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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 

Nomor: 158 Tahun 1987 – Nomor: 0543b/u/1987 

 

1 Konsonan 

No. Arab Latin No. Arab Latin 

 ا 1
Tidak 

dilambangkan 
 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب  2

 ’ ع T 18 ت  3

 G غ Ṡ 19 ث  4

 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك  Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و  Z 26 ز 11

 H ه S 27 س  12

 ‘ ء Sy 28 ش  13

 Y ي  Ṣ 29 ص  14

    Ḍ ض  15
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2 Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf 

َ  ي  Fatḥah dan ya Ai 

َ  و   Fatḥah dan wau Au 

 

Contoh: 

  kaifa  : كيف 

 haul : هول 
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3 Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf,transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda 

ا  Fatḥah dan alif atau ya Ā ي /َ 

ي   َ  Kasrah dan ya Ī 

ي   َ  Dammah dan wau Ū 

Contoh: 

 qāla : ق ال  

م ى  ramā : ر 

 qīla : ق يْل  

 yaqūlu : ي ق وْل  

4 Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

1 Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

2 Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

3 Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah 

 ,diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al (ة)

serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah 

 .itu ditransliterasikan dengan h (ة)

 



xiii 

Contoh: 

طْف الْ  ة  اْلَ  وْض   Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl :  ر 

ة ن وّر  يْن ة  الْم  د   Al-Madīnah al-Munawwarah/ alMadīnatul :  ا لْم 

Munawwarah 

ةْ   Ṭalḥah :             ط لْح 

 

Catatan: 

Modifikasi 

1 Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2 Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; 

dan sebagainya. 

3 Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf. 
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ABSTRAK 

 

 

Nama    : Dwi Sekar Sari Purba 

NIM.     : 210603074 

Fakultas/Prodi  : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah 

Judul    : Pengaruh Literasi Keuangan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Wajib 

Pajak Di Kota Banda Aceh (Studi Pada Pusat 

Studi Tax Center UIN Ar- Raniry)” 

Pembimbing I  : Ana Fitria,S.E., M.Sc 

Pembimbing II  : Akmal Riza, S.E., M.Si. 

 

Peyampaian dan pelaporan pajak suatu kewajiban setiap warga 

negara sebagai Wajib Pajak dalam menyelenggarakan pemenuhan 

atas pendapatan belanja negara untuk pembangunan serta sebagai 

fungsi peningkatan kesejahteraan rakyat. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan Wajib Pajak pada Tax Center UIN Ar-Raniry 

baik secara parsial maupun simultan. Pendekatan kuantitatif dengan 

jenis penelitian asosiatif, sumber data primer penyebaran kuesioner 

dengan teknik jugmental sampling terhadap 100 Wajib Pajak di 

kota Banda Aceh. Hasil analisis data regresi linier berganda 

membuktikan bahwa baik secara parsial maupun simultan variabel 

literasi keuangan dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-Raniry di 

Kota Banda Aceh,  

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, literasi keuangan, kepuasan  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Penelitian  

Perpajakan sebagai sumber pendapatan sah negara selain 

hasil alam yang sangat vital, karena hasilnya digunakan untuk 

membiayai kebutuhan roda pemerintah suatu negara, membangun 

infrastruktur, serta mewujudkan tujuan-tujuan negara yang 

tercantum dalam Pembukaan UUD 1945. Berdasarakan regulasi 

tersebut, negara memerlukan dasar hukum yang mengikat dalam 

pemungutan pajak, sehingga kewajiban membayar pajak dapat 

dipaksakan secara sah dan efektif. Oleh karena itu, aturan yang 

jelas dan tegas, negara dapat menjalankan wewenangnya secara 

maksimal untuk mencapai tujuan pembangunan yang telah 

ditetapkan. Dalam pemungutan pajak yang efektif juga 

memerlukan partisipasi aktif dari masyarakat, yang dapat tercapai 

jika ada sinergi antara dasar hukum pajak dan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada wajib pajak (Fakhruzy, 2020). 

Kepuasan wajib pajak menjadi faktor penting dalam 

memastikan keberhasilan sistem pemungutan pajak, peran otoritas 

pajak dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam memenuhi 

kewajibannya. Jika pelayanan yang diberikan oleh otoritas pajak 

efektif, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan wajib pajak, hal ini 

akan menciptakan pengalaman yang positif, yang pada gilirannya 

meningkatkan kepuasan wajib pajak. Dengan demikian, sinergi 

antara dasar hukum pemungutan pajak yang sah dan pelayanan 
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publik yang berkualitas menjadi kunci utama dalam mendukung 

pembangunan negara melalui pajak. 

Tingkat kepuasan merupakan bagian dari dampak yang 

diberikan oleh kegiatan melayani, sehingga masyarakat senantiasa 

rela untuk membayar dan melaporkan pajak. Kebutuhan dan 

harapan pelanggan terhadap kinerja layanan organisasi bersifat 

dinamis, majemuk, dan variatif, sehingga menuntut organisasi 

untuk memenuhinya dengan cara yang terbaik, berkualitas tinggi, 

dan biaya yang terjangkau. Dengan kata lain, pengorbanan 

seminimal mungkin, konsumen menuntut untuk memperoleh 

pelayanan yang paling memuaskan. Kepuasan wajib pajak di 

Indonesia sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh otoritas pajak. Dalam kajian yang dilakukan 

Yolandha & Intan (2023) menyatakan masih banyak terdapat 

keluhan dari masyarakat terkait pelayanan pajak yang kurang 

memuaskan. Banyak wajib pajak merasa takut atau tidak nyaman 

saat berinteraksi dengan pegawai pajak, yang dapat mengurangi 

minat mereka untuk memenuhi kewajiban perpajakan.  

Survei Indeks kepuasan pelayanan perpajakan pada tahun 

2020 tercatat sebesar 3,40%, pada tahun 2021 meningkat sedikit 

menjadi 3,41%, kemudian pada tahun 2022 meningkat 3,60% lebih 

tinggi dari sebelumnya, sedangkan di tahun 2023 sedikit 

mengalami penurunan yakni 3,32% serta pada tahun 2024 naik 

menjadi 3,56% dibandingkan tahun sebelumnya, yang 

menunjukkan adanya penurunan di tahun 2023, secara keseluruhan 
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indeks kepuasan pelayanan kategori skala 4 (88,97%) dan menjadi 

tantangan dalam meningkatkan kepuasan wajib pajak (DJPonline-

pajak.go.id, 2025). Kualitas pelayanan yang baik diharapkan dapat 

mendorong wajib pajak untuk lebih patuh dalam melaporkan dan 

membayar pajak. Dengan demikian, peningkatan kualitas 

pelayanan menjadi salah satu langkah strategis yang harus diambil 

oleh pemerintah untuk meningkatkan kepuasan wajib pajak dan, 

pada akhirnya, meningkatkan kepatuhan mereka terhadap 

kewajiban perpajakan (Astari et al., 2022). 

Gambar 2.1 

Indek Kepuasan Pada Pelayanan Pajak di Indonesia 

(Angka dalam Persen Kecuali Tahun) 

 

Sumber: pajak.go.id, diolah (2025) 

 

Dalam rangka meningkatkan mutu layanan kepada 

masyarakat, pemerintah telah mencanangkan program yang dikenal 

dengan istilah Relawan Pajak. Program tersebut bertujuan untuk 

memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat, melalui 

kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, serta 
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tanggung jawab yang baik dan terkoordinasi. Harapannya, melalui 

program ini, otoritas pajak dapat memberikan solusi yang optimal 

dan excellent bagi masyarakat, dengan pelayanan yang berkualitas 

tinggi. Konsep service excellence ini menjadi hal yang sangat 

penting, tidak hanya bagi instansi pemerintah, tetapi juga bagi 

lembaga terkait lainnya, seperti Tax Center UIN Ar-Raniry yang 

bekerja sama dengan Direktorat Jenderal Pajak (DJP) dalam 

berbagai pelayanan perpajakan, termasuk pelaporan SPT tahunan, 

validasi NIK dengan NPWP, pengawasan pemenuhan kewajiban, 

dan penerbitan Surat Tagihan Pajak. 

Sejak tahun 2022 Tax Center yang diselenggaran oleh 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis UIN Ar-Raniry sebagai bentuk 

Lembaga kerjasama dengan DJP (Kanwil) Area Aceh untuk 

layanan penyampaian kewajiban perpajakan bagi masyarakat agar 

lebih mudah dengan dipandu beberapa relawan sebagai bentuk 

MoU kesepakatan. Tax Center berfungsi sebagai lembaga pusat 

pengkajian, pendidikan, pelatihan, serta sosialisasi di bidang 

perpajakan yang didirikan di lingkungan perguruan tinggi serta 

memberikan kemudahan bagi wajib pajak dalam memenuhi 

kewajiban perpajakannya. Tujuan utamanya meningkatkan 

pemahaman mengenai perpajakan baik di kalangan akademisi 

maupun masyarakat luas. Tax Center menjadi sarana penghubung 

antara dunia pendidikan dan otoritas perpajakan guna mendukung 

penyebaran informasi dan pengetahuan terkait kewajiban dan hak 

perpajakan.  
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Sebagai salah satu organisasi pemerintah yang bertugas 

mengumpulkan penerimaan negara dan memberikan pelayanan 

kepada masyarakat, peran dan fungsi Tax Center semakin menjadi 

sangat krusial. Dalam menjalankan tugasnya, Tax Center tidak 

hanya dapat mengandalkan aturan, prosedur, atau kebiasaan yang 

ada, tetapi harus mampu memenuhi kebutuhan masyarakat dengan 

memberikan pelayanan terbaik. Untuk itu, nilai-nilai yang harus 

dianut dan dijadikan acuan dalam memberikan layanan terbaik 

antara lain profesionalisme, yang mencakup integritas, disiplin, 

kompetensi, transparansi, akuntabilitas, meritokrasi, kemandirian, 

pelayanan prima, serta pembelajaran dan pemberdayaan. Dengan 

penerapan nilai-nilai ini, diharapkan Tax Center dapat berperan 

secara optimal dalam mendukung sistem perpajakan yang efektif 

dan efisien, serta memberikan pelayanan yang memuaskan bagi 

masyarakat. 

Pemilihan lokasi penelitian di Tax Center UIN Ar-Raniry 

Banda Aceh didasarkan pada peran institusi tersebut sebagai pusat 

edukasi dan layanan perpajakan bagi masyarakat. Dengan fokus 

pada wajib pajak yang berpotensi tinggi namun kurang teredukasi 

mengenai literasi keuangan dan perpajakan, Kepatuhan wajib pajak 

merupakan tanggung jawab yang harus dipenuhi oleh setiap warga 

negara dan bagian dari kewajiban wajib pajak kewarganegaraan di 

Indonesia. Di Kota Banda Aceh, banyak pengusaha yang tidak 

melaporkan kewajiban perpajakannya dengan benar, sehingga 

menyebabkan rendahnya tingkat kepatuhan pajak. Sebagai upaya 
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untuk meningkatkan kesadaran ini, pihak Kantor Pelayanan Pajak 

sering mengadakan sosialisasi agar para pengusaha memahami 

pentingnya etika pajak dan memenuhi kewajiban perpajakan 

mereka setiap tahunnya (Riza, 2023). Saat ini, tingkat kepatuhan 

pajak di Indonesia masih rendah, terutama di kalangan wajib pajak 

yang baru memasuki dunia usaha. Data Badan Pusat Statistik 

(2021) menunjukkan bahwa banyak pelaku usaha belum 

sepenuhnya memahami kewajiban perpajakannya. Hal ini 

menciptakan tantangan bagi pemerintah dalam meningkatkan 

penerimaan pajak. Oleh karena itu, penting untuk mengeksplorasi 

bagaimana literasi keuangan dan kualitas pelayanan dapat 

berkontribusi pada peningkatan kepuasan wajib pajak. 

Literasi keuangan merupakan kemampuan individu untuk 

memahami dan menggunakan informasi keuangan dalam 

pengambilan keputusan yang berkaitan dengan pengelolaan 

keuangan pribadi, termasuk kewajiban perpajakan (Ibda, 2019). 

Dalam konteks perpajakan, literasi keuangan yang tinggi 

diharapkan dapat meningkatkan pemahaman wajib pajak tentang 

kewajiban dan hak-hak mereka, sehingga berimplikasi positif 

terhadap kepuasan mereka dalam berinteraksi dengan sistem 

perpajakan.  

Literasi keuangan yang tinggi dapat memberikan solusi atas 

permasalahan pengelolaan keuangan, Tingkat literasi seseorang 

yang tinggi mempengaruhi pertimbangan dan pemahaman pajak 

yang lebih baik dan pada akhirnya mengarahkan orang tersebut 
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untuk memenuhi kewajiban perpajakannya dengan baik. Penelitian 

sebelumnya telah meneliti hubungan antara literasi keuangan dan 

kepuasan kewajiban pajak. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

literasi keuangan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan pajak 

(Pirri & Halik, 2023). Selain itu penelitian Apriliani et al., 2023 

menunjukkan bahwa variabel literasi keuangan berpengaruh 

signifikan terhadap kepatuhan pajak pebisnis online.  

Kualitas Pelayanan salah suatu kegiatan atau urutan kegiatan 

yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang 

lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan. 

Pelayanan juga kegiatan yang dilakukan oleh seorang atau 

kelompok orang dengan landasan faktor materi melalui sistem, 

prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi 

kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. hakikat pelayanan 

adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan merupakan 

sebuah proses. Sebagi proses, pelayanan berlangsung secara rutin 

dan berkeseimbangan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam 

masyarakat (Junaedi, 2020). 

Kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting 

dalam mempengaruhi kepuasan wajib pajak. Kualitas pelayanan 

yang baik dapat meningkatkan tingkat kepuasan wajib pajak 

dengan memberikan pengalaman yang positif selama proses 

interaksi mereka dengan pihak otoritas pajak. Sebaliknya, 

pelayanan yang buruk dapat menurunkan kepuasan, meskipun 

literasi keuangan wajib pajak cukup tinggi. Oleh karena itu, 
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kualitas pelayanan yang baik sangat berperan dalam menjaga 

hubungan antara otoritas pajak dan wajib pajak, serta mendorong 

wajib pajak untuk patuh dan taat dalam memenuhi kewajiban 

perpajakan mereka. Penelitian oleh Silalahi et al. (2019) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan perpajakan yang mencakup 

keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan kepatuhan wajib pajak. 

Ketika instansi perpajakan mampu memberikan layanan yang 

cepat, akurat, dan ramah, wajib pajak cenderung merasa lebih 

dihargai dan puas. Sebaliknya, kualitas pelayanan yang buruk, 

seperti keterlambatan dalam memberikan informasi atau layanan 

yang tidak ramah, dapat menurunkan tingkat kepuasan wajib pajak 

dan meningkatkan ketidakpercayaan terhadap sistem perpajakan. 

Irianto (2021) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan wajib pajak, yang pada gilirannya 

dapat meningkatkan kepatuhan mereka dalam memenuhi kewajiban 

perpajakan. Oleh karena itu, untuk menjaga dan meningkatkan 

kepuasan wajib pajak, instansi perpajakan perlu terus berfokus 

pada peningkatan kualitas pelayanan, baik dalam hal interaksi 

langsung maupun melalui layanan digital yang lebih efisien. Lebih 

lanjut, Penelitian oleh Yudianto (2018) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan yang baik berkontribusi pada kepuasan wajib 

pajak, yang berimplikasi pada tingkat kepatuhan yang lebih tinggi. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa memperbaiki kualitas 
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pelayanan di instansi perpajakan merupakan langkah strategis 

untuk meningkatkan kepuasan dan kepatuhan wajib pajak. 

Relevansi yang dilakukan oleh Agustin & Trihastuti (2023) 

bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak signifikan terhadap 

kepuasan wajib pajak. Selain itu, penelitian Rohmawati (2022) 

menemukan kualitas pelayanan berpengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan wajib pajak. Namun, variabel lain juga 

mempengaruhi kepuasan tersebut, bahwa tidak semua aspek dari 

kualitas pelayanan berdampak langsung. Hal ini menekankan 

bahwa kualitas pelayanan yang baik di kantor pelayanan pajak akan 

meningkatkan kepuasan wajib pajak, sehingga mereka lebih 

cenderung untuk memenuhi kewajiban perpajakan mereka. 

Kualitas pelayanan merupakan kewajiban kantor pelayanan pajak 

agar wajib pajak taat dan patuh menunaikan kewajiban. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan 

dapat dicapai melalui perbaikan kemampuan teknis pegawai dan 

infrastruktur yang mendukung, seperti sistem pelayanan elektronik 

yang lebih efisien (Iriyanto & Rohman, 2022). 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, terdapat 

perbedaan hasil dari para peneliti sebelumnya terkait literasi 

perpajakan, kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak. Hal 

ini menunjukkan adanya celah penelitian yang perlu ditindak 

lanjutin untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam. 

Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

lanjutan yang bertujuan untuk menganalisis “Pengaruh Literasi 
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Keuangan dan Kualitas Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan 

Wajib Pajak Study Pada Tax Center Uin Ar- Raniry Banda Aceh”.  

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan dapat 

mengidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Apakah literasi keuangan berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-Raniry Banda 

Aceh? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-Raniry Banda 

Aceh? 

3. Apakah literasi Keuangan dan kualitas pelayanan secara 

simultan (bersama-sama) berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-Raniry Banda 

Aceh? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarakan rumusan masalah, maka tujuan dari pada 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan terhadap 

tingkat kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-

Raniry Banda Aceh 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

tingkat kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-
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Raniry Banda Aceh 

3. Untuk mengetahui pengaruh literasi keuangan dan kualitas 

pelayanan secara simultan (bersama-sama) terhadap tingkat 

kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-Raniry Banda 

Aceh 

 

1.4    Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 Diharapkan dapat bermanfaat bagi ilmu pengetahuan secara 

khusus tentang literasi keuangan wajib pajak dan kualitas 

pelayanan relawan pajak  

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 Diharapkan dengan adanya penelitian ini maka dapat 

memberikan suatu masukan berbagai pihak khususnya pada literasi 

keuangan wajib pajak, kualitas pelayanan relawan pajak dan 

tingkat kepuasan wajib pajak pada Tax Center UIN Ar-Raniry 

Banda Aceh. 

 

1.4.3 Manfaat Kebijakan 

 Penelitian ini dapat menambah pemahaman perpajakan dan 

DJP wilayah dapat menerapkan kebijakan selaku penyelenggara 

perpajakan di Indonesia seperti KPP Pratama, KPPN Wilayah 

Aceh, Tax Center UIN Ar-Raniry lebih membuka peluang yang 

lebih baik agar meningkat kepatuhan wajib pajak. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Penulisan skripsi ini penulis membagi dalam 5 bab dan 

didalam setiap bab terbagi dalam beberap sub bab, hal ini untuk 

mempermudah melihat dan mengetahui pembahasan yang ada pada 

skripsi ini secara menyeluruh. Adapun sistemtika penulisannya 

adalah sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan, Pada bab ini menjelaskan latar 

belakang masalah, yang menjelasan mengapa judul ini dianggap 

penting secara singkat, rumusan masalah yaitu permasalahan yang 

akan diteliti sesuai dengan latar belakang masalah yang telah 

diuraikan, tujuan penelitian dan manfaat penelitian yaitu alasan 

melakukan penelitian tersebut serta manfaat dari penelitian tersebut 

dan terdapat sistematika pembahasan yaitu gambaran secara umum 

mengenai isi bab dari penelitian ini. 

Bab II Pembahasan, bab ini menguraikan tentang landasan 

teori dimana landasan teori yang menjabarkan dari variabel 

penelitian ini yaitu tentang pengaruh pelayanan relawan pajak 

berpengaruh terhadap Tingkat kepuasan wajib pajak pada Tax 

Center Uin Ar- raniry Banda Aceh Pada bab ini menjelaskan hasil 

penelitian terdahulu, serta persamaan dan perbedaan penelitian 

terdahulu dengan penelitian yang akan dilakukan dan kerangka 

berpikir. 

Bab III Metodelogi Penelitian, pada bab ini menjelaskan 

mengenai metode-metode penelitian yang digunakan peneliti untuk 

mencari fakta terhadap permasalahan yang meliputi jenis 
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penelitian, jenis data, teknik pengumpulan data, populasi dan 

sampel, teknik penarikan sampel dan metode analisis data. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan, Pada bab ini 

menjelaskan tentang deskripsi objek penelitian, hasil analisis data 

serta pembahasan dan interprestasi hasil pengolahan data. Bab ini 

membahas jawaban pertanyaan- pertanyaan pada rumusan masalah.  

Bab V Kesimpulan, pada bab ini penulis memaparkan 

kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan pada bab sebelumnya, serta yang ditunjukkan untuk 

berbagai pihak terkait. 
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