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MOTTO 

 

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi 

( pula ) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah 

mengetahui sedang kamu tidak mengetahui 

( QS. Al-Baqarah : 216) 

 
“ Jika seseorang tidak berusaha, padahal nasibnya telah mengharuskan 

berusaha, dia telah menyia-nyiakan nasibnya itu, dan akan ditinggalkan. 

Namun orang yang bertekad baja tidak pernah menyerah pada ujian, akan selalu 

melihat masalah dengan mata terbuka.” Dia adalah penembus zaman, yang 

selalu bergerak: jika ditutup satu pintu, dia akan menerobos pintu yang lain. 

( Tsabit Bin Zuhair yang bergelar “ Taabbath Syarran” ) 

 

Jangan Pernah Menyerah atau Bersalah Pada Diri Sendiri. 

(Penulis) 

Mimpi adalah awal perjalanan hidup. Jangan pernah takut untuk 

bermimpi besar karena dengan usaha dan do’a, kelak mimpi itu adalah 

sebuah kenyataan yang indah. (Penulis) 

Selalu yakini apa yang kamu inginkan dengan usaha dan doa pasti 

akan kamu peroleh. (Penulis) 

~ always be yourself ~ 
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ABSTRAKSI 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan fiskus 

yang terdiri dari kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan wujud fisik 

terhadap tingkat kepuasan wajib pajak. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh wajib pajak yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama 

Surakarta yang meliputi wajib pajak badan, orang pribadi dan bendaharawan. 

Sampel yang digunakan berjumlah 100 wajib pajak. Adapun metode pengambilan 

sampel menggunakan sampel acak berstrata proporsional. 

Data yang digunakan adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner 

kepada wajib pajak. Metode analisis dilakukan secara kuantitatif dengan  

menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji F, koefisien 

determinasi, uji t, analisis regresi berganda dan uji beda T-Test.. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati dan wujud fisik dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan wajib pajak (uji - F sebesar 57,465 dengan sig. 0,000 < 

0,05). Dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh secara dominan terdiri dari : 

variabel kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak (uji - t = 

4,775 dengan sig. 0,000 < 0,05). Wujud fisik berpengaruh positif terhadap 

kepuasan wajib pajak (uji - t = 5,786 dengan sig. 0,000 < 0,05). Empati 

berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak (uji - t = 3,252 dengan sig. 

0,002 < 0,05). Sedangkan kualitas pelayanan fiskus antara penilaian dan harapan 

wajib pajak tidak mengalami perbedaan yang signifikan sehingga dapat 

disimpulkan wajib pajak puas terhadap pelayanan fiskus. 

 

 

Kata kunci :  Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati, Wujud Fisik dan 

Kepuasan Wajib Pajak. 
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