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Abstrak
 

Kantor Pelayanan Pajak Penanaman Modal Asing Empat (KPP PMA 4) merupakan Kantor Pelayanan Pajak

yang berada di dalam wilayah kerja Kantor Wilayah Jakarta Khusus yang dibentuk pada Tahun 2002.

Pembentukan Kantor Pelayanan Pajak Penanaman Modal Asing Empat selain dimaksudkan untuk

mengoptimalkan tugas-tugas Direktorat Jenderal Pajak dalam rangka mengamankan penerimaan negara dari

sektor pajak juga untuk lebih meningkatkan pelayanan kepada Wajib Pajak PMA khususnya yang bergerak

di bidang tekstil, makanan dan minuman, kayu, industri kulit dan sepatu. Berbagai upaya yang dilakukan

dalam rangka pengamanan penerimaan pajak senantiasa diikuti dengan peningkatan kualitas pelayanan

kepada Wajib Pajak. Untuk meningkatkan kinerja penerimaan pada KPP PMA Empat, maka telah

dilaksanakan penerapan sistem administrasi modern yang meliputi perubahan administratif dan perubahan

teknologi sistem informasi perpajakan. Berkaitan dengan upaya peningkatan kinerja tadi, maka perlu ada

suatu cara atau metode yang berhubungan dengan cara melakukan penilaian atau evaluasi penilaian kinerja

tadi. Selama ini pengukuran kinerja hanya terbatas pada penilaian atas pencapaian target penerimaan pajak

yang dibebankan kepada KPP PMA 4, sedangkan aspek penilaian lainnya belum menjadi perhatian. Aspek

lainnya seperti kepuasan Wajib Pajak atas kualitas pelayanan perpajakan, penilaian kinerja pada perspektif

WP selaku pelanggan KPP adalah salah satu perspektif penilaian yang perlu diperhatikan bagi kinerja KPP.

Selain itu penilaian kinerja lainnya yang menjadi penting untuk dilakukan pengukuran adalah pengukuran

pertumbuhan dan pembelajaran organisasi KPP. Kinerja pertumbuhan dan pembelajaran organisasi

merupakan pengukuran kinerja yang didasarkan pada kedewasaan organisasi melalui proses pembelajaran.

Perspektif lainnya dalam penilaian kinerja KPP adalah pada penilaian kinerja proses pelayanan, yaitu

pengukuran kinerja yang menekankan pada kecepatan dan kemudahan WP dalam melakukan pembayaran

pajak. Kecepatan dan kemudahan tersebut hanya dapat dilakukan dengan penyusunan sistem dan prosedur

yang ringkas dan tidak dengan birokrasi yang berbelit. Sehingga kondisi ini dapat menekan terjadinya

permainan atau penggelapan dana pajak antara oknum pegawai dan wajib Pajak. Ketiga perspektif yang

telah dijelaskan di atas yaitu pelanggan, proses kerja dan pembelajaran merupakan tiga dari empat perspektif

yang ada dalam konsep pengukuran kinerja Balanced Scorecard (BSC). Jika organisasi memiliki

keberhasilan dalam ketiga perspektif tersebut maka dampaknya pada pencapaian kinerja keuangan jangka

panjang. Perspektif keuangan tersebut merupakan perspektif utama dari pengukuran kinerja pada BSC.

Konsep pengukuran kinerja organisasi dengan menggunakan BSC dikembangkan oleh Kaplan dan Norton.

Konsep pengukuran tersebut sangat jauh berbeda dari konsep pengukuran kinerja konvensional yang hanya

menilai kinerja organisasi berdasarkan kinerja keuangan semata. Pengukuran kinerja BSC memiliki konsep

pengukuran kinerja yang lebih luas, komprehensif dan koheren. Sehingga jika organisasi dapat

mempertahankan kinerja pada keempat perspektif tersebut maka dapat dipastikan organisasi memiliki

kemampuan survival jangka panjang. Untuk dapat menganalisis kinerja pada KPP PMA 4 maka dilakukan

penelitian. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah dengan pendekatan kuantitatif, artinya penelitian
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ini lebih memfokuskan dalam analisis kinerja organisasi berdasarkan angka-angka secara kuantitatif dalam

mengukur kinerja tersebut. Berdasarkan hasil analisis terhadap data KPP PMA 4 dapat diambil kesimpulan,

bahwa KPP PMA 4 masih perlu melakukan perbaikan atas layanan-layanan seperti prosedur kemudahan

layanan dan kualitas pelayanan dengan indikator yang telah dilakukan di atas. KPP PMA 4 perlu melakukan

pengukuran kinerja organisasi secara komprehensif, yakni selain aspek pencapaian kinerja keuangan, juga

meliputi aspek kualitas pelayanan, aspek internal proses. Dengan diperbaikinya semua aspek tersebut dapat

diharapkan akan terjadi peningkatan kerja sama antara Wajib Pajak dan KPP PMA 4 dalam pelayanan

pembayaran perpajakan.

<hr><i>Tax Services Office for Foreign Investment #4 (KPP PMA 4) is Tax Services Office that located at

working area of Special Jakarta Regional Office, esrablished on 2002. The establishment of Tax Services

Office for Foreign Investment #4 is intended to optimize the duty of General Directorate of Tax in order to

assure state revenue from tax sector, and also to increase services to mandatory foreign investment tax

payers especially at textile, food and beverage, wood, and leather and shoes industries. Various efforts in

order to secure the state tax revenue always follow by the increase of services quality for tax payers. To

increase revenue performance at KPP PMA 4, modern administration system has been applied that include

administrative changes and tax information system technology changes. Related to the effort of performance

increase, certain method to measure and evaluate the performance appraisal. Until now, the performance

measurement is only limited to appraisal on the achievement of tax revenue target set for KPP PMA 4, while

other appraisal aspects are unnoticed. Other aspects such as taxpayer satisfaction on quality of taxation

services, performance appraisal at taxpayer prespective as KPP?s customer is one of appraisal perspective

that needed to notice regarding KPP performance. The other important aspect to measure is the growth and

learning process of KPP organization. Growth and organizational learning process appraisal is performance

appraisal that based on maturity of organization through learning process. Other perspective on performance

appraisal of KPP is on services process, which is focus on time and convenience aspects of taxpayer to pay

the tax. Time and convenience will only achieve by development of simple system and procedure without

complex bureaucracy. Therefore, the condition will minimize tax fraud collusion between tax officer and tax

payer. The above three perspectives which are customer, business processm and learning process are parts of

four perspectives on concept of Balance Scorecard (BSC) performance appraisal. If organization obtains

achievement on the three aspects, it will give impact on financial performance for long term perspective.

The financial perspective is main perspective of performance appraisal on BSC. The concept of performance

appraisal using BSC is developed by Kaplan and Norton. The measurement concept is very different to

conventional performance measurement that only measure organizational performance based on financial

performance. Performance appraisal by BSC obtain broader, more comprehensive, and more coherent

performance measurement concept. Therefore, if organization is able to maintain performance on the four

aspects then certainly the organization has ability of long term survival. Research will be conducted to be

able to do performance analysis on KPP PMA 4. The research will use quantitative method as approach,

which means that the research will be focus on performance analysis on organization based on quantitative

figures to measure performance. Based on data analysis of KPP PMA 4, it can be conclude that KPP PMA 4

needs further improvement regarding some services such as services procedure and services quality with the

above mentioned indicators. KPP PMA 4 needs to conduct comprehensive organizational performance

measurement, which is financial performance aspect, and also include services quality aspect and internal

process aspect. The improvement of the above mentioned aspects hopefully will improve cooperation



among taxpayer and KPP PMA 4 regarding taxation payment services.</i>


