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LAMPIRAN 1 

LEMBAR KUESIONER PENELITIAN 

 

A. Petunjuk Pengisian 

Dalam hal ini saya sedang melakukan penelitian dalam penyusunan Tugas Akhir 

yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Pengalaman dan Penanganan 

Keluhanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak di KPP Pratama Jakarta 

Cilandak". 

 

Apabila kamu memenuhi kriteria sebagai berikut : 

1. Merupakan wajib pajak di KPP Pratama Jakarta Cilandak   

2. Merupakan wajib pajak di KPP Pratama Jakarta Cilandak yang pernah 

menggunkan layanan pengaduan. 

 

Dengan ini saya memohon kepada saudara/i untuk bersedia meluangkan waktunya 

mengisi kuesioner ini dengan memberikan jawaban secara lengkap sesuai 

ketentuan. Semua jawaban yang saudara/i berikan bersifat rahasia dan tidak akan 

disebar luaskan. Atas partisipasi dan waktunya, saya ucapkan terima kasih. 

 

Berikanlah jawaban atas pertanyaan berikut berdasarkan pendapat anda dengan 

memberikan tanda pada kolom yang telah disediakan.  

 

B. Petunjuk Pengisian Kuisioner : 

STS = Sangat Tidak Setuju (1) 

TS = Tidak Setuju (2) 

RR= Ragu-Ragu (3) 

S = Setuju (4)  

SS = Sangat Setuju (5) 

1. Nama 

2. Jenis Kelamin 

A. Pria 

B. Wanita  
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3. Usia 

A. 17-21 

B. 22-27 

C. 28-32 

D. 33-38 

E. >40 

 

4. Jenis Pekerjaan 

A. Pelajar/Mahasiswa 

B. PNS 

C. Wiraswasta 

D. Lainnya 

 

5. Pendapatan 

A. Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 

B. Rp. 5.100.000-Rp. 7.000.000 

C. Rp. 7.100.000-Rp. 10.000.000 

D. >Rp 10.000.000 

 

C. Lembar Kuesioner 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

NO Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Karyawan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak mempunyai kemampuan 

dalam menjelaskan informasi sesuai 

dengan pertanyaan saya. 

     

2 Karyawan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak mampu melayani saya 

dengan dengan cepat. 

     

3 Karyawan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak melayani saya dengan baik 

sehingga menimbukan kepercayaan. 

     

4 Karyawan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak melayani saya dengan penuh 

perhatian. 
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5 KPP Pratama Jakarta Cilandak 

memiliki ruangan yang bersih 
     

 

2. Pengalaman (X2) 

NO Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Saya merasakan suasana yang nyaman 

selama menggunakan layanan di KPP 

Pratama Jakarta Cilandak. 

     

2 Saya merasa mendapatkan pengalaman 

yang baik selama menggunakan 

layanan di KPP Pratama Jakarta 

Cilandak. 

     

3 Saya mendapatkan kesan yang baik 

selama menggunakan layanan di KPP 

Pratama Jakarta Cilandak. 

     

4 Saya merasakan suasana yang 

menyenangkan selama menggunakan 

layanan di KPP Pratama Jakarta 

Cilandak. 

     

 

3. Penanganan Keluhan (X3) 

NO Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Karyawan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak tetap melayani saya dengan 

penuh perhatian dalam menangani 

masalah yang saya hadapi. 

     

2 Karyawan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak dengan cepat didalam 

menanggapi keluahan permasalahan 

saya. 

     

3 Karyawan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak mampu memberikan solusi 

dengan baik atas permasalahan yang 

sedang saya hadapi. 

     

4 KPP Pratama Jakarta Cilandak 

memberikan banyak ruang (Sosial 

Media, website, layanan pengaduan) 

dalam menyampaikan keluahan saya. 
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4. Kepuasan (Y) 

NO Pertanyaan SS 

(5) 

S 

(4) 

RR 

(3) 

TS 

(2) 

STS 

(1) 

1 Saya puas terhadap layanan yang di 

berikan KPP Pratama Jakarta 

Cilandak. 

     

2 KPP Pratama Jakarta Cilandak mampu 

memberikan layanan yang baik sesuai 

dengan harapan saya. 

     

3 Saya merasa puas setiap menggunakan 

layanan di KPP Pratama Jakarta 

Cilandak. 
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Lampiran 2 Tabulasi Data Responden 

1. Tabulasi Kualitas Pelayanan (X1) 

Kualitas Pelayanan (X1) Total 
(X1) X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

5 5 5 5 5 25 

5 3 5 5 5 23 

5 5 2 4 5 21 

3 2 3 3 5 16 

4 4 5 5 5 23 

3 3 2 4 4 16 

2 3 2 2 5 14 

2 2 2 3 5 14 

3 2 4 5 5 19 

3 2 2 5 5 17 

5 3 2 5 5 20 

2 4 5 4 5 20 

5 5 4 5 4 23 

5 5 5 5 4 24 

5 5 5 3 4 22 

5 5 3 5 5 23 

4 4 4 4 4 20 

3 3 2 4 5 17 

3 3 3 3 5 17 

4 4 4 2 5 19 

2 3 4 4 5 18 

4 4 4 5 5 22 

2 3 3 3 5 16 

4 4 4 4 4 20 

3 3 3 5 5 19 

4 4 4 5 5 22 

4 2 2 4 5 17 

4 2 4 2 5 17 

3 3 3 3 4 16 

3 4 3 4 4 18 

3 3 3 3 5 17 

3 2 2 2 5 14 

4 3 4 3 4 18 

4 5 4 5 5 23 

4 4 5 4 5 22 

3 3 3 3 4 16 

3 3 3 2 5 16 

2 3 3 3 5 16 

4 3 3 3 5 18 

2 5 5 5 5 22 

4 3 4 3 4 18 

4 3 4 3 4 18 
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4 4 3 3 4 18 

3 4 5 5 5 22 

4 4 4 4 5 21 

2 3 3 2 4 14 

2 3 2 3 5 15 

2 4 4 1 5 16 

4 2 4 4 5 19 

1 3 3 3 5 15 

4 4 4 4 5 21 

4 2 3 4 4 17 

4 4 4 5 5 22 

1 2 3 4 4 14 

2 3 3 1 5 14 

4 4 4 4 4 20 

4 4 5 4 4 21 

2 3 3 5 5 18 

2 2 2 4 5 15 

3 3 3 3 5 17 

3 3 3 2 4 15 

3 2 3 3 4 15 

5 3 2 5 5 20 

5 4 5 5 4 23 

4 4 4 5 5 22 

3 4 3 3 5 18 

5 2 2 3 3 15 

5 4 5 5 4 23 

2 3 5 2 4 16 

4 4 4 5 5 22 

2 3 4 4 4 17 

4 4 4 4 5 21 

3 2 5 4 4 18 

2 2 3 5 5 17 

4 4 4 4 5 21 

2 2 4 2 5 15 

3 2 4 5 5 19 

2 3 3 5 4 17 

3 3 3 3 4 16 

5 5 4 4 5 23 

2 2 5 2 5 16 

2 5 2 2 4 15 

3 3 4 3 3 16 
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2 2 2 5 3 14 

2 3 4 4 3 16 

2 5 3 4 3 17 

3 2 4 5 3 17 

4 5 5 5 5 24 

2 5 3 4 5 19 

2 3 4 4 5 18 

4 2 4 4 4 18 

2 2 2 4 5 15 

4 4 5 4 5 22 

3 3 3 2 5 16 

3 2 3 3 4 15 

3 3 3 3 5 17 

4 4 4 4 4 20 

2 3 3 4 4 16 

3 3 3 3 5 17 

3 2 3 3 4 15 

 

2. Tabulasi Pengalaman (X2) 

Pengalaman (X2) Total 
(X2) X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

5 5 4 4 18 

4 5 5 4 18 

5 5 5 5 20 

3 4 3 5 15 

5 5 4 4 18 

4 4 4 4 16 

5 5 3 4 17 

5 4 4 5 18 

5 5 3 5 18 

3 2 2 5 12 

3 3 3 5 14 

5 5 3 5 18 

5 5 5 3 18 

5 5 5 3 18 

5 3 5 4 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 

3 3 3 5 14 

4 3 3 4 14 

5 4 4 5 18 

4 4 4 4 16 
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5 4 4 4 17 

4 4 4 5 17 

5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 

5 4 4 3 16 

5 5 5 4 19 

4 4 4 4 16 

4 3 4 5 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 

4 4 4 5 17 

5 4 3 4 16 

5 4 4 4 17 

4 3 3 4 14 

4 3 4 5 16 

3 3 3 4 13 

4 5 5 4 18 

5 5 5 4 19 

4 3 4 4 15 

4 4 5 5 18 

4 3 3 5 15 

3 3 4 4 14 

4 4 4 5 17 

4 3 3 4 14 

5 3 5 4 17 

4 4 4 5 17 

4 3 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 

3 3 3 5 14 

4 3 3 4 14 

5 4 5 3 17 

4 4 3 4 15 

3 3 3 5 14 

4 4 4 4 16 

4 3 3 4 14 

4 3 3 4 14 

4 4 3 5 16 

4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 

5 5 5 4 19 
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5 4 4 4 17 

5 4 4 4 17 

3 3 3 5 14 

4 4 3 4 15 

4 3 4 4 15 

4 4 3 5 16 

4 3 3 4 14 

5 5 5 5 20 

4 3 3 5 15 

4 4 3 5 16 

5 4 4 5 18 

4 3 3 4 14 

5 5 5 4 19 

5 5 5 5 20 

5 4 5 5 19 

4 4 4 4 16 

5 4 5 3 17 

3 3 3 4 13 

5 5 5 4 19 

5 5 4 4 18 

4 4 4 4 16 

5 4 3 5 17 

5 4 4 5 18 

4 4 3 5 16 

4 4 4 5 17 

4 3 4 5 16 

5 4 4 4 17 

3 3 3 5 14 

5 3 4 4 16 

4 3 3 4 14 

4 4 4 5 17 

5 5 4 4 18 

3 3 3 4 13 

3 2 2 5 12 

 

3. Penanganan Keluhan (X3) 

Penanganan Keluhan (X3) Total 
(X3) X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 
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4 3 3 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 

4 4 4 5 17 

5 4 5 5 19 

4 4 4 4 16 

3 3 3 3 12 

4 5 5 5 19 

5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 

4 5 5 5 19 

4 3 3 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 3 4 15 

4 4 4 3 15 

3 4 3 3 13 

3 3 4 3 13 

4 4 4 4 16 

5 4 4 4 17 

4 3 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

5 5 5 5 20 

4 3 3 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 3 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

3 3 4 3 13 

4 3 3 4 14 

3 3 2 3 11 

3 3 3 2 11 

4 5 4 4 17 

5 4 4 5 18 

5 4 5 5 19 

3 3 4 3 13 

3 3 3 4 13 

3 3 4 4 14 

4 4 4 4 16 

3 3 4 4 14 

5 4 4 4 17 
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4 4 4 4 16 

4 3 3 4 14 

4 4 4 4 16 

4 3 4 3 14 

4 4 3 4 15 

4 3 3 3 13 

4 3 3 4 14 

5 4 4 5 18 

4 3 3 3 13 

4 4 4 3 15 

4 3 4 4 15 

3 3 3 3 12 

4 3 4 3 14 

4 3 3 3 13 

5 4 4 4 17 

4 4 5 5 18 

4 4 5 5 18 

5 5 5 5 20 

5 5 4 5 19 

4 3 3 3 13 

3 3 3 3 12 

3 2 2 2 9 

3 3 3 3 12 

3 3 4 3 13 

3 3 3 3 12 

3 3 4 4 14 

3 3 3 4 13 

4 4 5 4 17 

3 3 3 3 12 

5 4 5 4 18 

5 5 5 5 20 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

3 3 3 3 12 

5 5 5 5 20 

5 5 5 4 19 

4 4 4 4 16 

4 4 3 4 15 

4 5 4 5 18 

4 4 3 3 14 
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3 4 4 3 14 

3 4 4 3 14 

4 5 5 4 18 

3 3 2 2 10 

4 3 4 4 15 

4 4 3 3 14 

5 5 4 5 19 

5 5 5 5 20 

3 3 3 3 12 

3 4 3 3 13 

 

4. Kepuasan Konsumen (Y) 

Kepuasan (Y) Total 
Y Y.1 Y.2 Y.3 

5 5 4 14 

5 5 5 15 

5 5 5 15 

4 4 3 11 

5 4 4 13 

4 4 4 12 

4 3 3 10 

4 4 4 12 

4 2 3 9 

4 4 4 12 

3 3 3 9 

4 4 5 13 

5 5 5 15 

5 5 5 15 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

4 5 5 14 

4 4 4 12 

3 3 3 9 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

4 4 3 11 

4 4 4 12 

3 4 2 9 

3 4 4 11 

4 4 3 11 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

4 4 2 10 
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4 3 4 11 

5 5 5 15 

4 3 3 10 

4 4 4 12 

4 3 3 10 

4 3 4 11 

3 3 3 9 

3 3 3 9 

5 4 4 13 

5 4 4 13 

5 5 4 14 

3 4 4 11 

3 3 4 10 

4 4 3 11 

4 4 5 13 

3 3 4 10 

5 4 4 13 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

4 4 4 12 

3 3 3 9 

3 4 3 10 

5 5 5 15 

3 4 3 10 

3 4 3 10 

4 3 3 10 

4 4 4 12 

3 3 4 10 

3 3 3 9 

5 4 4 13 

5 4 5 14 

4 5 5 14 

4 4 4 12 

4 5 5 14 

4 3 3 10 

3 4 4 11 

4 4 4 12 

3 4 4 11 

4 4 3 11 
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4 4 3 11 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

4 5 4 13 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

5 5 5 15 

4 4 4 12 

3 3 4 10 

5 4 4 13 

3 3 3 9 

5 5 5 15 

4 5 5 14 

4 4 4 12 

4 4 5 13 

4 5 5 14 

4 4 4 12 

3 4 4 11 

3 3 3 9 

4 4 4 12 

4 3 3 10 

3 4 3 10 

4 3 3 10 

4 5 4 13 

4 4 4 12 

3 3 4 10 

4 4 4 12 
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Lampiran 3 Hasil Output SPSS (29) 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X1_1 3,28 1,026 100 

X1_2 3,38 ,850 100 

X1_3 3,54 ,846 100 

X1_4 3,81 ,837 100 

X1_5 4,31 ,706 100 

Kualitas Pelayanan (X1) 18,31 2,922 100 
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X2_1 4,26 ,661 100 

X2_2 3,92 ,720 100 

X2_3 3,88 ,729 100 

X2_4 4,38 ,565 100 

Pengalaman (X2) 16,44 1,893 100 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X3_1 3,97 ,688 100 

X3_2 3,81 ,734 100 

X3_3 3,85 ,770 100 

X3_4 3,89 ,777 100 

Penanganan Keluhan (X3) 15,52 2,611 100 
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Y_1 3,94 ,679 100 

Y_2 3,93 ,700 100 

Y_3 3,87 ,747 100 

Kepuasan (Y) 11,74 1,835 100 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,705 5 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

18,32 8,462 2,909 5 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,661 4 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

16,44 3,582 1,893 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,901 4 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

15,52 6,818 2,611 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,827 3 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

11,74 3,366 1,835 3 
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kepuasan (Y) 11,74 1,835 100 

Kualitas Pelayanan (X1) 18,31 2,922 100 

Pengalaman (X2) 16,44 1,893 100 

Penanganan Keluhan (X3) 15,52 2,611 100 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,720a ,518 ,503 1,294 1,858 

a. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan (X3), Kualitas Pelayanan (X1), 

Pengalaman (X2) 

b. Dependent Variable: Kepuasan (Y) 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 172,545 3 57,515 34,360 ,000b 

Residual 160,695 96 1,674   

Total 333,240 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Penanganan Keluhan (X3), Kualitas Pelayanan (X1), Pengalaman (X2) 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,530 1,254  ,423 ,673   

Kualitas Pelayanan (X1) ,131 ,046 ,208 2,823 ,006 ,926 1,080 

Pengalaman (X2) ,229 ,095 ,236 2,407 ,018 ,522 1,915 

Penanganan Keluhan (X3) ,326 ,067 ,464 4,850 ,000 ,550 1,820 

a. Dependent Variable: Kepuasan (Y) 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,27404135 

Most Extreme Differences Absolute ,070 

Positive ,070 

Negative -,052 

Test Statistic ,070 

Asymp. Sig. (2-tailed)c ,200d 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)e Sig. ,255 

99% Confidence Interval Lower Bound ,243 

Upper Bound ,266 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2000000. 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,481 ,815  1,818 ,072 

Kualitas Pelayanan (X1) -,024 ,030 -,084 -,794 ,429 

Pengalaman (X2) ,007 ,062 ,016 ,115 ,908 

Penanganan Keluhan (X3) -,013 ,044 -,041 -,296 ,768 

a. Dependent Variable: ABSRES 
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Lampiran 4 Tabel R 

 

Lampiran 5 Tabel Dw 
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Lampiran 6 Tabel f 

 

 

Lampiran 7 Tabel t 
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Lampiran 8 Hasil Turnitin 

 



31 

  

 

 

 

 



32 

  

 

 

 



33 

  

 

 

 


