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1.1 Latar Belakang Masalah
Pada era globalisasi saat ini, Indonesia sedang mengalami berbagai
permasalahan di berbagai sektor khususnya sektor ekonomi. Naiknya harga

minyak dunia, tingginya tingkat inflasi, naiknya harga barang-barang,

kepada kas Negara
unakan untuk public

Jyak scbagai atu kewdjiban menyerahkan Sebagian
dari kekayaan ke kas nega seb:
perbuatan yang memberikan kedudukan tertentu, tetapi bukan sebagai
hukuman, menurut peraturan yang ditetapkan pemerintah serta dapat
dipaksakan, tetapi tidak ada jasa timbal balik dari negara secara langsung,
untuk memelihara kesejahteraan umum”.

Selain itu, pajak bagi pemerintah merupakan sumber pendapatan yang
cukup potensial untuk dapat mencapai keberhasilan pembangunan. Sedangkan

bagi perusahaan pajak merupakan biaya yang bentuk pengembaliannya tidak
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diterima secara langsung, baik berupa barang, jasa atau dana, sehingga beban
pajak harus diperhitungkan dalam setiap keputusan yang melibatkannya.
Dalam akuntansi perpajakan, pajak juga memiliki peranan penting dalam
menjalankan fungsi dan tugasnya.

Masalah perpajakan tidaklah sederhana hanya sekedar menyerahkan
sebagian penghasilan atau kekayaan seseorang kepada negara, tetapi coraknya
terlihat bermacam - macam bergantung kepada pendekatannya. Hal inilah

dapat menunjukkan bahwa pajak dapat didekati atau ditinjau dari berbagai

hukum, keuangan, dan sosiologi
Nckonomi, pajak merupakan
penerimaan negara yano . j mengarahkan kehidupan
masyarakat menuju kese . “Ken akatan dari aspek keuangan
beratkan pada aspek

angat penting dalam

s U [

hian ‘ketentuan: p
et

dengan meningkatkan kualita ang baik kepada wajib pajak.
Peningkatan kualitas dan kuantitas pelayanan dinharapkan dapat memberikan
kepuasan wajib pajak sebagai pelanggan, dengan begitu kepatuhan di bidang
perpajakan juga semakin meningkat. Kualitas pelayanan merupakan tingkat
keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat
dinilai berdasarkan persepsi konsumen dengan membandingkan harapan saat
menerima layanan, dengan pengalaman sebenarnya atas layanan yang telah

diterima.
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Pengalaman merupakan proses pembentukan pengetahuan atau
keterampilan tentang metode suatu pekerjaan karena keterlibatan karyawan
tersebut dalam pelaksanaan tugas pekerjaan Budhyani (2008) menyatakan
bahwa secara parsial pengalaman kerja berpengaruh positif terhadap
produktivitas kerja. Pengalaman kerja bagi Account Representative dapat
dilihat dari yang akan meningkatkan produktivitas selama beberapa tahun
(Manullang 1984:15).

Lamanya waktu seorang karyawan bekerja akan menjadikan seorang

pemerintah yang bersa

dalam suatu bidang . i in al\, yang tersimpan dalam

kerja.“Motivasi

keinginan individg

organisasi. |
Hal ini berpengaiiwterhadap kualitg
sehingga tujuan dan sasamengenai dengan cepat dan
tepat. Tujuan organisasi itu dapai berupa laba (profit), komunikasi timbal
balik, terpeliharanya disiplin kerja pegawai, peraturan yang berlaku,
pemberian pelayanan (service), dan kepercayaan (trust) dari masyarakat.
Selanjutnya untuk pelayanan pajak sendiri bisa didefinisikan sebagai
segala bentuk jasa pelayanan, yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab
dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di

lingkungan BUMN atau BUMD, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan
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masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan. Dengan kata lain, penyelenggara pelayanan pajak
adalah instansi pemerintah. Hal ini mengharuskan pihak pemerintah
senantiasa mengadakan pembenahan menyangkut kualitas pelayanan yang
dihasilkan. Dimana pelayanan yang berkualitas berarti pelayanan yang
mampu memberi kepuasan terhadap masyarakat dan mampu memenuhi
harapan masyarakat. Kemampuan dan akselerasi sistem pelayanan pajak

dalam melakukan respon terhadap dinamika yang terjadi dalam masyarakat,

khususnya yang berkaitan de o_ A-netsgalan pelayanan yang efektif dan

peraturan perundang-uné n%qﬁ idak lya, standardisasi pelayanan

menyebabkan pelayanar 'erlkan kep nasyarakat begitu beragam

dan berbelit-belit, sg & ngkgl,lh—t%rjadl in < efisiensi dan menimbulkan

%ti si pelayanan teknis
enjadi objeklf penelitian penulis.

biaya tinggi bagi ma

Kantor pelaye
dari Direktorat
ditan dengan urusan
kewajiban masyara 3 sekaligus pengawas
terhadap jalannya an bangsa dan dengan
balas jasa yang tida Pelayanan Pajak saat
ini bisa menjadi cerm otivasi kerja pegawai

mampu mempengaru

Untuk fasilitas ‘sgrana a« kafiior juga perlu diadakan

i banyé
: ‘

aku pegawai yang kurang ramah

masyarakat yang harus
dilayani. Kemudian masalah Sike
menurut masyarakat dimana hal ini sedikit diperparah dengan kurang
optimalnya sosialisasi semisalnya untuk pengisian Surat Pemberitahuan
Tahunan (SPT) kepada masyarakat sehingga masih ada masyarakat yang
bingung mengisi Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT) mereka. Selainitu
terdapat beberapa kerusakan fasilitas pendukung sampai saat ini belum
dilakukan pembenahan sehingga menghambat proses pelayanan.
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Pelayanan yang berkualitas akan diketahui dari respon masyarakat itu
sendiri sebagai konsumen jasa. Rasa puas masyarakat dalam pelayanan akan
terpenuhi ketika apa yang diberikan pegawai sesuai dengan apa yang mereka
harapkan selama ini. Tingkat pengalaman dan motivasi para pegawai Kantor
Pajak pastinya akan berpengaruh dengan kualitas pelayanan yang dihasilkan
namun tidak menutup kemungkinan ada hal — hal lain yang bisa mendukung
peningkatan motivasi tadi yang juga pada akhirnya ikut mendukung

peningkatan kualitas layanan publik yang lebih baik lagi. Dari beberapa

P Cakung Dua; Jakarta
Timur” dimana pefuli i engets rapa besar pengaruh
pengalaman dan kualitas pelayanan

perpajakan.

1.2 Rumusan

Berdasarkari dalam penelitian ini
yaitu: i
1. Apakah pengalg ki pengaruh terhadlap kualitas pelayanan
pajak? ) ‘

erhadap kualitas pelayanan

A RAYA )

motivasi

a berpengaruh secara
simultan terhadap kughia pelayananrpaja
1.3 Tujuan penelitian
Berdasarkan pada permasalahan tersebut diatas, maka tujuan yang ingin
diperoleh adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman kerja terhadap kualitas
pelayanan pajak.
2. Untuk mengetahui pengaruh motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan
pajak.
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3. Untuk mengetahui pengaruh antara pengalaman kerja dan motivasi kerja

terhadap kualitas pelayanan pajak secara simultan.

1.4 Manfaat penelitian

Adapun kegunaan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
sebagai berikut :
a. Bagi Peneliti

Merupakan salah satu proses sarana pembelajaran dalam menerapkan ilmu

kenyataan.
b. Bagi Kantor Pela
Dapatdipergun@ pertimbangan serta

evaluasi dala dafja Pegawai Pajak

=
Sebagai referengi dan\tam ran Kan bagi peneliti yang
khususnya bidang

Akuntansi  Perpdjgkary, /gan N0 aka ' I kembali mengenai

Pelayanan Perpajaka
d. Secara Akademis
Sebagai bahan masukan pelengkap referensi maupun bahan
perbandingan bagi mahasiswa yang ingin mengadakan penelitian di bidang

yang sama.

Universitas Bhayangkara Jaya

Pengaruh Pengalaman..., Herna, Fakultas Ekonomi 2016



1.5 Batasan masalah

Untuk memfokuskan penelitian agar masalah yang diteliti memiliki
ruang lingkup dan arah yang jelas, maka peneliti memberikan batasan masalah
yaitu : sejauh mana variable—variable yang diteliti meliputi pengalaman Kerja,

motivasi kerja, dan kualitas pelayanan pajak.

1.6 Sistematika Penulisan

Penelitian ini disusun dengan sistematika secara berurutan yang terdiri

dari beberapa bab yaitu : Bab 1
Metodelogi Penelitian, Babg4

nesalah dilakukannya,

‘ %,t

n, batasan masalah

BAB 2: TINJAU
Bab ini

‘ dan literature yang
digunakan sebagal sandingan injdata pendykung untuk membahas
masalah penelitian L . . '
kualitas pelayanan serta pe elma[(\ﬁm}ghﬂnjﬂ
BAB3:METODOL RENELITIAN
Bab ini menjelaskan 1€ ang-imetodo ogi penelitian yang terdiri atas
pengidentifikasian atas variabel-variabel dalam penelitian dan penjelasan
pengukuran variabel tersebut, jumlah populasi dan sampel perusahaan yang
diteliti, jenis dan sumber data yang akan dipakai dalam penelitian, metode
pengambilan data penelitian yang digunakan. Bab ketiga ini juga menjelaskan
tentang metode analisis data yang akan digunakan, seperti jenis atau teknik

analisis data dan mekanisme penggunaan alat dalam penelitian.
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BAB 4 : PEMBAHASAN

Bab ini menjelaskan tentang hasil analisis beserta interprestasinya
diantaranya analisa data deskriptif, analisa data terhadap pengujian hipotestis
serta pengujian asumsi klasik, dan pembahasan secara teoritik baik secara

kuantitatif dan statistik.

BAB 5 : KESIMPULAN dan SARAN
Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan yang diperoleh dari hasil

analisa data serta saran untuk pg a-"":‘*- Dengan keterbatasan penelitian
diharapkan penelitian ini dapgf«disempurnakafipada penelitian selanjutnya.
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