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RINGKASAN

Kantor Pelayanan Pajak Kabupaten Kudus dalam- menyikapi peningkatan
kualitas pelayanan perpajakan telah menempuh langkah-langkah reformasi
manajeman, diantaranya  dengan memangkas prosedur yang memperpanjang
pelayanan, . seperti perubahan struktur, peningkatan sumberdaya manusia melalui
diklat, serta peningkatan fasilitas yany diperlukan guna kelancaran pelayanan kepada
masyarakat. {lal ini scperti  perubahan struktur organisasi dengan mengacu pada
Keputusan Menteri Keuangan RI  Nomor 443/KMK.01/2001. Peningkatan
sumberdaya manusia melalui berbagai pendidikan dan latihan struktural maupun
fungsional, :

Proses perubahan paradigma pelayanan publik nampaknya bukan masalah
yang sederhana. Implementasi dari reformasi administrasi merupakan permasalahan
yang komprehensif. Faktor-faktor seperti iklim organisasi, kemampuan kerja serta
gaya kepemimpinan merupakan faktor penting yang perlu dikaji terutama berkaitan
dengan peningkatan kualitas pelayanan publik.

Hasil analisis pengaruh antara kemampuan kerja dengan kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa terdapat koeffisien korelasi sebesar 0,757, Sedangkan pengaruh
antara gaya kepemimpinan dengan kualitas pelayanan menunjukkan bahwa terdapat
koeflisien korelasi sebesar 0,784, dan iklim organisasi dengan kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa terdapat koctTisicn korelasi sebesar 0,711, Hasil korelasi tunggal
ini telah membuktikan bahwa hipotesis tunggal dalam penclitian ini dapat diterima.
Sedangkan pengaruh secara bersama-sama  menunjukkan bahwa terdapat koeffisien
pengaruh (167,122, sig=95%) dengan kocefisien determinasi ( R square) scbesar
0,776 atau 77,6%. Hasil ini (clah memberikan gambaran ada pengaruh sceara
bersama-sama antars kemampuan, gaya kepemimpinan dan iklim organisasi terhadap
kualitas pelayanan.

Guna  menimgkatkan  kualitas pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak
Kabupaten Kudus maka perlu diupayakan peningkatan kualitas sumberdaya manusia,
iklim organisasi serta dukungan kepemimpinan,

vi



ABSTRACT

The aim of these surveys is to verify the influence of work ability,
organization climate and leadership style on quality of care. Nowadays, quality of
care in public sector has to be main intercst. The main reason is that quality of care in
public sector especially in Indonesia have fail to match the public interest,

The study focused on statistical verification in order to generelize the research
hypothesis. So, the design of the study is explanatory prespective. In order to verify
those hyphotesis, the study has used product moment correlation and linear regression
and using 100 sammpel in Kantor Pelayanan Pajak Kudus Regency.

These research found that there is a positive and si gnificant influence between
.wark ability, organization climate and leadership style in quality care with significant
level of 95%. These resulis have shown that those factors only predict 77,6% among
the factor that have an influence on quality of care.

The conclusion, even work ability, organization climate and leadership have
an influence on quality of carc, but the main problem of increasing the quality of care
in public sector is due 1o political commitment of national governmenl on
empowering the human resource capacily. '
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e  BABI
PENDANULUAN

A. Latar Belakang Masalah

RAPBN ( Rencana Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara) tahun 2000
tefah menunjukkan bahwa sektor perpajakan diharapkan menjadi andalan
Ipenerimaan negara baik untuk jangka pendek maupun jangka panjang. Pada
Tahun anggaran 2000 teriihat jelas dimana pendapatan negara vang telah
dianggarkan sebesar Rp. 137,7 triliun dan jumlah tersebut berasal dari sumber-
sumber penerimaan domestik yang terdiri dari penerimaan perpajakan sebesar Rp.
97,8 triliun (10,7 persen PDB) dan penerimaan buk’an pajak Rp. 39,9 triliun (4,4
persen PDB). Namun setelah RAPBN 2000 mengalami revisi, fav ruatio
penerimaan perpajakan dinaikkan menjadi Tl persen. Llal ini lentu saja bukan
masalah yang ringan karena kenyataan di lapangan mungkin tidak seperti yang

diharapkan dalam proses perencanaan karena banyak faktor eksogen yang

k!

mempengaruhi kinerja mobilitas pajak. Masalah yang menonjol saat ini adalah
perubahan politik yang drastis dimana telah menekan tingkat keuntungan investasi
(rcelurn-m? invesment) sehingga menyebabkan perolehan laba usaha menjadi
mengecil dan pada akhirnya akan mempengaruhi jumlah pajak yang harus

dibayarkan ke kas negara.

Reformasi perpajakan (rax reform) seringkali ditempuh sebagai upaya
pemerintah untuk mengoptimalkan potensi pajak dalam menopang RAPBN.

Reformasi perpajakan ini tentu saja buakanlah fenomena yang baru dan telah




dimulai pertamakali pada tahun 1983 sebagai upaya pemerintah dajam rangka
membenahi perpajakan nasional, diantaranya menyangkut sistim (sys/em), aturan
(regulation) serta kelembagaan (institution). Usaha ini sekaligus sebagai upaya
m‘enggeser titik tekan anpgaran negara pada potensi perpajakan saat ity yang
dl'lal;ukan setelah pemerintah menangkap sinyal adanya instabilitas penerimaan

minyak dan gas,

Hasil reformasi perpajakan secara budgeter ternyata cukup menggembirakan
dari tahun ketahun, bahkan dapat dikatakan bahwa pajak telah mampu menjadi
mesin  penggerak untuk menghimpun dana dalam rangka mengamankan
penerimaan negara pada setiap lahtlnny’l Peningkatan pencrimaan pajak inj
temunv.a“dltunjang oleh perkembangan dan pertumbuhan ekonomi nasional yang
sampai pertengahan dekade tahun sembilan puluhan sangat menggembirakan
yakni di atas 5 (lima) persent per-tahunnya. Hal ni barangkali scjalan dengan
perkiraan teoritjs bahwa, perkembangan ckonomi mempunyai pengaruh positif
terhadap penerimaan pajak, karena sumber penerimaan pajak sebagian besar
berasal dar.i kegiatan ekonom;. Naik-turunnya kegiatan  dan perkembangan

ekonomi pada suatu kurun waktu tertentu tenty saja dapat berpengaruh terhadap

penerimaan pajak,

Hubungan antara kondisi ckonomi dengan penerimaan pajak tenty saja
bukgn merupakan hubungan yang selalu /ineqr (searah). Faktor yang cukup
penting untuk dikaji adalah bagaimana kualitas pelayanan pada Kantor Pelayanan
Pajak yang menjadi ujung tombak: dalam penerimaan pajak. Meskipun pajak

menganut sistem se/f-asses: “went namun Ditjen Pajak termasuyk Ditjen Bea dan

~Cukai serta Pemda berwenang menetapkan jumlah pajak tertuang (SKPKB)

melalui pemeriksaan pajak. Oleh karena ity pajak banyak mempengaruht dan



. dipengaruhi oleh berbagai aspek. Permasalahan penerimaan pajak tentu saja bukan
saja masalah nasional. Adanya otonomi/desentralisasi telah membawa dampak
vang cukup besar bagi daerah dimana daerah harus mampu  membiayai
pembangunan daerah. Hal yang “paling  menonjol dan potensial untuk
dikembangkan adalah sektor pajak sehi ngga banyak pemerintah daerah yang telah

mencanangkan bahwa sektor pajak menjadi sektor andalan mereka.

RAPBD Kabupaten Kudus pada tahun anggaran 2002 yang disampaikan
oleh Pemerintah Daerah kepada Dewan Perwakilan Rakyat Daerah (DPRD) dan
telah disahkan pada tanggal 7 Maret 2002 menunjukkan bahwa besarnya
penerimaan pajak adalah Rp, 23,888.7 miliar atau sekitar 10.67 % dari total
penerimaan daerah. Angka penerimaan pajak ini menunjukkan kenaikan sekitar
23,32 % bila dibandingkan dengan tahun tahun 200] yaitu sebesar Rp. 19.370,8

miliar.

Pada tahun 2002 ini | kenaikan rencana penertmaan pajak  diperkirakan
sebesar 23, 32 % dan ini secara ckonomis memberikan indikasi akan besarnya
potensi pajak daerah yang selama ini belum lergarap secara optimal. Kemampuan
aparat pelaksana pajak nampaknya dituntut untuk secara aktif dalam mencapai
target yang telah ditentukan tersebut. Permasalahan yang paling pokok sebetulnya

sangat terletak pada kemampuan SDM ( Sumber Daya Manusia ).

Kantor Pelayanan Pajak Kabupaten Kudus dalam menyikapi peningkatan
kualitas pelayanan perpajakan telah menempuh langkah-langkali reformasi
manajeman, diantaranya dengan memangkas prosedur 'yang memperpanjang
pelayanan, seperti perubahan struktur, peningkatan sumberdaya manusia me"ialui

diklat, serta peningkatan fasilitas yang diperfukan guna kelancaran pelayanan

Lo




kepada masyarakat, Hal ini seperti perubaban struktur organisasi denpan

mengacu pada Keputusan Menteri Keuangan RI Nomor 443/KMK.01/2001,

. Peningkatan sumberdaya manusia melalui berbagai pendidikan dan latihan

struktural maupun fungsional.
Proses perubahan paradigma pelayanan publik nampaknya bukan masalah
yang sederhana. Implementasi dari reformasi administrasi merupakan

permasalahan yang komprehensif. Sabihaini ( 2002:29) menyatakan bahwa faktor-

faktor seperti iklim organisasi, kemampuan kerja serta paya kepemimpinan

merupakan  faktor penting yang perlu dikaji  terutama berkaitan dengan
peningkatan kualitas pelayanan publik. Hal ini dilandasi asumsi bahwa iklim
organisasi dan gaya kepemimpinan berpengaruh kuat terhadap penyelesaian tugas,
penyelesaian laporan yang kurang akurat dan obyektif, penyimpangan dalam
prosedur pelayanan pajak, sehingga kondisi ini telah menyebabkan akumulasi
pekerjaan yang tidak dapat diselesaikan secara tepat waktu.

" Parasuraman ( dalam Sabihaini, 2002: 21-34) menycbutkan pula bahwa
1klim organisasi dan gaya kepemimpinan merupakan faktor yang dominan dalam
mempengaruhi  kemampuan kerja pegawai. Faktor ini diperkirakan akan
memberikan rangsangan untuk melakukan aktivitas pekerjaan lebih giat. Ikiim
organisasi yang kurang kondu:.;i f disebabkan karena tidak adanya pembagian
tugas secara merata sehingga mengakibatkan sebagaian pegawai sibuk dan
sebaliknya adanya pegawai yang kurang beban tugasnya.

Hal pokok diatas ielah menjadi dasar pertimbangan bagi penyusun lesis
dengan judul “ Analisis Fakior-Faktor Yang Berpengaruh Terhadap Kualitas
Pelayanan Pada Kantor Pelayanan Pajak di Kabupaten Kudus : Studi Tentang

Pengaruh Kemampuan Kerja, lkiim Organisasi dan Gaya Kepemimpinan”.



B. Pérumlisan Masalah.

Berdasarkan kajian Osborne dan Gabler (1999:12-30) maka kualitas
pelayanan merupakan masalah penting yang perly mendapat perhatian,
Penirj,gkatan kualitas pelayanan_ merupakan konsekuensi logis bagi setiap
organisasi dalam rangka menjadi organisasi yang akuntabel. Selama ini terdapat
kesan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat masih
Jauh dari yang diharapkan, dan ada kecenderungan bahwa pelayanan yang
diberikan kurang memuaskan dan tidak berkualitas, Hal ini dapat dilihat dari
masjh‘ adanya beberapa keluhan tenlang rendahnya mutu pelayanan perpajakan
seperti pelayanan yang tidak melaluoi jalur formal, pelayanan yang berbelit-belit
akibat birokrasi yang kaku, bahkan masih ada kesan petugas dalam memberikan
pelayanan kurang bersahabat, pelayanan yang kurang terbuka, dan penyelesaian
pajak yang memakan wakiy cukup lama. Pokok masalah yang akan dikaji datam
penetitian ini adalah bagatmanakah kualitas pn,:luymmn pajak di Kabupaten Kudus,
Secara rinci runmsaﬁ masalah penclitian ini adalah schagai berikut -

I Apakah ada pengaruli antareg {'(emampz.rcm kerja terhadap kuatitay pelavanan

pada Kantor Pelayanan | “jak?

]

Apakal ada pengaruh antara iklim organisasi terhadap kualitas pelayanan

pada Kantor Pelayanan Pyjef?

3. Apdakah ada rengaruh antara gaye kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan

pada Kantor Pelayanan Pajak?

4. Apakah ada pengaruh secara bersama-samy antara kemampuan kerja, iklim

organisasi dan gaya kepemimpinan ferhadapl kualiras pelayanan pada Kanior

Pelayanan Pajuk?




C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah :

I Menguji apakah  adu pengaruh antarg kemampuan kerja  pegawai

terhadapl kualias pelayanan pada Kuntor | Yelayanan Pajuk

2 Menguji upakah ada pengaruh antara iklim organisasi terhadap kualitay

pelayanan padea Kantor | Yelayanan Pajak

3. Mengwyji apakah ada pengaruh antara gaya kepemimpinan lerhadap

kualites pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak

4 Menguji apakah ada pengaruh secara bersama-sama antara kemampuan

kerja, iklim organisasi dan gy kepemimpinen terhaday  kualitay

pelavanan perpajekany

D. Kegunaan Penelitian,
Secara umum, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan

kontribusi pemikiran ilmiah dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan pada

Kantor Pelayanan Pajak Kabupaten Kudus. Adapun kegunaan secara khusus

penelitian ini adalah

. Kegunaan teoritis,

- Dapat dipahaminya pengaruh - kemampuan kerja terhadap kualitas

pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak,
- Dapat dipaham inya pengaruh ikiim organisasi terhadap kualjtas pelayanan

pada Kantor Pelayanan Pajak.

Dapat dipahaminya pengaruh gaya kepemimpinan terhadap kualitas

pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak.




- Dapat dipahaminya pengaruh secara bersama-sama antara kemampuan
kerja, iklim organisasi dan gaya kepemimpinan dengan kualitas pelayanan

: pada Kantor Pelayanan Pajak.

L

Kegunaan Praktis
Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan masukan untuk
dapat di jadikan sebagat bahan dalam menyusun strategi peningkatan kualitas

pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak Kabupaten Kudus.




BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

IA. Landasan Teori

Kualitas pelayanan menurut Morgan dan Murgatroyd (dikutip dart
Denhart, 1999:16) merapakan dimensi yang sangat penting dalam melihat kinerja
sektor publik. Konsep' kualitas pelayanan pada intinya men unjukkan pentingnya
faktor individu, proses dan prosedur dan sering disebut sebagai konsep "7ragle
Balance of Service Quality”. Konsep ini diambil dari organisasi privat dan oleh
Morgan Murgatroyd diterjemahkan dalam sektor publik, Adaﬁun pokok pikiran
tersebut dapat digambarkan dengan diagram berikut -

Gambar.2.1.
Triagle Balance of Service

Interpersonal Component

Procedures enviroment technical profesional
Process component component

Sumber : Denhart, 1999

Model tersebut merupakan gambar segitiga sama sisi yang mana pada

" puncaknya adalah  interpersonal componen’  pelayanan, sisi sebelah kiri




_merupakan  elemen prosedur dan proses dan pada sisi sebelah kanan terdapat

elemen teknik dan profesional dalam memberikan pelayanan. Dengan asumsi
bahwa  dalany menberikan pelayinun yang  berkuahias  schiranyan  perlu
dipertahankan keseimbangan dari ketiga sisi tersebut.

Langkah-langkah yang ditempuh.dalam meningkatkan kualitas pelayanan

antara lain ‘melalui peningkatan profesionalisme aparatur, penyederhanaan

~ prosedur, penyederhanaan formulir, peningkatan fasilitas pelayanan dan

pengembangan organisasi. Langkah-langkah yang dilakukan tersebut tidak bisa
lepas dari perbaikan sumber daya manusia di mana perbaikan kualitas sering
dikaitkan pada tugas pelayanan.

Secara spesifik kualitas pelayanan dapat didefinisikan  sebagai suatu
kegiatan/perbuatan pelayanan, produk hasil kerja, cara memberikan pelayan dan
kepatuhan mentaati sistem/prosedur pelayanan. Oleh sebab itu kualitas pelayanan
pada hakekatnya harus memperhatikan  kepentingan penerima Jasa. Menurut
Morgan Mu‘gatfoyd ( dikutip dari Denhart, 1999 115-] (8) menyatakan bahwa
terdapat sepuluh kriteria yang. dapat dipergunakan dalam menilaj kualitas
pelayanan yaitu

L. Reliability, yaitu kemampuan untuk melaksanakan pelayanan yang telah
dijanjikan secara tepat waktu. '

2. Responsiveness, kesediaan untuk membaniu masyarakat atau pelanggan
dengan menyediakan pelayanan yang cocok seperti yang diharapkan.

3. Competence, pengetahuan dan ketrampilan/kemampuan yang diperlukan

untuk dapat memberikan pelayanan.



LI

4. Acces, kemudahan untuk melakukan komunikasi/kontak dengan lembaga
penyedia jasa.

5. Courtessy, sikap ramah tamah, sopan', menghargai orang lain, penuh
pertimbangan dengan penuh persahabatan.

0. Communication, selalu memberikan informasi yang jelas dalam bahasa yang
mereka pahami, mau mendengarkan mereka yang berarti menjelaskan tentang
pelayanan, kemungkinan pilihan, biaya yang diperlukan, Jjaminan pelanggan
bahwa masalah mereka akan di tangani,

7. Credibility, dapat dipercaya, jujur, dan mengutamakan  kepentingan
masyarakat/pelanggan.

8. Security, pelayan yang diberikan bebas dari bahaya keragu-raguan dan bebas
risiko. |

9. Understanding the costumer, berusaha untuk mengenal dan memahami
kebutuhan pelanggan serta menaruh perhatian pada mereka secara individu.

10. Appearance presentation, yaitu penampilan dari fasilitas fisik, penampilan

personal serta peralatan yang dipergunakan.

Kualitas pelayanan pada hakekatnya merupakan sebuah konsep yang
komprehensif dan perlu terus dikembangkan terutama berkaitan dengan
penetapan-penetapan  indikatornya. Adanyé indikator yang valid dan
komprehensif ini akan membuka arah bagi peningkatan kualitas pelayanan
terutama pada sektor publik. Guna memahami tentang makna kulitas pelayanan

pada sektor publik maka akan dibahas secara detail pada bahasan di bawah ini.
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A.l. Kualitas Pelayanan

Marry Jo Hatch (1987:45) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan konsep yang sulit didefinisikan meskipun demikian secara umym
kualitas pelayanan adalah :

... a predictable degree of uniformity and dependability at a low
cost, suited to the market.

Secara umum pengertian tersebut dapat dinyatakan sebagai suatu pelayanan
yang dapat diprediksi berdasarkan biaya pelayanan serta kesesuaian dengan
keinginan pelanggan. Pendapat tersebut telah dipertajam dengan pendapatnya
Loghotesis (dikutip dari Kantoro,1999) bahwa kualitas adalah peinenuhan
kebutuhan dan harapan masyarakat (pelangpan) serta memperbaiki secara
berkesinambungan. Dengan demikian dari pendapat-pendapat terscbul di atas
telah dapat di tarik suatu  kesimpulan bahwa kualitas pelayanan hanya
menekankan pada aspek efektivitas dan effisiensi pelayanan,

Imai_(dikutip dari Zauhar, 1996:21) lebih menekankan bahwa kualitas
menunjukkan sesuatu yang dapat diperbaiki , baik menyangkut produk maupun
pelayanan, cara kerja pega‘wai, cara mengelola mesin, cara orang berjalan
mengikuti sistem dan aturém. Pengertian kualitas menurut Imai ini lebih
menekankan pada aspék efektivitas, efisiensi dan sistem manajemen pelayanan
yang ditetapakan oleh organisasi.

Dengan demikian dari pendapat-pendapat tersebut di atas telah dapat di-

tarik suatu kesimpulan bahwa definisi kualitas tidak ada yang universal, oleh

karena pengertian kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai standar proses



yang harys dilaksanakan dalam .Suatu kegiatan pelayanan guna memenghj

harapan/tuntutan Mmasyarakat (pelan ggan),

Sedangkan sendi-send; pelayanan yang dapat memenuh; keinginan

masyarakat (pelanggan) menurut Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan

Aparatur Négara Nomor.‘SI/ 1993 adalah :

I Tingkat kesederhanaan, yaituy pelayanan dilaksanakan dengan prosedyr

sederhana, mudah, cepat, lancar, mudah difahami dap mudah dilaksanakapn

2 Tingkat kejelasan dap kepastian, yaitu kejelasan mengenai prosedur/tata cara,

Persyaratan, rincian biaya dan ketepatan wakty penyelesajan,

3 Tingkat Keamanan » Yaitu proses hasi] pelayanan umum dapat memberikan

keamanan dan kenyamanan dan kepastian hukum,

4 Tingkat Keterbukaan, yaitu prosedur dan tata Cara, persyaratan pelayanan (i

infonnasikan Secara terbuka untyk umum,

5 Tingkat efisiensi, yairy pelayanan hanya di batasj pada hal-ha| yang berkaitan

langsung dengan maksud dan tujuan pelayanan

6 Tingkat ckonomis, yaitu Pengenaan biaya secara wajar sehingga dapat

terjangkau ofeh masyarakat [yag.

7 Ketepatan waktu, yaity penyelesaian belayanan hapyg dapat diselesaikan

Secara tepat wakty

Sementara faktor-faktor Yang  mempengaryh; keberhasilan kualitas

pelayanan menurut  Hirschfelder ( dikutip darj Moenir:, 1998:‘141-143) adalah

alat kerja, proses Pelayanan, kualitas Pegawail, motivas; pegawai, kepemimpinan
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serta kerjasama. Sementara The Liang Gie (dikutip dari Kantoro,1999:22)

pelayanan nmum akan sangat dipengarnlhi oleh faktor-faktor antara lain :

a. Sistem kerja/pelayanan

b. Suasana kerja

¢. Kemampuan kerja pegawai
d. Lingkungan kerja

€. Perlengkapan dan fasilitas

f. Prosedur kerja

Hardjosudarmo (1999:83-90) menyebutkan bahwa berbagai variabel

dalam  pembentukan struktur organisasi  7oral ( et ity Manajement antara ain

oleh lingkungan eksternal, leadership, misi strategl, budaya perusahaan, Kinerja

Individu dan organisasi, praktek manajemen, struktur, sistem, iklim organisasi,

Ketetntuan pekerjaan dan kecakapan individu, motivasi dan nilai-nilai dan

kebutuhan individy.

Dengan demikian dari berbagai pendapat di atas telah dapat di tarik suaty

kesimpulan bahwa dari semua faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas

pelayanan terlepas dari kelemahan yang ada, kualitas pelayanan dalam tesis inj

dinkur dengan indikator-indikator yang bersumber dar Morgan Murgatroyd dan

MENPAN yang dijabarkan dibawah in; -
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. Tingkat kesederhanaan prosedur pelayanan, kemudahan, dan lancar,

Kejelasan kepastian perjabat yang bertanggung jawab, rincian biaya,
petugas penerima keluhan maéyarakat (pelanggan)

Tingkat kesediaan untuk membantu masyarakat dengan menyediakan
pelayanan yang cocok seperti yang di harapkan. |

Tingkat pengetahuan dan ketrampilan yang diperlukan untuk dapat
memberikan pelayanan

Tingkat kemudahan untuk melakukan I(Olhtl:lil<a§i dengan lembaga
penyedia jasa

Sikap ramah tamah, sopan, menghadapi orang lain dengan penuh
bersahabat

Tingkat pemberian kejelasan informasi pelugas pelayanan

Tingkat kejujuran dan pen gutamaén kepentingan pelanggan

Tiﬁgkat keamanan yaitu tingkat pelayan yang diberikan bebas dari rasa

bahaya keragu-raguan dan bebas resiko,

10.Tingkat ketepatan waktu yaitu pelayanan dapat disclesaikan sccara tepat

waktu.

11.Tingkat keadilan pelayanan yaitu semua pelangan diperlakukan secara adil

tidak diskriminasi.

12.Ekonomis yaitu biaya dapat di jangkau oleh masyarakat luas.
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A.2. Kemampuan kerja

Sumber daya manusia merupakan faktor yang terpenting dalam suatu
organisasi karena mereka merupakan taktor penggerak roda organisasi. Untuk itu
maka dipef]ukan kemampuan yang memadai terutama bagai para tenaga
pelaksana program. Dalam sebuah organisasi yang moderen dituntut adanya
aparatur pelaksana yang memiliki pengetahuan dan ketrampilan dalam bidang
yang menjadi tanggung jawabnya. Karena hal ini akan mendorong tercapainya
tujuan dengan lebih cepat, efektif dan efisien.

Kemampuan kerja pegawai yang di hubungkan dengan pekerjaan dapat
diartikan sebagai berikut

“Suatu keadaan pada a’.r'rlf sexeorang yang sccara pennh bersungsuli-
sungguh  bekerja,  berdava puna untuk  melaksanckan pekerjac
schingga menmngkinkan sesuatu tujuan yang akan tercapai (Steers,
1985:21)

Dart pengertian di atas ada tiga hal yang penting yang berkaitan dengan
kemampuan kerja pegawai yaitu kecakapan, fistk dan mental, di mana keti ganya
harus di perankan secara lerpadu. Dalamm kerangka susunan oerganisasi,
kemampuan selalu diidentifikasikan dengan kedudukan sessorang sehingga
dalam proses pengembangan organisasi dan SDM, baik tahap seleksi maupun
pembinaan karier, prinsipnya penempatan seseorang sesuai dengan minat dan

bakat yang dimiliki oleh masing-masing personal.

Kemampuan kerja didefinisikan oleh Mifftah Thoha (1999:154)

mengemukana sebagai berikut :



“Kemampuan adalah  suatu  kondisi  yang menunjukkan unsur
kematangan yang berkaitan pula dengan  pengetahuan  dan
ketrampilan  vang dapatl  diperoleh darvi pendidikan, latihan  dan
pengetahuan. '
Berdasarkan pengertian di atas maka kemampuan dimaksud adalah
tingkat kecakapan atau ketrampilan dan pengetahuan yang dimiliki oleh

petugas dengan indikator :

[. Tingkat Pengalaman kerja

oy

. Tingkat tanggungjawab pekerjaan

Ll

. Tingkat pretasi kerja

PN

. Tingkat pendidikan formal yang ditamatkan
A.3. Ikiim Organisasi

Iklim organisasi dalam suatu organisasi mempunyal peranan penting
karena iklim yang serasi atau kondusif akan dapat mendorong peningkatan kinerja
dan sebaliknya iklim yang berlentangan dengan kebuluhan anggota akan dapat
menurunkan kinerja. Menurut Steers (1985:120) berbicara mengenai  iklim
organisasi berarti berbicara mengenai sifal aiau ciri yang dirasakan dalam
‘ii[.ngkungzm kerja dan timbul karena adanya kegiatan organisasi yang dilakukan
seécara sadar  atau yang dianggap menmpengaruhi perilaku kemudian, dengan
perkataan lain iklim organisasi dapat dipandang sebagai kepribadian organisasi

seperti yang terlihat oleh para anggota.
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Betlis (dikutib dari Flippo, 1984:118) berpendapat bahwa iklim organisasi
adalah suatu sifat atau ciri-ciri yang relatif tetap pada lingkungan internal
organisasi dan yang membedakan dengan organisasi lain, sedangkan ciri-ciri
tersebut dihasilkan oleh tingkah laku dan kebijaksanaan organisasi, dirasakan oleh
organisasi, dapat dipergunakan untuk menafsirkan organisasi dan sebagai sumber
tekanan untuk mengarahkan aktivitas kerja.

La Follet (dikutip dari [‘Flippo,1984:131)_ Iklim organisasi dapat
memberikan suatu dinamika kehidupan di dalam organisasi dan sangat
berpengaruh terhadap sumber daya manusianya.

Pendapat-pendapat tersebut di atas dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa
iklim organisasi adalah suasana kerja yang timbul dari interaksi individu dan
komponen-komponen organisasi seperti peraturan-peraturan dan
implementasinya.Untuk mengukur iklim organisasi menurut Litwin dan Stringer
{dikutip dari Flippo,1984:134) terdapat 9 (sembilan) faktor yang berpengaruh

terhadap iklim organisasi :

a. Structure

b. Responsibility.
¢. Reward

d. Risk

e. Warmth

. Support
g Standord
b Organizational fdentity

i. Conflict
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Elemen-elemen seperti sikap, nilailnilai Serta motif- motif yang dimiliki

es konseptual ik im

individy, seperti memperhatikan kepentingan
karyawan yang

berorientas; Pada prestag;, maka dapat diharapkan tingkat perilaky

karyawan mengarah pada tujuan yang tinggj.

Penelitian Litwin dap Stringer (dikutip  olen Steers: 1985:]21)

menunjukkan bahwa ikjim yang oloriter dengan sentralisasi Pengambilan

keputusan Serta sebagian perilaky karyawan ditentukan ofeh beraturan atyy

prosedur standar, bukap hanya menjurus pada produktivitas yang rendah, tetapi

Juga menghasilkan sedikit sekal kepuasan kerja g krculil'il_;m stk erhadayy

kelompok menjadi nega(jf:

wa iklim Organisasi adalah

yang meliputi duyg clemen yaity Pimpinan dan bawahan, Pihak pPimpinan terdiri

dari Kebijakan (policy), Syarat-syarat kerja, Alat atau perlengkapan kerja, dan
kepemimpinan. Sedang bawahan

lerdin dapi Semangy( (mom/e),Keljasama
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secara efektif

Dengan demikian dari teori-leory lersebut dj alas, dapat diambii

kesimpula bahwa ikiim organisasi merupakan pandangan Pegwai mengena;

lingkungan psikologis organisasi diman kondisj in; dipengaruhi olep mlai, norma,

stkap, perilaku dan perasaan anggota organisasj

Iklim Organisasi/suasang kerja akan dapat mempengaryhi terhadap kinerja

Pegawai, di mang Suasana kerja yang kondusif berpengaruh i

Pegawai dan sebaliknya suasana kérja yang tidak selaras dengan kebutuhan

begawai akan menimbulkan rendahnya kinerja, [klim organisasi dajam penelitian

ini pengkuran akan dibatagj dengan indikator-indikator yang akan di urajkay di

bawah -

1. Tingkat pelaksanaan tugas pegawai yang bertumpy pada aturan/peraturan

perundang—mm‘angan yang berlaky,.

4. Tingkat kesejahteraan dan benghargaan
5. Tingkat kesesuaian pelaksanaan fugas dengan standar.patokap yang telal
ditetapka,

8. Tingkat persaingan yang sehat dalam Promosi jabatan
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A.4.Gaya Kepemimpinan

Berbagai ahli berpendapat bahwa seorang pemimpin dalam melaksanakan
tugasnya memimpin organisasi berbeda saty dengan yang lainya, Gaya bersikap
dan bertindak seorang pemimpin akan terlihat dari cara dig melakukan pekerjaan
seperti memberi perintah, memberi tugas, berkomunikasi, cara memimpin rapat,
cara menegur kesalahan, menegakkan disiplin dan sebagainya. Gaya (style) ini
banyak mempengaruhi keberhasilan seorang peiitinpin daiant mempengarahi
perilaku para pengikutnya atau bawahan,

Pandangan klasik menganggap bahwa setiap pegawai ity pasif, malas
bekerja, tidak berambisi untuk maju, takut memikul tanggung jawab dan bekerja
atas perintah atasan. Sebaliknya pandangan modern menganggap bahwa seorang
pegawal sebagai manusia yang memiliki perasaan, emosi, aktif, gemar bekerja,
rajin dan bertanggung jawab lebih menitikberatkan segi positif dalam hubungan
dengan pihak lain ( Tarwoljo, 1988:90-93).

Dart kedua pandangan  paya kcpcmﬂnpinml yang berbeda terselut
menimbulkan adanya gaya kepemimpinan yang berbeda . Pandanpan klasik lebi
mengutamakan paya otoriter yaitu gaya yang berdasarkan pada kekuatan posisi
dan penggunaan otorifas, Sedangkan pandangan modern lebih mengutamakan
gaya demokratis yang mengarah pada keterlibatan bawahan dalam mengambil
keputusan maupun  dalam - pemecahan masalal. Menurut  Miffiah - Thoha
(1999:49) gaya kepemimpinan di definisikan sebagai gara/teknik yang

digunakan pemimpin di dalam mempengaruhi para ﬁengikutn;a.
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Sedangkan menurut Stogdill yang (dikutip dari Wahjosumidjo,1994:20)
definisi kepemimpinan adalah suatu proses mempengaruhi aktivitas kelompok
dalam rangka perumusan dan pencapaian tujuan organisasi.

. Kenneth H. Blanchard (dalam Thoha,1999:83-84) menyuatakan bahwa
leadership is the activity of exercised to strive willingly for group obyevtives”
yang berarti Aepemimpinan adalah kggiatan dalam mempengaruhi orang lain
untuk bekerja keras dengan penuh kemauan untuk tujuan kelompok.

Gaya kepemimpinan yang telah di peragakan oleh Bill Woods (dikutip
Ermaya,1997) ketika Dberbicara dengan pegawainya dari Chambers
Mamifacturing yaitu otokrasi, demokrasi dan kendali bebas. Pemimpin olokratis
membuat keputusan sendiri karcna kekuaéaan terpusatkan dalam diri satu orang,
Ia memikul tanggung jawab dan wewenang penuh. Pengawasan bersifat ketat,
langsung dan tepat, Keputusan dipaksakan dengan menggunakan imbalan dan
kekhawatiran akan dibukum. Pemimpin yeng demokratis berkonsultasi dengan
kelompok mengenai masalah yang menarik perhatian mercka dan di mana dapat
menyumbangkan sesuatu. Pemimpin penganut kendali bebas  memberikan
kekuasaan kepada bawahan. Kelompok' dapat mengembangkan sasranya sendiri
dan memecahkan masalah sendiri.

Martin Evans dan Robert House (dikuti dari Miftah Thoha,1999:42) telah
mengemukakan empat gaya kepemimpinan yang efektif sebagai berikut :

1 Kepemimpinan direktif (otokratis) dalam model ini tidak ada partisipasi dari

para bawahan.

21




2 Kepemimpinan Swupportive, model ini mempunyai kesediaan untuk
menjelaskan sendiri, bersahabat, mudah di dekati dan mempunyai perhatian
kemanusiaan lerhadap bawahan.,

3 Kepemimpinan  partisipatif, ~ pemimpin  berusaha meminta dan
mempérgunakan saran-saran dari bawahan namun pengambilan keputusan
ietap pada pucuk pimpinan.

4 Kepemimpinan prestasi,  gaya ini seorang  pemimpin  menetapkan

seraigkaian tnjuan yang menantang bagi bawahan untuk berpartisipasi.

Fred Fedler (dikutip dari Mifftah Tlloha,]999:39) mengembangkan
teknik mengukur gaya kepemimpinan dengan memberikan suatu skor yang
dapal menunjukkan dugaan kesamaan diantara keberlawanan (Assumed
Similarity between Opposites) menghitung derajat kesamaan diantara persepsi-
persepsi pemimpin  mengenai kesenangan yang paling banyak dan paling
sedikit tentany kawan kerjanya. Dua pengukuran yang saling bergantian  dan
ada hubunganya dengan gaya kepemimpinan yaitu :

1. Hubungan kemanusiaan atau gaya lunak (lenient) yaitu  hubungan
pemimpin yang tidak terlihat perbedaan yang besar diantara teman kerja
yang paling banyak disukai dan paling sedikit i sukai. atau memberikan
gzltm baran yang relatif menyenangkan.

2. Gaya yang berorienlasi pada tugas  (hard nosed) yailu gaya yang
dihubungkan dengan pemimpin yang melihat suatu perbedaan besar

diantara teman kerja yang paling banyak dan paling sedikit disenéngi.
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Konsep-konsep kepem.impinau tersebut di atas telah dapat ditarik suatu
kesimpulan bahwa gaya kepemimpinan pada dasarnya merupakan cara atay
teknik mempengaruhi orang lain/pengikut agar dapat berperilaku sesuai yang
diharapkan guna mencapai tujuan. Sehingga pengertian paya kepemimpinan
dapat disarikan anlara lain -

I Kemampuan untuk mem pengaruhi orang lain

2. Kemampuan mengarahkan tingkah laku

[V}

Kemampuan unluk m encapai fujuan

4. Cara/teknis yang dipergunakan,

Untuk dapat mencapai tujuan te::sebut maka seorang pemimpin harus
dapat memainkan  gaya Kepemimpinan yang dimiliki sccara tepal gaya
kepemimpinan yang akan dipergunakan dalam penclitian - adalal Gaya
Kepemimpinan Konlj jensi Fiedler yang akan dinkur dengan indikator-i!\dikator

sebagai berikut

I. Tingkat hubungan pemimpin dengan para anggota.

b

Tingkat pendelegasian tugas

t

Tingkat kemampuan kepeminipinan
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B. Hipotesis.,
Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Ada pengaruh antara kemampuan kerja terha;lap kualitas pelayanan pada
Kantor Pelayanan Pajak.
2. Ada pengaruh antara iklim organisas terhadap kualitas pelayanan pada
Kantor Pelayanan Pajak.
3. Ada pengaruh antara gaya kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan
pada Kanior Pelayanan Pajak.
"4, Ada pengaruh secara bersama-sama aniara kemampuan kerja, iklim
organisasi dan gaya kepemimpinan lerhadap kualilas pelayanan Kantor

Pelayanan Pajak




Gambar.2.2,

Hubungan Geometris Masing-masing Variabe]

Kemampuan Kerja(X2) \.
Iklim Organisasi (X3)

Gaya Kepemimpinan
(X4)

Kualitas Pelayanan (Y)

‘ Gambar.2.3.
Huburgan Geometris Secara Bersama-sama

Kemampuan Kerja(X 1)

)

Iklim Organisasi (X2)

Gaya Kepemimpinan (X3)
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BAB. Iil
METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian

Dalam penelitian ini digunakan rancangan penelitian penjelasan
(eksplanatory) dimana masing-masing variabel dikaji apakah terdapat pepgaruh
antara variabel bebas ( kemampuan, iklim organisasi dan gaya kepemimpinan
dengan variabel terikat (kualitas pelayanan). Untuk memperkaya analisis telah
digunakan data yang didapat pada saat melakukan wawancara mendalam dengan
masyarakat terutama menyangkut tanggapan masyarakat terhadap pelayanan yang

diberikan oleh Kantor Pelayanan Pajak Kabupaten Kudus,

B. Ruang Lingkup Penelitian.
Penelitian ini memfokuskan pengujian pengaruh kemémpuan ketja pegawai, iklim
organisasi dan gaya kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan pada Kantor

Pelayanan Pajak di Kabupaten Kudus
C..Lokasi Penelitian

Penelitian kualitas pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak hanya akan

dilaksanakan di Kantor Pclayanan Pajak Kabupaten Kudus.
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D. Variabel Penelitian
D.1. Kiasifikasi Variabel
Klasifikasi variabel penelitian terdiri dari variabel bebas dan variabel
terikat. Variabel bebas antara lain Kemampuan Kerja (X1), Iklim Organisasi
(X2) dan Gaya Kepemimpinan ( X3 ), sedangkan variabel terikat adalah

-Kualitas Pelayanan Kantor Pelayanan Pajak (Y).

D.2. Definisi Konseptual

Definisi konseptual pada penelitian ini adalal :

(a) Kualitas Pelayanan adalah standar proses kegialan pelayanan yang harus
dilaksanakan dalam kegiatan pelayanan imluk memenuhi harapan dan
kebutuhan masyarakat/pelanggan.

(b) Kemampuan kerja adalah semua kapasitas individy yang berupa
kecakapan, pengalaman dan kemampuan dalam penyelesaian pekerjaan.

(c) Iklim organisasi adalah suasana kerja yang timbul dari interaks; individu
dan komponen-komponen organisasi  seperti peraturan-peraturan dan
implementasinya.

(d) Gaya kepemimpinan adalal cara-cara/teknik - mempengaryhi orang
lain/pengikut apar dapat berpe‘rilaku sesuai yang diharapkan guna

mencapai tujuan,
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D.3. Definisi Operasional

D.3.1. Kualitas Pelayanan , Diukur melalui ;

a. Tingkat kesederhanaan prosedur pelayanan, kemudahan, dan lancar.

b. Kejelasan kepastian perjabat yang bertanggung jawab, rincian biaya,
petugas penerima keluhan masyarakat (pelanggan)

¢. Tingkat kesediaan untuk membantu masyarakat dengan menyediakan
pelayanan yang cocok seperti yang di harapkan,

d. Tingkat pengetahuan dan ketrampilan yang diperlukan untuk dapat
memberikan pelayanan b

€. Tingkat kemudaha_n untuk melakukan komunikasi dengan lempaga

penyedia jasa | |

£ Tingkat Keramalitamalian Jday kesopanan pelayanan,

g Tingkat pemberian informasi yang Jelas dalam bahas yang mercka
pahami, mau mendengarkan mereka yang berarti menjetaskan tentang
pelayanan, kemungkinan pilihan Jaminan pelanggan bahwa masalah
mereka akan di tangani,

h. Tingkat kejujuran dan pengutamaan kepentingan pelanpgpan

i Tingkat keamanan yaitu tingkat pelayan yang diberikan bebas dari rasa
bahaya keragu-raguan dan bebas resiko.

J. Tingkat kelepatan wakiy pelayanan,

k. Tingkat perlakuan pelayanan.
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D.3.2, Kemampuan kerja, diukyr melalui :

a. Tingkat Pen galaman kerja
b. Tingkat langgungjawalh pekerjaan
¢. Tingkat pretas; kerja

. a.
d. Tingkat pendidikan formg] yang ditamatkan ‘

D.3.3. Iklim organisasi | digkyr melalu;

a.

(2]

Tingka( pelaksanaan lugas pegawaj bertumpy pada aluran/peraturan

perundang-undap gan yang berlaky.

Tingkat kerja keras dan bertanggung Jjawab terhadap tugas pekerjaan

yang dibebankan

Tingkat kesejahieraan dan penghargaay

Tingkar pelaksanaan tugas sesuai dengan standar.patokan yang telah

ditetapka,
Tingkat keberaniay dalam mengambif rigike dalam (ugag

Tingkat bersaingan Yang sehat dajam bromosi jabatap

D.3.4. Gaya kepemimpinan > diukur melaly; -

a.

Ithxbungan pemimpin dengan Para anggota.
Tingkat penjelasan tugas terhadap bawahan

Tingkat keter; batan bawahay, dalam mervmuskay ltfuan
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* Tingkat bimbingan dalam mengerjakan pekerjaan

* Tingkat hubungan dengan bawahan bersahabat

b. Derajat struktyr tugas :
* Tingkat komunikas;
. Tingkat perhatian pimpinan terhadap konflik

* Tingkat bembagian tugas

c. Kekg:asaaan PeMimpin yang dicapai lewat otoritas
* Tingkat penghargaan pimpinan bagi pegawai Yang berhasil
* Tingkat kesempatan yntyk mcenyamapaikan idc/gagasan
*  Tingkat sangsi hukuman dap hadiah

*  Tingkat hubungan pribadi pimpinan terhadap bawahap

Sumber Dj ta
a. Sumber Data Primer

Data yang diperoleh mejalyi daftar Pettanyaan yang telap disusun untuk
Pegawai Kantor Pelayanan Pajak. Peﬂanyaan~pertanyaan Yang diajukan
meliputj kemampuan kerja, iklim Organisasi, gaya kepcmimpinan serta

kualitas pelayanan Pada Kantor Pelayanan Pajak Kap, Kudus,
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b. Sumber Data Sekunder
Data yang diperoleh dari melalui Catatan-catatan, buku-buku, makalah,
laporan, arsip, monografi dan lain-lain yang digunakan unutk m emperkaya

analisis hasil penelitian._

F. Instrumen Penelitian
Instrumen yang digl_makm]_ dalam penelitian adalah dengan inenyusun
daftar pertanyaan yan_ mengacu kebada variabel bebas dan variabel tergantuné.
Dalam penelitian inj peneliti menggunakan instrumen penelitian yang dirancang
berupa pertanyaan yang bersifat tertutup dengan skor 1 hingga 4.
Dari masing-masing jawaban dengan suatu kriteria -
1. kategori Jawaban sangat setuju diberikan skore d(empat) )
2. kategori Jawaban setuju diberikan Qkorc 3 (liga)
3. kategori Jawaban tidak sefy ju diberi skore 2 (dua)

4. kategori jawaban sangat tidak setuju diberikan skore | (satu)

G. Popuiasi dan Sampel

Penelitian inj penulis telah menggunakan teknik pengambilan sampel dengan
Stratified Propotional Random Sampling, yaity ﬁengwnbilan sampel dilakukan
pertama-tama  melakukan stratifikas; populasi, kemudian dari strata tersebyt
dilakukan pemilihan S¢cara proporsional. PengambilanIjumlah sampel dilakukan

dengan rumys :
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N
Jumlah sampel {n) = -
N(d*)+1
123
123(10%% ) +1
123
R = 94 dibulatkan 100 responden
1,0123
- Tabel. 2
JUMLAH POPULAS] DAN SAMPEL
NO. Pendidikan "Populasi Proporsi Sampel
_ Pendidikan Sarjana 25 20% 20
2 Sarjana Muda B 4] 33% 33 ‘
3O SrA T ' 40 [ 339 33
ERN I 4 3% 3
50 [so 3 1% [
. JWE‘W"—"M_”_H"iﬁﬁiazhf I 100% | N=100"

Pembulatan kome dibelakany angka,

H. Teknik Penrgumpulan Data

Dalem hal y; teknik yang dipergunakan untuk mengumpulkan data

dalam penelitjan ini meliput -

1. Penyebaran instrumen penelitiag




meliputi penialian petugas terhadap kemampuan kerja, gays kepemimpinan;
iklim organisas; serta kualitas pelayanan,

2. Wawancara Mendalam

Pelayanan di Kantor Pelayanan Pajak,

L Teknik Analisa Datg

L 1. Teknik korelasi ( r; product moment

Teknik korelasi in; digunakan untyj MENLUji pengaruh antara variabe] bebag

dengan variabel terikal | dengan mengunakan rumys sebagai berikys - (Arikunto

Suharsimi, 1996:254) -

a{xy - ((x) ((y)

1980:346) sebagai beriky -

Kd=rxy2x 100%
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3. Regresi Ganda

Regresi ganda inj digunakan untuk menguji hubungan bersama-sama antars
vanabel bebas dengan variabe] terikat, dengan mengunakan persamaan
Y =a+ b1x1+b2x2+b3x3,

Dimana, Y= kualitas pelayanan
A = intercept
B=slope
X1 = kemampuan kerj ja
X2 = iklim organisasi
X3 = gaya kepemimpinan
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BAB IV
PENGARUH KEMAMPUAN KERJA, IKLIM ORGANISASI
DAN GAYA KEPEMIMPINAN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai hasil penelitian yang meliputi empat bagian
yaitu deskripsi wilayah penelitian penjajian hasil penelitian, pembahasan hasil
penélitian serta diskusi. Pada bagian penyajian hasil penelitian akan dilakukan dengan

pemaparan tabel tunggal berdasarkan variabel-variabel yang akan diuji dalam

-penelitian ini. Adapun variabel yang akan dipaparkan adalah variabel kualitas

pelayanan, kemampuan kerja, gaya kepemimpinan dan iklim organisasi. Pemaparan
hasil ini meliputi dua 5agia11 yaitu aspek kuantitatif yang diolah dari kuesioner yang
diberikan kepada pegawai lingkungan Kantor Pelayanan Pajak yang diharapkan akan
memberikan pambavan dasar hasil penelitian | sedangkan aspek kualitatit yang
diperoleh dari hasil wawancara mendalam dengan pelanggan diharapkan akan
membén‘kan kajian yang lebih mendatam. Sedangkan pada bagian pembahasan hasil

penelitian lebih dofokuskan pada pengujian hipotesa dan bagian terakhir akan

disajikan diskusi temuan penelitian.

A. DESKRIPSI KANTOR PE.LAYANAN PAJAK
A1 Kedudukan, Tugas dan Fungsi -
‘ I Kantor Pelayanan Pajak yang selanjutnya dalam Keputusan ini disebut KPP
adalah instansi vertikal Direktorat Jenderal Pajak yang berada dibawah dan
bertanggung jawab langsung kepada Kepala Kantor Wilayah

2. KPP dipimpin oleh seorang kepala
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KPP menyelenggarakan fungsi

% Pengumpulan dan pengolahan data, penyajian informasi perpajakan,

€ F F g F s

1)

2)

pengamatan potensi perpajakan dan ekstensifikasi Wajib Pajak

Penelitian dan penatausahaan  surat pemberitahuan  tahunan, surat
pemberitahuaﬁ masa serta berkas Wajib Pajak

Pengawasan Pembayaran masa Pajak Penghasilan, Pajak Pertambahan Nilai,
Pajak Penjualan atas Barang Mewah dan Pajak Tidak Langsung Lainnya
Penatausahaan piutang pajak, penerimaan, penagihan, penyelesaian keberatan,
penatausahaan banding dan penyelesaian restitusi Pajak Penghasilan, Pajak
Pertambahan Nilai, Pajak Penjualan atas Barang Mewah dan Pajak Tidak
Langsung Lainnya

Pemeriksaan sederhana dan penerapan sanksi perpajakan

Penerbitan surat ketetapan pajak

Pembetulan surat ketetapan pajak

Pengurangan sanksi pajak

Penyuluhan dan konsuitasi pérpajakan

Pelaksanaan administrasi KPP

A.2. Susunan Organisasi

. KPP terdiri ;

Subbagian Umum mempunyai tugas melakukan ' urusan kepegawaian,
keuangan, tata usaha dan rumah tangga

Seksi Pengolahan Data dan Informasi mempunyai tugas melakukan urusan
pengolahan data dan penyajian informasi, pembuatan monografi pajak,

penggalian potensi perpajakan serta ekstensifikasi Wajib Pajak
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3

4)

5)

0)

Seksi Tata Usaha Perpajakan mempunyai tugas melakuakn urusan
peﬁatausahaan pendaftaran, pemindahan dan pencbutan identitas Wajib Pajak,
penerimaan dan penelitian surat pemberitahuan pajak dan surat Wajib Pajak
lainnya, kearsipan berkas Wajib Pajak, serta penerbitan surat ketetapan pajak
Seksi Pajak Penghasilan Orang Pribadi mempunyai tugas melakukan urusan
penatausahaan dan perekaman surat pemberitahuan Pajak Penghasilan Orang
Pribadi, pengawasan pembayaran masa, pemeriksaan sederhana berdasarkan
kriteria yang ditentukan dan fiskal luar negeri

Seksi Pajak Penghasilan Badan mempunyai tugas melakukan urusan
penatausahaan dan perekam surat pemberitahuan Pajak Penghasilan Badan,
pengawasan pembayarana masa dan pemeriksaan sederhana berdasarkan
kriteria yang ditentukan

Seksi Pemotongan dan Pemungutan Pajak Penghasilan mempunyai tugas
melakukan penatausahaan dan perekaman surat pemeberitahuan pemotongan

dan pemungutan pajak  penghasilan, pengawasan  pembayaran  masa

- scertamelakukan pemeriksaan sederhana berdasarkan kriteria yang ditentukan

7)

8)

Seksi  Pajak Pertambahan Nilai dan Pajak Tidak Langsung lLainya
me;;npunyai tugas melakukan urusan penatausahaan dan perekaman Surat
Pemberitahuan Masa Pajak Pertambahan Nilai, Pajak Penjualan atas Barang
Mewah dan Pajak Tidak Langsung Lainnya, pengawasan pembayaran masa,
konfirmasi Faktur Pajak, serta pemeriksaan sederhana berdasarkan kriteria
yang ditentukan

Seksi Peagihan mempunyai tugas melakukan urusan penatausahaan piutang
pajak, penagihan, penundaan dan angsuran dan pembuatan ‘usulan

penghapusan piutang pajak
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9) Seksi Penerimaan dan Keberatan mempunyai tugas melakukan urusan
rekonsiliasi penerimaan, pengolahan dan penyaluran surat setoran pajak serta
surat perhitungan pajak, penyiapan Surat Keputusan Pengembalian Kelebihan

Pembayaran Pajak dan Surat Perintah Membayar Kelebihan Pajak,

penyelesaian keberatan dan uraian banding, pembetulan surat ketetapan pajak, -

serta pengurangan sanksi

A..3. Sumber Daya Manusia

Kualitas sumberdaya ini tentu saja dapat dilihat dari berbagai segi. Salah satu
dimensi penting adalah tingkat pendidikan. Data tentang tingkat pendidikan pada
Kantor Pelayanan Pajak Kabupaten Kudus menunjukkan bahwa sebagian besar atau
hampir =.43’9% mempunyai jenjang pendidikan SLTA kebawah. Rendahnya kualitas
sumberdaya manusia ini nampaknya menjadi perhatian dalam terutama berkaitan
dengan peningkatan kualitas pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak di Kabupaten

Kudus,

B. HASIL PENELITIAN
B.1. Kualitas Pelayanan

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa £erdapat' 10.0% yang menyatakan
sangat tidak setuju, 15,0% yang menyatakan tidak setuju, 65.0% yang menyatakan
setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan gambaran
bahwa sebagian besar atau 65.0% responden menyatakan bahwa pada kantor
pelayanan pajak bahwa prosedur pelayanan telah berjalan secara lancar dan dengan

;

prosedur” yang sederhana. Meskipun demikian apabila dilihat secara cermat maka

sebetulnya terdapat sejumlah 25% ( mereka yang sangat tidak setuju dan tidak setuju)
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menunjukkan bahwa prosedur pelayanan pajak perlu dilakuan perbaikan terus
menerus sehingga kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pelayanan Pajak
dapat betul-betul dirasakan oleh pembayar pajak. Data tentang tanggapan terhadap

kesederhanaan prosedur pelayanan pajak dapat terlihat pada Tabel.4.1. berikut ini ;

Tabel.4.1.
Prosedur Pelayanan Sangat Sederhana

Tanggapan Petugas Frek Persen
Sangat tdk setuju 10 10,0
Tidak setuju 115 15,0
Setuju 65 65,0
Sangat setuju 10 10,0
Jumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. |

Indikator kualitas pelayanan selanjutnya adalah tingkat kesesuaian antara
pelayanan dengan harapan pelanggan. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa
. terdapat 5.0% yang menyatakan sangat tidak setuju, 24,0% yang menyatakan tidak
setuju, 56.0% yang menyatakan setuju dan 15.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini
telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 56,0% responden menyatakan
bahwa pelayanan telah berjalan sesuai dengan harapan. Meskipun demikian dari hasil
wawancara mendalam menunjukkan bahwa masih ada Keluhan dari masyarakat
karena j_umlah pajak yang harus dibayarkan kadang-kadang melebihi ketentuan yang
tertulis. Proporsi tingat pelayanan sesuai harapan dapat terlihat pada Tabel 4. 2

dibawah ini :
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Tabel 4. 2

Pelayanan Sesuai Dengan Harapan Pelanggan

Keterangan Frek Persen
Sangat tdk setuju .5 5.,6 .
Tidak setuju 24 240
Setuju 56 56,0
Sangat setuju 15 15,0
Lumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 2

Dukungan ketrampilan dan pengetahuan merupakan indikator penting dalam
" peningkatan kualitas pelayanan. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat
10.0% yang menyatakan sangat tidak setuju, 56.0%menyatakan tidak setuju, 18.0%
yang menyatakan setuju dan 16.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah
memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 56.0% responden menyatakan
bahvtra pengetahuan dan kcirampilan petugas kurang memadahi. Rendahnya tingkatl
pengetahuan dan ketrampilan ini sebagian besar disebabkan oleh masih minimnya
kesempatan belajar bagi pegawai serta faktor beban kerja yang Jjustru menghambat
motivasi pekerja untuk meniingkatkan kualitas pendidikan baik formal maupun

formal. Proporsi mengenai pengetahuan dan ketrampilan petugas dapat terlihat pada

Tabel 4. 3 dibawabh ini :
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Tabel.4. 3

Pengetahuan Dan Ketrampilan Petugas Sudah Memadahi

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuiu | 13 13,0
Tidak setuju ' 9 9,0
Setuju 65. 65,0
Sangat setuju 13 13,0
umilah I 00 100,0

Sumber : pertanyaan no. 3

Komunikasi antara petugas dengan yang dilayani merupakan dimensi kualitas
pelayanan yang sangat penting. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat
10.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 56.0% menyatakan tidak
setuju, 18.0% yang menyatakan setuju dan 16.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini
telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 56.0% responden menyatakan
bahwa komunikasi antara petugas dengan pelanggan masih kurang baik.. Berdasarkan
hasil Ewawancara mendalam menunjukkan bahwa petlugas pelayanan sering sibuk

sendiri dan sering tidak mempedulikan pelanggan. Distribusi hasil penelitian tentang

kemampuan komunikasi petugas dapat terlihat pada Tabel 4. 4 dibawah ini :
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Komunikasi Antara Petugas Dan Pelanggan Berjalan Baik

Tabel 4. 4

Keterangan Frek Persen
Sangat tdk setuju 10 10,0
Tidak setuju 56 56,0
Setuju 18 18,0
Sangat setuju 16 16,0
Lumlah 100 1000

Sumber : pertanyaan

Disamping tingkat komunikasi maka sikap ramah petugas perlu dikaji dalam
penelitian ini. Hasil penelitian memperiihatkan bahwa terdapat 12.0% responden yang
menyatakan sangat tidak setuju, . 38.0%menyatakan tidak 'setuju, 30.0% yang

menyatakan setuju dan 20.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan
gambaran bahwa sebagian besar atau 38.0% responden menyatakan bahwa keramahan
dan kesopanan petugas masih kurang dijaga. Kondisi ini muncul kemungkinan
disebabkan belum adanya pemahaman dari beberapa petugas tentang arti pentingnya
memberikan pelayanan yang berkualitas. Disamping itu beban kerja yang terlalu
banyak kadang-kadang petugas hanya memikirkan bagaimana menyelesaikan

pekerjaan mereka sehingga tidak banyak menghiraukan pelanggan. Data mengenai

no. 4

sikap petugas dapat terlihat pada Tabel 4. 5 dibawah ini :

42




Tabel.4. 5
Petugas Mempunyai Sikap Yang Ramah Dan Sopan

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 12 12,0
Tidak setuju 38 38,0
Setuju 30 30,0
Sangat setuju 20 20,0
Jumlah 100 100,60

Sumber : pertanyaan no. 5

Kejelasan penyampian informmasi merupakan indikator penting lainnya
dalam melihat kulitas pelayanan Kantor Pelayanan Pajak. Hasil penelitian
memperlihatkan bahwa terdapat 9.0% menyatakan tidak setuju, 78.0% vyang
menyatakan setuju dan 13.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan
gambaran bahwa sebagian besar atau 78.0% responden menyatakan bahwa informasi
yang diberikan oleh petugas sudah sangat jelas. Kejelasan informasi ini karena
informasi pembayaran pajak telah disosialisasikan dengan baik Proporsi kejelasan

penyampian informasi dapat terlihat pada ‘Tabel 4. 6 dibawah ini :

- Tabel 4.6
Petugas Memberikan Informasi Yang Jelas
Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 0 0
Tidak setuju 9 9,0
Setuju 78 78,0
Sangat setuju 13 13,0
Jumlah ) 100 | 100,0

Sumber : pertanyaan no.6‘
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Pengutamaan kepentingan pelanggan merupakan aspek penting dalam setiap

' pelayanan kepada masyarakat. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat 4.0%

responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 24.0%menyatakan tidak setuju,
65.0%'yang menyatakan sciuju dan 7.0% menyatakan sangat sctuju, Hasil ini telah
memberikan gambaran bahwa scbagian besar atau 65.0% responden menyatakan
bahwa pengutamaan kepentingan pelanggan telah dilaksanakan oleh petugas dengan

baik. Proporsi mengenai pengutamaan kepentingan pelanggan dapat terlihat pada

Tabel 4. 7 dibawah ini :

1

Tabel 4. 7

Petugas Telah Mengutamakan Kepentingan Pelanggan

Keterangan Frek- | Persen
Sangat tdk setuju 4 4,0
Tidak setuju 24 240
Setuju 65 65,0
Sangat sctuju 7 7.0
Jumial 100 160,0

Sumber : pertanyaan no. 7

As;;ek kerahasian pelanggan merupakan item penting dalam pelayanan pajak.
Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat 6.0% responden yang menyatakan
sangat tidak setuju, 9.0%menyatakan tidak setuju, 75.0% yang menyatakan setuju dan
10.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa
sebagian ‘vesar atau 75.0% responden menyatakan bahwa pelayanan mengutamakan
kerahasiaan pelanggan telah dilaksanakan dengan baik. Proporsi pengu't;amaan

kerahasiaan pelanggan dapat terlihat pada Tabel 4. 8 dibawah ini :
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Tabel 4. 8
Pelayanan Telah Mengutamakan Kerahasiaan Pelanggan

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju | 6 6,0
Tidak setuju 9 9,0
Setuju 75 75,0
Sangat setuju 10 10,0
umlal 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 8

Ketapatan wakty pelayanan merupakan masalah penting pada Kantor
Pelayanan Pajak Kab.Kudus. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat 10.0%
responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 51, 0%menyatakan tidak setuju,
29, O% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah
memberikan gambaran bahwz sebagian besar atau 51.0%

responden menyatakan

" bahwa pelaksanaan pelayanan masih kurang tepat waktu, Tingkat ketepatan wakty

pelayanan dapat terlihat pada Tabel 4. 9 dibawah ini :

"abel.4. 9
Pelayanan Selalu Dilaksanakan Dengan Tepat Waktu
Keterangan Frek Persen

Sangat tdk setuju 10 10,0
Tidak setuju 51 51,0
Setuju 29 29,0
Sangat sctuju 10 10,0
Fumlah 100 | 1060

Sumber ; pertanyaan no. 9 |
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Keadilan terhadap pelayanan sering menjadi perhatian yang serius bagi

" beberapa pelanggan. Ada kesan bahwa pelanggan yang mempunyai banyak uang

Justru mendapatkan pelayanan yang cepat, Hasil peneiitian memperlihatkan bahwa
terdapat 7.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 12.0%menyatakan
tidak setuju, 71.0% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju.
Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atay 71.0% responden

meryatakan bahwa pelayanan yang diberikan sudah berdasarkan keadilan. Proporsi

.tingkat keadilan pelayanan ¢ dapat terlihat pada Tabel 4. 10 dibawah inj -

Tabel 4. 10

Pelayanan Yang Diberikanan Mendasarkan Keadilan
' Keterangan Frek '| Persen

Sangat tdk setuju 7 7,0

Tidak setuju 12 12,0

Setuju 71 71,0

Sangat setuju 10 10,0

Jumlah 100 100,0

Sumber ; pertanyaan no. 10

B.2. Kemampuan Kerja

Kemampuan kerja merupakan masalah pokok dalam setiap pembahasan
kinerja organisas; publik. Dimensi-dimens; yang diukur untuk menila; kemampuan
kerja adalah pengalaman kerja dan tanggungjawab terhadap pekerjaan. Hasil

penelitian memperlihatkan bahwa tcrdapat 9.0% responden yang menyatakan sangat

tidak setuju, 41.0%menyatakan tidak setuju, 38.0% yang menyatakan setuju dan

12.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa
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sebagian besar atau 41.0% responden menyatakan bahwa pengalaman kerja petugas
masih kurang memadahi. Guna peningkatan pengalaman kerja pegawai ini sebaiknya
setiap pegawai diberi pendidikan-pendidikan yang bermanfaat bagi peningkatan
pengalaman kerja. Data mengenai komposisi pengalaman kelja pegawai dapat terlihat

pada Tabel 4. 11 dibawah ini :

Tabel 4. 11
Pengalaman Kerja Petugas Sudah Memadahi

Keterangan Frek Persen
Sangat tdk setuju 9 9,0
Tidak setuju 4] 41,0
Setuju ‘ 38 38,0
Sangat sctuju 12 12,0
Jumlah 106 160,0

Sumber : pertanyaan no. 11

Hasil mengenai tingkat tanggungjawa pegawai memperlihatkan bahwa
terdapat 5.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 15.0%menyatakan
tidak setuju, 70.0% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju.

Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atay 70.0% responden

- menyatakan bahwa petugas telah memiliki tingkat tanggungjawab yang tinggi. Data

mengenai tingkat tanggungjawan pegawai dapat terlihat pada Tabel 4. 12 dibawah ini
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Tabel.4. 12

Petugas Mempunyai Tingkat Tang gjawab Yang Tinggi
Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 5 T 50 l.
Tidak setuju 15 15,0
Setuju 70 70,0
Sangat setuju 10 10,0
Jumialt 1 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 12

Hasil penelitian mengen=i pélaksanaan tugas memperlihatkan bahwa terdapat

17.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 53.0%menyatakan tidak

' setuju, 23.0% yang menyatakan setuju dan 7.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini

telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 53.0% responden menyatakan
bahwa pelaksanaan kerja sesuai standar belum dapat dilaksanakan oleh petugas.

Proporsi tersebut dapat terlihat pada Tabel 4. 13 dibawah ini :

Tabel .4, 13
Petugas Dapat Melaksanakan Pekerjaan Sesuai Standar
' Keterangan | 'Frek | Persen

Sangat tdk setuju 17 17,0

Tidak setuju 53 53,0

Setuju 23 23,0

Sangat setuju 7 7,0

Lumlah | 160 ¢ 1000 | ;

Sumber : pertanyaan no. 13
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Dukungan pendidikan berdasarkan hasil penelitian memperlihatkan bahwa
terdapat 12.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 38.0%menyatakan
tidak setuju, 45.0% yang menyatakan setuju dan 5.0% menyatakan sangat setuju.

Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 45.0% responden

. Jmenyatakan bahwa petugas telah memiliki pendidikan formal yang cukup. Proporsi

pendidikan formal petugas dapat terlihat pada Tabel 4. 14 dibawah ini :

Tabel 4. 14
- Petugas Mempunyai Pendidikan Formal Yang Cukup

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju } 12 12,0
Tidak setuju 38 38,0
Setuju 45 45,0
Sangat setuju 5 5,0
Jumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 14

Hasil penelitian terhadap komitmen kegja memperlihatkan bahwa terdapat
5.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 20.0%menyatakan tidak setuju,

60.0% yang-menyatakan setuju dan 15.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah

- memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 60.0% responden menyatakan

bahwa petugas memiliki komitmen kerja yang tinggi. Proporsi tingkat komitmen kerja

dapat terlihat pada Tabel 4. 15 dibawah ini; f
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Tabel 4. 15
Petugas Mempunyai Komitmen kerja Yang Tinggi

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 5 5,0
Tidak setuju 20 20,0
Setuju 60 60,0
Sangat setuju 15 15,0
umlah : 100 100,0

Sumber ; pertanyaan no. 15

B.3. Gaya Kepemimpinan
Hasil penelitian tentang komitmen pimpinan dalam memberikan pengarahan
menunjukkan bahwa terdapat 6.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju,

10.0%menyatakan tidak setuju, 54.0% yang menyatakan setuju dan  30.0%

- menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa scbagian

besar atau 54.0% responden menyatakan bahwa pimpinan selalu memberikan

‘pengarahan secara tepat. Proporsi tingkat dukungan pimpinan dapat terlihat pada

Tabel 4. 16 dibawah ini

Tabel 4. 16
Pimpinan Selalu Memberi Pengarahan Yang Tepat
Keterangan Frek | Persen

Sangat tdk sciuju 6 6,0
Tidak setuju 10 10,0

: Setuju 54 | 540
Sangat setuju 30 30,0
Jumial 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 16
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Pemberian contoh dari pimpinan secara teknis akan memberikan arahan bagi
petugas. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat 9.0% responden yang

menyatakan sangat tidak setwju, 21.0%menyatakan tidak setuju, 60.0% yang

lmenyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan

gambaran bahwa sebagian besar atau 60.0% responden menyatakan bahwa pimpinan
selalu memberikan cotoh yang baik. Proporsi tingkat pemberian contoh dapat terlihat

pada Tabel 4. 17 dibawah ini -

Tabel 4, 17

Pimpinan Selalu Memberi Contoh Yang Baik
Keterangan Frek Persen

Sangat tdk setuju 9 9,0

Tidak setuju 21 21,0

Setuju 60 60,0

Sangat setuju 10 10,0
Lumlal 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 17

Hasil penelitian mengenai perlindungan dari pimpinan memperlihatkan bahwa

terdapat 10.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 10.0%menyatakan

tidak setuju, 70.0% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju,
Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 70.0% responden

menyatakan bahwa pimpinan selalu memberikan perlindungan dan dukungan pada

+ bawahannya. Proporsi tingkat perlindungan dari pimpinan dapat terlihat pada Tabel 4.

18 dibawah inj :

[GFT-PUSTRL-UETIR
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Tabel.4. 18
Pimpinan Selalu Melindungi/Mendukung Bawahan

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 10 10,0
Tidak setuju 10 10,0
Setuju .l 70 70,0
Sangat setuju 10 10,0
Jumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 18

Hasil penelitian terhadap tingkat perhatian pimpinan memperlihatkan bahwa
terdapat 6.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 16.0%menyatakan
tidak setuju,68.0% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju.
Hasil ini tc;lah memberikan gambaran bahwa scbagian besar atau 68.0% responden
menyatakan bahwa pimpinan selalu memberikan perhatian pada pekerjaan. Proporsi

tingkat perhatian pimpinan dapat terlihat pada Tabel 4. 19 dibawah ini

Tabel 4. 19
Pimpinan Selalu Memberikan Perhatian Pada Pekerjaan

Keterangan "Frek | Persen
Sangat tdk setuju 6 6,0
Tidak setuju 16 16,0
Setuju 68 68,0
Sangat setuju 10 10,0
Jumlah 100 100,60

Sumber : pertanyaan no. 19
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Hasii penelitian mengenai pemberian tugas memperlihatkan bahwa terdapat
3.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 4.0%menyatakan tidak setuju,

80.0% yang menyatakan setuju dan 13.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah

memberikan gambaran bahwa scbagian besar atau 80.0% responden menyatakan

bahwa plmpman selalu memberikan tugas sesuaj dengan kemampuan. Proporsi

tzngkat pemberian tugas kepada bawahan dapat terlihat pada Tabel 4, 20 dibawah i ini:

Tabel.4. 20
Pimpinan Memberi Tugas Sesuai Kemampuan
Keterangan Frek Persen

Sangat tdk setuju 3 3,0

Tidak setuju 4 4,0
Setuju 80 80,0
Sangat setuju 13 13,0
Tumiah 1o 100,0

Sumber : pertanyaan no. 20

Hasil penelitian tentang doron;gan pimpinan dalam pengambilan keputusan
memperlihatkan bahwa terdapat 12.0% responden yang menyatakan sangat tidak
setuJu 40.0%menyatakan tidak setuju, 41.0% yang menyatakan setuju dan 7.0% -
menyatakan sangat setuju. Hasil inj telah memberikan gambaran bahwa sebagian
besar atau 41.0% responden menyatakan bahwa pimpinan telah memberikan

dorongan pada bawahan dalam pengambilan keputusan, Proporsi tingkat dorongan

pimpinan dapat terlihat pada Tabel 4. 21 dibawah inj X
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Tabel.4. 21

Pimpinan Mendorong Bawahan Dalam
Pengambilan Keputusan

Keterangan Frek .Persen
Sangat tdk setiju 12 iZ,O
Tidak setuju | 40 40,0
Setuju 41 | 41,0
Sangat sctuju 7 7,0
Jumiah 100 | 1000

Sumber : pertanyaan no. 21

Hasil penelitian mengenai tingkat dorongan pimpinan dalam ketepatan waktu

- penyelesaian pekerjaan memperlihatkan bahwa terdapat 5.0% responden yang

menyatakan sangat tidak setuju, 7.0%menyatakan tidak setuju, 78.0% vyang

' menyatakan setuju dan10.0% menyatakan sangat setuju. Hasil inj telah memberikan

gambaran bahwa sebagian besar atay 78.0% responden menyatakan bahwa pimpinan
selalu mendorong untuk bekerja tepat wakty. . Proporsi tingkat dorongan pimpinan

untuk bekerja tepat waktu dapat terlihat pada Tabel 4. 22 dibawah ini :

Tabel 4. 22
Pimpinan Selalu Mendorong Bekerja Tepat Waktu
Keterangan Frek | Persen

Sangat tdk setuju 5 5,0

Tidak setuju 7 7,0
- [Setuju 78 78,0

Sangat setuju 10 10,0 ’

Jumilah 100 1000

Sumber : pertanyaan no, 27
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Hasil penelitian mengenai penciptaan iklim kerja memperlihatkan bahwa
terdapat 6.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 23.0%menyatakan

tidak setuju, 61.0% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju.

* Hasil ini tclah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 61.0% respondcen

menyatakan bahwa pimpinan selalu dapat menciptakan iklim kerja yang |

menyenangkan. Proporsi tentang iklim kerja dapat terlihat pada Tabel 4. 23 dibawah

ini:

Tabel 4, 23
Pimpinan Selalu Dapat Menciptakan Iklim Kerja
Yang Menyenangkan
Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 6 6,0
Tidak setuju 23 23,0
Setuju ' 61 61,0
Sangat setuju 10 10,0
Sumlah 1007 | 100,00

Sumber : pertanyaan no. 23

Hasil penelitian mengenai pengarahan kerja memperlihatkan bahwa terdapat 0%

responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 0%menyatakan tidak setuju, 90.0%

' yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah

memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 90.0% 1esponden menyatakan

‘bahwa petugas selalu diberikan pengarahan kerja. Proporsi tingkat pengarahan kerja

dapat terlihat pada Tabel 4. 24 dibawah inj - !
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Tabel.4. 24
Petugas Selalu Diberi Pengarahan Kerja

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju
Tidak setuju
Setuju ‘ 90 90,0
Sangat setuju 10 10,0
LJumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 24

B.4. Iklim Organisasi

Pengambilan keputusan merupakan indikator dalam iklim organisasi. Hasil
penelitian memperlihétkan bahwa terdapat 10.0% responden yang menyatakan sangat
tidak setuju, 16.0%menyatakan tidak setuju, 67.0% yang menyatakan sétuju dan 7.0%
menyatai;an sangat setuju, Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian

besar atau 67.0% responden menyatakan bahwa petugas selalu diberikan kesempatan

“dalam mengambil keputusan, Proporsi tingkat pemberian kesempatan pengambilan

keputusan dapat terlihat pada Tabel 4, 25 dibawah ini :

: Tabeld4. 25
Kesempatan Dalam Pengambilan Keputusan
Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 10 10,0
Tidak setuju 16 16,0
Setuju 67 67,0
Sangat setuju 7 7,0
Jumiah 160 100,0

Sumber : pertanyaan no. 25
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Hasil penelitian tentang tingkat bimbingan kerja menunjukkan bahwa terdapat
| 3.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 9.0%menyatakan tidak setuju,
75.0% yang menyatakan setuju dan 11.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah
memberikan ga:rﬁbaran bahwa sebagian besar atau 75.0% responden menyatakan
bahwa petugas selalu diberikan bimbingan kerja. Proporsi tingkat bimbingan kerja

dapat tértihat pada Tabel 4. 26 dibawah ini :

Tabel 4. 26
Petugas Selalu Diberi Bimbingan Kerja

Keterangan Frek Persen
Sangat tdk setuju 5 5,0
Tidak setuju 9 9,0
Setuju 75 75,0
Sangat setuju 1 110
LJumlah 100 100,60

Sumber : pertanyaan no. 26

Dorongan kerja sama merupakan indikator penting lainnya dalam iklim
organisasi. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat 5.0% responden yang
menyatakan sangat tidak setuju, 23.0%menyatakan tidak setju, 67.0% yang
menyatakan setuju dan 5.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah memberikan
gambaran bahwa sebagian besar atay 67.0% responden menyatakan bahwa petugas
selalu didorong untuk melakukan kerjasama. Proporsi tingkat kerjasama tersebut

dapat terlihat pada Tabe] 4. 27 dibawah ini :
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Tabel. 4. 27

Petugas Selalu Didorong Untuk Melaksanakan

Kerjasama
Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 5 5,0
Tidak setuju 23 23,0
Setuju 67 67,0
Sungat setuju BE N X
Jumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 27

+ dan kewenangan dapat terlihat pada Tabel 4. 28 dibawah ini :

Struktur tugas akan memberikan dorongan dalam setiap penyelesaian

pekerjaan. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat 4.0% responden yang
menyatakan sangat tidak setuju, 10.0%menyatakan tidak setuju,’ 76.0% vyang
menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju. Masil ini telah memberikan
gambaran bahwa sebagian besar atau 76.0% responden menyatakan bahwa struktur

dan kewenangan tugas sudah sangat jelas. Proporsi tingkat kejelasan struktur tugas

Tabel 4. 28
Struktur Tugas Dan Kewenangan, Sudah Sangat Jelas
Keterangan | Frek | Persen

Sangat tdk setuju 4 4,0
Tidak setuju 10 10,0
Setuju 76 76,0
Sangat setuju 10 10,0
Jumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 28




Hasil penelitian mengenai lingkungan kerja memperlihatkan bahwa terdapat

6.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 9.0%menyatakan tidak setuju,
71.0% yang menyatakan setwju dan 14.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah

" memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 71.0% responden menyatakan
bahwa lingkungan kerja telah memberikan dorongan pada hubungan kerja. Proporsi

dorongan lingkungan kerja tersebut dapat terlihat pada Tabel 4. 29 dibawah ini -

Tabel.4. 29
Lingkungan Kerja Telah Mendorong Hubungan Kerja
Keterzagan Frek | Persen

Sangat tdk setuju 6 6,0
Tidak setuju 9 - 9,0
Setuju 71 71,0
Sangat setuju 14 14,0
LJumiah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 29

Hasil penelitian mengenai tingkat pemecahan masalah memperlihatkan bahwa
" ‘terdapat 10.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 19.0%menyatakan
. tidak setuju, 61.0% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju.

Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 61.0% responden

. Menyatakan bahwa masalah pekerjaan selalu dapat dipecahkan. Proporsi pemacahan

masalah pekerjaan dapat terlihat pada Tabel 4. 30 dibawah in; -
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Tabel4. 30
Masalah Pekerjaan Selalu Dapat Dipecahkan

Keterangan Frek | Persen
Sangat tdk setuju 10 10,0
Tidak setuju 19 19,0
Setuju 61 61,0
Sangat setuju 10 10,0
Lumlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 30

menyatakan bahwa sistem dan mekanisme kerja telah berjal

Tabel.4. 31

Sistem Dan Mekanisme Kerj

a Berjalan Dengan Lancar

Hasil penelitian mengenai sistem dan mekanisme kerja memperlihatkan bahwa
terdapat 11.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, ll.O%menyatak_an
- tidak setuju, 68.0% yang menyatakan setuju dan 10.0% menyatakan sangat setuju,

Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 68.0%

Proporsi mengenai mekanisme kerja dapat terlihat pada Tabel 4. 31 dibawah ini -

an dengan lancar,

| Meterangan | Frek: ] Persen
Savgar ik sogn T 10"
Tidak setuju 1 11,0
Setuju 68 68,0
Sangat setuju 10 10,0
umlah 100 100,0

Sumber : pertanyaan no.31
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Hasil penelitian mengenai dukungan lingkungan kerja memperlihatkan bahwa
terdapat 6.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 22 0%menyatakan
tidak setuju, 60.0% yang menyatakan setuju dan 12.0% menyatakan sangat setuju.
Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 60.0% responden
men"‘yatakan bahwa lingkungan kg:rja dapat mendukung pelaksanaan pekerjaan.

Proporst dukungan lingkungan kerja dapat terlihat padn Tabel 4. 32 dibawah ini ;

Tabel.4. 32
Lingkungan Kerja Mendukung Pelaksanaan Pekerjaan
Keterangan Frek Persen
Sangat tdk setuju 6 6,0
Tidak setuju 22 22,0
Setuju 60 60,0
Sangat setuju 12 12,0
Jumlah 100 - 100,0

Sumber : pertanyaan no. 32

Hasil penelitian mengenai penyampaian gagasan memperlihatkan bahwa
terdapat 12.0% responden vang ményatakan sangat tidak setuju, 31.0% menyatakan
tidak setuju, 48.0% yang m’enyatakan setuju dan 9.0% menyatakan sangat setuju.
Hasil ini telah memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 48.0% responden
menyatakan bahwa petugas selalu diberikan kesempatan untuk menyampaikan
ide/gagasan. Proporsi tingkat pemberian kesempatan penyampaian gagasan dapat

terlihat pada Tabel 4. 33 dibawah ini :
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Tabel 4. 33
Petugas Selalu Diberi Kesempatan Menyampaikan

Ide/Gagasan ‘
Ketell'angan Frek | Persen
Sangat fdk setuju 12 12,0
Tidak setuju ‘ 31 310
Setuju : 48 48,0
Sangat setuju 9 9,0
LJumlah 190 | 100,0

Sumber : pertanyaan no. 35

Hasil penelitian mengenai pelaksanaan sangsi memperlihatkan bahwa terdapat
'5.0% responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 11.0%menyatakan tidak setuju,
_75. 0% yang menyatakan setuju dan 9.0% menyatakan sangat setuju, Hasﬂ ini tclah

memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 75.0% responden menyatakan

- bahwa petugas selalu diberikan sangsi apabila telah melanggar peraturan, Proporsi

pemberian sangsi dapat terlihat pada Tabel 4. 34 dibawah ini :

Tabel.4. 34
Petugas Selalu Diberi Sangsi Apabila Melanggar
Peraturan
Keterangan Frek Persen
Sangat tdk setuju 5 5,0
Tidak setuju 11 11,0
Setuju 75 75,0
Sangat setuju 9 9,0 J
[ a— 100 | g

Sumber : pertanyaan no. 34
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Indf'_tor terakhir tentang iklim érganisasi adalah tingkat hubungan kerja antara
atasan dengan bawahan. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa terdapat 5.0%
responden yang menyatakan sangat tidak setuju, 5.0%menyatakan tidak setuju, 82.0%
yang menyatakan setuju dan 8.0% menyatakan sangat setuju. Hasil ini telah
memberikan gambaran bahwa sebagian besar atau 82.0% responden menyatakan
bahwa hubungan atasan dengan bawéhan masih sesuai peraturan. Proporsi tingkat

hubungan atasan dan bawahan dapat teriihat pada Tabel 4. 35 dibawah ini :

Tabel.4. 35 _

Hubungan Atasan Dan Bawahan Masih Sesuai Peraturan

Keterangan | Frek | Persen
Sangat tdk setuju 5 5,0
l'idak setuju 5 5,0
Setuju ' | 82 82,0
Sangat sctuju 8 8,0
umlah ' 100 100,0

Sumber : pertanyaan no. 35
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C. UJI HIPOTESIS
Guna menguji hipotesis penelitian maka pada tahap pertama dilakukan
: penjumlaﬁhan masing-masing item pertanyaan pada variabel penelitian yang diuji, hal
ini d'imak:sudkan untuk mendapat data yang mempunyai skala interval. Data dari
\I‘fariabel kualitas pelayanan dihitung dari penjumlahan pertanyaan no.2 hingga no.11,
~ kemampuan kerja dihitung dari pertanyaan no.12 hingga pertanyaan no. 16, Gaya

kepemimpinan dihitung dari pertanyaan no.17 hingga pertanyaan n0.25 dan iklim

organisasi dihitung dari pertanyaan no.26 hingga pcrtanyaa'n no.36.

Data yang diperoleh kemudian dimasukkan dalam rumus perhitungan statistik
Product Moment untuk mengetahui hubungan antar varjabel yang diteliti. Guna
mempermudah penghitungan rumus statistik maka digunakan alat bantu statistik
komputer. Sedangkan untuk mengetahui pengaruh dari variabel terikat dengan
:variabel bebas maka hasil koefisien product moment perlu dikuadratkan guna
mendapat koeffisien determinasi ( uji pengaruh ). Hasil perhitungan statistik

berdasarkan perhitungan komputer dapat terlihat pada Tabel 4.36, berikut inj :

‘Tabel 4.36.
Uji Korelasi dan Determinas; Van'abel Motivasi, Kemampuan,
Gaya kepemimpinan dan iklim Organisasi terhadap Kualitas Pelayanan

Koefisien Koef,
No. Variabel P Moment/ | Determinasi
- Signiﬁkasi |
-1 { Kemampuan Kerja — Kualitas Pelayanan 0.757 57,3%
2 | Gaya Kepemimpinan ~ Kualitas Pelayanan 0,784 61,4%
3 | Iklim Organisasi — Kualitas Pelayanan 0,711 50,5%

Catatan ; hasil Perhitungan dapat dilihat pada Lampiran 4,
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Hipotesis. 1.

" Adu pengaruh untara kemampuan kerja terhadap kualitas pelayanan pada
Kantor Pelayanan Pajak ",

Hasil analisis pengaruh antara kemampuan kerja dengan kualitas pelayanan

menunjukkan bahwa terdapat koeffisien korelasi sebesar 0,757. Hasil ini telah

" memberikan gambaran ada hubungan yang positif antara kemampuan kerja dengan

!

kualitas pelayanan. Guna melihat tingkat signifikasi maka dikonsultasikan dengan
Tabel Product Moment dimana pada tingkat kebenaran 95% dengan jumlah sampel

sebesar 100 responden maka harga tabeinya adalah 0,195, Hasil ini telah

menunjukkan bahwa harga hitung lebih besar dari harga tabel ( 0,757 > 0,195).

Sedangkan untuk melihat pcngaruhnya maka nilai koeffisien harus dikuadratkan (
0,757) * x 100% = 57.5% atau dapat dikatakan mempunyai pengaruh sebesar 57.3%.
Sehingga dapat dinyatakan bahwa hipotesis nol ditolak dan hipotesis kerja dapat
diterima. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa ada pengaruh antara kemampuan

kerja terhadap kualitas pelayanan.

Hipotesis.2.

. Ada pengaruh antara gaya kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan pada
Kantor Pelayanan Paiak”.

Hasil analisis pengaruh antara gaya kepemimpinan dengan kualitas pelayanan

menunjukkan bahwa terdapat koeffisien korelasi scbesar 0,784, Hasil ini telah

memberikan gambaran ada hubungan yang positif antara gaya kepemimpinan dengan

kualitas pelayanan. Guna melihat tingkat signifikasi maka dikonsultasikan dengan
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Tabel Product Moment dimana pada tingkat kebenaran 95% dengan jumiah sampel
sebesar 100 responden maka harga tabelnya adalah 0,195. Hasil ini telah
menunjukkan bahwa harga hitung lebih besar dari haréa tabel { 0,784 > 0,195).
Sedangkan untuk melihat pengaruhnya maka nilai koeffisien harus ‘dikuadratkan (

0,757) * x 100% = 61,4% atau dapat dikatakan mempunyai pengaruh sebesar 57,3%.

“ Schingga dapat dinyatakan bahwa hipotesis nol ditolak dan hipotesis kerja dapal

diterima. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa ada pengarch antara gaya

kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan.

" Hipotesis.3.

“ Ada pengaruh amara iklim organisasi terhadap kualitas pelayanan pada
Kantor Pelayanan Pajak”,
Hasil analisis pengaruh antara iklim organisasi dengan kualitas pelayanan
menunjukkan bahwa terdapat koeffisien korelasi sebesar 0:711. Hasil ini telah
memberikan gambaran ada hubungan yang positif antara iklim organisasi dengan

kualitas pelayanan. Guna melihat tingkat signifikasi maka dikonsultasikan dengan

“Tabel Product Moment dimana pada tingkat kebenaran 95% dengan jumlah sampel

sebesar 100 responden maka harga tabelnya adalah 0,195. Hasil ini telah
menunjukkan bahwa harga hitung lebih besar dari harga tabel ( 0,711 > 0,195).
Sedangkan untuk melihat pengaruhnya maka nilai koeffisien harus dikuadratkan (

0,711) * x 100% = 61,4% atau dapat dikatakan mempunyai pengaruh sebesar 57,3%.

Sehingga dapat dinyatakan bahwa hipotesis nol ditolak dan hipotesis kerja dapat

di_terima. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa ada pengaruh antara iklim

organisasi terhadap kualitas pelayanan.
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Hipotesis.4.

Ada  pengaruh secara bersama-sama antara kemampuankerja, gaya
kepemimpinan dan iklim organisasi terhadap kualitas pelayanan pada Kantor

Pelayanan Pajak”.
Guna menguji peﬂgaruh secara bersama-sama maka digunakan regressi ganda
( hasil perhitungan secara detail dapat dilihat pada lampiran 5.) . Hasil analisis
pengaruh antara variabel independen terhadap variabel dependen yaitu kualitas
pelayanan menunjukkan bahwa terdapat koeffisien pengaruh ( F=67,122, sig,r;95%)
dengan koefisien determinasi ( R square) sebesar 0,776 atau 77,6%. Hasil ini telah
memberikan gambaran ada pengaruh sécara bersama-sama antara kemampuan, gaya

kepemimpinan dan iklim organisasi terhadap kualitas pelayanan. Sehingga dapat

dinyatakan bahwa hipotesis nol ditolak dan hipotesis kerja dapat diterima, Dengan

kata lain dapat dikatakan bahwa ada pengaruh secara bersama-sama kemampuan,

gaya kepemimpinan dan iklim organisasi terhadap kualitas pelayanan

D. DISKUSI

Hasil penelitian telah menunjukkan bahwa antara kemampuan kerja, iklim
organisasi dan gaya kepemimpinan mempunyai pengaruh yang dignifikan terhadap
kualiMs pelayanan pada Kantor Pelayanan Pajak:Kabupaten Kudus. Hasil ini telah
memberikan bukti bahwa apa yang telah disinyalir oleh Sabaihini ( 2002:29) ternyata

memang dapat diterima dimana faktor iklim organisasi dan kemampuan kerja

- mempunyai pengaruh yang kuat terhadap kualitas pelayanan. Temuan yang menarik

untuk dikaji justru terletak pada pengaruh gaya kepemimpinan. Dalam penelitian ini
ditemukan bahwa gaya kepemimpinan mempunyai pengaruh yang paling besar, Hal
ini bisa memberikan arah bahwa dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan pada

Kantor Pelayanan Pajak Kabupaten Kudus maka faktor kepemimpinan menjadi sangat
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penting terutama berkaitan dengan upaya peningkatan kualitas pelayanan. Adanya
gayakepemimpinan yang mendukung dengan sendirinya akan tercipta iklim organisasi

yang kondusif yang pada akhirnya akan mendorong untuk meningkatkan kemampuan

"kerja pegawai.
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

"" A.l. Kualitas Pelayanan

1.

(S

LS

Kantor pelayanan pajak dalam proé.edur pelayanan telah berjalan secara lancar
&an dengan prosedur yang sederhana. Meskipun demikian masih ada beberapa
prosedur yang dianggap masih berbelit terutama berkaiﬁn dengan pelayanan
pajak.
‘Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan telah berjalan sesuai dengan
harapan masyarakat akan tetapi tingkat kesopanan dan keramahan pelayanan
perlu mendapat perhatian khusus.
Pengetahuan dan ketrampilan petugas masih diras kurang memadahi terutama
berkaitan dengan kecepatan dalam pelayanan, hal ini disebabkan pekerjaan
yaﬂg dilaksanakan tidak sesvai dengan beban kerja.
Komunikasi antara petugas dengan pelanggan masih kurang baik dimana
sebagian pelanggan merasa petugas tidak banyak memperhatikan pelanggan..

Keramahan dan kesopanan petugas masih kurang dijaga sehingga ada kesan

petugas hanya berdasarkan prosedur yang telah ditetapkan.

A.2. Kemampuan Kerja

Pelaksanaan kerja pelayanan sesuai dengan standar belum dapat dilaksanakan

oleh petugas dimana beban kerja merupakan hambatan utama dalam

penyelesaian pekerjaan.
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3.

Petugas telah memiliki pendidikan formal yang cukup memadahi meskipun
demikian jika dilihat proporsinya maka sebagian besar masih pada tingkat
pendidikan SLTA.

Pctugas tclah memiliki komitmen kerja yang tingg_i dalam pcnyclesaian

pek:er:]'aan terutama dalam penyelesaian pelayanan kepada masyarakat..

A.3. Gaya Képemimpinan

Pimpinan selalu memberikan pengarahan secara tepat baik kepada pegawai
yang sudaj berpengalaman maupun belum berpengalaman. -

Pimpinan selalu memberikan cnotoh yang baik terutama dalam penyelesaian
pekerjaan dan apabila pegawai mengalami  kesulitan selalu diberikan
pengarahan.

Pimpinan dalam kegiatan pelayanan selalu memberikan perlindungan dan
dukungan pada bawahannya.

Pimpinan selalu memberikan perhatian baik pada kegiatan. formal maupun
'informalpada pekerjaan,

Pimpinan selalu memberikan tugas sesuai dengan kemampuan pegawai yang
menjadi tanggungjawabnya.

Pimpinan telah membea@kan dorongan pada bawahan dalam pengambilan

keputusan.

A4, Iklim Organisasi

1.

Petugas selalu diberikan kesempatan dalam mengambil keputusan hal ini

dapat terlihat dari frekuensi pertemuan dalam membahas pekerjaan..

. Petugas selalu diberikan bimbingan kerja terutama berkaitan dengan

pekerjaan-pekerjaan yang sulit,
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L)

Petugas selalu didorong untuk melakukan kerjasama karena tanpa kerjasama

maka pekerjaan tidak dapat diselesaikan secara efektif dan effisien.

. Struktur dan kewenangan tugas .pada Kantor Pelayanan Pajak sudah dirasa

4,
sangat jelas dan scsuai dengan kemampuan kerja.

5. Lingkungan kerja telah memberikan dorongan pada pegawai unutk bekerja
lebih efektif.

6. Sistem dan mekanisme kerja terutama dalam proses pelayanan pajak kepada
masyarakat telah berjalan dengan lancar.

7. Petugas selalu diberikan sangsi apabila telah melanggar peraturan.

B. SARAN

!. Perlu dikembangkan peningkatan kualitas sumber daya pctugas tcrutama
berkaitan dengan kemampuan mclayani masyarakat. Peningkatan kemampuan
komunikasi serta hubungan sosial perlu lebih ditingkatkan.

2. Perlu ansistensi dalam penerapan kebijakan promosi jabatan , disamping itu
pekerja yang berprestasi harus mendapatkan reward.

3. Perlu dikembangkan mekanisme kerja yang lebih bertanggungjawan sehingga
petugas mempunyai kedudukan dan wewenang yang jelas.

4, Bimbingan kerja .harus dilakukan secara terus-menerus sehingga pekerjaan

dapat disclcsaikan tepat dan akurat.
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