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ABSTRAK

Yeniatri, 183010045, 2022, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus Terhadap
Kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur, STIE Eka
Prasetya, Program, Studi Akuntansi, Pembimbing | : Wan Fachruddin, S.E.,M.Si.,Ak.,CA.,.CPA
Pembimbing Il : Asianna Martini Simarmata,S.pd.,M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus
Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur. Metodologi
penelitian yang digunakan adalah metode deskripstif kuantitatif. Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu yang diperoleh dalam bentuk angka dan bilangan. Sumber
data berupa data primer dan sekunder. Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi di
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur sebanyak 45.529 Wajib Pajak pada tahun 2020. Dari
populasi, dipilih dengan teknik sampling insidental dan diperoleh sebanyak 100 Wajib Pajak Orang
Pribadi. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan persamaan regresi
Kepuasan Wajib Pajak = 0,145 + 0,508 Kualitas Pelayanan + 0,148 Kompetensi Fiskus + e. Hasil
analisis penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur berdasaarkan hasil uji hipotesis secara
parsial memiliki nilai thiung > tiaber dengan nilai thiung 10,112 > teaner 1,98447 dan nilai signfikan > 0,05
yaitu dengan nilai 0,000 < 0,05. Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa Kompetensi Fiskus tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan
Timur berdasaarkan hasil uji hipotesis secara parsial memiliki nilai thiwng < traner dengan nilai thiwung 1,381
< tunel 1,98447 dan nilai signfikan < 0,05 yaitu dengan nilai 0,170 > 0,05. Hasil analisis penelitian
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur berdasarkan hasil uji
hipotesis secara simultan, yaitu Fniwng > Franel Yaitu dengan nilai 52,205 > 3,09 dan dengan nilai signifikan
< 0,05 yaitu dengan nilai 0.000 < 0.05. koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,518 atau 51,8% yang
berarti variabel Kepuasan Wajib Pajak dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Fiskus sebesar 51,8% dan sisanya 48,2% di jelaskan oleh variabel lain

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kompetensi Fiskus, Kepuasan Wajib Pajak
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ABSTRACT

Yeniatri, 183010045, 2022, The Influence of Service Quality and Fiscal Competence on Taxpayer
Satisfaction at the Pratama Tax Service Office, Medan Timur, STIE Eka Prasetya, Programs,
Accounting Studies, Advisor I: Wan Fachruddin, S.E.,M.Si.,Ak.,CA.,CPA Advisor Il: Asianna
Martini Simarmata,S.pd.,M.Si

This study aims to determine the effect of service quality and fiscal competence on taxpayer satisfaction
at the Pratama Tax Service Office, East Medan. The research methodology used is a quantitative
descriptive method. The type of data used in this research is quantitative data, which is obtained in the
form of numbers and numbers. Sources of data in the form of primary and secondary data. The
population in this study were individual taxpayers at the Pratama Medan Timur Tax Service Office as
many as 45,529 Taxpayers in 2020. From the population, selected by incidental sampling technique and
obtained as many as 100 Individual Taxpayers. The analytical method used is multiple linear regression
with the regression equation Taxpayer Satisfaction = 0.145 + 0.508 Service Quality + 0.148 Fiscal
Competence + e. The results of the research analysis indicate that Service Quality has a significant
effect on Taxpayer Satisfaction at the Pratama Medan Timur Tax Service Office based on the results of
partial hypothesis testing having a value of tcount > ttable with a tcount of 10.112 > ttable 1.98447 and
a significant value > 0.05, namely the value of 0.000 < 0.05. The results of the research analysis show
that Fiscal Competence has no significant effect on Taxpayer Satisfaction at the Pratama Medan Timur
Tax Service Office based on the results of partial hypothesis testing having a tcount < ttable with a
tcount value of 1.381 < ttable 1.98447 and a significant value <0.05, namely by value 0.170 > 0.05. The
results of the research analysis show that Service Quality and Fiscal Competence have a significant
effect on Taxpayer Satisfaction at the Pratama Medan Timur Tax Service Office based on the results of
simultaneous hypothesis testing, namely Fcount > Ftable with a value of 52.205 > 3.09 and a significant
value < 0.05 ie with a value of 0.000 < 0.05. the coefficient of determination (R Square) is 0.518 or
51.8% which means that the variable of Taxpayer Satisfaction can be explained by the variable of
Service Quality and Fiscal Competence of 51.8% and the remaining 48.2% is explained by other
variables.

Keywords: Service Quality, Fiscal Competence, Taxpayer Satisfaction
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Motto

“Many of life’s failures are people who did not realize how close they were to
succes when they gave up”

(Thomas Edison)

“The biggest adventure you can take is to live the life of your dreams”

(Oprah Winfrey)
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Pajak merupakan salah satu sumber bagi negara untuk mengejar
pembangunan. Dengan membayar pajak, dana tersebut dimaksudkan untuk
digunakan untuk kepentingan masyarakat secara keseluruhan, bukan hanya
pegawai negeri sipil dan pejabat tinggi lainnya. Tanpa warga negara untuk
membayar pajak, pembangunan negara dan pembangunan infrastruktur nasional
akan terhambat. Dengan membayar pajak, Anda juga dapat memanfaatkan pajak
itu sendiri, seperti: B. pembangunan fasilitas umum, jembatan, jalan tol dan jalan
raya. Oleh karena itu, penerimaan pajak sangat penting bagi negara. Penerimaan
pajak yang tinggi tidak terlepas dari wajib pajak yang patuh dan melaksanakan
laporan perpajakan secara akurat dan akurat. Agar wajib pajak dapat melaporkan
dan membenarkan kewajiban perpajakannya, kepuasan wajib pajak sangat penting
untuk memotivasi wajib pajak dalam memenuhi kewajibannya.

Kepuasan merupakan respon emosional terhadap kualitas pelayanan yang
dirasakan, dan persepsi kualitas pelayanan adalah keseluruhan pendapat atau sikap
tentang kualitas pelayanan (Handayany, 2020: 67). Kepuasan pelanggan adalah
cara terbaik untuk memerangi persaingan bisnis. Hal ini terjadi pada semua kantor
pajak yang berjuang untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada wajib pajak.
Pelanggan kecewa ketika kinerja jauh dari harapan. Jika kinerja memenuhi harapan
Anda, pelanggan Anda senang. Di sisi lain, jika kinerja melebihi harapan,

pelanggan sangat senang.

1 STIE Eka Prasetya Medan



Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan wajib pajak adalah kualitas
pelayanan yang diberikan oleh fiskus. Kualitas pelayanan merupakan perbandingan
tingkat pelayanan yang diberikan oleh organisasi terhadap harapan pelanggan
(Tjiptono dan Chandra, 2016:77). Otoritas pajak (perbendaharaan) harus
memberikan wajib pajak seperti: B. Wajib Pajak yang sangat patuh, memberikan
pelayanan yang sesuai. Otoritas pajak harus menerapkan cara-cara pemaksaan
kepada wajib pajak tersebut agar tidak menimbulkan kesan paksaan. Kepatuhan
secara inheren kontekstual, sehingga otoritas pajak harus menggunakan metode
waspada, tetapi hukuman berat diberlakukan bagi wajib pajak yang tidak dengan
sadar mematuhinya. Pelayanan Perpajakan Kurangnya pelayanan mengurangi
kepuasan pembayar pajak dan berdampak buruk pada pembayar pajak, membuat
pembayar pajak tidak patuh. Pelayanan sehari-hari yang baik memberikan dampak
positif bagi wajib pajak, meningkatkan kepuasan wajib pajak, dan memungkinkan
wajib pajak untuk lebih memenuhi kewajiban perpajakannya.

Selain itu, faktor lain yang mempengaruhi kepuasan wajib pajak adalah
tanggung jawab fiskus. Kompetensi adalah kemampuan untuk melakukan atau
melakukan suatu tugas atau tugas yang didukung oleh sikap kerja yang diperlukan
untuk pekerjaan itu, berdasarkan keterampilan dan pengetahuan (Wibowo, 2016:
271). Perbendaharaan atau fiskus adalah orang yang memberikan pelayanan
perpajakan secara langsung maupun tidak langsung kepada wajib pajak dalam
proses pemenuhan kewajiban perpajakannya. Kemampuan pengelolaan keuangan
harus menjadi enabler dalam menjalankan strategi untuk mencapai tujuan.

Direktorat Jenderal Pajak harus senantiasa meningkatkan kemampuan fiskus.
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Kepala Kantor Pelayanan Pajak harus dapat menunjukkan kemampuannya untuk
mencapai kinerja yang memuaskan di lingkungan Direktorat Jenderal Pajak. Wajib
Pajak merasa didukung oleh dukungan fiskus karena kemampuannya yang sangat
baik. Hal ini secara langsung mempengaruhi kepuasan wajib pajak dan memotivasi
wajib pajak untuk melaporkan kewajibannya. Berdasarkan kewajibannya menurut

KPP Medan Timur dari tahun 2017-2021 dapat dilihat pada tabel 1.1 sebagai

berikut:
Tabel 1.1
Fenomena Kepuasan Wajib Pajak
Wajib PajakTerdaftar Wajib Paj_'ak_ Rasio
No. | Tahun . Yang Realisasi
yang Wajib SPT SPT Kepatuhan
1 2017 39,133 35,375 90%
2 2018 44,639 37,004 83%
3 2019 51,191 35,227 69%
4 2020 51,091 37,740 74%
5 2021 45,519 40,493 89%

Sumber : Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur

Berdasarkan data di atas, jumlah Wajib Pajak yang melaporkan SPT tahun
2018 meningkat 1.629 dari tahun 2017. Ini meningkat sebesar 7% dalam hal
kepatuhan pajak, tetapi menurun 14% dari 2018 menjadi 69% pada 2019,
meningkat dari 5% menjadi 74% pada 2020, pada 2019 dan 2021. Tingkat
kepatuhan meningkat dari 15% menjadi 89%. Menurunnya kepuasan wajib pajak
disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain rendahnya kualitas pelayanan yang
diberikan kepada wajib pajak dan kurangnya kemampuan fiskus untuk mengurangi
kepuasan wajib pajak. Hal ini berdampak negatif terhadap penerimaan pajak

negara.
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Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, peneliti tertarik untuk

membahas penelitian yang berjudul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan

Kompetensi Fiskus Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan

Pajak Pratama Medan Timur”.

1.2

Identifikasi Masalah

Masalah yang terindikasi dari fenomena yang terungkap dalam latar

belakang masalah yang telah di kemukakan adalah:

1.

1.3

Disinyalir Kepuasan Wajib Pajak yang rendah disebabkan oleh kualitas
pelayanan yang kurang baik dari Fiskus yang membuat Wajib Pajak menjadi
kurang puas akan pelayanan yang diberikan.

Disinyalir Kepuasan Wajib Pajak yang rendah disebabkan oleh kompetensi
fiskus yang kurang baik membuat Wajib Pajak mengalami kendalam dalam
melakukan kewajibannya.

Adanya perbedaan hasil penelitian terdahulu yang masih diperlukan
penelitian lebih lanjut mengenai hubungan antara kualitas pelayanan,

kompetensi fiskus dan kepuasan wajib pajak

Batasan Masalah

variabel independen: Kualitas Pelayanan (X1), Kompetensi Fiskus (X2)
serta variabel dependennya yaitu Kepuasan Wajib Pajak ().

Penelitian ini akan dilakukan terhadap wajib pajak di Kantor Pelayanan

Pajak Pratama Medan Timur.
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1.4

1.5

Rumusan Masalah

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur?

Apakah Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur?

Apakah Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama

Medan Timur?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian pada rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur?

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kompetensi Fiskus
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur?

Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak

pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur?
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1.6 Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Bagi pihak Kantor Pelayanan Pajak Medan Timur
Hasil penelitian ini dapat memberikan masukan dan sumbangan pemikiran
bagi instansi tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus
terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Medan Timur.

2. Bagi pihak akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk menjadi bahan acuan
bagi penelitian yang akan dilakukan oleh siapa yang ingin mengkaji
persoalan yang relevan dengan hasil penelitian ini, sehingga dapat
menghasilkan hasil penelitian yang lebih baik dan akurat di masa depan.
Selain itu, diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan

perbandingan untuk penelitian selanjutnya.
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TINJAUAN PUSTAKA DAB\QII?’IIEINELITIAN TERDAHULU
2.1  Tinjauan Pustaka
2.1.1 Teori Agency

Menurut Sutrisna, dkk (2019:56), Teori Agensi (Agency Theory)
merupakan salah satu aliran riset akuntansi yang terpenting dewasa ini. Penelitian
teori agensi bisa bersifat deduktif atau induktif dan merupakan kasus khusus riset
keperilakuan, meskipun teori agensi berakar pada bidang keuangan (finance) dan
ekonomika bukannya psikologi dan sosiologi. Asumsi yang mendasarinya adalah
bahwa individu bertindak demi kepentingannya sendiri. Asumsi penting lainnya
menyebutkan bahwa perusahaan merupakan tempat (locus) atau titik pertemuan
(intersection point) bagi berbagai jenis hubungan kontraktual yang terjadi diantara
manajemen, pemilik, kreditor, dan pemerintah.

Alasan pemilihan metode ini adalah kepuasan wajib pajak (principal) dapat
disebabkan oleh beberapa faktor diantaranya adalah kompetensi dimiliki fiskus
(agen) yang dimana kompetensi harus dimiliki oleh fiskus agar dapat membantu
wajib pajak dalam melaporkan pajaknya dan juga kualitas pelayanan (agen) yang
diberikan kepada wajib pajak harus semakisimal mungkin agar wajib pajak menjadi

puas akan pelayanan yang diberikan.

2.1.2 Teori Keprilakuan

Menurut Hapudin (2021:90), Tori behavioristik disebut juga stimulus-

response theory (S-R), kelompok ini mencakup tiga teori, yakni S-R bond,
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conditioning, dan reinforcement. Kelompok ini berangkat dari asumsi bahwa anak
atau individu tidak membawa potensi apa-apa dari kelahirannya. Perkembangan
anak ditentukan oleh faktor-faktor yang berasal dari lingkungan. Lingkunganlah
yang membentuknya, apakah lingkungan keluarga, masyarakat, dan sekolah. Hasil
belajar adalah hasil perubahan tingkah laku yang dapat diamati dan menekankan
pada pengaruh faktor eksternal pada diri.

Alasan penggunaan teori keprilakuan dalam penelitian ini disebabkan
karena dalam penelitian ini kepuasan wajib pajak menyangkut pada perilaku yang
ditunjukkan dari masing-masing individu yang dimana kepuasan wajib pajak
berasal dari kualitas pelayanan yang dirasakan oleh Wajib Pajak dan juga
kompetensi fiskus yang dimana wajib pajak yang menilai bagaimana rasa yang

ditimbulkan.

2.1.3 Kepuasan Wajib Pajak
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Wajib Pajak

Menurut Rahayu (2020:160), Kepuasan wajib pajak merupakan keadaan
dimana harapan Wajib Pajak dipenuhi dengan dengan sangat baik oleh layanan
yang diberikan DJP.

Menurut Dailiati (2018:98), Kepuasan adalah suatu keadaan yang dirasakan
seseorang setelah dia mengalami suatu kinerja/hasil yang telah memenuhi berbagai
harapannya

Menurut Handayany (2020:67), Kepuasan adalah reaksi emosional terhadap

kualitas pelayanan yang dirasakan dan kualitas pelayanan yang dirasakan
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merupakan pendapat menyeluruh atau sikap yang berhubungan dengan kutaman
pelayanan.

Menurut Nuralam (2017:58), Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri
atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan
tingkat kesenangan pelanggan berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi.

Menurut Setijani, dkk (2019:61), Kepuasan merupakan awal dari transisi
sekuensial yang berkulminasi pada kondisi kesetiaan yang terpisah.

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan wajib
pajak merupakan ciri atau keistimewaan produk atau jasa yang dirasakan setelah

dia mengalami suatu kinerja/hasil dimana harapan Wajib Pajak dipenuhi.

2.1.3.2 Faktor-Faktor yang mempengaruhi Kepuasan Wajib Pajak
Menurut Alvioletta,dkk (2020:18-19) fakor-faktor yang mempengaruhi

kepuasan adalah sebagai berikut:

1. Produk yang dihasilkan
Faktor pertama adalah terkait dengan produk yang dihasilkan maupun yang
ditawarkan kepada pelanggan. Pelanggan Anda bisa saja merasa puas
apabila produk yang mereka gunakan atau beli merupaan produk berkualitas.
Apabila pelanggan merasa puas, mereka akan menuntut Anda untk
menyediakan produk tersebut.

2. Pelayanan
Kedua adalah jangan lupakan aspek pelayanan. Mengapa demikan? Sebab,

pelaynana yang baik adalah kunci untuk mendapatkan pelanggan yang loyal.
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Khususnya bila Anda bergerak di bidang jasa. Pelayanan yang baik tidak
hanya mempertahankan pelanggan saja, teapi juga mencerminkan citra
perusahaan atau jasa Anda di mata pelanggan.

3. Faktor emosional
Ketika pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik dari apa yang Anda
berikan, pada akhirnya menciptakan sebuah faktor emosional.

4. Iklan yang menarik
Tidak dapat dipungkiri, iklan memang berpengaruh kuat dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk faktor ke empat ini , Anda perlu
membuat iklan semenarik mungkin dan mendetail serta apa keunggulan
yang Anda tawarkan.

5. Memberikan kemudahan
Faktor kelima yang tidak kalah penting adalah kemudahan. Apa yang
dimaksud kemudahan disini adalah mlai dari kemudahan dalam

mendapatkan produk sehingga proses transaksi pembayarannya.

2.1.3.3 Indikator Kepuasan Wajib Pajak

Menurut Rahayu (2020:160) indikator dalam menentukan kepuasan dari
Wajib Pajak adalah sebagai berikut:

1. Adanya rekomendasi positif oleh Wajib Pajak kpada orang lain

2. Tidak adanya keluhan Wajib Pajak pasca pelayanan diterima

3. Pelayanan sesuai harapan Wajib Pajak
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2.1.3 Kaualitas Pelayanan
2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Sudarso (2016:96), Kualitas Pelayanan adalah manfaat yang
dirasakan berdasarkan evaluasi pelanggan atas sesuatu interaksi dibandingkan
dengan manfaat yang diharapkan sebelumnya.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:77), Kualitas Pelayanan adalah
perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan
dengan ekspektasi pelanggan.

Menurut Adam (2015:13), ““ Kualitas layanan yaitu kualitas pelayanan lebih
sulit dievaluasi pelanggan dibanding dengan mengevaluasi barang terwujud, dan
kriteria untuk mengevaluasinya akan lebih sulit pula untuk ditentukan.”

Menurut Priansa (2017:92), Kualitas Pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapakan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan konsumen.

Menurut Alma (2018:296), “Kualitas layanan adalah semacam tingkat
kemampuan suatu jasa dengan segala atributnya yang secara riil disajikan sesuai
dengan harapan konsumen.”

Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat disimpulkan kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan sehingga dapat dibandingkan
keunggulannya yang sulit dievaluasi pelanggan dibanding dengan mengevaluasi

barang terwujud, dan kriteria dengan manfaat yang diharapkan sebelumnya
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2.1.3.2 Faktor-Faktor Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2017:160-164) setiap perusahaan harus mampu

memahami dan mengantisipasi beberapa faktor potensial yang bisa menyebabkan

buruknya kualitas layanan, di antaranya :

1.

Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan

Salah satu karakteristik unik jasa/layanan adalah inseparability, artinya jasa
diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan.

Intensitas tenaga kerja yang tinggi

Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian layanan dapat
pula menimbulkan masalah kualitas, yaitu berupa tingginya variabilitas
layanan yang dihasilkan.

Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai

Karyawan front-line merupakan ujung tombak sistem penyampaian
layanan.

Gap komunikasi

Tak dapat dipungkiri lagi bahwa komunikasi merupakan faktor esensial
dalam menjalin kontak dan relasi dengan pelanggan.

Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama

Pelanggan merupakan individu unik dengan preferensi, perasaan, dan emosi
masing-masing. Dalam hal interaksi dengan penyedia layanan, tidak semua
pelanggan bersedia menerima layanan yang seragam (standardized
services). Sering terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan

menurut layanan yang sifatnya personal dan berbeda dengan pelanggan lain.
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Perluasan atau pengembangan secara berlebihan

Di satu sisi, mengintroduksi layanan abru atau menyempurnakan layanan
lama dapat meningkatkan peluang pertumbuhan bisnis dan menhindari
terjadinya layanan yang buruk.

Visi bisnis jangka pendek

Visi jangka pendek misalnya, orientasi pada pencapaian target penjualan
dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya, peningkatan

produktivitas tahunan, dan lain-lain).

2.1.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2013:9), terdapat 5 dimensi yang dikenal

dengan istilah SERVQUAL (Service Quality) yaitu :

1.

Keandalan

Adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjiakn dengan andal
dan akurat.

Responsivitas

Yaitu kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat
waktu.

Jaminan

Yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka
untuk menunjukkan kepercayaan dan keyakinan

Empati

Yaitu kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada

pelanggan.
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5. Wujud
Adalah penampilan fasilitas baik, peralatan, personel dan bahan

komunikasi.

2.1.4 Kompetensi Fiskus
2.1.4.1 Pengertian Kompetensi Fiskus

Menurut Wibowo (2016:271), kompetensi adalah suatu kemampuan untuk
melaksanakan atau melakukan suatu pekerjaan atau tugas yang dilandasi
keterampilan dan pengetahuan serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh
pekerjaan tersebut.

Menurut Edison dkk (2016:142), kompetensi adalah kemampuan individu
untuk melaksanakan suatu pekerjaan dengan benar dan memiliki keunggulan yang
didasarkan pada hal-hal yang menyangkut pengetahuan (knowledge), keahlian
(skill), sikap (attitude).

Menurut Moeheriono (2012:5), kompetensi merupakan sebuah karakteristik
dasar seseorang yang mengindikasikan cara berpikir, bersikap, dan bertindak serta
menarik kesimpulan yang dapat dilakukan dan dipertahankan oleh seseorang pada
waktu periode tertentu.

Menurut Yusup (2021:4), kompetensi adalah karakteristik dasar seseorang
yang memungkinkan mereka mengeluarkan kinerja superior dalam pekerjaannya.

Menurut Bairizki (2020:48), kompetensi adalah kepribadian yang dimiliki

seseorang berdasarkan pengetahuan, keterampilan, kemampuan dan karakter
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penunjang lainnya yang digunakan sebagai alat pencapaian kinerjanya dan dalam

menghadapi bentuk persaingan.

Jadi dapat disimpulkan pengertian kompetensi adalah perpaduan antara

pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang harus menjadi karakteristik individu

yang digunakan sebagai alat pencapaian kinerjanya yang dituntut oleh pekerjaan

tersebut.

2.1.4.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kompetensi Fiskus

Menurut Wibowo (2016 : 283), faktor-faktor yang mempengaruhi

kompetensi antara lain, yaitu.

1.

Keyakinan dan Nilai-nilai

Keyakinan orang tentang dirinya maupun terhadap orang lain akan sangat
mempengaruhi perilaku. Untuk itu, setiap orang harus berpikir positif baik
tentang dirinya maupun terhadap orang lain dan menunjukkan ciri orang
yang berpikir kedepan.

Keterampilan

Keterampilan memainkan peran di kebanyakan kompetensi. Pengembangan
keterampilan yang secara spesifik berkaitan dengan kompetensi dapat
berdampak baik pada budaya organisasi dan kompetensi individual.
Pengalaman

Keahlian dari banyak kompetensi memerlukan pengalaman mengorganisasi
orang, komunikasi di hadapan kelompok, menyelesaikan masalah, dan

sebagainya. Orang yang pekerjaannya memerlukan sedikit pemikiran
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strategis kurang mengembangkan kompetensi daripada mereka yang telah
menggunakan pemikiran strategis bertahun-tahun. Namun demikian,
pengalaman merupakan aspek lain kompetensi yang dapat berubah dengan
perjalanan waktu dan perubahan lingkungan.

Karakteristik Kepribadian

Dalam kepribadian termasuk banyak faktor yang diantaranya sulit untuk
berubah. Akan tetapi, kepribadian bukannya sesuatu yang tidak dapat
berubah. Walaupun dapat berubah, kepribadian tidak cenderung berubah
dengan mudah.

Motivasi

Motivasi merupakan faktor dalam kompetensi yang dapat berubah. Dengan
memberikan dorongan, apresiasi terhadap pekerjaan bawahan, memberi
pengakuan dan perhatian individual dari atasan dapat mempunyai pengaruh
positif terhadap motivasi seorang bawahan. Pada gilirannya, peningkatan
kompetensi akan meningkatkan kinerja bawahan dan kontribusinya pada
organisasi pun meningkat.

Isu Emosional

Hambatan emosional dapat membatasi penguasaan kompetensi. Mengatasi
pengalaman yang tidak menyenangkan akan memperbaiki penguasaan
dalam banyak kompetensi. Akan tetapi, tidak beralasan mengharapkan
pekerja mengatasi hambatan emosional tanpa bantuan banyak di antaranya

dianggap tabu dalam lingkungan kerja.
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Kemampuan Intelektual

Kompetensi tergantung pada pemikiran kognitif seperti pemikiran
konseptual dan pemikiran analitis.

Budaya Organisasi

Budaya organisasi mempengaruhi kompetensi sumber daya manusia dalam
kegiatan praktik rekrutmen dan seleksi karyawan, sistem penghargaan,
praktik pengambilan keputusan, filosofi organisasi, misi, visi, dan nilai-
nilai, kebiasaan dan prosedur memberi informasi, komitmen pada pelatihan

dan pengembangan, dan proses organisasional.

2.1.4.3 Indikator Kompetensi

Menurut Edison dkk (2016 : 145), indikator kompetensi terdiri dari 3

komponen, yaitu.

1.

Pengetahuan (knowledge)

Memiliki pengetahuan yang didapatkan dari belajar secara formal dan dari
pelatihan-pelatinan atau kursus-kursus yang terkait dengan bidang
pekerjaan yang ditanganinya.

Keahlian (skill)

Memiliki keahlian terhadap bidang pekerjaan yang ditanganinya dan
mampu menanganinya secara detail.

Sikap (attitude)

Menjunjung tinggi etika organisasi, dan memiliki sikap positif (ramah dan

sopan) dalam bertindak
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Beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan topik dalam penelitian

ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian Penelitian
1. | Asuncion & | Impact of | Variabel Partial Influence:
Lacap Servif:e Independen: _ Service Quality has
(2021) Quality on | Service Quality influence taxpayers
Taxpayers satisfaction
PREO Journal | Satisfaction at | Variabel
of Bussiness | Revenue Dependen:
and District Office | Taxpayers
Management, | 21A, Bureau of | Satisfaction
Vol. 2, Issue 1, | Internal
February Revenue,
2021, Scopus: | Pampanga,
57202381704 | Philippines
Philipines
2. Bahtiar, dkk Pengaruh Variabel Secara parsial:
(2019) Kualitas Independen: Kualitas Pelayanan
Pelayanan Kualitas berpengaruh positif dan
Volume 5, No. | Pajak dan | Pelayanan signifikan terhadap
2, Tahun 2019 | Kompetensi Kompetensi Kepuasan Wajib Pajak
ISSN:  2460- | Fiskus Fiskus Orang Pribadi
6561 terhadap Kompetensi Fiskus
Kepuasan Variabel berpengaruh positif dan
Wajib  Pajak | Dependen: signifikan terhadap
Orang Pribadi | Kepuasan Wajib | Kepuasan Wajib Pajak
Pajak Orang Pribadi
Secara simultan:
Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Fiskus
berpengaruh terhadap
Kepuasan Wajib Pajak
Bandung Orang Pribadi
3. | Hammouche | The Variabel Partial Influence:
& Boudiaf Electronic Independen: Tax Administration has
(2021) Tax Tax influence significant on
Administrati | Administration | the Satisfaction of
on Services | Service. taxpayes.
and Their
Journal  of | Implications | Variabel
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No. Peneliti Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian Penelitian
Tax Studies, | for The | Dependen:
Issue 1, July | Satisfaction | Satisfaction of
2021, Orcid: | of Taxpayers | Taxpayers
0000-0002- | Under  the
5401-3259 Corona
Pandemic
Crisis
Exploratory
study in the
province of
Borj Bou
Algeria Arreridj
4. | Islam, dkk Taxpayers’ | Variabel Partial Influence:
(Tzhil‘r’) Social Eat.'SfaC“O” E_dlfﬁfi?]d;”' E-Filling has positive
Sciences sing S influence toward
) E-Filling ystem taxpayer s satisfaction
10(2):  160- System in | Variabel
165, 2015, Malysia: Dependen :
Seopus: Demographi | 12Xpayer
57204942879 grabl 1 satisfaction
Malaysia c Perspective
5. Mispa Pengaruh Variabel Secara parsial:
(2018) Kualitas Independen: Kualitas Pelayanan
Pelayanan dan | Kualitas berpengaruh positif dan
Jurnal Kompetensi Pelayanan signifikan terhadap
Tangible, Fiskus Kompetensi kepuasan wajib pajak
Volume 3 No | Terhadap Fiskus Kompetensi Fiskus
2, Desember | Kepuasan berpengaruh positif dan
2018 Wajib Pajak Variabel signifikan terhadap
ISSN. 2528- Dependen: kepuasan wajib pajak
3073 Kepuasan Wajib | Secara simultan:
Pajak Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Fiskus
berpengaruh terhadap
Makassar kepuasan wajib pajak
6. | Wulanjayanti | The Effect of | Variabel Secara parsial:
& Usman Service Independen: Kualitas Pelayanan Sistem
(2017) Quality of | Kualitas Perpajakan berpengaruh
Electronic Pelayanan dari | positif dan signifikan
Taxing System | Sistem terhadap tingkat kepuasan
Jurnal And Tax | Perpajakan wajib pajak
Akuntansi Employee Kompentensi Kompentensi Fiskus
Vol. 7, No.2, | Competence Fiskus berpengaruh positif dan
Juni 2017 On Taxpayer signifikan terhadap tingkat
ISSN  2303- | Satisfaction Variabel kepuasan wajib pajak
0356 Dependen: Secara simultan:

STIE Eka Prasetya Medan



20

No. Peneliti Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian Penelitian
Kepuasan Wajib | Kualitas Pelayanan Sistem
Pajak Perpajakan dan
Kompetensi Fiskus
Bengkulu berpengaruh terhadap
tingkat kepuasan wajib
pajak

Sumber : data diolah, 2021
2.3  Kerangka Pemikiran

Kepuasan wajib pajak menjadi salah satu konsen yang dari DJP untuk
meningkatkan penerimaan pajaknya yang berarti kepuasan yang semakin
meningkat akan memberikan dampak yang baik bagi penerimaan pajak. Menurut
Setijani, dkk (2019:61), Kepuasan merupakan awal dari transisi sekuensial yang
berkulminasi pada kondisi kesetiaan yang terpisah. Kepuasan wajib Pajak dapat
dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya kualitas pelayanan

Menurut Adam (2015:13), “ Kualitas layanan yaitu kualitas pelayanan lebih
sulit dievaluasi pelanggan dibanding dengan mengevaluasi barang terwujud, dan
kriteria untuk mengevaluasinya akan lebih sulit pula untuk ditentukan. Kualitas
pelayanan yang baik akan membuat wajib pajak menjadi semakin terbantu dalam
melakukan pelaporan pajaknya sehingga wajib pajak akan semakin aktif dalam
melakukan kewajibannya dan sekaligus dengan adanya pelayanan yang baik akan
meningkatkan kepuasan dari Wajib Pajak

Menurut Wibowo (2016:271), kompetensi adalah suatu kemampuan untuk
melaksanakan atau melakukan suatu pekerjaan atau tugas yang dilandasi
keterampilan dan pengetahuan serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh

pekerjaan tersebut. Kompetensi Fiskus yang semakin baik akan sangat membantu
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Wajib Pajak dalam melakukan pelaporan kewajiban pajaknya sehingga wajib pajak
menjadi tidak kesulitan dalam menentukan komponen apa saja yang masuk ke
dalam pelaporan perpajakan dan secara langsung akan membuat kepuasan wajib
pajak menjadi meningkat

Berdasarkan teori yang dijelaskan sebelumnya dan hasil dari penelitian
terdahulu, maka variabel yang dipakai dalam perusahaan ini dapat dilihat pada

gambar kerangka konseptual penelitian sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan Hi
(X1) m Kepuasan Wajib Pajak

(Y)

\4

Kompetensi Fiskus |- Hz
(X2)

Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran

Sumber : data diolah, 2021
2.4 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan penjelasan dari uraian teorisits dan kerangka pemikiran yang
dikemukakan di atas, maka adapun hipotesis penelitian disampaikan sebagai
berikut:
H: : Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan

Timur.
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Diduga Kompetensi Fiskus berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Wajib Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan
Timur.

Diduga Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama

MedanTimur.
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BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.1.1 Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur

yang berlokasi di Jalan Sukamulia No. 17-A Medan.

3.1.2 Waktu Penelitian
Adapun waktu penelitian ini dilakukan selama periode bulan Januari 2022

sampai dengan Mei 2022

3.2 Jenis dan Sumber Data Penelitian
3.2.1 Jenis Data

Jenis data penelitian ini adalah data kuantitatif. Menurut Sugiyono (2016:8),
metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi
atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian,
analisis data bersifat kuantitatif / statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis

yang telah ditetapkan.

3.2.2 Sumber Data

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan data primer. Menurut Wahyudi

(2017:11), data primer merupakan data yang diambil dari sumbernya, serta belum
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pernah dipublishkan oleh instansi tertentu. Dalam penelitian ini, data primer yang
digunakan penulis yaitu data yang telah dikumpulkan penulis sendiri. Sumber data
diperoleh dari pembagian kuesioner kepada wajib pajak orang pribadi di Kantor

Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur.

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Menurut Wahyudi (2017:14), populasi adalah wilayah generalisasi berupa
subjek atau objek yang diteliti untuk dipelajari dan diambil kesimpulan yang
merupakan totalitas dari seluruh objek penelitian. Subyek penelitian merupakan
tempat atau lokasi data variabel yang akan digunakan. Populasi bukan hanya orang,
tetapi juga obyek dan benda-benda yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah
yang ada pada obyek atau subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh
karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek tersebut.Dalam
penelitian ini, populasi yang digunakan adalah wajib pajak orang pribadi di Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur sebanyak 45.519 Wajib Pajak Orang

Pribadi periode 2021.

3.3.2 Sampel

Menurut Sugiyono (2017:81), Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakterisitk yang memiliki oleh populasi tersebut. Teknik sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah sampling insidental . Menurut Sugiyono (2017:85),

sampling insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu
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siapa saja yang secara kebetulan / insidental bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data. Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin

yaitu.

_ N
1 + Ne?

n

dimana :

n = Jumlah sampel

N = Ukuran populasi

e = Tingkat kesalahandalam pengambilan sampel (10%).

Dari rumus tersebut di atas, maka dapat dihitung jumlah sampel yaitu.

45.519

n=
1 + (45.519) x (0,10)?

n=99,787243 = 100
Dari hasil perhitungan diatas maka sampel pada penelitian ini adalah

sebanyak 100 Wajib Pajak Orang Pribadi.

3.4  Definisi Operasional Variabel Penelitian

Definisi operasional variabel adalah pengertian variabel (yang diungkap
dalam definisi konsep) tersebut secara operasional, secara praktis, secara riil, yang
digunakan dalam penelitian ini adalah skala Interval dengan likert 1-5 dengan
keterangan sebagai berikut :
1. Skor 1 untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS)

2. Skor 2 untuk jawaban Tidak Setuju (TS)
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Skor 3 untuk jawaban Netral (N)

Skor 4 untuk jawaban Setuju (S)

5. Skor 5 untuk jawaban Sangat Setuju (SS)

26

Definisi operasional variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini

dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

yang diberikan DJP.

Sumber:
(2020:160)

Rahayu

pelayanan diterima

3. Pelayanan sesuai harapan
Wajib Pajak

Sumber: Rahayu (2020:160)

Tabel 3.1
Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel
Variabel Pengertian Variabel Indikator Skala
Kualitas | Kualitas Pelayanan adalah | 1. Keandalan Interval
Pelayanan | manfaat yang dirasakan | 2. Responsivitas
(X1) berdasarkan evaluasi | 3. Jaminan
pelanggan atas sesuatu | 4. Empati.
interaksi dibandingkan | 5. Wujud
dengan manfaat yang
diharapkan sebelumnya Sumber: Kotler dan Keller
Sumber: Sudarso (2016:96) | (2013:9)
Kompetensi | kompetensi adalah suatu | 1. Pengetahuan (knowledge) | Interval
Fiskus kemampuan untuk | 2. Keahlian (skill)
(X2) melaksanakan atau | 3. Sikap (attitude).
melakukan suatu pekerjaan
atau tugas yang dilandasi
keterampilan dan
pengetahuan serta
didukung oleh sikap kerja
yang dituntut  oleh
pekerjaan tersebut.
Sumber: Wibowo | Sumber : Edison dkk (2016 :
(2016:271) 145)
Kepuasan | Kepuasan wajib pajak | 1. Adanya rekomendasi | Interval
Wajib merupakan keadaan dimana positif oleh Wajib Pajak
Pajak harapan  Wajib  Pajak kpada orang lain
(YY) dipenuhi dengan dengan | 2. Tidak adanya keluhan
sangat baik oleh layanan Wajib Pajak pasca
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3.5  Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan dua metode yaitu:

1. Observasi
Untuk memperoleh data kepuasan wajib pajak Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Medan Timur, maka penulis mencari informasi dari e-riset dan
mengikuti prosedur dengan melampirkan berbagai syarat yang dibutuhkan
untuk memperoleh data.

2. Kuesioner
Kuesioner dibagikan kepada wajib pajak yang memiliki Nomor Pokok

Wajib Pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur.

3.6 Teknik Analisa Data
3.6.1 Uji Validitas

Menurut Ghozali (2016:53), uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut.

Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai rmitung dengan riapel
untuk degree of freedom (df) = n-2. Dalam hal ini, n adalah jumlah sampel dengan
aturan sebagai berikut:

a. Jika nilai koefisien rhitung > rwapel, Maka butir atau pertanyaan atau indikator

tersebutdinyatakan valid.
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b. Jika nilai koefisien rnitung < rtave, Maka butir atau pertanyaan atau indikator

tersebutdinyatakan tidak valid.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2016:47), reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jika jawaban terhadap indikator ini acak,
maka dapat dikatakan bahwa tidak reliabel. suatu konstruk atau variabel dikatakan

reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha> 0.60.

3.6.3 Statistik Deskriptif

Menurut Ghozali (2016:19), statistik deskriptif memberikan gambaran atau
deskripsi suatu data yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar deviasi, varian,
maksimum, minimum, sum, range, kurtosis, dan skewness (kemencengan
distribusi). Statistik deskriptif yang akan digunakan dalam penelitian adalah mean,

standar deviasi, maksimum dan minimum.

3.6.4 Uji Asumsi Klasik
Dalam suatu penelitian kemungkinan akan munculnya masalah dalam
analisis regresi sering dalam mencocokkan model prediksi ke dalam sebuah model

yang telah dimasukkan ke dalam serangkaian data, masalah ini sering disebut
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dengan masalah pengujian asumsi klasik yang di dalamnya termasuk pengujian

normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas.

3.6.4.1 Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2016:154), uji normalitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi
normal. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau
tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik.
a. Analisis Grafik

Dasar pengambilan keputusan untuk uji normalitas data adalah:

1. 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.

2. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan/atau tidak mengikuti
arah garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola
distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi
normalitas.

b. Analisis Statistik.

Uji statistik yang dapat digunakan untuk menguji normalitas residual adalah

uji statistik non-parametik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji K-S dilakukan

dengan membuat hipotesis:

HO: Data residual berdistribusi normal

HA: Data residual berdistribusi tidak normal
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1. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka distribusi normal.

2. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka distribusi tidak normal.

3.6.4.2 Uji Multikolinearitas

Menurut Ghozali (2016:103),pengujian multikolinearitas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variabel independen.

Multikolinearitas dapat juga dilihat dari (1) nilai Tolerance dan lawannya
(2) variance inflation factor (VIF). Tolerance mengukur variabilitas variabel
independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya.
Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF =
1/Tolerance). Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya

multikolinearitas adalah nilai Tolerance< 0.10 atau sama dengan nilai VIF > 10.

3.6.4.3 Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2016:134), uji heteroskedastisitas bertujuan menguji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan
ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda
disebut Heteroskedastisitas.

Deteksi heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan metode scatter plot

dengan memplotkan nilai ZPRED (nilai prediksi) dengan SRESID (nilai
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residualnya). Modal yang baik didapatkan jika tidak terdapat pola tertentu pada
grafik, seperti mengumpul di tengah, menyempit kemudian melebar atau sebaliknya

melebar kemudian menyempit.

3.6.5 Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut Ghozali (2016:93), analisis regresi digunakan untuk mengukur
kekuatan hubungan antar dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan
antar variabel dependen dengan independen. Berikut ini dapat disajikan persamaan
regresi linear berganda, sebagai berikut:

Y =a+bXg+hbXo+e

Keterangan :

Y = Kepuasan Wajib Pajak (dependen variabel)
X1 = Kualitas Pelayanan (independen variabel)
X2 = Kompetensi Fiskus (independen variabel)
a = Konstanta

bi,bo = Koefisien regresi variabel bebas

e = Error

3.6.6 Uji Hipotesis
3.6.6.1 Uji Signifikansi Parsial (Uji t)
Menurut Ghozali (2016:97), “Uji t statistik pada dasarnya menunjukkan

seberapa jauh pengaruh satu variabel independen terhadap variabel dependen
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dengan menganggap variabel lainnya konstan”, dengan ketentuan pengujian

sebagai berikut:

1. Ho diterima, apabila mempunyai nilai koefisien thitung < ttaver pada signifikan
thitung™> 0,05.

2. Ha diterima, apabila mempunyai nilai koefisien thitung > traver pada signifikan
thitung< 0,05.

3.6.6.2 Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Menurut Ghozali (2016:96), uji F bertujuan untuk mengetahui apakah
variabel bebas (independen) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel
terikat (dependen). Uji Serempak dilakukan untuk mengetahui variabel bebassecara
serempak berpengaruh terhadap variabel terikatyang digunakan dalam penelitian
ini. Berikut ini kriteria pengujian hipotesis secara simultan, yaitu:

1. Ha diterima, Bila nilai koefisien Fhiwng > Ftabel pada signifikan Fiung< 0,05

2. Ho diterima, Bila nilaikoefisien Fnitung < Ftabel pada signifikan Fnitung> 0,05

3.6.7 Uji Koefisien Determinasi (Uji R?)

Menurut Ghozali (2016:97), koefisien determinasi (R?) pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu (0 < R?< 1). Nilai
R?yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan

variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu, berarti variabel-
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variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

memprediksi variasi variabel dependen.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Hasil penelitian dalam penelitian ini meliputi hasil uji validitas dan uji
reliabilitas, hasil statistik deskriptif, hasil uji asumsi klasik, hasil analisis regresi
linear berganda, hasil uji hipotesis, dan hasil uji koefisien determinasi. Penelitian

ini menggunakan statistical product and service solution (SPSS) Versi 25.

4.1.1 Karakteristik Responden

Karakteristik responden diharapkan dapat memberikan gambaran yang
cukup jelas mengenai kondisi dari responden dan kaitannya dengan masalah dan
tujuan penelitian tersebut. Penelitian ini dilakukan pada Wajib Pajak yang terdaftar
di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur dengan mengambil sampel
sebanyak 100 responden. Pada tabel berikut dapat dijelaskan sebaran responden

penelitian berdasarkan jenis kelamin, umur dan pekerjaan responden.

4.1.1.1 Karakteristik Usia

Karakteristik responden berdasarkan umur seperti pada Tabel 4.1. sebagai

berikut :
Tabel 4.1
Deskripsi Responden Berdasarkan Karakteristik Usia

No Umur Frekuensi Persentase (%)
1 <20 13 13
2 21-30 71 71
3 31-40 10 10
4 41 - 50 6 6

Jumlah 100 100
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Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Dari Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini
sebagian besar berumur 21-30 tahun dengan perincian < 20 tahun sebanyak 13
orang (13%), 21-30 tahun sebanyak 71 orang (71%), 31-40 tahun sebanyak 10
orang (10%) dan 41-50 tahun sebanyak 6 orang (6%). Responden terbanyak pada
karakteristik usia adalah responden dengan usia 21-30 tahun yang berjumlah 71

orang (71%).

4.1.1.2 Berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin seperti pada Tabel 4.2.

sebagai berikut :

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
1 Perempuan 67 67
2 Laki-laki 33 33
Jumlah 100 100

Sumber : Hasil Olah Data, 2022
Dari Tabel 4.2 terlihat responden dalam penelitian ini sebagaian besar
berjenis kelamin perempuan dengan perincian yang berjenis kelamin perempuan
sebanyak 67 orang (67%) dan berjenis kelamin laki-laki sebanyak 33 orang (33%).
Responden terbanyak berdasarkan jenis kelamin adalah responden dengan jenis

kelamin perempuan yang berjumlah 67 orang (67%).
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4.1.1.3 Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir seperti pada Tabel

4.3. sebagai berikut :

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Pendidikan Terakhir

No Pendidikan Frekuensi Persentase (%)
1 SMA 74 74
2 D3 4 4
3 S1 21 21
4 S2 1 1
5 S3 0 0

Jumlah 100 100

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Dari Tabel 4.3 terlihat responden dalam penelitian ini sebagaian besar
memiliki latar belakang pendidikan S1 dengan perincian SMA sebanyak 74 orang
(74%), D3 sebanyak 4 orang (4%), S1 sebanyak 21 orang (21%) dan S2 sebanyak
1 orang (1%). Responden terbanyak berdasarkan pendidikan terakhir adalah

responden dengan pendidikan SMA yang berjumlah 74 orang (74%).

4.1.1.4 Berdasarkan Pekerjaan
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan seperti pada Tabel 4.4

sebagai berikut :

Tabel 4.4
Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Usia Frekuensi Persentase (%0)
1 Pengusaha 7 7
2 Karyawan 93 93
Jumlah 100 100

Sumber : Hasil Olah Data, 2022
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Dari Tabel 4.4 menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini sebagian
besar bekerja sebagai pengusaha dengan perincian Pengusaha berjumlah 7
responden atau 7% dan Karyawan berjumlah 93 responden atau 93%. Responden
terbanyak berdasarkan pekerjaan adalah responden dengan bekerja sebagai

karyawan yang berjumlah 93 orang (93%).

4.1.2 Teknik Analisi Data
4.1.2.1 Uji Validitas

Menurut Ghozali (2016:53), uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut.

Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dengan rapel
untuk degree of freedom (df) = n-2. Dalam hal ini, n adalah jumlah sampel dengan
aturan sebagai berikut:

C. Jika nilai koefisien rniwng > riaber, Maka butir atau pertanyaan atau indikator
tersebutdinyatakan valid.
d. Jika nilai koefisien rnitung < rtane, Maka butir atau pertanyaan atau indikator

tersebutdinyatakan tidak valid

Hasil uji validitasvariabel Kepuasan Wajib Pajak (Y) dapat dilihat pada

Tabel 4.5 sebagai berikut :
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Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Wajib Pajak ()
Butiran Pertanyaan | rhitung rtabel Kriteria Keterangan
1 0,678 rhitung > rtabel Valid
2 0,673 rhitung > rtabel Valid
3 0,773 0.1966 rh!tung > rtabel Val!d
4 0,645 rhitung > rtabel Valid
5 0,730 rhitung > rtabel Valid
6 0,714 rhitung > rtabel Valid

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Dari Tabel 4.5 menunjukkan hasil uji validitas untuk variabel Kepuasan

Wajib Pajak menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total Correlation lebih

besar dari reabe 0,1966 sehingga semua butir pernyataan kuesioner Kepuasan Wajib

Pajak dinyatakan telah valid. Hasil uji validitas untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1)

dapat dilihat pada Tabel 4.6 sebagai berikut :

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Butiran Pertanyaan | rhitung rtabel Kriteria Keterangan
1 0,534 rhitung > rtabel Valid
2 0,619 rhitung > rtabel Valid
3 0,604 rhitung > rtabel Valid
4 0,737 rhitung > rtabel Valid
5 0,632 0,1966 rhitung > rtabel Valid
6 0,753 rhitung > rtabel Valid
7 0,731 rhitung > rtabel Valid
8 0,751 rhitung > rtabel Valid
9 0,331 rhitung > rtabel Valid
10 0,208 rhitung > rtabel Valid

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Dari Tabel 4.5 menunjukkan hasil uji validitas untuk variabel Kualitas

Pelayanan menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar

dari rwpel 0,1966 sehingga semua butir pernyataan kuesioner Kualitas Pelayanan
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dinyatakan telah valid. Hasil uji validitas untuk variabel Kompetensi Fiskus dapat

dilihat pada Tabel 4.7 sebagai berikut :

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Variabel Kompetensi Fiskus (X2)
Butiran Pertanyaan rhitung | rtabel Kriteria Keterangan
1 0,545 rhitung > rtabel Valid
2 0,406 rhitung > rtabel Valid
3 0,769 0.1966 rh?tung > rtabel Val?d
4 0,617 rhitung > rtabel Valid
5 0,809 rhitung > rtabel Valid
6 0,368 rhitung > rtabel Valid

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Dari Tabel 4.7 menunjukkan hasil uji validitas untuk variabel Kompetensi
Fiskus menunjukkan semua nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari
ravel 0,1966 sehingga semua butir pernyataan kuesioner Kompetensi Fiskus

dinyatakan telah valid.

4.1.2.2 Uji Reliabilitas

Menurut Ghozali (2016:47), reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jika jawaban terhadap indikator ini acak,
maka dapat dikatakan bahwa tidak reliabel. Suatu konstruk atau variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha> 0.60.

Hasil uji reliabilitas variabel Kepuasan Wajib Pajak dapat dilihat pada Tabel

4.8 sebagai berikut :
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Tabel 4.8
Hasil Uji Reliabilitas Variabel
Kepuasan Wajib Pajak (Y)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.795 6
Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Berdasarkan pada tabel 4.8, maka dapat dinyatakan bahwa keenam butir
item untuk variabel Kepuasan Wajib Pajak (Y) tersebut berada di atas 0,60 sehingga
reliabilitas variabel ini dapat dikategorikan reliabilitas diterima.

Hasil uji reliabilitas variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada Tabel
4.9 sebagai berikut :

Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas Variabel
Kualitas Pelayanan (X1)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.799 10
Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Berdasarkan pada tabel 4.9, maka dapat dinyatakan bahwa kesepuluh butir
item untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) tersebut berada di atas 0,60 sehingga

reliabilitas variabel ini dapat dikategorikan reliabilitas baik.

Hasil uji reliabilitas variabel Kompetensi Fiskus dapat dilihat pada Tabel
4.10 sebagai berikut :

Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas Variabel
Kompetensi Fiskus (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
0.608 6

Sumber : Hasil Olah Data, 2022
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Berdasarkan pada tabel 4.10, maka dapat dinyatakan bahwa keenam butir

item untuk variabel Kompetensi Fiskus (X2) tersebut berada di atas 0,60 sehingga

reliabilitas variabel ini dapat dikategorikan reliabilitas diterima.

4.1.3 Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif dilakukan agar dapat memberikangambaran terhadap

variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian. Analisis ini digunakan untuk

memberikan deskripsi data setiap variabel yang digunakan dalam penelitian. Data

variabel penelitian yang diteliti tersebut meliputi jumlah data (n), nilai minimum

(min), nilai maksimum (max), nilai rata-rata (mean), dan standar deviasi. Penelitian

ini menggunakan Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus sebagai variabel

independen dan Kepuasan Wajib Pajak sebagai variabel dependen. Berikut hasil

pengujian statistik deskriptif adalah sebagai berikut :

Tabel 4.11
Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
Kualitas Pelayanan 100 14 44 | 28,4700 7,58315
Kompetensi Fiskus 100 11 27 | 19,7900 3,54565
Kepuasan Wajib Pajak 100 8 28 | 17,5300 5,40194
Valid N (listwise) 100

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Berdasarkan Tabel 4.11 diatas, dapat diketahui bahwa

1. Jumlah data yang digunakan sebanyak 100 yang merupakan Wajib Pajak Pajak

pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur
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2. Variabel Kualitas Pelayanan menghasilkan nilai minimum 14 pada responden
nomor 77, maximum 44 pada responden nomor 26 dengan rata-rata 28.4700
dan standart deviasi sebesar 7.58315.

3. Variabel Kompetensi Fiskus menghasilkan nilai minimum 11 pada responden
nomor 73, maximum 27 pada responden nomor 28 dan 71 dengan rata-rata
19,7900 dan standart deviasi sebesar 3,54565.

4. Variabel Kepuasan Wajib Pajak menghasilkan nilai minimum 8 pada
responden nomor 63, 85, 87, 97 dan 98 dan maximum 28 pada responden

nomor 26 dengan rata-rata 17,5300 dan standart deviasi sebesar 5,40194.

4.1.4 Uji Asumsi Klasik
4.1.4.1 Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2016:154), uji normalitas bertujuan untuk menguji

apakah dalam model regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi
normal. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau
tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik.

C. Analisis Grafik

Dasar pengambilan keputusan untuk uji normalitas data adalah:

3. 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.

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

arah garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola
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distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi
normalitas.
d. Analisis Statistik.
Uji statistik yang dapat digunakan untuk menguji normalitas residual adalah
uji statistik non-parametik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Uji K-S dilakukan
dengan membuat hipotesis:
Ho: Data residual berdistribusi normal
Ha: Data residual berdistribusi tidak normal
3. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka distribusi normal.
4. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka distribusi tidak normal.
Berikut ini uji normalitas melalui grafik histogram dan grafik Normal P Plot

seperti pada Gambar 4.1 dan 4.2 sebagai berikut :

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Waijib Pajak

Mean = -4.93E-18
15 Stel. Dev. = 0.990
N =100

Frequency

-3 -2 -1 o 1 2 3

Regression Standardized Residual

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Gambar 4.1
Grafik Histogram
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Dari Gambar 4.1. menunjukkan bahwa grafik histogram mempunyai data
riil membentuk garis kurva cenderung simetri (U) tidak melenceng ke Kiri atau pun

ke kanan, maka dapat dikatakan data berdistribusi normal.

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

; DDependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak

0.8
0.8

0.4

Expected Cum Prob

0.2

0o
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Gambar 4.2
Grafik Normal P-P Plot

Dari Gambar 4.2 menunjukan bahwa data (titik) menyebar di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas. Hal ini sejalan dengan hasil pengujian menggunakan histogram bahwa

telah terdistribusi normal
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Hasil uji One Kolmogorov Smirnov dapat dilihat pada Tabel 4.12
sebagai berikut :
Tabel 4.12

Hasil Uji One Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®®  Mean 0.0000000
Std. Deviation 3.74881882
Most Extreme Absolute 0.062
Differences Positive 0.062
Negative -0.042
Test Statistic 0.062
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4

Sumber : Hasil Olah Data, 2022
Berdasarkan Tabel 4.12 di atas, diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar

0,200 lebih besar dari 0,05 (Sig F > 5%), sehingga dapat disimpulkan bahwa data

yang diuji berdistribusi normal.

4.1.4.2 Uji Multikolinearitas

Menurut Ghozali (2016:103),pengujian multikolinearitas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variabel independen.

Multikolinearitas dapat juga dilihat dari (1) nilai Tolerance dan lawannya
(2) variance inflation factor (VIF). Tolerance mengukur variabilitas variabel
independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya.

Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF =
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1/Tolerance). Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya

multikolinearitas adalah nilai Tolerance< 0.10 atau sama dengan nilai VIF > 10.

Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel 4.13 sebagai berikut :

Tabel 4.13
Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 | (Constant)
Kualitas Pelayanan 1.000 1.000
Kompetensi Fiskus 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Dari Tabel 4.13 diketahui nilai TOLERANCE yang diperoleh adalah 1,000
yang lebih dari 0,10 dan nilai VIF yang diperoleh adalah 1,000 yang kurang dari
10, sehingga dapat dinyatakan tidak terjadi persoalan multikolinieritas dengan

variabel bebas lainnya.

4.1.4.3 Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2016:134), uji heteroskedastisitas bertujuan menguji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan
ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda
disebut Heteroskedastisitas.

Deteksi heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan metode scatter plot

dengan memplotkan nilai ZPRED (nilai prediksi) dengan SRESID (nilai
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residualnya). Modal yang baik didapatkan jika tidak terdapat pola tertentu pada
grafik, seperti mengumpul di tengah, menyempit kemudian melebar atau sebaliknya
melebar kemudian menyempit.

Hasil uji Grafik Scatterplot heteroskedastisitas dapat dilihat pada Gambar

4.3 sebagai berikut :

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak

Regression Studentized Residual
[ ]
.
[ ]
L]
[ )

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Gambar 4.3
Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan Gambar 4.3 terlihat titik-titik secara acak atau tidak
membentuk suatu pola tertentu yang jelas secara terbesar baik di atas maupun di
bawah angka 0 pada sumbu Regeression Studentized Residual (Y). Hal ini berarti
tidak terjadi heteroskedasitas pada model regresi sehingga model regresi ini layak
digunakan untuk memprediksi Kepuasan Wajib Pajak berdasarkan Kualitas

Pelayanan dan Kompetensi Fiskus.
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4.1.5 Analisis Regresi Linear Berganda
Menurut Ghozali (2016:93), analisis regresi digunakan untuk mengukur
kekuatan hubungan antar dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan
antar variabel dependen dengan independen. Berikut ini dapat disajikan persamaan
regresi linear berganda, sebagai berikut:
Y =a+ b Xy +boXo+e
Keterangan :

Kepuasan Wajib Pajak (dependen variabel)

X1 = Kaualitas Pelayanan (independen variabel)
X2 = Kompetensi Fiskus (independen variabel)
a = Konstanta

bi,bo = Koefisien regresi variabel bebas

e = Error

Hasil analisis regresi linear berganda dapat dilihat pada Tabel 4.14

Tabel 4.14
Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 0.145 2.578
Kualitas Pelayanan 0.508 0.050 0.713
Kompetensi Fiskus 0.148 0.107 0.097

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Dari uji regresi linear berganda diperoleh persamaan regresinya adalah:
Kepuasan Wajib Pajak = 0,145 + 0,508 Kualitas Pelayanan + 0,148

Kompetensi Fiskus + e
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Penjelasan persamaan sebagai berikut:

1.

Konstanta (o)) sebesar 0,145 menunjukkan bahwa jika nilai variabel Kualitas
Pelayanan dan Kompetensi Fiskus bernilai O (nol) atau konstan, maka nilai
Kepuasan Wajib Pajak akan mengalami peningkatan sebesar 0,145 satuan.
Koefisien regresi (p) variabel Kualitas Pelayanan 0,508 menunjukkan
bahwa jika nilai variabel independen lainnya bernilai O (nol) atau tetap dan
Kualitas Pelayanan mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka nilai
Kepuasan Wajib Pajak akan mengalami peningkatan sebesar 0,508 satuan.
Koefisien regresi (f) variabel Kompetensi Fiskus sebesar 0,148
menunjukkan bahwa jika nilai variabel independen lainnya bernilai 0 (nol)
atau tetap dan Kompetensi Fiskus mengalami kenaikan sebesar 1 satuan,
maka nilai Kepuasan Wajib Pajak akan mengalami peningkatan sebesar

0,148 satuan.

4.1.6 Uji Hipotesis

4.1.6.1 Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Menurut Ghozali (2016:97), “Uji t statistik pada dasarnya menunjukkan

seberapa jauh pengaruh satu variabel independen terhadap variabel dependen

dengan menganggap variabel lainnya konstan”, dengan ketentuan pengujian

sebagai berikut:

1. Jika thitung > traber atau -thitung < -travel Maka Ha diterima dan H, ditolak.

2. Jika thitung < travel atau -thitung > -tabet Maka H, diterima dan Ha ditolak.
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Tabel 4.15
Hasil Uji t ( Uji Secara Parsial )
Coefficients?

Model t Sig.
(Constant) 0.056 0.955

1 | Kualitas Pelayanan 10.112 0.000
Kompetensi Fiskus 1.381 0.170

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
Sumber ; Hasil Olah Data, 2022

Dari Tabel 4.15 diketahui bahwa:

1.

Nilai thitung Untuk variabel Kualitas Pelayanan adalah 10,112 dengan tingkat

signifikan 0,000. Dengan derajat bebas (df) sebesar 98 (n-k = 100 orang
responden - 2) dan taraf sig o = 5% maka nilai twneiadalah sebesar 1,98447.
Oleh karena nilai thitung™ tianel maka kriterianya adalah H: diterima sehingga
Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Wajib Pajak Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Medan Timur.

Nilai thitung untuk variabel Kompetensi Fiskus adalah 1,381 dengan tingkat

signifikan 0,170. Dengan derajat bebas (df) sebesar 98 (n-k = 100 orang
responden - 2) dan taraf sig a. = 5% maka nilai tianeiadalah sebesar 1,98447.
Oleh karena nilai thitung > tianel maka kriterianya adalah H> ditolak sehingga
Kompetensi Fiskus secara parsial tidak berpengaruh dan tidak signifikan
terhadap Kepuasan Wajib Pajak Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak

Pratama Medan Timur.
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4.1.6.2 Uji Signifikansi Simultan (Uji F)

Menurut Ghozali (2016:96), uji F bertujuan untuk mengetahui apakah
variabel bebas (independen) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel
terikat (dependen). Uji Serempak dilakukan untuk mengetahui variabel bebas
secara serempak berpengaruh terhadap variabel terikat yang digunakan dalam

penelitian ini. Berikut ini kriteria pengujian hipotesis secara simultan, yaitu:

3. Ha diterima, Bila nilai koefisien Fnitung > Franel pada signifikan Fnitung< 0,05
4. Ho diterima, Bila nilaikoefisien Fnitung < Ftabel pada signifikan Fnitung> 0,05
Tabel 4.16
Hasil Uji F ( Uji Secara Simultan)
ANOVA?®
Model F Sig.
1 Regression 52.205 .000
Residual
Total

a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
b. Predictors: (Constant), Kompetensi Fiskus, Kualitas Pelayanan
Sumber : Hasil Olah Data, 2022
Dari Tabel 4.16 diketahui nilai Fhitung sebesar 52,205 dengan tingkat

signifikan 0,000. Untuk tingkat keyakinan 95%, df; = 2, dan df, = 97 maka nilai
Fraver adalah 3,09. Oleh karena Fnitung > Franel maka kriterianya adalah Hz Diterima
sehingga dapat dinyatakan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus
secara serempak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Wajib
Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur.

Dari hasil pengujian secara parsial maupun secara simultan, maka

rangkuman atas hasil uji tersebut dapat dilihat pada Tabel 4.9 dibawah ini :
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Tabel 4.17
Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis Kriteria Hasil Keputusan

Hi : Diduga Kualitas | Jika thiung™> twber dan | 10,112 > 1,98447 | Diterima
Pelayanan berpengaruh | Sig < 0,05 maka Ho | dan 0,000 > 0,05
signifikan terhadap | ditolak dan  H, | berpengaruh
Kepuasan Wajib Pajak | diterima signifikan

H,: Diduga  Kompetensi | Jika thiung< twer dan | 1,381 < 1,98447 Ditolak
Fiskus berpengaruh | Sig > 0,05 maka Ho | dan 0,170 > 0.05,
signifikan terhadap | diterima dan  Ha | Tidak

Kepuasan Wajib Pajak | ditolak berpengaruh dan
tidak signifikan
Hs : Diduga Kualitas | Jika Fhiwng™> Franel dan | 52,205 > 3,09 dan Diterima

Pelayanan dan | Sig < 0,05 maka Ho | 0.000 < 0.05,
Kompetensi Fiskus | ditolak  dan  Ha | berpengaruh
berpengaruh signifikan | diterima signifikan
terhadap Kepuasan | Jika Fhitung< Fraber dan
Wajib Pajak Sig > 0,05 maka Ho

diterima dan Ha

ditolak

Sumber : Hasil olah data, 2022

4.1.7 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Ghozali (2016:97), koefisien determinasi (R?) pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu (0 < R?< 1). Nilai
R?yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan
variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu, berarti variabel-
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variasi variabel dependen.

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui kemampuan
variabel Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus untuk menjelaskan Kepuasan

Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur.
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Tabel 4.18
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 7207 0.518 0.508 3.78727

a. Predictors: (Constant), Kompetensi Fiskus, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
Sumber : Hasil Olah Data, 2022

Hasil perhitungan diketahui bahwa koefisien determinasi R Square yang
digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan
variasi variabel dependen adalah 0,518. Hal ini menunjukkan bahwa 51,8%
Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur
dipengaruhi oleh variabel Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus, sedangkan
sisanya yaitu 48,2% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti

dalam penelitian ini seperti kualitas sistem, pengetahuan pajak, dll.

4.2  Pembahasan
4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak

Dari hasil perhitungan uji secara parsial (t test) variabel Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Wajib Pajak diperoleh hasil nilai thitung > traver (10.112 >
1.98447) dan Sig < 0,05 (0,000 < 0,05) yang berarti bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan
Pajak Pratama Medan Timur. Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur harus
memperhatikan kompetensi dimiliki fiskus (agen) yang dimana kompetensi harus

dimiliki oleh fiskus agar dapat membantu wajib pajak dalam melaporkan pajaknya.
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Hasil penelitian sejalan dengan penelitian Bahtiar, dkk (2019) yang dalam
hasil penelitiannya menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Penelitian dan penelitian Mispa (2018) yang
dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Penelitian dan penelitian
Wulanjayanti& Usman (2017) yang dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa

Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak

4.2.2 Pengaruh Kompetensi Fiskus Terhadap Kepuasan Wajib Pajak

Dari hasil perhitungan uji secara parsial (t test) variabel Kompetensi Fiskus
terhadap Kepuasan Wajib Pajak diperoleh hasil nilai thitung < taer (1.381 < 1.98447)
dan Sig < 0,05 (0.170 > 0.05) yang berarti bahwa Kompetensi Fiskus tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Wajib Pajak pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur. Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Medan Timur harus memperhatikan kualitas pelayanan (agen) yang diberikan
kepada wajib pajak harus semakisimal mungkin agar wajib pajak menjadi puas akan
pelayanan yang diberikan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Mispa (2018) yang dalam hasil
penelitiannya menyatakan bahwa Kompetensi Fiskus tidak berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian
Wulanjayanti& Usman (2017) yang dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa

Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak.
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Penelitian Bahtiar, dkk (2019) yang dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa

Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak

4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus Terhadap

Kepuasan Wajib Pajak

Hasil analisis regresi secara simultan (F test) variabel independen Kualitas
Pelayanan dan Kompetensi Fiskus terhadap Kepuasan Wajib Pajak didapatkan hasil
nilai Fhitung < Frabel (52.205 > 3.09) dan Sig < 0,05 (0.170 > 0.05) yang berarti bahwa
secara simultan variabel Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan
Pajak Pratama Medan Timur

Hasil penelitian sejalan dengan penelitian Asuncion & Lacap (2021) yang
dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa e- Service Quality berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Penelitian Bahtiar, dkk (2019) yang
dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kompetensi
Fiskus berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak. Penelitian
Hammouche & Boudiaf (2021) yang dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa
Tax Administration Service berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib
Pajak. Penelitian Islam, dkk (2015) yang dalam hasil penelitiannya menyatakan
bahwa E-Filling System berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak.
Penelitian Mispa (2018) yang dalam hasil penelitiannya menyatakan bahwa
Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan terhadap

Kepuasan Wajib Pajak. Penelitian Wulanjayanti& Usman (2017) yang dalam hasil
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penelitiannya menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan Sistem Perpajakan dan
Kompetensi Fiskus berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Wajib Pajak
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi R Square yang digunakan untuk
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Hal ini menunjukkan bahwa Kepuasan Wajib Pajak dapat dijelaskan oleh
variabel Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus sebesar 51,8%, sedangkan
sisanya 48,2% dijelaskan oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.
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BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL DAN SARAN AKADEMIS

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan telah diuraikan pada bab-bab

sebelumnya, maka kesimpulan dalam penelitian ini adalah :

1.

Hasil penelitian ini menyatakan pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Fiskus terhadap Kepuasan Wajib Pajak yang ditunjukkan dari
hasil analisis regresi linear berganda memberikan arti bahwa setiap
peningkatan aspek pada variabel Kualitas Pelayanan sebesar satu-satuan,
maka Kepuasan Wajib Pajak akan meningkat. Kompetensi Fiskus sebesar
satu-satuan, maka Kepuasan Wajib Pajak akan meningkat.

Hasil pengujian hipotesis bahwa Kualitas Pelayanan secara parsial
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pajak Wajib Pajak pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur.

Hasil pengujian hipotesis bahwa Kompetensi Fiskus secara parsial tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Pajak Wajib Pajak pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur.

Hasil pengujian hipotesis bahwa Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus
secara serempak berpengaruh terhadap Kepuasan Pajak Wajib Pajak pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur.

Untuk koefisien determinasi menjelaskan Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Fiskus keterkaitan terhadap Kepuasan Pajak Wajib Pajak pada

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur
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5.2 Implikasi Manajerial
Implikasi manajerial yang dapat dipaparkan dalam pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kompetensi Fiskus terhadap Kepuasan Pajak Wajib Pajak pada
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Timur, dapat dikemukakan sebagali
berikut:
1. Kantor Pelayanan Pajak harus memperhatikan Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan pajak:

a. Kualitas pelayanan pajak dapat ditingkatkan dengan meningkatkan
sistem yang digunakan oleh fiskus agar kinerja fiskus dapat
ditingkatkan sehingga dalam proses membantu wajib pajak menjadi
semakin cepat sehingga kepuasan wajib pajak semakin meningkat.

b. Kualitas pelayanan pajak yang baik juga tidak selalu disukai oleh wajib
pajak dimana wajib pajak akan merasa kurang nyaman dengan
banyaknya pertanyaan dari petugas pajak sehingga membuat kepuasan
dari wajib pajak menjadi menurun.

2. Kantor Pelayana Pajak harus memperhatikan Kompetensi Fiskus terhadap

Kepuasan Pajak:

a. Fiskus pada KPP Medan Timur harus meningkatkan keramahan dalam
membantu wajib pajak dimana wajib pajak merasa fiskus pada KPP
Medan Timur kurang ramah dalam membantu wajib pajak sehingga
wajib pajak menjadi kurang berminat dalam meminta bantu fiskus dan

berakibat pada menurunnya kepuasan dari wajib pajak.
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b. Kompetensi dari fiskus yang terlalu baik juga akan membuat fiskus
cenderung lebih mengutamakan kepentingan KPP dibandingkan
dengan Wajib Pajak sehingga Wajib Pajak akan merasa terbebani

dengan hal tersebut dan membuat wajib pajak menjadi kurang puas.

Saran Akademis

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh penulis, maka penulis

memberikan saran sebagai berikut:

1.

Menambah Variabel Penelitian

Peneliti menyarankan untuk selanjutnya yang ingin meneliti atau
melanjutkan penelitian ini, disarankan untuk dapat meneruskan penelitian
dengan mencari variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi Kepuasan
Wajib Pajak selain Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus.

Perluas Cakupan Geografis

Peneliti menyarankan untuk selanjutnya agar mampu memperluas cakupan
populasi yang di teliti dengan cara menambah jumlah periode atau
menambah kriteria dalam pemilihan sampel.

Menggunakan Sampel Lain

Peneliti menyarankan untuk selanjutnya agar dapat menggunakan sampel
pada Kantor Pelayanan Pajak dari wilayah lain diluar dari sektor Medan

Timur yang di teliti oleh peneliti seperti Medan Petisah.
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KUESIONER

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KOMPETENSI FISKUS
TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK PADA KANTOR
PELAYANAN PAJAK PRATAMA MEDAN TIMUR

Identitas responden:

Nama Responden PR

Umur e

Jenis kelamin : [ Pria ] Wanita

Pendidikan Terakhir : [ SMA D3 JS1
[]S2 ] S3

Jenis Pekerjaan : [J Karyawan 1 Pengusaha

Kepemilikan NPWP :[]Ya 1 Tidak

Petunjuk pengisian:

Silahkan jawab pertanyaan berikut ini dengan jawaban yang paling sesuai dengan
kondisi saudara. Saudara harus menandai jawaban yang sudah saudara pilih dengan
membubuhkan tanda silang (X) pada kolom yang sudah disediakan. Berikut
petunjuknya :

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

KS  : Kurang Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tingat Setuju



Kuesioner:

Kriteria Pemilihan

No Pertanyaan

STS| TS | KS | S | sS

Kepuasan Wajib Pajak ()

Indikator : Adanya rekomendasi positif oleh Wajib Pajak kepada orang
lain

1 | Wajib Pajak selalu menyarankan
orang terdekatnya untuk membayar
pajak

2 | Wajib Pajak selalu memberikan
respon yang baik akan pelayanan dari
KPP

Indikator : Tidak adanya keluhan Wajib Pajak pasca pelayanan diterima

3 | Wajib  Pajak  jarang  sekali
mengeluhkan pelayanan dari KPP

4 | Wajib Pajak selalu puas akan
pelayanan dari Fiskus

Indikator : Pelayanan sesuai harapan Wajib Pajak

5 | Wajib Pajak selalu terbantu akan
kesulitan dalam melakukan
pelaporan pajaknya

6 | Pelayanan dari KPP selalui sesuai
akan harapan dari Wajib pajak

Kualitas Pelayanan (X1)

Indikator : Keandalan

1 | Fiskus dapat membantu semua
masalah dari Wajib Pajak

2 | Fiskus menjadi solusi utama ketika
adanya keluhan

Indikator : Responsivitas

3 | Fiskus memiliki respon yang cepat
dalam melayani Wajib Pajak

4 | Respon pelayanan secara online dari
Fiskus tergolong cepat

Indikator : Jaminan

5 | Wajib Pajak memiliki jamin yang
lebih tinggi akan ke akuratan
pelaporan pajak dengan
menggunakan saran Fiskus

6 | Fiskus memberikan jamin solusi
kepada Wajib Pajak

Indikator : Empati

7 | Fiskus sangat ramah dalam melayani
Wajib pajak




8 | Fiskus mengerti akan kekhawatiran
dari Wajib Pajak

Indikator : Wujud

9 | Fasilitas dari KPP Medan Timur
cukup lengkap

10 | Sistem yang di pakai oleh Fiskus
tergolong canggih

Kompetensi Fiskus (X2)

Indikator : Pengetahuan (knowledge)

1 | Fiskus memiliki pengetahuan yang
tinggi akan Perpajakan

2 | Fiskus cepat dalam menanggapi
keluhan dari Wajib Pajak

Indikator : Keahlian (skill)

3 | Fiskus memiliki keahlian yang baik
dalam memberikan solusi bagi Wajib
pajak

4 | Fiskus dapat membantu masalah-
masalah yang dihadapi Wajib Pajak

Indikator : Sikap (attitude)

5 | Fiskus pada KPP Medan Timur
memiliki sikap yang baik

6 | Fiskus pada KPP Medan Timur
sangat ramah




Lampiran 2
Data Tabulasi Kepuasan Wajib Pajak (Y)

Jumlah
Y

22
25
23
26
22
18
11
20
26
24
18
20
17
18
22
23
21

23
23
18
18
22
24
22

14
28
24
20
27
22
20
12

Kepuasan Wajib Pajak (Y

Y1 |Y2|Y3|Y4d]| Y5 Y6

No.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32




Lampiran 2
Data Tabulasi Kepuasan Wajib Pajak (Y)
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Lampiran 2
Data Tabulasi Kepuasan Wajib Pajak (Y)

Jumlah Y

13
16
13
13
14
11
24
17
12
13
15
16
13
12
13
11
12
11
12
13

10

16
13
11
14
11
24
17
12

Kepuasan Wajib Pajak (Y)

Y1 |Y2|Y3|Y4d|Y5| Y6

No.

65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92

93
94

95

96
97




Lampiran 2
Data Tabulasi Kepuasan Wajib Pajak (Y)

Kepuasan Wajib Pajak (Y)

NO- vilva [ va!valys | ve J“'g'ah
98 | 4| 2| 11 3] 4] 1] 15
9 | 33| 2] 21412 16
00 1] 3|22 3] 2] 13
Total | 302 | 306 | 294 | 286 | 293 | 272 | 1753

Sumber: Data Diolah 2022




Lampiran 3
Data Tabulasi Kualitas Pelayanan (X1)
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Lampiran 3
Data Tabulasi Kualitas Pelayanan (X1)
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Data Tabulasi Kualitas Pelayanan (X1)
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Lampiran 3

Data Tabulasi Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas Pelayanan (X1)

NO- 1 %21 | x22 | x23 | x24 | x26 | x25 | x26 | 27 | X21 | 28 Juplen
o7 | 3 | 2| 211 111212 16
8 | 3 | 2| 21| 1|1]1]|3]| 4] 2] 20
9 | 1|2 |3 |5 |2 |3 |4|5|3]5]| 33
100 5 | 2| 4|5 2]3]|3]3]| 1] 3] 3
Total | 331 | 300 | 311 | 302 | 291 | 285 | 281 | 275 | 234 | 237 | 2847

Sumber: Data Diolah 2022




Lampiran 4
Data Tabulasi Kompetensi Fiskus (Xz2)
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Lampiran 4
Data Tabulasi Kompetensi Fiskus (Xz2)
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Lampiran 4
Data Tabulasi Kompetensi Fiskus (Xz2)
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Lampiran 4
Data Tabulasi Kompetensi Fiskus (Xz2)

Kompetensi Fiskus (X2)

NO. 1 w14 | x12 | x13 | x14 | x15 | x16 J“)Tiah

97 4 3 5 3 2 1 18

98 4 4 5 2 2 4 21

99 4 3 3 4 3 22

o1

100 2 3 4 3 5 20

w

Total | 317 | 324 | 329 | 325 | 321 | 363 | 1979

Sumber: Data Diolah 2022




Lampiran 5

Data Kepuasan Wajib Pajak (), Kualitas Pelayanan (X1), dan
Kompetensi Fiskus (X2)

Kepuasan Wajib Pajak

Kualitas Pelayanan

Kompetensi Fiskus

No. v) (X1) (X2)
1 22 35 20
2 25 37 18
3 23 42 23
4 26 41 18
5 22 37 19
6 18 31 17
7 11 20 23
8 20 35 26
9 26 34 25
10 24 33 22
11 18 26 22
12 20 30 16
13 17 26 19
14 18 27 19
15 22 37 20
16 23 29 24
17 21 30 24
18 23 30 21
19 23 31 23
20 18 30 16
21 18 29 22
22 22 36 22
23 24 37 17
24 22 33 16
25 14 25 18
26 28 44 21
27 24 35 12
28 20 31 27
29 27 40 22
30 22 35 23
31 20 30 12
32 12 22 20
33 23 39 17




Lampiran 5

Data Kepuasan Wajib Pajak (), Kualitas Pelayanan (X1), dan
Kompetensi Fiskus (X2)

Kepuasan Wajib Pajak

Kualitas Pelayanan

Kompetensi Fiskus

No. v) (X1) (X2)
34 18 27 18
35 23 33 26
36 19 38 21
37 25 36 19
38 21 42 23
39 12 32 16
40 22 22 20
41 20 29 21
42 23 29 18
43 18 35 17
44 19 28 18
45 15 33 17
46 17 23 18
47 26 28 23
48 20 40 15
49 24 30 24
50 23 37 25
51 25 38 20
52 22 43 22
53 23 35 14
54 18 39 16
55 24 27 19
56 25 36 17
57 20 40 20
58 11 36 24
59 12 20 24
60 11 21 21
61 12 17 23
62 13 18 15
63 8 19 24
64 10 22 22
65 13 23 17
66 16 26 16




Lampiran 5

Data Kepuasan Wajib Pajak (), Kualitas Pelayanan (X1), dan
Kompetensi Fiskus (X2)

Kepuasan Wajib Pajak

Kualitas Pelayanan

Kompetensi Fiskus

No. v) (X1) (X2)
67 13 24 18
68 13 21 21
69 14 24 12
70 11 19 27
71 24 22 22
72 17 35 23
73 12 25 11
74 13 20 13
75 15 16 23
76 16 23 26
77 13 14 25
78 12 21 22
79 13 24 22
80 11 25 16
81 12 19 19
82 11 22 17
83 12 18 21
84 13 18 19
85 8 19 23
86 10 20 16
87 8 21 20
88 16 14 21
89 13 27 18
90 11 22 17
91 14 20 18
92 11 23 17
93 24 24 18
94 17 38 24
95 12 27 16
96 8 23 16
97 8 16 18
98 15 20 21
99 16 33 22




Lampiran 5
Data Kepuasan Wajib Pajak (), Kualitas Pelayanan (X1), dan
Kompetensi Fiskus (X2)

No Kepuasan Wajib Pajak Kualitas Pelayanan Kompetensi Fiskus
' (Y) (X1) (X2)

100 13 31 20

Total 1753 2847 1979

Sumber: Data Diolah 2022



Lampiran 6

I' Tabel

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

0.05| 0.025 0.01f 0.005| 0.0005
df = (N-2) ) - : .

Ti ngkat signifikansi untuk uji dua arah
0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
82| 0.1807| 0.2146| 0.2535| 0.2796 0.3527
83| 0.1796| 0.2133| 0.2520| 0.2780 0.3507
84| 0.1786| 0.2120| 0.2505| 0.2764 0.3487
85| 0.1775| 02108 0.2491| 0.2748 0.3468
86| 0.1765| 0.2096| 0.2477| 0.2732 0.3449
87| 0.1755| 0.2084| 0.2463| 0.2717 0.3430
88| 0.1745| 0.2072| 0.2449| 0.2702 0.3412
89| 0.1735| 0.2061| 0.2435| 0.2687 0.3393
90| 0.1726| 0.2050| 0.2422| 0.2673 0.3375
91| 0.1716| 0.2039| 0.2409|  0.2659 0.3358
92| 01707 02028 0.2396| 0.2645 0.3341
93| 0.1698| 0.2017| 0.2384| 0.2631 0.3323
94| 0.1689| 0.2006| 0.2371| 0.2617 0.3307
95| 0.1680| 0.1996| 0.2359|  0.2604 0.3290
96| 0.1671| 0.1986| 0.2347| 0.2591 0.3274
97| 0.1663| 0.1975| 0.2335| 0.2578 0.3258
98| 0.1654| 0.1966| 0.2324| 0.2565 0.3242
99| 0.1646| 0.1956| 0.2312|  0.2552 0.3226
100| 0.1638| 0.1946| 0.2301|  0.2540 0.3211

Sumber: Hasil olah data, 2021




Lampiran 7

Tabel ttavel
Pr | 025 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
87 0.67732 | 1.29136 | 1.66256 | 1.98761 | 2.36998 | 2.63353 | 3.18657
88 0.67729 | 1.29125 | 1.66235 | 1.98729 | 2.36947 | 2.63286 | 3.18544
89 0.67726 | 1.29114 | 1.66216 | 1.98698 | 2.36898 | 2.63220 | 3.18434
90 0.67723 | 1.29103 | 1.66196 | 1.98667 | 2.36850 | 2.63157 | 3.18327
91 0.67720 | 1.29092 | 1.66177 | 1.98638 | 2.36803 | 2.63094 | 3.18222
92 0.67717 | 1.29082 | 1.66159 | 1.98609 | 2.36757 | 2.63033 | 3.18119
93 0.67714 | 1.29072 | 1.66140 | 1.98580 | 2.36712 | 2.62973 | 3.18019
94 0.67711 | 1.29062 | 1.66123 | 1.98552 | 2.36667 | 2.62915 | 3.17921
95 0.67708 | 1.29053 | 1.66105 | 1.98525 | 2.36624 | 2.62858 | 3.17825
96 0.67705 | 1.29043 | 1.66088 | 1.98498 | 2.36582 | 2.62802 | 3.17731
97 0.67703 | 1.29034 | 1.66071 | 1.98472 | 2.36541 | 2.62747 | 3.17639
98 0.67700 | 1.29025 | 1.66055 | 1.98447 | 2.36500 | 2.62693 | 3.17549
99 0.67698 | 1.29016 | 1.66039 | 1.98422 | 2.36461 | 2.62641 | 3.17460
100 | 0.67695 | 1.29007 | 1.66023 | 1.98397 | 2.36422 | 2.62589 | 3.17374
101 | 0.67693 | 1.28999 | 1.66008 | 1.98373 | 2.36384 | 2.62539 | 3.17289
102 | 0.67690 | 1.28991 | 1.65993 | 1.98350 | 2.36346 | 2.62489 | 3.17206
103 | 0.67688 | 1.28982 | 1.65978 | 1.98326 | 2.36310 | 2.62441 | 3.17125
104 | 0.67686 | 1.28974 | 1.65964 | 1.98304 | 2.36274 | 2.62393 | 3.17045
105 | 0.67683 | 1.28967 | 1.65950 | 1.98282 | 2.36239 | 2.62347 | 3.16967
106 | 0.67681 | 1.28959 | 1.65936 | 1.98260 | 2.36204 | 2.62301 | 3.16890
107 | 0.67679 | 1.28951 | 1.65922 | 1.98238 | 2.36170 | 2.62256 | 3.16815
108 | 0.67677 | 1.28944 | 1.65909 | 1.98217 | 2.36137 | 2.62212 | 3.16741
109 | 0.67675 | 1.28937 | 1.65895 | 1.98197 | 2.36105 | 2.62169 | 3.16669
110 | 0.67673 | 1.28930 | 1.65882 | 1.98177 | 2.36073 | 2.62126 | 3.16598
111 | 0.67671 | 1.28922 | 1.65870 | 1.98157 | 2.36041 | 2.62085 | 3.16528
112 | 0.67669 | 1.28916 | 1.65857 | 1.98137 | 2.36010 | 2.62044 | 3.16460
113 | 0.67667 | 1.28909 | 1.65845 | 1.98118 | 2.35980 | 2.62004 | 3.16392

Sumber: Hasil olah data, 2021




Lampiran 8

Tabel Ftapel
df untuk df untuk pembilang (N1)
penyebut
(N2) 1 2 | 3] 4|5 | 67| 8] 9|10 11]1

91 395|310 270|247 | 231|220 |211|204 | 198|194 190 | 186

92 394|310 270|247 |231|220|211|204| 198|194 189|186

93 3.94 | 3.09 | 270|247 231|220 211|204 |198|193|1.89 |1.86

94 394 1309|270 |247 |231|220|211|204| 198|193 |1.89 | 186

95 394 | 3.09 270|247 231|220 211|204 |198|193|1.89 |1.86

96 394 1309|270 (247 |231]219|211|204| 198|193 |1.89 | 185

97 394 | 3.09 | 270|247 231|219 211|204 |198|193|1.89 |1.85

98 394 | 3.09 270|246 (231|219 210|203 |198|193|1.89 |1.85

99 3941309 |270|246|231|219|210|203| 198|193 189|185

100 394 | 3.09 270|246 (231|219 210|203 | 197|193 |1.89 |1.85

101 394 1309|269 |246|230|219|210|203| 197|193 |1.88| 185

102 393 | 3.09 | 269 |246|230|219 210|203 |197|192|1.88 |1.85

103 393|308 269|246 230|219 |210|203| 197|192 | 188|185

104 393|308 269|246 230|219 |210|203| 197|192 188|185

105 3.93 | 3.08 | 269 | 246|230 |219|210|203|197|192|1.88 |1.85

106 393|308 269|246 |230|219|210|203| 197|192 188|184

107 3.93 | 3.08 | 269 | 246 | 230|218 | 210|203 | 197 | 192 | 1.88 | 1.84

108 393|308 269|246 230|218 |210|203| 197|192 188|184

109 3.93 | 3.08 | 269 | 245|230 |218 | 209|202 | 197|192 |1.88 | 184

110 3.93 | 3.08 | 269 | 245|230 |218 | 209|202 | 197|192 |1.88 |1.84

111 393|308 269|245 230|218 |209 202|197 192|188 | 184

112 3.93 | 3.08 | 269 | 245|230 |218 | 209|202 | 196|192 |1.88 |1.84

113 393|308 |268|245|229|218|209 202 |19 |1.92 | 187|184

114 392 | 3.08 | 268 | 245|229 | 218 | 209|202 | 196|191 187|184

115 392 | 308|268 |245|229|218|209 202 |19 |191 187|184

116 392 | 307|268 |245 229|218 |209 202 |19 |191 187|184

Sumber: Hasil olah data, 2021




Lampiran 9
Hasil Output SPSS 25

1. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Correlations

Kualitas_P

x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 x19 x110 elayanan

x11 Pearson 1 .306" .374" .284" .234" 347" .361" .336" -.048 -.019 534"
Correlation i i i ) ) i

Sig. (2-tailed) .002 .000 .004 .019 .000 .000 .001 .638 .848 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

x12 Pearson .306" 1 563" .418" .325" .331" .313" .379" .048 -.037 .619™
Correlation : i i ) ) .

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .001 .001 .002 .000 .636 .713 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

x13 Pearson 374" 563" 1 .508" .419" 406" .277° .263" -.138 -.121 .604™
Correlation : i i ) ) .

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .005 .008 .171 .229 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

x14 Pearson .284" 418" .508" 1 .445" 527" 543" 510" .055 .031 737"
Correlation i i ) ) ) !

Sig. (2-tailed) .004 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .588 .758 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

x15 Pearson 234" 325" 419" 445" 1 .448" 409" .382" .118 -.067 .632"
Correlation i i ) ) ) !

Sig. (2-tailed) .019 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .244 .510 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

x16 Pearson 3477 331" 406" 527" .448" 1 .680" .574" .065 -.023 753"
Correlation i i ) ) ) !

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .522 .821 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

x17 Pearson 361" .313" 277" 543" .409" .680" 1 .529" .126 .000 731"
Correlation ) *

Sig. (2-tailed) .000 .002 .005 .000 .000 .000 .000 .211 .998 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

x18 Pearson 336" .379" .263" 510" .382" .574" .529" 1 .313" .160 751"

Correlation ) ) *
Sig. (2-tailed) .001 .000 .008 .000 .000 .000 .000 .002 .113 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100



x19 Pearson -.048 .048 -.138 .055 .118 .065 .126 .313" 1 472 .331"
Correlation i )
Sig. (2-tailed) .638 .636 .171 .588 .244 522 211 .002 .000 .001
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
x110 Pearson -019 -037 -121 .031 -.067 -.023 .000 .160 .472" 1 .208"
Correlation i
Sig. (2-tailed) .848 713 229 .758 .510 .821 .998 .113 .000 .038
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Kualita Pearson 534" 619" .604" .737" .632" .753" .731" .751" .331" .208" 1
s _Pela Correlation - - - - - - " "
yanan Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .038
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
2. Hasil Uji Validitas Kompetensi Fiskus
Correlations
Kompetensi_
x21 = x22 x23 x24 x25 x26 Fiskus
x21 Pearson 1 .045 .260" .168 249" -.030 .545"
Correlation
Sig. (2-tailed) .658 .009 .095 .013 .768 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
x22 Pearson .045 1 181 210" 176 -.048 406"
Correlation
Sig. (2-tailed) .658 .072 .036 .080 .637 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
x23 Pearson .260" .181 1 .318" .863" 125 769"
Correlation ) )
Sig. (2-tailed) .009 .072 .001 .000 .216 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
x24 Pearson 168 .210° .318" 1 416" .095 617"
Correlation
Sig. (2-tailed) .095 .036 .001 .000 .345 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
x25 Pearson 249" 176 .863" .416" 1 .185 .809"

Correlation



Sig. (2-tailed) 013 .080  .000 .000 .065 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
x26 Pearson -.030 -.048 125 .095 .185 1 .368"
Correlation
Sig. (2-tailed) 768 637 216 .345  .065 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Kompe Pearson 545" 406" .769" .617° .809" .368" 1
tensi_  Correlation * *
Fiskus Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
3. Hasil Uji Validitas Kepuasan Wajib Pajak
Correlations
Kepuasan
_Wajib_P
yl y2 y3 y4 y5 y6 ajak
yl Pearson 1 526" .432™ .303" .343" 274" 678"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .006 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
y2 Pearson 526" 1 471" 367" 305" 219" 673"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .029 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
y3 Pearson 4327 4717 1 421" 431" 515" 737
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
v4 Pearson 303" 367" 421" 1 .335" .347" .645"
Correlation
Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .001 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
y5 Pearson 343" 305" 431" .335" 1 .596" 730"

Correlation



Sig. (2-tailed) 000 .002 .000 .001 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
y6 Pearson 2747 219" 515" 347" 596" 1 714"
Correlation
Sig. (2-tailed) .006 .029 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
Kepuasan_Wajib Pearson 678" 673" 773" 645" 730" 714" 1
_Pajak Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*_Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
4. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.799 10
5. Hasil Uji Reliabilitas Kompetensi Fiskus
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.608 6

6. Hasil Uji Reliabilitas Penerimaan Pajak

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.795 6




7. Hasil Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas_Pelayanan 100 14.00 44.00 28.4700 7.58315
Kompetensi_Fiskus 100 11.00 27.00 19.7900 3.54565
Kepuasan_Wajib_Pajak 100 8.00 28.00 17.5300 5.40194
Valid N (listwise) 100
8. Hasil Uji Grafik Histogram
Histogram

=)

Frequency

Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak

-1

1]

1 2

Regression Standardized Residual

9. Hasil Uji Grafik Probability Plots

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob
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. CIDependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
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Observed Cum Prob

08

Mean = -4 93E-16
Std. Dev. = 0980
M=100



10. Hasil Uji Kolomogorov Smirnov

11.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parametersa° Mean .0000000
Std. Deviation 3.74881882
Most Extreme Differences Absolute .062
Positive .062
Negative -.042
Test Statistic .062
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%4

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Hasil Uji Scatterplots

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak
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12. Hasil Uji Multikolinearitas, Regresi Linear Berganda, Uji t

Coefficients?

Unstandardized Standardized Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance  VIF
1 (Constant) .145 2.578 .056 .955
Kualitas_Pelayanan .508 .050 713 10.112 .000 1.000 1.000
Kompetensi_Fiskus .148 .107 .097 1.381 170 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Kepuasan_Wajib_Pajak

13. Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1497.599 2 748.800 52.205 .000°
Residual 1391.311 97 14.343
Total 2888.910 99

a. Dependent Variable: Kepuasan_Wajib_Pajak

b. Predictors: (Constant), Kompetensi_Fiskus, Kualitas_Pelayanan

14. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 7208 .518 .508 3.78727

a. Predictors: (Constant), Kompetensi_Fiskus, Kualitas_Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan_Wajib_Pajak
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Hal  : “Observasi”

Kepada Yth.
Bapak/Ibu Pimpinan KPP Medan Timur

Di-
Tempat
Dengan hormat,
Bersama ini kami mohon kesediaan Bapak/Ibu Pimpinan untuk menerima kunjungan seorang

Mahasiswa/i kami :

Naima . Yeniatri

NIM : 183010045
Semester 2 VII

Program Studi : Akuntansi (S1)

Judul Tugas Akhir  : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kompetensi Fiskus
Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Pada KPP Medan Timur

Untuk mengadakan peninjauan ke KPP Medan Timur yang Bapak/Ibu pimpin, dalam rangka
melakukan observasi untuk bahan penulisan Tugas Akhir Mahasiswa/i tersebut.

Hasil peninjauan berupa data yang dikumpulkannya tetap akan bersifat rahasia dan tidak
dipublisir untuk umum. Kami juga mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu untuk membalas surat
kami ini yang menyatakan bahwa mahasiswa tersebut di atas benar telah melakukan observasi

dimaksud.

Atas kesediaan dan bantuan Bapak/Ibu Pimpinan menerima Mahasiswa/i kami serta memben
data yang diperlukan, kami ucapkan terima kasih. Semoga hubungan kerja sama ini dapat
berlanjut untuk hari-hari yang akan datang, dan mudah-mudahan perusahaan yang Bapak/Ibu

pimpin sukses di masa yang akan datang.
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Nomor A1RISETAWPJ.01/2022 Medan . 17 Januan 2022
Sifat Biasa
Hal Persetujuan Izin Riset
Yth Yeniatri

Jl. Pusat Pasar No.74-85 Medan

Sehubungan dengan permohonan zin riset yang Saudara ajukan dengan Nomor Layanan: 00247-2022 pada 12
Januari 2022, dengan informas:.

NIM : 183010045

Kategon niset : Gelar-S1

Jurusan : Akuntansi Perpajakan

Fakultas . Ekonomi

Perguruan Tinggi : Sekolah Tingg limu Ekonom: Eka Prasetya

Judul Riset : Pengaruh Kuaktas Pelayanan Dan Kompetens: Fiskus Terhadap Kepuasan Wajb Pajak Pada

Kantor Pelayanan Pagak Pratama Medan Timur

lzin yang diminta - Data.
Berdasarkan hasil venfikasi berkas permohonan dan kesediaan unit kerja o Lokas: Riset. dengan ini Saudara
dibenkan zin untuk melaksanakan Riset pada KPP Pratama Medan Timur sepanjang dala dan/atau informasi
yang didapat digunakan untuk keperuan Riset dan bdak Meianggar ketentuan Pasal 34 Undang-Undang KUP dan
informas: publik yang dikecuahkan sebagaimana csatur dalam Undang-Undang Repubbk indonesia Nomor 14
Tahun 2008 tentang Keierbukaan informas: Publek.
Beberapa hal yang periu Saudara perhatkan:
1) Masa berlaku Sural (zn Riset wn adalan 17 Januari 2022 s/d 16 Jull 2022
2) lzn Riset dapal aperpaniang pang banyak 3 (bga) kak masng-masing berlaku selama 6 (enam) bulan;
3) Perpanjangan diajukan sebelum sebelum berakivmya masa beriaku 12n Risel.
4) Setelah melaksanakan Riset, Saudara drwapbkan menginmkan Hasd Riset melaiv emanl ke nset@pajak go.id;
5) Apabila penset bdak menginmkan hasd nset. maka DJP dapat menghentkan layanan pembenan izin riset
kepada penset.
Demikian, agar dapat dipergunakan sebagasmana mesinya.

an. Kepata Kanwnl

Kepala Bidang Penyuluhan Pelayanan dan Hubungan Masyarakat

T
Bismar Fahiene
@ Tenma kasih atas perhatan Saudara dengan telah memibh tema perpajakan sebagal tema riset.

Semoga hal i dapat membantu meningkatkan kesadaran perpajakan masyarakal Indonesia di
masa mendatang.
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