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<b>ABSTRAK</b>

Organisasi tidak mungkin dapat mencapai tujuan tanpa dukungan anggota organisasi. Hal ini tidak
terkecuali berlaku pulabagi organisasi pemerintahan yang bersifat nonprofit. Organisasi tidak mungkin
dapat mencapai tujuannya secara optimal tanpa kontribusi dari segenap jgjaran pegawainya. Program kerja
yang telah disusun sedemikian rupa dalam rangka mencapai target-target tertentu bisa sia-sia apabilatidak
disokong oleh kinerja pegawai yang optimal. Hal itu menunjukkan bahwa kinerja merupakan faktor yang
tidak bisa ditawar dalam kehidupan organisasi, karena kinerja &dalah prasyarat dan sekaligus modal dasar
untuk membangun kinerja organisasi. Kinerja organisasi tidak akan optimal tanpa dukungan kinerja pegawai
yang optimal pula.

Bagi organisasi pemerintahan yang memberikan pelayanan publik, kinerja dapat terkait dengan pelayanan
publik (masyarakat) sebagaimana yang dilakukan oleh Direktorat Jenderal Pajak (DJP) dengan segenap
Kantor Wilayah dan Kantor Pelayanan Pajak yang berada di bawah naungannya. Sebagai unit organisas
pemerintah, DJP memberikan pelayanan publik dalam bidang perpajakan. Namun, seperti unit kerja
organisasi pemerintah lainnya, kinerja pegawai pajak yang dilakukan DJP tidak selamanya mulus.
Indikasinya antara lain tampak dari masih adanya keluhan masyarakat atas pelayanan yang diberikan
aparatur DJP, misalnyayang terkait dengan kekurangramahan aparatur saat memberikan pelayanan,
kekurangtanggapan aparatur terhadap persoalan yang dihadapi masyarakat wajib pajak, dan
kekurangsabaran aparatur dalam membantu wajib pajak yang mengalami kesulitan mengisi Surat
Pemberitahuan Tahunan (SPT). Kecenderungan seperti ini tidak terkecuali juga muncul di Kantor Wilayah
Direktorat Jenderal Pajak Jakarta Timur, yang menjadi obyek penelitian ini.

Kondisi tersebut tentu sajatidak berdiri sendiri. Banyak faktor yang dapat mempengaruhi kinerja seseorang
dalam menjalankan tugasnya, yang diantaranya adalah: motivasi, kemampuan, harapan, aktualisasi diri,
kecerdasan emosional, kecerdasan spiritual, sikap, kepuasan kerja, pengetahuan, kreativitas, perseps,
kompetensi, disiplin, komitmen organisasi, komunikasi organisasi, pelatihan, kepemimpinan, koordinasi,
iklim organisasi, kompensasi, manajemen sdm, budaya organisasi, konflik peran, karakteristik pekerjaan,
lingkungan kerja, penilaian kinerja, dan Pelaksanaan pengawasan wajib pajak untuk meningkatkan
kepatuhan pemenuhan kewagjiban perpajakannya maka pemerintah melalui instansi Direktorat Jenderal
Pajak berupaya untuk senantiasa memantau potensi penerimaan pajak. Pajak Pertambahan Nilai adalah
pajak atas konsumsi umum dan dalam negeri, yaitu Pengenaan Pajak Pertambahan Nilai tersebut hanya atas
konsumsi barang kena pajak dan atau jasa kena pajak yang dilakukan di dalam negeri.

Berdasarkan hasil penelitian sesuai dengan pernyataan yang tercantum dalam kuesioner yang diberikan
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terdapat 18 (delapan belas) variabel yang mempengaruhi kinerja, dimanaterdapat 4 ( empat ) faktor yang
mempunyal mempengaruhi signifikan terhadap kinerja pegawai yaitu kreativitas, kemampuan melayani
dengan sigap dan tepat waktu, kepuasan dan manajemen sumber daya manusia . Sedangkan 14 (empat belas)
faktor yang lain ternyata tidak mempunyai dampak yang signifikan dengan kinerja yaitu, harapan, motivasi,
sikap, kepuasan, komitmen, kompensasi, iklim organisasi, penilaian kinerja, kompetensi, kebersediaan untuk
berbagi, kenyamanan untuk saling menghargai, kesiapan melayani tanpa diskriminasi, aktualisasi diri, dan
pimpinan.

Dengan adanya faktor-faktor yang signifikan semoga menjadi perhatian Direktorat Jenderal Pajak,
khususnya Kantor Wilayah DJP Jakarta Timur, agar dapat mengaplikasikan faktor yang signifikan tersebut
terkait dengan kinerja para pegawainya. Sedangkan terhadap faktor ? faktor yangtidak berpengaruh secara
signifikan menjadi perhatian bagi para pimpinan di lingkungan Kantor Wilayah Direktorat Jenderal Pajak,
agar proses modernisasi yang dilakukan oleh Direktorat Jenderal Pajak tidak terganggu. Faktor-faktor
tersebut dapat ditingkatkan lebih baik lagi, supaya dapat bersinergi dengan empat faktor yang signifikan
dalam rangka meningkatkan kinerja pegawai pada Kantor Wilayah Direktorat Jenderal Pgjak Jakarta Timur,
sehinggaavisi dan misi Direktorat Jenderal Pajak secara keseluruhan dapat terwujud.

<hr>

<b>ABSTRACT</b>

It isimpossible for an organization to achieve its goal without the support from its members. It applies aso
to non profit governmental organization without exception. It isimpossible for an organization to achieve
the goal optimally without the contribution of all of its employees. The work program already prepared in
such away in the frame of achieving the certain targets will be useless if not supported by the optimum
performance of the employees. It indicates that the performance is the undeniable factorsin the life of
organization, because it is the prerequisite as well as basic capital to establish an organization performance.
The organization performance will not be optimum without the support from the employee having optimum
performance too.

For a governmental organization giving the public service, the performance may relate to the public service
as done by the Directorate General of Taxeswith all of Territorial Offices and Tax Service Offices under its
shelter. As agovernmental organization unit, Directorate General of Taxes gives the public service in tax
matter. However, like other governmental organization work unit, the tax service performance of Directorate
Genera of Taxeswill not always be smooth. It isindicated among others from the grievances conveyed by
the peopl e about the service rendered by the apparatus of Directorate General of Taxes, for example the
unfriendly apparatus when rendering the service, non responsive apparatus to the problem encountered by
taxpayers and impatient apparatus in assisting the taxpayers having difficulty in filling in Tax Annual Return
(SPT) Form. This kind of tendency is also occurred in Territorial Office of Directorate General of Tax of
East Jakarta being the object of this research.

Such condition is of course not independent. There are many factors that may affect the performance of
someone in performing his tasks which are among others motivation, ability, hope, self actualization,
emotional intelligent, spiritual intelligent, attitude, work satisfaction, knowledge, creativity, perception,
competence, discipline, organization commitment, organization communication, training, leadership,



coordination, organization climate, compensation, human resources management, organization culture, role
conflict, work characteristic, work environment, performance evaluation and taxpayer supervision to
improve the obedience of fulfillment of tax obligation, the government through Directorate General of Tax
endeavors to always monitor the tax revenue potency. The Vaue Added Tax is the tax of public and
domestic consumption, namely the imposition of such Value Added Tax will only be on the taxable
consumptive goods and or taxable service made in the home country.

Based on the research findings in accordance with the statement contained in the questioner already given
there are 18 (eighteen) variables affecting the performance, where 4 (four) out of it giving the significant
influence to the employee?s performance namely creativity, ability to serve skillfully and timely, satisfaction
and human resources management. While 14 (fourteen) other factors are proven having no significant
impact to the performance namely hope, motivation, attitude, satisfaction, commitment, compensation,
organization climate, performance evaluation, competence, willingness to share, convenience for mutual
appreciation, readiness to serve on non discriminative basis, self actualization, and |eadership.

By those significant factors may the Directorate General of Taxes gives its attention, especially Territorial
Office of Directorate General of Taxes of East Jakartain order to be able to apply the significant factor
relating to the performance of its employees. Whereas regarding the insignificant affecting factors, the
management within the environment of Territorial Office of Directorate General of Taxes should pay the
attention in order that the modernization process will not be uninterrupted. Those factors are improvable to
the better manner that it can be synergized with the four significant factors in the frame of improving the
service performance of Territorial Office of Directorate General of Taxes of East Jakarta that the vision and
mission of Directorate General of Taxes can entirely be realized.



