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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah ada pengaruh kualitas pelayanan pajak terhadap kepuasan wajib pajak dalam pembayaran pajak di kantorsamsat sleman. Data penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner yang berjumlah 81 responden. Metode analisis yang digunakan yaitu statistik regresi linier sederhana dan diolah menggunakan SPSS. Populasi pada peneliian ini adalah wajib pajak yang terdaftar di samsat sleman. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probably sampling dengan simple random sampling.Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa terdapat nilai signifikansi sebesar  0.000(0.000 <0,05). Nilai tersebut dapat membuktikan hipotesis diterima, yang berarti bahwa “Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajakdalam Pembayaran Pajak”.
Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan.

ABSTRACT
	This study aims to analyze whether there is an influence on the quality of tax services on the satisfaction of taxpayers in paying taxes at the samsat sleman office. The data of this study were obtained from distributing questionnaires totaling 81 respondents. The analytical method used is simple linear regression statistics and is processed using SPSS. The population in this study is the taxpayer registered at Samsat Sleman. The sampling technique in this study is probably sampling with simple random sampling. The results of this study indicate that there is a significance value of 0,000 (0,000 <0.05). This value can prove the hypothesis is accepted, which means that "There is an Effect of Service Quality on Taxpayer Satisfaction in Tax Payments".
Keywords: service quality, satisfaction.

PENDAHULUAN
Peningkatan  pelayanan kepada masyarakat menjadi titik penting dari keseluruhan reformasi penyelenggaraan pemerintahan. Kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh pemerintah daerah masih dalam kondisi yang memprihatinkan. Hal ini dapat dibuktikan dengan banyak pengaduan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang diajukan secara langsung kepada unit pelayanan publik dan aparaturnya melalui lembaga pengawasan pelayanan seperti Ombudsman atau dengan dipublikasikan melalui berbagai media massa lokal. 
Proses pelayanan menjadi salah satu tolok ukur kepercayaan masyarakat kepada unit pelayanan publik. Kegiatan pelayanan menjadi penyelenggaraan pemerintahan yang bersifat nyata dan intensif antara masyarakat dengan pemerintah. Aparatur pelaksana bertemu secara langsung dan intensif sehingga masyarakat dapat menilai kinerja aparat dalam memberikan pelayanan telah baik atau belum. Pelayanan merupakan faktor penting bagi setiap perusahaan. 
	Pelayanan yang baik akan membawa dampak positif bagi perusahaan begitu juga sebaliknya apabila perusahaan memberikan pelayanan yang buruk maka akan berdampak negatif bagi perusahaan itu sendiri. Pelayanan yang baik akan membuat konsumen merasa puas. Pelayanan yang baik dan pelayanan yang buruk mencerminkan pada kualitas pelayanan. (Gilbert et al, 2004) mengemukakan  Pelayanan berkualitas merupakan kemampuan suatu instansi yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan dan tetap dalam batas memenuhi standar pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan.
Penelitian yang dilakukan oleh Ayu Titissari (2017) mengatakan bahwa Terjadinya pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
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METODE
	Jenis penelitian ini berupa jenis penelitian kuantitatif. Populasi penelitian ini WP (wajib pajak) yang terdaftar di Samsat. Jadi dalam peneitian ini peneliti tidak mengambil sampel dari semua wajib pajak yang terdaftar di samsat seleman, melaikan teknik pengambilan sampel menggunakan probably sampling dengan simple random sampling yaitu pengambilan sampel secara acak dari populasi karena populasi di anggap homogen. Data yang di gunakan, melalui kuesioner yaitu mengumpulkan data yang di dilakukan dengan cara menyebarkan daftar pertanyaan untuk di jawab oleh responden yang berisi tentang variabel yang diteliti. Kuesioner menggunakan penelitian R. A Vivi Yulian Sari & Neri Susanti (2013). Vaiabel dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua yaitu variabel indepen dan denpenden. (X): kualitas pelayanan dan variabel dependen (Y): kepuasan wajib pajak dalam pembayaran pajak. 


HASIL DAN PEMBAHASAN 
	Berdasarkan perhitungan rumus slovin, yang dimana jumlah populasinya 450 orang. Setelah dilakukan perhitungan sesuai rumus yang digunakan maka sampelnya adalah 81 orang dengan margin of error yang ditetapkan adalah 10%. 
Sebelum peneliti menyebarkan kuesioner, peneliti menguji terlebih dahulu kuesioner tersebut dengan cara menguji Validitas dan Reliabilitas. Guna untuk memastikan apakah kuesioner tersebut layak atau tidak di sebar. Peneliti menyebarkan kuesioner kepada warga Perumahan Argomulyo Asri (PAA) dengan kreteria sudah memiliki kendaraan roda dua. Penyebaran kuesioner sebanyak 35 buah. 
1 Uji Validitas
	Uji Validitas dalam penelitian ini menggunakan sempel warga di Perumahan Argomulyo Asri (PAA) dengan kreteria sudah memiliki kendaraan roda dua. Peneliti menyebarkan kuesioner sebanyak 35 buah. Penyebaran kuesioner dilakukan pada tanggal 20 Desember 2019. Untuk mengukur validitas kuesioner yang diberikan kepada responden maka digunakan rumus korelasi Produk Moment yaitu menurut (Sugiyono, 2005). Teknik korelasinya memakai Pearson Correlation, dihitung dengan menggunakan bantuan komputer program SPSS versi 21. Item pertanyaan dinyatakan valid apabila memiliki r hitung > r tabel (Ghozali, 2001). Hasil Uji Validitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :
Tabel 1
	Variabel
	Item
	r hitung
	r tabel
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	 X1.1
	0,58000
	0,2746
	Valid

	
	 X1.2
	0,71700
	0,2746
	Valid

	
	X1.3
	0,759
	0,2746
	Valid

	
	X1.4
	0,68400
	0,2746
	Valid

	
	X1.5
	0,78300
	0,2746
	Valid

	
	X1.6
	0,69000
	0,2746
	Valid

	
	X1.7
	0,67000
	0,2746
	Valid

	
	X1.8
	0,70200
	0,2746
	Valid

	
	X1.9
	0,46600
	0,2746
	Valid

	
	X1.10
	0,82300
	0,2746
	Valid

	
	X1.11
	0,77300
	0,2746
	Valid

	
	X1.12
	0,80800
	0,2746
	Valid

	
	X1.13
	0,63300
	0,2746
	Valid

	
	X1.14
	0,68600
	0,2746
	Valid

	
	X1.15
	0,75100
	0,2746
	Valid

	
	X1.16
	0,60400
	0,2746
	Valid

	Kepuasan Wajib Pajak
	Y1.1
	0,41400
	0,2746
	Valid

	
	Y1.2
	0,45700
	0,2746
	Valid

	
	Y1.3
	0,44000
	0,2746
	Valid

	
	Y1.4
	0,65800
	0,2746
	Valid

	
	Y1.5
	0,44900
	0,2746
	Valid


Sumber: Data diolah,2019

Menunjukkan besarnya nilai r hitung seluruh butir pertanyaan nilainya lebih besar dari r tabel 0,2746. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh butir dinyatakan valid dan kuisioner dalam penelitian ini dapat digunakan untuk analisis selanjutnya yaitu Regresi Linier Sederhana.
	
			Tabel 2.Uji Reliabilitas
	Variabel 
	Alpha cronch 
	Kritis 

	Keterangan 

	(X) Kualitas pelayanan 
	
0,762
	
0,6
	
Reliable 

	(Y) Kepuasan wajib pajak 
	
0,788
	
0,6
	
Reliable


		Sumber: Data diolah,2019
	Berdasarkan ringkasan hasil uji reliabilitas seperti yang terangkum dalam tabel 4.2 di atas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach Alpha seluruh varaibel penelitian lebih besar dari 0,6. Dengan mengacu pada pendapat yang dikemukakan oleh Ghozali (2001), maka semua butir pertanyaan dalam variabel penelitian adalah handal.

Uji Normalitas
	Uji ini adalah untuk menguji apakah pengamatan berdistribusi secara normal atau tidak, uji ini mengunakan kolmogorov smirnov. Hasil uji Normalitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 3. Uji Normalitas
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Kualits Pelayanan
	Kepuasan Wajib Pajak

	N
	81
	81

	Normal Parametersa,b
	Mean
	68.49
	20.85

	
	Std. Deviation
	7.313
	2.480

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.147
	.143

	
	Positive
	.143
	.091

	
	Negative
	-.147
	-.143

	Kolmogorov-Smirnov Z
	1.327
	1.291

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.059
	.071


Sumber : Data diolah, 2019
	Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui nilai asymp.sig sebesar > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.

Hasil Regresi Sederhana
	Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear Sederhana penulis menggunakan seri program statistik SPSS. SPSS adalah suatu program software komputer yang digunakan untuk mengolah data baik parametrik maupun nonparametrik, seperti ditunjukkan pada Tabel berikut ini ;
Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	6.844
	2.097
	
	3.264
	.002

	
	Kualits Pelayanan
	.205
	.030
	.603
	6.717
	.000

	a. Dependent Variable: Kepuasan Wajib Pajak


Sumber : Data diolah, 2019
	Berdasarkan Tabel 4.6 diatas perhitungan regresi linear sederhana dengan menggunakan program SPSS didapat hasil sebagai berikut: 
Y= 6,844 + 0,205
1. Konstanta = 6,844 
	Artinya jika variabel Kualitas Pelayanan sebesar nol maka angka sebesar 6,844  tidak ada artinya.

2.  b1 = 0,205 
	Artinya jika Variabel Kualitas Pelayanan sebesar satu maka kepuasan wajib pajak meningkat  sebesar 0,205. 

Pengujian Hipotesis Parsial (uji t)
	Hasil pengujian analisis regresi linear sederhana menunjukkan bahwa terdapat nilai signifikansi sebesar 0.000 (0.000 <0,05). Nilai tersebut dapat membuktikan hipotesis diterima, yang berarti bahwa “Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wajib Pajak dalam Pembayaran Pajak”.
PEMBAHASAN
Suatu pelayanan dari perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan wajib pajak. Dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, kantor pelayanan pajak harus berorientasi kepada kepentingan wajib pajak dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan persepsi wajib pajak tentang mutu. Semakin baik pelayanan yang diberikan akan mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan wajib pajak sehingga usaha tersebut akan dinilai semakin bermutu. Sebaliknya, apabila pelayanan yang diberikan kurang baik dan kurang memuaskan, maka kantor pelayanan pajak tersebut juga dinilai kurang bermutu. Jadi, usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan harus terus dilakukan agar dapat memaksimalkan kepuasan wajib pajak karena kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak. Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi wajib pajak, karena pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan dikatakan memuaskan jika layanan yang dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan. Setiap kantor pelayanan pajak senantiasa mengedepankan bentuk-bentuk aktualisasi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan, keinginan, harapan dan kepuasan dari masyarakat yang meminta pelayanan dan meminta dipenuhi pelayanannya. Kualitas pelayanan membentuk sikap dan perilaku dari pengembang pelayanan atau perusahaan untuk memberikan bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas pelayanan yang diterima. Pelayanan yang baik, ramah tamah, sopan santun, dan ketepatan waktu menjadi nilai penting yang diharapkan oleh para wajib pajak. Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan wajib pajak sangat penting bagi kantor pelayanan pajak, karena dengan terpenuhinya kepuasan pelanggan berarti kantor pelayanan pajak telah memberikan kualitas pelayanan yg diharapkan wajib pajak dengan maksimal. Kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang positif serta menjadikannya fokus utama perhatian kantor pelayanan pajak karena dapat menciptakan kepuasan wajib pajak.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ayu (2017) yang menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak.










SIMPULAN
	Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Wajib Pajak dalam Pembayaran Pajak di Samsat Sleman. 
Berdasarkan simpulan dan pembahasan hasil penelitian, saran yang diajukan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Pengelola 
	Hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumber informasi atau bahan masukan tambahan bagi perusahaan. Sebagai bahan pertimbangan untuk dapat meningkatkan aspek sumber daya manusia, agar dapat tercapainya kepuasan wajib pajak, dan dapat memahami arti pentingnya komitmen pegawai bagi perusahaan. Dengan demikian dapat meningkatkan kinerja pegawai demi tercapainya tujuan perusahaan 

2. Bagi Akademisi 
	Penelitian ini diharapkan sebagai bahan referensi untuk penelitian di masa yang akan datang, dan sebagai bahan untuk menambah khasanah pustaka di bidang sumber daya manusia berdasarkan penerapan yang ada dalam kenyataan 



66

3. Bagi peneliti selanjutnya
	Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan memperkaya ilmu, serta memahami tentang sumber daya manusia. Dijadikan sarana sebagai upaya pengaplikasian teori-teori yang telah didapatkan selama perkuliahan dengan melihat keadaan yang sebenarnya di lapangan. Dengan salah satunya dapat memecahkan permasalahan dalam perusahaan.

KETERBATASAN
Dalam penelitian ini peneliti memiliki keterbatasan yaitu, pada proses pengumpulan data dimana jumlah kendaraan roda dua  yang terdaftar pada kantor SAMSAT Sleman sebanyak 2 juta kendaraan, namun jumlah tersebut terdapat banyak wajib pajak yang tidak patuh membayar pajak, sehingga jumlah populasi kendaraan yang dipakai dalam penelitian ini adalah sebanyak 450 kendaraan, dimana jumlah ini merupakan 80 % dari total kendaraan roda dua yang aktif membayar pajak. 
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