DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ...t i
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN ...coiiiititceee e ii
SURAT KETERANGAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ....c.ccccooeviiiircirnnen, iii
ABSTRAK ettt bbb iv
ABSTRACT ettt bbbttt bbb %
KATA PENGANTAR ..ottt Vi
DAFTAR IS oo bbbt viii
DAFTAR TABEL oot Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN .ottt sne e nne s XV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ..........ccccooiiiiniiniiiiicie e 1

1.2 Identifikasi Masalah ...........c.coooviveiiiiiie e 9

1.3 Rumusan Masalah ... 9

1.4 Maksud dan Tujuan Penelitian ............cccoocvvieiienii i, 9

1.4.1 Maksud Penelitian ........cccccovveveiiieiiiie e 9

1.4.2 Tujuan Penelitian ..ot 9

1.5 Kegunaan Penelitian .........ccccoveviiiiiiiie e 10

1.5.1 Kegunaan Praktis .........ccccceviieiiiiiiieiie e 10

1.5.2 Kegunaan AKademIS .......cccoceiiriiininieieiee e 10

BAB Il KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS ..... 12

viii



2.1 KaJian PUSTAKA ....c.ooviiiiiiiiiisiesieeeee e 12

2.1.1 e-SPT (Surat Pemberitahuan Elektronik ..........ccccocovovernnnnnne 12
2.1.1.1 Indikator Penerapan €-SPT .........cccccevvivevveresineseennens 13
2.1.2 Kualitas Pelayanan ..........cccccoveiieieiieiie e 14
2.1.2.1 Indikator Kualitas Pelayanan..........ccccccoocevvvevviiinninnnnns 15
2.1.3 Kepuasan Wajib Pajak..........cccccoveiiiiniiiniiiieec e 16
2.1.3.1 Indikator Kepuasan Wajib pajak ..........ccccceeerveriennnnnn. 17
2.2 Kerangka PIKIr .........ccccoiiiiiiiie e 17
2.2.1 Pengaruh Pererapan e-SPT Terhadap Kepuasan

Wajib Pajak .o 17

2.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Wajibh PajJak .....coveiiiiiiice e 18
0 B o 11010 (1] SRS 21
BAB 111 METODE PENELITIAN ...oooie et 22
3.1 Metode Penelitian yang Digunakan ............cccvevriiinieieienencseee 22
3.2 Operasionalisasi Variabel .............cccooiiiiiiiii i 24
3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data..............ccccceeeeevernnnnee. 28
3.3.1 SUMDEI DAL ....cvvviveeiieie e 28
3.3.2 Teknik Pengumpulan Data .........ccccooviiiininieieiecnc e 29
3.4 Populasi, Sampel dan Tempat Serta Waktu Penelitian...................... 29
341 POPUIASI ...t 29
3.4.2 Penarikan Sampel ... 30
3.4.3 Tempat dan Waktu Penelitian ...........ccocoovviieieneiencncsee 32
3.4.3.1 Tempat Penelitian ............cccovevviiiiieiiecceece e, 32
3.4.3.2 Waktu Penelitian .........ccooeiieiiniiiiieeeec e 32
3.5 Metode Pengujian Data .........ccccovrieieieneiesesesesee e 34
3.5.1 Uji ValiditaS ....cceevviieiieiiieicee e 34
3.5.2 Uji Reliabilitas ........cccoeviiiiiiii e 35
3.6 Metode ANaliSis Data ........cccoovviiiiiieiieiieseee e 37
3.6.1 Analisis Data DeSKIiptif ........ccooceiiiiriiiiiiieee e 37
3.6.2 Analisis Data Verifikatif ............cccoccovviieiininse e 39



3.6.3 Pengujian HIPOLESIS ......ceeveieiiiiiiirieniesee e 52

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........cccoocviiiiiiecee e, 55
4.1 Hasil PENelitian ........ccoooviiiiieiiee e 55
4.1.1 Unit Analisis dan Unit ODSErvasi.........ccoccevvererenenenicsesiesneans 55
4.1.2 Jumlah Responden dan Tingkat Pengembalian Kuesioner ....... 55
4.1.3 Karakteristik ReSPONdEN ..........ccccoviiiiiiiieicee e 57
4.1.4 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas............cccccooniniiiinnnn 61
4.1.4.1 Hasil Uji Validitas ...........ccceoveeiiiieiicieecc e 61
4.1.4.2 Hasil Pengujian Reliabilitas.............cccccovevieiiciiiiennnn, 63
4.1.5 Hasil Analisis DesKriptif ..o 64
4.1.5.1 Analisis Deskriptif Variabel Penerapan
B-SPT (K1) orverieiii ettt 65
4.1.5.2 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas
Pelayanan (X2) ...ccoceoerererinineieese e 71
4.1.5.3 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Wajib
PJaK () oot 78
4.1.6 Analisis Verifikatif ... 83
4.1.6.1 Pengujian Kecocokan Model Pengukuran
(Outer Model) .....ccooiiiiiiiie e 86
4.1.6.2 Pengujian Kecocokan Model Struktural
(INner Model) .....cooovveicee e 93
4.1.6.2.1Koefisien Korelasi.........cccccovvvevvicnnveresiennnn, 93
4.1.6.2.2Koefisien Determinasi.........ccceeveeeervereeseenennn. 94
4.1.6.3 Pengujian HIPOLESIS .....cccevvreriiieieiienie e 96
4.2 PembDaNASAN ......c.ooiiiieiiee s 99
4.2.1 Pengaruh Penerapan e-SPT Terhadap
Kepuasan Wajib Pajak...........cc.cooiiiiniiiiiiiciccsee 99
4.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Wajib Pajak.........cccccceviiiiiiiiiiicce e 102
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....coiiiiiitiiiet e 107



5.1 KeSIMPUIAN ..o 107

I T | - o [P 108

5.2.1 Saran Operasional...........cccecveieeiieiieiieese e 108

5.2.2 Saran AKadEMIS......c.veeiiviiiiiiie ittt 109

DAFTAR PUSTAKA .ttt e st ebae e enes 110
LAMPIRAN-LAMPIRAN ..ottt bae e 115
DAFTAR RIWAYAT HIDUP oot 154

Xi



