BAB YV
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab
sebelumnya mengenai inovasi layanan pajak daerah melalui WIZZTARA pada

Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Bojonegoro, dapat disimpulkan bahwa

penerapan inovasi ini secara umum berjalan efektif dan diterima secara positif

oleh wajib pajak, meskipun masih menyisakan sejumlah tantangan yang perlu
ditindaklanjuti. Simpulan berikut disusun berdasarkan kelima atribut difusi
inovasi Rogers (2003) yang menjadi fokus penelitian, sekaligus menjawab
rumusan masalah mengenai bagaimana inovasi layanan pajak daerah melalui

WIZZTARA diterapkan.

1. Berdasarkan aspek Keunggulan Relatif (Relative Advantage), inovasi
WIZZTARA memberikan keunggulan relatif yang nyata dibandingkan
layanan konvensional, ditunjukkan oleh efisiensi waktu, efisiensi biaya, dan
kenyamanan proses konsultasi. Keunggulan ini belum dirasakan merata
pada seluruh tahapan pelayanan, karena proses negosiasi dan verifikasi nilai
pajak pada kasus tertentu masih memerlukan waktu relatif lama.

2. Berdasarkan aspek Kesesuaian (Compatibility) WIZZTARA menunjukkan
kesesuaian yang tinggi terhadap kebiasaan dan kebutuhan wajib pajak,
terutama melalui pemanfaatan WhatsApp sebagai media komunikasi yang
sudah familiar bagi masyarakat serta integrasinya dengan sistem pelayanan

digital Bapenda yang telah berjalan.
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3. Berdasarkan aspek Kerumitan (Complexity), prosedur WIZZTARA
tergolong sederhana karena hanya mengandalkan fitur percakapan
WhatsApp. Kerumitan tetap ditemukan pada faktor nonteknologi, yaitu
beban kerja petugas yang melayani kanal WhatsApp dan loket tatap muka
secara bersamaan, serta kesenjangan literasi digital pada sebagian wajib
pajak lanjut usia.

4. Berdasarkan aspek Kemungkinan diuji coba (7rialability) WIZZTARA
memiliki tingkat kemungkinan diuji coba yang baik, didukung oleh
sosialisasi melalui berbagai kanal dan ketersediaan pendampingan petugas
yang memudahkan wajib pajak mencoba layanan ini sejak awal.

5. Berdasarkan aspek Keteramatan hasil (Observability), manfaat WIZZTARA
dapat diamati secara nyata melalui peningkatan volume konsultasi dan
respons positif wajib pajak. Peningkatan volume tersebut diiringi penurunan
Indeks Kepuasan Masyarakat pada tahun 2025 (dari 94,05 menjadi 89,04),
yang menjadi indikasi awal perlunya penyesuaian kapasitas layanan ke
depan.

B. Saran

Berdasarkan penelitian yang telah peneliti lakukan, peneliti memberikan
beberapa saran yang diharapkan dapat membangun maupun dapat dijadikan

masukan, yaitu:

1. Bagi Badan Pendapatan Daerah Kabupaten Bojonegoro, diharapkan dapat
terus mengembangkan WIZZTARA agar keunggulannya dirasakan secara

merata di seluruh tahapan pelayanan. Peneliti merekomendasikan
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penambahan kapasitas petugas atau pengaturan jadwal kerja pada jam
dengan volume konsultasi tinggi, penyusunan standar waktu penyelesaian
yang lebih terukur khususnya pada tahap negosiasi dan verifikasi nilai
pajak, serta penyediaan opsi pendampingan jarak jauh seperti panduan
video atau layanan panggilan suara/video bagi wajib pajak yang tidak dapat
hadir langsung ke kantor. Langkah-langkah ini diharapkan menjadi solusi
agar layanan WIZZTARA tetap responsif seiring meningkatnya animo
masyarakat.

. Bagi pengelola dan petugas pelaksana WIZZTARA, diharapkan dapat
merancang program sosialisasi dan pendampingan yang lebih inklusif,
khususnya bagi wajib pajak lanjut usia atau yang memiliki keterbatasan
literasi digital, misalnya melalui kerja sama dengan perangkat
desa/kelurahan atau pendampingan keluarga. Variasi format konten serta
peningkatan frekuensi publikasi pada media sosial resmi juga perlu
dilakukan sebagai solusi agar informasi mengenai WIZZTARA dapat
menjangkau lebih banyak wajib pajak dari berbagai kalangan usia dan latar
belakang.

. Bagi wajib pajak Kabupaten Bojonegoro, diharapkan dapat lebih
memanfaatkan layanan WIZZTARA secara aktif dalam memenuhi
kebutuhan administrasi perpajakan, serta turut memberikan masukan atau
kritik yang membangun kepada petugas apabila menemui kendala selama
proses pelayanan, sehingga Bapenda dapat terus menyempurnakan kualitas

layanan berdasarkan pengalaman nyata pengguna.
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4. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan menggunakan pendekatan kuantitatif
atau mixed-method untuk mengukur secara terukur hubungan antara
kepuasan dan kepercayaan wajib pajak terhadap WIZZTARA dengan
tingkat kepatuhan serta penerimaan Pendapatan Asli Daerah (PAD) secara
agregat. Peneliti selanjutnya juga disarankan memperluas objek penelitian
pada instansi pemerintah daerah lain yang menerapkan inovasi pelayanan
pajak berbasis digital serupa, serta mendalami aspek complexity dari sisi
kapasitas kelembagaan dan beban kerja petugas, agar diperoleh gambaran
yang lebih komprehensif mengenai penerapan teori difusi inovasi pada

layanan publik digital di Indonesia.
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