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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PENGALAMAN DAN 

PENANGANAN KELUHAN TERHADAP KEPUASAN WAJIB PAJAK 

DI KPP PRATAMA JAKARTA CILANDAK 

Oleh : 

Devi Ade Fitri 

NPM. 203402416081 

Tugas akhir dibawah bimbingan Dr. Resti Hardini, S.E., M.Si. 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

Pelayanan, Pengalaman, dan Penanganan Keluhan terhadap Kepuasan wajib pajak  

pada KPP Pratama Jakarta Cilandak. Penelitian ini menggunakan data primer. 

Dengan penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Program pengolahan data 

menunggunakan SPSS 29. Dengan hasil menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan wajib pajak pada KPP 

Praratama Jakarta Cilandak, Pengalaman berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan wajib pajak pada KPP Praratama Jakarta Cilandak, Penanganan 

Keluhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan wajib pajak pada 

KPP Praratama Jakarta Cilandak. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pengalaman, Penanganan Keluhan, 

Kepuasan Wajib Pajak 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, EXPERIENCE AND 

COMPLAINT HANDLING ON TAXPAYER SATISFACTION AT KPP 

PRATAMA JAKARTA CILANDAK 

 

By : 

Devi Ade Fitri 

NPM. 203402416081 

 

The final project under the guidance of DR. Resti Hardini. S,E.,M.Si 

 

The purpose of this research is to determine and analyze the influence of service 

quality, experience and complaint handling on taxpayer satisfaction at KPP 

Pratama Jakarta Cilandak. This research uses primary data. By distributing 

questionnaires to 100 respondents. The data processing program uses SPSS 29. The 

results show that Service Quality has a positive and significant effect on taxpayer 

satisfaction at KPP Praratama Jakarta Cilandak, Experience has a positive and 

significant effect on Taxpayer Satisfaction at KPP Praratama Jakarta Cilandak, 

Handling of Complaints has a positive and significant effect on Satisfaction 

taxpayer at KPP Praratama Jakarta Cilandak. 

 

Keywords: Service Quality, Experience, Complaint Handling, Taxpayer 

Satisfaction 
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