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ABSTRAK 

Judul  :  Tingkat Kepuasan Wajib Pajak di KPP Pratama Semarang Timur 

(studi kasus pelayanan PPh) 

Nama  :  Ivana Rantansari 

NIM :  14020114120046 

Jurusan :  Administrasi Publik 

 

 

Setiap warga negara yang telah memiliki penghasilan tetap, wajib 

melaporkan penghasilan, harta serta hutangnya melalui SPT. Salah satu kantor 

pajak yang beroperasi di Kota Semarang adalah KPP Pratama Semarang Timur. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dimensi apa saja yang mempengaruhi 

tingkat kepuasan Wajib Pajak di KPP Pratama Semarang Timur. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif, dengan 

menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas serta menggunakan alat analisis 

Importance Performance Analysis (IPA). Metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuesioner dan wawancara. Hasil penelitian yang didapatkan 

yaitu tingkat kinerja petugas KPP Pratama Semarang Timur masih lebih rendah 

bila dibandingkan dengan tingkat harapan Wajib Pajak. Hal ini dapat dilihat dari 

hasil pengolahan dengan rata-rata tingkat kinerja sebesar 3,27 dan rata-rata tingkat 

harapan sebesar 3,56. Berdasarkan nilai rata-rata tingkat kinerja serta harapan, 

dapat diketahui bahwa total persentase sebesar 91,85% yang termasuk dalam 

kategori memuaskan. Rekomendasi yang diberikan yaitu melakukan pendidikan 

dan pelatihan bagi petugas KPP Pratama Semarang Timur untuk memperbaiki 

dimensi Empathy dan Attitude demi meningkatkan kepuasan Wajib Pajak. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Wajib Pajak, Tangible, Empathy, Atribut, Attitude, 

Easiness 
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ABSTRACT 

Title         :   The Level of Taxpayer Satisfaction in the Tax Office of East 

   Semarang (case study of income tax) 

Name  :   Ivana Rantansari 

NIM  :   14020114120046 

Department  :   Public Administration 

 

 

 Every citizen who have income, should report their income, wealth, and 

debt through SPT. One of the tax offices in Semarang is Tax Office of East 

Semarang. The aim of this research is to knowing the other dimensions of the 

taxpayer’s satisfaction. This research method using the quantitative descriptive, 

and using the validity test and reliability test, also using the Importance 

Performance Analysis (IPA) for the analysis tool. The method of the collecting 

data are questionnaire and interview. The result of the research is that the level of 

performance of the employees are lower than the level of expectation. It can be 

seen from the processing result and the level of performance is 3,27, and the level 

of expectation is 3,56. According to the level of performance and expectation, the 

result of the percentage is 91,85% and belongs to satisfied. The recommendation 

of this research is the employees should do the education and training to fix the 

empathy and attitude dimensions so that will increasing the satisfaction of the 

taxpayers. 

 

Keywords: The Satisfaction of the Taxpayers, Tangible, Empathy, Atribut, 

Attitude, Easiness 
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