ISSN : 2442-5826 e-Proceeding of Applied Science : Vol.5, No.2 Agustus 2019 | Page 746

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA KONSULTAN PAJAK TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN (Studi Kasus Pada PT FMC Indonesia Tahun 2019)

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY OF TAX CONSULTANT SERVICE TO
CUSTOMER LOYALTY (Case Study At PT FMC Indonesia In 2019)

Rahelia Alvita Herlyatil, Leni Cahyani2
Prodi D3 Manajemen Pemasaran, Fakultas Ilmu Terapan, Universitas Telkom

1

. 2. . .
mail.com lenicahyani@tass.telkomuni

Abstrak

Pen jak terhadap
Loyalitas Pel an ini adalah
mengetahui elanggan PT
FMC Indone

Variabel independen yaitu Kuali abel dependen yaitu Loyalitas Pelanggan.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif enelitian deskriptif. Teknik pengambilan sampel
dilakukan dengan metode non probability sampling jenis purposive sampling, dengan jumlah responden
sebanyak 90 responden, yang bergabung dan melakukan transaksi dengan PT FMC Indonesia. Hasil penyebaran
kuesionerdan teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini diolah dengan bantuan software SPSS versi
22.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Tangibles (Berwujud Fisik) yang merupakan
dimensi Kualitas Pelayanan menghasilkan nilai rata-rata skor total sebesar 89,85% yang berarti masuk dalam
kategori san i an pembelian secara teratur meru i i i Pelanggan
mendapatkan ar 81,25% dikategorikan baik. aruh secara
signifikan ter ebesar 10,6% sedangkan sisan i oleh faktor
lainnya.

Pad amaan regresi linier sederhan.
Pelayanan m aka Loyalitas Pelanggan akan

Kata Kunci: itas Pelanggan

Abstract
he influence of Service Quali to Customer
Loyalty (Cas in 2019). The purpose of this

Service Quali nd the level of Customer Lo

uses quantitat

method with p ent, who joined C Indonesia.

dimension of Custome
significant effect on Cus

In this research a
Service Quality will increases

56 + 0,413X meaning that
413
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1. Pendahuluan

Membayar pajak bagi perusahaan merupakan hal penting dikarenakan beberapa hal. Pertama, dengan
membayar pajak perusahaan dapat menunjukkan baiknya kredibilitas perusahaan. Perusahaan dengan
kredibilitas yang baik pasti akan berusaha membayar pajak tepat waktu agar tidak masuk dalam daftar
hitam bagi petugas pajak. Kedua, dengan membayar pajak tepat waktu menunjukkan sehatnya keuangan
perusahaan. Ketiga, dengan membayar pajak akan mempermudah dalam mengatasi masalah keuangan
dengan pihak klien. Berikut beberapa kasus perusahaan yang tidak membayar pajak yaitu

1. Direktur sebuah perusahaan jasa transportasi, CV. Bumi Raya dihukum 7 bulan penjara dan denda

Rp 11,74 Milyar terkait tindak pidana perpajakan.

2. Seorang pengusaha pembuatan sepatu di Bekasi, RY berusia 52 tahun terjerat kasus hukum tindak

pidana perpa]akan RY diduga menyebabkan keruglan negara sebesar Rp 1,6 Milyar karena tidak

akan didapat

ntuk

konsultan yang memahami p
akibat kesalahan dalam perhitunga

3. Perusahaan bisa melakukan perencana: jak atau tax planning.

Salah satu konsultan pajak yang bertempat di Jakarta adalah PT FMC Indonesia. Agar PT FMC
Indonesia oleh perusahaan-perusahaan maka PT FMC Indonesia harus memiliki kualitas pelayanan yang
bagus. Kualitas Pelayanan bisa dikatakan bagus jika pelayanan perusahaan tersebut dapat melampaui
atau memenuhi eskpetasi/harapan konsumen.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada perusahaan, maka penehtl melakukan penyebaran

aan-perusahaan yang menjadi pelanggan_da ia. Penyebaran

getahui bahwa kualitas jasa dapat g langgan
Tjiptono (2016:157) Jika lay
maka jasa dikatakan baik ata ice melebihi
pelayanan dipersepsikan set
bandingkan expected service
itu, baik tidaknya kualitas
hi harapan pelanggan secara K

a mengantisipasi resiko kerugian

kemampuan
menimbulkan

ka dalam penelitian ini pen s “Pengaruh
Itan Pajak Terhadap Loyal
dapat mengetahui apa saja ya

Indonesia tidak berpindah ke

016: 27) marketing is abg an and social
tuhan manusia

S 7:15), Pemasaran
adalah sara melibatkan target

ang diberikan kepada
pelanggan, baik arkan standar prosedur
pelayanan.
Menurut Kotle bahwa terdapat lima dimensi
utama kualitas pelayanan
1. Keandalan (Reliabili
Keandalan yakni kemampua
terpercaya dan akurat,
2. Cepat Tanggap (Responsiveness)
Yaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha untuk membantu pelanggan dan memberikan
jasa dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan konsumen.
3. Jaminan (4ssurance)
Jaminan mencakup kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan
terhadap janji yang telah dikemukakan kepada konsumen.
4. Empati (Empathy)

perikan  jasa sesuai dengan yang dijanjkan
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Yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli memberikan perhatian secara
pribadi kepada pelanggan
5. Berwujud (Tangible)
Yaitu berupa penampilan fisik meliputi fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan sarana
komunikasi
Menurut Smith (dalam Hurriyati, 2015:130) mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan tidak dapat
tercipta secara kebetulan, melainkan harus diciptakan oleh pelanggan
Menurut Zeithmal dan Bitner (Priansa, 2017:220) menyatakan bahwa karakteristik loyalitas konsumen
yang didasarkan pada dimensi perilaku dan sikap adalah:
a. Merekomendasikan hal-hal positif untuk perusahaan kepada orang lain.
b. Melakukan bisnis lebih banyak dengan perusahaan dimasa yang akan datang.
an sebagai pilihan pe i

pel

5. Mendorong word of my mou
juga berarti mereka yang puas.
6. Dapat mengurangi biaya kegagalan s biaya pergantian dan lain-lain.

gan asumsi bahwa pelanggan yang loyal

3.  Metode Penelitian
Menurut Sugiyono (2016:8) Metode Kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunaan instrumen penelitian, analisis data bersifat statistik, dengan tujuan menguji
hipotes i

oleh peneliti adalah penelitian iptif menurut
itian deskriptif adalah sebagai akukan untuk
el mandiri, baik satu variabe pa membuat
dengan variabel lain
7) Sampel adalah bagian dari j dimiliki oleh
nakan oleh peneliti adalah sa
144) Purposive Sampling a mpel dengan

55) Formula Slovin digunak opulasi tidak
iketahui. Rumus yang digagas i
N

n=1+Ne2

sia adalah 100

Jadi diperoleh sampel minimum adalah 80 namun peneliti membulatkan menjadi 90 untuk mengurangi
kesalahan dalam pengisian kuesioner.

Menurut Sugiyono (2018:139) Teknik Sampling adalah merupakan teknik pengambilan sampel, untuk
menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan
teknik probability. Menurut Sugiyono (2018:142) Non Probability Sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang tidak memberikan peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk
dipilih menjadi anggota sampel. Adapun teknik sampel dalam non probability sampling yang digunakan oleh
peneliti adalah Purposive Sampling
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Menurut Sugiyono (2018:144) Purposive Sampling adalah teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu.

4 Pembahasan
4.1 Analisis Deskriptif
Tabel 4.2
Rekapitulasi Skor Variabel Kualitas Pelayanan

NO

Pernyataan

Alternatif Jawaban

SS

S

TS

STS

Skor Total

Skor Ideal

Saya mempercayai

52

37

321

360

Minimnya kesalahan
yang dilakukan oleh
PT FMC Indonesia
dalam pengerjaan
data pajak.

51,1%

33,3%

86,6%

100%

Menyampaikan
setiap data pajak
dengan detail

Pegawai PT FMC
Indonesia memiliki
rasa empati yang
tinggi terhadap
pelanggan ketika ada
permasalahan
tentang pajak.

49

38

316

360

28,8%

42,5%

6,1%

280

360

0,55%

77,7%

100%

10.

PT FMC Indonesia
mengutamakan
kepentingan
pengguna jasanya
atau pelanggan.

23

62

292

360

25,5%

51,6%

3,3%

0,5%

81,19%

100%

Rata — rata Skor Total:

300,5

Rata — Rata Skor Total (%)

83,48%

Sumber : Data Olahan Penulis, 2019

4
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Jika dimasukkan ke dalam garis kontinum presentase maka hasilnya sebagai berikut:

250, 43,75% 62.50% 82.25% 100%

Sangat : Sangat
Buruk Buruk Baik Baik

89,85%

Skor Ideal

kembali jasa
konsultan pajak PT
FMC Indonesia

35,5% 0,55% 80% 100%

2 Saya akan tetap
menggunakan jasa
konsultan pajak PT
FMC Indonesia

45 32 10 3 299 360

Indonesia
6 Saya akan

360

FMC Indonesia
kepada perusahaan
lain.

7 Saya tetap setia
sebagai pelanggan
jasa konsultan pajak
PT FMC Indonesia,
meskipun banyak
penawaran dari 32,2% 35% 8,8% 0,83% 76,9% 100%
produk kompetitor.
8 Saya selalu
menggunakan jasa
konsultan pajak PT
FMC Indonesia

82,2% 100%

277 360

27 56 7 0 290 36.0
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dalam hal-hal 30% 46,6% 3,8% 0 86,5% 100%
mengenai pajak.
Rata-rata Skor Total: 293,7
Rata-rata Skor Total (%): 65,85%

Sumber: Data Olahan Penulis, 2019

Jika dimasukkan ke dalam garis kontinum presentase maka hasilnya adalah sebagai berikut:

43,75% 62,50% 82,25% 100%

25%

Sangat Buruk ‘ Baik ‘ Sangat
‘ Buruk 1

42 Ujiva

Hasil Uji

Variabel Dimensi No.Item R Tabel Keterangan
Kualitas Tangibles (bentuk 1 0,601 0,273 Valid
Pelayanan (X) fisik) 2 0,614 0,273 Valid
Realibility 3 0,587 0,273 Valid
(Keandalan) 4 0,506 0,273 Valid
Responsiveness 5 0,375 0,273 Valid

(Cepat Tanggap)
0,273 Valid
alid

alid
[alid
10 alid
umber : Data Olahan SPSS, 20
uh penyataan pada 10 pernya
eria validitas ditentukan denga
r tabel maka dinyatakan valid

Hasil p
dinyatakan va
dengan nilai
dinyatakan tid

>elayanan (X)
dibandingkan
i r tabel maka

Tabel 4.5
i Validitas Loyalitas Pelangg
Variabel o. Item R Hitung erangan
Loyalitas 11 0,843 Valid
Pelanggan (Y)

12 0,798 Valid

Valid
Valid
Valid

l\ Valid
Valid

keke -
tarik. Valid

Hasil pengolahan uji
dinyatakan valid, hal tersebut karena
dengan nilai r kritis. Jika nilai r hitung >
dinyatakan tidak valid.

4.3 Uji Realibilitas
Menurut (Suryani dan Hendrayadi, 2015) syarat untuk instrument penelitidan dapat dikatakan reliable

1abel Loyalitas Pelanggan (Y)
arson Correlation dibandingkan
ika nilai r hitung < dari r tabel maka

apabila koefisien reliabilitas Cronbach Alpha > 0,6. Maka pernyataan pada dimensi tersebut dikatakan reliable.
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Tabel 4.6
Hasil Uji Reliabilitas X
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items
654 10
Sumber : Hasil Olah Data IBM DATA SPSS Version 22.0

Tabel 4.7
Hasil Uji Reliabilitas Y
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of Items

4.4 Uji

N

Normal Parameters™
Std. De

Most Extreme Differences Absolute ,085
Positive ,050
Negative -,085

Test Statistic ,085

Asymp. Sig (2-tailed) ,075°¢

a. Te

b. Ca
c. Lil n
1 Olah Data IBM DATA SPSS

Kolmogrov-Smirnov diperol 5 yang dapat

nelitian ini memenuhi asumsi

Berdasarkan h
disimpulkan b
4.5 Uji

Penel
menggunakan

elihat nilai signifikansi masin, t hasil regresi

Tabel 4.10
Hasil Uji T

Coefficients?®

Standardized

Unstandardized Coefficients | Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 12,557 4,056 3,096 ,003

Kualitas Pelayanan

A13 121 325 3,407 | ,001
X)

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Sum ;2019

Kriteria untuk uji t adalah sebagai berikut:
a. thitung > twbel , maka HO ditolak dan H1 diterima yang berarti ada pengaruh variabel X secara parsial
terhadap variabel Y
b. thitung < tiabel , maka HO ditolak dan H1 ditolak yang berarti tidak ada pengaruh variabel X secara parsial
terhadap variabel Y.
Pada tabel 4.10 diperoleh . thiung sebesar 3,407 > tibe2,73. Maka HO ditolak dan H1 diterima. Hal ini berarti terdapat
pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan jika dilihat dari kolom signifikansi
untuk kualitas pelayanan menunjukkan angka 0,001 < 0,05.
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4.6 Uji Koefisien Determinasi (R Square)
Untuk mengetahui besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dalam bentuk
persentase,maka digunakan juga pengujian koefisien determinasi, seperti tabel dibawah ini:
Tabel 4.11
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R Square)
Model Summany®

Adjusted R Sid. Error of the
Model R R Sguare Square Estimate
1 325" V106 097 3 649

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan ()

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan ()

0,106. Hal ini
bel dependen
in yang tidak

Pada
menunjukkan
yaitu Loyalita
termasuk ke d

5. Kesimpulan
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakuk ai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Studi Kasus pada PT FMC Indonesia Tahun 2019) maka diperoleh beberapa kesimpulan untuk
menjawab beberapa rumusan masalah pada penelitian ini. Berikut ini, merupakan kesimpulan yang didapat oleh
peneliti sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil variabel Kualitas Pelayanan yang dilakukan terhadap 100 pelanggan yang
menggunakan jasa konsultan pajak PT FMC Indonesia, menghasilkan nilai rata-rata skor total 83,48%.

2. hadap variabel Loyalitas Pelang
inum nilai tersebut masuk dala
langgan terhadap Pelayanan P
3. otesis menunjukkan bahwa dip! 07 dan nilai

< 0,05 maka
onsultan

, selain itu nilai signifikan pad
1 H1 diterima. Jadi, variabel K
kan terhadap Loyalitas Pelang
Pelayanan berpengaruh terhad
ebesar 0,894 atau 89,4% diper
perti Brand Image, Promosi, (

1) Berdas PT FMC Indonesia dapa
i keinginan secara emg

o

pat mendorong
pelanggan baru.

esia yang kurang
diminati o dan memberikan

on yang lebih mengenai
yalitas Pelanggan
perti apa penerapan Kualitas

1) Sebaiknya meng
Kualitas Pelayana

2) Menggunakan objek
Pelayanan perusahaan lair

3) Meneliti variabel yang berbed
yang berlokasi di SOHO Capital, Jaka

3. Bagi Institut :

1) Lebih memperhatikan mahasiswa dalam pelaksanaan pengerjaan Tugas Akhir agar mahasiswa lebih terarah

2) Memberikan pengarahan (pra-sidang) kepada mahasiswa sebelum melaksanakan sidang agar mahasiswa
dapat terlatih

3) Memotivasi mahasiswa agar lebih bersemangat dalam mengerjakan laporan Tugas Akhir

yang ada pada PT. FMC Indonesia
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