BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian bertujuan mengetahui apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan wajib pajak di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Malang Utara. Berdasarkan analisis masalah yang diajukan,
pengujian hipotesis yang dilakukan dan hasil penelitian, beberapa kesimpulan
dapat di ambil sebagai berikut:

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa penelitian kualitas pelayanan yang
terdiri dari bukti fisik (X1), empati (X2), daya tanggap (X3), kehandalan
(X4), jaminan (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib
pajak (Y) di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara secara
simultan.

2. Berdasarkan hasil penelitian variabel bukti fisik (X1) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Y) di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Malang Utara secara parsial.

3. Berdasarkan hasil penelitian variabel empati (X2) tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Y) di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Malang Utara secara parsial.

4. Berdasarkan hasil penelitian variabel daya tanggap (X3) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Y) di Kantor

Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara secara parsial.
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5. Berdasarkan hasil penelitian variabel kehandalan (X4) tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Y) di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Malang Utara secara parsial.

6. Berdasarkan hasil penelitian variabel jaminan (X5) tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wajib pajak (Y) di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Malang Utara secara parsial.

7. Berdasarkan hasil penelitian variabel bukti fisik (X1) berpengaruh secara
dominan terhadap kepuasan wajib pajak (Y) di Kantor Pelayanan Pajak

Pratama Malang Utara.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diurakan, maka terdapat beberapa
saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara
Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan wajib pajak,
dan bahwa dimensi bukti fisik (tangibles) merupakan faktor yang paling
dominan, maka Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang Utara
disarankan untuk melakukan peningkatan yang menyeluruh pada aspek
pelayanan. Dapat dilihat sebagai berikut:
a. Perhatian terhadap aspek empati juga perlu ditingkatkan.
Pegawai pajak hendaknya diberikan pelatihan interpersonal agar
dapat berkomunikasi secara efektif dan empatik, khususnya

kepada wajib pajak yang mungkin mengalami kesulitan atau
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ketidak pahaman dalam proses administratif. Dengan adanya
pendekatan yang lebih manusiawi, wajib pajak akan merasa
lebih dihargai dan diperhatikan.

Aspek daya tanggap atau responsivitas juga menjadi hal yang
sangat  penting untuk  ditingkatkan. = Kantor  dapat
mengembangkan saluran komunikasi multi-platform yang aktif,
seperti layanan bantuan berbasis media sosial, /ive chat, maupun
nomor hotline dengan respons cepat. Kesiapan dan kecepatan
pegawai dalam merespons pertanyaan maupun keluhan akan
berdampak langsung pada kepuasan pelanggan.

Keandalan layanan juga perlu dijaga melalui pelaksanaan
prosedur yang konsisten dan akurat. Pelatihan teknis yang
berkelanjutan bagi pegawai dan pemanfaatan sistem digital yang
minim kesalahan akan sangat membantu dalam menjaga kualitas
layanan yang stabil. Konsistensi dalam memberikan layanan
sesuai dengan prosedur yang dijanjikan akan memperkuat
kepercayaan wajib pajak terhadap institusi pajak.

Dalam hal jaminan, penting bagi KPP Pratama Malang Utara
untuk menunjukkan profesionalisme dan keamanan dalam setiap
interaksi layanan. Hal ini dapat dilakukan melalui keterbukaan
informasi mengenai perlindungan data, kepatuhan terhadap
regulasi, dan etika pelayanan. Penampilan pegawai yang

profesional, penggunaan identitas resmi, serta informasi
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mengenai  kualifikasi dan penghargaan institusi dapat

memperkuat citra sebagai lembaga yang dapat dipercaya.

Dengan menerapkan seluruh rekomendasi di atas secara konsisten
dan menyeluruh, diharapkan Kantor Pelayanan Pajak Pratama Malang
Utara dapat mencapai standar pelayanan publik yang lebih tinggi,
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan masyarakat, serta mendorong
kepatuhan pajak secara sukarela dalam jangka panjang.
Bagi Penelitian Selanjutnya

Berdasarkan temuan penelitian ini, disarankan agar peneliti
selanjutnya dapa memperluas cakupan penelitian dengan melibatkan
sampel yang lebih bergam, tidak hanya wajib pajaknya, tetapi juga
kelompok petugas pajak ataupun karyawan lainnya, untuk melihat apakah
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tetap konsisten di
berbagai segmen. Metode penelitian juga dapat diperkaya dengan
pendekatan kualitatif, seperti wawancara secara langsung dan mendalam
atau analisis sentimen, untuk lebih memahami motivasi psikologis di
balik respon pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Penelitian analisis
faktor, dapat dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang
mepengaruhi kepuasan pelangan. Analisis jalur, dapat mengetahui
pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian hasil penelitian ini, diharapkan di masa depan dapat
memberikan rekomendasi yang lebih komperehensif bagi peneliti

selanjutnya dan wajib pajak.
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