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ABSTRAK 
 

Sumber penerimaan  dan pendapatan negara Indonesia berasal dari pajak. Tetapi 
tidak semua wajib pajak dapat memahami dan mengerti undang-undang tentang 
ketentuan umum dan tata cara perpajakan. Maka dari itu, diperlukan perorangan 
atau kelompok yang mampu menangani permasalahan perpajakan dan 
memberikan pelayanan jasa konsultasi perpajakan kepada wajib pajak yaitu 
Konsultan Pajak. Konsultan Pajak Edy Santo, A Siang & Rekan merupakan 
konsultan pajak terdaftar dan berkompetensi dalam penyediaan jasa perpajakan 
yang berlokasi di kota Batam yang dijadikan sebagai objek penelitian dalam 
penelitian ini. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan dan hubungan klien terhadap kepuasan klien pada 
Kantor Konsultan Pajak Edy Santo, A Siang & Rekan baik secara parsial maupun 
secara simultan. Populasi pada penelitian ini adalah klien pada Kantor Konsultan 
Pajak Edy Santo, A Siang & Rekan berjumlah 117. Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampling jenuh. Metode analisis data 
dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi liniear berganda, untuk menguji 
hipotesis penelitian. Hasil penelitian ini adalah variabel kualitas pelayanan secara 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan klien, variabel 
hubungan klien secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan klien serta variabel kualitas pelayanan dan variabel hubungan klien 
terhadap kepuasan klien secara simultan berpengaruh dan signifikan. Berdasarkan 
hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan hubungan klien 
menjadi faktor yang memengaruhi kepuasan klien pada Konsultan Pajak Edy 
Santo, A Siang & Rekan. 
 

Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Hubungan Klien, Kepuasan Klien 
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ABSTRACT 
 

The source of Indonesian revenues and revenues comes from taxes. But not all 
taxpayers can understand and understand the law on general provisions and 
taxation procedures. Therefore, it is necessary individual or group capable of 
handling taxation problems and provide tax consulting services to taxpayers Tax 
Consultants. Tax Consultant Edy Santo, A Siang & Partners is a registered tax 
consultant and competent in the provision of tax services located in the city of 
Batam which serve as the object of research in this study. The purpose of this 
study is to examine and analyze the influence of service quality and client 
relationship to client satisfaction at Tax Consultant Office Edy Santo, A Siang & 
Partners either partially or simultaneously. The population in this study were 
clients at Tax Consultant Office Edy Santo, A Siang & Partners amounted to 117. 
The sampling technique used in this study is saturated sampling. Methods of data 
analysis in this study using multiple liniear regression analysis, to test the 
research hypothesis. The result of this research is service quality variable 
partially have positive and significant effect to client satisfaction, client 
relationship variable partially have positive and significant effect to client 
satisfaction and service quality variable and client relationship variable to client 
satisfaction simultaneously have an effect and significant. Based on the results of 
research can be concluded that service quality and client relationship become 
factors that affect client satisfaction at Consultant Tax Edy Santo, A Siang & 
Partners. 
 
Keywords: Service Quality, Client Relationship, Client Satisfaction 
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