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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wajib Pajak Di Kantor

Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan mengevaluasi dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan wajib pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Malang Utara. Kualitas pelayanan yang di ukur dari lima dimensi SERVQUAL
(bukti fisik, empati, daya tanggap, kehandalan, dan jaminan), menjadi faktor
krusial dalam membentuk presepsi dan kepuasan wajib pajak. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi tingkat
kepuasan wajib pajak di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Mlalang Utara.

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif dengan pendekatan
explanatory reaseach yang melibatkan 60 responden wajib pajak dari Kantor
Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara yang diambil berdasarkan rumus Roscoe.
Data riset ini dikumpulkan melalui kuesioner. Untuk menganalisis data yang
terkumpul digunakan teknik analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas
pelayanan secara simultan memengaruhi Kepuasan Wajib Pajak. Namun, hasil uji
t menunjukkan bahwa hanya Bukti Fisik yang berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap Kepuasan Wajib Pajak, sementara Empati, Daya Tanggap,
Kehandalan, dan Jaminan tidak berpengaruh signifikan secara parsial. Analisis
dominan lebih lanjut menegaskan bahwa Bukti Fisik merupakan faktor dominan
dalam memengaruhi kepuasan wajib pajak.

Kata Kunci: Bukti Fisik, Empati, Daya Tanggap, Kehandalan, Jaminan,
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wajib Pajak
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