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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan dan kepatuhan wajib pajak. Fenomena yang terjadi yaitu 
adanya fluktuasi terhadap kepatuhan dan penerimaan pajak pada 5 tahun terakhir. 
Pajak merupakan salah satu penerimaan terbesar bagi negara, yang digunakan untuk 
kesejahteraan masyarakat. Dengan meningkatnya kepuasan dan kepatuhan wajib 
pajak melalui pelayanan maka penerimaan pajak juga akan terus meningkat. 
Perumusan masalah pada penelitian ini yaitu, bagaimana pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan wajib pajak dan bagaimana bagaimana pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepatuhan wajib pajak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan kepatuhan wajib pajak. 
Sampel pada penelitian ini diambil menggunakan rumus slovin dengan teknik 
accidental sampling sebagai pengambilan sampel. Pengumpulan data menggunakan 
kuesioner, studi pustaka, dan wawancara. Metode analisis data yang digunakan 
adalah Uji Asumsi Klasik, Analisis Regresi Linier Sederhana, Uji Koefisien 
Korelasi, Uji Koefisien Determinasi dan Uji Parsial t yang dibantu dengan SPSS. 
Berdasarkan pada pengujian koefisien determinasi menunjukkan bahwa pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepuasan sebesar 82,2 % sedangkan sisanya 17,8% 
dipengaruhi oleh variabel lain dan pengaruh kualitas layanan terhadap kepatuhan 
sebesar 81,6 % sedangkan sisanya 18,4 % dipengaruhi oleh variabel lain. Dari hasil 
tersebut dapat dikatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan dan 
kepatuhan wajib pajak. 

 
Kata Kunci: Kualitas layanan, Kepuasan, Kepatuhan 
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ABSTRACT 
 

This study aims to determine how the influence of service quality on 
taxpayer satisfaction and compliance. The phenomenon that occurs is the 
fluctuation of tax compliance and revenue in the last 5 years. Tax is one of the 
largest revenue for the state, which is used for public welfare. With increased 
satisfaction and compliance of taxpayers through services, tax revenues will also 
continue to increase. The formulation of the problem in this study is, how does 
service quality influence taxpayer satisfaction and how does service quality 
influence taxpayer compliance. This study aims to determine how the influence of 
service quality on taxpayer satisfaction and compliance. The sample in this study 
was taken using the slovin formula with the accidental sampling technique as the 
sample. Collecting data using a questionnaire, literature study, and interviews. The 
data analysis method used is the Classical Assumption Test, Simple Linear 
Regression Analysis, Correlation Coefficient Test, Determination Coefficient Test 
and Partial t Test assisted by SPSS. Based on the test of the coefficient of 
determination shows that the effect of service quality on satisfaction is 82.2% while 
the remaining 17.8% is influenced by other variables and the effect of service 
quality on compliance is 81.6% while the remaining 18.4% is influenced by other 
variables. From these results it can be said that the quality of service affects the 
satisfaction and compliance of taxpayers. 

 
 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Compliance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 
 

Indonesia merupakan negara berkembang yang memprioritaskan 

pembangunan untuk kesejahteraan rakyatnya. Untuk mencapai kesejahteraan 

rakyat tersebut, pemerintah Indonesia telah menjalankan berbagai program 

pembangunan melalui dana penerimaan pajak. Berdasarkan pada Kementrian 

Keuangan dalam Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2007 Pajak merupakan 

kontribusi wajib dari wajib pajak atau hutang yang dimiliki oleh wajib pajak orang 

pribadi maupun badan yang harus dibayarkan kepada negara yang sifatnya bisa 

dipaksakan dan sudah diatur di dalam perundang undangan guna untuk keperluan 

negara yang sebesar besarnya digunakan untuk kemakmuran rakyat. Pajak memiliki 

peranan yang penting bagi kelangsungan sistem pemerintahan suatu negara, karena 

pajak merupakan penerimaan terbesar suatu negara. Pembiayaan umum dari segala 

kegiatan pemerintahan bersumber dari sektor pajak sehingga pajak merupakan 

tolok ukur keberhasilan suatu perekonomian negara (Fitria & Muiz, 2021). Oleh 

karena itu, pemerintah Indonesia mendorong peningkatan 

penerimaan pajak untuk membantu akselerasi pembangunan Indonesia. 
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Pembayaran pajak yang dilakukan oleh masyarakat akan kembali lagi untuk 

keperluan masyarakat itu sendiri. Pastinya masyarakat ingin mendapatkan 

prasarana yang mereka butuhkan dan inginkan seperti mendapatkan fasilitas 

kesehatan yang baik, sarana pembelajaran, insfrastruktur pembangunanan dan jalan 

raya yang baik serta anggaran untuk yang lainnya (Tim Kementerian Keuangan, 

2022). Pajak sebagai pemegang peranan utama mengenai struktur pembiayaan 

negara, maka dari itu pemerintah berusaha untuk mengoptimalkan tingkat 

pemasukan penerimaan negara dari sektor pajak agar kebutuhan masyarakat 

mengenai fasilitas publik bisa terpenuhi. 

Direktorat Jenderal Pajak (DJP) melakukan modernisasi perpajakan sejak 
 

tahun 2002. Modernisasi perpajakan ini dilakukan pemerintah sebagai upaya 

penerapan good governance. Konsep dari good governance adalah upaya untuk 

memperbaiki dan meningkatkan proses pada manajemen pelayanan pemerintahan 

sehingga kinerjanya menjadi lebih baik (Maskan & Utaminingsih, 2014). Padasurat 

edaran Direktur Jenderal Pajak Nomor : SE-84/PJ/2011 Direktur Jenderal Pajak 

mengatakan salah satu sasaran strategis yang harus dilakukan untuk meningkatkan 

kepatuhan dan penerimaan pajak adalah dengan meningkatkan kepuasan wajib 

pajak dan seluruh stakeholder perpajakan guna meningkatkan kepercayaan 

masyarakat yang tinggi mengenai perpajakan. Upaya untuk mencapai tingkat 

kepuasan dan kepatuhan yang tinggi adalah dengan cara meningkatkan kualitas 

pelayanannya. Kualitas pelayanan perpajakan mempengaruhi kepuasan wajib 

pajak, oleh karena itu kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting 

(Afifah & Susanti, 2021). Kepuasan wajib pajak yang diukur dengan kualitas 
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pelayanan juga dilihat dari keadaan tempat, sikap maupun penampilan pegawai dan 

juga fasilitas fisik yang terdapat di kantor pajak (Afifah & Susanti, 2021). Jadi 

menurut definisi kualitas pelayanan diatas ketika dihubungkan dengan sektor 

perpajakan maka karakteristik jasa pelayanan pajak bisa diwujudkan jika jasa yang 

ditawarkan oleh pegawai pajak mempunyai keunggulan dan bisa memenuhi 

keinginan dari wajib pajaknya. Dimana layanan yang baik merupakan harapan bagi 

siapapun yang ingin membayar pajaknya. Kantor Pelayanan Pajak memiliki peran 

yang penting dan tidak dapat dielakkan dalam hal meningkatkan kepuasan wajib 

pajaknya. Hal tersebut dikarenakan Kantor Pelayanan Pajak (KPP) merupakan 

ujung tombak dari penerimaan negara melalui sektor pajak, sehingga KPP harus 

dapat memberikan kualitas layanan yang baik yang dapat mendorong terciptanya 

kepuasan bagi wajib pajak. 

Direktorat Jenderal Pajak (DJP) selaku badan administrasi perpajakan terus 

berupaya untuk meningkatkan pendapatan pajak yang dibantu oleh unit Kantor 

Pelayanan Pajak salah satunya adalah Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar 

Timur (KPP Pratama Denpasar Timur) melalui pelayanan. Pelayanan pajak perlu 

menjadi perhatian utama untuk meningkatkan kepatuhan karena pajak merupakan 

sumber pendapatan negara (Zuraeva & Rulandari, 2020). Penelitian yang dilakukan 

oleh (Purnamasari, 2019) dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan, Sanksi 

Perpajakan, Biaya Kepatuhan Pajak, dan Layanan Perpajakan Terhadap Kepatuhan 

Wajib Pajak Di KPP Pratama Tebing Tinggi mengungkapkan bahwa kualitas 

layanan, sanksi perpajakan, biaya kepatuhan pajak dan layanan memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak, namun berbeda pada 
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penelitian yang dilakukan oleh (Ester et al., 2017) dengan Judul Pengaruh Kualitas 

Layanan Pajak dan Pengetahuan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Orang 

Pribadi Di Kecamatan Malayang Kota Manado disebutkan bahwa kualitas 

pelayanan pajak tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. (Bahri et al., 

2019) dengan Judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Pajak, Pemahaman Peraturan 

Pajak Serta Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Pada Kantor 

Pajak KPP Pratama Kota Banda Aceh). Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa 

kualitas pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak. 

Berikut disajikan table 1.1 mengenai rasio kepatuhan wajib pajak orang 

pribadi di KPP Denpasar Timur dari tahun 2017 hingga 2021 sebagai berikut : 

Tabel 1.1 Tingkat Kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi di Kantor 

Pelayanan Pajak Denpasar Timur Periode 2017-2021 

Tahun 
Jumlah WP OP 

Terdaftar wajib SPT 

Jumlah Realisasi 

SPT 

Tingkat Kepatuhan 

(%) 

2017 52.417 38.647 79.62% 

2018 44.775 39.908 89,13 % 

2019 46.723 40.741 87.20% 

2020 59.360 43.147 72.69% 

2021 56.250 49.532 88.00% 

Sumber : Diolah KPP Pratama Dentim 2017-2021 
 

Pada tabel tersebut kepatuhan wajib pajak orang pribadi pada tahun 2017 

sebesar 79,62 % lalu pada tahun 2018 meningkat menjadi 89,13% namun pada 

tahun 2019 turun menjadi 87,20% dan pada tahun 2020 mengalami penurunan yang 

cukup drastis menjadi 72,69% lalu meningkat lagi pada tahun 2021 menjadi 

88,00%. Namun peningkatan ini masih berada dibawah dibandingkan dengan tahun 
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2018 dengan tingkat kepatuhan SPT lebih rendah yaitu 88,00% dibandingkan tahun 

2018 sebesar 89,13 %. Dimana seharusnya lebih banyak wajib pajak yang terdaftar 

maka tingkat kepatuhannya seharusnya lebih tinggi. Pada tabel tersebut juga terlihat 

dimana kepatuhan wajib pajak pada 5 tahun terakhir bersifat fluktuatif. 

Tabel 1.2 Tingkat Penerimaan Wajib Pajak Orang Pribadi di Kantor 

Pelayanan Pajak Denpasar Timur Periode 2017-2021 

Tahun Penerimaan Kenaikan/penurunan (%) 

2017 748.245.420.789  

2018 880.745.121.705 18% 

2019 857.851.261.162 - 4 % 

2020 689.663.468.824 - 20% 

2021 815.305.542.207 17 % 

Sumber: Diolah KPP Pratama Dentim 2017-2021 

 
Di tabel ini tahun 2017 tidak berisi kenaikan/penurunan dikarenakan tidak 

berisi data tahun 2016. Penerimaan wajib pajak orang pribadi pada tahun 2017 

sebesar 748.245.420.789 dan pada tahun 2018 sebesar 880.745.121 namun pada 

tahun 2019 turun 4 % dan pada tahun 2020 mengalami penurunan yang cukup 

drastis yaitu turun 20% lalu meningkat lagi sebesar 17% pada tahun 2021. Namun 

angka penerimaan pajak ini masih berada dibawah dibandingkan dengan tahun 

2018 dan juga 2019. Walaupun pencapaian penerimaan pajak pada tahun 2021 

meningkat, namun belum mampu mencapai target secara maksimal. Faktor 

penurunan pada tahun 2020 salah satunya disebabkan oleh adanya virus corona 

yang menyebar di seluruh dunia termasuk Indonesia. 
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Fluktuasi tersebut juga bisa disebabkan oleh kualitas pelayanan yang 

dilakukan kurang maksimal sehingga wajib pajak enggan untuk datang ataupun 

takut untuk melakukan kewajiban melapor pajaknya. Pelayanan memiliki kaitan 

dengan kebutuhan dan kepentingan. Sejalan dengan pemahaman tersebut maka DJP 

(Direktorat Jenderal Pajak) menyadari pentingnya kualitas pelayanan. Dengan 

memberikan pelayanan yang prima maka target penerimaan pajak akan tercapai 

secara optimal (Sulistyari et al., 2022). Ketika pelayanan yang diberikan semakin 

baik maka wajib pajak akan merasa nyaman dan merasa puas. Kepuasan adalah 

perasaan senang yang muncul dari dalam diri seseorang karena keinginan dan 

kebutuhannya dapat terpenuhi. Kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan 

merupakan hasil dari penilaian atas produk atau jasa yang digunakan dalam 

pemenuhan kebutuhan, dimana kinerjanya sesuai atau bahkan melebihi harapan 

(Sasongko, 2021). 

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 menyebutkan bahwa dilakukannya 

pelayanan publik ini memiliki tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan kesejahteraan 

masyarakat. Jadi organisasi publik dan bisnis mempunyai persamaan tujuan akhir 

yaitu untuk meningkatkan kepuasan konsumen atau masyarakat (Simamora, 2015). 

Karena tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan pelanggan yang merasa 

puas. Tentunya hal ini sangat penting bagi KPP Pratama Dentim karena KPP 

Pratama Dentim merupakan salah satu instansi pelayanan pajak dimana ia sangat 

ingin memberikan pelayanan yang terbaik bagi wajib pajaknya. Menurut (Tjiptono 

& Chandra, 2019) Kualitas pelayanan yang baik meliputi 5 dimensi yaitu, tangible, 

emphaty, responsiveness, reliability dan assurance. 
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Melakukan layanan yang baik oleh petugas layanan merupakan hal yang 

sangat penting untuk melihat bagaimana kepuasan dari wajib pajak itu sendiri, 

karena merekalah yang sering bertemu secara langsung dengan wajib pajak. 

Pemerintah sangat ingin meningkatkan partisipasi dari masyarakat agar membayar 

pajak. Jika wajib pajak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan maka 

masyarakat tidak perlu takut untuk membayar pajak, tentunya hal tersebut juga akan 

meningkatkan penerimaan pajak (Anggraeni, 2019). 

Kepatuhan wajib pajak juga hal yang sangat penting karena dengan tingkat 

kepatuhan yang tinggi maka penerimaan pajak juga meningkat. Penerimaan pajak 

memiliki keterkaitan terhadap insfrakstruktur pembangunan negara. Jika 

penerimaan pajak rendah maka pemerintah juga tidak dapat memenuhi 

kesejahteraan masyarakat karena belum bisa meningkatkan prasarana penunjang 

perekonomiannya. Direktorat Jenderal Pajak (DJP) selaku badan admnistrasi 

perpajakan terus berupaya untuk meningkatkan pendapatan pajak melalui 

kepatuhan. 

Kegiatan Pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Denpasar Timur dapat mempengaruhi kepuasan wajib pajak, yang pada akhirnya 

akan membuat wajib pajak menjadi pembayar pajak yang baik. Semakin tinggi 

tingkat kepatuhan maka peraturan perpajakan akan semakin dijalankan dengan baik 

dan benar. Dari tabel diatas mengenai jumlah kepatuhan wajib pajak orang pribadi 

yang terdaftar belum diketahui bagaimanakah respon atau tanggapan wajib pajak 

terhadap layanan yang di dapatkan. Apakah kualitas layanan dapat mempengaruhi 

wajib pajak terhadap kepuasan serta kepatuhan melapor pajaknya. Belum adanya 
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penelitan mengenai kepuasan atas layanan pada KPP Dentim ini serta adanya 

research gap pada penelitin terdahulu dimana beberapa penelitian mengungkapkan 

bahwa adanya pengaruh antara layanan fiskus terhadap kepatuhan namun ada juga 

yang mengungkapkan bahwa pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap 

kepatuhan. Jadi penulis ingin melakukan penelitian kembali mengenai kualitas 

layanan dengan tempat dan waktu yang berbeda. Penelitian ini dilakukan untuk 

mengetahui bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan dan kepatuhan 

wajib pajak di KPP Pratama Denpasar Timur. Hal ini penting dilakukan karena 

sebagai acuan dalam pembenahan pelayanan agar dapat memberikan kepuasan 

yang optimal. Maka penulis ingin mengambil judul “ANALISIS KUALITAS 

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN KEPATUHAN WAJIB PAJAK DI 

KANTOR PELAYANAN PAJAK PRATAMA DENPASAR TIMUR”. 

1.2 Pokok Permasalahan 
 

Berdasarkan permasalahan yang telah di jabarkan di dalam latar belakang 

tersebut, maka pokok permasalahan dalam penelitian ini yaitu : 

1.2.1 Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap tingkat Kepuasan Wajib 

Pajak Orang Pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur? 

1.2.2 Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap tingkat Kepatuhan Wajib 

Pajak Orang Pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur? 

1.2.3 Rekomendasi apa yang dapat diberikan untuk meningkatkan kualitas 

layanan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur? 
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1.3 Batasan Masalah 
 

Agar penelitian spesifik dan fokus serta untuk membatasi permasalahan 

yang diteliti, penulis membuat batasan wajib pajak yang di berikan kuesioner yaitu 

wajib pajak orang pribadi. Penulis meneliti wajib pajak orang pribadi karena wajib 

pajak orang pribadi datang sendiri ke KPP Denpasar Timur untuk melakukan 

pelaporan maupun pembayaran dibandingkan dengan wajib pajak badan yang 

biasanya lebih banyak menggunakan jasa konsultan atau diwakilkan oleh 

pegawainya. 

1.4 Tujuan Penelitian 
 

1.4.1 Untuk menjelaskan dan menganalisis tentang bagaimana pengaruh Layanan 

Perpajakan terhadap Kepuasan Wajib Pajak orang Pribadi di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur 

1.4.2 Untuk menjelaskan dan menganalisis tentang bagaimana pengaruh Layanan 

Perpajakan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak orang Pribadi di Kantor 

Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur 

1.4.3 Untuk mengetahui rekomendasi apa yang dapat diberikan untuk dapat 

meningkatkan kualitas layanan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama 

Denpasar Timur 

1.5 Manfaat Penelitian 
 

1.5.1 Manfaat Teoritis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengetahuan serta 

memperkaya informasi bagi penulis mengenai kualitas layanan terhadap kepuasan 

dan kepatuhan wajib pajak. 
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1.5.2 Manfaat Praktis 
 

a Bagi Mahasiswa, diharapkan penelitian ini bisa digunakan untuk 

meningkatkan pemahaman serta dapat menerapkan ilmu yang diperoleh 

dibangku kuliah sekaligus dapat memberikan sumbangan penelitian serta 

pemecahannya yang sesuai dengan kenyataan yang ada di dalam perusahaan 

b Bagi Perusahaan, diharapkan penelitian ini dapat berguna bagi perusahaan 

dalam meningkatkan kualitasnya, menetapkan kebijakan perusahaan 

sekaligus sebagai sumbangan pemikiran terhadap masalah yang dihadapi 

khususnya pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur 

c Bagi Civitas Pendidikan, hasil penelitian ini bisa menjadi tambahan bacaan 

pada perpustakaan sehingga dapat dipergunakan untuk bahan refrensi bagi 

penelitian sejenis selanjutnya. 

1.6 Sistematika Penulisan 
 

Untuk mempermudah pembahasan mengenai skripsi ini, maka dalam skripsi 

ini penulis membagi kedalam 5 bab secara berurutan yang setiap bab dibagi lagi 

menjadi beberapa sub bab sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 
 

Bab ini menguraikan mengenai latar belakang masalah, pokok 

permasalahan, tinjauan penelitian, manfaat penelitian, batasan 

penelitian, dan sistematika penulisan 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
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Pada bab ini menyajikan uraian mengenai landasan teori yang 

berkaitan dengan skripsi ini yaitu tentang Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Dan Kepatuhan, serta menyajikan 

kerangka konsep 

BAB III METODE PENELITIAN 
 

Bab ini membahas mengenai metode penelitian yang digunakan, 

populasi serta sampel yang digunakan, perolehan data, 

pengumpulan data, sumber data dan analisis data 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Pada bab ini penulis membagi pembahasan ini menjadi 2 sub bagian. 

Sub bagian pertama akan diuraikan hasil penelitian mengenai 

sejarah, wilayah kerja, dan bagian-bagian organisasi yang ada pada 

Kantor Pelayanan Pratama Denpasar Timur. Pada sub bagian kedua 

akan diuraikan hasil pembahasan dari pengujian kuesioner yang 

dilakukan dengan uji statistik. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Pada bab ini penulis menyajikan kesimpulan dari hasil pembahasan 

atas bagiamana pengaruh kualitas layanan pada Kantor Pelayanan 

Pratama Denpasar Timur disertai dengan saran maupun 

rekomendasi yang akan diberikan. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 
 

Berdasarkan penelitian dan pengujian yang telah dilakukan baik secara 

kuantitatif maupun kualitatif dapat disimpulkan sebagai berikut : 

5.1.1 Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

wajib pajak. Hasil tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien regeresi 

sebesar 0,383 serta nilai t hitung (21,289) > t tabel (1,661) dan signifikansi 

0,000 < 0,05. Hal ini juga berarti bahwa apabila kualitas pelayanan semakin 

ditingkatkan maka akan diikuti juga dengan meningkatnya kepuasan wajib 

pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur. 

5.1.2 Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 

wajib pajak. Hasil tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien regeresi 

sebesar 0,383 serta nilai t hitung (20,875) > t tabel (1,661) dan signifikansi 

0,000 < 0,05. Hal ini juga berarti bahwa apabila kualitas pelayanan semakin 

ditingkatkan maka akan diikuti juga dengan meningkatnya kepatuhan wajib 

pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur. 
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5.2 Saran 
 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dibuat maka saran 

sekaligus rekomendasi yang dapat diajukan berkaitan dengan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

5.2.1 Dalam penelitian ini telah dibuktikan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

peran penting dalam penentuan kepuasan dan kepatuhan wajib pajak, maka 

kepada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar Timur hendaknya dapat 

lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanannya. Berdasarkan tanggapan 

responden terkait variabel kualitas layanan, dimana skor jawaban terendah 

berada pada item pernyataan “Petugas melakukan pelayanan yang cepat dan 

tepat waktu”. Maka kepada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Denpasar 

Timur hendaknya dapat lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanannya, 

khususnya kepada para pegawai yang besentuhan langsung terhadap wajib 

pajak agar dapat melayani dengan lebih cepat dan tepat waktu, karena 

dengan adanya kualitas pelayanan yang baik akan lebih meningkatkan 

kepuasan wajib pajak sehingga menjadi taat membayar pajak. 

5.2.2 Berdasarkan tanggapan responden terkait variabel kepuasan skor terendah 

berada pada item pernyataan “Saya mendapat pelayanan yang segera dan 

lugas saat saya membutuhkan”, maka dari itu hendaknya melakukan 

peningkatan pelayanan seperti diadakannya pelatihan kepada petugas agar 

petugas dapat lebih lugas dan sigap saat melayani wajib pajak. 

5.2.3 Berdasarkan tanggapan responden terkait variabel kepatuhan skor terendah 

berada pada item pernyataan “Saya menyetorkan kewajiban perpajakan 
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dengan tepat waktu”, maka hendaknya diharapkan petugas memberikan 

informasi yang lebih detail lagi kepada wajib pajak, sehingga dapat 

membuat wajib pajak ingat dan tepat waktu dalam membayar pajak. Dengan 

adanya kualitas layanan yang baik atau prima dapat mempengaruhi 

kepuasan sekaligus dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak. Adanya 

pengaruh yang besar ini maka disarankan untuk mempertahankan dan bila 

perlu dapat meningkatkan lagi kualitas layanannya. 
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