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ABSTRACT
Analysis on The Impact of Services to PBB-P2 Taxpayer Satisfaction and

Compliance
In Local Tax Services Unit at Kramat Jati, Jakarta.

Nurfatmah

Universitas Terbuka

nurfatmah@gmail.com

Keywords: Dimensions of Service Quality, TaxpayerSatisfaction and Compliance
of Taxpayer

This research was conducted to determine the effect of services on satisfaction and
compliance of the taxpayer on the tax of land and buildings in rural and urban area
(PBB-P2) on the Local Tax Services Unit (UPPD) Kramat Jati, which from January
1st, 2013 makes the PBB-P2 as a discretionary area (expansion) of the central level
of taxation, as stipulated in Law No. 28 Year 2009 on Regional Taxes and Levies.

Local taxation becomes the main revenue generator for the region in the capital of
Jakarta. The capability to take care of the PBB-P2 would be a challenge for the
local government of DKI Jakarta to demonstrate it’s ability to manage this tax.
Moreover, going forward the PBB-P2 would be the excellent source of the revenew
in DKI Jakarta, including the UPPD Kramat Jati.

This research was conducted with the survey method. This type of research is
descriptive quantitative. Explanation of the characteristics of respondents and the
data were analyzed statistically, and utilizing the SPSS version 17 to test results of
hypothesis. The population in this research is the taxpayers who come to UPPD
Kramat Jati for PBB services during January to May 2013. The method of data
collection is conducted through questionnaires and documentary studies using the
secondary data.

This research is showing the result that : 1) tangible variables, reability, assurance
and empathy does not affect significantly the partially on taxpayer satisfaction. 2)
variable responsiveness partially significant effect on satisfaction taxpayers. 3)
variable tangible, responsiveness, assurance and empathy no significant effect
partially on tax compliance. 4) variable and satisfaction reability significant effect
partially on tax compliance. 5) variable partial satisfaction significant effect on tax
compliance. 6) and tangible variables, reability, responsiveness, assurance,
empathy and satisfaction are jointly significant effect on tax compliance.
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Research shows that satisfaction significantly influence taxpayer compliance.
However, the quality of service at the UPPD Kramat Jati still very weak influence
on the taxpayer satisfaction, so UPPD needed optimalization performance for better
in the future.
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ABSTRAKSI
Analisis Pengaruh Kualitas Layanan (Servqual) Terhadap Kepuasan dan Kepatuhan

Wajib Pajak PBB-P2 Pada Unit Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati

Nurfatmah

Universitas Terbuka

nurfatmah@gmail.com

Kata Kunci : Dimensi Kualitas Layanan, Kepuasan Wajib Pajak dan Kepatuhan
Wajib Pajak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh layanan terhadap kepuasan dan
kepatuhan wajib pajak Pajak Bumi dan Bangunan Perdesaan dan Perkotaan (PBB-
P2) pada Unit Pelayanan Pajak Daerah (UPPD) Kramat Jati, yang sejak tanggal 1
Januari 2013 menjadi pajak Daerah sebagai diskresi (perluasan) dari pajak Pusat,
sebagaimana diamanatkan dalam Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 tentang
Pajak Daerah dan Retribusi Daerah.

Pajak daerah menjadi sumber utama penerimaan daerah di Ibukota Jakarta.
Pengelolaan PBB-P2 tentunya menjadi tantangan bagi Pemerintah Daerah Khusus
Ibukota Jakarta untuk menunjukkan kemampuannya mengelola pajak ini. Terlebih
kelak, PBB akan menjadi primadona bagi penerimaan di DKI Jakarta, termasuk
pada UPPD Kramat Jati.

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan survey. Jenis penelitian yang digunakan
adalah deskriptif kuantitatif. Penjelasan karakteristik responden dan data penelitian
dianalisa secara statistik, dengan pengujian hasil hipotesa menggunakan SPSS versi
17.

Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak yang datang ke UPPD Kramat Jati
untuk memperoleh pelayanan PBB, sejak Januari sampai dengan Mei 2013. Teknik
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner dan studi dokumen dengan data
sekunder.

Hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa 1) variable tangible, reability, assurance
dan empathy tidak berpengaruh signifkan secara parsial terhadap kepuasan wajib
pajak. 2) variable responsiveness berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan wajib pajak. 3) variable tangible, responsiveness, assurance dan empathy
tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepatuhan wajib pajak. 4)
variable reability dan kepuasan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepatuhan wajib pajak. 5) variable kepuasan berpengaruh signifikan secara parsial
terhadap kepatuhan wajib pajak. 6) dan variable tangible, reability, responsiveness,
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assurance, empathy dan kepuasan secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap kepatuhan wajib pajak.

Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
kepatuhan wajib pajak. Namun kualitas layanan PBB pada UPPD Kramat Jati
masih sangat lemah pengaruhnya terhadap kepuasan wajib pajak, sehingga perlu
optimalisasi kinerja UPPD agar lebih baik di masa yang akan datang.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 
A. Kajian Teori 

1. Pelayanan 

1.1. Pengertian Pelayanan 

Kottler & Keller (2008) berpendapat bahwa pelayanan/jasa 

adalah setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak 

kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Jasa tersebut mungkin saja atau 

mungkin juga tidak terkait dengan suatu produk fisik.  

Ada pun Gronroos (1990) dalam (Ratminto & Winarsih, 2012: 

2) mendefinisikan pelayanan sebagai suatu aktifitas atau serangkaian 

aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi 

sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan 

atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan 

yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen/pelanggan.  

Sedangkan menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor 81 Tahun 1993 yang kemudian 

disempurnakan dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 Tahun 2003, mendefinisikan pelayanan umum 

sebagai segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi 
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 x 

Pemerintah di Pusat, di Daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik 

Negara atau Badan Usaha Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau 

jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat 

maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan  

Ada pun ciri lain tentang pelayanan, diberikan oleh Zemke 

sebagaimana dikutip oleh Collins dan McLaughlin (1996) dalam 

(Ratminto & Winarsih, 2012: 3), seperti terlihat dalam tabel berikut 

ini; 

Tabel 2.1. Karakteristik produk (barang) dan pelayanan 
 

Produk (Barang) Jasa Pelayanan 

Konsumen memiliki objeknya Konsumen memiliki kenangan, 
pengalaman atau memori tersebut 
tidak bisa dijual atau diberikan 
kepada orang lain 

Tujuan pembuatan barang adalah 
keseragaman, semua barang 
adalah sama 

Tujuan penyelenggaraan 
pelayanan adalah keunikan. Setiap 
konsumen dan setiap kontak 
adalah ‘spesial’ 

Suatu produk atau barang dapat 
disimpan di gudang, sampelnya 
dapat dikirim ke konsumen 

Suatu pelayanan terjadi saat 
tertentu, ini tidak dapat disimpan 
di gudang atau dikirimkan 
contohnya 

Konsumen adalah pengguna akhir 
yang tidak terlihat dalam proses 
produksi 

Konsumen adalah ‘rekanan’ yang 
terlibat dalam proses produksi 

Kontrol kualitas dilakukan dengan 
cara membandingkan output 
dengan spesifikasinya 

Konsumen melakukan kontrol 
kualitas dengan cara 
membandingkan harapannya 
dengan pengalamannya 

Jika terjadi kesalahan produksi, Jika terjadi kesalahan, satu-
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produk (barang) dapat ditarik 
kembali dari pasar 

satunya cara yang bisa dilakukan 
untuk memperbaiki adalah 
meminta maaf 

Moral karyawan sangat penting Moral karyawan berperan sangat 
menentukan  

Sumber : Zemke (dalam Collins dan McLaughlin, 1996 : 559) 

Dari definisi tentang manajemen pelayanan, dapat 

disimpulkan bahwa manajemen pelayanan adalah suatu proses 

penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana, 

mengimplementasikan rencana, mengkoordinasikan dan 

menyelesaikan aktifitas-aktifitas pelayanan demi tercapainya tujuan 

pelayanan. Jasa layanan tidak dapat diraba, namun dapat dirasakan 

sebagai hasil interaksi antara pihak yang memberikan jasa dengan 

konsumen.  

1.2. Prinsip-prinsip Pelayanan  

Sesuai dengan Pedoman Tatalaksana Pelayanan Umum yang 

ditetapkan dalam Kepmenpan Nomor 63 Tahun 2004, maka prinsip 

pelayanan umum, meliputi;  

a. Kesederhanaan 

Prinsip kesederhanaan mengandung arti bahwa prosedur/tata cara 

pelayanan diselenggarakan secara mudah, dilaksanakan oleh 

masyarakat yang meminta pelayanan.  Pada hakekatnya, prinsip 

kesederhanaan lebih menekankan pada aspek prosedur kerja, 
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penyelenggaraan pelayanan umum, termasuk persyaratan maupun 

pelaksanaan teknis operasional. 

b. Kejelasan dan kepastian, terkait dengan prosedur tata cara 

pelayanan, persyaratan pelayanan, unit kerja dan atau pejabat yang 

berwenang dan bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan, 

rincian tarif/biaya pelayanan dan jadual waktu penyelesaian 

pelayanan. 

c. Keamanan, mengandung arti bahwa proses serta hasil pelayanan, 

memenuhi kriteria aman, nyaman dan tertib. 

d. Keterbukaan, mengandung arti bahwa prosedur/tata cara, 

persyaratan, satuan kerja/pejabat penanggung jawab pemberi 

pelayanan, waktu penyelesaian, rincian biaya/tarif serta hal-hal lain 

yang berkaitan dengan proses pelayanan wajib diinformasikan 

secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh masyarakat, 

baik diminta atau pun tidak.  

e. Efisien, tidak berakibat memberatkan masyarakat dan tidak 

berdampak pemborosan. 

f. Ekonomis, menekankan bahwa dalam merumuskan kebijakan 

penyelenggaraan pelayanan umum, hendaknya perlu 

memperhatikan hal-hal yang berakibat pada biaya ekonomi tinggi 

yang akan memberatkan masyarakat. 
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g. Keadilan yang merata, mengandung cakupan pelayanan yang harus 

diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan 

diberlakukan secara adil bagi seluruh lapisan masyarakat. 

h. Ketepatan waktu, mengandung arti bahwa pelaksanaan pelayanan 

dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.  

1.3. Pengukuran Kualitas Layanan 

Menurut Kottler & Keller (2008: 54), setiap pelanggan 

menciptakan harapan-harapan layanan dari pengalaman masa lalu, 

cerita dari mulut ke mulut dan iklan. Pelanggan membandingkan jasa 

yang dipersepsikan dengan jasa yang diharapkan. Menyenangkan 

pelanggan adalah masalah bagaimana melampaui harapan pelanggan.  

Goetsch dan Davis (1994) dalam Yamit (2004) sebagaimana 

dikutip oleh Wijaya (2011) menyatakan bahwa kualitas merupakan 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Produk 

yang berkualitas adalah produk yang memiliki spesifikasi yang sesuai 

dengan kebutuhan konsumen, sehingga menyebabkan konsumen 

puas. Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa/ pelayanan, 

memuaskan kebutuhan konsumen berarti perusahaan tersebut harus 

memberikan pelayanan yang berkualitas (service quality) kepada 

pelanggannya. Dan metode service quality atau servqual yang 

dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1994), adalah 
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metode yang sangat popular dan sering digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan. 

Menurut Wilson (2009) dalam skripsinya, menyatakan bahwa 

dimensi karakteristik SERVQUAL, meliputi;  

a) Tangibel (Berwujud) 

Definisi tangible menurut Lupiyoadi (2006) adalah kemampuan 

perusahaan untuk mewujudkan eksistensinya kepada pihak 

eksternal. Penampilan dan kemampuan dalam menyediakan 

sarana dan prasarana fisik serta kondisi lingkungan sekitarnya 

menjadi bukti nyata dari pelayanan yang disediakan atau 

diberikan pemberi jasa. Penampilan fisik meliputi gedung, 

perlengkapan, peralatan tekhnologi yang digunakan serta 

penampilan pegawainya. Adapun Kottler (2008: 54) berpendapat 

bahwa fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan 

komunikasi merupakan dimensi tangible. Atributnya meliputi;  

-  peralatan modern 

-  fasilitas yang berdaya tarik visual 

-  karyawan yang berpenampilan rapi dan professional 

-  materi-materi yang berkaitan dengan jasa yang beradaya tarik 

visual. 

b) Reability (keandalan) 

Menurut Lupiyoadi (2006), reability adalah kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan 
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secara akurat dan terpercaya. Kinerja perusahaan harus sesuai 

dengan harapan pelanggan, artinya, masalah ketepatan waktu, 

tidak adanya diskriminasi pelayanan dan sikap yang simpatik, 

merupakan aspek yang dituntut oleh pelanggan. Pada dasarnya, 

reability mencakup dua hal pokok, yakni konsistensi kerja 

(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). 

Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan dituntut jasanya secara 

tepat semenjak pertama (right the first time), sesuai janji dan 

mempertahankan bebas rekor cacat (Kottler, 2008: 54). 

Atributnya meliputi;  

-  menyediakan jasa sesuai yang dijanjikan 

-  dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelanggan 

-  menyampaikan jasa secara benar semenjak pertama kali 

-  menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan 

-  menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan 

c) Responsiveness (Daya Tanggap) 

Menurut Lupiyoadi (2006), responsiveness merupakan suatu 

kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 

(responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa 

adanya alasan yang jelas, menyebabkan timbulnya persepsi 

negatif terhadap kualitas pelayanan. Sedangkan Kottler (2008: 54) 

menyatakan bahwa daya tanggap adalah kesediaan membantu 
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pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Atributnya 

meliputi;  

-  menginformasikan pelanggan tentang kepastian waktu 

penyampaian jasa 

-  layanan yang segera/cepat bagi pelanggan 

-  kesediaan untuk membantu pelanggan 

-  kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan 

d) Assurance (Jaminan) 

Menurut Lupiyoadi (2006), assurance adalah pengetahuan, 

kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap kinerja 

perusahaan. Hal ini menyangkut komponen komunikasi, 

kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. Sedangkan 

Kottler (2008) berpendapat bahwa assurance adalah pengetahuan, 

kesopanan dan kemampuan karyawan menyam-paikan 

kepercayaan dan keyakinan. Atributnya meliputi; 

-  karyawan yang menumbuhkan rasa percaya bagi para 

pelanggannya 

- membuat pelanggan merasa aman waktu melakukan transaksi 

-  karyawan yang secara konsisten bersikap sopan 

-  karyawan yang mampu menjawab pertanyaan pelanggan 

e) Empathy (Empati) 
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Menurut Lupiyoadi (2006), empathy adalah kemampuan 

memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual yang 

diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen. Dalam konteks ini, perusahaan diharapkan 

memiliki pengertian, pengetahuan dan pemahaman yang baik 

terhadap kebutuhan pelanggan, mampu menumbuhkan rasa 

nyaman. Sedangkan Kottler (2008) berpendapat bahwa empati 

merupakan kesediaan untuk memberikan perhatian yang 

mendalam dan khusus kepada masing-masing pelanggan.   

Atributnya meliputi;  

-  memberikan perhatian individual kepada para pelanggan 

-  karyawan yang memperlakukan pelanggan penuh perhatian 

-  sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan 

-  karyawan yang dapat memahami kebutuhan pelanggan 

Dimensi kualitas layanan sebagaimana tersebut di atas, harus 

diramu dengan baik. Apabila tidak, maka hal itu akan menimbulkan 

kesenjangan antara perusahaan dan pelanggan karena adanya 

perbedaan persepsi tentang wujud pelayanan.  

Terkait dengan mutu kualitas pelayanan, menurut 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1990) dalam Tjiptono dan Chandra 

(2011), mengungkapkan adanya kesenjangan,  sebagaimana dimaksud 

dalam gambar di bawah ini, 

PELANGGAN 
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PEMASAR  
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Gambar 2.1. Model Konsep SERVQUAL  

dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman & Berry 
 

Pada gambar di atas, dapat dijelaskan bentuk kesenjangan 

sebagai berikut;  

1. Gap 1, Antara Harapan Pelanggan Dan Persepsi Manajemen  

Gap ini berarti bahwa pihak manajemen mempersepsikan 

ekspektasi pelanggan terhadap kualitas jasa secara tidak akurat. Hal 

ini disebabkan beberapa hal, antara lain, informasi yang didapatkan 

dari riset pasar  dan analisis permintaan kurang akurat, interpretasi 

Komunikasi 

Persepsi Manajemen atas 
Harapan Pelanggan 

Komunikasi Eksternal 
Kepada Pelanggan 

Spesifikasi 
Kualitas Jasa 

Penyampaian Jasa 

Jasa yang 
Dipersepsikan 

Jasa Yang 
diharapkan 

Pengalaman Masa 
Lalu Kebutuhan Pribadi 

GAP 4 

GAP 5 

GAP 3 

GAP 2 
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yang kurang akurat atas informasi mengenai ekspektasi, tidak 

adanya analisis permintaan, buruk atau tidak adanya aliran 

informasi ke atas dari staf kontak pelanggan ke pihak manajemen, 

dan terlalu banyak jenjang manajerial yang menghambat atau 

mengubah informasi yang disampaikan dari karyawan kontak 

pelanggan ke pihak manajemen.   

2. Gap 2, Antara Persepsi Manajemen Terhadap Harapan Konsumen 

dan Spesifikasi Kualitas Jasa  

Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak konsisten 

dengan persepsi manajemen terhadap ekspektasi kualitas. 

Penyebab antara lain tidak  adanya standar kinerja yang jelas, 

kesalahan perencanaan atau prosedur perencanaan yang tidak 

memadai, menajemen perencanaan yang buruk, kurangnya 

penetapan tujuan yang jelas dalam organisasi,  kurangnya 

dukungan dan komitmen manajemen puncak terhadap permintaan 

kualitas jasa, serta kurangnya sumber daya.  

3. Gap 3, Antara Spesifikasi Kualitas Jasa Dan Penyampaian Jasa 

Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh 

kinerja dalam proses produksi dan penyampaian jasa. Sejumlah 

penyebabnya antara lain, spesifikasi kualitas terlalu rumit/kaku, 

para karyawan tidak menyepakati spesifikasi tersebut, sehingga 

mereka tidak memenuhinya, spesifikasi tidak sejalan dengan 

budaya perusahaan yang ada, manajemen operasi jasa yang buruk, 
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tekhnologi dan sistem yang ada tidak memfasilitasi kinerja sesuai 

dengan spesifikasi.  

4. Gap 4, Antara Penyampaian Jasa Dan Komunikasi Eksternal  

Gap ini berarti bahwa janji-janji yang disampaikan melalui aktifitas 

komunikasi pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang 

disampaikan kepada para pelanggan. Hal ini disebabkan oleh 

beberapa faktor, diantaranya, perencanaan komunikasi pemasaran 

tidak terintegrasi dengan operasi jasa, organisasi gagal memenuhi 

spesifikasi yang ditetapkan, sementara kampanye komunikasi 

pemasaran sesuai dengan spesifikasi tersebut.  

5. Gap 5, Antara Jasa Yang Dipersepsikan dan Jasa Yang Diharapkan 

Gap ini berarti bahwa jasa yang dipersepsikan tidak konsisten 

dengan jasa yang diharapkan. Gap ini menimbulkan sejumlah 

konsekuensi negative, seperti kualitas buruk, dampak negative 

terhadap citra perusahaan atau citra lokal dan kehilangan 

pelanggan. Gap ini terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja 

perusahaan berdasarkan kriteria yang berbeda.  

Menurut Ratminto dan Winarsih (2012: 87), guna 

mewujudkan manajemen pelayanan yang baik, perlu dikelola momen 

kritis pelayanan, berempati kepada konsumen dengan cara membuat 

lingkaran pelayanan serta menghindari terjadinya lima gap. Selain itu, 

perlu pula dikelola prinsip-prinsip manajemen sebagai berikut 

(Viljoen, 1997: 253-255); 
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-  Identifikasikan kebutuhan konsumen yang sesungguhnya 

-  Sediakan pelayanan yang terpadu (one stop shop) 

-  Buat sistem yang mendukung pelayanan konsumen 

-  Usahakan agar semua orang atau karyawan bertanggungjawab 

terhadap kualitas pelayanan 

-  Layani keluhan konsumen secara baik 

-  Terus berinovasi 

-  Karyawan adalah sama pentingnya dengan konsumen 

-  Bersikap tegas tetapi ramah terhadap konsumen 

-  Jalin komunikasi dan interaksi khusus dengan pelanggan 

-  Selalu mengontrol kualitas. 

2. Kepuasan 

2.1. Pengertian Kepuasan 

Kottler (2009: 177) berpendapat bahwa kepuasan merupakan 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dirasakan terhadap kinerja 

(hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 

pelanggan tidak puas. Namun jika kinerja memenuhi harapan, 

pelanggan puas, bahkan jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan 

amat puas dan senang. 

Oliver (1997) dalam Barner (2003) sebagaimana dikutip 

Wijaya (2011) menyatakan bahwa kepuasan adalah tangggapan 
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pelanggan atas terpenuhinya sebuah kebutuhan. Hal ini menandakan 

bahwa keistimewaan tertentu barang atau jasa atau pun barang/jasa itu 

sendiri memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan 

pemenuhan kebutuhan tertentu. Tingkat kenyamanan mencakup 

pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan 

yang melebihi harapan pelanggan.  

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran spesifik untuk setiap 

transaksi, situasi atau interaksi yang bersifat jangka pendek, sedangkan 

kualitas jasa merupakan sikap yang dibentuk dari evaluasi menyeluruh 

terhadap kinerja sebuah perusahaan dalam jangka panjang 

(Parasuraman, et. al, 1985, Hoffman & Bateson, 1997) dalam 

(Tjiptono & Chandra, 2011). 

2.2. Pengukuran Kepuasan 

Sebuah perusahaan dikatakan bijaksana jika mampu mengukur 

kepuasan pelanggan/konsumennya secara teratur. Menurut Kottler 

(2004), ada beberapa metode yang dapat digunakan perusahaan untuk 

mengukur dan memantau kepuasan pelanggan, sebagai berikut; 

1. Sistem keluhan dan saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan, perlu 

menyediakan kesempatan dan akses yang mudah, nyaman bagi 

pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat dan 

keluhan mereka. Media yang digunakan dapat berupa kotak saran, 

kartu komentar, saluran telepon bebas pulsa, website dan lain-lain. 
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Informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan 

ide/masukan, sehingga memungkinkan untuk bereaksi secara 

tanggap dan cepat. 

2. Ghost shopping (mystery shopping) 

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan adalah 

memperkerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan 

atau berpura-pura sebagai konsumen potensial produk perusahaan 

dan pesaing. Mereka diminta berinteraksi dengan staf penyedia jasa 

dan menggunakan produk/jasa perusahaan. berdasarkan 

pengalamannya tersebut, mereka diminta melaporkan temuan 

berkenaan dengan kekuatan dan kelemahan produk perusahaan 

ataupun pesaingnya. 

3. Lost customer analysis 

Perusahaan dapat memantau angka kehilangan pelanggan dan 

mengontak pelanggan yang telah berhenti membeli atau sudah 

beralih ke pemasok lain untuk mempelajari mengapa kondisi 

tersebut bisa terjadi. 

4. Survei kepuasan pelanggan 

Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 

balikan secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan 

kesan positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggan/ konsumennya 

3. Kepatuhan 
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3.1. Pengertian Kepatuhan 

Horas Silitongan (2010), dalam tesisnya menyampaikan 

pendapat beberapa ahli tentang pengertian kepatuhan, sebagai berikut; 

a. Kepatuhan perpajakan menurut Norman D. Nowak (Devano, 

2006: 110) sebagai suatu iklim kepatuhan dan kesadaran 

pemenuhan kewajiban perpajakan, yang tercermin dalam kondisi 

sebagai berikut; 

1) Wajib pajak paham atau berusaha untuk memahami semua 

ketentuan peraturan perundang-undangan perpajakan 

2) Mengisi formulir pajak dengan benar, lengkap dan jelas 

3) Menghitung jumlah pajak yang terhutang dengan benar 

4) Membayar pajak yang terutang tepat pada waktunya 

b. Kepatuhan sebagai pondasi self assessment dapat dicapai apabila 

elemen-elemen kunci telah diterapkan secara efektif. Elemen 

kunci (Ismawan, 2001: 83) tersebut adalah: 

1) Program pelayanan yang baik kepada wajib pajak 

2) Prosedur yang sederhana dan memudahkan wajib pajak 

3) Program pemantauan kepatuhan dan verifikasi yang efektif 

4) Pemantapan low enforcement secara tegas dan adil. 
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Ada dua macam tingkat kepatuhan terhadap ketentuan 

perpajakan, yakni kepatuhan secara formal, merujuk pada Ketentuan 

Umum Pajak Daerah (KUPD) sebagaimana dimaksud dalam Perda 

Nomor 6 Tahun 2010, dan kepatuhan secara materiil, merujuk pada 

aturan teknis pajak PBB-P2, sebagaimana dimaksud dalam Perda 

Nomor 16 Tahun 2011.  

Kepatuhan secara formal memuat norma-norma atau 

ketentuan-ketentuan yang berisi tentang hak, kewajiban, prosedur dan 

sanksi. Sedangkan kepatuhan secara materiil, memuat tentang norma-

norma yang menerangkan tentang keadaan, perbuatan dan peristiwa 

hukum yang dikenakan pajak, meliputi permasalahan subjek, objek, 

tarif dan dasar pengenaan pajak (Zain, 2005).   

3.2. Pengukuran Kepatuhan 

Di dalam ketentuan formal pajak daerah yang diatur dalam 

Perda Nomor 6 Tahun 2010, maka ukuran kepatuhan bagi wajib pajak 

PBB-P2, dapat dijelaskan sebagai berikut; 

a. Wajib pajak Bumi dan Bangunan Perdesaan dan Perkotaan 

membayar pajaknya dengan menggunakan Surat Pemberitahuan 

Pajak Terhutang (SPPT), pasal 13 ayat (3). 

b. Pembayaran Pajak Bumi dan Bangunan Perdesaan dan Perkotaan 

dilakukan paling lama enam sejak diterimanya SPPT oleh wajib 

pajak, pasal 12 ayat (3). 
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c. Apabila pembayaran pajak terutang dilakukan setelah jatuh 

tempo pembayaran, dikenakan bunga keterlambatan sebesar dua 

persen (2%) sebulan untuk jangka waktu paling lama dua puluh 

empat (24) bulan, pasal 12 ayat (6).  

4. Pajak 

4.1. Pengertian pajak 

Zain (2005) menyebutkan beberapa pengertian pajak yang 

dikemukakan oleh para ahli, sebagai berikut; 

1. Menurut J. A. Adriani, pajak adalah iuran masyarakat yang terutang 

kepada negara (yang dapat dipaksakan) oleh yang wajib 

membayarnya menurut peraturan-peraturan umum (undang-undang) 

dengan tidak mendapat prestasi kembali yang langsung dapat 

ditunjuk dan ada gunanya untuk membiayai  pengeluaran-

pengeluaran umum terkait dengan tugas-tugas negara untuk 

menyelenggarakan pemerintahan.  

2. Menurut Soemitro, pajak adalah iuran rakyat kepada kas negara 

berdasarkan  undang-undang  (yang dapat dipaksakan) dengan tidak 

mendapat jasa timbal balik, langsung ditujukan dan digunakan 

untuk membayar pengeluaran umum.  

3. Menurut Anderson, Herschel & Horace, pajak adalah suatu 

pengalihan sumber dari sektor swasta ke sektor pemerintah, bukan 

akibat pelanggaran hukum, namun wajib dilaksanakan berdasarkan 

ketentuan yang telah ditentukan dan tanpa mendapat imbalan 
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langsung dan proporsional, agar pemerintah dapat melaksanakan 

tugas-tugasnya untuk menjalankan pemerintahan. 

4.2. Pajak Daerah 

Terkait dengan pajak Daerah, Zain (2005) menyatakan bahwa 

pajak Daerah merupakan iuran wajib yang dilakukan oleh orang 

pribadi atau badan kepada Daerah tanpa imbalan langsung yang 

seimbang, yang dapat dipaksakan berdasarkan peraturan perundang-

undangan yang berlaku, yang digunakan untuk membiayai 

penyelenggaraan pemerintahan dan pembangunan di Daerah.  

Jenis-jenis pajak Daerah, meliputi Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), 

Pajak Bea Balik Nama Kendaraan (PBB-KB), Pajak Bahan Bakar 

Kendaraan Bermotor (BBNKB), Pajak Penerangan Jalan, Pajak Hotel, 

Hiburan, Restoran, Parkir, Air Tanah, Reklame dan hasil perluasan 

yang sebelumnya menjadi objek pajak pusat, yaitu Bea Perolehan Hak 

Atas Tanah dan Bangunan (BPHTB) dan PBB-P2. 

  

B. Kerangka Berpikir  

Penelitian ini merupakan analisis kualitas layanan yang diadopsi dari 

konsep Servqual yang dipopulerkan oleh Zeithmal, Parasuraman dan Berry, 

serta pengaruhnya terhadap kepuasan dan kepatuhan wajib pajak PBB-P2 pada 

Unit Pelayanan Pajak Daerah (UPPD) Kramat Jati. Kualitas layanan dari 

Dimensi Servqual, menjadi variable bebas, meliputi aspek tangible (X1), 

reability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) dan empathy (X5), 
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sedangkan variable kepuasan (Y1) sebagai variable perantara, dan variable 

terikat adalah kepatuhan wajib pajak (Y2)  

Hubungan antar variable tersebut, jika digambarkan dalam diagram 

jalur, menjadi seperti ini: 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

( 

Gambar 2.2. Diagram Jalur, diadaptasi dari Sarwono (2012) 

Variabel-variabel di atas dijadikan sebagai indikator pengukuran. Data 

yang didapat adalah apa yang dirasakan dan diharapkan wajib pajak dari kualitas 

pelayanan dan kepuasan wajib pajak PBB-P2 pada Unit Pelayanan Pajak Daerah 

Kramat Jati, terhadap kepatuhan wajib pajak dalam merealisasikan kewajiban 

perpajakannya.   

C. Hipotesa Penelitian 

Tangibel 
(X1) 

Reability 
(X2) 

Kepatuhan 
(Y2) 

Empathy 
(X5) 

Assurance 
(X4) 

Responsiveness 
(X3) 

Kepuasan 
(Y1) 
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Dari kerangka pemikiran di atas, maka hipotesa yang ingin dikembangkan dalam 

penelitian ini adalah: 

a. Berapa besar penerapan Servqual terhadap pelayanan PBB-P2 pada Unit 

Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati. 

b. Berapa besar pengaruh Servqual terhadap kepuasan wajib pajak PBB-P2 

di wilayah kewenangan Unit Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati. 

c. Berapa besar pengaruh Servqual terhadap kepatuhan wajib pajak PBB-P2 

di wilayah kewenangan Unit Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati. 

d. Berapa besar pengaruh kepuasan terhadap kepatuhan wajib pajak PBB-P2 

di wilayah kewenangan Unit Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati. 

e. Berapa besar pengaruh Servqual dan kepuasan terhadap kepatuhan wajib 

pajak PBB-P2 di wilayah kewenangan Unit Pelayanan Pajak Daerah 

Kramat Jati.  

D. Definisi Operasional 

Definisi operasional pada penelitian ini, meliputi variable-variabel 

berikut;  

a.  Variabel X1, Tangible (benda berwujud), aspek-aspeknya meliputi 

penampilan fasilitas fisik, perlengkapan karyawan dan bahan komunikasi 

(Kottler, 2008; 54). 

b.  Variabel X2, Reability (keandalan), aspek-aspeknya meliputi kemampuan 

melaksanakan pelayanan yang dijanjikan secara meyakinkan dan akurat 

(Kottler, 2008; 54). 
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c.  Variabel X3, Responsiveness (daya tanggap), aspek-aspeknya meliputi 

kesediaan untuk membantu wajib pajak dan memberikan jasa pelayanan yang 

cepat (Kottler, 2008: 54).  

d.  Variabel X4, Assurance (jaminan), aspek-aspeknya meliputi pengetahuan dan 

kesopanan petugas pajak serta kemampuan mereka untuk menyampaikan 

kepercayaan dan keyakinan terhadap wajib pajak (Kottler, 2008: 54). 

e.  Variabel X5, Empathy (empati), aspek-aspeknya meliputi kesediaan petugas 

memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada setiap wajib pajak 

(Kottler, 2008: 54).  

f.  Variabel Y1, Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan yang diharapkan. 

(Kottler, 2006 dalam Wijaya, 2011: 153).  

g.  Variabel Y2, Menurut Norman D. Nowak (Devano, 2006: 110), cermin 

kepatuhan adalah, paham ketentuan perpajakan, mengisi formulir pajak 

dengan benar, menghitung pajak terhutang dengan benar, membayar tepat 

waktu. 

E. Penelitian Terdahulu 

Penelitian mengenai kualitas pelayanan sebelumnya sudah pernah 

dilakukan, diantaranya adalah; 

1. Patar Simamora (2006) dalam tesisnya berjudul “Pengaruh Kepuasaan Wajib 

Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak, survei pada Kantor Pelayanan Kota 

Bogor”. Melalui metode kuantitatif menyimpulkan bahwa kepuasan wajib 
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pajak secara keseluruhan mempunyai pengaruh sangat signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak.  

2.  M. Khoiru Rusydi Fathoni (2008), melakukan penelitian tentang Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor di 

Kota Batu, menyimpulkan bahwa variable keterandalan (reliability), 

ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empathy  dan wujud 

fisik (tangible) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak kendaraan bermotor di Kabupaten Batu. Dan 

variable responsiveness mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan 

wajib pajak PKB di Kantor Samsat Batu.  

3. Gendut Sukarno dan Lia Nirawati (2007), melakukan penelitian tentang 

Kontribusi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pembayar Pajak. Dalam 

penelitiannya disimpulkan bahwa jika kualitas pelayanan ditingkatkan, akan 

mempunyai kontribusi terhadap peningkatan kepuasan para pembayar pajak. 

Dan variable responsiveness ternyata kontribusinya sangat besar dijadikan 

alat ukur tingkat kepuasan pembayar pajak di Kantor Pelayanan Pajak Gresik.  

4. Sri Pujiati, dalam tesisnya berjudul Analisis Kepuasan Jamaah Haji Indonesia 

Tahun 2011/1432 H terhadap Kualitas Pelayanan Pemerintah Studi Kasus 

Jamaah Haji Kota Pangkal Pinang, melakukan penelitian secara kuantitatif 

terhadap 100 responden melalui metode purpose sampling. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan dari yang terbesar hingga yang 

terkecil, yakni dimensi responsiveness, empathy, assurance, realibility dan 

tangible tidak dirasakan oleh jamaah, sehingga terjadi kesenjangan antara 
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persepsi dan harapan jamaah haji. 

5. Posma Sahat Horas Silitongan, dalam tesisnya berjudul Pengaruh Dimensi 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan Kepatuhan Wajib Pajak di Kantor 

Pelayanan Pajak Madya Batam (2010), melalui penyebaran kuesioner dan 

studi dokumen dengan data sekunder, menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan atas variabel tangible, reability, responsiveness, assurance dan 

empathy terhadap kepuasan wajib pajak. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan atas variabel tangible, reability, responsiveness, assurance dan 

empathy terhadap kepuasan wajib pajak. Juga terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan atas variabel kepuasan wajib pajak dengan tingkat kepatuhan 

wajib pajak. Sedangkan variabel tangible tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A.  Desain Penelitian 

Penelitian akan dilakukan secara kuantitatif, melalui pendekatan survei. 

Kerlinger (1996) dalam Riduwan (2010) mengatakan bahwa penelitian survei 

adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data 

yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, 

sehingga akan ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan 

antar variabel sosiologis maupun psikologis. 

Pengumpulan data primer diperoleh melalui;  

-  kuesioner yaitu memberikan daftar pertanyaan kepada wajib pajak PBB-P2 

di wilayah kewenangan UPPD Kramat Jati.  

-  wawancara, dengan mengajukan pertanyaan langsung kepada responden di 

lapangan untuk dilakukan perekaman data.  

-  observasi, yaitu melakukan pengamatan langsung terhadap sasaran 

penelitian, dengan mencatat pola tingkah laku individu, objek dan peristiwa 

tanpa pertanyaan atau melakukan komunikasi.  

B.  Skala Pengukuran 

Skala pengukuran dari hasil penyebaran kuesioner untuk memperoleh 

data primer yang sesungguhnya dan nantinya akan digunakan dalam analisis, 
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merupakan alternatif jawaban yang diberi skor penilaian menggunakan skala 

Likert (berjenjang) empat tingkat. 

Adapun mekanisme penilaian dilakukan sebagai berikut 

a. Sangat Tidak Setuju disingkat STS diberikan skor 1 

b. Tidak Setuju disingkat TS diberikan skor 2 

c. Setuju  disingkat S diberikan skor 3  

d. Sangat Setuju  disingkat SS diberikan skor 4 

Selain mengolah data primer, digunakan pula pengumpulan data 

sekunder terkait dengan berbagai hal menyangkut operasional Unit Pelayanan 

Pajak Daerah Kramat Jati, Jakarta Timur.  

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

Menurut Sugiyono (2002: 57) dalam Riduwan (2010: 54) menyatakan 

bahwa populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang 

menjadi kuantitas dan karakteristik tertentu, yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sedangkan Riduwan (2002: 3) 

mengatakan bahwa populasi adalah keseluruhan dari karakteristik atau unit hasil 

pengukuran yang menjadi objek penelitian.  

Ada dua jenis populasi, yakni; 

-  populasi terbatas, yang mempunyai sumber data yang jelas batasannya 

secara kuantitatif, sehingga dapat dihitung jumlahnya, 
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-  populasi tak terbatas, yang memiliki sumber data tidak dapat ditentukan 

batasan-batasannya, sehingga relatif tidak dapat dinyatakan dalam bentuk 

jumlah. 

Sedangkan dilihat dari sifatnya, maka populasi dapat digolongkan 

menjadi homogen, yaitu sumber data yang unsurnya memiliki sifat yang sama 

sehingga tidak perlu dipersoalkan jumlahnya secara kuantitatif. Ada pula 

populasi yang bersifat heterogen, yaitu sumber data yang unsurnya memiliki 

sifat atau keadaan yang bervariasi, sehingga perlu ditetapkan batasan-

batasannya baik secara kualitatif maupun kuantitatif. 

Terkait dengan sampel, Arikunto (1998: 117) dalam Riduwan (2010: 

56) mengatakan bahwa sampel merupakan sebagian dari populasi yang diambil 

sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi. Ada dua macam 

teknik pengambilan sampling dalam penelitian, yakni;  

-  probability sampling, yakni teknik sampling untuk memberikan peluang 

yang sama pada setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota 

sampel  

-  non probability sampling, yakni teknik sampling yang tidak memberikan 

kesempatan (peluang) pada setiap anggota populasi untuk dijadikan anggota 

sampel.  

Pemilihan populasi yang menjadi objek penelitian adalah wajib pajak 

Bumi dan Bangunan Perdesaan dan Perkotaan (PBB-P2) yang datang  ke UPPD 

Kramat Jati untuk mendapatkan pelayanan PBB sebanyak 394 wajib pajak, 
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dengan sampel penelitian dilakukan melalui teknik probability sampling 

kepada 100 responden, sejak bulan April sampai dengan Mei 2013.  

D. Instrumen Penelitian 

Menurut Riduwan (2010), instrumen penelitian digunakan untuk 

mengukur nilai variabel yang akan diteliti. Bila variabel penelitian ada tiga, 

maka jumlah instrumen yang akan digunakan juga ada tiga. Instrumen 

penelitian digunakan untuk melakukan pengukuran yang bertujuan 

menghasilkan data kuantitatif yang tepat dan akurat. 

Ada pun instrumen pada penelitian ini adalah;  

Tabel 3.1 Data Instrumen Penelitian 
 

Jenis Variabel Definisi 
Operasional 

Indikator Pengukuran

Tangible/ wujud 
fisik 

(X1) 

Penampilan fisik, 
perlengkapan 
karyawan dan 
bahan komunikasi 

1. Letak/lokasi UPPD Kramat 
Jati yang strategis 

2. Tersedianya ruang tunggu 
yang nyaman 

3. Tersedianya brosur/leaflet 
pajak daerah  

4. Kerapihan penampilan 
petugas UPPD Kramat Jati 

Skala likert 
empat (4) 
tingkat 

Realibility / 
keandalan 

(X2) 

Kemampuan 
melaksanakan 
pelayanan yang 
dijanjikan secara 
meyakinkan dan 
akurat 

1. Pelayanan dilakukan dengan 
cepat 

2. Pelayanan dilakukan dengan 
tepat 

3. Petugas UPPD Kramat Jati  
bertanggungjawab atas 
tugasnya  

4. Kemudahan mendapatkan 
penjelasan atas hal-hal yang 

Skala likert 
empat (4) 
tingkat 
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belum jelas 

Responsiveness/ 
daya tanggap 

(X3) 

Kesediaan 
membantu wajib 
pajak dan 
memberikan jasa 
layanan dengan 
cepat 

1. Kecepatan petugas menye-
lesaikan masalah  

2. Ketepatan petugas menye-
lesaikan masalah  

3. Kemampuan petugas menje-
laskan prosedur pembayaran 
pajak Daerah 

4. Kesiapan petugas membantu 
wajib pajak 

Skala likert 
empat (4) 
tingkat 

Assurance / 
jaminan 

(X4) 

Pengetahuan dan 
kesopanan petugas 
serta kemampuan 
petugas 
memberikan 
kepercayaan dan 
keyakinan kepada 
wajib pajak 

1. Kemampuan petugas 
berkomunikasi  secara efektif  

2. Keramahan petugas dalam 
melayani 

3. Keterampilan petugas dalam 
melayani  

4. Penguasan petugas atas 
aturan-aturan pajak daerah 

Skala likert 
empat (4) 
tingkat 

Emphaty / 
empati 

(X5) 

Kesediaan 
memberikan 
perhatian 
mendalam dan 
khusus kepada 
wajib pajak 

1. Petugas memberikan per-
hatian terhadap masalah pajak 
Daerah 

2. Petugas memberikan kemuda-
han dalam pelayanan 

3. Petugas selalu bersikap 
simpatik dalam memberikan 
layanan  

4. Petugas selalu memberikan 
waktu untuk menyelesaikan 
masalah wajib pajak 

Skala likert 
empat (4) 
tingkat 

Kepuasan wajib 
pajak 

(Y1) 

Evaluasi dan sikap 
menyeluruh 
terhadap kualitas 
jasa yang diterima 

1. Kepuasan wajib pajak atas 
pelayanan yang diberikan  

2. Pelayanan yang diterima 
wajib pajak sesuai dengan 
harapan  

Skala likert 
empat (4) 
tingkat 

Kepatuhan 
wajib pajak 

Kesediaan 
memenuhi 

1. Kesediaan mendaftarkan diri 
sebagai wajib pajak untuk 

Skala likert 
empat (4) 
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(Y2) kewajiban 
perpajakan 

memenuhi kewajibannya 
sebagai warga negara yang 
baik.  

2. Kesediaan melaporkan SPPT 
tepat waktu  

3. Kesediaan membayar pajak 
terhutang dengan benar  

4. Kesediaan patuh membayar 
tunggakan pajak  

5. Kesediaan patuh membayar 
denda administrasi  

6. Kesediaan melaksanakan 
kewajiban perpajakan  

tingkat 

 
Sumber: data diolah oleh peneliti 

E.  Prosedur Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Data 

primer diperoleh dengan menggunakan kuesioner yang diisi oleh 

responden, sedangkan data sekunder diperoleh dari Unit Pelayanan Pajak 

Daerah (UPPD) Kramat Jati sebagai objek penelitian dan Dinas Pelayanan 

Pajak Provinsi DKI Jakarta sebagai data pelengkap. 

Prosedur pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

dimulai dari penyusunan kuesioner yang didasari oleh teori yang relevan untuk 

pengukuran pelayanan, kepuasan dan kepatuhan wajib pajak PBB-P2 di wilayah 

Unit Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati. Kuesioner tersebut diujikan kepada 

100 wajib pajak, agar mendapat bahan untuk pengujian reliabilitas dan validitas 

dari kuesioner tersebut. 

F.  Teknik Pengolahan Data 
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1.  Pengujian Validitas Instrumen  

Arikunto (1995) dalam (Riduwan, 2010) menjelaskan  bahwa yang 

dimaksud dengan validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 

tingkat keandalan atau keshahihan suatu alat ukur. Jika instrument itu 

valid, maka dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinya 

(r) adalah sebagai berikut;  

Tabel 3.2.  
Kriteria Penafsiran Indeks Korelasi (r) 

 
Koefisien korelasi  (r) Kriteria 

0,800 – 1,000 Valid (sangat tinggi) 

0,600 – 0,799 Valid (tinggi)  

0,400 – 0,599 Valid (cukup tinggi) 

0,200 – 0,399 Valid (rendah)  

0,000 – 0,199 Tidak valid (sangat rendah) 
Sumber : Riduwan, 2010 

Validitas menunjukan sejauh mana ketepatan dan kecermatan 

suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya (kecermatan 

pengukuran). Valid tidaknya suatu alat ukur, tergantung pada 

kemampuan alat ukur tersebut mencapai tujuan pengukuran yang 

dikehendaki dengan tepat.  

Kenneth Bailey dalam (Siregar, 2013) mengelompokkan tiga jenis 

validitas, yakni;  

a.  Validitas rupa (face validity), sebagai alat ukur dari rupa, yang 

mengacu pada bentuk dan penampilan instrument. Menurut 

Djamaludin Ancok, validitas rupa amat penting utnuk mengukur 
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kemampuan individu, seperti kejujuran, kecerdasan, bakat dan 

keterampilan.  

b.  Validitas criteria (criterion validity), dengan membandingkan 

instrument yang valid dan reliable melalui korelasi. Jika korelasi 

signifikan, maka instrument tersebut mempunyai validitas 

criteria.  

c.  Validitas konstruk (construct validity), yakni validitas yang 

berkaitan dengan kesanggupan suatu alat ukur untuk mengukur 

pengertian suatu konsep yang diukurnya. Dan menurut Jack R. 

Fraenkel, validasi ini merupakan yang terluas cakupannya 

dibanding validasi lainnya, karena melibatkan banyak validasi isi 

dan criteria. 

Untuk menguji validasi konstruk yang valid, harus 

memenuhi criteria berikut;  

1)  koefisien korelasi product moment melebihi 0,3  

2) koefisien korelasi product moment > r-tabel (α; n-2) n = jumlah 

sampel - nilai sig < α 

Validitas yang digunakan dalam kuesioner ini adalah validitas konstruk. 

Pengujian validitas dari penelitian ini, dilakukan dengan cara 

menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan terhadap skor 

total, menggunakan rumus korelasi product moment berikut ini. 

Rumus yang biasa digunakan untuk uji validitas konstruk adalah:  

r hitung =              n (∑ XY) – (∑X) (∑Y)               …… (4.6 s.d. 4.12) 
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                √[n (∑X²) – (∑X)²] [n (∑Y²) – (∑Y)² 

Keterangan: 

n = jumlah responden 

X = skor variable (jawaban responden) 

Y = skor total dari variable untuk responden ke-n 

Jika koefisien korelasi yang diperoleh tidak signifikan pada taraf 0,05, 

maka pernyataan tersebut tidak valid dan harus dikeluarkan dari 

kuesioner. 

2. Pengujian Reliabilitas 

Reliabilitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran 

tetap konsisten, apabila  dilakukan pengukuran dua kali atau lebih 

terhadap gejala  yang sama dengan menggunakan alat pengukur yang 

sama pula. Menurut Kaplan dan Saccuzo (1993) dalam Siregar (2013), 

metode penghitungan reabilitas dikelompokkan berdasarkan sumber 

measurement, sebagai berikut;  

a.  Test retest reliability  

Dilakukan dengan cara mencoba alat ukur beberapa kali kepada 

responden. Dalam hal ini, alat ukur yang digunakan sama, 

respondennya sama, dalam waktu yang berbeda. Reabilitas diukur 

dari koefisien korelasi antara percobaan pertama dengan yang 

berikutnya. Bila koefisien korelasi positif dan signifikan, maka 

instrument tersebut dinyatakan realiabel.  

b.  Ekuivalen  
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Pengujian yang dilakukan cukup sekali, namun alat ukur ada dua, 

pada responden yang sama, di waktu yang sama. Reliabilitas alat 

ukur dihitung dengan cara mengkorelasikan antara data alat ukur 

yang satu dengan alat ukur yang dijadikan ekuivalen. Jika korelasinya 

positif dan signifikan, maka alat ukur tersebut dinyatakan reliable. 

c.  Gabungan  

Pengujian ini mencoba menggunakan dua alat ukur yang ekuivalen 

beberapa kali ke responden yang sama. Ini merupakan gabungan cara 

nomor satu dan dua di atas. Reliabilitas instrument dilakukan dengan 

mengkorelasikan dua instrument yang ekuivalen pada pengujian 

pertama, setelah itu dikorelasikan secara silang. Jadi, dua kali 

pengujian dalam waktu yang berbeda. Bila keenam koefisien korelasi 

itu semuanya positif dan signifikan, maka dinyatakan alat ukut 

tersebut reliable. 

d.  Internal Consistency  

Pengujian ini dilakukan dengan cara mengukur cukup sekali saja, 

kemudian data yang diperoleh dianalisis dengan tekhnik tertentu. 

Hasil analisis dapat digunakan untuk memprediksi reliabilitas alat 

ukur. Pada penelitian pengujian, untuk mengevaluasi sumber variasi 

alat tes tunggal, dengan cara;  

-  Alpha Cronbach, yakni menghitung realitas suatu tes dengan 

mengukur sikap atau prilaku. 
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-  Split Half Method, yakni menghitung reabilitas dengan cara 

memberikan suatu tes pada sejumlah subjek, yang kemudian tes 

tersebut dibagi menjadi dua bagian yang sama. Kedua hasil tes 

dibandingkan, untuk dilihat, mana yang mendapat korelasi 

positif dan cukup tinggi, maka itulah yang dikategorikan 

reliable. 

Pada penelitian ini, uji reabilitas menggunakan metode internal 

consistency, melalui alat tes Alpha Cronbach yang diolah dalam 

software SPSS versi 17. Kriteria suatu instrument penelitian 

dikatakan reliable pada teknik ini, bila koefisien reliabilitasnya (r11) > 

0,6 

Tahapan penghitungan uji reliabilitas secara manual, sebagai berikut : 

1. Menentukan nilai varian setiap butir pertanyaan 

δ² 1 =     ∑X² – (∑X1)²  
                   1     n 
           ________________ 
                       n 

2. Menentukan nilai varian total 

δ² 1 =     ∑X² – (∑X)²  
                         n 
           ________________ 
                       n 

 

3. Menentukan reliabilitas instrumen 

r 11 =       k     1 - ∑ δ² b ………... (4.13) 
               k-1              δ² 1 
 

Keterangan: 
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n      =   jumlah sampel 

Xi       =   jawaban responden untuk setiap butir pertanyaan 

∑ X   =   total jawaban responden untuk setiap butir pertanyaan 

δ² 1      =    varian total  

∑ δ² b =    jumlah varian butir 

k      =   jumlah butir pertanyaan 

r 11       =    koefisien reliabilitas instrumen 

G.  Metode Analisis Data 

Analisa data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden 

terkumpul. Data yang telah terkumpul, dikelompokkan berdasarkan variabel 

dan jenis responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh 

responden, menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan 

penghitungan untuk menjawab rumusan masalah dan melakukan perhitungan 

untuk menguji hipotesis yang telah diajukan. 

1.  Pengujian Persyaratan Analisis 

Iman (2011), menjelaskan, bahwa uji persyaratan analisis, dapat 

dilakukan dengan cara sebagai berikut;  

a)  Uji Normalitas 

Uji normalitas  terkait dengan uji kenormalan distribusi data. Maksud 

data terdistribusi normal adalah bahwa data akan mengikuti bentuk 

distribusi normal (Santosa &Ashari, 2005:231). Uji normalitas bisa 

dilakukan dengan dengan pendekatan normal P-P Plot  dan tabel 

Kolmogorov Smirnov. Pada pendekatan normal P-P Plot, normalitas 
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dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal 

grafik atau dengan melihat histogram dari residualnya. Dasar 

pengambilan keputusan: 

a.  Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola 

distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. 

b.  Jika data menyebar jauh garis diagonal dan/atau tidak mengikuti 

arah garis diagonal atau grafik histogram, tidak menunjukkan pola 

distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi 

normalitas (Ghozali, 2007). 

b)  Uji Multikolinieritas 

Tujuannya untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen. 

Jika variabel independen saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini 

tidak orthogonal/ mirip. (Ghozali, 2007:91).  

c)  Uji Autokorelasi 

Uji ini merupakan pengujian asumsi regresi, dimana variabel dependen 

tidak berkorelasi dengan dirinya sendiri. Maksud korelasi dengan diri 

sendiri adalah bahwa nilai dari variabel dependen tidak berhubungan 

dengan nilai variabel itu sendiri, baik nilai variabel sebelum atau 

periode sesudahnya (Santosa & Ashari, 2005:240). 

14/41086.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



 

 x 

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut: 

a. Angka D-W < - 2 berarti ada autokorelasi positif 

b. Angka D-W - 2 < 2 berarti tidak ada autokorelasi 

c. Angka D-W  > 2 berarti ada autokorelasi negative 

2.  Pengujian Hipotesa 

Pengujian hipotesa dilakukan melalui analisis regresi linier berganda. 

Menurut Siregar (2013), penerapan metode regresi berganda jumlah 

variable bebas (independen) yang digunakan lebih dari satu, mempengaruhi 

satu variable tak bebas (dependen). Rumus regresi linier berganda pada 

penelitian ini adalah: 

Y1 = a + b1X1 +b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + ei 

Y2 = a + b1X1 +b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6Y1 + ei 

Keterangan:  

Y1 = kepuasan wajib pajak sebagai variable perantara  

Y2 = kepatuhan wajib pajak sebagai variable terikat 

X1 = dimensi tangible sebagai variable bebas pertama  

X2 = dimensi reability sebagai variable bebas kedua  

X3 = dimensi responsiveness sebagai variable bebas ketiga  

X4 = dimensi assurance sebagai variable bebas keempat  

X5 = dimensi empathy sebagai variable bebas kelima 

a dan b = konstanta 

ei    = variable pengganggu (disturbance error) 
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Untuk membaca data hasil SPSS terhadap persamaan regresinya, dapat 

dilihat dari output spss pada tabel coefficients. Hasil hipotesa pada regresi 

linear, meliputi; 

a)  Uji t 

Digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel bebas 

(independen) secara parsial, berpengaruh nyata atau tidak terhadap 

variabel terikat (dependen). Derajat signifikansi yang digunakan adalah 

0,05.  

Hipotesa berdasarkan perbandingan t hitung dan t tabel, dengan analisa 

sebagai berikut; 

Ho1   : Masing-masing variable tangible, reability, responsiveness, 

assurance dan empathy tidak berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepuasan wajib pajak.  

Ha1  : Masing-masing variable tangible, reability, responsiveness, 

assurance dan empathy  berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan wajib pajak.  

Ho2   : Masing-masing variable tangible, reability, responsiveness, 

assurance dan empathy tidak berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap kepatuhan wajib. 

Ha2  : Masing-masing variable tangible, reability, responsiveness, 

assurance dan empathy berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepatuhan wajib. 
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Ho3   : Variabel kepuasan tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepatuhan wajib pajak.  

Ha3  : Variabel kepuasan berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepatuhan wajib pajak 

Kaidah pengujian,  

jika  t hitung < t tabel, maka Ho1 diterima 

Jika t hitung > t tabel, maka Ho1 ditolak  

jika  t hitung < t tabel, maka Ho2 diterima 

Jika t hitung > t tabel, maka Ho2 ditolak  

jika  t hitung < t tabel, maka Ho3 diterima 

Jika t hitung > t tabel, maka Ho3 ditolak  

Analisis hasil uji t juga dilihat dari tabel coefficient output SPSS.  

b)  Uji F 

Digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel bebas 

(independen) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

terikat (dependen). Derajat signifikansi yang digunakan adalah 0,05. 

Apabila nilai F hitung lebih besar daripada nilai F tabel, maka hipotesis 

alternatif, menyatakan bahwa semua variabel independen secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Hipotesis berdasarkan uji-F dalam kalimat : 

Ho4   :  Variable tangible, reability, responsiveness, assurance dan 

empathy secara bersama-sama tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak 
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Ha4  :  Variable tangible, reability, responsiveness, assurance dan 

empathy secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak 

Ho5   : Variable tangible, reability, responsiveness, assurance, empathy 

dan  kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak 

Ha5   :  Variable tangible, reability, responsiveness, assurance, 

empathy dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak 

Kaidah pengujian:  

jika  F hitung < F tabel, maka Ho4 diterima 

Jika F hitung > F tabel, maka Ho4 ditolak  

jika  F hitung < F tabel, maka Ho5 diterima 

Jika F hitung > F tabel, maka Ho5 ditolak  

Untuk analisis dari output SPSS dapat dilihat pada tabel Anova. 

c)  Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi akan menjelaskan seberapa besar perubahan atau 

variasi suatu variabel bisa dijelaskan oleh perubahan atau variasi pada 

variabel yang lain (Santosa & Ashari, 2005:125) dalam Iman (2011). 

Nilai koefisien ini antara 0 dan 1, jika hasilnya lebih mendekati angka 0 

berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen amat terbatas. Namun jika hasil mendekati 
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angka 1 berarti variabel-variabel independen memberikan hampir 

semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi-variabel 

dependen. Untuk analisisnya, dapat dilihat pada tabel model Summary 

output SPSS. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. SIMPULAN 

Dari hasil penelitian, dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut;  

1. Dari hasil uji hipotesis, kualitas layanan PBB-P2 dengan menggunakan 

alat ukur Servqual, terutama pada variable tangible, reability, assurance 

dan empathy, tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap  

kepuasan wajib pajak. Hanya variable responsiveness yang memiliki 

pengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan wajib pajak PBB. 

2. Hasil uji hipotesis juga menunjukkan bahwa kualitas layanan PBB, 

dengan menggunakan alat ukur Servqual, terutama pada variable tangible, 

responsiveness, assurance dan empathy, tidak berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap kepatuhan wajib pajak. Sedangkan variable 

reability dan kepuasan, memiliki pengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepatuhan wajib pajak.  

3. Hasil uji hipotesis juga membuktikan penelitian-penelitian sebelumnya, 

bahwa kepuasan wajib pajak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepatuhan wajib pajak. 

4. Dari hasil uji hipotesis, menunjukkan bahwa pengaruh kualitas layanan 

PBB pada UPPD Kramat Jati, secara bersama-sama antara variable 

bebasnya, tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Nilai 

koefisien determinasinya masih lemah terhadap kepuasan wajib pajak. Ini 
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menandakan bahwa kualitas pelayanan buruk, perlu upaya-upaya optimal 

untuk meningkatkan kinerja UPPD di masa mendatang.  

5. Hasil uji hipotesis juga menunjukkan bahwa pengaruh kualitas layanan 

dan kepuasan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepatuhan wajib pajak. Nilai koefisien determinasinya menunjukkan 

pengaruh yang cukup terhadap kepatuhan wajib pajak. Artinya, 

kepatuhan wajib pajak tidak dipengaruhi secara dominan oleh kualitas 

layanan yang menimbulkan kepuasan wajib pajak, tapi karena sifat pajak 

itu sendiri yang memaksa setiap warga Negara untuk melaksanakan 

kewajibannya, serta adanya keinginan wajib pajak untuk mendapatkan 

pengakuan atas kepemilikan, pemanfaatan ataupun penguasaan terhadap 

asset yang dimiliki wajib pajak, baik secara pribadi atau pun badan. 

B. SARAN 

Secara umum, kualitas pelayanan PBB pada UPPD Kramat Jati perlu 

ditingkatkan dengan optimal, karena ke depan PBB akan menjadi primadona 

bagi PAD Pemda DKI Jakarta, khususnya UPPD Kramat Jati. Dari hasil 

penelitian, beberapa hal yang perlu ditingkatkan dalam pelayanan, adalah; 

1. Perlunya ruang pelayanan PBB di lantai dasar, atau minimal tersedianya 

lift, sehingga memudahkan wajib pajak untuk menjangkau tempat 

pelayanan.  

2. Penyelesaian surat permohonan layanan, perlu diselesaikan dengan 

cepat dan ada kepastian waktu penyelesaiannya. Oleh karena itu, alur 
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penyelesaian harus lebih disederhanakan, serta sistem PBB lebih 

disempurnakan.  

3. Aturan atau pun tata cara terkait dengan pelayanan PBB dapat dibuat 

secara detail setiap jenisnya, sehingga tidak menimbulkan interpretasi 

yang berbeda antara satu petugas dengan petugas lainnya. Aturan yang 

ada tentunya akan memudahkan petugas memberikan informasi yang 

menimbulkan kenyamanan bagi wajib pajak, minimal tidak 

menimbulkan beban yang harus ditanggung wajib pajak atas kewajiban 

yang bukan haknya.  
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KUESIONER 
 

 
 
Kepada  
Yth. Para Responden  
di –  
Tempat 
 
 

Dalam rangka penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan 
(Servqual) terhadap Kepuasan dan Kepatuhan Wajib Pajak PBB-P2 pada Unit 
Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati” yang sedang kami laksanakan,  mohon 
bantuan dan kerjasama Bapak/Ibu/Sdr untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan di bawah ini secara jujur dan apa adanya. 

Jawaban yang telah disampaikan hanya akan digunakan untuk 
kebutuhan penelitian, tidak ada maksud apa pun. Oleh karena itu, data dan 
jawaban Bapak/Ibu/Sdr yang telah disampaikan, akan kami jamin 
kerahasiaannya. 

Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr mengisi kuesioner ini, kami ucapkan 
terima kasih yang sebesar-besarnya. 
 
 
 
 
Usia : …………………………....... Jenis Kelamin  : L / P 

Pendidikan Akhir : ………………………………………………………………….  

Pekerjaan : …………………………………………………………………. 

Lokasi Responden : …………………………………………………………………. 

 

Petunjuk Pengisian 
a. Mohon Bapak/Ibu/Sdr berkenan mengisi data responden di atas 

dengan keadaan yang sebenarnya.  
b. Bacalah pernyataan di bawah ini dengan seksama, berilah tanda 

silang (x) pada setiap kondisi yang dirasakan langsung oleh 
Bapak/Ibu/Sdr.  Point 1 memiliki makna negative sampai dengan 

DATA RESPONDEN 
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point 4 yang memiliki makna sangat positif, dengan penjelasan 
sebagai berikut;  
1. Sangat Tidak Setuju (STS)    3. Setuju (S) 
2. Tidak Setuju (TS)     4. Sangat 

Setuju  
 

STS TS S SS NO PERNYATAAN 
1 2 3 4 

Variabel Tangibel 
1 Letak/lokasi UPPD Kramat Jati strategis     
2 Tersedia ruang tunggu yang nyaman     
3 Tersedia brosur/leaflet pajak daerah     
4 Kerapihan penampilan petugas UPPD Kramat 

Jati 
    

Variabel Reability 
5 Pelayanan dilakukan dengan cepat     
6 Pelayanan dilakukan dengan tepat     
7 Petugas UPPD Kramat Jati bertanggung 

jawab atas tugasnya 
    

8 Mudah mendapatkan penjelasan atas hal-hal 
yang belum jelas 

    

Variabel Responsiveness 
9 Petugas menyelesaikan masalah dengan 

cepat 
    

10 Petugas menyelesaikan masalah dengan 
tepat 

    

11 Petugas mampu menjelaskan prosedur 
pengelolaan PBB  

    

12 Petugas selalu siap membantu wajib pajak     
Variabel Assurance 
13 Petugas mampu berkomunikasi  secara 

efektif 
    

14 Petugas ramah dalam memberikan 
pelayanan 

    

15 Petugas terampil dalam memberikan 
pelayanan 

    

16 Petugas menguasai peraturan PBB     
Variabel Empathy 
17 Petugas memberikan perhatian terhadap 

masalah PBB 
    

18 Petugas memberikan kemudahan dalam 
pelayanan 
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19 Petugas selalu bersikap simpaik dalam 
memberikan layanan 

    

20 Petugas selalu memberikan waktu untuk 
menyelesaikan masalah yang dihadapi wajib 
pajak PBB 

    

Variabel Kepuasan 
21 Saya puas dengan pelayanan yang 

diberikan 
    

22 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan 
harapan saya 

    

Variabel Kepatuhan 
23 Saya mendaftarkan diri sebagai wajib pajak 

untuk memenuhi kewajiban saya sebagai 
warga negara yang baik. 

    

24 Saya akan melaporkan SPPT saya tepat 
waktu 

    

25 Saya akan membayar pajak terhutang 
dengan benar 

    

26 Saya akan patuh membayar tunggakan 
pajak 

    

27 Saya akan patuh membayar denda 
administrasi 

    

28 Saya bersedia melaksanakan kewajiban 
perpajakan saya 

    

  
Kondisi ideal yang diharapkan oleh wajib pajak PBB terhadap 
pelayanan yang dilakukan Unit Pelayanan Pajak Daerah Kramat Jati:  
 
1.    .......................................................................................... 

2.    .......................................................................................... 

3.    .......................................................................................... 

4.    .......................................................................................... 

5.    .......................................................................................... 
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HASIL TABULASI DATA 
 
 

X1 = Tangible JUMLAH 
RESPONDEN  X1.1  X1.2  X1.3  X1.4  Y 

1  4 3 3 3  13 
2  4 4 4 4  16 
3  3 3 3 3  12 
4  4 3 3 3  13 
5  3 3 3 3  12 
6  3 3 3 3  12 
7  4 3 3 3  13 
8  4 4 4 4  16 
9  3 3 3 3  12 
10  3 3 3 3  12 
11  3 2 3 4  12 
12  3 3 3 3  12 
13  3 3 3 3  12 
14  4 4 4 4  16 
15  3 3 4 4  14 
16  4 3 4 4  15 
17  4 3 3 3  13 
18  3 3 3 3  12 
19  3 3 3 3  12 
20  4 4 4 4  16 
21  4 4 3 4  15 
22  4 4 4 4  16 
23  4 3 2 3  12 
24  3 3 3 4  13 
25  3 3 3 4  13 
26  4 3 3 3  13 
27  3 3 3 3  12 
28  3 3 3 4  13 
29  3 4 3 4  14 
30  4 3 3 4  14 
31  3 3 3 3  12 
32  3 3 3 3  12 
33  3 3 3 3  12 
34  3 3 2 3  11 
35  4 3 4 4  15 
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36  4 3 4 4  15 
37  3 4 3 4  14 
38  3 3 3 3  12 
39  3 3 3 3  12 
40  4 4 4 4  16 
41  3 3 3 3  12 
42  4 3 3 4  14 
43  3 3 3 3  12 
44  3 3 3 3  12 
45  3 3 2 3  11 
46  3 3 3 3  12 
47  3 3 4 4  14 
48  3 3 3 3  12 
49  4 4 4 4  16 
50  3 3 2 4  12 
51  3 3 3 3  12 
52  3 3 3 3  12 
53  3 3 3 3  12 
54  3 3 3 3  12 
55  4 3 3 3  13 
56  4 4 3 3  14 
57  2 3 2 3  10 
58  3 2 2 2  9 
59  3 3 3 3  12 
60  2 3 2 3  10 
61  3 3 3 3  12 
62  3 3 3 2  11 
63  3 4 4 4  15 
64  3 4 4 4  15 
65  2 1 1 2  6 
66  4 4 3 3  14 
67  3 3 4 3  13 
68  3 3 3 2  11 
69  3 3 3 3  12 
70  3 3 3 3  12 
71  4 4 4 4  16 
72  3 3 2 2  10 
73  3 3 3 3  12 
74  3 3 3 3  12 
75  3 3 2 3  11 
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76  3 4 2 3  12 
77  3 3 3 3  12 
78  3 3 2 3  11 
79  3 3 3 3  12 
80  3 3 2 2  10 
81  3 3 2 3  11 
82  3 3 2 2  10 
83  3 3 4 4  14 
84  4 4 4 4  16 
85  3 3 4 3  13 
86  3 3 2 4  12 
87  3 3 3 3  12 
88  3 3 3 3  12 
89  4 4 4 4  16 
90  3 3 3 3  12 
91  4 4 3 3  14 
92  4 3 3 3  13 
93  4 4 3 4  15 
94  4 4 4 4  16 
95  3 3 3 3  12 
96  4 4 4 4  16 
97  4 4 3 3  14 
98  3 3 3 3  12 
99  3 3 3 3  12 
100  4 4 4 4  16 
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X2 = Reability JUMLAH 

RESPONDEN  X2.1  X2.2  X2.3  X2.4  Y 
1  3 3 3 3  12 
2  4 4 4 4  16 
3  3 3 3 3  12 
4  4 4 4 4  16 
5  3 3 3 3  12 
6  2 3 3 3  11 
7  3 3 3 3  12 
8  4 4 4 4  16 
9  3 3 3 3  12 
10  3 3 3 3  12 
11  4 3 3 4  14 
12  2 2 3 3  10 
13  3 3 3 3  12 
14  4 4 4 4  16 
15  4 4 4 3  15 
16  4 3 4 4  15 
17  3 3 3 3  12 
18  4 4 3 4  15 
19  3 3 3 4  13 
20  3 3 3 4  13 
21  4 4 4 4  16 
22  4 4 4 4  16 
23  3 3 3 3  12 
24  3 3 4 3  13 
25  3 3 3 3  12 
26  4 4 3 4  15 
27  3 3 3 3  12 
28  4 4 4 4  16 
29  4 4 4 4  16 
30  3 3 3 3  12 
31  4 4 3 3  14 
32  3 3 3 3  12 
33  3 3 3 3  12 
34  3 3 3 3  12 
35  4 4 4 4  16 
36  4 3 3 4  14 
37  3 4 4 4  15 
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38  3 3 3 3  12 
39  3 3 3 3  12 
40  3 3 4 4  14 
41  3 3 3 4  13 
42  3 2 3 3  11 
43  3 3 3 3  12 
44  3 1 3 1  8 
45  3 3 3 3  12 
46  3 3 3 3  12 
47  4 4 4 3  15 
48  3 3 3 3  12 
49  4 4 4 4  16 
50  3 3 3 3  12 
51  4 4 3 3  14 
52  3 3 3 3  12 
53  3 3 3 3  12 
54  3 3 3 3  12 
55  4 4 4 4  16 
56  3 3 3 3  12 
57  2 4 4 3  13 
58  3 3 3 3  12 
59  1 1 1 1  4 
60  3 3 3 3  12 
61  3 3 3 3  12 
62  3 3 3 3  12 
63  4 4 4 4  16 
64  4 4 4 4  16 
65  3 3 3 3  12 
66  4 4 3 3  14 
67  4 4 4 4  16 
68  3 3 3 3  12 
69  3 3 3 3  12 
70  3 3 3 3  12 
71  4 4 4 4  16 
72  3 3 3 3  12 
73  4 4 3 4  15 
74  3 3 3 3  12 
75  3 3 3 3  12 
76  3 3 3 3  12 
77  2 2 3 3  10 
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78  2 2 3 3  10 
79  3 3 3 3  12 
80  3 3 3 3  12 
81  3 3 3 3  12 
82  3 3 3 3  12 
83  4 4 4 4  16 
84  4 4 4 4  16 
85  3 3 3 3  12 
86  3 3 3 4  13 
87  3 3 3 3  12 
88  3 3 3 3  12 
89  4 4 3 3  14 
90  3 3 3 3  12 
91  3 3 3 3  12 
92  4 4 3 3  14 
93  4 4 3 4  15 
94  4 4 4 4  16 
95  3 3 3 3  12 
96  4 4 4 4  16 
97  3 3 4 4  14 
98  3 3 3 3  12 
99  3 3 3 4  13 
100  4 4 4 4  16 
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X3 = Responsiveness JUMLAH 

RESPONDEN  X3.1  X3.2  X3.3  X3.4  Y 
1  3 3 3 3  12 
2  4 4 4 4  16 
3  3 3 3 3  12 
4  4 4 4 4  16 
5  3 3 3 3  12 
6  2 3 3 3  11 
7  3 3 3 3  12 
8  4 4 4 4  16 
9  3 3 3 3  12 
10  3 3 3 3  12 
11  4 4 3 4  15 
12  3 3 3 4  13 
13  3 3 3 3  12 
14  4 4 4 4  16 
15  4 4 4 4  16 
16  3 3 4 4  14 
17  3 3 3 3  12 
18  3 3 3 3  12 
19  3 3 4 3  13 
20  4 4 4 4  16 
21  4 4 4 4  16 
22  3 3 4 4  14 
23  2 2 3 3  10 
24  3 3 3 4  13 
25  3 3 4 3  13 
26  3 3 3 3  12 
27  3 3 3 3  12 
28  4 4 4 4  16 
29  4 4 4 4  16 
30  3 3 3 3  12 
31  4 4 4 4  16 
32  3 3 3 3  12 
33  4 3 3 3  13 
34  2 2 3 3  10 
35  4 4 3 4  15 
36  3 3 3 3  12 
37  3 4 3 4  14 
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38  3 3 3 3  12 
39  3 3 3 3  12 
40  3 4 4 4  15 
41  3 3 3 4  13 
42  3 3 3 3  12 
43  4 4 4 3  15 
44  3 3 3 3  12 
45  3 3 3 3  12 
46  3 3 3 3  12 
47  3 3 3 3  12 
48  4 4 4 4  16 
49  4 4 4 4  16 
50  3 3 3 3  12 
51  3 3 3 3  12 
52  3 3 4 4  14 
53  3 3 3 3  12 
54  3 3 3 3  12 
55  4 4 4 4  16 
56  3 3 3 3  12 
57  2 2 2 1  7 
58  3 3 3 3  12 
59  2 2 3 1  8 
60  3 3 3 3  12 
61  3 3 3 3  12 
62  3 3 3 3  12 
63  4 4 4 4  16 
64  4 4 4 4  16 
65  3 3 2 3  11 
66  3 3 3 3  12 
67  4 4 4 4  16 
68  3 3 3 3  12 
69  3 3 3 3  12 
70  3 3 3 3  12 
71  3 4 3 4  14 
72  3 3 3 3  12 
73  4 4 3 3  14 
74  3 3 3 3  12 
75  3 3 3 3  12 
76  3 3 3 3  12 
77  3 3 3 2  11 
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78  2 2 2 3  9 
79  3 3 3 2  11 
80  3 3 3 3  12 
81  3 4 4 4  15 
82  3 3 3 3  12 
83  4 4 4 4  16 
84  4 4 4 4  16 
85  3 3 3 3  12 
86  2 2 3 4  11 
87  3 3 3 3  12 
88  3 3 3 3  12 
89  3 3 3 4  13 
90  3 3 3 3  12 
91  3 3 3 3  12 
92  3 3 4 4  14 
93  3 4 4 4  15 
94  4 4 4 4  16 
95  3 3 3 3  12 
96  4 4 4 4  16 
97  3 3 3 4  13 
98  3 3 3 3  12 
99  3 3 4 4  14 
100  4 4 4 4  16 
                 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

14/41086.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



 

 x 

 
X4 = Assurance JUMLAH 

RESPONDEN  X4.1  X4.2  X4.3  X4.4  Y 
1  3 3 3 3  12 
2  4 4 4 4  16 
3  3 3 3 3  12 
4  4 4 4 4  16 
5  3 3 3 3  12 
6  3 4 2 3  12 
7  3 3 3 3  12 
8  4 4 4 4  16 
9  3 3 3 3  12 
10  4 3 3 3  13 
11  4 3 4 4  15 
12  4 4 3 3  14 
13  3 3 3 3  12 
14  4 4 4 4  16 
15  3 4 4 4  15 
16  4 4 3 4  15 
17  3 3 3 3  12 
18  3 3 3 3  12 
19  3 3 3 3  12 
20  4 4 4 4  16 
21  4 4 4 4  16 
22  4 4 4 4  16 
23  3 3 3 2  11 
24  3 3 3 3  12 
25  3 3 4 3  13 
26  4 3 3 4  14 
27  3 3 3 3  12 
28  4 4 4 4  16 
29  4 4 3 4  15 
30  4 4 3 4  15 
31  4 4 3 3  14 
32  3 3 3 3  12 
33  4 4 3 3  14 
34  3 3 2 2  10 
35  4 4 4 4  16 
36  3 4 4 4  15 
37  4 4 4 4  16 
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38  3 3 3 3  12 
39  3 3 4 4  14 
40  3 3 3 3  12 
41  4 3 3 3  13 

42  3 3 3 3  12 
43  3 4 3 3  13 
44  3 1 1 3  8 
45  3 3 3 3  12 
46  3 3 3 3  12 
47  3 3 3 3  12 
48  4 4 4 4  16 
49  4 4 4 4  16 
50  3 3 3 3  12 
51  3 4 4 4  15 
52  3 4 4 3  14 
53  3 3 3 3  12 
54  3 3 3 3  12 
55  4 4 4 4  16 
56  3 3 3 3  12 
57  2 2 2 2  8 
58  3 3 3 3  12 
59  1 3 2 3  9 
60  3 3 3 3  12 
61  3 3 3 3  12 
62  3 3 3 3  12 
63  4 4 4 4  16 
64  4 4 4 4  16 
65  3 3 3 3  12 
66  3 4 3 3  13 
67  4 4 4 4  16 
68  3 3 3 3  12 
69  3 3 3 3  12 
70  3 3 3 3  12 
71  4 4 4 4  16 
72  3 3 3 3  12 
73  4 4 3 4  15 
74  3 3 3 3  12 
75  3 3 3 3  12 
76  3 3 3 3  12 
77  3 3 3 2  11 
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78  3 3 2 2  10 
79  3 3 3 3  12 
80  3 3 3 3  12 
81  4 4 4 4  16 
82  3 3 3 3  12 
83  4 4 4 4  16 
84  4 4 4 4  16 
85  3 4 3 4  14 
86  3 4 3 3  13 
87  3 3 3 3  12 
88  3 3 3 3  12 
89  4 4 3 4  15 
90  3 3 3 3  12 
91  3 3 3 3  12 
92  3 4 3 3  13 
93  4 4 4 4  16 
94  4 4 4 4  16 
95  3 3 3 3  12 
96  4 4 4 4  16 
97  3 4 4 2  13 
98  3 3 3 3  12 
99  3 3 3 3  12 
100  4 4 4 4  16 
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X5 = Empathy JUMLAH 
RESPONDEN  X5.1  X5.2  X5.3  X5.4  Y 

1  3 3 3 3  12 
2  4 4 4 4  16 
3  3 3 3 3  12 
4  4 4 4 3  15 
5  3 3 3 3  12 
6  3 3 3 3  12 
7  3 3 3 3  12 
8  4 4 4 4  16 
9  3 3 3 3  12 
10  3 3 4 3  13 
11  3 4 3 4  14 
12  4 3 4 4  15 
13  3 3 3 3  12 
14  4 4 4 4  16 
15  4 4 4 4  16 
16  4 3 3 3  13 
17  3 3 3 3  12 
18  3 3 3 3  12 
19  3 3 3 3  12 
20  4 4 4 4  16 
21  4 4 4 4  16 
22  4 4 4 4  16 
23  3 3 3 3  12 
24  3 3 3 3  12 
25  3 3 3 3  12 
26  4 4 4 4  16 
27  3 3 3 3  12 
28  4 4 4 4  16 
29  4 4 4 4  16 
30  3 4 3 3  13 
31  4 4 4 3  15 
32  3 3 3 3  12 
33  3 3 3 3  12 
34  3 3 3 3  12 
35  4 4 4 4  16 
36  4 4 3 3  14 
37  4 4 3 4  15 
38  3 3 3 3  12 
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39  4 3 4 3  14 
40  4 4 4 4  16 
41  4 4 3 3  14 
42  3 3 3 3  12 
43  3 3 3 3  12 
44  3 3 3 3  12 
45  2 3 3 3  11 
46  3 3 3 3  12 
47  3 3 3 3  12 
48  4 4 4 4  16 
49  4 4 4 4  16 
50  3 3 3 3  12 
51  4 3 3 3  13 
52  3 3 4 4  14 
53  3 3 3 3  12 
54  3 3 3 3  12 
55  4 4 4 4  16 
56  3 3 3 3  12 
57  3 2 4 2  11 
58  3 3 3 3  12 
59  2 1 2 3  8 
60  3 3 3 3  12 
61  3 3 3 3  12 
62  3 3 3 3  12 
63  4 4 4 4  16 
64  4 4 4 4  16 
65  3 3 3 3  12 
66  3 4 3 3  13 
67  4 4 4 4  16 
68  3 3 3 3  12 
69  3 3 3 3  12 
70  3 3 3 3  12 
71  4 4 4 4  16 
72  3 3 3 3  12 
73  3 3 3 3  12 
74  3 3 3 3  12 
75  3 3 3 3  12 
76  3 3 4 4  14 
77  3 3 3 3  12 
78  3 3 3 3  12 
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79  3 3 3 3  12 
80  3 3 3 3  12 
81  4 4 4 4  16 
82  3 3 3 3  12 
83  4 4 4 4  16 
84  4 4 4 4  16 
85  3 3 3 3  12 
86  3 3 3 4  13 
87  3 3 3 3  12 
88  3 3 3 3  12 
89  4 4 4 3  15 
90  3 3 3 3  12 
91  4 3 3 3  13 
92  3 3 3 4  13 
93  4 4 4 4  16 
94  4 4 4 4  16 
95  3 3 3 3  12 
96  4 4 4 4  16 
97  4 3 4 4  15 
98  3 3 3 3  12 
99  3 3 4 3  13 
100  4 4 4 4  16 
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Y1 = KEPUASAN JUMLAH 
RESPONDEN  Y1.1  Y1.2  Y 

1  4 4 8 
2  3 4 7 
3  4 4 8 
4  3 3 6 
5  3 3 6 
6  3 3 6 
7  4 3 7 
8  4 4 8 
9  4 4 8 
10  3 3 6 
11  4 3 7 
12  4 3 7 
13  3 4 7 
14  3 2 5 
15  3 3 6 
16  3 3 6 
17  2 3 5 
18  4 4 8 
19  1 1 2 
20  1 1 2 
21  1 2 3 
22  1 2 3 
23  1 1 2 
24  1 1 2 
25  1 1 2 
26  1 1 2 
27  1 1 2 
28  1 1 2 
29  1 1 2 
30  1 1 2 
31  1 1 2 
32  1 2 3 
33  1 1 2 
34  1 1 2 
35  1 1 2 
36  1 2 3 
37  1 2 3 
38  1 1 2 
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39  3 3 6 
40  4 4 8 
41  3 3 6 
42  3 3 6 
43  3 3 6 
44  3 3 6 
45  3 3 6 
46  3 3 6 
47  3 3 6 
48  3 3 6 
49  4 4 8 
50  3 3 6 
51  3 3 6 
52  4 4 8 
53  3 3 6 
54  3 3 6 
55  4 4 8 
56  3 3 6 
57  3 2 5 
58  2 3 5 
59  1 2 3 
60  3 3 6 
61  3 3 6 
62  3 3 6 
63  3 3 6 
64  4 4 8 
65  3 3 6 
66  3 3 6 
67  4 4 8 
68  3 3 6 
69  3 3 6 
70  3 3 6 
71  3 3 6 
72  3 3 6 
73  4 4 8 
74  3 3 6 
75  3 3 6 
76  3 3 6 
77  3 3 6 
78  2 2 4 
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79  3 2 5 
80  3 3 6 
81  4 4 8 
82  3 3 6 
83  3 3 6 
84  4 4 8 
85  3 3 6 
86  3 3 6 
87  3 3 6 
88  3 3 6 
89  3 3 6 
90  3 3 6 
91  3 3 6 
92  4 4 8 
93  3 3 6 
94  4 4 8 
95  3 3 6 
96  4 4 8 
97  4 4 8 
98  3 3 6 
99  4 4 8 
100  4 4 8 
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Y2 = KEPATUHAN JUMLAH 
RESPONDEN  Y2.1  Y2.2  Y2.3  Y2.4  Y2.5  Y2.6  Y 

1  4  4 4 4 4 4  24 
2  3  3 4 3 3 3  19 
3  4  4 1 1 1 4  15 
4  3  3 3 3 3 3  18 
5  4  4 4 3 3 3  21 
6  4  4 3 3 3 3  20 
7  3  3 2 2 2 3  15 
8  3  4 4 3 3 4  21 
9  4  4 3 3 3 3  20 
10  4  4 4 4 4 4  24 
11  4  3 3 3 3 3  19 
12  4  3 3 3 3 4  20 
13  3  4 4 4 4 4  23 
14  4  3 3 3 3 4  20 
15  3  3 3 3 3 3  18 
16  3  3 3 3 3 3  18 
17  3  4 4 4 4 4  23 
18  4  4 4 4 4 4  24 
19  3  3 3 3 3 3  18 
20  4  3 3 3 3 3  19 
21  3  3 3 3 3 3  18 
22  3  3 3 3 3 3  18 
23  3  3 3 3 3 3  18 
24  4  3 3 3 3 3  19 
25  3  3 4 3 3 3  19 
26  4  3 3 3 3 3  19 
27  3  3 3 3 3 3  18 
28  3  3 3 3 3 3  18 
29  3  3 3 3 3 3  18 
30  4  3 3 3 3 3  19 
31  4  3 3 3 3 3  19 
32  3  3 3 3 2 3  17 
33  3  3 3 3 2 3  17 
34  3  3 3 3 3 3  18 
35  3  3 3 3 3 3  18 
36  4  3 3 3 3 4  20 
37  3  4 3 3 3 4  20 
38  3  3 4 3 3 3  19 
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39  3  3 3 3 3 4  19 
40  4  3 3 3 3 3  19 
41  4  3 3 3 4 4  21 
42  3  3 3 3 3 3  18 
43  3  3 3 3 3 3  18 
44  3  3 3 3 3 3  18 
45  3  3 3 3 3 3  18 
46  3  3 3 3 3 3  18 
47  4  3 3 3 3 3  19 
48  4  4 4 4 3 3  22 
49  4  4 4 4 4 4  24 
50  3  3 3 3 3 3  18 
51  3  3 3 3 3 3  18 
52  3  3 3 3 4 4  20 
53  3  3 3 3 3 3  18 
54  3  3 3 3 3 3  18 
55  4  4 4 4 4 4  24 
56  3  3 3 3 3 3  18 
57  4  3 3 2 2 3  17 
58  3  3 3 3 3 3  18 
59  2  2 2 2 1 1  10 
60  3  3 3 3 3 3  18 
61  3  3 3 3 3 3  18 
62  3  3 3 3 3 3  18 
63  4  4 4 4 4 4  24 
64  4  4 4 4 4 4  24 
65  3  3 3 3 2 3  17 
66  3  3 3 3 3 3  18 
67  4  4 4 4 4 4  24 
68  3  3 3 3 3 3  18 
69  3  3 3 3 3 3  18 
70  3  3 3 3 3 3  18 
71  3  4 3 4 4 4  22 
72  3  3 3 3 3 3  18 
73  3  4 3 3 4 4  21 
74  3  3 3 3 3 3  18 
75  3  3 3 3 3 3  18 
76  3  3 3 3 3 3  18 
77  3  3 2 3 3 3  17 
78  3  2 2 2 3 3  15 
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79  3  3 3 2 3 3  17 
80  3  3 3 3 3 3  18 
81  3  4 3 3 4 4  21 
82  3  3 3 3 3 3  18 
83  4  4 4 4 4 4  24 
84  4  4 4 4 4 4  24 
85  3  3 3 3 3 3  18 
86  3  3 3 3 3 3  18 
87  3  3 3 3 3 3  18 
88  3  3 3 3 3 3  18 
89  4  3 3 3 3 3  19 
90  3  3 3 3 3 3  18 
91  3  3 3 3 3 3  18 
92  3  3 3 3 4 4  20 
93  4  4 4 3 3 4  22 
94  4  4 4 4 4 4  24 
95  3  3 3 3 3 3  18 
96  4  4 4 4 4 4  24 
97  3  4 3 3 4 4  21 
98  3  3 3 3 3 3  18 
99  3  4 3 3 4 4  21 
100  4  4 4 4 4 4  24 
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REGRESSION   /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N   
/MISSING LISTWISE   /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
CHANGE   /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)   /NOORIGIN   
/DEPENDENT Y1   /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5   
/SCATTERPLOT=(*SDRESID ,*ZPRED) (*ZPRED ,Y1)   
/RESIDUALS DURBIN HIST(ZRESID) NORM(ZRESID). 

 
 
REGRESSION   /DESCRIPTIVES MEAN STDDEV CORR SIG N   
/MISSING LISTWISE   /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
CHANGE   /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)   /NOORIGIN   
/DEPENDENT Y2   /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5   
/SCATTERPLOT=(*ZPRED ,Y2)   /RESIDUALS HIST(ZRESID) 
NORM(ZRESID)   /CASEWISE PLOT(ZRESID) OUTLIERS(3). 

 
 
 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kepuasan 5.60 1.938 100

Tangible 12.81 1.835 100

Reability 13.09 2.036 100

Responsiveness 13.05 1.966 100

Assurance 13.28 1.980 100

Empathy 13.37 1.835 100

 
 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kepatuhan 19.27 2.482 100

Tangible 12.81 1.835 100

Reability 13.09 2.036 100

Responsiveness 13.05 1.966 100

Assurance 13.28 1.980 100

Empathy 13.37 1.835 100

Kepuasan 5.60 1.938 100
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Correlations 

  Kepuasan Tangible Reability Responsiveness Assurance Empathy 

Kepuasan 1.000 .055 .127 .191 .090 .113

Tangible .055 1.000 .610 .613 .640 .669

Reability .127 .610 1.000 .743 .781 .778

Responsive

ness 

.191 .613 .743 1.000 .855 .843

Assurance .090 .640 .781 .855 1.000 .855

Pearson 

Correlation 

Empathy .113 .669 .778 .843 .855 1.000

Kepuasan . .293 .104 .029 .187 .131

Tangible .293 . .000 .000 .000 .000

Reability .104 .000 . .000 .000 .000

Responsive

ness 

.029 .000 .000 . .000 .000

Assurance .187 .000 .000 .000 . .000

Sig. (1-tailed) 

Empathy .131 .000 .000 .000 .000 .

Kepuasan 100 100 100 100 100 100

Tangible 100 100 100 100 100 100

Reability 100 100 100 100 100 100

Responsive

ness 

100 100 100 100 100 100

Assurance 100 100 100 100 100 100

N 

Empathy 100 100 100 100 100 100
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Model Summaryb 

Change Statistics 

Mod

el R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate
R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change

Durbin-

Watson

1 .247a .061 .011 1.928 .061 1.222 5 94 .305 .541

a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

 
 

Correlations 

  

Kepatuhan Tangible Reability

Responsiv

eness Assurance Empathy Kepuasan 

Kepatuhan 1.000 .404 .575 .560 .533 .559 .434

Tangible .404 1.000 .610 .613 .640 .669 .055

Reability .575 .610 1.000 .743 .781 .778 .127

Responsive

ness 

.560 .613 .743 1.000 .855 .843 .191

Assurance .533 .640 .781 .855 1.000 .855 .090

Empathy .559 .669 .778 .843 .855 1.000 .113

Pearson 

Correlation 

Kepuasan .434 .055 .127 .191 .090 .113 1.000

Kepatuhan . .000 .000 .000 .000 .000 .000

Tangible .000 . .000 .000 .000 .000 .293

Reability .000 .000 . .000 .000 .000 .104

Responsive

ness 

.000 .000 .000 . .000 .000 .029

Assurance .000 .000 .000 .000 . .000 .187

Empathy .000 .000 .000 .000 .000 . .131

Sig. (1-tailed) 

Kepuasan .000 .293 .104 .029 .187 .131 .

Kepatuhan 100 100 100 100 100 100 100

Tangible 100 100 100 100 100 100 100

N 

Reability 100 100 100 100 100 100 100
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Responsive

ness 

100 100 100 100 100 100 100

Assurance 100 100 100 100 100 100 100

Empathy 100 100 100 100 100 100 100

Kepuasan 100 100 100 100 100 100 100

 

 

 

 

 

Model Summaryb 

Change Statistics 

Mo

del R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate
R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

Durbin-

Watson 

1 .704a .495 .463 1.819 .495 15.203 6 93 .000 1.726

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Tangible, Reability, Responsiveness, Empathy, Assurance 

b. Dependent Variable: Kepatuhan 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 22.713 5 4.543 1.222 .305a

Residual 349.287 94 3.716   
1 

Total 372.000 99    

a. Predictors: (Constant), Empathy, Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 301.909 6 50.318 15.203 .000a

Residual 307.801 93 3.310   
1 

Total 609.710 99    

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Tangible, Reability, Responsiveness, Empathy, Assurance 
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ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 301.909 6 50.318 15.203 .000a

Residual 307.801 93 3.310   
1 

Total 609.710 99    

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Tangible, Reability, Responsiveness, Empathy, Assurance 

b. Dependent Variable: Kepatuhan 
 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 3.931 1.535  2.562 .012

Tangible -.061 .146 -.058 -.420 .676

Reability .089 .164 .094 .543 .589

Responsiveness .430 .210 .436 2.044 .044

Assurance -.262 .225 -.268 -1.167 .246

1 

Empathy -.063 .239 -.060 -.263 .793

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 6.592 1.498  4.400 .000

Tangible .011 .138 .008 .077 .939

Reability .348 .155 .286 2.240 .027

Responsiveness .099 .203 .078 .487 .628

Assurance .064 .214 .051 .298 .767

Empathy .246 .226 .182 1.089 .279

1 

Kepuasan .458 .097 .357 4.702 .000

a. Dependent Variable: Kepatuhan 
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