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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Permasalahan

Pajak merupakan sumber utama penerimaan Negara disamping

penerimaan dari sumber migas dan non migas. Optimalisasi penerimaan pajak

dikarenakan semakin meningkatnya kebutuhan dana pembangunan. Pajak bagi

Pemerintah tidak hanya merupakan sumber pendapatan, tetapi juga merupakan

salah satu variabel kebijaksanaan yang digunakan untuk mengatur jalannya

perekonomian. Dengan pajak, Pemerintah dapat mengatur alokasi sumber-sumber

ekonomi, mengatur laju inflasi, dan sebagainya. Oleh karena itu pajak mempunyai

fungsi strategis dalam suatu Negara.

Dalam struktur keuangan Negara, tugas dan fungsi penerimaan pajak

dijalankan oleh Direktorat Jenderal Pajak dibawah Departemen Keuangan

Republik Indonesia. Jenis-jenis pajak yang dikelola oleh Direktorat Jenderal Pajak

meliputi Pajak Penghasilan (PPh), Pajak Pertambahan Nilai (PPN), Pajak Bumi

dan Bangunan (PBB), dan Pajak Penjualan Barang Mewah (PPnBM).

Sistem perpajakan yang dianut di Indonesia saat ini adalah sistem Self

Assesment, dimana Wajib Pajak (WP) diberikan kepercayaan untuk menghitung,

membayar, dan melaporkan sendiri pajak terutangnya. Seiring dengan

perkembangan yang semakin modern, Direktorat Jenderal Pajak melakukan

langkah strategis dalam rangka meningkatkan pelayanan dan penerimaan.

Langkah yang harus dilakukan adalah memodernisasi pajak dengan memperbaiki



sistem perpajakan. Pemerintah sangat berperan dalam pengaturan dan pembuatan

regulasi yang bertujuan untuk mengatur aktivitas pelayanan pajak kepada WP

baik Orang Pribadi (OP) maupun Badan. Selain regulasi dan pengaturan,

Pemerintah berfungsi menyediakan jasa layanan bagi masyarakat pengguna.

Secara realitas, pelayanan yang disesuaikan tuntutan standar dan norma

oleh organisasi publik masih harus perlu diperbaiki lebih lanjut, karena terdapat

kecenderungan pelayanan yang diterima masyarakat masih jauh dari yang

diharapkan.  Masyarakat memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan yang baik

dari organisasi publik termsuk KPP. Apabila masyarakat mendapatkan haknya,

maka mereka juga akan berusaha memenuhi seluruh kewajibannya dalam hal

perpajakan.  Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan

maka penelitian ini diberi judul “PENGARUH SARANA PRASARANA,

PERILAKU, TANGGAPAN, DAN EMPATI APARAT PAJAK TERHADAP

KEPATUHAN WAJIB PAJAK ORANG PRIBADI PADA KANTOR

PELAYANAN PAJAK PRATAMA GROGOL PETAMBURAN UNTUK

TAHUN 2010”.

B.   Identifikasi Masalah

Kualitas pelayanan telah menjadi faktor yang menentukan dalam menjaga

keberlangsungan suatu organisasi birokrasi Pemerintah. Salah satunya adalah

Direktorat Jenderal Pajak, yang mempunyai tanggung jawab untuk memberikan

pelayanan kepada publik dalam kaitannya dengan pemungutan pajak.

Profesionalisme  dalam memberikan pelayanan yang baik akan menimbulkan



kepuasaan bagi konsumen, dimana dalam hal ini adalah WP. Dengan adanya

kepuasaan ini, akan menimbulkan kerelaan hati dan kesadaran diri bagi WP untuk

memberikan kontribusi dalam wujud memenuhi tanggungjawabnya membayar

pajak sesuai dengan semestinya. Berdasarkan uraian tersebut, maka sasaran

perbaikan dan peningkatan pelayanan perpajakan adalah untuk meningkatkan

kepatuhan WP.

C.   Ruang Lingkup

Dalam penelitian ini, akan dibatasi masalah yang ada dengan tujuan agar

penelitian ini tidak menyimpang dari tujuannya. Permasalahan yang ada akan

membahas mengenai pengaruh sarana prasarana dan pelayanan aparat pajak

terhadap kepatuhan WP Orang Pribadi (OP) pada Kantor Pelayanan Pajak (KPP)

Pratama Grogol Petamburan untuk tahun 2010.

D.   Perumusan Masalah

Pelayanan pajak merupakan pelayanan yang dilaksanakan oleh aparatur

perpajakan secara aktif dengan birokrasi yang sesuai dengan peraturan perpajakan

yang bertujuan untuk mengoptimalkan penerimaan Negara pada sektor

perpajakan. Jika citra pelayanan KPP buruk, maka dapat menimbulkan

ketidakpuasan, banyaknya keluhan, penurunan kepatuhan dalam pembayaran dan

pelaporan, dan hal yang terburuk adalah WP tidak bersedia melaksanakan

kewajibannya sama sekali.



Berdasarkan permasalahan tersebut di atas, maka perumusan masalah

adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana  pengaruh sarana dan prasarana KPP terhadap kepatuhan WP

2. Bagaimana pengaruh perilaku aparat pajak terhadap kepatuhan WP

3. Bagaimana pengaruh tanggapan aparat pajak terhadap kepatuhan WP

4. Bagaimana pengaruh empati aparat pajak terhadap kepatuhan WP

5. Bagaimana pengaruh sarana prasarana, perilaku, tanggapan, dan empati

aparat pajak terhadap kepatuhan WP

6. Bagaimana hubungan masing-masing variabel independen

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh sarana dan prasarana KPP terhadap

kepatuhan WP OP pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Grogol

Petamburan tahun 2010.

2. Untuk mengetahui pengaruh perilaku aparat pajak terhadap kepatuhan WP

OP pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Grogol Petamburan tahun 2010.

3. Untuk mengetahui pengaruh tanggapan aparat pajak terhadap kepatuhan

WP OP pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Grogol Petamburan tahun

2010.

4. Untuk mengetahui pengaruh empati aparat pajak terhadap kepatuhan WP

OP pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Grogol Petamburan tahun 2010.



5. Untuk mengetahui pengaruh sarana prasarana, perilaku, tanggapan, dan

empati aparat pajak terhadap kepatuhan WP.

6. Untuk mengetahui hubungan masing-masing variabel independen.

Manfaat penelitian ini adalah :

1. Kepada fiskus, yaitu dapat meningkatkan kinerja bagi peningkatan

penerimaan Negara disektor fiskal.

2. Memberikan rekomendasi atau masukan kepada pihak Direktorat Jenderal

Pajak dalam upaya penyempurnaan ketentuan perpajakan berupa

penyederhanaan dalam peraturan perpajakan khususnya dalam melakukan

reformasi administrasi perpajakan.

3. Memberikan kontribusi bagi Kantor Pelayanan Pajak Pratama agar dapat

melaksanakan  perbaikan administrasi dengan lebih baik untuk

meningkatkan pelayanan kepada WP.

F. Sistematika Pembahasan

Melalui sistematika pembahasan ini akan dijelaskan secara singkat isi dari

masing-masing bab. Adapun gambaran singkat mengenai pembahasan dijabarkan

sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Dalam bab ini akan dibahas secara singkat tentang latar belakang

permasalahan, identifikasi masalah, ruang lingkup, perumusan

masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika

pembahasan.



BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN
Dalam bab ini akan dibahas landasan teoritis mengenai pajak

secara umum, Pajak Penghasilan, asas dan sistem Perpajakan, WP,

kepatuhan Perpajakan, dan kesadaran WP.

BAB III METODE PENELITIAN

Dalam bab ini akan dibahas tentang pemilihan obyek penelitian,

teknik pengumpulan data dan teknik pengolahan data yang akan

digunakan untuk menganalisis data yang diperoleh.

BAB IV HASIL PENELITIAN

Dalam bab ini diuraikan mengenai gambaran umum unit observasi

yang terdiri atas statistik deskriptif kuisioner, responden dan data.

Selain itu juga dijelaskan mengenai analisis dan pembahasan yang

meliputi: uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, pengujian

hipotesis, dan pembahasan.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai kesimpulan yang didapat

dari uraian pada bab-bab sebelumnya serta beberapa saran

perbaikan yang dianggap perlu dalam pelaksanaan pelayanan

administrasi perpajakan pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama

Grogol Petamburan.
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