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ABSTRAK 

Judul : ANALISIS KEPUASAN WAJIB PAJAK YANG  

       DIPENGARUHI OLEH KUALITAS PELAYANAN 

Penulis  : Rohmawati 

NIM  : 151120001602 

Prodi  : Akuntansi 

Pembimbing : Yanto, S.E., M.Si 

Penguji I : Dr. Ali Sofwan, S.E., M.Si. 

Penguji II : Fitri Ella Fauziah, S.E., M.Si. 

Tanggal Ujian : 29 Agustus 2022 

 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk menguji 

secara empiris kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, wujud fisik dan 

pelayanan online terhadap kepuasan wajib pajak. 

 Data yang digunakan yaitu data primer. Pengumpulan data dilakukan dengan 

membagikan kuesioner kepada wajib pajak di KPP Pratama Jepara. Jumlah 

responden wajib pajak yang digunakan sebagai sampel yaitu 100 orang. Sehingga 

total kuesioner yang dibagikan yaitu 100 kuesioner. Pengolahan data dilakukan 

dengan menggunakan SPSS versi 20.0 for Windows. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kehandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati, dan wujud fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak 

sedangkan pelayanan online berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak.  

Kata kunci : kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, wujud fisik, 

pelayanan online, kepuasan wajib pajak. 
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