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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak di KPP Pratama Surakarta. 
Hasil penelitian diharapkan dapat mengungkapkan permasalahan yang berkaitan 
dengan pelayanan di KPP Pratama Surakarta, terutama mengenai pengaruh  
kualitas pelayanan  dalam  dimensi  penampilan  fisik (tangible),  kehandalan 
(reliability),  tanggapan (responsiveness),  kepastian (assurance), dan empati 
(emphaty) terhadap tingkat kepuasan wajib pajak di KPP Pratama Surakarta. 
Penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran 
angket pada wajib pajak yang datang ke KPP Pratama Surakarta dengan jumlah 
sampel 105 orang. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda. Hasil Uji F signifikan yang berarti bahwa variabel penampilan fisik, 
kehandalan, tanggapan, kepastian, dan empati secara bersama-sama mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan Wajib pajak. Hasil Uji t 
menunjukkan bahwa variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak 
di KPP Pratama Surakarta adalah variabel tanggapan, kepastian, kehandalan dan 
empati. Satu variable tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib 
pajak di KPP Pratama Surakarta yaitu penampilan fisik, tetapi hal ini tidak berarti 
dimensi ini bisa diabaikan dalam pelayanan kepada wajib pajak, sebaliknya 
dimensi ini tetap perlu diperhatikan untuk mendukung dimensi yang lain. 

Kata kunci : kepuasan, kepuasan wajib pajak, kualitas pelayanan. 
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