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Abstract—The phenomenon that takes place at the 

satisfaction of taxpayers proves that there are still many citizens 

who refuse to pay taxes because of the unprofessionalness of tax 

officers and dissatisfaction with the quality of services provided. 

Thiszresearch aims.to know,the influence of professionalism 

and’quality of tax services on the satisfaction of taxpayers of 

private people at the Tax Service Office Pratama Bandung 

Cibeunying.This type of research is verifikatif through 

quantitative as a method of approach. The data source used in 

this study is the primary data source. There is also a data 

collection method used by distributing 50 questionnaires to 

taxpayers of private individuals registered at the Pratama 

Bandung Cibeunying Tax Service Office. The hypothesis testing 

used in this study used multiple regression analysis. The 

hypothetical test results prove that there is an influence between 

professionalism on the satisfaction of individual taxpayers, as 

well as the influence between the quality of tax services on the 

satisfaction of taxpayers of private individuals. 

Keywords—Professionalism, Quality of Tax Services, 

Taxpayer Satisfaction. 

Abstrak—Fenomena yang berlangsung pada kepuasan 

wajib pajak membuktikan masih banyaknya warga yang 

menolak membayar pajak sebab tidak profesionalnya petugas 

pajak serta ketidakpuasan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. Penelitian ini memiliki tujuan guna mengetahui 

pengaruh profesionalisme serta kualitas pelayanan pajak 

terhadap kepuasan wajib pajak orang pribadi pada Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying. Jenis penelitian 

ini yakni verifikatif melalui kuantitatif sebagai metode 

pendekatan. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini 

merupakan sumber data primer. Ada pula metode pengumpulan 

data yang digunakan dengan metode menyebarkan 50 kuesioner 

kepada wajib pajakdorang pribadi yang terdaftar di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying. Pengujian 

hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini memakai analisis 

regresi berganda. Hasil pengujian hipotesis membuktikan 

bahwa ada pengaruh antara profesionalisme terhadap kepuasan 

wajib pajak orang pribadi, serta terdapat pengaruh antara 

kualitas pelayanan pajak terhadap kepuasan wajib pajak orang 

pribadi. 

Kata Kunci—Profesionalisme, Kualitas Pelayanan Pajak, 

Kepuasan Wajib Pajak. 

  PENDAHULUAN 

Pajak ialah primadona serta sebagai sumber utama 

penopang jalannya pembangunan di Indonesia, sebab 70% 

APBN ditopang dari pajak. Tetapi sebab sifatnya yang bisa 

mendesak serta merupakan donasi wajib tiap penduduk 

negaranya, hingga banyak warga yang tidak suka dengan 

pajak (Mochammad Bayu Tjahono: 2019). Kasus 

perpajakan hingga dikala ini masih saja sama. Wakil 

Pimpinan Komite PengawaspPerpajakan, Anshari Ritonga 

(2010) berkata banyaknya keluhan dari warga yang merasa 

kurang puas ataupun pengenaan pajaknya kurang adil serta 

kurang mencerminkan syarat dalam Undang- undang. 

Banyaknya kasus- kasus yang berlangsung dimasyarakat 

sebab minimnya profesionalisme digolongan para karyawan 

antara lain yang berkaitan dengan pelanggaran kode etik. 

Direktorat Jenderal Pajak berkata psistems whistle 

blowingpmulai menampilkan daya guna,dalam,membangun 

birokrasizbersihzdi DitjenzPajak. Berkatbsistem ini, sesama 

pegawaibpajak sama- samabmengawasibintegritasnya. 

Sepanjangbsetahun,bratusanbpegawaizpajak mengatakan 

terdapatnyabpelanggaranbkodebetik.bvTerdapatb205d per-

masalahan sertacsebanyakb151zpermasalahan telah tuntas 

ditindaklanjuti. Pegawaiidpajakdddilarangb melaksanakan 

perbuatanvtidakcterpujiiyang berlawananzdengancnorma 

kesusilaan serta bisa mengganggu citraa serta nmartabat 

DitjendPajak. Ada pula sanksii berbentuk tegurannsampai 

pemecatan.( Nany Nur Aini: 2013)  

Mardiasmo (2019) menguak 4 strategi yang dapat 

dicoba otoritasgpajakyuntukfmenaikkanrkepatuhanbWajib 

Pajakgdalamkmelakukan pembayarandpajak. Strategiiawal, 

membetulkanh pelayananh sebab masih terdapat 

ketidakpuasan, ingin lebihdbaik lagi karena pada prinsipnya 

pajakiIndonesia masihd ‘self assesment’. Strategidkedua 

ialah tingkatkan jumlahf tenagaj pemeriksaj dioDirektorat 

Jenderal Pajakd buat memperbaikiikualitasdpenegakan 

hukum. Strategiiketiga ialah melakukan kegiatan sosialisasi 

maupundmemberikanzcontohdsecara berkelanjutan agar 

meningkatkan pemahaman atas berartinya membayar pajak. 

Memperluasd ‘taxdawareness’ untuk menyasar Wajib Pajak 

dimasaddepan, karenappajak ini mempunyaiimanfaat untuk 

kesejahteraansbangsa, bukand untukd pejabatd maupun 

menteridkeuangan. Strategi tkeempatyialahdmelakukan 

internalisasid nilai-nilaid Kementerianz Keuanganh agar 

menguatkanz moralh dani integritash pegawaij pajakzdalam 

melakukanstugasssecaragprofesional. Mengharapkan upaya 

ini mampu tingkatkan pemahaman Wajib Pajak Orang 

Pribadi dan meminimalisasi beban Wajib Pajak Badan yang 

selama ini jadi tulang punggung penerimaan pajak.  
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Berdasarkand latarn belakangc yangx sudahg diuraikan, 

pengidentifikasiansmasalahhpenelitian dirumuskan sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanav pengaruhv profesionalismegterhadap 

kepuasanzwajibdpajak? 

2. Bagaimanad pengaruhg kualitas pelayananppajak 

terhadaphkepuasanjwajibwpajak? 

Penelitian dilaksanakan dengan tujuan, yakni:  

1. Untukx mengetahuid bagaimana pengaruh 

profesionalisme terhadapzkepuasan wajibzpajak. 

2. Untukzmengetahuicbagaimana pengaruhekualitas 

pelayanan pajak terhadapekepuasan wajibspajak.  

 LANDASAN TEORI 

A. Profesionalisme 

Berdasarkan pendapat dari (Kurniawan, 2005:74), 

(Yusuf, 2018:24), (Sagara, 2013:34) dan (Arens, 2008:105), 

maka dapat disimpulkan profesionalisme merupakan suatu 

kemampuan serta keterampilan yang cocok dengan bidang 

pekerjaan untuk memenuhi tanggung jawab dan 

memperoleh imbalan karena keahliannya. 

Menurut (Herawati dan Susanto, 2009:111-120) dan 

Hastuti dkk (2003), dimensi dan indikator yang digunakan 

dalam penelitian yaitu: 

1. Pengabdian pada profesi  

a) Menyampaikan informasi berdasarkan 

pengetahuan.  

b) Kecakapan dalam pekerjaan. 

2. Kewajiban social 

a) Peran profesi petugas pajak. 

b) Manfaat terhadap masyarakat. 

3. Kemandirian 

Kemampuan dalam membuatakeputusan tanpa 

adanyattekananidari pihakllain. 

4. Keyakinan terhadap profesi 

Memberikan pekerjaan yang professional. 

5. Hubunganddengan sesamazProfesi  

Memiliki ikatan profesi yang baik. 

B. Kualitas Pelayanan Pajak 

 Berdasarkan pendapat dari (Tjiptjono, 2007:61), 

(Ellitan dan Anatan, 2007:47), (Parasuraman, 2005:50), 

(Boediono, 2003:60) dan (Marfila, Sofianty dan Nurhayati, 

2019) maka dapat dikatakan kualitas pelayanan pajak 

adalah suatu cara untuk menentukan seberapa baik 

pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak melalui 

kebutuhan dan keinginan yang dilakukan oleh individu, 

pemerintah atau swasta.  

Dimensi dan indikator yang efektif digunakan dalam 

penelitian yaitu menurut (Lupiyoadi, 2014:116-117 dan 

Tjiptono dan Chandra, 2011:174-175): 

1. Bukti fisik (Tangbiles)  

a) Penampilan pekerja. 

b) Alat atau perlengkapan yang digunakan. 

2. Empati (Emphaty)  

a) Pemberian perhatian yang tulus. 

b) Peduli terahadap pelanggan. 

3. Keandalan (Reliability) 

a) Ketepatan jadwal. 

b) Ketepatan dalam pemberian informasi. 

4. Daya tanggap (Responsiveness) 

a) Menaggapi keluhan dengan cepat. 

b) Memberikan solusi. 

5. Jaminan (Assurance) 

a) Memberikan pelayanan yang sopan. 

C. Kepuasan Wajib Pajak  

Berdasarkan pendapat dari (Freddy Rangkuti, 2017:79), 

(Handi Irawan, 2002:3), (Hessel Nogi, 2005:212), (Artista 

Atmadjati, 2012:4), (Suandy, 2002:3), dapat disimpulkan 

kepuasanzwajib pajakiialah suatu penilaian, yangddiberikan 

wajib pajakdorang pribadi ataubbadantterhadap produk/jasa 

yangddigunakan dengan cara mebandingkan kinerja/hasil 

yang dirasakan dan harapan. 

Berdasarkan beberapa dimensi para ahli (Tjiptono, 

2007:10), (Hardiyansyah, 2011:51) dan (Irawan, 2004:31), 

maka dimensi dan indikator yang efektif digunakan dalam 

penelitian yaitu: 

1. Kualitas Layanan (Service Quality) 

a) Memberikan sikap yang sopan dan ramah. 

b) Memiliki teknologi yang baik. 

2. Kemudahan (Efficiency) 

a) Pemberian jasa. 

b) Kemudahan dalam pembayaran 

 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. AnalisisdRegresi Berganda  

TABEL 1. HASIL ANALISIS REGRESIZBERGANDA 

Coefficientsa 

Sumber: HasilzpengolahanzSPSScversi 26, 2020 
 

Mengacu hasil tabel, maka model persamaan regresi 

linier berganda guna melihat profesionalisme dan kualitas 

pelayanan pajak terhadapzkepuasanbwajib pajakzorang 

pribadissebagai berikut:   

 

KWP = 2.213+ 0.223P + 0.304KPP + e 

 

 

Model persamaan regresi tersebut menunjukan bahwa 

koefisien regresi kedua variabel independen yaitu 

profesionalisme dan kualitasspelayana pajak mempunyai 

nilai positif artinya jika nilai dari variabel independen naik 

maka nilai dari variabel dependen akan ikut naik, begitu 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

 

Std. 

Error 

Standardized 

Coefficients t  Sig.  

B Beta 

1 (Constant) 2.213 2.112   1.047 0.300 

P 0.223 0.081 0.320 2.745 0.009 

KPP 0.304 0.073 0.483 4.142 0.000 

a. Dependent Variable: KWP 
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pula sebaliknya. Dengan kata lain, semakin profesionalisme 

danskualitasdpelayananzpajak makadakan meningkatkan 

kepuasanzwajib pajakzorangzpribadi. 

 

B. Uji F 

TABEL 2. HASIL UJIIa 

ANOVAa 

 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS versi 26, 2020 
 

Berdasarkan table tersebut, bisa dilihat bahwa pengaruh 

profesionalisme dan kualitasdpelayanandpajak, terhadap 

kepuasandwajibppajakdorang pribadi, sehinggaddiperoleh 

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehinggadbisa 

dikatakancbahwa adadpengaruh antara profesionalisme.dan 

kualitasd pelayananv pajakb secarac simultanf terhadap 

kepuasandwajibxpajakrorangxpribadi. 

C. Uji t 

TABEL 3.  HASIL UJI T 

Sumber: Hasil pengolahan SPSS versi 26, 2020 
 

Berdasarkan uraian tabel, diperolehtthitung sebesar 

2.745 dantttabel sebesar 1.67722 dengantataussignifikan 

0,009 < 0,05, sehinggadditarik kesimpulan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan antara Profesionalisme terhadap 

kepuasan wajib pajak orang pribadi. 

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh thitung sebesar 

4.142 dan ttabel sebesar 1.67722 atau tingkat signifikan 

0,000 < 0,05, sehingga ditarik bahwa 

terdapattpengaruhzyang signifikan antaraa kualitass 

pelayanan pajak terhadap kepuasan wajib pajak pada wajib 

pajak orang pribadi.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D. KoefisiennDeterminasi 

TABEL 4. HASIL ANALISIS KOEFISIEN DETERMINASI 

 
Sumber: Hasil pengolahan SPSS versi 26, 2020 

 

 

      Mengacu pada tabel diatas, dapatzdilihatdnilaiiR square 

adalah 0.454, yangzberarti bahwa pengaruh profesionalisme 

dan kualitasdpelayanandpajakkterhadapdkepuasandwajib 

pajakdorangdpribadidadalahdsebesar 45,4%ddandsisanya 

sebesar 54,6% dipengaruhidoleh variabelblain yang 

tidakvditeliti. Adapun untuk, melihattbesarnyabpengaruh 

dari masing-masing. variabel bebas, terhadap variabel 

terikat dengan menggunakandrumus Betta x Zero Order. 

Hasil dari rumus tersebut yaitu:  

 

TABEL 5. ANALAISIS KOEFISIENZDETERMINASIZPARSIAL 

Coefficientsa 

 
a. Dependent Variabel: KWP 

       Sumber: Hasil pengolahan SPSS versi 26, 2020 

 

      Mengacu pada table diatas, bisa dilakukan perhitungan 

untukmengetaubesarnya pengaruh masing-masingnvariabel 

bebasdsecaradparsial terhadapdvariabeltterikat: 

1. Profesionalisme = 0,320 x 0,504 

                                  = 0,1613 (16,13%) 

2. Kualitas Pelayanan = 0,483 x 0,605 

                                = 0,2927 (29,27%) 

      Berdasarkan perhitungan diatas, dapat diketahui 

bahwapvariabel kualitas pelayananppajak menghasilkan 

pengaruh yang besar terhadap kepuasanpwajib pajakporang 

pribadi yaitu sebesar 29,27% dan masuk dikriteria lemah, 

sedangkan variabel dari profesionalisme menghasilkan 

pengaruh terhadappkepuasanpwajibppajak orang pribadi 

sebesar 16,13% serta masuk dikriteria sangat lemah. 

E. Pengaruh Profesionalisme Terhadap Kepuasan Wajib 

Pajak Orang Pribadi 

Mengacu darixhasilzujiitcdiperoleh thitung sebesarr2.745 

dan ttabelzsebesarr1.67722 dengancarah positif sebab nilai 

thitung 2.745 ≥ ttabel 1.67722 dan tingkatssignifikand0,009 

< 0,05, makazHaaditerimaadancH0dditolak, sehingga dapat 

ditarikz kesimpulanz bahwaf terdapatg pengaruhhyang 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 357.166 2 178.583 19.528 .000b 

Residual 429.823 47 9.145     

Total 786.990 49       

a. Dependent Variable: KWP 

b. Predictors: (Constant), KPP, P 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

 

Std. 

Error 

Standardized 

Coefficients t  Sig.  

B Beta 

1 (Constant) 2.213 2.112   1.047 0.300 

P 0.223 0.081 0.320 2.745 0.009 

KPP 0.304 0.073 0.483 4.142 0.000 

a. Dependent Variable: KWP 
 

Model Summaryb 

Model 

R R Square 
Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 
 

1 .674a 0.454 0.431 3.024099  

a. Predictors: (Constant), KPP, P  

b. Dependent Variable: KWP  

 

 
 
 
 

Standardized 

Coefficients 

Correlations 

Beta Zero-order 

 (Constant)   

1 P .320 .504 

 KPP .483 .605 
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signifikanc antarag profesionalisme terhadappfkepuasan 

wajibdpajak fpada Wajibp pajakp Orangp pribadi KPP 

Pratama Bandung Cibeunying.  

Berdasarkanvhasil pengujian koefisien determinasi 

parsial didapatkan nilai dengan jumlah 0,1613. Dari hasil 

tersebut dapat menunjukkan bahwa besarnya pengaruh 

Profesionalisme adalah sebesar 16,13% danbsisanya 

sebesar 83,87% dipengaruhibolehbvariabelclaindselain 

Profesionalisme yang tidakbditeliti oleh peneliti. 

Hasil penelitian ini menjadi bukti secara empiris bahwa 

semakinptinggipprofesionalisme maka semakin tinggi pula 

kepuasan wajib pajaknya. Sejalan dengan Amstrong dan 

Baron dalam Abdullah (2014:51) menyatakandbahwa 

kompetensidadalah dimensi perilakudyang ada dipbelakang 

kinerjabkompeten yang menujukan bagaimanacorang 

berperilakutketikatmerekatmenjalankanbperannyam atau 

pekerjaannya dengan baik untuk menciptakan kepuasan.  

F. Pengaruhz Kualitasc Pelayananv PajakdTerhadap 

KepuasanbWajibpPajak OrangpPribadi 

Berdasarkan hasil perhitungan dari uji t diperolehtthitung 

sebesar 4.142 danzttabel sebesar 1.67722 dengan arah positif 

sebab nilai thitung 2.424 ≥ tttabel 1.67722 dan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05, sehingga dapat diartikan Ha 

diterimadanaH0 ditolak, sehinggazdapat disimpulkan bahwa 

terdapatppengaruh yangpsignifikan antara kualitas pelayan 

terhadap kepuasan wajibppajak padapWajibdpajakbOrang 

pribadibKPP Pratama Bandung Cibeunying.  

Selanjutnya berdasarkan hasil pengujian koefisien 

determinasi parsial didapatkan nilai dengan jumlah 0,2927. 

Dari hasil tersebut dapat menunjukkan bahwa besarnya 

pengaruh Kualitas Pelayanan adalah sebesar 29,27% dan 

sisanyadsebesarr 83,87% dipengaruhiiolehcvariabelllain 

selain Kualitas Pelayanan Pajak yang tidak diteliti oleh 

peneliti. 

      Hasil penelitian ini menjadi bukti secara empiris 

bahwasanya semakin baik kualitas pelayanan maka semakin 

tinggi pula kepuasan wajib pajaknya. Sejalan dengan 

Supadmi (2010) yang menyatakan bahwa Salah satu upaya 

dalampmeningkatkan Kepuasan Wajib Pajak orang pribadi 

adalah dengan cara memberikan pelayananpyangpbaik 

kepada Wajib Pajak orang pribadi.  

 KESIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan dalam penelitian ini, peneliti 

menyimpulkan beberapa hasil penelitian sebagai berikut: 

Hasil pengujian hipotesis menunjukan bahwa 

Profesionalisme berpengaruh terhadap kepuasan wajib 

pajakporangppribadi KPP Pratama Bandung Cibeunying. 

Hal ini dibuktikan jika profesionalisme tinggi maka 

kepuasan wajib pajak nya pun cenderung tinggi. 

Hasil pengujian hipotesis menunjukanbbahwa Kualitas 

pelayanan perpajakan berpengaruh terhadappkepuasan 

wajibppajak orang pribadi KPPpPratama 

BandungpCibeunying. Hal ini dibuktikan jika kualitas 

pelayanan pajak tinggi maka kepuasan wajib pajak nya pun 

cenderung tinggi. 

 SARAN 

A. Saran Operasional  

1. Sebaiknya petugas pajak lebih meningkatkan lagi 

kecakapan serta pengetahuan atau keterampilan 

dalam bekerja seperti dengan melakukan rapat 

koordinasi secara rutin agar dapat dilakukannya 

evaluasi agar dapat meningkatkan pelayanan yang 

diberikan sehingga profesionalisme di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Bandung Cibeunying 

dapat lebih baik lagi dan tidak ada lagi pengaduan 

yang diberikan wajib pajak. 

2. Sebaiknya petugas pajak lebih meningkatkan lagi 

daya tanggap petugas pajak saat memberikan 

tanggapan kepada wajibppajak, agar wajibvpajak 

merasa aman dan nyaman ketika berada di KPP.    

3. Sebaiknya petugas pajak lebih meningkatkan 

kualitas pelayanan pajaknya dengan memberikan 

perhatian lebih dalam hal kecepatan pelayanan 

yang diberikan kepada wajib pajak, agar para wajib 

pajak yang datang ke KPP merasa nyaman dan puas 

dengan pelayanan yang diberikan. 

B. Saran Pengembangan Ilmu 

1. Masih diperlukannya penelitian pada bidang yang 

sama agar dapat mengetahui konsistensi dari hasil 

penelitian,pkarena hasil penelitian profesionalisme 

dan kualitas pelayanan perpajakan terhadap 

kepuasan wajib pajak yanggsudah ada memiliki 

hasil yang berbeda-beda.  

2. Diharapkan dengan penelitian dimasa yang akan 

datang bisa melakukan penambahan sampel yang 

menyebabkan hasil penelitian lebih valid, mampu 

menggeneralisasikan teori, dan bisa juga 

menambah variabel penelitian seperti yang sudah 

pernah dilakukan yaitu variabel tingkat pendidikan, 

motivasi membayar pajak.   
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