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MOTTO 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(Qs. Al-Baqarah : 286) 

“Dan bersabarlah kamu, sesugguhnya janji Allah adalah benar” 

(Qs. Ar-Ruum : 60) 

 

PERSEMBAHAN : 

Alhamdulillah, segala puji dan syukur kepada Allah SWT atas berkat rahmat dan 

hidayah-Nya. Kupersembahkan karya tulisku ini untuk : 

1. Allah SWT yang selalu senantiasa memberikan rahmat, hidayah dan 

kekuatan kepada penulis. 

2. Kedua orang tua saya, yaitu papa Hanafi dan mama Endang yang sangat 

saya banggakan karena tiada hentinya melangitkan doa baiknya serta 

memberikan dukungan dalam memperjuangkan masa depan dan 

kebahagiaan putrinya. Saya persembahkan karya tulis sederhana ini dan 

gelar ini untuk papa dan mama. 

3. Kakak-kakak tercinta yang senantiasa mendukung, memotivasi dan 

membantu adiknya untuk meraih pendidikan yang tinggi 

4. Sahabat-sahabatku, terima kasih selalu membantu, menemani, dan 

memberikan dukungan pada penulis dalam proses menyelesaikan skripsi 

ini. 
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PRAKATA 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Allhamdulillahi rabbil’alamin, segala puji dan syukur penulis panjatkan ke 

hadirat Allah SWT atas rahmat, hidayah, dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat 

menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh Relationship Quality, Kualitas 

Pelayanan dan Komitmen Profesi Terhadap Loyalitas Wajib Pajak Dengan 

Perceived Value Sebagai Variabel Moderasi” (Pada Wajib Pajak Yang 

Terdaftar Di Kantor Konsultan Pajak Farida Yanuarita). Skripsi ini disusun 

sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan jenjang Strata-1 (S1) guna 

memperoleh gelar Sarjana pada Program Studi Akuntansi, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis, Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 Penelitian skripsi ini terdiri dari lima bab, yaitu Bab I Pendahuluan, Bab II 

Kajian Pustaka, Kerangka Pemikiran, dan Hipotesis, Bab III Metode Penelitian, 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan, serta Bab V Simpulan dan Saran. 

Dalam proses penyusunan skripsi ini, penulis telah mencurahkan segenap 

kemampuan dan usaha yang dimiliki. Penulis menyadari bahwa proses penulisan 

penelitian ini banyak mengalami kendala, namun berkat bantuan dan bimbingan, 

kerjasama dari berbagai pihak serta berkah dan karunia dari Allah SWT sehingga 

kendala-kendala tersebut dapat diatasi dengan baik. 
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ABSTRAK 

Rivanya Elfira/222021104/Pengaruh Relationship Quality, Kualitas Pelayanan, dan 
Komitmen Profesi Terhadap Loyalitas Wajib Pajak Dengan Perceived Value Sebagai 
Variabel Moderasi 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kantor konsultan pajak dalam menghadapi  kendala 
pelaporan perpajakan terutama dalam kualitas hubungan, kualitas pelayanan, dan komitmen 
profesi yang memengaruhi loyalitas wajib pajak penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap loyalitas wajib pajak, dengan persepsi nilai sebagai 
variabel moderasi untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan 
kepada wajib pajak yang menggunakan jasa konsultan pajak Farida Yanuarita. Teknik analisis 
yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan uji moderasi untuk mengukur pengaruh 
kualitas hubungan, kualitas pelayanan, dan komitmen profesi terhadap loyalitas wjib pajak dengan 
persepsi nilai sebagai variabel moderasi. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 
hubungan, kualitas pelayanan dan komitmen profesi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
wajib pajak. Hasil dari analisis moderasi persepsi nilai tidak mampu memperkuat hubungan antara 
komitmen profesi dan loyalitas wajib pajak. Namun,  persepsi nilai tidak memoderasi kualitas 
hubungan dan loyalitas wajib pajak, melainkan hanya berperan sebagai predictor moderator. 
Sedangkan persepsi nilai dapat memoderasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas 
wajib pajak  

 

Kata Kunci  :Relationship Quality, Kualitas Pelayana, Komitmen Profesi, Loyalitas 
Wajib Pajak, Perceived Value 
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ABSTRACT 

Rivanya Elfira/222021104/The Impact Of Relationship Quality, Service Quality, and 
Professional Commitment Of On Taxpayer Loyalty With Perceived Value as a Moderating 
Variable  

This study aims to examine the challenges faced by tax consulting firms in tax reporting, 
particularly in terms of relationship quality, service quality, and professional commitment, which 
influence taxpayer loyalty. The research seeks to analyze the impact of these three factors on 
taxpayer loyalty, with perceived value as a moderating variable to enhance taxpayer compliance. 
This study employs a quantitative method with an associative approach. Data was collected 
through questionnaires distributed to corporate taxpayers who use the services of Farida 
Yanuarita's tax consulting firm. The analytical technique used is multiple linear regression with a 
moderation test to measure the effect of relationship quality, service quality, and professional 
commitment on taxpayer loyalty, with perceived value as the moderating variable. The results 
indicate that relationship quality, service quality, and professional commitment have a significant 
effect on taxpayer loyalty. However, the moderation analysis reveals that perceived value does not 
strengthen the relationship between professional commitment and taxpayer loyalty. Moreover, 
perceived value does not moderate the relationship between relationship quality and taxpayer 
loyalty; instead, it acts as a predictor moderator. In contrast, perceived value is found to moderate 
the relationship between service quality and taxpayer loyalty. 

Keywords :Relationship Quality, Service Quality, Professional Commitment, Taxpayer 
Loyalty, Perceive Value. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pajak merupakan suatu beban untuk perusahaan sehingga 

meminimalkan beban pajak secara efektif dan efisien sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan yang berlaku merupakan salah satu tugas 

dari manajemen perpajakan. Manajemen pajak dapat dikatakan sebagai 

suatu strategi yang dijalankan oleh manajemen perpajakan untuk 

mengorganisasikan dan mengendalikan aspek pajak dari sisi yang 

menguntungkan pihak perusahaan. Selain itu, manajemen pajak merupakan 

sarana yang digunakan wajib pajak untuk memenuhi kewajiban 

perpajakannya dengan benar dan meminimalkan resiko pajak tanpa 

melanggar peraturan perpajakan yang berlaku sehingga perusahaan dapat 

memaksimalkan seluruh potensi bisnis yang ada untuk mencapai laba dan 

likuiditas sesuai dengan tujuan perusahaan (Duwi Riningsih, 2021:1) 

       Profesi konsultan pajak merupakan profesi yang berperan secara 

langsung untuk membantu wajib pajak dalam memenuhi hak dan 

melaksanakan kewajiban perpajakannya. Peran konsultan pajak selama ini 

diemban dalam bentuk perantara pajak (tax intermediary) yang 

menjembatani wajib pajak dengan otoritas pajak. Melalui perannya tersebut, 

konsultan pajak memiliki pengaruh terhadap tingkat kepatuhan wajib pajak. 

Optimalisasi kepatuhan wajib pajak akan membantu otoritas pajak dalam 

meningkatkan penerimaan pajak secara keseluruhan. Konsultan pajak juga 

turut berperan serta dalam penyebaran ketentuan perpajakan yang baru 
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ataupun perubahan ketentuan perpajakan dan implikasinya terhadap wajib 

pajak. 

Masyarakat dikatakan sebagai wajib pajak yaitu orang pribadi atau 

badan akan meliputi pembayar pajak, pemotong pajak, dan pemungut pajak 

dianggap sebagai wajib pajak sesuai dengan hak dan kewajiban yang 

diberikan oleh peraturan perundang-undangan perpajakan. Namun, beberapa 

wajib pajak tidak dapat memahami undang-undang tentang ketentuan umum 

dan tata cara perpajakan, tuntutan penerimaan perpajakan yang terus 

meningkat ditengah ketidak pastian ekonomi, perubahan cara berusaha, dan 

reformasi sistem perpajakan yang meliputi kebijakan, hukum, dan 

administrasi.  Kemudian Wajib Pajak cenderung fokus pada keuntungan dan 

kondisibisnis perusahaannya sehingga tidak ingin tahu, tidak ingin 

membebani, dan tidak ingin mengambil resiko terkait masalah perpajakan.       

Oleh karena peran kosultan pajak sangat diperlukan. 

Wajib pajak dapat menjadi lebih efektif dan dapat mempermudah 

pelaksanaan kewajiban perpajakannya dengan menggunakan layanan 

konsultan pajak sehingga mengurangi jumlah pelanggaran atau resiko dalam 

bidang perpajakan. Hal tersebut dilakukan agar dapat menyelesaikan 

administrasi pajak usahanya dengan baik. Oleh karena itu, perusahaan akan 

sangat membutuhkan sebuah jasa dari konsultan pajak untuk membantu 

urusan perpajakan. Konsultan pajak memberikan sebuah pelayanan 

konsultasi dan membantu melaporkan dan membayar pajak usaha klien 

tersebut. 
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Memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan menjawab 

kebutuhan dan permasalahan wajib pajak setiap saat, di manapun dan dalam 

kondisi apapun secara cepat dan tepat merupakan kunci keberhasilan 

penyelenggaraan jasa konsultan pajak. Pada umumnya jasa yang diberikan 

oleh Konsultan Pajakmeliputi dua hal yakni: Pertama, TaxConsulting. 

Konsultan Pajak bertindak sebagai Penerima Kuasa untuk kepentingan 

mewakili dan atau mendampingi wajib pajak apabila terjadi pemeriksaan 

pajak. Kedua, Attorney at Tax Law, Konsultan Pajak bertindak sebagai 

Kuasa Hukum Pajak untuk kepentingan mewakili atau mendampingi Wajib 

Pajak di Pengadilan Pajak. Disamping itu ada pekerjaan lain yang lebih 

bersifat administratif dilakukan oleh Konsultan Pajak, yaitu: Pertama, Tax 

Compliance yakni menyiapkan laporan pajak serta melaporkannya ke 

Kantor Pelayanan Pajak. Kedua, Tax Publication yakni menyampaikan 

informasi tentang peraturan pajak kepada Wajib Pajak. Oleh karena itu 

setiap perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan jasa konsultan pajak 

dituntut untuk menempatkan kepuasan dan loyalitas wajib pajak sebagai 

tujuan akhir. 

Loyalitas wajib pajak merupakan salah satu respek dari sebuah 

pelayanan yang telah dirasakan. Jadi untuk menumbuhkan rasa loyalitas 

tinggi bagi wajib pajak maka diharuskan untuk memberikan pelayanan 

terbaik sehingga wajib pajak akan mematuhi kewajiban perpajakan dan 

tidak akan menunda-nuda kewajibannya(Aulia Dkk., 2021).Menurut Ghani 

& Assistant, (2021) Loyalitas wajib pajak ialah membangun sebuah 
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kesetiaan terhadap sesuatu yang ditawarkan.Dengan meningkatkan loyalitas 

pelanggan dalam hal ini wajib pajak merupakan hasil kepuasan dari 

pelayanan yang di berikan oleh kantor pajak. Berdasarkan beberapa definisi 

tersebut, maka loyalitas wajib pajak merupakan sifat wajib pajak untuk tetap 

menggunakan serta membeli barang atau jasa tertentu dan 

merekomendasikannya kepada orang lain(Aulia dkk., 2021). 

Relationship Quality (Kualitas Hubungan) yang baik berarti bahwa 

klien secara konsisten puas dengankinerja disediakan dan akan berpengaruh 

pada loyalitas, kualitashubungan yang baik dapat dilihat dari kinerja 

perusahaan apakah perusahaan tersebut mampumengutamakan kepentingan 

klien dan merespon keluhan dan memberikan penjelasan kepadaklien, 

karena semakin baik hubungan atara kedua belah pihak maka klien akan 

semakin loyaldengan perusahaann (Adhaniyah, 2022). Menurut Nur dan 

Rahayu, (2022) Relationship quality adalah kualitas hubungan yang 

diterapkan perusahaan untuk membangun hubungan yang baik dengan klien 

melalui beberapa aspek yaitu kepuasan, kepercayaan, dan komitmen yang 

berperan penting dalam keberlangsungan hubungan jangka panjang 

perusahaan dengan klien. Hubungan yang terkelola dengan baik 

berkontribusi pada keberlanjutan perusahaan dan membawa kepuasan dan 

kenyamanan klien. Relationship Quality (kualitas hubungan) yang baik 

memungkinkan klien tidak saja memahami lebih baik suatu jasa, namun 

akan memungkinkan klien secara sukarela menyebarkan hal-hal yang baik 

terkait jasa tersebut. Kualitas hubungan dari suatu jasa dengan klien akan 
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membuat menjadi lebih merasa memiliki terhadap suatu jasa tertentu, ada 

keterikatan emosional yang langsung maupun tidak langsung membuat klien 

menjadi percaya, puas, berkomitmen. (Faza, 2024) 

Kantor konsultan pajak juga harus memberikan layanan yang 

berkualitas berarti sesuai dengan harapan wajib pajak dan harus selalu 

konsisten dalam memberikan layanan yang berkualitas. Hal ini sangatlah 

berpengaruh pada loyalitas wajib pajak, suatu kualitas pelayanan yang baik 

harus bersifat terbuka dan sesuai dengan kondisi yang dialami, karena 

membuat wajib pajak percaya akan kantor konsultan pajak, Karena semakin 

mereka merasa puas maka mereka akan semakin loyal terhadap kantor 

konsultan pajak (Adhaniyah, 2022).  

Menurut Rachman, (2018) menjelaskan bahwaKualitas Pelayanan 

adalah Pelayanan yang diberikan kepada Wajib Pajak yang menonjolkan 

sikap yang baik dan menarik antara lain melayani Wajib Pajak dengan 

menampilkan serasi pikiran positif dan dengan menghargai para Wajib 

Pajak.Menurut Apriliana & Sukaris, (2022) Kualitas Pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau 

malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Definisi kualitas 

pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan 

keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat 

memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. 
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Konsultan pajak dengan komitmen profesi yang tinggi akan 

berperilaku selaras dengan kepentingan publik dan tidak akan 

merusakprofesionalismenya. Sebaliknya, konsultan pajak dengan komitmen 

profesi yangrendah akan berpotensi untuk berperilaku disfungsional, 

misalnya perilakuyang mengutamakan kepentingan klien. Konsultan pajak 

yang memilikikomitmen profesional yang tinggi seharusnya tidak 

berperilaku disfungsional yang akan mengotori kredibilitas profesinya 

(Suardika dkk., 2020). Menurut Ikatan Indonesia Akuntan  (IAI), (2020) 

Komitmen Profesi adalah perwujudan dari kepatuhan dari peraturan yang 

berlaku dalam setiap melaksanakan tugasnya, juga dalam rangka untuk 

memenuhi tanggungjawab profesinya.Komitmen profesional merupakan 

suatu tindakan loyalitas terhadap pekerjaan yang sedang dijalani 

berdasarkan norma dan aturan yang berlaku secara umum. Dengan semakin 

maraknyatindakan kecurangan, korupsi, sikap profesional seorang pegawai 

atau aparatur Negara di daerah sangat diperlukan untuk mengungkapkan 

tindak kecurangan tersebut, karena selaku pegawaiyang professional tidak 

hanya bekerja untuk kepentingan organisasi saja, tetapi juga harusdapat 

mempertanggungjawabkan hasil kinerjanya terhadap masyarakat (Hariyani 

& Putra,2018). 

Penelitian ini menggunakan variabel moderasi untuk mengetahui 

pengaruh relationship quality, kualitas pelayanan dan komitmen profesi 

terhadap loyalitas wajib pajak, yang menjadi variabel moderasi adalah 

perceived value (persepsi nilai). Akbar & Situmorang, (2021) menjelaskan 
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bahwa Perceived value (persepsi nilai) merupakan langkah awal kesuksesan 

transaksi serta motivasi klien untuk melakukan penggunaan jasa 

secaraberulang. Apabila ekspektasi tidak di konfirmasi memberikan kesan 

klien yang mempunyai pengalaman kepuasan dengan sebuah jasa, mereka 

mempunyai ekspektasi yang lebih baik dan cenderung untuk melakukan 

penggunaan jasa secaraberulang pada jasa yang sama dimasa yang akan 

datang. 

Penelitian Adhaniyah (2022) Nur & Rahayu, (2022)Ilham Akbar 

(2018) Menyatakan bahwa Relationship Quality berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas klien, Relationship Quality (Kualitas hubungan) yang 

baik akan berpengaruh pada loyalitas, kualitas mengutamakan kepentingan 

klien dan merespon keluhan dan memeberikan penjelasan kepada klien, 

karena semakin baik hubungan antara kedua belah pihak maka klien akan 

semakin loyal dengan perusahaan. Sedangkan berbeda dengan penelitian 

Klara (2021) Nimatul dan Slamet (2023) variabel relationship quality tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Berdasarkan penelitian Melinda dkk., (2022) Edy dkk., (2018) 

Budiono (2021) Menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas klien, Memberikan layanan yang berkualitas 

berarti sesuai dengan harapan pengguna jasa dan harus konsisten dalam 

memberikan layanan yang berkualitas. Hal ini sangatlah berpengaruh pada 

loyalitas para pengguna jasa, suatu kualitas pelayanan yang baik harus 

brsifat terbuka dan sesuai dengan kondisi yang dialami, karena membuat 
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klien percaya akan perusahaan, karena semakin mereka merasa puas maka 

mereka akan semakin loyal terhadap pemberi jasa. sedangkan 

menurutAgiesta dkk., (2021) Ida dan James (2015) Arwan dkk., (2020) 

Aswati dkk., (2018) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikanterhadap loyalitas pelanggan 

Penelitian I Made (2021) Komang dan Maria (2018) Gusti dan Ayu 

(2021) Putu Juna (2020) menyatakan bahwa komitmen profesi berpengaruh 

terhadap loyalitas klien. Semakin tinggi tingkat komitmen profesi yang 

ditunjukkan oleh para profesional, semakin besar pula loyalitas yang 

ditunjukkan oleh klien terhadap layanan yang diberikan. Penelitian ini 

menegaskan pentingnya pengembangan komitmen profesi dalam 

meningkatkan hubungan jangka panjang antara penyedia layanan dan klien. 

Sedangkan menurut Nurhayati dan Oktaviani, (2014), (Muhammad Esa dkk, 

(2024) menyatakan bahwa komitmen profesi tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

Fenomena pertama dikutip dari www.cncbindonesia.com Pusat 

Pelaporan dan Analisis Transaksi Keuangan (PPATK) menemukan rekening 

milik konsultan pajak yang terkait dengan aliran dana ke Rafael Alun 

Trisambodo. PPATK memastikan bahwa rekening tersebut telah diblokir 

oleh PPATK. Kepada CNBC Indonesia, Ivan menolak mengungkapkan 

identitas konsultan pajak tersebut. Namun, dia mengakui bahwa jumlahnya 

tidak hanya satu konsultan pajak. Dari hasil analisis atas transaksi yang 

http://www.cncbindonesia.com/
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melibatkan Rafael, PPATK mensinyalir adanya professional money 

launderer (PML) yang bekerja untuk kepentingan Rafael. 

Fenomena kedua dikutip dari www.financedetik.com Deputi 

Penindakan dan Eksekusi Komisi Pemberantasan Korupsi (KPK), 

pernyataan Karyoto menggambarkan pandangannya bahwa sistem 

perpajakan di Indonesia sangat kompleks, sehingga menyulitkan wajib pajak 

untuk memenuhinya tanpa bantuan pihak ketiga. Karena tingkat kesulitan 

tersebut, banyak pihak akhirnya merasa perlu untuk menyewa jasa 

konsultan pajak. Karyoto menyoroti bahwa kondisi ini bisa menjadi celah 

bagi terjadinya kecurangan dalam proses perpajakan. Ia juga menegaskan 

bahwa konsultan pajak, sebagai badan hukum, memiliki tanggung jawab 

dalam memberikan pemahaman dan panduan kepada wajib pajak agar dapat 

memenuhi kewajiban perpajakan dengan benar. Karyoto menekankan bahwa 

kesulitan dalam sistem perpajakan mendorong wajib pajak untuk 

menggunakan jasa konsultan pajak. Hal ini juga menyoroti tantangan dalam 

memastikan keadilan dan kepatuhan pajak di tengah sistem yang dianggap 

sulit oleh sebagian pihak. 

Fenomena ketiga dikutip dari www.newsdetik.com KPK telah 

menetapkan dua orang konsultan pajak, Ryan Ahmad Ronas (RAR) dan 

Aulia Imran Maghribi (AIM), sebagai tersangka kasus dugaan suap 

perpajakan tahun 2016-2017. Keduanya diduga menyuap mantan pejabat 

Ditjen Pajak Angin Prayitno Aji senilai Rp 15 miliar. Dugaan kasus suap 

yang melibatkan sejumlah pejabat di Direktorat Jenderal Pajak. Wakil Ketua 

http://www.financedetik.com/
http://www.newsdetik.com/
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KPK, Alexander Marwata, menyampaikan bahwa uang sekitar Rp 15 miliar 

diberikan secara khusus kepada Wawan Ridwan dan timnya, yang kemudian 

diteruskan kepada dua pejabat tinggi di Direktorat Jenderal Pajak, yaitu 

Angin Prayitno Aji dan Dadan Ramdani. 

Tabel I.2                                                                                                       
Survei Pendahuluan 

Nama WP Badam Menggunakan 
Jasa Konsultan Pajak 

Hasil Survei Penahuluan 

PT. Rambutan Sakti Perkasa  

Jl. Putri Rambut Selako No. 434 
RT. 006 RW 002 Kel. Kemang 
Manis Kec. Ilir Barat II, Kota 
Palembang 

Berdasarkan survei yang dilakukan, kantor konsultan 
pajak terkadang mengalami keterlambatan dalam 
menyelesaikan pekerjaan pajak sehingga dapat 
mengakibatkan denda keterlambatan hal ini bisa 
mempengaruhi kualitas hubungan 

PT. Dinasti Yeka Madira 

Jl. Jend Suirman No.1051 RT. 32 
RW 8 Kel. 20 Ilir Kec. IT, Kota 
Palembang 

Berdasarkan survei yang dilakukan, staff belum 
sepenuhnya mampu menjelaskan informasi mengenai 
pajak kepada wajib pajak, sehingga para wajib pajak 
lebih ingin secara langsung berkonsultasi kepada ibu 
Farida dibandingkan dengan para staff 

PT. Nayaka Bangun Persada 

Jl. Talang Keramat RT. 05 RW. 03 
Kel. Kenten Kec. Talang Kelapa, 
Kota Palembang 

Berdasarkan survei yang  dilakukan, Biaya yang tak 
terduga terkadang dikeluarkan untuk menutupi 
kemungkinan yang tidak pasti (Contohnya seperti 
tambahan biaya administrasi, biaya transportasi dan 
lainnya) sehingga terjadi miss komunikasi antara klien 
dan kantor konsultan pajak. 

Sumber: Penulis 2024 

Berdasarkan survei yang dilakukan pada PT Rambutan Sakti Perkasa, 

terjadinya keterlambatan kantor konsultan pajak dalam menyelesaikan 

pelaporan pajak, yang tidak hanya berpotensi mengakibatkan denda 

keterlambatan yang harus ditanggung oleh klien, tetapi juga berdampak 

negatif terhadap kualitas hubungan antara perusahaan dan wajib pajak. 

fenomena ini sering kali diakibatkan oleh berbagai faktor seperti manajmen 

waktu yang urang efektif, keterbatasan sumber daya manusia , sistem yang 

belum optimal. 
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Berdasarkan survei yang dilakukan dengan PT Dinasti Yeka Medira 

ditemukan bahwa para staf di kantor konsultan pajak Farida Yanuarita 

belum sepenuhnya mampu memberikan penjelasan yang komprehensif dan 

jelas mengenai informasi pajak kepada wajib pajak. Situasi ini 

menyebabkan para wajib pajak cenderung lebih memilih untuk langsung 

berkonsultasi dengan Ibu Farida sebagai pemimpin atau ahli utama di kantor 

tersebut, dibandingkan dengan staf lainnya. Ketergantungan klien pada Ibu 

Farida tidak hanya meningkatkan beban kerja beliau, tetapi juga berpotensi 

memperlambat proses pelayanan, terutama ketika jumlah wajib pajak yang 

membutuhkan konsultasi terus bertambah. Hal ini dapat menyebabkan 

keterlambatan dalam penyelesaian tugas lain yang menjadi tanggung jawab 

utama beliau. 

Berdasarkan survei yang dilakukan pada PT Nayaka Bangun Persada 

bahwa kantor konsultan pajak Farida Yanuarita terkadang menggunakan 

biaya tak terduga untuk menutupi kemungkinan yang tidak pasti. Biaya 

tersebut meliputi tambahan biaya administrasi, biaya transportasi, dan 

berbagai pengeluaran lainnya. Fenomena ini menunjukkan adanya 

kesenjangan dalam proses estimasi dan alokasi anggaran yang 

mengakibatkan kebutuhan biaya tambahan di luar rencana. Dan juga 

kurangnya komunikasi yang efektif antara pihak kantor konsultan pajak 

dengan klien. Miss komunikasi sering terjadi karena tidak adanya 

penjelasan yang memadai. Fenomena ini akan berdampak pada hubungan 
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profesional antara kantor konsultan pajak dan klien. yang pada akhirnya 

dapat memengaruhi loyalitas mereka terhadap layanan yang diberikan.  

Pada kantor konsultan pajak Farida Yanuarita masih banyak terjadi 

fenomena masalah. Menyadari berbagai hal tersebut maka peneliti 

memilih kantor konsultan pajak Farida Yanuarita sebagai objek penelitian 

dengan maksud untuk mengetahui apakah relationship quality, kualitas 

pelayanan dan komitmen profesi berpengaruh terhadap loyalitas wajib 

pajak.Loyalitas wajib pajak sangat penting dalam keberlangsungan kantor 

konsultan pajak. Dalam menjaga dan mempertahankan Wajib pajak agar 

Loyal dalam menggunakan Jasa Konsultan Pajak pada Kantor Konsultan 

Pajakjuga perlu melihat aspek yang membuat para Wajib Pajak puas 

terhadap layanan jasa konsultan Pajak yang telah diberikan, hal ini perlu 

adanya perbaikan seperti kualitas hubungan yang baik, layanan berkualitas 

tinggi, serta dedikasi profesionalisme yang tinggi. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Relationship Quality, 

Kualitas Pelayanan, dan Komitmen Profesi Terhadap Loyalitas Wajib 

Pajak dengan Perceived Value sebagai Variabel Moderasi (Studi 

Kasus Wajib Pajak Badan yang Terdaftar Kantor Konsultan Pajak 

Farida Yanuarita Di Kota Palembang)” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah dari penelitian 

ini yaitu : 

1. Bagaimana pengaruh relationship quality, kualitas pelayanan, dan 

komitmen profesi terhadap loyalitas wajib pajak? 

2. Bagaimana pengaruh relationship qualityterhadap loyalitas wajib 

pajak? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas wajib 

pajak? 

4. Bagaimana pengaruh komitmen profesi terhadap loyalitas wajib 

pajak? 

5. Bagaimana pengaruh relationship quality terhadap loyalitas wajib 

pajak dengan perceived value sebagai variabel moderasi? 

6. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas wajib 

pajak dengan perceived value sebagai variabel moderasi? 

7. Bagaimana pengaruh komitmen profesi terhadap loyalitas wajib pajak 

dengan perceived value sebagai variabel moderasi 

C. Tujuan Penelian 

Berdasarkan dari pemaparan rumusan masalah yang ada, maka 

yang menjadi tujuan penelitian ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui pengaruh relationship quality, kualitas pelayanan, 

dan komitmen profesi terhadap loyalitas wajib pajak 
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2. Untuk mengetahui pengaruh relationship qualityterhadap loyalitas 

wajib pajak 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

wajib pajak 

4. Untuk mengetahui pengaruh komitmen  profesi terhadap loyalitas 

wajib pajak 

5. Untuk mengetahui pengaruh relatonship quality terhadap loyalitas 

wajib pajak dengan perceived value sebagai variabel moderasi 

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

wajib pajak dengan perceived value sebagai variabel moderasi 

7. Untuk mengetahui pengaruh komitmen profesi terhadap loyalitas 

wajib pajak dengan perceived value sebagai variabel moderasi 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapka atas penelitian yang akan dilakukan ini adalah : 

1. Manfaat Bagi Penulis 

Menyumbangkan kontribusi Ilmu Pengetahuan bagi penulis mengenai 

Pengaruh Relationship Quality, Kualitas Pelayan, dan Komitmen Profesi 

Terhadap Loyalitas Wajib Pajak dengan Perceived Value Sebagai 

Variabel Moderasi. Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan referensi 

yang bermanfaat bagi penelitian dimasa mendatang. 
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2. Manfaat Bagi Tempat Penelitian 

Sebagai bahan masukan pikiran bagi Kantor Konsultan Pajak Farida 

Yanuarita agar dapat memperhatikan Relationship Quality , Kualitas 

Pelayanan dan Komitmen Profesi yang melekat pada klien yang nanti 

nya bisa berdampak pada klien yang loyal. 

3. Manfaat Bagi Almamater 

Penelitian dapat menjadi sarana bagi mahasiswa untuk mengasah 

kemampuan penelitian, berpikir kritis, dan analisis data yang lebih 

mendalam, sehingga meningkatkan kompetensi mereka dalam bidang 

keilmuan. 
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