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ABSTRAK

Budiman Sianturi, Pengaruh Motivasi Kerja dan Beban Kerja Terhadap Kepuasan Kerja Serta Dampaknya pada Kinerja Pegawai Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara, di bawah bimbingan Prof. Dr. Ir. Iman Sudirman, DEA sebagai pembimbing utama dan Dr. H. Yusuf Arifin, S.Si, MM sebagai pembimbing pendamping.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh motivasi kerja dan beban kerja terhadap kepuasan kerja serta dampaknya pada kinerja pegawai. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tolak ukur kinerja pegawai pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara dalam menyelenggarakan pelayanan perpajakan bagi masyarakat di wilayah Kecamatan Cicendo, Kecamatan Andir, Kecamatan Sukasari dan Kecamatan Sukajadi Kota Madya Bandung  khususnya dan Indonesia pada umumnya.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan sampling jenuh. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2017. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum tanggapan pegawai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara mengenai motivasi, beban kerja, kepuasan kerja, dan kinerja cenderung cukup baik. Motivasi dan beban kerja berpengaruh terhadap kepuasan kerja baik secara parsial maupun simultan serta  kepuasan kerja berpengaruh terhadap pegawai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara. Secara parsial motivasi lebih dominan mempengaruhi kepuasan kerja pegawai.

Kata Kunci :  Motivasi, Beban Kerja, Kepuasan Kerja, Kinerja Pegawai
I. PENDAHULUAN
Kinerja pegawai pada dasarnya adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Kinerja pegawai merupakan bagian dari alat manajemen personalia yang dapat mendorong dan menghasilkan sumber daya manusia yang sesuai dengan prinsip-prinsip yang diharapkan oleh semua pihak. Sumber daya manusia yang ada diharapkan akan mampu meningkatkan kinerja pegawai untuk bekerja secara efektif dan efisien, sehingga tujuan organisasi dapat tercapai sesuai dengan yang diharapkan. Kinerja pegawai pada gilirannya akan meningkatkan kredibilitas pegawai, karena bagaimanapun juga hal tersebut menempati posisi yang cukup strategis sebagai parameter untuk mengukur keberhasilan pegawai dalam melaksanakan tugas dan pekerjaannya. 

Kepuasan kerja merupakan faktor pendorong meningkatnya kinerja pegawai yang pada gilirannya akan memberikan kontribusi kepada peningkatan kinerja organisasi (Gorda, 2012:104). Blum (As’ad, 2010:136) menyatakan bahwa kepuasan kerja merupakan hasil dari berbagai macam sikap yang terkait dengan pekerjaan dan faktor-faktor khusus seperti upah, supervisi, kestabilan pekerjaan, ketentraman kerja, kesempatan untuk maju, penilaian kerja yang adil, hubungan sosial di dalam pekerjaan, dan perlakuan atasan. Mathis dan Jackson (2011:205), mengemukakan kepuasan kerja merupakan keadaan emosi yang positif dari mengevaluasi pengalaman kerja seseorang. 

Kepuasan kerja itu sendiri merupakan aspek penting yang harus diperhatikan sebuah organisasi, karena kepuasan kerja merupakan salah satu aspek dan efektifitas sebuah organisasi yang harus dicapai dan kepuasan itu sendiri meliputi apa yang dihayati atau dirasakan secara individual perasaan senang atau tidak senang terhadap hasil kerjanya, bukan dilihat dari sudut kepentingan perusahaan (Davis and Newstrom dalam Suryana Sumantri, 2001:82). 

Berdasarkan hal-hal tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan kerja merupakan cara individu merasakan pekerjaannya yang dihasilkan dari sikap individu tersebut terhadap berbagai aspek yang terkandung dalam pekerjaan. Cara individu merasakan pekerjaan juga dipengaruhi oleh karakteristik individu serta situasi-situasi baik didalam maupun diluar lingkungan pekerjaannya.

Dilakukan pra survei terhadap variabel kepuasan kerja secara umum terhadap 20 orang pegawai KPP Pratama Bandung Bojonagara. Survei dilakukan dengan menanyakan sikap pegawai terkait lima dimensi kepuasan kerja menurut Robbins (2013:184) yaitu pekerjaan itu sendiri, upah dan promosi, kondisi kerja, rekan kerja dan atasan serta kesesuaian pekerjaan dengan kepribadian dimana masing-masing dimensi diwakilkan oleh satu 3 pernyataan. 

Berdasarkan hal-hal tersebut diatas maka dapat digambarkan bahwa indeks kinerja yang dicapai belum memenuhi harapan sehingga menimbulkan permasalahan kinerja. Permasalahan kinerja pegawai pegawai tidak akan lepas dari motivasi kerja pegawai yang dikonsidikan oleh kemampuan dan upaya dari pegawai itu sendiri, upaya itu untuk memenuhi sesuatu kebutuhan individual. Rendahnya motivasi kerja pegawai terlihat dari beberapa pegawai yang melakukan aktivitas lain saat bekerja, tidak kreatif dan hanya menunggu perintah atasan, kurang kooperatif dalam bekerja, menunda-nunda pekerjaan Kinerja pegawai berkaitan juga dengan beban pekerjaan yang dipersepsi oleh pegawai itu sendiri,sebabbeban kerja merupakan kapasitas kemampuan pegawai dalam menghadapipekerjaannya, dengan jumlah pegawai yang ada dan berbanding terbalik dengan beban kerja yang tinggi, Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara harus dapat memaksimalkan kerja pegawainya untuk dapat memperoleh kinerja yang diharapkan sehingga peran Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara terhadap pembangunan negara terlihat nyata, hal  ini  tidak  luput  dari  peran  remunerasi  untuk memotivasi pegawainya agar bekerja maksimal. Selain itu dibutuhkan budaya organisasi yang tepat serta motivasi kerja yang tinggi, mengingat kondisi karyawan saat ini memerlukan sarana dalam menciptakan motivasi yang tinggi. 

Tuntutan pekerjaan pegawai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara tidaklah mudah, selain mengerjakan pekerjaan yang ada di tempat pegawai itu bekerja pegawai juga harus mengerjakan tugas lapangan di luar kantor dengan jumlah jam kerja terkadang melebihi waktu yang telah ditentukan. Keadaan-keadaan di atas, diduga terkait dengan pemberdayaan sumber daya manusia dan kinerja pegawai yang belum efektif. Berdasarkan permasalahan tersebut, jelaslah bahwa faktor manusia menjadi titik tolaknya, faktor yang dimaksud peneliti adalah, beban kerja, kepuasan, dan motivasi pegawai yang melaksanakan tugas-tugasnya secara bertanggung jawab, berdayaguna dan berhasil guna sesuai dengan rencana, karena itulah peneliti tertarik untuk meneliti lebih jauh mengenai pemberdayaan sumber daya manusia dalam kaitannya dengan usaha meningkatkan kinerja pegawai sebagai bahan penyusunan tesis dengan judul : “Pengaruh Motivasi Kerja, Beban Kerja dan Kepuasan Kerja Terhadap Kinerja Pegawai Pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara”.  

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

2.1  Kerangka Pemikiran
Sumber daya manusia memiliki peranan yang sangat menentukan bagi kelangsungan dan kemajuan suatu organisasi, sebab meskipun seluruh sumber daya lainnya tersedia, tetapi apabila tidak ada kesiapan dari sumber daya manusianya organisasi tersebut dipastikan tidak akan berjalan dengan baik. Oleh karena itu sumber daya manusia harus dikelola dengan baik sehingga memiliki motivasi kerja yang tinggi yang pada akhirnya akan berakibat kepada kinerja.

Setiap organisasi apapun bentuk organisasinya, pada dasarnya memfokuskan pada tiga hal mendasar yaitu ; produktivitas, kualitas, dan pelayanan. Tujuan yang akan dicapai organisasi tersebut tidak lepas dari hubungaan timbal balik antara organisasi dengan individu-individu yang ada di dalamnya, dan individu atau pegawai dalam organisasi merupakan sumber daya yang paling berharga yang akan menjalankan atau mencapai tujuan organisasi.

Pegawai dalam menjalankan tugasnya tentu dipengaruhi oleh berbagai faktor  sesuai dengan  situasi dan kondisi  lingkungan pegawai. Di antaranya yang dapat mempengaruhi kinerja pegawai adalah kepemimpinan,  komunikasi kerja, kompetensi pegawai, kepuasan kerja, lingkungan kerja, kompensasi, motivasi, disiplin kerja, pengembangan karier, sarana prasarana dan sebagainya, sedangkan yang akan menjadi perhatian penulis yang mempengaruhi kinerja pegawai adalah motivasi kerja, beban kerja, dan kepuasan kerja.

Hubungan Motivasi dengan Beban Kerja

Pada dasarnya, aktivitas manusia dalam suatu struktur sistem kerja dapat digolongkan menjadi kerja fisik (otot) dan kerja mental (otak). Aktivitas fisik dan mental ini menimbulkan konsekuensi munculnya beban kerja. Beban kerja masing-masing karyawan hendaknya merata sehingga dapat dihindarkan adanya satuan organisasi yang terlalu banyak aktifitasnya dan ada satuan organisasi yang sedikit aktifitasnya (Sutarto, 2010). Jika kemampuan pekerja lebih tinggi dari pada tuntutan pekerjaan, maka akan muncul perasaan bosan. Sebaliknya, jika kemampuan pekerja lebih rendah dari pada tuntutan pekerjaan, maka akan muncul kelelahan yang berlebihan.
Aamound (dalam Nur Afrirahmiati, 2011:69) mengemukakan bahwa : jika pegawai menghayati pekerjaan sebagai beban kerja sehingga pegawai mengalami ketegangan didalam pekerjaan karena kemampuannya tidak sesuai dengan tuntutan organisasi, hal ini akan berdampak pada perilaku yang ditampilkan oleh pegawai yaitu perilaku tidak efektif dalam bekerja, seperti malas, menghindari tugas atau rendahnya motivasi.

Pengaruh Motivasi terhadap Kepuasan Kerja

Motivasi seorang pegawai biasanya ditunjukkan oleh aktivitas yang terus menerus serta berorientasi kepada tujuan organisasi. Jadi yang disebut pegawai yang bermotivasi adalah pegawai yang perilakunya diarahkan kepada tujuan organisasi dan aktivitas-aktivitasnya tidak mudah terganggu oleh gangguan-gangguan kecil.

Pengaruh motivasi terhadap kepuasan kerja, karena motivasi adalah merupakan suatu kondisi yang mendorong semangat bagi para karyawan untuk bekerja lebih baik. Kondisi ini meliputi imbalan yang diterima dapat memenuhi kebutuhan pribadi, jaminan kerja yang baik, merasa menyelesaikan sesuatu yang bernilai, mendapatkan pujian dari atasan atas prestasi kerja yang baik, mempunyai kesempatan untuk mengembangkan bakat dan kemampuan. Hal ini sesuai dengan  (Asa’d, 2011:36) bahwa motivasi kerja menimbulkan semangat kerja atau dorongan kerja, oleh sebab itu motivasi kerja dalam psikologi biasa disebut pendorong semangat kerja. Adapun bekerja adalah suatu bentuk aktivitas yang bertujuan mendapatkan kepuasan. Dengan demikian motivasi kerja menciptakan kondisi kerja yang mendorong semangat kerja dan pada akhirnya akan mempengaruhi tingkat kepuasan kerja.

Suwatno (2010: 147) dalam Merlianti (2012:5) menyatakan salah satu tujuan dari pemberian motivasi kepada karyawan adalah untuk meningkatkan moral dan kepuasan kerja karyawan. Menurut Prabu (2005:24) dalam Kartika dan Kaihatu (2010:106) mengemukakan bahwa faktor-faktor motivasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan kerja pegawai. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi faktor-faktor motivasi yang diberikan maka akan semakin tinggi kepuasan kerja pegawai.

Ayub dan Rafif (2011) dalam penelitiannya menyatakan bahwa terdapat hubungan yang positif antara motivasi pekerjaan dan kepuasan kerja. Hal senada diungkapkan oleh Saeed et al. (2013) yang menyatakan bahwa motivasi ekstrinsik memiliki hubungan positif dengan kepuasan kerja.
Pengaruh Beban Kerja terhadap Kepuasan Kerja

Altaf dan Mohamad Atif (2011) menemukan bahwa beban kerja yang tinggi memiliki pengaruh yang negatif terhadap kepuasan kerja. Mustapha dan Ghee (2013) memberikan hasil, ada hubungan negatif signifikan antaran beban kerja dan kepuasan kerja. Pada penelitian Mustapha (2013) menyatakan bahwa kepuasan kerja dipengaruhi oleh beban kerja sehari-hari, karyawan lebih puas ketika mereka diberikan beban kerja yang lebih rendah. Kepuasan kerja yang lebih rendah ditemukan pada beban kerja yang lebih tinggi dalam penelitian Mansoor, dkk. (2011). Dalam Tunggareni dan Thinni Nurul (2013) menemukan pegawai yang memikili beban kerja objektif sedang cenderung memiliki tingkat kepuasan kerja yang lebih besar dari beban kerjaaobjektif tinggi.
Dhania (2010) yang menyatakan beban kerja memiliki pengaruh negatif terhadap kepuasan kerja kar.yawan. Mansoor et al (2011) menyatakan bahwa stress kerja dan beban kerja berpengaruh negatif terhadap kepuasan kerja karyawan. Penelitian lainnya yang juga mendukung dilakukan oleh Rehman et al (2012) juga menyatakan adanya pengaruh negatif beban kerja terhadap kepuasan kerja karyawan.
Pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Pegawai

Robbins (2013:251) dan Luthans (2010:132) menyatakan kepuasan kerja memiliki hubungan positif dengan kinerja, artinya kepuasan kerja yang tinggi akan meningkatkan kinerja pegawai. Hubungan tersebut akan kuat bila pegawai tidak dipengaruhi oleh faktor-faktor luar, misalnya pekerjaan yang sangat tergantung pada mesin. Tingkat pekerjaan juga turut mempengaruhi kekuatan hubungan antara kepuasan kerja dan produktivitas. Penelitian menunjukkan bahwa hubungan yang kuat terlihat pada pegawai dengan tingkat pekerjaan yang lebih tinggi, misalnya untuk posisi manajerial. Menurut Timpe (2011:9), kinerja seseorang dapat dipengaruhi oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal adalah faktor yang berasal dari dalam diri pegawai itu sendiri, seperti sikap, perilaku, dan kemampuan kerja yang dapat mempengaruhi kinerja sehari-hari. Faktor-faktor eksternal adalah faktor yang berasal dari lingkungan pegawai. Faktor ini dapat mempengaruhi kecakapan dan motivasi kerja. 
Pushpakumari (2009), Perera et al.(2014), menyatakan bahwa terdapat dampak yang siginifikan antara kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai dan pegawai yang puas akan memiliki komitmen yang tinggi dalam bekerja. Senada dengan penelitian sebelumnya Funmilola et al.(2013) menyatakan bahwa dimensi dari kepuasan kerja (pembayaran, pengawasan, promosi, pekerjaan itu sendiri dan kondisi kerja) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja pegawai.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigma penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut :


Gambar 
Paradigma Penelitian
2.2  Hipotesis Penelitian
1. Motivasi berpengaruh terhadap kepuasan kerja.
2. Beban kerja berpengaruh terhadap kepuasan kerja.
3. Motivasi dan beban kerja berpengaruh terhadap kepuasan kerja.
4. Kepuasan kerja berpengaruh terhadap kinerja pegawai.
III. METODE PENELITIAN

Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.
 Penelitian ini ditujukan untuk memperoleh gambaran lebih jauh mengenai variabel penelitian yaitu motivasi, beban kerja, kepuasan kerja, dan kinerja pegawai, kemudian menguji hipotesis mengenai pengaruh motivasi dan beban kerja terhadap kepuasan kerja dan dampaknya terhadap kinerja pegawai. 



Metode penelitian ini menggunakan survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif dan hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Sugiyono, 2012:7), survey yang digunakan adalah bersifat deskriptif  dan verifikatif. Metode survey deskriptif adalah suatu metode penelitian yang bertujuan untuk memperoleh gambaran ciri-ciri variabel. Adapun sifat penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan. 


Hipotesis yang akan diuji kebenarannya melalui penelitian ini, maka jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research, yaitu penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara satu variabel dengan variabel lain (Sugiyono,2012:11).

Rancangan Analisis Data
Pengolahan data yang terkumpul dari hasil wawancara dan kuesioner dapat dikelompokkan ke dalam tiga langkah, yaitu : persiapan, tabulasi, dan penerapan data pada pendekatan penelitian. Persiapan adalah mengumpulkan dan memeriksa kelengkapan lembar kuesioner serta memeriksa kebenaran cara pengisian. Melakukan tabulasi hasil kuesioner dan memberikan nilai (scorring) sesuai dengan sistem penilaian yang telah ditetapkan. Kuesioner tertutup dengan menggunakan skala ordinal 1-5 pada setiap butir kuesioner, nilai yang diperoleh merupakan indikator untuk pasangan variabel independent X, Y dan variabel dependent Z yaitu sebagai berikut (X,Y),  (Z,Y). Data hasil tabulasi diterapkan pada pendekatan penelitian yang digunakan sesuai dengan tujuan penelitian. Untuk mengetahui pengaruh motivasi dan beban kerja terhadap kepuasan kerja dan kinerja pegawai, maka data diolah dengan menganalisa sikap responden terhadap setiap butir kuesioner untuk melihat hasil penilaian responden (positif/negatif), pelaksanaan variabel yang diteliti dengan menggunakan analisis Likert’s Summated Rating.

Untuk memperoleh data dari variabel kualitatif, setiap variabel terlebih dahulu dijabarkan ke dalam sub variabel dan setiap subvariabel dioperasionalisasikan ke dalam indikator. Setiap indikator diukur peringkat jawaban dengan skala ordinal.

Analisis yang digunakan terdiri dari dua jenis yaitu : (1). Analisis deskriptif  terutama untuk variabel yang bersifat kualitatif dan (2). Analisis verifikatif, berupa pengujian hipotesis dengan menggunakan uji statistik. Analisis kuantitatif ditekankan untuk mengungkapkan perilaku variabel penelitian, sedangkan analisis deskriptif/kualitatif digunakan untuk menggali perilaku faktor penyebab. Dengan menggunakan kombinasi metode analisis tersebut dapat diperoleh generalisasi yang bersifat komprehensif.
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Motivasi dan Beban Kerja Terhadap Kepuasan Kerja Serta Implikasinya Pada Kinerja Pegawai 
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :


Gambar 2
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan gambar 2 tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu motivasi dan beban kerja berpengaruh terhadap kepuasan kerja baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan kerja berpengaruh terhadap kinerja pegawai.

PEMBAHASAN 

a. Pengaruh Motivasi dan Beban Kerja Terhadap Kepuasan Kerja 

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa motivasi dan beban kerja berpengaruh terhadap kepuasan kerja. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa secara bersama-sama (simultan) motivasi dan beban kerja berpengaruh terhadap kepuasan pegawai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara.

Pengaruh total atau pengaruh secara bersama-sama (simultan) motivasi dan beban kerja terhadap kepuasan kerja adalah sebesar 70.55%, sedangkan pengaruh variabel lain di luar variabel yaitu sebesar 29.45%. Varibel lain yang tidak diteliti penulis yang mempengaruhi kepuasan kerja diantaranya adalah gaya kepemimpinan.

Hasil penelitian McClelland (1991) dalam Amstorng & Murlis (2010) mengenai kebutuhan staf manajerial menghasilkan tiga kebutuhan utama yaitu kebutuhan pencapaian, kekuasaan, dan afiliasi. Kebutuhan pencapaian didefinisikan sebagai keberhasilan kompetitif yang diukur berdasarkan standar keunggulan pribadi. Motivasi terhadap pencapaian bisa ditingkatkan melalui proses seperti desain jabatan manajemen kinerja, gaji yang berkaitan dengan kompetensi dan keterampilan.

Motivasi berpengaruh besar yang signifikan terhadap kepuasan kerja pegawai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara, hal ini dikarenakan pegawai selalu bersikap positif terhadap pekerjaannya, menunjukan perhatian yang tulus terhadap pekerjaan, selalu menjaga keseimbangan sikap dalam berbagai situasi, suka memberi motivasi kepada pegawai lain, dan selalu berpikir positif dari suatu pekerjaan dengan selalu memperhatikan aspek kebutuhan berprestasi, kebutuhan berafiliasi dan kebutuhan berkuasa. 

Pengalaman kerja mempengaruhi pegawai dalam menjalankan fungsinya sehari-hari, semakin lama pegawai bekerja maka akan semakin terampil dan berpengalaman dalam melaksanakan pekerjaannya.

Secara teoritis definisi-definisi motivasi dapat disimpulkan sebagai penggerak dalam diri manusia untuk berbuat serta memberikan arah terhadap tindakannya dalam rangka pemenuhan kebutuhan individu melalui tujuan organisasi. Tindakan seseorang dalam rangka mencapai tujuan organisasi dapat diartikan sebagai kinerja seseorang dalam suatu organisasi yang sebagian besar ditentukan oleh motivasi pegawai untuk menghasilkan sesuatu. Seseorang akan melakukan pekerjaan dengan baik apabila mempunyai motivasi yang cukup kuat, sebaliknya seseorang akan mengabaikan pekerjaannya apabila tidak memiliki motivasi untuk melakukan pekerjaan tersebut. Dengan demikian motivasi merupakan faktor dominan bagi seseorang dalam melaksanakan pekerjaan.

Hasil temuan yang menggambarkan terdapatnya pengaruh yang signifikan antara motivasi dan kinerja tersebut sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh Walker (2011:258) mengenai kaitan perilaku dengan kinerja, yaitu: ”Underlying the way we manage performance are certain assumptions about employee behavior, or ”motivation”. From common sense viewpoint, job performance is obviously affected by how people reason to condition influencing their work.”
Pendapat ini mengandung arti bahwa dasar untuk mengelola kinerja dalah asumsi perilaku karyawan atau motivasi. Kinerja secara jelas dipengaruhi oleh bagaimana orang-orang menanggapi dan mempengaruhi pekerjaannya. Sedangkan beberapa faktor lain yang mempengaruhi kinerja karyawan, yaitu kemauan kerja, kemampuan kerja, lingkungan kerja, penghasilan, jaminan sosial, kondisi kerja, dan hubungan kerja (Sinugan, 2011:3).

Sementara itu William James dari Universitas Harvard sebagaimana dikutip Gibson, dkk. dalam Winardi (2012), menyatakan bahwa apabila pegawai sangat termotivasi maka mereka akan bekerja dengan mengerahkan 80 hingga 90 persen dari kemampuan yang mereka miliki. Demikian pula penelitian lainnya yang dilakukan oleh Vroom dan Kreitner (2010) yang menunjukkan bahwa motivasi dan peningkatan kinerja mempunyai hubungan yang positif, yaitu dengan adanya motivasi tertentu yang sesuai dengan ekspektansi pegawai, maka dalam akan semakin meningkatkan keinginannya bekerja sehingga mencapai kinerja yang optimal (Winardi, 2012).

Hasil penelitian lainnya dikemukakan oleh The Institute of Personnel Management, dalam Armstrong (2010:28) dijelaskan beberapa bukti empiris manfaat dari penerapan manajemen kinerja adalah sebagai berikut : efektivitas organisasi meningkat (85%); meningkatkan motivasi pegawai (54%); memperbaiki program pelatihan dan pengembangan (54%); terjadinya perubahan budaya berorientasi kinerja (54%); merangsang dan memelihara keahlian pegawai (45%). 

Gibson, Ivancevich dan Donnely (2012:87) menyatakan dalam kesimpulannya tentang motivasi, mengemukakan bahwa motivasi terkait erat dengan perilaku dan prestasi kerja. Selain itu, dinyatakan bahwa motivasi dilakukan untuk mencapai suatu tujuan tertentu. Motivasi diduga kuat berhubungan erat dengan kinerja. Motivasi diberikan kepada pegawai agar pegawai mengerahkan seluruh kemampuan, tenaga dan waktunya untuk menyelenggarakan kegiatan-kegiatan dan menunaikan kewajiban dalam rangka mencapai tujuan dan sasaran organisasi, seperti yang dinyatakan oleh Lathan dan Yukl dalam Robbins (2013:228). Dalam rangka memperoleh kinerja yang baik, maka motivasi yang diperlukan adalah motivasi yang kuat, yaitu yang mempunyai intensitas, tujuan dan ketekunan.

Senada dengan pendapat tersebut di atas, bahwa keberhasilan kinerja dipengaruhi faktor-faktor individual, maka Gomez (2013:152), memberikan arti bahwa kinerja atau performance merupakan hasil perkalian antara kemampuan (ability) dengan motivasi (motivation). Menurut Gomez (1998:152), faktor pembentuk kinerja merupakan:”Performance = f ( Ability x Motivation).

Lebih jauh dijelaskan oleh Gomez (2013:154), bahwa ada satu variable yang juga turut menentukan dalam kinerja yaitu situasi kerja, suasana kerja atau iklim organisasi (work situation) yaitu sejauh mana karyawan menyukai tanggung jawab atas pekerjaannya, seberapa baik hubungan pergaulan dengan atasan, dan seberapa banyak kompetensi yang diberikan atas usaha-usaha yang dilakukan dalam pekerjaannya. Rumusan performance yang diberikan Gomez (2003:154) berkembang sebagai berikut:“Performance = f (Ability x Motivation x Work Situation).” Pendapat yang hampir sama dengan pendapat Gomez, yaitu Stoner (2000:460) mengemukakan bahwa kinerja atau performance merupakan hasil perkalian dari fungsi motivasi, kemampuan dan role perception (persepsi peran), dengan persamaan: “Performance= f ( Motivation x Ability x Role Perception).”

Pendapat tersebut sama halnya dengan pendapat sebelumnya mengangkat variabel motivasi dan kemampuan dalam kinerja. Berdasarkan pendapat-pendapat di atas, maka dapat ditarik suatu pemahaman mengenai konsep kinerja, yaitu segala sesuatu yang dihasilkan oleh seseorang, kelompok atau organisasi yang akan dipengaruhi oleh tingkat kemampuan, motivasi dan faktor lingkungan.

Kemampuan (ability) dan motivasi (motivation) saling menentukan satu dengan yang lainnya terhadap kinerja. Artinya setinggi apapun tingkat kemampuan seorang pegawai tidak akan menghasilkan kinerja yang optimal bila dikerjakan dengan motivasi yang rendah, demikian juga sebaliknya setinggi apapun tingkat motivasi seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya tidak akan efektif tanpa diimbangi dengan adanya kemampuan. Faktor kemampuan (ability) menggambarkan bakat dan keterampilan pegawai, mencakup karakeristik intelligence, interpersonal skill, and job knowledge.

Motivasi dapat dipengaruhi oleh sejumlah faktor eksternal seperti reward dan punishment yang akhirnya menjadi suatu keputusan internal dimana ditentukan dengan seberapa banyak usaha yang dilakukan oleh pegawai terhadap tugas-tugas yang diberikan. Sedangkan faktor-faktor lain mencakup seperangkat karakteristik organisasi yang dapat mempengaruhi secara positif maupun negatif terhadap kinerja, seperti kualitas sarana dan prasarana, kualitas supervisor serta faktor-faktor: (1) koordinasi kegiatan kerja antara pegawai, (2) informasi dan instruksi yang diperlukan untuk unjuk kerja, (3) kualitas bahan-bahan kerja, (4) perlengkapan kerja, (5) pengawasan, (6) pelatihan.

Pengertian kinerja disampaikan oleh Lawler dan Porter dalam As’ad (2012:47) yang berpendapat bahwa kinerja merupakan successful role achievement yang diperoleh seseorang dari perbuatannya. Pengertian ini menjelaskan bahwa kinerja adalah hasil yang dicapai seseorang menurut ukuran yang berhasil untuk pekerjaan yang bersangkutan. Irawan (2010:17) memaknai kinerja atau performance dalam dua sudut pandang yaitu secara umum diartikan sebagai perbuatan atau prestasi sedangkan secara khusus diartikan sebagai output seorang pekerja, sebuah output proses manajemen atau organisasi secara keseluruhan dimana output harus dapat ditunjukkan buktinya secara konkrit dan dapat diukur (dibandingkan dengan standar yang telah ditentukan sebelumnya).

Suatu lembaga, baik lembaga pemerintah maupun lembaga swasta dalam mencapai tujuan yang ditetapkan harus melalui sarana dalam bentuk organisasi yang digerakkan oleh sekelompok orang (group of human being) yang berperan aktif sebagai pelaku (actors) dalam upaya mencapai tujuan lembaga atau organisasi yang bersangkutan. Tercapainya tujuan lembaga atau perusahaan hanya dimungkinkan karena upaya para pelaku yang terdapat pada oraganisasi lembaga tersebut. Selain daripada itu, untuk mengkaji suatu kinerja tidak boleh mengkajinya secara terpisah pisah. Kinerja organsasi secara keseluruhan bisa dipahami dengan baik bila kinerja unit dan kinerja pegawai juga dipahami.
Beberapa pengertian dan pendapat mengenai motivasi, maka dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya motivasi merupakan dorongan yang timbul pada diri seseorang dan usaha-usaha yang dapat menyebabkan seseorang atau kelompok orang tertentu tergerak melakukan sesuatu karena ingin mencapai tujuan yang dikehendaki atau mendapat kepuasan dengan perbuatannya. Dalam proses pencapaian tujuan organisasi, motivasi merupakan faktor berpengaruh terhadap kinerja pegawai, karena dengan motivasi diharapkan setiap orang mau bekerja keras dan antusias dengan mempergunakan kemampuan, kecakapan dan keterampilan yang dimilikinya untuk mewujudkan tujuan organisasi. Sehubungan dengan itu peranan organisasi dan manajemen sangat menentukan untuk dapat memotivasi pegawainya. Pimpinan harus berupaya mengetahui dan memenuhi semaksimal mungkin kebutuhan.

b. Pengaruh Motivasi Terhadap Kepuasan Kerja

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa motivasi berpengaruh terhadap kepuasan kerja. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa motivasi mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan kerja.

Besarnya pengaruh kompetensi terhadap kepuasan kerja baik pengaruh langsung dan tidak langsung sebesar 41.20%.

Pengaruh motivasi terhadap kepuasan kerja, karena motivasi adalah merupakan suatu kondisi yang mendorong semangat bagi para karyawan untuk bekerja lebih baik. Kondisi ini meliputi imbalan yang diterima dapat memenuhi kebutuhan pribadi, jaminan kerja yang baik, merasa menyelesaikan sesuatu yang bernilai, mendapatkan pujian dari atasan atas prestasi kerja yang baik, mempunyai kesempatan untuk mengembangkan bakat dan kemampuan. Sesuai dengan  (Asa’d, 2005:36) bahwa motivasi kerja menimbulkan semangat kerja atau dorongan kerja. Oleh sebab itu motivasi kerja dalam psikologi biasa disebut pendorong semangat kerja. Adapun bekerja adalah suatu bentuk aktivitas yang bertujuan mendapatkan kepuasan. Dengan demikian motivasi kerja menciptakan kondisi kerja yang mendorong semangat kerja dan pada akhirnya akan mempengaruhi tingkat kepuasan kerja.

Hasil penelitian Lamiaa dan El-Nagger (2013) menunjukan bahwa motivasi merupakan faktor dominan dalam mempengaruhi kepuasan kerja yang terdiri dari motivasi positif dan motivasi negatif.

c. Pengaruh Beban Kerja terhadap Kepuasan Kerja

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa beban kerja berpengaruh negatif terhadap kepuasan kerja. Artinya semakin tinggi beban kerja pegawai maka akan semakin rendah kepuasan kerja pegawai.

Besarnya pengaruh beban kerja terhadap kepuasan kerja baik pengaruh langsung dan tidak langsung sebesar 29.35%.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Altaf dan Mohamad Atif (2011) bahwa beban kerja yang tinggi memiliki pengaruh yang negatif terhadap kepuasan kerja. Mustapha dan Ghee (2013) memberikan hasil, ada hubungan negatif signifikan antaran beban kerja dan kepuasan kerja. Pada penelitian Mustapha (2013) menyatakan bahwa kepuasan kerja dipengaruhi oleh beban kerja sehari-hari, karyawan lebih puas ketika mereka diberikan beban kerja yang lebih rendah. Kepuasan kerja yang lebih rendah ditemukan pada beban kerja yang lebih tinggi dalam penelitian Mansoor, dkk. (2011). Dalam Tunggareni dan Thinni Nurul (2013) menemukan pegawai yang memikili beban kerja objektif sedang cenderung memiliki tingkat kepuasan kerja yang lebih besar dari beban kerjaaobjektif tinggi.
Dhania (2010) menyatakan bahwa beban kerja memiliki pengaruh negatif terhadap kepuasan kerja kar.yawan. Mansoor et al (2011) menyatakan bahwa stress kerja dan beban kerja berpengaruh negatif terhadap kepuasan kerja karyawan. Penelitian lainnya yang juga mendukung dilakukan oleh Rehman et al (2012) juga menyatakan adanya pengaruh negatif beban kerja terhadap kepuasan kerja karyawan.
2. Pengaruh Kepuasan Kerja terhadap Kinerja Pegawai
Berdasarkan hasil pengujian dapat diketahui bahwa pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara sebesar 76.04% sedangkan pengaruh dari luar variabel kepuasan kerja yang mempengaruhi kinerja pegawai sebesar 23.96%.
Hasil penelitian di atas sejalan dengan pernyataan Robbins (2012:251) dan Luthans (2010:132) yang menyatakan bahwa kepuasan kerja memiliki hubungan positif dengan kinerja, artinya kepuasan kerja yang tinggi akan meningkatkan kinerja pegawai. Penelitian menunjukkan bahwa hubungan yang kuat terlihat pada pegawai dengan tingkat pekerjaan yang lebih tinggi, misalnya untuk posisi manajerial. Menurut Timpe (2013:9), kinerja seseorang dapat dipengaruhi oleh faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal adalah faktor yang berasal dari dalam diri pegawai itu sendiri, seperti sikap, perilaku, dan kemampuan kerja yang dapat mempengaruhi kinerja sehari-hari. Faktor-faktor eksternal adalah faktor yang berasal dari lingkungan pegawai. Faktor ini dapat mempengaruhi kecakapan dan motivasi kerja.  

Davis (2010:62) menyatakan faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja pegawai adalah kemampuan (ability) : kecerdasan dan keterampilan, motivasi dipengaruhi oleh perilaku dan iklim organisasi yang meliputi sikap pimpinan, situasi kerja serta iklim komunikasi. Ada tiga faktor penting yang mempengaruhi prestasi kerja menurut Mangkunegara (2011:271), yaitu (1) kemampuan, kepribadian, dan minat kerja; (2) kejelasan dan penerimaan atas penjelasan peran seorang pekerja; dan (3) tingkat motivasi pekerjaan. Dari beberapa faktor yang mempengaruhi prestasi kerja di atas, maka faktor-faktor yang akan dianalisis dalam kajian teori ini adalah motivasi kerja, kepuasan kerja, kondisi fisik pekerjaan, dan kemampuan kerja.

Hasil penelitian Ruthankoon, (2010) menyatakan faktor satisfier (motivator) merupakan faktor–faktor yang dibuktikannya sebagai sumber kepuasan kerja, seperti misalnya faktor achievement (prestasi) dan responsibility (tanggung jawab). Dengan dimilikinya faktor ini dapat menimbulkan kepuasan, tetapi faktor ini tidak selalu menimbulkan rasa tidak puas. Faktor motivator ini berkaitan langsung dengan pekerjaan itu sendiri (job content), yaitu dengan apa yang dikerjakan sehingga disebut juga faktor intrinsik. Faktor dissatifier merupakan faktor yang menjadi sumber ketidakpuasan, seperti misalnya faktor kebijakan dan upah/gaji. Faktor ini diperlukan untuk mempertahankan tingkat kepuasan secukupnya dalam diri seseorang. Faktor hygiene berhubungan dengan konteks pekerjaan karena lebih berkaitan dengan lingkungan di sekitar pekerjaan, sehingga disebut sebagai faktor ekstrinsik. Apabila faktor–faktor hygiene diperbaiki maka tidak ada pengaruhnya terhadap sikap kerja yang positip, tetapi kalau diabaikan atau dibiarkan tidak sehat, maka anggota organisasi akan merasa tidak puas. Hal tersebut dapat diartikan bahwa perbaikan terhadap kondisi atau situasi ini akan mengurangi rasa tidak puas, tetapi tidak menimbulkan rasa puas karena faktor ini bukan sumber kepuasan kerja.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan
1. Motivasi kerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara yang diukur dengan dimensi kebutuhan berprestasi, kebutuhan berafiliasi dan kebutuhan berkuasa diinterpretasikan dalam kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi kebutuhan berprestasi memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi kebutuhan berafiliasi memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum motivasi kerja pegawai cenderung baik, yaitu mengenai melaksanakan pekerjaan dengan motede sederhana, dapat bekerja dalam satu kelompok dengan pegawai lain, dan dalam menyelesaikan pekerjaan, ingin cepat dan tepat tetapi tidak menyalahi prosedur yang ada.
2. Beban kerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara yang terdiri dari dimensi lingkungan fisik dan lingkungan psikis diinterpretasikan dalam kriteria cukup. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi lingkungan fisik memberikan gambaran yang paling tinggi sedangkan dimensi lingkungan psikis memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum beban kerja pegawai cenderung cukup, yaitu mengenai aturan dalam organisasi, adanya rasa frustasi dalam melaksanakan pekerjaan, dan sistem pengawasan yang dilakukan oleh atasan.
3. Kepuasan kerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara yang terdiri dari dimensi pekerjaan itu sendiri, gaji dan promosi, kondisi kerja, rekan kerja dan atasan, serta kesesuaian antara pekerjaan diinterpretasikan dalam kriteria puas. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi rekan kerja dan atasan memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi pekerjaan itu sendiri memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum kepuasan kerja pegawai cenderung puas, yaitu mengenai kurang diberikan kebebasan dalam bekerja, penempatan yang kurang sesuai dengan kompetensi yang dimiliki, dan atasan kurang memberikan masukan.
4. Kinerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara yang terdiri dari dimensi orientasi pelayanan, integritas, komitmen, kerjasama, dan kepemimpinan diinterpretasikan dalam kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi integritas memberikan gambaran yang paling baik sedangkan dimensi komitmen memberikan gambaran yang paling rendah. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum kinerja pegawai cenderung baik, yaitu mengenai mempunyai pergaulan yang luas, selalu memegang teguh peraturan di instansi, dan mengutamakan kepentingan dinas daripada kepentingan pribadi.
5. Besar pengaruh motivasi kerja terhadap kepuasan kerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara baik langsung dan tidak langsung sebesar 41.20%.
6. Besar pengaruh beban kerja terhadap kepuasan kerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara baik langsung dan tidak langsung sebesar 29.35%.
7. Besar pengaruh motivasi kerja dan beban kerja terhadap kepuasan kerja pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara adalah sebesar 70.55%, sedangkan pengaruh variabel lain di luar variabel yaitu sebesar 29.45%. Varibel lain yang tidak diteliti penulis yang mempengaruhi kepuasan kerja diantaranya adalah gaya kepemimpinan
8. Besar pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara sebesar 76.04%.
Rekomendasi

1. Perlu peningkatan bentuk penghargaan kepada pegawai yang telah melakukan tugasnya dengan baik dan berprestasi. Berdasarkan penelitian terlihat kebutuhan penghargaan masih rendah dan perlu menjadi perhatian bagi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara, karena motivasi yang salah akan mengganggu kinerjapegawai, penghargaan dapat diberikan dengan berbagai event seperti pegawai teladan dengan indikator kinerja terbaik.
2. Setiap individu memiliki jiwa kepemimpinan, akan tetapi tidak setiap individu menonjolkan hasl tersebut dalam organisasi, apalagi bila posisi dalam organisasi adalah staf atau pelaksana, hanya saja kepemimpinan penting untuk memotivasi minimal diri sendiri, oleh karena itu agar organisasi dapat memunculkan sosok pemimpin dalam diri individu bisa dengan melaksanakan training motivasi. 
3. Menghadapi wajib pajak perlu memiliki kemampuan interpersonal tersendiri, negosiasi disini dalam arti untuk dapat berkomunikasi tepat dengan wajib pajak atau pihak manapun yang dituju, baiknya Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara perlu mengembangkan communication skill bagi pegawai yang terutama berhubungan dengan orang lain tidak hanya dengan berkas saja.
4. Pihak Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara bisa lebih teliti dalam penempatan pegawai pada suatu jabatan tertentu dan dapat menyesuaikan posisinya dengan kemampuan dan pendidikan yang dimiliki pegawai, sehingga tidak akan ada kesalahan dalam penempatan.
5. Pihak Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara dapat mengkaji ulang mengenai sistem imbalan dalah hal gaji, karena dengan gaji yang sesuai dengan keinginan pegawai diharapkan dapat memotivasi kinerja pegawai lebih baik, terutama dalam hal kuantitas kerja yang dihasilkan pegawai harus lebih disesuaikan dengan beban kerja, serta pihak organisasi dapat menambah sumber daya manusia dengan jalan melakukan rekruitmen pegawai secara langsung.
6. Motivasi berpengaruh besar yang signifikan terhadap kepuasan kerja pegawai, dengan demikian pihak Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara harus lebih seksama memperhatikan aspek kebutuhan berprestasi, kebutuhan berafiliasi dan kebutuhan berkuasa.
7. Kepuasan kerja berpengaruh terhadap kinerja pegawai, dengan demikian pihak Kantor Pelayanan Pajak Pratama Bandung Bojonagara harus lebih seksama memperhatikan aspek pekerjaan, gaji dan promosi, kondisi kerja, rekan kerja dan atasan, serta kesesuaian antara pekerjaan.
8. Penelitian ini baru sebagian faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja dan kinerja pegawai. Jika dilihat dari epsilonnya (faktor lain yang mempengaruhi kepuasan kerja dan kinerja pegawai) masih cukup besar, diantaranya gaya kepemimpinan. Faktor tersebut dapat diteliti lebih lanjut oleh peneliti berikutnya.
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