Peﬂggruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk
terhadap

Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)
UNIVERSITAS Fajria Aprillia, Singgih Wijayana, S.E., M.Sc., Ph,D

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISl
SKKIRIPSI ..o e et e e e e sra e e e neeeanes I
LEMBAR PENGESAHAN ...ttt I
LEMBAR PERSETUJUAN. ..ottt i
LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS ..., Y,
KATA PENGANTAR oottt nnae e v
HALAMAN PERSEMBAHAN ...t vii
DAFTAR ISL. oottt rae e nae e viil
DAFTAR TABEL ..ottt Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ns Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv
INTISARI ..ottt sttt s ettt re bt e XV
ABSTRACT ..ottt s et e ettt re b bt neans XVi
BAB | ottt en 1
1.1 Latar BelaKang........c.covoiveiiiiiecie et 1
1.2 Rumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian..............ccccooevvveveivievicseennen, 7
1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian..............cccoooovieiieie e, 8
1.4 Kontribusi Penelitian ...........cocviiiiiiiieiee s 9
1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian..............cccoceevieiiiiiiic i 10
1.6 Sistematika PENUIISAN .........cccviieiieiecie e 11
BAB [l 13
P R I 1o 7 o I 1o RSSO 13
2.1 L PAJAK. ...ttt 14
2.1 LI Wajibh Pajak ......ccoiviiiiiiiiiecee e 14
2.1.1.2 Jenis-Jenis Wajib Pajak..........cccoeiiiiiiiiniiineeec e 14
2.1.1.3 Kewajiban dan Hak Wajib Pajak ..........c.ccccoviiiiininiiiicic 15
2.1.2 Layanan Help DeSK ... 19
2. 1.3 KOMPELENSI ..ttt 21

2.1.3.1 Definisi KOMPELENSI......cviieiiieieiie e 21



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Peﬂggruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk
terhadap

Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)

Fajria Aprillia, Singgih Wijayana, S.E., M.Sc., Ph,D

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

2.1.3.2 Karakteristik KOMPEENSI........c.ooiiiiiiiiiiiiieieeee e 23

2. 1A PElAYANAN ... 24
2.1.4.1 Konsep Pelayanan ..........ccocciiiiiiiieiisieceee e 24
2.1.4.2 Pelayanan PUBIiK .........cccooooiiiiiie e 25
2.1.4.3 Kualitas Pelayanan PUbliK...........ccccccoviiiiiniiiiniie e 27
2.1.5 KONSUIAST ..ot e 29
2.1.5.1 Pengertian KoNSUIaSi.........cccveveiieiiereiieieeie e 29
2.1.5.2 Konsultasi Help DeSK........c.ccoveviiieiieiecie s 32
2.1.6 Kepuasan Wajib Pajak ...........cccccoveiiiiiiiicicccceec e 33
2.1.6.1 KONSEP KEPUASAN .....vvviiiiieiiiie ittt 33
2.1.6.2 Pengukuran Kepuasan Wajib Pajak ...........ccccccooevviiiiieiincncin, 34
2.1.6.3 Model Pengukuran Kualitas Layanan ............cccccoeveveiieeneeneseenn. 35
2.1.6.4 DIMeNSi SErvqual .........cccccveiveiiiiic e 36
2.1.6.5 Kritik Terhadap Servqual ............ccccoveveiiiiicie e, 38
2.1.6.6 Modifikasi Servqual ...........ccceoeiieiieii i 42

2.2 Penelitian Terdahulu dan Pengembangan Hipotesis ..........cccccvvvevviivevinenne. 44
2.3 Hipotesis PeNelitian .........ccoiiiiiiiiiiee s 49

2.3.1 Kompetensi Petugas Layanan Help Desk dan Kepuasan Wajib Pajak. 49
2.3.2 Kualitas Pelayanan Petugas Layanan Help Desk dan Kepuasan Wajib

PJAK oot rs 50
2.3.3 Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk dan Kepuasan Wajib
PJAK oot rs 51
2.4 MOdel PENEIItIAN. ... ..coiiieiiiecie e 53
BAB e e e 55
3.1JENIS PENEIITIAN ... 55
3.2 Jenis dan Sumber Data Penelitian ...........ccccevveieviiiiieie e 55
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian..........c.ccooveiiiiiiniiiseseee e 56
3.4 InStrumen Penlitian ..........coveiviie e 57
3.4.1 Kualitas Layanan Help DesK..........ccooeiireniniiininneee e 57
3.4.2 Kepuasan Wajib Pajak ..........ccocuiiiiiiiiiie e 59

3.5 Teknik Pengumpulan Data ...........cccooeriiiiiiiieieiesee e 59



Peﬂggruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk
terhadap

Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)

Fajria Aprillia, Singgih Wijayana, S.E., M.Sc., Ph,D

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

3.6 Definisi Operasional dan Variabel Penelitian ............ccccooeiiiiniiiinnen 60
3.6.1 Variabel DEPENTEN .......cccoviiiiiiiieeee e 60
3.6.2 Variabel INdependen ... 60

3.7 Metode ANaliSIS DAta .......cooeeruiiieiieiieeie e e 62
BT L UJEVAIAIAS ... 62
3.7.2 Uji RelIabilitas ........ccoiveiiiiicce e 62
3.7.3 Uji Statistik DesKIiptif.........c.coceviveiiiiieiiec e 63
3.7.4 Uji ASUMSH KIASIK......ccviivieiiiiciecie s 63

3.7. 4.1 UjJi NOrMAlitas.......c.ccveviiiiecieece e 63
3.7.4.2 Uji MUtiIKOIINEANItaS ......ccvveeveeiecie e 64
3.7.4.3 Uji HeteroskedastiSitas.........cccceiveieereieeieeiie e 64

3. 7.5 UJi HIPOESIS ...ttt 64
3.7.5.1 Analisis Regresi Linear Berganda............ccccoccvevvevveieiieseeseseen 65
3.7.5.2 Uji Koefisien Determinasi..........cccccvveveiieieerieiie e 66
3.7.5.3 Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)........cccccevvvvieiiiiienenne. 66
3.7.5.4 Uji STALIStIK T .oovvcieiiicicc s 66

BAB IV e 67

4.1 DESKIIPST DALA .....cveviieiiieiieieese e 67

4.2 Karakteristik RESPONAEN ........cooiviiiiiiiiiice e 68

4.3 Uji Instrumen Penelitian..........ccoooiiiiiiiiiie e 70
4.3.1 UJEVaIAITAS ..o 70
4.3.2 UjJi RelIabilitas ........ccveiiiiiicee e 71

4.4 Uji ASUMST KIBSTK ... 72
4.4 1 UJENOIMAITES. ... 72
4.4.2 UjJi MUIEIKOIINEAITTAS ... 73
4.4.3 Uji HeteroskedastiSitas ..........ccoviiiiiieieienesie s 74

4.5 UJIEHIPOTESIS ..ottt bbbttt 74
A5, 1 UJi BEOA ..ottt 75
4.5.2 Uji Koefisien Determinasi (adjusted R?) .........cccocvvveveeeveeeeseseeeeens 75
4.5.3 Uji F (G0o0dness Of Fit).......ccccciuiiiiiiiiiiicsie e 76

4.5.4 Uji Koefisien Regresi (UJi ) ...uvoiieiieiiieiiececcie e 77



Peﬂggruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk
terhadap

Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)
UNIVERSITAS Fajria Aprillia, Singgih Wijayana, S.E., M.Sc., Ph,D

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.5.4.1 Kompetensi dan Kepuasan Wajib Pajak ............cccccoerviinininnnnnns 79
4.5.4.2 Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Wajib Pajak..............c.ccoccvvnene 80
4.5.4.3 Kualitas Konsultasi dan Kepuasan Wajib Pajak .............c.cccccvveene 81

BAB Ve 83
5.1 KESIMPUIAN .. 83
5.2 Keterbatasan Penelitian ..o 84
D3 SANAN ..o 85
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 87

LAMPIRAN ...ttt 91



Peﬂggruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk
terhadap

Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)

Fajria Aprillia, Singgih Wijayana, S.E., M.Sc., Ph,D

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Jenis-jenis Wajib Pajak ...........ccooueiiiiiiiiiiiieeee e 14
Tabel 2.2 Ringkasan Penelitian Terdahulu mengenai Kepuasan Wajib Pajak

dengan menggunakan SErvVQUAL............cccccveiieieiiere e 46
Tabel 3.1 Pernyataan untuk Mengukur Kualitas Layanan Help Desk .................. 57
Tabel 3.2 Pernyataan untuk Mengukur Kepuasan Wajib Pajak...............c.ccc....... 59
Tabel 4.1 Hasil Pengumpulan Data Melalui Kuesioner............ccccccoeevviniveniennnnne. 67
Tabel 4.2 Karakteristik RESPONAEN .........ccoiiiiiiiiieieeee s 68
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Variabel KOMPetensi.........ccoccoeveveieniieicicnnnn, 70
Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan ............c.ccocevviiiinincnnnnnn. 70
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Variabel Konsultasi...........cccccccvevveiieiiicc i, 71
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan ............ccccoocveveieeiiiieiecieennn, 71
Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas............ccccceiiiiiiieiececc e 72
Tabel 4.8 Hasil Uji Multikolinearitas ............cccooeevviieiieiicic e 73
Tabel 4.9 Hasil Uji HeteroskedastiSItas ..........ccvoververienieeniene e seenie e 74
Tabel 4.10 Hasil Uji Berdasarkan Jumlah Pertemuan ...........cccccooevevviiniinenennnnne 75
Tabel 4.11 Hasil Uji Koefisien Determinasi (adjusted R?) .........ccccccevvvevercnnnn. 76
Tabel 4.12 HaSH UJI Fo.oooo s 76

Tabel 4.13 HaSil UJi t...ccooieicc e 77



terhadap

Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)
Fajria Aprillia, Singgih Wijayana, S.E., M.Sc., Ph,D

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR GAMBAR
Gambar 2.1 Hirarki Tujuan Konsultasi...........cccceveiiiiniiieiiccc e 29
Gambar 2.2 Kerangka Penelitian ...........ccocveieiiiiiiiiiineseeeee e 54

Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas dan Statistik Deskriptif .............cccocevvveiiinenne. 73

Pengaruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk



Peﬂggruh Kompetensi, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Konsultasi Petugas Layanan Help Desk
terhadap

Kepuasan Wajib Pajak (Studi pada Wajib Pajak yang Terdaftar di KPP Pratama Klaten)

Fajria Aprillia, Singgih Wijayana, S.E., M.Sc., Ph,D

Universitas Gadjah Mada, 2019 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1: Intrumen Penelitian (KUESIONEN) ........cccoiiiiiiiiiieie e 91
Lampiran 2: Hasil Uji Validitas ...........ccoooeiiiiiiiiiiccccc e 96
Lampiran 3: Uji Reliabilitas...........cccccooiiiieiiiie e 100
Lampiran 4: Hasil Analisis DesKriptif ............ccooveviiiiiiciie e 101
Lampiran 5: Hasil Uji Normalitas...........ccceeoviiiiiieiciicsece e 102
Lampiran 6: Hasil Uji Mulitokolinearitas...........cccoocevviiniiineieec e 102
Lampiran 7: Hasil Uji Heteroskedastisitas............ccocorvriniiinieieneic e 103
Lampiran 8: Hasil Uji Beda ... 104

Lampiran 9: Hasil Uji Regresi Linear Berganda ...........ccocoovvvienencnencncnene 108



