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RJ:-.'GKASAN 

ISA DIRGANTARA SE:\IBIRJNG, "HUBU:-IGA:-.' EFEKTIVITAS 
PELAY��AN DENGA.� KEPUASA:-.' WAJIB PAJAK PADA IV\."IITOR 
PELA YANAN PAJAK PRA TA;\1,\ MEDAN PETISAII", Diba,..ah 
bimbiuga11 (Dra. Hj. Raflah 1/a.\ibuan, JIM sebagai Pembimbing I dan Hery 
!;)'all rial, SE., MSi, �·ebagai Pl'lnbimbing II) 

Untuk mcndapctkan kepuasan yang diharapkan \\'ajib Pajak, maka 

di;>erlukan Pelayanan yang cfckuf yang dipcroleh oleh WaJtb Pajak dalam 

Pelayanan yang dibc:ikan oleh Kantor Pelayana.t Pajak dalam hal ini Kantor 

l'elayanan Pajak Pratam;, Medan Petisah. Demi tercapamya rt!ncana Pencrimaan 

yang telah ditetapkan Dircktorat Jendernl Pajak hendaknya pelaydnan yang 

diberika,, kepada Wajib Pajak terlaksana scsuai dcngan standar yang telaj 

ditetapkan. 

Untuk itulah pcr.uhs tenarik tontuk memilih JUdul : "l!ubUI•gan 

Efekti\ita� Pelayanan dengan K::puasan Waj!b Pajak padl Kantor Pelayanan 

Pajak Pratama M.edan Pctisah" 

Dari uraaan di atas, p�rumusan masalah pada pcnclitian ini adalah : 

"Apakah Efektivitas Pelayanan mampu memberikan Hubungan Positif dolam 

memenuhi Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pc!ayanan Pajak Pratama Mcdan 

Petisah?". 

Yang menjadi tujuan penehtian ini adalah untuk mengetahui scberapa 

jauh hubungan pclaksanaan Efckti>itas Pelayanan dengan Kepuas:m Wajib Pajak 

pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Petisiili dan yang menjadi manfaat 

dalam pcnelitian ini adalah untuk mempcrdalam pengetaltuan penulis di bidang 

efcktivitas pelayanan dengan kcpuasan Wajib Pajak. 
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Dari basil pcrhitungan diperoleh � = 0,620, sedangkan mlat t..,.,. pada 

n-2 (72 -2) yaitu 70 adalah pada taraf signifikan 5% (0.05), dan jika '"'""" > t.,lld 

maka hipotesis altematt f (ha) diterima, maka dari perhitungan dt at as t1.>�><t sebesar 

1.98. dapat diketabui bahwa ltutune > t,.bd yaitu 6,616 > I ,98 maka terdapat 

pengaruh antara pclaksanaan Efekttvitas Pelayanan dcngan Kepuasan Wajib Pajak 

pada Kantor Pelayanan PaJak Pratnma Medan Petisah 

Dengan demikian dapat dtketahui bahwa persentasc pengaruh antar 

variabel bebas (x) yaitu Efektivitas Pelayanan dengan variabel tetikat (ya) yaitu 

Kepuasan \Vajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama /l.lcdan Petisah 

ad;.Jah scbesar 38,4% scdangkan 61,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

Dalam melaksanakan aktivitasnya, maka suatu bagian haruslah mampu 

mcliha kaitannya dengau bagian perusahaan yang lain sehingga di antara 

!<omponen bisa salins mengisi sehingga memberik:m parttsipasi }:lng maksima! 

terhadap pencapaian tujuan yang telah ditetapkan perusall::an. 

i i  
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KATA PEN'GANTAR 

Puji syukur penuhs panJatkan kebadirat Tuhan Yang �!aha Esa yang 

telah memberikan kesehatan dan keselamatan kepada penulis schingga dapat 

mcnyelcsaikan sknpsi mi dengan batk. 

Adapun penulisan sknpsi ini disusun untuk melengkapi tugas akhir 

Progam Studi Strata - I (S-1) padl F�kultas Ekonomi UmvcrsllaS Medon Area 

Jurusan Manajemn. Penulis sepcnuhnya menyadari masih tcrdapat banyak 

kesalahan maupun kekurangan batk dari segi penulisan, i�i maupun bemuknya, 

umuk itu penulis mengharapk�n kntik dun saran yang berstfa mc:mba'lgun demi 

perbaikan skripsi mi dikcmudian hari. 

Penulis mcnyampaikan penghargaan dao terima k;;sih scbcsar-besamya 

kepada: 

I. Bapak Prof. Dr. H Sya'ad Afifudin, SE., Mec., sela!..:.t Dckan Fakuhas 

Ekonomt Umvcrsuas ���an Area. 

:!. Bapak lhsan Effendt, SE .• MSi., selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakuhas 

Ekonomi Universitas Medan Aro;;a. 

3. lbu Ora. Hj Rafiah Jlasibuan, 1\IM, sebagai Dosen Pembimbing I yang tclah 

banyak membantu dau mcmbimbing penulh sehingga bisa mc nydesaikan 

skripsi ini. 

-t Bapak Hery Syahrial, SE., MSi, selaku Dosen Pembimbing II pada pcnulisan 

skripsi ini yang telah memberikan petunjuk dan bunbingan yang bermanfaat 

kepada penulis ehingga selesainya skripsi ini. 

5. Bapak Mushm Wijaya, SE., MSi, selaku Ketua Tim dalam Panitia Seminar 

dan Ujian Skripsi. 

iii 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



6. lbu Ora. Isn:uuah, LKS sebagai Sekretaris dal:un Panuia Semanar dan Lijian 

Skripsi. 

7. Bapak dan lbu Dosen dan Stof pegawainya yang banyak membanru Pcnulis 

scl:una menjalan.kan perkuliahan di Fakultas Ekonomi Universuas l\lcdan 

Area Medan. 

8. Khususnya penulis ucapkan terima kasih kepada Orangtuaku tercinta 

Ayabanda dan I bunda yang telah memberikan kasih say:mgnya. dorongan, 

semangat dan pengorbanannya yang begru bes&r sehingga per.u!is da!Jat 

menyelesaikan stud1, dan juga kepada adikku tersayang y.:.ng telah 

memberikan moti vasi k('padaku. 

9. lbu Kcpala l<"..antor Pel�yanan Pajak Pr3tama Med�n Pe:isah bcsena pegaw�i 

yang telah memberikan data dan ketcrangan yang dtperlukan dalam pcnulisan 

skripsi ini. 

I 0. Rekan-rekan mahasiswa dan rekan-rekan di Juar perkuliahan yang rurut sem 

memberikan dorongan semangat kepada penuhs sehmgga dapat 

mcnyelesaikan skripsi tm. 

Semoga Tuhan Yang Maha Esa dapat membalas semua kebaikan yang 

penu!is dapatkan baik pada waktu mcng!!lami kesulitan maupun nntangan bcrupa 

amal dan pahala di akhirat kelak. Amin 

Harapan penulis semoga skripsi ini dapat menambah wawasan dan 
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Medan. Nopcmber 20 I 0 
Pcnuhs 
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BABI 

PENDARULUAN 

1.1. Latar Bclakang Masalah 

Setiap Organisasi mernpunyai tujuan baik organisasi besar maupun kecil. 

Kendatipun rujuan seriap organisasi berbeda-bcda. Oleh sebab itu dalam rncncapai 

tujuan tersebut pula terdapat banyak kriteria untuk mencapamya. Untuk 

memberikan gambaran tentang efektititas, dimana Efck.tivitas adalah suaru 

kcadaan yang menunjukkan tingkat keberhasilar, atau kegagalan kegiatan 

manajernen dalam menc;�pai rujuan yang teian ditetapkan terlebih dahulu. 

Organisasi sebagai suatu bidang kerja pcmberi pelayanan hendaknya 

diren�:anakan, dibina, dikendalikan. disempumakan dan citata <lengan sebaik

baiknya �ecara efisien dan efektif dalam usaha mencapai ruj11an yang telah 

ditelapka'l. 

A.W. Widjaya (1993 : 320) menjelaskan bahwa, "Efektivitas adalah hasil 

keputusan yang mengarahkan unruk mclakukan sesuatu dengan benar, yang 

membantu memenuhi misi suatu perusahaan atau pencapaian tujuan" 

Memberikan pelayanan yang memuaskan kepada Wajib Paj�k di 

merupakan suatu tuntutan mutlak yang harus dipenuhi setiap Kamer Pelayanan 

Pajak di indonesia. Scbab jika Wajib Pajak mendapatkan Pelayanan yang 

memuaskan maka akan memberikan dampak positif terhadap citra Kantor 

Pelayanan Pajak dan tentunya dapat mendorong Wajib Pajak untuk memenuhi 

setiap kewajibannya. 
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Mendapatkan pelayanan yang efektif mutlak diperolch oleh setiap Wajib 

Pajak, yang akan mendorong WaJib Pajak untuk memenuhi seuap kewajiban 

perpajakannya. Melalu1 Tempat Pclayanan Terpadu yang terdap:u d1 setwp Kantor 

Pelayanan Pajak yang bcrfungsi sebagai ujung tombak pelayanan dalam 

membangun citra positif terscbut di atas. Kondisi yang cenderung terjadi 

belakangan ini adal�h Wajib PaJak udak puas terhadap pclay:�nan yang dibenk:�n 

kepadanya. Sehingga mcnimbulkan citra ncgatif terhadap Kantor Pelayanan 

Pajak. 

Tempat Pelayanan Tcrpadu sebagai wajah daripada Kantor Pclayanan 

Pajak Prauuna he:-�daknya dapat di bentuk sedmikian rupa agar dapat memb�kan 

pebyaoan yang seharusnya t!idapatkan olch Wajib Pajak schingga kcsadaran akan 

Pentingnya membayar Paj<!k dapat lebih meningkat pada sctiap Wajib Paj11k dan 

secara tidak langsung akan membantu dalam meningkatkan pcncnmaan negara 

mela!ui sektor perpajakan. 

Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Medan Petisah merupakan salah 

satu Kantor Pelayanan Pajak yan 1 '.selenggarakan sebagai tcmpat untuk 

memberikan p>llayanan kepada Wajib Pajak. KPP Pratama Medon Pctisah 

memiliki banyak staf/;>egawni yang bertugas untuk melakukan kcgiatan-kegjat3n 

yang ada di Kanter Pclayanan Paj:�k. Tugas yang dllakukan dan dikcrjnkan sesuai 

dcngan bidanya masing-masing scrta didukung tingkat pendidikan dan 

kemampuannya. 

Berkaitan dengan 8 Layanan Unggulan yang telah ditc:tapkan Direlctorat 

Jenderal Pajak dan SE-37/PJ/2007 tanggal 14 Agusrus 2007 tentang percepa1an 

Jangka Waktu Penyelesaian Layanan Unggulan Dircktorat Jenderal Pajak 
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