajib pajak di KPP
Madya Batam, termasuk wajib pajak orang pribadi. Seluruh pelayanan
pendaftaran wajib pajak baru baik Orang Pribadi maupun Badan Usaha dilayani di
KPP Pratama Batam, termasuk, pelayanan dan pengawasan terhadap para
bendaharawan pemerintah. Deémikian juga dengan KPP Pratama Bintan dan KPP
Pratama Tanjung Pindng] memiliki fungsi dan peran yang sama dengan KPP

Pratama Batam.

2 Tugas Pokok dan Fungsi Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam
Tugas Pokok dan Fungsi (Tupoksi) KPP Madya Batam adalah

memberikan pelayanan kepada wajib pajak dalam pemenuhan hak dan kewajiban

perpajakan, melakukan pengawasan dan konsultasi terhadap wajib pajak,

penggalian potensi pajak serta ekstensifikasi wajib pajak, serta melakukan
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pemeriksaan di bidang perpajakan, serta menjalankan kegiatan administrasi

seperti pelaporan, tata usaha dan pemberkasan.

3 Visi dan Misi Direktorat Jenderal Pajak
Visi DJP :

Menjadi Institusi Pemerintah yang Menyelenggarakan Sistem
Administrasi Perpajakan Modern yang Efektif , Efisien, dan Dipercaya serta
Dibanggakan Masyarakat dengan Integritas dan Profesionalisme yang Tinggi.
Misi DJP :

Menghimpun Penerimaan Pajak Negara Berdasarkan” Undang-undang
Perpajakan yang Mampu Menunjang Kemandiridn™ Pembiayaan Anggaran
Pendapatan dan Belanja Negara Melalui Sistem Administrasi Perpajakan yang

Efektif dan Efisien.

4 Struktur Organisasi Kantor Pelayanan Pajak Madya Batam

KPP Madya\ Batam adalah instansi vertikal DJP yang dikepalai oleh
pejabat eselan 1H a,dan berada dibawah dan bertanggung jawab langsung kepada
Kepala Kantor Wilayah Sumatera Bagian Tengah yang sejak 10 Januari 2007
berubah menjadi Kanwil DJP Riau dan Kepulauan Riau. Adapun Struktur

Organisasi KPP Madya Batam dapat dilihat dari Gambar 4.1 berikut :
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Kepala Kantor

Sub bagian ||
umum

ey :
‘e . Seksi Pengawas: 2ol
W Seksi Pelayanan dan Konsultasimi Seksi Pemeriksaan

SeksiPenagihan

y »

Kelompok Jabatan
Fungsional

Sumber ; Data Sekunder 2010, diolah

Gambar 4.1 Struktur Organisasi KPP"Madya Batam

.B. Profile Responden

Profile responden dalam _penelitian ini, digambarkan berdasarkan usia,

pendidikan terakhir dan dokasi responden. Pada Tabel 4.1 dapat dilihat bahwa

mayoritas responden~berusia diantara 25 s.d 35 Tahun, dan pendidikan terakhir

adalah Diploma 3.(D-I).
1. Profile Responden berdasarkan Usia

Tabel 4.1 Profile Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah Persentase
(Tahun) (Orang) (%)
1 <25Th 44 29,3
2 25thsd35th 79 52,7
3 >35th 27 18,0
JUMLAH 150 100,0

Sumber : Data Primer 2010, diolah
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Berdasarkan Tabel 4.1, dapat dilihat bahwa responden dalam penelitian ini
memiliki usia yang sangat bervariasi, mulai 18 tahun sampai dengan diatas
50 tahun. Persentase jumlah responden yang dominan adalah responden
dengan usia antara 25 tahun s.d 35 tahun, yaitu sebanyak 79 Orang atau
sebesar 52,7 %. Responden dengan usia kurang dari 25 tahun yang
mencapai 44 orang atau 29,3%, dan terakhir responden yang berusia diatas
35 tahun merupakan jumlah paling kecil sejumiah 27 orang atau sebesar

18,0 %.

2. Profile Responden berdasarkan Pendidikan Terakdiir

Tabel 4.2 Profile Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

No Pendidikan Jumlah Persentase
Terakhir (Orang) (%)
1 SMU/SLTA 50 33,3
2 D3 33 22,0
3 Si 67 44,7
JUMLAH 150 100,0

Sumber : Data Primer2010, diolah

Tabel 4.2, mienunjukkan bahwa pendidikan terakhir responden yang paling
dominan\ adalah S1 (Sarjana/Strata 1), yaitu sebanyak 67 orang atau
sebesar 44,7 %, sedangkan persentase terkecil adalah responden yang
pendidikan terakhirnya Diploma III (D3) yaitu sebanyak 33 orang atau
sebesar 22 %. Responden yang berpendidikan terakhir SMU/SLTA
sederajat juga ternyata masih cukup banyak, yaitu sebanyak 50 orang atau
sebesar 33,3%, pada umumnya mereka merupakan staff accounting di

perusahaan masing-masing.
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C. Deskripsi Variabel Penelitian
1. Variabel Tangible (Wujud Fisik) - X1

Dari data jawaban atas pemyataan variabel fangible yang diterima dari
responden, dapat dilihat dari Tabel 4.3 berikut :

Tabel 4.3 Deskripsi Variabel Tangible (X1)

NO PE AT Jawaban dalam %
STS| TS| N S SS

Ruangan Tempat Pelayanan Terpadu (TPT) di KPP Madya

1 | Batam nyaman 0,7 113193700/ 187

2 | Media penyaluran saran mudah digunakan. 0,7 | 1,3 1253|63,3] 9,3
Sistem informasi Elektronik yang ada dapat diakses | 1,3 | 5,3 | 24,7 | 53,3 | 153

3 | dengan mudah.

4 | Sistem antrian dibuat teratur. 0,7 [N0,0 18,7 | 58,0 | 32,7

5 | Tempat duduk antrian yang tersedia mencukupi 53 N33 | 17,3 58,7 (19,3

6 | Tata letak ruangan dalam kantor teratur. 15371 2,7 | 30,7 | 54,7 | 10,7

7 | Lokasi kantor mudah dijangkau. 4,0 112,7134,71413| 73

Sumber : Data Primer 2010, diolah

Tabel 4.3, menunjukkan bahwa, responden yang sangat setuju (ss) dan
setuju (s) lebih dari 50% untuk )hampir seluruh instrumen variabel tangible,
bahkan untuk indikator §ystem antrian, jumlah responden yang sangat setuju dan
setuju mencapai jumlaly yang tertinggi yaitu 90,7 % (butir 3). Untuk indikator
ruangan TPT , jumlah responden yang sangat setuju dan setuju juga mencapai
angka yang cukup tinggi, yaitu 88,7%. Hal ini menunjukkan bahwa wajib pajak
sangat memperhatikan sistem antrian dan kenyamanan ruangan tempat pelaporan
(TPT) dan hal ini sangat berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak.

Hal yang unik terjadi pada indikator lokasi kantor, dimana sikap
responden yang memilih sangat setuju dan setuju pada butir pernyataan ini hanya
sebanyak 48,6%. Jumlah ini merupakan persentase terendah dibandingkan

indikator lainnya pada variabel tangible. Hal ini disebabkan lokasi kantor yang
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berada di batu ampar, dan sebagian besar wajib pajak berada di wilayah

Mukakuning dan Tanjung Uncang yang jaraknya cukup jauh dari Batu Ampar.

2. Variabel Reliability (Kehandalan) — X2
Dari data jawaban atas pernyataan variabel reliability (kehandalan) yang diterima

dari responden, dapat dilihat dari Tabel 4.4 berikut :

Tabel 4.4 Deskripsi Variabel Reliability (X2)

Jawaban dalam %

NO PERNYATAAN
SISLTS| N S SS
8 | Pegawai senantiasa menepati janji atas proses pelayanan/|..(,7 | 2,7 | 30,0 | 50,7 | 16,0
yang diberikan kepada WP.
9 | Pegawai memberikan pelayanan yang terbaik. 0,7 [3,3]14,7]66,0 | 153
10 | Pegawai memberikan pelayanan sesuai dengan standar | 0,7 | 0,7 | 26,0 | 58,7 | 14,0
operating prosedur (SOP).
11 | Pegawai menguasai peraturan perpajakan dengait baik. 0,7 |53 1287|527 12,7
12 | Pegawai pajak, mampu memberikafi ‘pemecahan masalah | 1,3 | 5,3 | 34,7 | 46,7 | 12,0
dengan tepat.

Sumber : Data Primer 2010, diclah

Tabel 4.4 .menunjukkan bahwa responden yang sangat setuju (ss) dan
setuju (s) untuk ‘séluruh indikator dari variabel reliability atau kehandalan
mencapai lebih dari 50 %. Hal ini menunjukkan bahwa pada umumnya wajib
pajak melihat para pegawai cukup cakap dalam menjalankan tugas dan pelayanan
yang menjadi tanggungjawabnya. Bahkan untuk indikator pelayanan terbaik,
responden member skor tertinggi pada variable ini, yaitu sebanyak ]22 orang atau
sebesar 81,3%. Untuk indikator pemecahan masalah, responden yang menyatakan
sangat setuju (ss) dan setuju (s) berjumlah 88 orang atau sebesar 58,7%, banyak

responden yang bersikap netral (n) pada indikator im, yaitu sebesar 34,7%.
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3. Variabel Responsiveness — Daya Tanggap (X3)
Dari data jawaban atas pernyataan Variabel Responsiveness — Daya

Tanggap (X3) yang diterima dari responden, dapat dilihat dari Tabel 4.5 berikut :

Tabel 4.5 Deskripsi Variabel Responsiveness (X3)

Jawaban dalam %

STS|TS| N S | SS
14 | Pegawai cepat dalam memberikan pelayanan kepada wajib | 0,7 | 3,3 | 28,7 | 52,0 | 15,3

NO PERNYATAAN

pajak.

15 | Pegawai cepat memberikan solusi atas permasalahan yang | 1,3 | 4,7 | 34,0 | 46,0 | 14,0
dihadapi.

16 | Pegawai tanggap dalam memberikan pelayanan. 0,7 44,0/0122,01593] 14,0

17 | Informasi yang diberikan pegawai disampaikan dengan jelas. | 0,7 1,3 | 22,7 | 64,0 | 11,3

18 | Pegawai segera membantu setiap permasalahan yang'| 0,001 5,3 | 28,0 | 55,3 | 11,3
dihadapi wajib pajak.
Sumber : Data Primer 2010, diolah

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa.responden yang sangat setuju (ss) dan
setuju (s) untuk seluruh indikator'dariwvariabel responsiveness atau daya tanggap
mencapai lebih dari 50 %. Untuk-Indikator informasi yang jelas (butir 17), jumlah
responden yang sangat'setujid dan setuju mencapai 113 orang atau sebesar 75,3%.
Jumlah ini merupakan-yang tertinggi untuk variabel responsiveness. Hal ini
menunjukkan'bahwa wajib pajak sangat membutuhkan informasi yang jelas dan
benar mengenai perpajakan, baik mengenai aturan dan peraturan maupun tentang
informasi informasi lainnya mengenai perpajakan. Untuk indikator pemberian
solusi permasalahan (butir 15), responden yang menyatakan sangat setuju dan
setuju mencapai 90 orang atau sebesar 60%. Responden yang bersikap netral (n)

cukup besar pada indikator ini, yaitu mencapai 34,0%.
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4. Variabel Assurance - Jaminan (X4)
Dari data jawaban atas pernyataan Variabel Assurance - Jaminan (X4)

yang diterima dari responden, dapat dilihat dari Tabel 4.6 berikut :

Tabel 4.6 Deskripsi Variabel Assurance (X4)

Jawaban dalam %

STS|TS| N S SS
19 | Pegawai dipercaya dalam memegang teguh rahasia jabatan, 0,0 | 2,7353 48,0 14,0

NO PERNYATAAN

20 | Pegawai dapat memberikan rasa aman kepada wajib pajak | 0,0 “{ 1,3 20,7 | 63,3 | 14,7

dalam melaporkan pajaknya.

21 | Pelayanan yang diberikan memberikan rasa tenang terhadap {€ 0.7, 2,7 | 20,7 | 62,7 | 13,3
wajib pajak.

22 | Pegawai menjamin setiap wajib pajak akan dilayani sesuai’| 1,3 | 1,3 | 16,7 | 66,7 | 14,0
aturan yang ada.

23 | Informasi yang diberikan selalu akurat. 0,7 {47 (30,7 54,7 | 93

Sumber : Data Primer 2010, diolah

Tabel 4.6 menunjukkan bahwa responden yang sangat setuju (ss) dan setuju (s)
untuk seluruh indikator dari yariabel assurance atau jaminan mencapai lebih dari
50 %. Untuk indikater jaminan pelayanan sesuai aturan (butir 22), responden yang
sangat setuju (ss) dan setuju (s) mencapai 121 orang atau sebesar 80,7% yang
merupakan persentase tertinggi untuk variabel ini, hal ini menunjukkan bahwa
wajib pajak menginginkan mendapat pelayanan sesuai peraturan yang ada. Untuk
indikator kepercayaan atas rahasia jabatan (butir 19), dimana responden yang
sangat setuju (ss) dan setuju (s) mencapai 93 orang atau sebesar 62,0%.
Responden yang bersikap netral (n) pada indikator kepercayaan atas rahasia
jabatan (butir 19) cukup banyak, yaiut sebesar 35,3%, dan tidak ada responden

yang bersikap sangat tidak setuju (sts)
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S. Variabel Empathy — Empati (X5)
Dari data jawaban atas pernyataan Variabel Empathy — Empati (X5) yang

diterima dari responden, dapat dilihat dari Tabel 4.7 berikut :

Tabel 4.7 Deskripsi Variabel Empathy (X5)

Jawaban dalam %
N PERNYATAAN
o STS[TS[ N | S | s
24 | Pegawai memberi perhatian kepada setiap wajib pajak. 0,7 {6,01{30,7]493| 133
25 | Pegawai selalu berusaha memahami kebutuhan WP. 0,7 {67 1373]|453] 10,0
26 | Pegawai selau mengutamakan kepentingan WP. 0,7 | 671 42,0 | 40,7 | 10,0
27 | Pegawai bersedia mendengar keluhan wajib pajak. 0,7 | 4,07 22,7]62,7 | 10,0
28 | Pegawai dapat membangun minat wajib pajak untuk | 0,7 . 5,37| 35,3 | 48,0 | 10,7
memahami peraturan perpajakan.
29 | Pegawai mau dengan penuh kesungguhan melayani wajib’| 1137 3,3 | 28,0 | 53,3 | 14,0
pajak.

Sumber : Data Primer 2010, diolah

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa. respoiniden yang sangat setuju (ss) dan
setuju (s) untuk seluruh indikator, dari variabel empathy atau empati mencapai
lebih dari 50 %. Untuk Indikator Kesediaan mendengar (butir 27), responden yang
sangat setuju (ss) dan $etij’(s) mencapai 109 orang atau sebesar 72,7%, hal ini
merupakan yang tertinggi untuk variabel empathy, dan menunjukkan bahwa wajib
pajak memang_menginginkan keluhan dan masalah yang dihadapinya didengar
oleh petugas untuk diberikan solusi dan pemecahan. Untuk indikator
mengutamakan kepentingan WP, jumlah responden yang sangat setuju (ss) dan
setuju (s) mencapai 76 orang atau sebesar 50,7%, jika dilihat per skala likert,
maka responden lebih banyak memilih skala Netral yaitu sebsar 42,0%. Hal ini
cukup menarik karena menunjukkan bahwa wajib pajak sangat memperhatikan

sikap petugas dalam memberikan pelayanan kepada wajib pajak.
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6. Variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y1)
Dari data jawaban atas pernyataan Variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y1) yang

diterima dari responden, dapat dilihat dari Tabel 4.8 berikut :

Tabel 4.8 Deskripsi Variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y1)

Jawaban dalam %
O PERNYATAAN

N SIS[TS| N | S | SS
30 | Saya puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 1,3 5312731493 16,7
31 | saya menerima pelayanan sesuai dengan harapan saya. 1,3 | 4,7+1.30,0 | 53,3 | 10,7
32 | Pelayanan yang saya harapkan sesuat dengan kenyataan. 1,3 | 2,7136,7 (47,3 12,0
33 | Mutu pelayanan sesuai dengan informasi yang saya dengar | 1,34/%5,37131,3 | 54,0 | 8,0

sebelumnya.

34 | Saya puas mejadi wajib pajak di KPP Madya Batam. 153710,7 12001593} 18,7

Sumber : Data Primer 2010, diolah

Tabel 4.8 menunjukkan bahwa responden yang sangat setuju (ss) dan
setuju (s) untuk seluruh indikator dari Variabel kepuasan wajib pajak mencapai
lebih dari 50 %. Hal ini menunjukkan bahwa wajib pajak pada umumnya merasa
puas atas pelayanan yang diberikan oleh petugas. Untuk Indikator Kepuasan
secara menyeluruh‘(butir 34) , responden yang sangat setuju (ss) dan setuju (s)
mencapai 117 orang atau sebesar 78,0%, atau persentase tertinggi untuuk seluruh
indikator pada variabel ini. Hal ini juga menunjukkan bahwa para wajib pajak
merasa puas menerima layanan dari KPP Madya Batam. Indikator pelayanan
sesuai kenyataan (butir 32), responden yang sangat setuju (ss) dan yang setuju (s)
mencapai 59,3%, namun tetap menunjukkan bahwa mayoritas responden

menerima pelayanan sesuai dengan apa yang diharapkan.
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yang diterima dari responden, dapat dilihat dari Tabel 4.9 berikut :

Variabel Kepatuhan Wajib Pajak (Y2)
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Dari data jawaban atas pernyataan Variabel Kepatuhan Wajib Pajak (Y2)

Tabel 4.9 Deskripsi Variabel Kepatuhan Wajib Pajak (Y2)

Jawaban dalam %

NO PERNYATAAN STS 1 TS | N S SS
35 | Saya bersedia menghitung seluruh pajak dengan benar. 0,7 0,71731 62,7 | 28,7
36 | Saya bersedia membayar pajak dengan tepat waktu. 0,7 10,0 (67| 63,3 | 29,3
37 | Saya bersedia melapor SPT Masa dengan tepat waktu. 0,7 10,0531 62,7 | 31,3
38 | Saya bersedia melapor SPT Tahunan dengan tepat waktu. 0,7 00173)62,7 1293
39 | Saya bersedia untuk selalu memenuhi kewajiban | 057 /10,7 | 5,3 | 62,0 | 31,3

perpajakan saya.

Sumber : Data Primer 2010, diolah

Tabel 4.9 menunjukkan bahwa responden yang sangat setuju (ss) dan

setuju (s) untuk seluruh indikator darivariabel kepatuhan wajib pajak mencapai

lebih dari 90 %. Untuk Inidikator Pelaporan SPT tepat waktu, responden yang

sangat setuju (ss) dan, sétuju (s) mencapai 141 orang atau 92 %. Hal ini

menunjukkan bahwa para wajib pajak di KPP Madya Batam bersedia menjadi

memenuhi kewdjiban perpajakannya mulai dari menghitung, membayar dan

melaporkan pajaknya dengan tepat waktu. Hal ini juga dilakukan agar wajib pajak

terhindar dari sanksi yang akan dikenakan bila tidak memenuhi kewajiban

perpajakannya.
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D. Hasil Uji Asumsi Klasik

Dalam menggunakan analisa regresi berganda, maka data yang digunakan
harus memenuhi syarat asumsi klasik yang meliputi (1) Normalitas data, (2)
Heteroskedastisitas, dan (3) Multikolinieritas. Sedang Otokorelasi diberlakukan
untuk data time series sehingga tidak diperlukan dalam penelitian ini karena
manggunakan data cross section. Adapun hasil pengujian terhadap tiga

persyaratan dari asumsi klasik adalah sebagai berikut :

1. Uji Normalitas Data
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah ‘wariabel pengganggu
atau residual memiliki distribusi normal. Sebagai dasar bahwa uji t dan uji
F mengasumsikan bahwa nilai residual ‘mengikuti distribusi normal. Jika
asumsi ini dilanggar maka medel .regresi dianggap tidak valid dengan
jumlah sampel yang ada: Ada dua cara yang biasa digunakan untuk
menguji normalitas /model Tegresi tersebut yaitu dengan analisis grafik
(normal P-P plot) dan analisis statistik (analisis Z skor skewness dan
kurtosis) one sample Kolmogorov-Smirnov Test. Hasil Pengolahan dengan
menggunakan SPSS 17 didapat histogram dan grafik seperti yang dapat

dilihat pada Gambar 4.2 sampai Gambar 4.3 sebagai berikut:
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Dependent Variable: Kepuasan
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Regression Standardized Residual

Sumber : Gambar, diolah dengan SPSS

Gambar 4.2 Histogram Uji Nernialitas Data

Normal P-P Plot of Regression Standardized
Reslidual

Dependent Variable: Kepuasan
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Expected Cum Prob
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Sumber : Gambar, diolah dengan SPSS

Gambar 4.3 Grafik PP-Plot Uji Normalitas Data
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Dari Gambar 4.2, dapat dilihat bahwa distribusi data tidak melenceng ke
kiri atau melenceng ke kanan, sehingga variabel kepuasan wajib pajak dan
kepatuhan wajib pajak berdistribusi mendekati normal.

Gambar 4.3 menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan normal.
Hal ini dapat dilihat dari gambar distribusi titik-tittk data menyebar
disekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data searah dengan garis

diagonal.

2. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji- apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan veriance dafi\ residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance tctap maka disebut homoskedastisitas
dan jika berbeda maka terjadizproblem heteroskedastisitas. Model regresi
yang baik yaitu homdskesdatisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas.
Ada beberapa cara urituk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas yaitu
melihat scatter plot (nilai prediksi dependen ZPRED dengan residual
SRESID), uji Gletjer, uji Park, dan uji White. Dalam penelitian ini
digunakan pendekatan grafik sebagaimana dilihat dalam Gambar 4.4

berikut :
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Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan
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Regression Standardized Predicted Valus

Sumber : Gambar, diolah dengan/SPSS

Gambar 4.4 Scatterplot Ujideteroskedastisitas
Gambar 4.4 menunjukkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas, dimana
peningkatan nilai variabel dependen pada sumbu X diikuti dengan

peningkatan residual.

Uji Multikolinieritas

Uji muitikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independent variable).
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara viriabel
bebas, karena jika hal tersebut terjadi maka variabel-variabel tersebut tidak
ortogonal atau terjadi kemiripan. Variabel ortogonal adalah variabel bebas
yang nilai korelasi antar sesama variabel bebas bernilai nol. Untuk
mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas didalam model regresi,

dapat dilakuakn dengan melihat besarnya nilai tolerance dan Variance
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Inflation Factor (VIF), dimana model regresi yang bebas multikolinieritas
mempunyai nilai VIF kurang dari 10 dan mempunyai angka toleransi lebih
besar dari 0,1. Hasil pengujian dapat dilihat pada table 4.10 berikut :

Tabel 4.10 Uji Multikolinieritas

Collinearity
Nomor Variabel Statistics Keterangan
Tolerance VIF
1 Tangibles 0.486 2.058 | Bebas Multikolinieritas
2 Reliability 0.261 3.824 | Bebas Multikolinieritas
3 Responsiveness 0.244 4.102 | Bebas Multikolinieritas
4 Assurance 0.362 2.759 | Bebas Multikolinieritas
5 Emphaty 0.319 3.135 | Bebas Multikolinieritas

Sumber : Data diolah dengan SPSS 17

Berdasarkan Tabel 4.10 diatas, menunjukkan bahwa/

1. Variabel Tangibles memiliki nilai_tolerance 0.486, atau lebih besar dari
0,1 ( > 0,1) dan juga Variarice Inflation Factor (VIF) sebesar 2.058, atau
dibawah 10 ( < 10) sehingéa dapat dinyatakan bahwa Variabel Tangibles
bebas multikolinieritas.

2. Variabel Réliability memiliki nilai folerance 0.261, atau lebih besar dari
0,1 (> 0,1) dan juga Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 3.824, atau
dibawah 10 ( < 10) sehingga dapat dinyatakan bahwa Variabel Reliability
bebas multikolinieritas.

3. Variabel Responsiveness memiliki nilai tolerance 0.244, atau lebih besar
dari 0,1 ( > 0,1) dan juga Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 4.102,
atau dibawah 10 ( < 10) sehingga dapat dinyatakan bahwa Variabel

Responsiveness bebas multikolinieritas.
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4. Variabel Assurance memiliki nilai tolerance 0.362, atau lebih besar dari
0,1 (> 0,1) dan juga Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 2.759, atau
dibawah 10 ( < 10) sehingga dapat dinyatakan bahwa Variabel 4ssurance
bebas multikolinieritas.

5. Variabel Emphaty memiliki nilai tolerance 0.319, atau lebih besar dari 0,1
( > 0,1) dan juga Variance Inflation Factor (VIF) sebesar 3.135, atau
dibawah 10 ( < 10) sehingga dapat dinyatakan bahwa Variabel Emphaty

bebas multikolinieritas.

Dapat disimpulkan bahwa masing-masing variable, bebas saling lepas atau

tidak berkorelasi satu sama lain

E. Hasil Pengujian Hipotesis

1. Hasil Uji F (Serentak)

Hipotesis nol (Ho) yaitu;'\Ho? b1,b,bs,bs,bs = 0,

artinya; semua_variabel independen X;,3 bukan merupakan penjelas yang
signifikan terhadap variabel dependen (Y; dan Y5).

Hipotesis alternatifnya (Ha); Ha: b;,bs,b3,bs,bs# 0,

artinya; semua variabel independen secara simultan merupakan penjelas yang
signifikan terhadap variabel dependen.

Kriteria pengambilan keputusan :

Ho diterima jika F witung > F Tabel

Ha diterima jika F Hitung < F Tabel
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Tabel 4.11 Anova
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ANOVA®
IModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1269.481 5 253.896 80.646 .000°
Residual 453.353 144 3.148
Total 1722.833 149

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Assurance, Reliability, Responsiveness
b. Dependent Vanable: Kepuasan

Sumber : data diolah, 2010

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa F yingg adalah 80,646 dengan signifikansi

nilai F hjung sebesar 0,000 yang berarti lebih rendah, dart 0,05. Sedang nilai pada
F Tabet pada tingkat kepercayaan 95% (¢« = 0405) adalah 2,74. Dalam perhitungan
ini dimana F ginng > F 1aber maka Ho diterima-dan Ha ditolak, yang berarti bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan~ atas variabel

tangible, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy secara bersama-sama terhadap kepuasan

wajib pajak.
Tabel 4.12 Anova
ANOVA®
lModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 258.954 1 258.954 35.931 .000%
Residual 1066.619] 148 7.207
Total 1325.573 149|

a. Predictors: (Constant), Kepuasan

b. Dependent Variable: Kepatuhan
Sumber : data diolah, 2010
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Tabel 4.12 menunjukkan bahwa F yjwsg adalah 35,931 dengan signifikansi
nilai F yinng sebesar 0,000 yang berarti lebih rendah dari 0,05. Sedang nilai pada
F Taber pada tingkat kepercayaan 95% (= = 0,05) adalah 2,74. Dalam perhitungan
ini dimana F yigag > F Tavet maka Ho diterima dan Ha ditolak, yang berarti bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan atas variabel kepuasan wajib pajak terhadap

kepatuhan wajib pajak

2. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Pengujian kontribusi pengaruh seluruh variabel independent ( X253 )
secara bersama-sama terhadap variabel dependent (Y, dan_¥,) yang dapat dilihat
dari koefisien determinasi berganda (R?), dimana 0 <K><1
Jika nilai R?> semakin besar (mendekati 1) fnaka pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen/tidak bebas.semakin kuat, sebaliknya jika R? semakin
kecil (mendekati 0) maka menunjukkan pengaruh yang semakin lemah.
Hasil uji R? dapat dilihat pada)Tabel 4.13 berikut :

Tabel 4.13 UjiR?

Model Summary
Std. Error of the
{Model R R Square | Adjusted R Square Estimate
1 858" 737 .728 1.77434

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Assurance, Reliability,
Responsiveness

Sumber : Data diolah dengan SPSS 17,2010
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Dari Tabel 4.13 dapat dilihat bahwa nilai R = 0,858, yang berarti
hubungan antara variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy terhadap kepuasan wajib pajak sebesar 85,8%, yang artinya memiliki

hubungan yang sangat erat sebagaimana kriteria pada Tabel 4.15 dibawah.

Tabel 4.14 Uji R?

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
IModel R R Square Square Estimate

1 442° 195 1980 2.68456]

a. Predictors: (Constant), Kepuasan
b. Dependent Variable: Kepatuhan
Sumber : Data diolah dengan SPSS 17, 2010

Dari Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai R = 0,442, yang berarti
hubungan antara variable kepuasan wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
sebesar 44,2%, yang artinyaymemiliki hubungan yang cukup erat sebagaimana
kriteria pada tabel dibawah.

Untuk melihat hubungan antar variabel, maka terdapat kriteria yang harus

dipenuhi sebagaimaan disusun dalam tabel berikut :

Tabel 4.15 Hubungan antar Variabel
Nilai R Interprestasi
0,00 - 0,19 Sangat Tidak Erat
0,20 - 0,39 Tidak Erat
0,40 - 0,59 Cukup Erat
0,60 - 0,79 Erat
0,80 - 0,99 Sangat Erat
Sumber : Situmorang, et all (2010 : 145)
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R? pada Tabel 4.13 sebesar 0,737 atau 73,7%. Hal ini berarti variasi variabel
independen (variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy ) mampu menjelaskan variabel dependen (kepuasan wajib pajak) sebesar
73,7%. Sementara sisanya sebesar 26,3% diterangkan oleh variabel lain yang
tidak masuk dalam penelitian ini.

R? pada Tabel 4.14 sebesar 0,195 atau 19,5%. Hal ini berarti variasi variable
independen mampu menjelaskan variable dependen (kepatuhan wajib pajak)
sebesar 19,5%. Sementara sisanya sebesar 80,5% diterangkan oleh variable lain

yang tidak masuk dalam penelitian ini.

3. Hasil Ujit (secara Parsial)
Langkah-langkah pengujian hipotesis :
Ho:bl =0
Artinya tidak terdapat pengaruhyang signifikan antara masing-masing
variabel independen (/X ; s-) terhadap variabel dependen (Y; dan Y>)
Ha:bl #0
Artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara masing-masing variabel
independen( X 23 ) terhadap variabel dependen (Y; dan Y3)
Untuk menguji hipotesis diterima atau ditolak, dilakukan dengan membandingkan

nilai t hitung dengan t tabel -
Kriteria pengambilan keputusan :

Ho diterima Jika t hitung = t tabet

Ha diterima Jika t niung <t tabet
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Tabel 4.16 Hasil Uji T
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Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) -0.402 1.145 0351 0.726 |
1 | Tangibles -0.069 0.055 -0.077 | -1.251} 0213
2 | Reliability 0.333 0.094 0.297 | 3.553{ 0.001
3 | Responsiveness 0.171 0.092 0.162] 1.866| 0.064
4 | Assurance 0.267 0.083 0.228 | 3.217| 0.002
5 | Emphaty 0.287 0.068 0321 42421 0.000
Sumber : Data diolah dengan SPSS 17
Tabel 4.17 Hasil Uji T
Unstandardized Standardized
Coefficients Cocfficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 13,829 1,225 11,290 | 0,000
1 | Kepuasan 0,388 065 0,442 5994 | 0,000

Sumber : Data diolah dengan SPSS 17, 2010

Dari Tabel 4.16 dan 4.17 diatas-dapat dapat dijelaskan bahwa :

a. Untuk Variabel Zongible (X1), nilai t niung < t wbel, yaitu : -1,254 < 0,679,

dengan tingkat signifikansi

0,213 yang lebih besar dari 0,05. Dengan

Demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti tidak terdapat

pengaruh secara positif dan signifikan variabel tangible terhadap kepuasan

wajib pajak.

b. Untuk Variabel Reliability (X2), nilai t ninung > t tabe, yaitu : 3,553 > 0,679,

dengan tingkat signifikansi 0,001 yang lebih kecil dari 0,05, dengan

demikian Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya terdapat pengaruh secara

positif dan signifikan atas variabel reliability terhadap kepuasan wajib

pajak.
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c. Untuk Variabel Responsiveness (X3), nilai t hing > t tbet, yaitu : 1,866 >
0,679, dengan tingkat signifikansi 0,064 yang lebih besar dari 0,05,
dengan demikian Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya terdapat pengaruh
secara positif namun tidak signifikan atas variabel responsiveness terhadap
kepuasan wajib pajak.

d. Untuk Variabel Assurance (X4), nilai t ninng > t e, yaitu : 3,217 > 0,679,
dengan tingkat signifikansi 0,002 yang lebih kecil dari 0,05, dengan
demikian Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya terdapat pengaruh secara
positif dan signifikan atas variabel assurance terhadap keptasan wajib
pajak.

e. Untuk Variabel Empathy (X5), nilai t nhiung & mbe, yaitu : 4,242 > 0,679,
dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, dengan
demikian Ho diterima dan Ha ditolak:” Artinya terdapat pengaruh secara
positif dan signifikan atas variabel empathy terhadap kepuasan wajib
pajak.

f. Untuk Variabel Keptiasan wajib pajak (Y1), nilai t hing > t wabe, yaitu :
5,994 > 0;679, dengan tingkat signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari
0,05, dengan demikian Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya terdapat
pengaruh secara positif dan signifikan atas variable Kepuasan wajib pajak

terhadap Kepatuhan wajib pajak.
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F. Persamaan Regresi Kepuasan Wajib Pajak

Hasil uji koefisien regresi untuk memprediksi kepuasan wajib pajak
berdasarkan atribut-atribut Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy.

Dari Tabel 4.14 diatas, dapat ditentukan persamaan regresi bergandanya
adalah :
Yi=a+b X;j+by Xp+b3 X3+ bs Xg+ by X5+ €

Y1 = -0,402 + (-0.069) X; + 0,333 X, + 0,171 X3 + 0,267 X4 + 0,287 X5+ €

Dimana :

Yl = Variabel Kepuasan Wajib Pajak
a = Konstanta

X3 = Variabel Tangible

Xa = Variabel Reliability

X3 = Variabel Responsiveness

Xy = Variabel Assdrance

X5 = Variabel Empathy

€ = Epsilon (standar error)

Persamaan diatas menunjukkan bahwa :

a. Koefisien regresi untuk variable rangibles bernilai negatif, namun empat
variable selanjutnya bernilai positif yang jumlahnya lebih besar dari nilai
negatif dari variable tangibles, sehingga tetap mempunyai hubungan yang
positif terhadap variable terikatnya.

b. Variabel yang memberikan pengaruh lebih dominan adalah variable

reliability dengan koefisien regresinya sebesar 0.333
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G. Pembahasan dan Implikasi
1. Pengaruh Variabel Tangible terhadap kepuasan wajib pajak
Variabel tangible meliputi 7 (tujuh) indikator, yaitu :
¢ Kenyamanan Ruang TPT (Front Office)
¢ Media Penyaluran Saran
¢ Sistem Informasi Elektronik
¢ Sistem Antrian
¢ Tempat duduk antrian
e Tata letak ruangan, dan
¢ Lokasi Kantor

Dari analisa deskriptif variabel, dijelaskanbahwa responden yang
memilih sangat setuju dan setuju_dengan persentase lebih dari 50 %
berjumlah enam dari tujuh indikatorfersebut. Hal ini berarti secara umum,
sarana dan prasarana yang\ada-di KPP Madya Batam sudah sangat baik
sehingga memberikan/rasa aman dan nyaman, Sistem antrian dan tempat
duduk antrian \memang sudah menyesuaikan dengan bank sehingga
kekacauan-dan keresahan dalam mengantri dapat dihindari.

Sedarigkan satu indikator yaitu lokasi kantor, responden yang memilih
sangat setuju dan setuju berjumlah kurang dari 50 %. Hal ini disebabkan
cakupan wilayah KPP Madya Batam mencakup wilayah sebanyak 2 (dua)
pulau, yaitu Pulau Batam dan Bintan, disamping itu adanya kawasan-
kawasan industri yang telah didirikan sebagai konsekuensi penetapan
Pulau Batam sebagai Kota Industri ternyata berada cukup jauh dari KPP

Madya Batam. Hal ini menyebabkan indikator letak kantor ini kurang
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disetujui responden atau wajib pajak karena wajib pajak merasa kesulitan
dalam melakukan pelaporan pajaknya yang harus dilakukan setiap bulan.
Hasil uji hypotesis (Uji T) menunjukkan bahwa tidak terdapat
hubungan yang positif dan signifikan dari variabel tangible terhadap
kepuasan wajib pajak. Hal ini sama dengan penelitian sebelumnya dimana
M. Andi Setijo Nugroho (2004) yang melakukan analisis regresi dan
pengujian pengaruh dimensi kualitas pelayanan secara simultan
menjelaskan bahwa varabel tangible tidak berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan wajib pajak.

2. Pengaruh Variabel Reliability terhadap kepuasan wajib pajak
Variabel reliability meliputi 5 (lima) indicator, yaitu :

o Ketepatan menepati janji
e Pelayanan yang handal
e Pelayanan sesuai standar
e Penguasaan Peraturdn Perpajakan
o Ketepatanpemecahan masalah
Berdasarkan analisa deskriptif variabel, jumiah responden yang setuju dan
sangat setuju lebih dari 50 % hal ini berarti wajib pajak merasakan petugas
pajak handal dan cakap dalam melaksanakan pelayanan dan pengawasan yang
menjadi tugasnya . Peran Account Representative (AR) sebagai penghubung
antara wajib pajak dengan pemerintah terbukti mampu meningkatkan
pelayanan wajib pajak dengan lebih cepat, sesuai dengan permasalahan dan

permohonan yang disampaikan.
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Dari hasil uji hypothesis juga dapat disimpulkan bahwa variable reliability
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib
pajak. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa hasil penelitian ini

memperkuat hasil penelitian sebelumnya.

3. Pengaruh Variabel Responsiveness terhadap kepuasan wajib pajak
Variabel ini meliputi :
e Kecepatan Pelayanan
e Cepat memberikan solusi
e Ketanggapan pelayanan
e Kejelasan Informasi dan

e Kesediaan membantu

Dari hasil analisis desriptif variabel; dapat disimpulkan bahwa seluruh wajib
pajak setuju bahwa petigas.pajak cukup respon dan cepat dalam melayani dan
dan memberikan informiasi yang dibutuhkan dengan jelas terutama terhadap
aturan dan «peraturan baru. KPP Madya batam telah memiliki forum AR
(Account Répresentative), yang salah satu programnya adalah memberikan
inhouse training dan pelatihan tentang aturan perpajakan yang baru terbit di
lingkungan internal, sedangkan untuk eksternal dilakukan sosialisasi dan
pelatiban atas peraturan perpajakan yang terkadang juga melibatkan kerjasama
dengan pihak lain diluar Kementerian Keuangan, seperti pihak Pemerintah
Kota Batam. Sosialisasi dan pelatihan ini ternyata mampu menjawab kesulitan

dan permasalahan yang dihadapi.
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Hasil Uji Hypotesis juga mendukung hal ini dan menyimpulkan adanya
hubungan yang positif antara variabel responsiveness ini terhadap kepuasan
wajib pajak namun ternyata pengaruhnya tidak signifikan dimana

signifikansinya (Nilai sig) berjumlah 0,064 atau lebih besar dari 0,05.

4, Pengaruh Variabel Assurance terhadap kepuasan wajib pajak
Variabel ini meliputi :

e Kepercayaan

e Rasaaman

e Memberikan rasa tenang

e Kesopanan, dan

¢ Informasi Akurat

Berdasarkan analisa deskriptif variabel, jumlah responden yang setuju dan
sangat setuju lebih dari 50(% urifuk seluruh indikator, hal ini berarti wajib pajak
merasakan petugas pajak ‘miampu memberikan kepercayaan akan kerahasian data
dan rasa amancsaat pembayaran dan pelaporan pajak. Petugas Pajak sendiri
sesungguhnya-terikat dengan adanya Pasal 34 dari Undang-undang perpajakan
tentang Kerahasiaan Jabatan, dimana petugas pajak sangat dilarang untuk
menyampaikan informasi dan data tentang wajib pajak kepada pihak luar kecuali
jika ada ijin khusus dari menteri keuangan seperti untuk keperluan persidangan.

Petugas pajak juga sudah dilatih meningkatkan etika dan sopan santun dalam
pelayanan, dimana telah dilakukan beberapakali pelatihan dengan melibatkan

pembicara dari pihak luar. Dari hasil uji hypothesis juga dapat disimpulkan bahwa
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variable assurance mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan wajib pajak. Wajib pajak merasakan adanya kepuasan dari sikap dan
perilaku dari petugas pajak yang diterima. Dengan demikian dapat dikatakan

bahwa hasil penelitian ini memperkuat hasil penelitian sebelumnya.

5. Pengaruh Variabel Empathy terhadap kepuasan wajib pajak
Variabel ini meliputi :

e Perhatian secara Individual

e Memahami kebutuhan wajib pajak

¢ Mengutamakan kepentingan WP

¢ Kesediaan mendengar

¢ Membangun Minat

¢ Kesungguhan

Berdasarkan analisd deskriptif variabel, jumlah responden yang setuju dan
sangat setuju lebih_dari“50 % untuk seluruh indikator.  Sejak modemisasi
digulirkan di Direktorat Jenderal Pajak, Setiap wajib pajak pasti memiliki Account
Representative(AR), segala keluhan, pertanyaan dan permasalahan akan
disampaikan wajib pajak kepada Accounmt Representative (AR)’nya. Hal ini
menyebabkan petugas pajak khususnya Account Representative (AR) dituntut
untuk memiliki perhatian pribadi terhadap para wajib pajak yang menjadi bidang
pelayanan dan pengawasannya. Wajib pajak hanya fokus pada satu petugas pajak
saja, sehinga birokrasinya menjadi sangat sederhana, dan dari analisa ini diketahui

bahwa system ini telah membuat wajib pajak merasa puas dan terlayani.
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Dari hasil uji hypothesis juga dapat disimpulkan bahwa variable assurance
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan wajib pajak,
bahkan dari seluruh variable yang ada, variable empathy memiliki signifikansi
yang paling besar (sig = 0,000). Hal ini sedikit berbeda dari penelitian sebelumnya
yang menempatkan variable fangible sebagai variable yang paling mempengaruhi

variable kepuasan.

6. Perbedaan pengaruh variabel independen

Hasil uji hypothesis, menunjukkan adanya sedikit perbedaan antara uji F
(Serempak) dengan Uji T (Parsial). Dalam uji hypothesis” secara serempak
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari‘variable fangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy secdrabersama-sama terhadap kepuasan
wajib pajak. Akan tetapi dalam uji hypethesis secara parsial, maka dapat diketahui
bahwa hanya uji reliability, assurance, dan empathy saja yang memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan"terhadap variable kepuasan wajib pajak, sementara
variable tangible tidak ‘memiliki pengaruh positif dan signifikan dan variable
responsiveness _memiiliki pengaruh atau hubungan yang positif tetapi tidak

signifikan.

7. Pengaruh Variabel kepuasan wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak
Berdasarkan analisa deskriptif variabel, jumlah responden yang setuju dan

sangat setuju lebih dari 50 % untuk seluruh indikator, hal ini berarti wajib- pajak

secara umum merasa puas atas pelayanan yang diterima di KPP Madya Batam.

Berdasarkan analisa deskriptif variable atas Kepatuhan wajib pajak, diketahui
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bahwa jumlah responden yang setuju dan sangat setuju mencapai lebih dari 90 %,
yang artinya wajib pajak bersedia untuk memenuhi kewajiban perpajakannya
melalui pelaporan dan pembayaran dengan tepat waktu. Dari analisa variable
diatas kemudian dapat dilihat, bahwa kepuasan wajib pajak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak.

Dari hasil uji hypothesis juga dapat disimpulkan bahwa variable kepuasan
wajib pajak mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepatuhan
wajib pajak dengan tingkat signifikansi / sig = 0,000.

Hal ini juga sesuai dengan penelitian sebelumnya yang_dilakukan oleh
Patar Simamora (2006) yang juga menyimpulkan adanya pengaruh yang sangat

signifikan dari kepuasan wajib pajak terhadap kepatuhan wajib pajak.
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BAB. V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan temuan dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya, maka akan disimpulkan beberapa hal sebagai berikut :

1. Secara bersama-sama terdapat pengaruh yang signifikan atas variabel
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan_Empathy terhadap
Kepuasan wajib pajak, sesuai dengan pengujian Aypothesis yang telah
dirumuskan.

2. Tidak terdapat pengaruh secara positif dan” signifikan variabel tangible
terhadap kepuasan wajib pajak, s€suai‘dengan pengujian hypothesis yang
telah diramuskan.

3. Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan atas variabel reliability
terhadap kepudsan wajib pajak, sesuai dengan pengujian hypothesis yang
telah dirumuskan.

4. Terdapat pengaruh secara positif namun tidak signifikan atas variabel
responsiveness terhadap kepuasan wajib pajak, sesuai dengan pengujian
hypothesis yang telah dirumuskan.

5. Terdapat pengaruh secara positif dan signifikan atas variabel assurance
terhadap kepuasan wajib pajak, sesuai dengan pengujian hypothesis yang

telah dirumuskan.
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6. Terdapat pengarub secara positif dan signifikan atas variabel
empathy terhadap kepuasan wajib pajak, sesuai dengan pengujian
hypothesis yang telah dirumuskan.

7. terdapat pengaruh secara positif dan signifikan atas variabel
Kepuasan wajib pajak terhadap Kepatuhan wajib pajak, sesuai

dengan pengujian hypothesis yang telah dirumuskan.
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B. Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan diatas, maka dapat

disampaikan saran-saran sebagai berikut :

1. Seluruh sarana dan prasarana yang ada sudah cukup baik dan wajib pajak
sudah merasakan kenyamanan saat melaporkan perpajakannya, namun
hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa variabel tangible ternyata tidak
memberikan pengaruh terhadap kepuasan wajib pajak, sehingga kedepan
dapat dilakukan penghematan atas adanya anggaran terhadap perubahan
dan pengadaan sarana dan prasarana yang besar.

2. Kehadiran Account Representatif ternyata sangat berpengaruh terhadap
kepuasan wajib pajak, dimana wajib pajdk ™~ sangat memperhatikan
memberikan penilaian terhadap sikap‘dan kepribadian dari petugas pajak.
Untuk itu perlu dilakukan pelatihan.dan pendidikan bagi setiap petugas
pajak terutama pelatihan, yang berhubungan dengan empathy dan
assurance, sehingga diharapkan kepuasan wajib pajak dapat ditingkatkan.

3. Seiring dengan upaya peningkatan pelayanan, maka daya tanggap petugas
pajak juga perluditingkatkan dengan pelatihan yang ada. Forum AR yang
sudah\dibentuk diharapkan menjadi wadah bagi petugas pajak dalam
menambah pemahaman perpajakan dan menyeragamkan pendapat atas
suatu keputusan atau peraturan/

4. Diperlukan survei kepuasan petugas pajak untuk melakukan deteksi dini
terhadap persoalan yang dihadapi, sehingga dapat diketahui secara objektif
permasalahan yang ada dalam kaitannya juga dengan peningkatan kinerja

petugas.
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KUESIONER

Responden yang terhormat,

Dalam rangka penelitian tentang “ Pengaruh Dimensi Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan dan Kepatuhan Wajib Pajak di Kantor
Pelayanan Pajak Madya Batam “, yang sedang kami laksanakan, maka kami
mohon dengan hormat bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk memberikan jawaban
pertanyaan berikut dengan jujur dan apa adanya.

Jawaban yang diberikan tidak berpengaruh apapun terhadap Saudara,
karena semata-mata hanya untuk keperluan penclitian dan kami menjamin
kerahasiaan data dan jawaban Saudara. Kami mengucapkan banyak terima kasih
atas kesediaan Saudara untuk mengisi kuesioner ini.

IDENTITAS RESPONDEN
1. Usia Responden D ey NGAS Tahun
2. Pendidikan Terakhir R 0 @ ¥ A
3. Jabatan Responden I 2 " AP
4. Lokasi Responden t l X eaanaenns esescersesesensnrsanes

Petunjuk Pengisian :

A. Mohon dengan hormat Bpak/Ibu/Satidara/i mengisi identitas responden
secara benar menurut keadaan yang sebenarnya.

B. Bacalah setiap pernyataan ‘dibawah ini, lalu Berilah tanda ( X ) pada setiap
jawaban yang tersedia untuk setiap indikator atau instrument, dari angka 1
yang memiliki makha négative sampai dengan angka 5 yang memiliki
makna positif, deniganpenjelasan sbb :

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 4. Setuju (S)
2. Tidak Setuju(TS) 5. Sangat Setuju (SS)
3. Netral(N)

STS|TS| N | S |SS

NO PERNYATAAN 1 2 3 4 5

Ruangan Tempat Pelayanan Terpadu (TPT) di KPP
Madya Batam nyaman

Media penyaluran saran mudah digunakan.

Sistem informasi Elektronik yang ada dapat
diakses dengan mudah.

Sistem antrian dibuat teratur.

Tempat duduk antrian yang tersedia mencukupi

Tata letak ruangan dalam kantor teratur.

Lokasi kantor mudah dijangkau.

Pegawai senantiasa menepati janji atas proses
pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak.

|||l W N
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STS | TS S |SS

9 Pegawai memberikan pelayanan yang terbaik.

10 | Pegawai memberikan pelayanan sesuai dengan standar
operating prosedur (SOP).

11 | Pegawai menguasai peraturan perpajakan dengan baik.

12 | Pegawai pajak, mampu memberikan pemecahan
masalah dengan tepat.

14 | Pegawai cepat dalam memberikan pelayanan kepada
wajib pajak.

15 | Pegawai cepat memberikan solusi atas permasalahan
yang dihadapi.

16 | Pegawai tanggap dalam memberikan pelayanan.

17 | Informasi yang diberikan pegawai disampaikan
dengan jelas.

18 | Pegawai segera membantu setiap permasalahan yang
dihadapi wajib pajak.

19 | Pegawai dipercaya dalam memegang teguh rahasia
jabatan.

20 | Pegawai dapat memberikan rasa aman kepada wajib
pajak dalam melaporkan pajaknya.

21 Pelayanan yang diberikan memberikan rasa tefang
terhadap wajib pajak.

22 | Pegawai menjamin setiap wajib pajak akaf, dilayani
sesuai aturan yang ada.

23 | Informasi yang diberikan selalu akurat.

24 | Pegawai memberi perhatian kepada Setiap'wajib pajak.

25 | Pegawai selalu berusaha memahsdmi kebutuhan WP.

26 | Pegawai selau mengutamakan kepentingan WP.

27 | Pegawai bersedia mendengarkeluhan wajib pajak.

28 | Pegawai dapat membarigun fiinat wajib pajak untuk
memahami peraturan’perpajakan.

29 | Pegawai mau dengan _penuh kesungguhan melayani
wajib pajak.

30 | Saya puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan.

31 | saya menériina pelayanan sesuai dengan harapan saya.

32 | Pelayanan S yang saya harapkan sesuai dengan
kenyataan.

33 | Mutu pelayanan yang saya terima sesuai dengan
informasi yang saya dengar sebelumnya.

34 | Saya puas mejadi wajib pajak di KPP Madya Batam.

35 | Saya bersedia menghitung seluruh pajak dengan benar.

36 | Saya bersedia membayar pajak dengan tepat waktu.

37 | Saya bersedia melapor SPT Masa dengan tepat waktu.
Saya bersedia melapor SPT Tahunan dengan tepat

38 | waktu.

39 | Saya bersedia untuk selalu memenuhi kewajiban
perpajakan saya.
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TABULASI DATA

ittt S IFIn|F St~ |||ttt |ttt |||t ||t
=
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REGRESSION /MISSING LISTWISE /STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL
/CRITERIA=PIN{.05) POUT(.10) /NOORIGIN /DEPENDENT Kepuasan /METHOD=ENTER
Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Emphaty /SCATTERPLOT=(*ZPRED
,*SRESID) /RESIDUALS HIST(ZRESID) NORM(ZRESID).

Regression
Variables Entered/Removed
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 IEmphaty, Tangibles, .|Enter
Assurance, Reliability,

Responsiveness®

a. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted-R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 858" 737 728 1.77434

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Assurance, Reliability,
Responsiveness

b. Dependent Variahle:\Kepuasan

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1269.481 5 253.896 80.646 .000%
Residual 453.353 144 3.148
Total 1722.833 149

a. Predictors: (Constant), Emphaty, Tangibles, Assurance, Reliability, Responsiveness
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Variables Entered/Removed
Model Variables Entered Variables Removed Method
[Emphaty, Tangibles, .|Enter
Assurance, Reliability,
IResponsiveness"
b. Dependent Variable: Kepuasan
Coefficlents*
Standardized
Unstandardized Coefficiants | Coefficients
Model B Std-Error Beta t Sig.
(Constant) %402 1.145 -.351 .726]
Tangibles -.069 .055 -.077 -1.251 .213]
Reliability 333 .094 297 3.553 .001
Responsiveness AT .092 162 1.866 .064/
Assurance 267 .083 .228 3.217 .002
Emphaty 287 .068 321 4242 oool

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Tangibles 486 2.058}
Reliability .261 3.824
Responsiveness .244 4102
Assurance 362 2.759]
Emphaty 319 3.135
a. Dependent Variable: Kepuasan
Coefficient Correlations®
Model Emphaty | Tangibles | Assurance
1 Correlations Emphaty 1.000 -.267 -.287
Tangibles -.267 1.000] .015§
Assurarice -.287 .015 1.000}
Reliability -134 -.297 -.168]
Responsiveness -.267 -.038 -.304}
Covariances Emphaty .005 -.001 -.002
Tangibles -.001 .003 6.956E-5])
Assurance -.002 6.956E-5 .007
Reliability .000 -.002 -.001
Responsgiveness -.002 .000 -.002

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Coefficient Correlations”
Model Reliability | Responsiveness

1 Correlations Emphaty -.134 -.267
Tangibles -.297 -.038}

Assurance -.168 -.304

Reliability 1.000 -.468]
Responsiveness -.468 1.0004

Covariances Emphaty .000 -.002
Tangibles -.002 .000}

Assurance -.001 -.002

Reliability 0091 -.004
Responsiveness -.004 008I

a. Dependent Variable: Kepuasan

Collinearity Diagnostics"

[Model Dimension Eigenvalue Condition Index
1 1 5.955 1.000f
2 .018 18.056}
3 .009 25.464
4 .008 28.009]
5 .006 32.3981
8 .004 36.786'

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Coefficient Correlations”
Model Reliability | Responsiveness
1 Correlations Emphaty -134 -.267|
Tangibles -.297 -.038}
Assurance -.168 -.304
Reliability 1.000 -.468)
Responsiveness -.468 1.000|
Covariances Emphaty .000 -.002
Tangibles -.002 .000}
Assurance -.001 -.002
Reliability {009 -.004
Responsiveness -.004 .008|
Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions
Dimensi]
Model  on | (constant) [\Tangibles | Reliability |Responsiveness| Assurance | Emphaty
1 1 .00 .00 .00 .00 .00 .00%
2 .58 .02 .02 .05 .01 .05
3 A2 .55 .01 .02 29 .02
4 .00 .00 .23 A3 .02 .69]
5 .30 31 .02 A1 67 .20]
6 .00 11 72 .69 .01 .03|
a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics”
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
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Coefficient Correlations®
Model Reliability | Responsiveness

1 Correlations Emphaty -134 ~.2687

Tangibles -.297 -.038]

Assurance -.168 -.304

Reliability 1.000} -.468]

Responsiveness -.468 1.000]

Covariances Emphaty .000} -.002

Tangibles -.002 .000}

Assurance -.001 -.002

Reliability 008 -.004

Responsiveness -.004 .008I
{Predicted Value 5.3911 25,2455 18.6333 2.91890 150
Std. Predicted Value -4.537 2.265 .000 1.000 150
Standard Error of Predicted 156 817 .332 126 1
Vaiue
Adjusted Predicted Value 5.4962 252563 18.6443 2.91266 150
JResidual -8.16791 4.09154 .00000] 1.74432 150
Std. Residual -4.603 2.306 .000 983 150
Stud. Residual -4.880 2.355 -.003 1.0104 150
Deleted Residual -9.17943 4.26698 -.01099 1.84342 1
Stud. Deleted Residual -5.323 2.393 -.006 1.029 150
Mabhal. Distance 167 30.568 4.967 4.803 150
Cook's Distance .000 492 .010] 041 150]
ICentered Leverage Value .001 .205 .033 .032 150]

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Normal P-P Plot of Repression Standardized
Residual

Dependent Variable: Kepuasan
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. Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Kepatuhan Wajib Pajak di Kantor

No.

Pertanyaan

Tanggapan

Prof. Lincolin Arsyad, Ph.D.

Siapa responden yang diwawancara?

Mengapa autokorelasi yang diuji?

Kelebihan penelitian ini dibanding penelitian sebelumiya?

Secara umum fesisnya cukup bagus.

Adalah perusahaan-yang dating ke KPP madya
untuk “pembayaran pajak secara random
sampling dengan tingkat kesuksesan sejumlah
150-kuisioner.

l<arena menggunakan data cross section

Tesis (level S2) akan lebih baik jika review
penelitian terdahulu tambah 2-3 artikel
(jurnal) lagi untuk meningkatkan mutu
tulisan ilmiah

Konsistesis penggunaan istilah dalam
tesisnya.

Penelitian ini tidak berbeda karena hanya beda
tempat penerapannya saja.

Dr. Chairy, MM

Kenapa pengaruh tangibletethadap kepuasan tidak signifikan?

Pengaruh kepuasan wajib pajak terhadap
kepatuhan harap ditampilkan  untuk
menunjukkan hubungannya

Karena wajib pajak pada umumnya
mengutamakan pelayanan misalnya ketika ada
masalah agar WP segera dilayani.

Dalam kuisioner tampilkan profil responden
untuk kemurnian fesis

Untuk saran agar berkaitan dengan
penelitian secara langsung yaitu mengacu
pada hipotesa

Dr. Noeraini Soleiman, M.Ed

Ketua Komisi

Agar mengikuti panduan penulisan standar UT
karena seluruh karya ilmiah mahasiswa yang
nantinya akan diupload ke garuda dikti
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