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MOTTO

Boleh jadi Ramu membenci sesuatu, padahalia amat baik bagimu, dan boleh jadi
(pula ) Ramu menyuRgi sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah
mengetahui sedang Ramu tidak mengetahui
( QS. ABaqaraf, : 216)

“ Jika seseorang tidak berusaha, padahal nasibnya telah mengharuskan
berusaha, dia telah menyia-nyiakan nasibnya itu, dan akan ditinggalRan.
Namun oranyg yang berteRad baja tidak pernah menyerah pada ufian, akan selalu
melihat masalah dengan mata terbukg.” Dia adalah penembus zaman, yang
selalu bergerak; fika ditutup satu pintu, dia akgn menerobos pintu yang lain.

( Tsabit Bin Zuhair yanyg bergelar “ Taabbath Syarran” )

Jongan Panahh Mongesoh. alons Bessaloll Pize Do Seniic
(Poriills)
boumimpi besar Ravena dengan wsaha dan do a, Relak mimpi itu adaluk
o L psolih, (Pl

Y always be yourself ¥

iv



PERSEMBAHAN

Persembahan ini merupakan wujud terimakasih saya

kepada:

oo

Allah SWT sang Maha Pencipta yang senantiasa
mendengarkan doa-doaku dan memberikan jalan
serta kemudahan dalam penyelesaian tulisan ini.
Mom n Dad tersayang, terimakasih atas doa dan
restu serta semua yang telah engkau berikan
selama ini.

Kakak-Kakakku, Maz Andang, Mba Nurul n Maz
Fariz dan adikku Bhima yang telah mendoakan.
My Candidate Husband yang selalu memberikan
doa, semangat dan inspirasi tentang masa depan.
Sahabat-sahabatku  tersayang yang  selalu
memberiku motivasi dan persahabatan yang
indah.

Teman-teman Akuntansi angkatan 2008 kelas A.



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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Assalamu’alaikum Wr.Wb
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limpahan rahmat, Kkarunia dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi yang bejudul “ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
FISKUS TERHADAP TINGKAT KEPUASAN WAJIB PAJAK (Studi Kasus
pada Wajib Pajak yang Terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Surakarta)”.

Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat
dalam rangka menyelesaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Selama penyusunan skripsi ini telah banyak menerima bantuan dari
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1. Bapak Dr. Triyono, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Surakarta.

2. Bapak Fatchan Achyani, SE,M.Si, selaku Ketua Jurusan Akuntansi
Universitas Muhammadiyah Surakarta.

3. Bapak Drs. M. Abdul Aris, M.Si, selaku pembimbing skripsi yang dengan
sabar dan tulus telah memberikan banyak masukan, arahan, dan bimbingan

kepada penulis dalam penulisan demi kemajuan skripsi penulis.
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