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BAB VI  

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis dan temuan dari penelitian mengenai pengaruh 

profesionalisme pegawai terhadap kualitas pelayanan publik dapat diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Profesionalisme pegawai di KPP Pratama Bandung Cibeunying dapat 

dinyatakan tinggi, hal tersebut didukung dari nilai median jawaban 

responden pada masing-masing dimensi pada variabel ini. Pada dimensi 

hubungan dengan sesama profesi memiliki nilai median sebesar 5 dengan 

kriteria jawaban “sangat tinggi”, pada dimensi kewajiban sosial memiliki 

nilai median sebesar 4 dengan kriteria jawaban “tinggi”, pada dimensi 

kemandirian memiliki nilai median 4 dengan kriteria jawaban “tinggi”, pada 

dimensi keyakinan terhadap peraturan profesi memiliki median sebesar 4 

dengan kriteria jawaban “tinggi dan dimensi dedikasi memiliki nilai median 

sebesar 5 dengan kriteria jawaban “sangat tinggi”. Oleh karena itu, pegawai 

pajak sudah memberikan kewajiban, keputusan, keyakinan terhadap kode 

etik dan kode perilaku, komitmen serta hubungan yang melibatkan wajib 

pajak dalam bantuan pemenuhan perpajakan.  

2. Kualitas pelayanan publik di KPP Pratama Bandung Cibeunying, kelima 

dimensinya berada dalam kategori tinggi, maka dinyatakan bahwa kualitas 

pelayanan publik di KPP Pratama Bandung Cibeunying adalah tinggi 

dipengaruhi dengan pegawai pajak telah memberikan kualitas pelayanan 

public dalam pelayanan  yang  bersifat 



 

89 
 

terbuka,  mudah  dan  dapat  diakses  oleh wajib pajak, 

pertanggungjawaban, menyediakan waktu tunggu dan menyediakan 

bantuan dari pegawai pajak, melibatkan pegawai pajak dalam menghitung 

besar kecilnya pembayaran dan penyelesaian masalah perpajakan 

(administrasi), memberikan pelayanan yang tidak diskriminasi dan 

memberikan pelayanan yang adil.  

3. Terdapat pengaruh yang positif antara profesionalisme terhadap kualitas 

pelayanan publik, hal tersebut dapat dilihat dari hasil uji t yang bernilai 

positif dan melebihi 0,05. Berdasarkan hasil uji hipotesis ditemukan bahwa 

nilai t hitung sebesar 11.410 dan t tabel sebesar 1,663, dikarenakan nilai t 

hitung > t tabel maka H₁ diterima dan H₀ ditolak. Artinya, profesionalisme 

memiliki pengaruh positif terhadap kualitas pelayanan publik di KPP 

Pratama Bandung Cibeunying. Besar pengaruh profesionalisme terhadap 

kualitas pelayanan publik yaitu 30,1% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Apabila profesionalisme 

meningkat maka kualitas pelayanan publik di KPP Pratama Bandung 

Cibeunying pun akan mengalami peningkatan. 

6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti memiliki beberapa saran yang 

dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi sektor publik dan juga penelitian 

selanjutnya, yaitu 

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, maka profesionalisme kerja 

pegawai perlu ditingkatkan terutama berkaitan dengan dimensi autonomy 
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demands. Hal ini dapat dilakukan dengan melakukan evaluasi dari kinerja 

pegawai agar pegawai dapat memiliki nilai-nilai kemandirian atau inisiatif 

dalam melakukan tugasnya saat bekerja terutama dalam melayani wajib 

pajak.  

2. Selain itu, untuk mengoptimalkan kualitas pelayanan publik, maka dimensi 

kondisional yang masih kurang perlu ditingkatkan melalui pelayanan yang 

mudah dan cepat. Agar masyarakat merasakan kepuasan dari pelayanan 

yang diberikan.  

3. Dalam kualitas pelayanan publik untuk meminimalisir keluhan wajib pajak 

terkait fasilitas yang sudah diberikan dalam hal mencetak kelengkapan 

administrasi dalam proses perpajakan atau hal lainnya. Maka, lebih siap 

untuk menyediakan kertas tambahan untuk mencetak keperluan 

administrasi karena berdasarkan wawancara kepada wajib pajak yang 

mengalami keluhan seperti itu, ia merasa jadi menambah dan membuang-

buang waktu untuk mencari-cari dimana mencetak untuk kelengkapan 

administrasi.  
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