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RINGKASAN

ISA  DIRGANTARA SEMBIRING, “HUBUNGAN EFEKTIVITAS
PELAYANAN DENGAN KEPUASAN WAJIB PAJAK PADA KANTOR
PELAYANAN PAJAK PRATAMA MEDAN PETISAH”, Dibawah
bimbingan (Dra. Hj. Rafiah Hasibuan, MM sebagai Pembimbing I dan Hery
Syahrial, SE., MSi, sebagai Pembimbing IT)

Untuk mendapetkan kepuasan yang diharapkan Wajib Pajak, maka
diperlukan Pefayanan yang ecfektif yang diperoleh oleh Wajib Pajak dalam
Pelayanan yang dibe:ikan 0leh Kantor Pelayanan Pajak dalam hal ini Kantor
I’elayanan Pajak Prataiha Medan Petisah. Demi tercapamya rencana Penerimaan
yang telah ditetapkan Direktorat Jenderal Pajak hendaknya pelaysnan yang
diberiksa kepada Wajib Pajak terlaksana sesuai dengan standar yang tela)
ditetapkan.

Untuk itutah perwulis tertarik untuk memilth judul : “l{ubunrgan
Efektivitas Pelayanan dengan Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan
Pajak Piamama Medan Petisah”

Dari uraian di atas, perumusan masalah pada penelitian ini adalah :
“*Apakah Efektivitas Pelayanan mampu membesikan Hubungan Positif dalam
memenuhi Kepuasan Wajis Pajak pada Kantor Pclayanan Pajak Pratama Medan

Petisah?”.

Yang menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui scberapa
)auh hubungan pelaksanaan Efekiivitas Pelayanan dengan Kepuasan Wajib Pajak
pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Petisali dan yang menjadi manfaat
dalam penelitian ini adalah untuk memperdalam pengetahuan penulis di bidang

efektivitas pelayanan dengan kcpuasan Wajib Pajak.
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Dari hastl perhitungan diperoleh thing = 0,620, sedangkan nilai t,q pada
n-2 (72 — 2) yaitu 70 adalah pada taraf siginfikan 5% (0.05), dan jika tiineg > lana
maka hipotesis alternatif (ha)} diterima, maka dan perhitungan di atas t,;5q sebesar
1,98, dapat diketahui bahwa thinmg > twve yaitu 6,616 > 1,98 maka terdapat
pengaruh antara pelaksanaan Efektivitas Pelayanan dengan Kepuasan Wajib Pajak

pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Petisah

Dengan demikian dapat diketahui bahwa persentase pengaruh antar
variabel bebas (x) yaitu Efektivitas Pelayznan dengan variabel terikat (ya) yaitu
Kepuasan Wajib Pajak pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Medan Petisah

adalah sebesar 38.4% sedangkan 61,6% dipengaruhi olei: faktor-faktor lain

Dalam melaksanakan aktivitasnya, maka suatu bagian haruslah mampu
meliha kaitannya dengan bagian perusahaan yang lain sehingga di antara
Yomponen bisa saling mengisi sehingga memberikzn paitisipasi yang maksima!

terhadap pencapatan tujuan yang tefah ditetapkan perusajizan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Setiap @rganisasi mempunyai tujuan baik organisasi besar maupun kecil.
Kendatipun tujuan setap organisasi berbeda-beda. ®@leh sebab itu dalam mencapaj
tujuan tersebut pula terdapat banyak kriteria uiitvk mencapainya. Untuk
memberikan gambaran tentang efektifitas, dimana Efektivitas adalah suatu
keadaan yang menunjukkan tingkat keberhasilar. atau kegagalan kegiatan
manajemen dalam mencapai tujuan yang teian ditetapkan terlebih dahulu.

®rganisasi sebagai suvatu bidang kerja pemberi pelayanan hendaknya
direncanakan, dibina, dikendalikan. disempumakan dan ditata dengan sebaik-
baiknya cecara efisien dan efektif dalam usaha mencapai tajuan vang telah
ditetapkan.

A W. Widjaya (1993 : 320) menjelaskan bahwa, “Efektivitas adalah hasil
keputusan yang mengarahkan untuk melakukan sesuvatu dengan benar, yang
membantu memenuhi misi suatu perusahaan atau pencapaian tujuan®

Memberikan pelayanan yang memuaskan kepada Wajib Pajok di
merupakan suatu tuntutan mutlak yang harus dipenuhi setap Kantor Pelayanan
Pajak di Indonesia. Sebab 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 diperoleh oleh setiap Wajib
Pajak, yang akan mendorong Wajib Pajak untuk memenuhi setiap kewajiban
perpajakannya. Melaluy Tempat Pelayanan Terpadu yang terdapat di setiap Kantor
Pelayanan Pajak yang berfungsi sebagai ujung tombak pelayanan daiam
membangun citra positif tersebut di atas. Kondisi yang cenderung terjadi
belakangan ini adalah Wajib Pajak tidak puas terhadap pelayanan yang dibertkan
kepadanya. Sehingga menimbulkan citta negatii terhadap Kantor Pelayanan
Pajak.

Tempat Pelayanan Terpadu sebagai wajah daripada Kantor Pelayanan
Pajak Prataina hendaknya dapat di bentuk sedmikian rupa agar dapat memberikan
pelayanan yang seharusnya didapatkan oleh Wajib Pajak schingpa kesadaran akan
Pentingnya membayar Pajak dapat lebih meningkat pada sctiap Wajib Pajak dan
secara tidak langsung akan membantu dalam memngkatkar: penenmaan negara
metalui sektor perpajakan.

Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Medan Petisch mesupakan salah
satu Kantor Pelayanan Pajak yan \ "Iselenggarakan sebagai tempat untuk
memberikan pclaysnan kepada Wajib Pajak. KPP Pratama Medan Pctiszh
memiliki banyak staf/negawai yang bertugzas untuk melakukan kegiatan-kegiatan
yang ada di Kantcr Pelayanan Pajak. Tugas yang dilakukan dan dikerjakan sesuai
dengan bidanya masing-masing serta didukung tingkat pendidikan dan
kemampuannya.

Berkaitan dengan 8 Layanan Unggulan yang telah ditetapkan Direkiorat
Jenderal Pajak dan SE-37/PJs2007 tanggal 14 Agustus 2007 tentang percepatan

Jangka Waktu Penyelesaian Layanan Unggulan Direktorat Jenderal Pajak
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