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ABSTRAK 

 

PENGARUH KINERJA PEGAWAI TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN PADA UPT. SAMSAT RANTAUPRAPAT KABUPATEN 

LABUHANBATU DI KECAMATAN RANTAU SELATAN 

 

OLEH  :   

 

IRA TSAMARAH  

11870520142 

 

Secara teoritis kinerja pegawai memiliki peranan yang penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini dilakukan di Upt. Samsat 

Rantauprapat Kabupaten LabuhanBatu yang menghadapi beberapa persoalan 

yang mengurangi kualitaspelayanan itu sendiri, salah satu faktornya adalah 

kinerja pegawai. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan dan 

pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pada Upt. Samsat 

Rantauprapat. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

teknik pengumpulan data berupa angket yang di sebarkan kepada 53 responden, 

dokumentasi dan wawancara. Metode analisis data menggunakan program 

SPSS(Versi 24). Hasil penelitian menunjukkkan bahwa terdapat hubungan kuat 

dan searah antara kinerja pegawai dengan kualitas pelayanan dengan t hitung 

yang ditunjukkan sebesar 6,089 dari nilai t tabel 2,008  dan koefisien korelasi 

sederhana R = 0,421 yang menunjukkan bahwa pengaruh kinerja pegawai 

dengan kualitas pelayanan menunjukkan posistif yang signifikan 

 

Kata Kunci : Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan. 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH KINERJA PEGAWAI TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN PADA UPT. SAMSAT RANTAUPRAPAT KABUPATEN 

LABUHANBATU DI KECAMATAN RANTAU SELATAN 

 

 

OLEH  :   

 

IRA TSAMARAH  

11870520142 

 

Kinerja Pegawai dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik sangat 

bergantung pada kualitas SDM didalam organisasi. Dalam pencapaian kinerja 

yang lebih baik, seorang Pegawai memerlukan faktor motivasi yang diberikan 

oleh ketua unit pelaksana atau yang biasa disebut KaUpt. Samsat Rantauprapat 

untuk memberikan dorongan untuk berprestasi yang merupakan modal dasar bagi 

terciptanya kinerja maksimal. Motivasi juga dapat menumbuhkan rasa optimisme 

yaitu kegigihan dalam mencapai sasaran kerja yang diinginkanuntuk 

meningkatkan kinerja pegawai lebih baik sehingga juga melahirkan kualitas 

pelayanan yang terbaik Penelitian ini dilakukan di Upt. Samsat Kabupaten 

LabuhanBatu di Kecamatan Rantau Selatan yang bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan di kantor 

Samsat Kabupaten LabuhanBatu di Kecamatan Rantau Selatan. Data dalam 

penelitian ini merupakan data yang diperoleh langsung dari responden yang 

berjumlah 53 orang. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan teknik 

analisis data kuantitatif. Kemudian data penelitian tersebut dianalisis dengan 

menggunakan teknik regresi linier sederhana. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan bantuan Program SPSS (Versi 

24) nilai t hitung yang ditunjukkan sebesar 6,089 dari nilai t tabel 2,008 . Maka 

variabel independen secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel dependen. Nilai koefisien korelasi bergand R = 0,421, 

menunjukkan bahwa hubungan antara variabel kinerja pegawai dengan kualitas 

pelayanan adalah kuat dan searah, Sedangkan sisanya sebesar 57,9% 
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.  

 

Kata Kunci : Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

 Penyelenggaraaan pemerintahan Negara Republik Indonesia dibagi atas 

daerah-daerah provinsi yang terdiri dari daerah kabupaten dan kota. Dalam 

meningkatkan penyelenggaraaan dan pelayanan masyarakat, tiap daerah 

mempunyai hak dan kewajibannya dalam mengatur dan mengurus 

pemerintahannya, menyelenggarakan pemerintah memerlukan biaya, jadi setiap 

daerah berhak mengenakan pemungutan biaya kepada masyarakat yang berupa 

pajak (Ismail, 2013). Suatu pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan/ masyarakat. Apabila 

pelanggan/masyarakat tidak puas terhadap suatu palayanan yang disediakan, 

maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan efisien dan ini 

menunjukkan bahwa kinerja pelayanan yang kurang maksimal. Untuk itu 

diperlukan upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik.  

 Kinerja berasal dari sumber daya manusia yang baik yang merupakan hal 

penting bagi kelangsungan hidup organisasi. Bila organisasi ingin berkembang 

dengan pesat, maka organisasi harus mempunyai sumber daya manusia yang 

mampu menampilkan kinerja yang baik. Kinerja yang tinggi akan membuat 

pegawai semakin loyal terhadap organisasi, semakin termotivasi untuk bekerja, 

bekerja dengan rasa senang dan yang lebih penting kepuasan kerja yang tinggi 

akan  memperbesar tercapainya produktivitas kinerja yang tinggi pula, Pelayanan 

merupakan indikator paling penting bagi setiap perusahaan.Terkait dengan kinerja 



 

 

 
 

2 

Pegawai Negeri Sipil selama ini, maka paradigma yang muncul ditengah-tengah 

masyarakat adalah belum optimalnya kinerja pemerintahan terutama dalam hal 

pelayanan. Dalam praktiknya, penyelenggaraan pelayanan publik masih terdapat 

berbagai masalah antara lain  perbedaan antara kinerja yang diharapkan dengan 

praktek sehari-hari (actual perfomance). 

 Pelayanan publik menjadi suatu tolak ukur kinerja pemerintah yang paling 

kasat mata, masyarakat dapat langsung menilai kinerja pemerintah berdasarkan  

kualitas layanan publik yang diterima, karena kualitas layanan publik dapat 

dirasakan masyarakat dari semua kalangan, dimana keberhasilan dalam 

membangun kinerja pelayanan publik secara professional, efektif, efisien dan 

akuntabel akan mengangkat citra positif pemerintahan dimata masyarakatnya. 

Kualitas Pelayanan yang baik akan membawa dampak positif bagi perusahaan 

begitu juga sebaliknya. Pelayanan publik juga dewasa ini masih banyak dijumpai 

kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan 

masyarakat. Pelayanan publik yang berkualitas tentunya ditunjang oleh aparatur 

yang memiliki kinerja optimal, namum realitas di lapangan menunjukkan kinerja 

pemberi layanan cenderung baik tetapi prosesnya yang cukup lama sehingga 

menimbulkan keluhan masyarakat. 

 Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) adalah organisasi 

pemerintah yang mengatur pengelolaan pajak yang salah satunya adalah pajak 

kendaraan bermotor (pkb) yang artinya sebagai pungutan wajib yang harus 

dibayar rakyat untuk Negara dan akan digunakan untuk kepentingan pemerintah 

dan masyarakat umum dan juga persoalan retribusi daerah. Sosialisasi perpajakan 
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dalam bidang perpajakan juga sangat diperlukan untuk meningkatkan 

pengetahuan dan wawasan masyarakat mengenai sistem dan peraturan perpajakan 

yang berlaku, khususnya mengenai bagaimana caranya menjalankan kewajiban 

perpajakan yang sesuai dengan undang undang yang berlaku jika pemerintah 

berhasil dalam menjalankan sosialisasi perpajakan, maka masyarakat akan lebih 

memahami perpajakan dan kepatuhan wajib pajak juga meningkat.Pada penelitian 

ini pengambilan data yang diperlukan adalah jumlah kinerja Pegawai dan Juga 

Kualitas pelayanan. Untuk mengetahui jumlah Pegawai Negeri Sipil dapat kita 

lihat melalui data premier 2022.  

Tabel 1.1 Jumlah Pegawai Menurut Upt. Samsat Rantauprapat kabupaten 

Labuhan Batu berdasarkan jenis kelamin di Kabupaten LabuhanBatu 2022  

 

Dinas/ Instansi Pemerintahan 

Government Agencies 

Jenis kelamin/ Sex 

Laki-laki 

Male 

Perempuan 

Female 

Jumlah 

Total 

Sistem Administrasi 

Manunggal Satu Atap 

 

31 

 

     22 

  

    53 

Sumber : Data Premier 2022 

 

Mengingat fungsi utama pemerintah adalah melayani masyarakat maka 

pemerintah perlu terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan. Keberhasilan 

pembangunan nasional sangat ditentukan oleh keberhasilan pegawai dalam 

melaksanakan tugasnya. Terutama dari segi kinerja, oleh karena itu aparatur 

pemerintah memiliki peranan dan kedudukan yang sangat penting sebagai motor 

dan penggerak dalam semua aktivitas, fungsi pemerintahan selaras dengan 

tuntutan reformasi yang menuntut pemerintahan yang bersih dari perbuatan 

amoral.(Pettalo,2013). Seiring berjalannya aspek kepemerintahan dalam 
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pelayanan, persoalan- persoalan yang muncul di Dinas Upt. Samsat Rantauprapat 

adalah : 

1. Tidak berjalannya dengan baik waktu proses administrasi pelayanan 

sehingga masyarakat pun mengeluh atas lambatnya proses yang berjalan 

yang menimbulkan kesulitan masyarakat untuk membagi waktu antara 

mengurus pajak dan juga pekerjaannya. 

2. Kurangnya sosialisasi media sosial kepada masyarakat sehingga pada 

pengurusan pajak kendaraan bermotor masyakarat tidak tahu apa saja 

dokumen persyaratan yang harus dibawa. 

Dari beberapa penelitian ilmiah yang telah dilakukan, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kinerja pegawai berpengaruh dan signifikan terhadap 

kualitas pelayanan kepada masyarakat. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

dari beberapa penelitian ilmiah yang telah dilakukan, berikut hasil penelitian 

Ilham Pettalo (2013) yang dikutip dari jurnal KATALOGIS yang berjudul 

“Pengaruh Kinerja Terhadap Kualitas Pelayanan Pegawai Dinas Pekerjaan Umum 

Provinsi Sulawesi Tengah”. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa ada pengaruh 

yang signifikan antara etos kerja personel (X1) dan kinerja (Y). Namun, variabel 

lainnya kepuasan kerja pegawai (X2) dan disiplin pegawai (X3) berpengaruh 

tidak langsung terhadap kinerja pekerjaan personel. Ketiga faktor ini cenderung 

mengendalikan kinerja pekerjaan personel hingga 72,99% sedangkan faktor lain 

di luar model memberikan kontribusi 27,01% terhadap kinerja mereka. 

Berdasarkan analisis korelasi, terdapat dua variabel yang berkorelasi positif 0,507, 

yaitu kepuasan kerja dan disiplin. Namun, etos kerja personel, dan pekerjaan 
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kepuasan memiliki korelasi positif sangat rendah sebesar 0,268. (Pettalolo, I. 

2013) 

Penelitian yang sama juga dilakukan oleh Ester Silvyana Siburian 1 Ronny 

Gosal 2 Donald K. Monintja 3 (2021) yang dikutip dari jurnal GOVERNANCE 

yang melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap 

Kualitas Pelayanan Kepada Masyarakat di Kantor Kelurahan Sinaksak Kabupaten 

Simalungun, Sumatera Utara”. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa pengaruh 

besarnya nilai kofisiensi (R Squere) sebesar 0, 982 yang berarti bahwa pengaruh 

kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan adalah sebesar 98,2% sedangkan 

sisanya sebesar 1,8% di tentukan/dipengaruhi oleh faktor lainnya. Berdasarkan 

hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada masyarakat di Kantor 

Kelurahan Sinaksak, Kabupaten Simalungun, Sumatera Utara. (Siburian, E. S., 

Gosal, R., & Monintja, D. K. 2021) 

Dalam penelitian ini penulis mencoba mengembangkan dua variabel 

penelitian yaitu variabel kinerja pegawai dan kualitas pelayanan. Penggunaan dua 

variabel penelitian ini dilatarbelakangi oleh penelitian-penelitian yang telah 

dilakukan sebelumnya yang telah membuktikan bahwa kinerja pegawai 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Kinerja pegawai dipandang mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan karena dengan adanya kinerja yang baik, maka 

mampu meningkatkan kualitas pelayanan dalam organisasi tersebut. Dengan 

melahirkan sikap percaya diri yang tinggi yang dapat mendorong minat seseorang 

untuk mencapai prestasi kerja dibidangnya. Melalui pengaturan diri yang tinggi 
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seseorang mampu memandu setiap tindakan dan keputusannya agar senantiasa 

sejalan dengan kepentingan kerjanya. Adanya suatu motivasi dalam diri seperti 

dorongan untuk berprestasi merupakan modal dasar bagi terciptanya kinerja 

maksimal. Motivasi juga dapat menumbuhkan rasa optimisme, yaitu kegigihan 

dalam mencapai sasaran kerja yang diinginkan. Kecerdasan emosi juga 

ditunjukkan melalui kemampuan seseorang untuk berempati terhadap orang lain 

serta keterampilannya dalam membangun hubungan sosial. Kemampuan ini 

memudahkan seseorang untuk bekerja sama dengan orang lain dan terjalinnya 

hubungan kerja yang maksimal.  

 Faktor motivasi ini akan memberikan pengaruh terhadap peningkatan 

kinerja sehingga dengan peningkatan kinerja akan memberikan kualitas pelayanan 

yang terbaik. Dari uraian tersebut dapat simpulkan bahwa penulis ingin 

mengetahui lebih lanjut mengenai kinerja pegawai dalam menghasilkan kualitas 

pelayanan di Dinas UPT. Samsat Rantauprapat Kabupaten LabuhanBatu dengan 

mengangkat topik penelitian dengan judul “ PENGARUH KINERJA PEGAWAI 

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA UPT.SAMSAT KABUPATEN 

LABUHANBATU DI KECAMATAN RANTAU SELATAN”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

1. Bagaimana hubungan kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan pada 

Upt. Samsat Kabupaten LabuhanBatu? 

2. Apakah terdapat pengaruh antara kinerja pegawai dengan kualitas 

pelayanan pada Upt. Samsat Kabupaten LabuhanBatu ? 
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1.3 Tujuan Penelitian  

1. Agar mengetahui hubungan dari kinerja  pegawai terhadap kualitas  

pelayanannya pada Upt. Samsat Kabupaten labuhanbatu. 

2. Agar mengetahui pengaruh yang ditimbulkan dari kinerja pegawai 

terhadap  kualitas pelayanan pada Upt. Samsat Kabupaten labuhanbatu.  

1.4 Manfaat Penelitian  

 Berdasarkan tujuan yang telah dirumuskan diatas, maka diharapkan 

penelitian ini mempunyai manfaat sebagai berikut : 

1. Secara teoritis : Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi 

pengembangan teori dan analisisnya untuk kepentingan dimasa yang akan 

datang serta bermanfaat bagi ilmu pengetahuan 

2. Secara praktis 

a. Bagi peneliti: Hasil dari penelitian ini akan dapat memperluas 

pengetahuan peneliti serta menjadi masukan mahasiswa pendidikan 

administrasi Negara untuk mempersiapkan diri bila terjun kedalam dunia 

masyarakat. Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh 

gelar sarjana pendidikan bidang administrasi Negara 

b. Bagi Kabupaten LabuhanBatu : Sebagai bahan masukan dan pertimbangan 

dalam pelaksanaan pelayanan publik bidang administrasi agar lebih baik 

lagi 

c. Bagi Universitas Islam Sultan Syarif Kasim : Untuk menambah koleksi 

pustaka dan bahan bacaan bagi mahasiswa program studi Administrasi 
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Negara dan juga pada seluruh mahasiwa Universitas Islam Sultan Syarif 

Kasim pada umumnya. 

1.5 Sistematika Penulisan  

 Untuk mempermudah penulisan dan pembahasan dalam penelitian ini, 

maka dalam penelitian ini dibagi dalam beberapa BAB, dan tiap tiap terdiri dari 

sub-sub keseluruhannya merupakan satu kesatuan yang utuh dengan Sistematika 

pembahasan secara keseluruhan terdiri dari 3 bab dan sub bab lainnya, meliputi:  

BAB 1 :  PENDAHULUAN 

  Pada bab ini merupakan bab Pendahuluan yang berisikan latar 

belakang Masalah, Perumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Kegunaan 

Penelitian, Batasan penelitian dan Sistematika penulisan.  

BAB II :   TINJAUAN PUSTAKA 

   Pada bab ini membahas tentang Landasan Teori yaitu teori-teori yang 

berhubungan dengan permasalahan yang dibahas yang terdiri dari 

teori tentang Tinjauan MSDM, Teori motivasi, Teori kinerja kerja, 

Teori Kualitas Pelayanan, Teori Upt. Samsat, Hubungan kinerja kerja 

dengan kualitas pelayanan, Pandangan islam terhadap Kualitas 

Pelayanan, Penelitian Terdahulu, Definisi Konsep, Variabel 

Operasional dan Kerangka berpikir 

BAB III :  METODOLOGI PENELITIAN 

   Pada bab ini menjelaskan tentang Lokasi Penelitian, Jenis Penelitian, 

Ruang Lingkup Penelitian, Jenis dan Sumber Data, Informan 

Penelitian, Teknik Pengumpulan data dan Analisis Data. 
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BAB IV : GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

   Berisikan mengenai gambaran umum lokasi penelitian, seperti sejarah 

objek penelitian, aktivitas objek penelitian, struktur organisasi objek 

penelitian dan lain sebagainya. 

BAB V :   HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Bab ini berisi hasil penelitian dan pembahasan guna untuk menjawab 

pertanyaan dan pengujian terhadap hipotesis peneitian. 

BAB VI :  PENUTUP 

  Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang diperoleh dari hasil 

pengolahan data penelitian. 
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BAB II 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Teori Kinerja  

Menurut Mangkunegara (2005 : 67) kinerja itu dapat didefinisikan sebagai 

Hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang pegawai 

dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 

kepadanya. Keberhasilan aparatur negara dalam melaksanakan tugasnya sangat 

dibutuhkan karena menentukan keberhasilan pembangunan nasional. 

Kinerja instansi pemerintah adalah perolehan suatu kewajiban Instansi 

pemerintah dalam mempertanggungjawabkan keberhasilan dan kegagalan pada 

pelaksanaan misi organisasi dalam mencapai sasaran dan tujuan yang telah 

ditetapkan melalui sistem pertanggungjawaban secara periodik dan juga Prestasi 

kerja merupakan salah satu yang diharapkan dalam standar yang disusun sebagai 

acuan sehingga dapat dilihat kinerja yang sesuai dengan posisinya dibandingkan 

dengan standar yang di buat. Selain itu dapat juga dilihat kinerja dari karyawan 

terhadap karyawan lainnya, produktivitas suatu sistem bergantung pada 

kecermatan dan efisiensi perilaku kerja. Dalam Sutrisno (Sutrisno, 2010, h. 175) 

menyatakan bahwa perilaku seseorang akan terbawa dalam menjalankan 

kehidupan dan kegiatan dalam organisasi, baik organisasi bisnis maupun publik. 

Bila suatu organisasi mempunyai SDM yang mempunyai tanggung jawab yang 

tinggi, moral yang tinggi hukum yang andal, maka dapat dipastikan organisasi 

tersebut akan mempunyai kinerja yang baik. Oleh karena itu, terdapat beberapa 

hal yang perlu diperhatikan, yaitu : 
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a. Bagaimana mengorganisasikan berbagai kegiatan dan memobilisasi para 

karyawan yang ada dalam organisasi agar tujuan organisasi dapat tercapai. 

b. Bagaimana mengelola para karyawan organisasi secara efektif, agar tujuan 

organisasi dapat tercapai disertai efisiensi yang tinggi. 

c. Bagaimana menciptakan kondisi organisasi, sistem balas jasa dan hukuman 

untuk menunjang suasana kerja agar tercapai tujuan organisasiyang sudah 

ditetapkan. 

     Dari paparan teori mengenai pengertian kinerja, dapat disimpulkan bahwa 

kinerja merupakan hasil dari suatu yang telah dikerjakan dalam organisasi sesuai 

tanggung jawab dan wewenang yang telah diberikan kepada individu atau 

kelompok kerja guna mencapai tujuan organisasi sesuai dengan nilai dan norma 

yang ada. 

2.2 Standart Kinerja  

Menurut Wirawan (2009: 67) “Standar kinerja adalah target, sasaran, 

tujuan upaya kerja karyawan dalam kurun waktu tertentu. Dalam melaksanakan 

pekerjaannya, karyawan harus mengarahkan semua tenaga, pikiran, ketrampilan, 

pengetahuan, dan waktu kerjanya untuk mencapai apa yang ditentukan oleh 

standar kinerja”. Selanjutnya, terdapat tiga jenis dasar kriteria kinerja, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Kriteria berdasarkan sifat (memusatkan diri pada karakteristik pribadi  

seorang karyawan). 

2. Kriteria berdasarkan perilaku (kriteria yang penting bagi pekerjaan 

yang membutuhkan hubungan antar personal). 
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3. Kriteria berdasarkan hasil (kriteria yang fokus pada apa yang telah 

dicapai atau dihasilkan). 

2.3 Penilaian Kinerja  

Penilaian Kinerja Dalam Sutrisno (2010, h.179) untuk mengetahui kinerja 

karyawan diperlukan kegiatan-kegiatan khusus. Bernardin dan Russel 

mengajukan enam kinerja primer yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja, 

yaitu: 

a. Quality. Merupakan tingkat sejauh mana proses atau hasil pelaksanaan 

kegiatan mendekati kesempurnaan yang diharapkan. 

b. Quantity. Merupakan jumlah yang dihasilkan. 

c. Timeliness. Merupakan sejauh mana suatu kegiatan diselesaikan pada 

waktu yang dikehendaki, dengan memperhatikan output lain serta waktu 

yang tersedia untuk kegiatan orang lain. 

d. Cost effectiveness. Merupakan tingkat sejauh mana penggunaan 

sumber daya organisasi dimaksimalkan untuk mencapai hasil tertinggi 

atau pengurangan kerugian dari setiap unit penggunaan sumber daya. 

e. Need for supervision. Merupakan tingkat sejauh mana seorang pekerja 

dapat melaksanakan suatu fungsi pekerjaan tanpa memerlukan 

pengawasan seorang supervisor untuk mencegah tindakan yang kurang 

diinginkan. 

f. Interpersonal impact. Merupakan tingkat sejauh mana pegawai 

memelihara harga diri, nama baik, dan kerja sama diantara rekan kerja 

dan bawahan. 
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2.4 Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Pencapaian Kinerja 

Faktor-faktor yang mempengaruhi pencapaian kinerja seseorang menurut 

Mangkunegara (2012: 13-14) adalah sebagai berikut : 

1. Faktor Faktor Kemampuan (Ability)Secara psikologis, kemampuan (ability) 

pegawai terdiri dari kemampuan potensi (IQ) dan kemampuan reality 

(knowledge + skill). Artinya, kebanyakan seorang pegawai atau karyawan 

yang memiliki IQ di atas rata- rata (IQ 110-120) dengan pendidikan yang 

memadai untuk jabatannya dan terampil dalam mengerjakan pekerjaanya, 

maka ia akan lebih mudah mencapai prestasi kerja yang diharapkan dalam 

kinerja yang maksimal. 

2. faktor Motivasi (Motivation) Motivasi terbentuk dari sikap (attitude) 

seorang pegawai dalam menghadapi situasi (situation) kerja. Motivasi 

merupakan kondisi yang membuat diri pegawai yang terarah untuk 

mencapai tujuan organisasi (tujuan kerja). Sikap mental seseorang 

merupakan kondisi yang membuat diri pegawai untuk berusaha mencapai 

prestasi kerja secara maksimal. Sikap mental seorang pegawai atau pekerja 

harus siap secara psikofisik (siap mental, fisik, tujuan dan situasi). Artinya, 

seorang pegawai harus mampu secara mental, mampu secara fisik, 

memahami tujuan utama, dan target kerja yang akan dicapai serta mampu 

memanfaatkan dan menciptakan situasi kerja.  

Sementara menurut Henry Simamora (1995, Mangkunegara, 2011), kinerja 

(performance) dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu: 

a. Faktor Individual yang terdiri dari : 
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1. Kemampuan dan keahlian 

2. Latar belakang 

3. Demografi 

b. Faktor psikologis yang terdiri dari : 

1. Persepsi 

2. Attitude 

3. Personality 

4. Pembelajaran 

5. Motivasi 

c. Faktor organisasi yang terdiri dari : 

1. Sumber daya 

2. Kepemimpinan 

3. Penghargaan 

4. Struktur 

5. Job design 

2.5 Teori Kualitas Pelayanan Publik  

 Pelayanan menurut Kasmir (2017: 47) adalah tindakan atau perbuatan 

seseorang atau suatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, 

sesama pegawai, dan juga pimpinan. Pelayanan dan pemberian dukungan kepada 

pelanggan. Menurut Armistead dan Clark (1999: 56-57) adalah kemampuan 

pegawai dalam melaksanakan tugasnya yaitu memberikan layanan dan dukungan 

dengan penuh komitmen serta kemampuan memecahkan masalah pada saat 

pemberian layanan itu berlangsung. Rusydi (2017: 39) berpendapat bahwa 
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kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 

terbaik yang bermutu dibandingkan dengan pesaingnya.  

Menurut Rahmayanti (2013:18) Pelayanan berkualitas adalah 

pelayanan dengan standar kualitas tinggi yang senantiasa mengikuti 

perkembangan kebutuhan secara konsisten dan handal serta berorientasi pada 

kepuasan pelanggan. Menurut Sinambela (2006:6) pelayanan berkualitas 

tercermin dari 6 indikator, yaitu : 

1. Transparan Pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses 

oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta 

mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas Pelayanan yang dapat di pertanggung jawabkan sesuai 

dengan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

3. Kondisional Pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan 

pemberi dan penerima pelayanan dan perlakuan khusus bagi kelompok 

rentan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.  

Faktor – Faktor Pelayanan 

 Menurut Moenir (2001:88-127) pelayanan kepada masyarakat akan 

terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila didukung oleh beberapa faktor 

antara lain: 

Faktor Pendukung Pelayanan 

1. Faktor Kesadaran 

2. Faktor Aturan 
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3. Faktor Organisasi 

4. Faktor Pendapatan 

5. Faktor Kemampuan dan Keterampilan 

6. Faktor Sarana Pelayanan 

Faktor Penghambat 

1. Segi sarana yaitu kerusakan alat atau mesin peralatan yang tidak 

berfungsi dengan baik sehingga menghambat pelaksanaan pelayanan. 

2. Segi manusia yaitu perbedaan pola pikir, orientasi, perasaan, tingkat 

pendidikan, keadaan sosial ekonomi dan latar belakang budaya 

manusia yang beraneka ragam sehingga dapat menyebabkan perbedaan 

pemahaman antara pemberi pelayanan dengan penerima pelayanan dan 

dapat menghambat pelaksanaan pelayanan. (Ardiani, Hidayat and 

Sulasmiyati, 2016). 

2.6 Asas Dan Prinsip Pelayanan Publik  

 Pelayanan publik betujuan untuk memuaskan keinginan yang sesuai 

dengan masyarakat atau pelayaan pada umumnya. Untuk mencapai hal itu 

diperlukan kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

masyarakat. Pelayanan publik dikatakan baik jika memenuhi beberapa asas-asas. 

Menurut Tjandra (2005:11) dalam memberikan pelayanan publik yang 

memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggaraan pelayanan publik harus 

memenuhi asas-asas pelayanan publik yaitu sebagai berikut :  
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a. Transparan  

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 

membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 

b. Akuntabilitas 

Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan 

 

2.7 Bentuk – Bentuk Pelayanan 

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

bagi setiap warga Negara dan penduduk. Menurut (Moenir 2002:190), bentuk 

pelayanan ada tiga macam, yaitu: 

a. Pelayanan dengan lisan 

Syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku pelayanan, yaitu: 

1. Memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam bidang 

tugasnya. 

2. Mampu memberikan penjelasan apa-apa saja yang perlu dengan lancar, 

singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang ingin 

memperoleh kejelasan mengenai sesuatu. 

3. Bertingkah laku sopan dan ramah tamah 

b. Pelayanan melalui tulisan 

 Dalam bentuk tulisan, layanan yang diberikan dapat berupa pemberian 

penjelasan kepada masyarakat dengan berupa tulisan suatu informasi mengenai 

hal atau masalah yang sering terjadi. Pelayanan melalui tulisan terdiri dari dua 
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macam, yaitu: 

1. Pelayanan berupa petunjuk, yaitu informasi dan yang sejenis ditujukan 

pada orang-orang yang berkepentingan agar memudahkan mereka dalam 

berurusan dengan instansi atau lembaga. 

2. Pelayanan berupa reaksi tertulis atas permohonan, laporan, keluhan, 

pemberian atau penyerahan, pemberitahuan dan sebagainya. 

c. Pelayanan bentuk perbuatan 

 Pelayanan dalam bentuk perbuatan adalah pelayanan yang diberikan 

dalam bentuk perbuatan atau hasil perbuatan, bukan sekedar kesanggupan dan 

penjelasan secara lisan. Oleh karena itu, faktor keahlian dan keterampilan petugas 

tersebut sangat menentukan terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan tersebut :  

1. Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63 Tahun 2003 tentang penyelenggaraan pelayanan publik setidaknya 

mengandung sendi-sendi yaitu, adalah sebagai berikut: Kesederhanaan, 

dalam arti prosedur atau tata cara pelayanan diselenggarakan secara cepat, 

tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 

2. kejelasan yang mencakup rincian biaya atau tarif pelayanan publik serta 

prosedur atau tata cara umum, baik teknis maupun administratif.  

3. Kepastian waktu, yaitu pelaksanaan publik harus dapat diselesaikan dalam 

kurun waktu yang telah ditemukan. 

4. Kemudahan akses, yaitu bahwa tempat dan lokasi serta sarana pelayanan 

yang memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat dan dapat 

memanfaatkan teknologi komunikasi dan informatika. 
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5. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, yakni pemberian pelayanan 

harus bersikap disiplin, sopan santun, ramah serta memberikan pelayanan 

dengan ikhlas. 

6. Kelengkapan sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung 

lainnya yang memadai termasuk sarana telekomunikasi dan informatika.  

2.8 Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat)  

Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) dalam Bahasa 

Inggrisnya One Roof System adalah suatu sistem administrasi yang dibentuk untuk 

mempermudah dan mempelancar suatu kegiatan yaitu kepentingan atau kesulitan 

masyarakat dalam penanganan mengurus pajak dalam satu gedung yang melalui 

pelayanan publik berupa barang dan jasa. Menurut Peraturan Presiden nomor 5 

tahun 2015 tentang penyelenggaraan Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap 

Kendaraan Bermotor (Regiden Ranmor), pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor 

(PKB), Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB) dan pembayaran 

Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas (SWDKLLJ) dan angkutan 

Jalan secara terintegrasi dan terkoordinasi dalam Kantor Bersama Samsat. 

(Ridwan, Studi and Islam, 2018) 

Samsat merupakan suatu sistem administrasi kerjasama terpadu antara 

POLRI,  Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa Raharja dengan pelayanan yang 

berbagai macam pelayanan/pengurusan pajak kendaraan bermotor. Jenis-jenis 

pengurusan pajak antara lain pelayanan untuk menerbitkan STNK (surat tanda 

Nomer kendaraan), TKB (tanda kendaraan bermotor), PKB (pemungutan pajak 
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kendaraan bermotor), BBKB (bea balik nama kendaraan bermotor), serta 

sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas jalan (SWDKLLJ) 

 Dalam Negeri dan Menteri Keuangan, tanggal 11 Oktober 1999 tentang 

pelaksanaan Samsat, No.Ins/03/M/X/1999, No.29 Tahun 1999, 

No.06/IMK.014/1999 dan Petunjuk Bersama Kapolri, Dirjen PUOD, dan Direksi 

PT Jasa Raharja (Persero), No. SKEP/03/X/1999, No. 973-1228 dan No. 

SKEP/02/X/1999, Tanggal 15 Oktober 1999, tentang Pedoman Tata Laksana 

Sistem Administrasi Manunggal Di bawah Satu Atap (Samsat) yang intinya 

tentang perampingan mekanisme pelayanan, yang dulunya terdiri dari 5 (lima) 

loket dirampingkan menjadi 2 (dua) loket terdiri dari: 

1. Loket I : Loket Pelayanan Pendaftaran dan PenetapaN 

2. Loket II : Loket Pembayaran dan Penyerahan (Kasmawati,2018) 

 

2.9 Hubungan Antara Kinerja Pegawai Dengan Kualitas Pelayanan 

 Peningkatan kinerja pegawai sangat penting mengingat perubahan arah 

kebijakan pemerintah yang dikehendaki oleh semangat reformasi yang lebih luas 

untuk memberi ruang gerak dan peran serta yang lebih besar bagi masyarakat 

dalam kegiatan pemerintahan dan pembangunan, dimana pemerintah beserta 

aparaturnya lebih berperan sebagai fasilitator. 

Kinerja sumber daya manusia yang baik merupakan hal penting 

bagi kelangsungan hidup organisasi. Bila organisasi ingin memiliki kualitas 

pelayanan yang baik, organisasi harus mempunyai sumber daya manusia yang 

mampu menampilkan kinerja yang baik. Kinerja Kerja yang tinggi akan membuat 

karyawan semakin loyal terhadap organisasi, semakin termotivasi untuk 
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bekerja, bekerja dengan rasa senang dan yang lebih penting kepuasan kerja yang 

tinggi akan memperbesar kemungkinan tercapainya produktivitas dan kinerja 

yang tinggi pula. Keberhasilan pembangunan nasional sangat ditentukan oleh 

keberhasilan aparatur negara dalam melaksanakan tugasnya. Terutama dari segi 

kepegawaian. Oleh karena itu aparatur pemerintah memiliki peranan dan 

kedudukan yang sangat penting sebagai motor dan penggerak dalam semua 

aktivitas fungsi pemerintahan selaras tuntutan reformasi yang menuntut 

pemerintahan yang bersih dari perbuatan amoral (Suharto, 2002). 

Ilham Pettalo (2013) yang dikutip dari jurnal KATALOGIS yang berjudul 

“Pengaruh Kinerja Terhadap Kualitas Pelayanan Pegawai Dinas Pekerjaan Umum 

Provinsi Sulawesi Tengah”. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa ada pengaruh 

yang signifikan antara etos kerja personel (X1) dan kinerja (Y). Namun, variabel 

lainnya kepuasan kerja pegawai (X2) dan disiplin pegawai (X3) berpengaruh tidak 

langsung terhadap kinerja pekerjaan personel. Ketiga faktor ini cenderung 

mengendalikan kinerja pekerjaan personel hingga 72,99% sedangkan faktor lain 

di luar model memberikan kontribusi 27,01% terhadap kinerja mereka. 

Berdasarkan analisis korelasi, terdapat dua variabel yang berkorelasi positif 0,507, 

yaitu kepuasan kerja dan disiplin. Namun, etos kerja personel, dan pekerjaan 

kepuasan memiliki korelasi positif sangat rendah sebesar 0,268. Hasil penelitian 

menunjukkan teori yang relevan dengan hasil penelitian adalah Teori Kinerja 

menurut Simamora (1995) yakni Kinerja diartikan sebagai pencapaian 

persyaratan pekerjaan tertentu yang akhirnya secara langsung dapat tercermin dari 

output yang dihasilkan.  



 

 

 
 

22 

Penelitian yang sama juga dilakukan oleh Ester Silvyana Siburian 1 Ronny 

Gosal 2 Donald K. Monintja 3 (2021) yang dikutip dari jurnal GOVERNANCE 

yang melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kinerja Pegawai Terhadap 

Kualitas Pelayanan Kepada Masyarakat di Kantor Kelurahan Sinaksak Kabupaten 

Simalungun, Sumatera Utara”. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa pengaruh 

besarnya nilai kofisiensi (R Squere) sebesar 0, 982 yang berarti bahwa pengaruh 

kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan adalah sebesar 98,2% sedangkan 

sisanya sebesar 1,8% di tentukan/dipengaruhi oleh faktor lainnya. Berdasarkan 

hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kinerja pegawai berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayanan kepada masyarakat di Kantor Kelurahan 

Sinaksak, Kabupaten Simalungun, Sumatera Utara. Hasil penelitian menggunakan 

teori Menurut Amstrong dan Baron dalam buku Wibowo (2011) mendefenisikan 

kinerja pegawai adalah hasil pekerjaan mempunyai hubungan kuat dengan tujuan 

strategis, kepuasan konsumen dan memberikan kontribusi ekonomi. 

2.10 Pandangan Islam Tentang Kinerja  

Pekerjaan adalah saran mencapai rezeki dan kelayakan hidup, 

sekaligus merupakan tujuan. Jika seseorang mempunyai kekayaan melimpah dan 

ia hidup tanpa bekerja, maka ia dapat memahami nilai-nilai kemanusiannya dan 

tidak mengetahui tugas hidup yang sebernarnya. Sebab sebagai manusia ia tidak 

dapat merealisasikan tujuan eksistensinya. Terdapat tiga unsur penting untuk 

menciptakan kehidupan yang positif dan produktif. Pertama, mendayagunakan 

potensi yang telah dianugrah Allah untuk bekerja, melaksanakan gagasan, dan 

memproduksi. Kedua bertawakkal kepada Allah, berlindung dan meminta 
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pertolongan kepada-Nya pada waktu melakukan pekerjaan. Ketiga, percaya 

kepada Allah bahwa dia mampu menolak bahaya, kesombongan dan kediktatoran 

yang memasuki lapangan pekerjaan. Al-Quran surat Yasin ayat 33-35 

menyatakan: 

آيَة   ََ مُُ  أخَْرَجْىاَ أحَْيَيْىاٌََا الْمَيْتةَلُْْرَْضُ لٍَّ ََ  يَأكُْلُُنَ فمَِىًُْ حَبًّّا مِىٍَْا 

جَعَلْىاَالْعُ   ََ ه جَىَّاتٍ فِيٍاَ  أعَْىَابٍ وَّخِيلٍ مِّ ََ رْواَ  فَجَّ ََ يُُنِ مِهَ فيٍَِا   

مَا ثَمَرِيِ مِه كُلُُا لِيأَْ  يَشْكُرَُنَ أفَلََ     ََ ٍِمْ عَمِلتًَُْ  ۖ  أيَْدِي  

33. Dan suatu tanda (kekuasaan Allah yang besar) bagi mereka adalah bumi yang 

mati. Kami hidupkan bumi itu dan Kami keluarkan dari padanya biji- bijian, 

Maka daripadanya mereka makan. 

34. Dan Kami jadikan padanya kebun-kebun kurma dan anggur dan Kami 

pancarkan padanya beberapa mata air.  

35. Supaya mereka dapat Makan dari buahnya, dan dari apa yang diusahakan 

oleh tangan mereka. Maka Mengapakah mereka tidak bersyukur? 

Rangkaian ayat tersebut menuntut manusia agar bersyukur kepada Allah 

SWT dengan cara beriman kepada-Nya atas nikmat tersebut yaitu Allah telah 

memberi kesempatan pada manusia untuk lebih produktif dan berkinerja baik dan 

sukses dalam hidupnya, dan kesempatan yang diberikan Allah ini tergantung pada 

pekerjaan yang dilakukan oleh manusia sendiri, disamping menyadarkan diri 

kepada kehendak-Nya. Kemudian kehendak Allah menyediakan lingkungan agar 

manusia dapat hidup di dalamnya. 

Sedangkan makna kata “dan dari apa yang diusahakan oleh tangan 

mereka” merupakan pilar utama kinerja. Yaitu Allah memerintahkan manusia 
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untuk mengelola dan terus meningkatkan apa yang telah disediakan oleh Allah, 

sehingga mampu bekerja yang baik dan akan memberi perubahan yang baik pula 

untuk organisasi di masa yang akan datang. Manusia mempunyai tjuan hidup, 

yakni berjuang di jalan kebenaran daan melawan kebatilan. Misi-misi kebenaran 

adalah misi kebaikan, kerja sama produktif, dan kasih sayang antar manusia. 

Allah berfirman dalam surat Al-Kahfi ayat 7 yaitu : “Sesungguhnya Kami telah 

menjadikan apa yang di bumi sebagai perhiasan baginya, agar Kami menguji 

mereka siapakah di antara mereka yang terbaik perbuatannya”. dijelaskn 

bahwasannya Allah akan membalas setiap amal perbuatan manusia bahkan lebih 

dari apa yang mereka kerjakan, artinya jika seseorang mengerjakan pekerjaan 

dengan baik dan menunjukkan kinerja yang baik pula bagi organisasinya maka dia 

akan mendapat hasil yang baik pula dari kerjanya dan akan memberikan 

keuntungan pula bagi organisasinya.  

2.11 Penelitian Terdahulu  

1. Ilham Pettalolo (2013) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kinerja 

Terhadap Kualitas Pelayanan Pegawai Dinas Pekerjaan Umum Provinsi 

Sulawesi Tengah” yang diambil dari jurnal KATALOGIS. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis hubungan antara etos kerja personel, kepuasan, 

disiplin, dan kinerja pekerjaan mereka. Data dikumpulkan melalui observasi 

mencerminkan kondisi nyata dan wawancara dengan 14 responden yang 

mewakili tingkat yang berbeda jabatan di kanwil sulawesi tengah. Metode 

penelitiannya adalah analisis kualitatif dimana data yang diambil dari 

kuesioner dianalisis secara statistik dengan menggunakan Model Korelasi 
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dan Analisis Garis Sperman. Ditemukan bahwa ada pengaruh yang 

signifikan antara etos kerja personel (X1) dan kinerja (Y). Namun, variabel 

lainnya kepuasan kerja pegawai (X2) dan disiplin pegawai (X3) berpengaruh 

tidak langsung terhadap kinerja pekerjaan personel. Ketiga faktor ini 

cenderung mengendalikan kinerja pekerjaan personel hingga 72,99% 

sedangkan faktor lain di luar model memberikan kontribusi 27,01% terhadap 

kinerja mereka. Berdasarkan analisis korelasi, terdapat dua variabel yang 

berkorelasi positif 0,507, yaitu kepuasan kerja dan disiplin. Namun, etos 

kerja personel, dan pekerjaan kepuasan memiliki korelasi positif sangat 

rendah sebesar 0,268. (Pettalolo, I. 2013). 

2. Ester Silvyana Siburian 1 Ronny Gosal 2 Donald K. Monintja 3 

(2021) melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kinerja Pegawai 

Terhadap Kualitas Pelayanan Kepada Masyarakat di Kantor Kelurahan 

Sinaksak Kabupaten Simalungun, Sumatera Utara” yang diambil dari jurnal 

GOVENANCE. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan kepada masyarakat di 

Kantor Kelurahan Sinaksak, Kabupaten Simalungun, Sumatera Utara. 

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan metode pendekatan 

kuantitatif. Responden penelitian adalah sebanyak 50 orang yaitu pegawai di 

Kantor Kelurahan Sinaksak dan masyarakat Kelurahan Sinaksak, kabupaten 

Simalungun, Sumatera Utara. Metode dan teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuesioner, observasi dan dibantu dengan wawancara 

secara terstruktur. Teknik analisis data yang digunakan dengan 
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menggunakan bantuan software pengolah data SPSS versi 25 dan Microsoft 

Excel. Dalam metode penelitian ini, teknik analisis yang digunakan untuk 

pengujian hipotesis yaitu analisis korelasi sederhana. Pada penelitian ini 

ditemukan bahwa pengaruh besarnya nilai kofisiensi (R Squere) sebesar 0, 

982 yang berarti bahwa pengaruh kinerja pegawai terhadap kualitas 

pelayanan adalah sebesar 98,2% sedangkan sisanya sebesar 1,8% di 

tentukan/dipengaruhi oleh faktor lainnya. Berdasarkan hasil penelitian, dapat 

disimpulkan bahwa kinerja pegawai berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kualitas pelayanan kepada masyarakat di Kantor Kelurahan 

Sinaksak, Kabupaten Simalungun, Sumatera Utara. (Siburian, E. S., Gosal, 

R., & Monintja, D. K. 2021) 

3. Lisa Handayani 1 Nanik Suryani 2 (2019) melakukann penelitian berjudul 

“Pengaruh Kinerja Pegawai, Komunikasi Interpersonal Dan Lingkungan 

Kerja Fisik Terhadap Kepuasan Masyarakat Melalui Kualitas Pelayanan” 

yang diambil dari jurnal ECONOMIC EDUCATION ANALYSIS 

JOURNAL. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

secara langsung dan secara tidak lang- sung kinerja pegawai, komunikasi 

interpersonal dan lingkungan kerja fisik terhadap kepuasan masyarakat 

melalui kualitas pelayanan di Kecamatan Kota Kabupaten Kudus. 

Responden dalam penelitian ini adalah masyarkat penerima layanan di 

Kecamatan Kota Kabupaten Kudus dengan sampel sebanyak 115 responden 

yang dihitung menggunakan rumus iterasi. Teknik pengumpulan data 

menggunakan wawancara, kuesioner dan dokumentasi. Teknik pengambilan 
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data dengan Non-Probability Sampling menggunakan pendekatan Incidental 

Sam- pling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis deskriptif persentase, analisis uji asumsi klasik, analisis uji hipotesis 

dan analisis jalur. Analisis hipotesis dan analisis jalur (path analysis) 

menunjukkan bahwa ada pengaruh langsung antara kinerja pegawai, 

komunikasi interpersonal dan lingkungan kerja fisik terhadap kepuasan 

masyarakat pada Kecamatan Kota Kabupaten Kudus. Hasil analisis hipotesis 

dan analisis jalur juga menunjukkan ada pengaruh secara tidak langsung 

antara kinerja pegawai, komunikasi interpersonal dan lingkungan kerja fisik 

terhadap kepuasan masyarakat melalui kualitas pelayanan. 

4. Inten Pertiwi (2017) melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kinerja 

Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan Akta Kelahiran Di 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Bandung” yang diambil 

dari Repository.unpas.ac.id. Tujuan dari penelitian ini adalah berdasarkan 

hasil pengamatan peneliti pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandung dalam pembuatan Akta Kelahiran diperoleh bahwa masih 

rendahnya Kualitas Pelayanan oleh karena itu diperlukan suatu peningkatan 

Kinerja Pegawai tersebut dengan memperhatikan pegawainya dapat terlihat 

dari Indikator Kinerja Pegawai : Kualitas Kerja, Ketepatan Waktu, Inisiatif, 

Kemampuan Komnikasi. Peningkatan kinerja tersebut dilakukan oleh Kepala 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandung. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan Kuantitatif dan metode yang digunakan yaitu 

metode deskriptif, teknik pengumpulan data dan penelitian lapangan yang 
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terdiri dari observasi, wawancara, dan angket yang disebarkan kepada 

responden sebanyak 58 orang pegawai dengan menggunakan teknik sensus 

dan teknik pengumpulan data menggunakan skala ordinal dengan 

menggunakan teknik likert.  Hambatan-hambatan yang dihadapi dalam 

meningkatkan Kualitas pelayanan yaitu : pekerjaan yang diberikan terhadap 

pegawai tidak sesuai dengan keahlian pegawai, adanya kekurangan pegawai 

dalam beradaptasi terhadap masyarakat ketika ada masyarakat yang susah 

diberi penjelasan, keandalan kualitas pelayanan terdapat masih kurangnya 

kejelasan dari segi persyaratan pembuatan akta kelahiran dan lamanya 

pembuatan, tidak adanya kesederhanaan prosedur pembuatan akta kelahiran 

sehingga masyarakat tidak paham atas beberapa prosedur pembuatan akta 

kelahiran. Usaha – usaha yang di lakukan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandung khususnya dalam Pelayanan pembuatan Akta 

Kelahiran adalah sebagai berikut : mengadakan diklat pegawai agar dapat 

meningkatkan kinerja pegawai, dan meningkatkan atau memperbaiki 

prosedur pelayanan dalam pembuatan akta kelahiran.Kesimpulan yang dapat 

peneliti kemukakan berdasarkan hasil hitung angket dengan menggunakan 

aplikasi SPSS, wawancara dan observasi menunjukan bahwa terdapat 

pengaruh Kinerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan sebesar koefisien 

determinasi (R2 x 100%) atau 51,98%., dan terdapat pengaruh lain yang 

tidak terdefinisi oleh penguji selain variabel Kinerja Pegawai. Dengan 

demikian, hipotesis konseptual mengenai pengaruh Kinerja Pegawai 

terhadap Kualitas Pelayanan teruji. 
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5. Selviana Mobi (2015) yang melakukan penelitian berjudul “Pengaruh 

Kinerja Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Kantor Pelayanan 

Perbendaharaaan Negara (KPPN) Gorontalo” yang diambil dari UNG 

REPOSITORY. Tujuan dari penelitian ini adalah memperoleh deksripsi 

tentang Kinerja Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan pada Kantor 

Pelayanan Perbendaharaan Negara (KPPN) Gorontalo. Penelitian ini 

didesain dengan menggunakan metode kuantitatif dan dianalisis dengan 

menggunakan regresi linier sederhana terhadap Kinerja Pegawai (X) dan 

Kualitas Pelayanan (Y). Tehnik pengumpulan data ini menggunakan angket 

atau kuisioner dan wawancara, dan didistribusikan kepada para Pegawai di 

KPPN Gorontalo. Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data, persamaan 

regresi dihasilkan yakni = 8,034 + 0,735 X, dengan nilai determinasi R2 = 

59,4 % yang menunjukan presentase pengaruh yang diberikan variabel X 

terhadap variabel Y, sedangkan sisa presentasi sebesar 40,6 % dipengaruhi 

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Dengan demikian Kinerja 

Pegawai di Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara (KPPN) Gorontalo 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kualitas Pelayanan. Kata 

Kunci: Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan. 

2.12 Definisi Konsep 

 Definisi konsep senantisa memberikan penjelasan secara singkat, jelas dan 

tegas, terkait dengan konsep-konsep yang ada menggunakan pemahaman sendiri. 

Konsep yang dimaksud dalam hal ini dapat didefinisikan sebagai gagasan abstrak 

atau gagasan umum yang muncul dalam pikiran, ucapan, atau pemikiran.Dengan 

https://penelitianilmiah.com/abstrak/
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adanya definisi konseptual senantisa mampu untuk memberi tahu kita arti dari 

suatu konsep, sedangkan definisi operasional hanya memberi tahu kita bagaimana 

mengukurnya. 

 Selain itu, definisi konseptual juga menunjukkan apa konstruksi kita 

dengan menjelaskan bagaimana konstruksi itu terkait dengan konstruksi lain. 

Penjelasan tersebut dan semua konstruksi yang dirujuknya adalah abstrak. Di sisi 

lain, definisi operasional menggambarkan variabel yang akan kita gunakan 

sebagai indikator atau konstruksi dan prosedur yang akan kita gunakan untuk 

mengamati atau mengukur variabel tersebut. Konsep – konsep yang digunakan 

sebagai berikut : 

1. Teori kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai 

seseorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan 

tanggungjawab yang diberikan kepadanya 

2. Standart kinerja adalah target, sasaran, tujuan upaya  kerja pegawai dalam 

kurun waktu tertentu 

3. Penilaian kinerja adalah untuk mengetahui kinerja pegawaiyang 

diperlukan kegiatan-kegiatan khusus. 

4. Kualitas pelayanan adalah tindakan dan kemampuan pegawai dalam suatu 

perusahaan yang dilakukan dengan penuh komitmen untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik dan bermutu kepada konsumen, sesama karyawan, 

maupun pimpinan perusahaan. Yang artinya juga tindakan dan 

kemampuan yang dilakukan oleh aparatur pemerintah harus penuh dengan 

komitmen untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan bermutu kepada 
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masyarakat. 

5. Pelayanan Publik merupakan pemberian pelayanan kepada masyarakat 

yang diberikan oleh pemerintah pusat maupun daerah sebagai 

penyelenggara negara dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat 

serta pelaksanaan peraturan perundang-undangan. 

6. Asas dan tujuan pelayanan publik adalah untuk memuaskan keinginan 

yang sesuai dengan masyarakat atau pelayanan pada umumnya. 

7. Bentuk-bentuk pelayanan adalah kegiatan atau rangkaian dalam 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturah perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk. 

8. Samsat yang dimana berperan sebagai wadah administrasi kerjasama 

terpadu antara POLRI, Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa Raharja 

dengan pelayanan yang berbagai macam pelayanan / pengurusan pajak 

kendaraan bermotor. 

 

2.13 Variabel Operasional 

 Menurut Sugiyono (2015), Pengertian definisi operasional dalam variabel 

penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari objek atau kegiatan yang 

mempunyai variasi tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya. Konsep operasional adalah uraian dari 

konsep yang sudah dirumuskan dalam bentuk indikator yang telah memudahkan 

operasional dalam penelitian 
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Tabel 2.12 Indikator Dalam Variabel Operasional 

Variabel Indikator 

 

 

Kinerja Pegawai (Mangkunegara, 

2011:75) Variabel (X) 

Kualitas Kerja 

Kuantitas Kerja 

Pelaksanaan Tugas 

Tanggung JawaB 

 

 

 

 

Pelayanan 

(Zeithhaml, Parasuraman dan Berry, 

2011) 

Variabel (Y) 

Berwujud 

 (Tangible) 

Daya Tanggap 

 (Responsivines) 

Jaminan 

 (Assurance) 

Empati 

 (Emphaty) 

Kehandalan 

(Realibility) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.14 Kerangka Berpikir  

 Berdasarkan kajian pustaka dan hasil penelitian lain yang telah penulis 

tampilkan pada bab-bab sebelumnya, , pada bagian ini penulis mencoba untuk 

menguraikan kerangka berpikir secara deduktif yang menarik kesimpulan dari hal 

yang bersifat umum dengan melibatkan sejumlah variabel. Berdasarkan pada 

tinjauan pustaka dan hasil penelitian terdahulu yang telah diuraikan, maka dapat 

dibuat suatu kerangka pemikiran teoritis sebagai berikut : 

 

 

Kinerja Pegawai Kualitas Pelayanan 

(X) (Y) 
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2.15 Hipotesa  

Hipotesa merupakan jawaban antara dugaan sementara terhadap masalah 

penelitian yang secara teoritis dianggap paling mungkin dan paling tinggi tingkat 

kebenarannya. Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

1. Ha :  Terdapat hubungan ataupun pengaruh yang signifikan antara 

variabel X dan variabel Y, yang dimana X sebagai kinerja kerja dan 

Y sebagai kualitas kerja di Upt. Samsat Rantauprapat Kabupaten 

LabuhanBatu. 

2. Ho :  Tidak terdapat hubungan ataupun pengaruh yang signifikan antara 

variabel X dan variabel Y, yang dimana X sebagai kinerja kerja dan 

Y sebagai kualitas kerja Upt. Samsat Rantauprapat Kabupaten 

LabuhanBatu. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Dalam melancarkan penelitian penulisan proposal ini penulis melakukan 

penelitian di kantor Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) 

Rantauprapat Kabupaten LabuhanBatu, Kecamatan Rantau Selatan yang terletak 

di jalan. Gause Grautama Rantauprapat Kabupaten LabuhanBatu. Adapun waktu 

penelitian yang dilaksanakan yaitu pada bulan November 2021 hingga selesai. 

 

3.2 Ruang Lingkup Penelitian  

Ruang lingkup penelitian ini mencakup Pengaruh Kinerja Terhadap 

Kualitas Pelayanan studi kasus pada kantor Samsat Kabupaten LabuhanBatu 

dengan factor -faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan Samsat Kabupaten 

Labuhan Batu. 

 

3.3 Jenis Dan Sumber Data  

3.3.1 Jenis Data  

Jenis penelitian yang di gunakan merupakan jenis pengambilan data yang 

bersifat kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Penelitian deskriptif adalah 

penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik suatu 

variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan, atau 

menghubungkan antara variabel satu dengan variabel yang lain (Sugiyono, 

2013:11). Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah pegawai 
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UPT.Samsat Rantauprapat dan juga masyarakat di beberapa kecamatan Kabupaten 

LabuhanBatu 

 

3.3.2 Sumber Data  

1. Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara 

langsung dari sumber asli (tidak melalui media perantara). Data primer secara 

khusus dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan penelitian 

(Indriantoro, 2002:146-147). Pengumpulan data primer dalam penelitian ini 

dilakukan dengan cara menggunakan daftar pertanyaan (kuesioner) yang 

diisi oleh responden yang menjadi Kinerja Pegawai di Upt. Samsat 

Kabupaten LabuhanBatu. 

2. Data Sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh peneliti 

secara tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh 

pihak lain) (Indriantoro, 2002:147). Data sekunder dalam penelitian ini 

diperoleh dari hasil pengamatan setiap Kinerja dan juga masyarakat di Upt. 

Samsat Rantauprapat Kabupaten LabuhanBatu di Kecamatan Rantau Utara. 

3.4 Instrumen Penelitian  

 Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleh peneliti 

dalam mengumpulkan data agar pekerjaan lebih mudah dan hasilnya lebih baik, 

dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis sehingga  lebih mudah diolah 

(Arikunto,2006). Dalam penelitian ini instrumen yang digunakan adalah 

kuesioner. Kuesioner yang digunakan oleh peneliti bersifat tertutup, dimana 

jawaban sudah tersedia sehingga responden tinggal memilih jawaban yang 

disediakan.  
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3.5 Skala Pengukuran  

 Menurut Sugiyono (2013:107) “Skala likert digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

sosial. Dalam penelitian ini telah ditetapkan secara spesifik mengenai fenomena 

sosial yang akan diteliti yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. 

Dengan skala likert, maka variabel yang diukur dijabarkan menjadi indikator 

variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan titik tolak untuk menyusun item-

item instrumen yang dapat berupa pernyataan yang kemudian dijawab oleh 

responden. Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala likert 

mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif. Adapun alternatif 

jawaban menggunakan skala likert yaitu dengan memberikanskorpadamasing-

masing jawaban dari alternatif jawaban sebagai berikut: 

Tabel 3.1. Skala Likert 

Alternatif Jawaban Bobot Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Cukup Setuju (CS) 3 

Kurang Setuju (KS) 2 

Tidak Setuju (TS) 1 

 

3.6 Teknik Penumpulan Data  

a. Kuesioner / Angket 

Kuesioner (angket), merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyaan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya (Sugiyono,2004;135). Sedangkan menurut Maholtra 

dalam Asnawi dan Masyhuri (2011:162) sebuah kuesioner, baik itu disebut 

formulir atau skedul, bentuk wawancara atau instrument pengukuran,merupakan 
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serangkaian pertanyaan yang diformulirkan untuk mendapatkan informasi dari 

responden selengkap mungkin. Kuesioner yang digunakan oleh peneliti disusun 

menggunakan skala likert. Terdiri dari tiga bagian yaitu : 

a. Tujuan dan petunjuk pengisian 

b. Identitas responden 

c. Pertanyaan tentang objek penelitian yang ditujukan pada responden 

b. Observasi  

Observasi adalah suatu metode pengukuran data untuk mendapatkan data  

primer, yaitu dengan cara melakukan pengamatan langsung secara seksama dan 

sistematis, dengan menggunakan alat indra (mata, telinga, hidung, tangan dan 

pikiran) (Mustafa, 2013: 94). Pengumpulan data dilakukan dengan cara 

mengamati langsung terhadap obyek  penelitian yaitu Pegawai Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) Kabupaten LabuhanBatu 

c. Wawancara  

Menurut Sugiono (2009:72) wawancara adalah pertemuan dua orang untuk 

bertukar informasi atau ide melalui Tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan 

makna dalam suatu topic tertentu. Penulis melakukan wawancara Tanya jawab 

langsung kepada masyarakat yang menerima pelayanan Samsat. Dalam penelitian 

ini melakukan wawancara terstruktur terhadap narasumber (keyinforman) yaitu 

menggunakan panduan berupa pertanyaan – pertanyaan yang akan dilontarkan 

kepada informan terkait dengan judul penelitian. Alat yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Handphone, Buku, pena. 
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d. Dokumentasi  

Dokumentasi yaitu pengumpulan data melalui buku-buku ataupun literatur-

literatur yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan. Dokumentasi dalam 

penelitian ini diperoleh dari kantor Samsat LabuhanBatu dan daerah- daerah yang 

ditelusuri oleh Samsat. 

3.7 Populasi Dan Sampel  

1. Populasi  

Populasi Adalah objek dari seluruh individu yang hendak diteliti. 

Berdasarkan penelitian ini yang menjadi sasaran populasi adalah pegawai 

yang berjumlah 100 pegawai yang melakukan pelayanan dikantor Upt. 

Samsat Rantauprapat. Populasi ini bersifat heterogen yang dapat dilihat dari 

beragamnya usia, jenis kelamin, jenis kepengurusan pajak. 

2. Sampel 

Menurut Sugiono (2008:109) Sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Dapat ditarik kesimpulan bahwa 

sampel adalah sebagian dari populasi yang dianggap mewakili populasi 

karena memiliki karakteristik yang sama yaitu yang berjumlah 53 pegawai di 

kantor Upt. Samsat Rantaupapat.  

3. Sampel jenuh  

Pengertian sampel menurut Sugiyono (2012:73) adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut sampel yang 

diambil dari populasi tersebut harus betul-betul representative (mewakili). 

Ukuran sampel merupakan banyaknya sampel yang akan diambil dari suatu 
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populasi. Dengan menggunakan metode Probability sampling adalah teknik 

sampling dengan setiap anggota populasi memiliki peluang sama dipilih 

menjadi sampel. Dengan peluang sama dipilih menjadi sampel, dengan kata 

lain, semua anggota tunggal dari populasi memiliki peluang tidak nol 

 

3.8 Metode Analisis Data  

 Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk menganalisis data 

penelitian dalam menghasilkan kesimpulan/jawaban dari masalah yang diteliti 

yaitu dengan menggunakan metode kuantitatif. Metode kuantitatif adalah metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti 

pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya 

dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, 

analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2013:13). Dalam metode penelitian kuantitatif, 

kegiatan analisis data meliputi pengolahan dan penyajian data, melakukan 

penghitungan untuk mendeskripsikan data dan melakukan pengujian hipotesis 

dengan menggunakan uji statistik  (Siregar, 2014:125). 

Jadi, metode kuantitatif adalah metode yang digunakan untuk menganalisis 

data-data kuantitatif dengan menggunakan formulasi matematis dan/atau statistik. 

Analisis data dengan menggunakan pendekatan kuantitatif bertujuan untuk 

menguji teori, membangun fakta, menunjukkan hubungan antar variabel, 

memberikan deskripsi statistik, menaksir dan meramalkan hasilnya 

(Sarwono,2011:19). Dalam melakukan analisis data penelitian, peneliti 

menggunakan bantuan program/aplikasi SPSS versi 24. 
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3.9 Uji Statistik Deskriptif  

Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran atau deskripsi 

suatu data (Ghozali, 2013:19). Melalui uji statistik deskriptif akan diketahui 

gambaran serta karakteristik data. Uji statistik deskriptif bisa digunakan untuk  

memperoleh gambaran data seperti nilai rata-rata (mean), standar deviasi, nilai 

maksimum, nilai minimum dan sebagainya. 

3.10 Uji Kualitas Data  

a. Uji Validitas Data 

Menurut Sekaran (2006:248) validitas adalah bukti bahwa instrumen, 

teknik atau proses yang digunakan untuk mengukur sebuah konsep benar-

benar mengukur konsep yang dimaksudkan. Validitas atau kesahihan suatu 

instrumen akan menunjukkan sejauh mana alat ukur mampu mengukur apa 

yang ingin diukur.Suatu instrumen penelitian dikatakan valid, apabila 

(Siregar, 2014:77) : 

1. Koefisien korelasi product moment melebihi 0,3 (Sugiyono, 2011:152).  

2. Koefisien korelasi product moment >r-tabel (α: n-2) n= jumlah sampel. 

3. Nilai sig ≤ α 

Dalam penelitian ini pengujian validitas instrumen penelitian dilakukan 

dengan menggunakan teknik korelasi product moment dari Pearson dengan 

bantuan aplikasi SPSS (versi 24).  

b. Uji Reliabilitas Data  

Uji reabilitas adalah ukuran yang menunjukkan konsistensi dari alat 

ukur dalam mengukur gejala yang sama dilain kesempatan. Konsistensi disini, 
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berarti koesioner disebut konsisten jika digunakan untuk mengukur konsep 

dari suatu kondisi ke kondisi yang lain. Pada program SPSS, metode ini 

dilakukan dengan metode Cronbach Alpha, dimana koesioner dikatakan 

reliabel jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60. 

 

3.11 Uji Normalitas Data  

 Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah model regresi, 

variabel penggangu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali,2013:160). 

Ada beberapa cara atau metode untuk melakukan pengujian normalitas data, 

diantaranya denganmenggunakan one sample kolmogrov sminorv test, uji 

Shapiro-Wilk, Liliefors serta dengan menggunakan plot (Normal Probability 

Plots) (Triton, 2007). Dasar pengambilan keputusan dari uji normalitas ini adalah 

dengan melihat nilai signifikansi > 0,05 maka data berdistribusi normal. Namun 

jika nilai signifikansi < 0,05 maka data berdistribusi tidak normal. Dalam 

penggunaan grafik normal probability plot, jika data menyebar disekitar garis 

diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

3.12 Uji Asumsi Klasik  

a. Uji Multikolinearitas  

 Multikolinearitas adalah keadaan dimana pada model regresi ditemukan 

adanya korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna antara variabel 

independen. Pada model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi yang 

sempurna atau mendekati sempurna diantara variabel bebas (Priyatno, 2012:151). 

Untuk melihat ada atau tidaknya multikolinearitas maka dilakukan dengan melihat 

nilai Tolerance dan lawannya Variance Inflation Factor (VIF). Model regresi 
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dikatakan bebas multikolinearitas jika Variance Inflation Factor (VIF) disekitar 

angka 1, dan mempunyai angka Tolerance mendekati 1. Apabila nilai VIF < 10 

dan nilai tolerance > 0,1 maka tidak terjadi multikolinearitas antar variabel 

independennya. 

b. Uji Auto Korelasi  

 Autokorelasi adalah keadaan dimana pada model regresi ada korelasi 

antara residual pada periode t dengan residual pada periode sebelumnya (t-1). 

Untuk mendiagnosis adanya autokorelasi dalam suatu model regresi dilakukan 

melalui uji Durbin-Watson (DW-Test) (Priyatno, 2012:172). Untuk mengetahui 

ada tidaknya autokorelasi, dengan mendeteksi besaran Durbin-Watson dimana : 

– DU < DW < 4 – DU maka Ho diterima, artinya tidak terjadi autokorelasi. 

– DW < DL atau DW > 4 – DL maka Ho ditolak, artinya terjadi 

autokorelasi. 

– DL < DW < DU atau 4 – DU < DW < 4 - DL, artinya tidak ada kepastian 

atau kesimpulan yang pasti 

c. Uji Heteroskedastisitas  

 Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah suatu model 

regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah model yang tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Priyatno, 2012: 158). Pengujian ini dilakukan dengan melihat 

ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED 

dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y 

prediksi – Y sesungguhnya). Jika ada pola tertentu yang teratur (bergelombang, 
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melebar, kemudian menyempit) maka mengindikasikan telah terjadi 

heteroskedastisitas akan tetapi apabila titik-titik menyebar secara acak baik diatas 

maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y maka dinyatakan tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Priyatno,2012: 16) 

3.13 Analisis Regresi Sederhana  

Teknik analisis dalam menguji hipotesis penelitian ini adalah dengan  

menggunakan Regresi Sederhana yang di dasarkan pada hubungan fungsional 

antara satu variabel independen dan satu variabel dependen atau membuat 

prediksi dengan menggunakan satu variabel independen tunggal. 

Y=a+bX 

Dimana: 

Y = Variabeldependen 

X = Variabelindependen 

a = Bilangankonsta 

b = Koefisien 

3.14 Koefisien Korelasi  

Koefisien korelasi adalah indeks atau bilangan yang digunakan untuk 

mengukur derajat hubungan, meliputi kekuatan hubungan dan bentuk atau arah 

hubungan (Hasan, 2010: 43). Korelasi dapat positif dan negatif, korelasi positif 

menunjukkan arah hubungan yang sama antara variabel (searah). Artinya, jika 

variabel X naik maka variabel Y juga akan naik. Sebaliknya, korelasi negative 

menunjukkan arah berlawanan (tidak searah), misalnya jika ada kenaikan pada 

variabel X, tidak disertai pula kenaikan pada variabel Y (Sarwono, 2007). 

Pedoman untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi sebagai berikut : 
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KD = (KK)2 × 100 % 

     Tabel 3.2. Memberikan Interprestasi Koefisien Korelasi 

Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00-0,199 Sangat Rendah 

0,20-0,399 Rendah 

0,40-0,599 Cukup Kuat 

0,60-0,799 Kuat 

0,80-1,000 Sangat Kuat 

     Sumber : Sugiyono (2013:243) 

3.15 Koefisien Determinasi  

Koefisien determinasi ataukoefisien penentu adalah angka atau indeks yang 

digunakan untuk mengetahui besarnya sumbangan sebuah variabel atau lebih 

(variabel bebas, X) terhadap variasi (naik turunnya) variabel yang lain (variabel 

terikat, Y) (Hasan, 2010:44). Koefisien penentu dirumuskan : 

 

 

Keterangan :  

KK = Koefisien Korelasi  

 

 Nilai koefisien penentu atau koefisien determinasi berada antara 0 sampai 

1 ( 0 ≤ KP ≤ 1). 

a. Jika koefisien penentu (KP) = 0, berarti tidak terdapat pengaruh antara  

variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). 

b. Jika nilai koefisien penentu (KP) = 1, berarti variasi (naik turunnya) variabel 

dependen (Y) adalah 100% dipengaruhi oleh variabel independen (X). 

c. Jika nilai KP berada diantara 0 dan 1 ( 0 < KP < 1) maka besarnya pengaruh 

variabel independen terhadap variabel (naik turunnya) variabel dependen 

adalah sesuai dengan nilai KP itu sendiri, dan selebihnya berasal dari faktor-

faktor lain. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

4.1 Sejarah Singkat Terbentuknya Upt.Samsat Rantauprapat  

Pada mulanya, untuk urusan pengelolaan Pendapatan Daerah berada dalam 

koordinasi Biro Keuangan (Sekretariat) sebagai Bagian Pajak dan Pendapatan. 

Berdasarkan Surat Keputusan (SK) Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Sumatera 

Utara No.102/II/GSU tanggal 6 Maret 1973 tentang Susunan Organisasi Tata 

Kerja Setwilda Tingkat I Sumatera Utara, Biro Keuangan berubah menjadi 

Direktorat Keuangan sejak tanggal 16 Mei 1973. Dengan demikian bagian Pajak 

dan Pendapatan juga berubah bentuk menjadi Sub Direktorat Pendapatan Daerah 

pada Direktorat Keuangan. 

Dengan terbitnya SK Gubernur Sumatera Utara tanggal 21 Maret 1975 

No.137/II/GSU (berdasarkan SK Mendagri tanggal 7 November 1974 No. Finmat 

7/15/3/74), maka terhitung sejak 1 April 1975, Sub direktorat Pendapatan Daerah 

ditingkatkan menjadi Direktorat Pendapatan Daerah, pada Perda Provinsi 

Sumatera Utara No.3 Tahun 2001 tentang Organisasi Dinas-Dinas Daerah 

Provinsi Sumatera Utara dan Sk Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Sumatera 

Utara No.060.254.K Tahun 2002. 

SAMSAT merupakan singkatan dari ”Sistem Administrasi Manunggal 

Satu Atap” adalah gabungan tiga instansi yang mempunyai tugas dan fungsi yang 

berbeda tetapi mempunyai objek dana yaitu kendaraan bermotor yang berdomisili 
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daerah Provinsi Sumatera Utara. Instansi yang terkait dalam Kantor Bersama 

Samsat yaitu : 

1. Kepolisian Daerah Provinsi Sumatera Utara yaitu DITLANTAS POLDA. 

2. Pemerintah Provinsi Sumatera Utara yaitu Dinas Pendapatan Provinsi. 

Depatemen Keuangan yaitu : PT. (Persero) Jasa Raharja Cabang Sumatera 

Utara 

Berdirinya Kantor Bersama Samsat Merupakan tindak lanjut Surat 

Keputusan Bersama Tiga Menteri ( Menhankam, Menkeu, Menteri Dalam Negeri) 

yang membentuk kerja sama dengan sistem baru yang disebut Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (Online Under Room Operation) dengan 

tujuan sebagai berikut : 

1. Sebagai usaha untuk lebih meningkatkan Pelayanan kepada masyarakat 

pemilik Kendaraan Bermotor yang berdomisili di Provisi Sumatera Utara. 

2. Meningkatkan pendapatan Provinsi Sumatera Utara melalui penerimaan 

Asuransi Kerugian Kecelakaan Jasa Raharja Cabang Utama Sumatera 

Utara yang merupakan Aparat Departemen Keuangan Provinsi Sumatera 

Utara. 

3. Sebagai usaha menyeragamkan tindakan, ketertiban dan kelancaran 

pengadaan Administrasi Kendaraan Bermotor (123dok.com,2022) 

 

4.2 Kondisi Geografis Upt.Samsat Rantauprapat Kabupaten LabuhanBatu 

Pada mulanya luas kabupaten ini adalah 9.223,18 km² atau setara dengan 

12,87% dari luas Wilayah Provinsi Sumatra Utara. Sebagai Kabupaten terluas 

kedua setelah Kabupaten Tapanuli Selatan. Kabupaten Labuhanbatu terletak pada 
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koordinat 10 260 – 20 110 Lintang Utara dan 910 010 – 950 530 Bujur timur. 

Dengan dibentuknya Kabupaten Labuhanbatu Selatan dan Kabupaten 

LabuhanBatu Utara, maka luas kabupaten ini menjadi 2.561,38 km² dan 

penduduknya sebanyak 499.982 jiwa pada tahun 2021. Pada tahun 2003 

Kabupaten ini menjadi salah satu daerah kabupaten/kota dengan ekonomi terbaik 

se-indonesia. Kabupaten LabuhanBatu memiliki batas-batas: 

 Disebelah utara  :  Kabupaten LabuhanBatu Utara dan Selat Malaka 

 Disebelah Timur :  Kabupaten Rokan Hilir  

 Disebelah Selatan   :  Kabupaten LabuhanBatu Selatan dan Kabupaten 

Padang Lawas Utara 

 Disebelah Barat  :  Kabupaten LabuhanBatu Utara 

Perkebunan sendiri menyita lahan seluas 51.794 hektar atau 20,22% dari 

luas wilayah Kabupaten Labuhanbatu. Hasil utama dari perkebunan adalah kelapa 

sawit dan karet. Ini ditandai dengan jumlah produksi kelapa sawit di Kabupaten 

Labuhanbatu tahun 2010 sebesar 443.475 ton dengan total luas tanaman 33.3347 

ha. Dan untuk jumlah produksi karet sebesar 19.130 ton dengan total luas 

tanaman 18.447 ha. Karena itu, Kabupaten Labuhanbatu merupakan salah satu 

kabupaten di Sumatera Utara yang mempunyai perkembangan yang cukup pesat 

dibidang perekonomian. (Hak Cipta ,19 Maret 2018, pukul 10.27.) 

 

4.3 Kondisi Demografis Upt.Samsat Rantauprapat Kabupaten LabuhanBatu 

Kabupaten Labuhanbatu terletak di salah satu kabupaten yang ada di 

provinsi Sumatera Utara, Indonesia. Ibu kota kabupaten ini terletak di 

Rantauprapat. Kabupaten Labuhanbatu terkenal dengan hasil perkebunan kelapa 

sawit dan karet. Pada tahun 2021, penduduk kabupaten Labuhanbatu berjumlah 

https://id.wikipedia.org/wiki/2020
https://id.wikipedia.org/wiki/2021
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499.982 jiwa, dengan kepadatan 195 jiwa/km. Wilayah kabupaten yang dilalui 

tiga sungai besar, yaitu Sungai Bilah, Sungai Kualuh, dan Sungai Barumun 

merupakan daerah yang subur. Hal ini dapat dilihat dari 58 persen wilayahnya 

dimanfaatkan sebagai lahan pertanian, dimana di dalamnya didominasi subsektor 

perkebunan. 

Pada mulanya, jumlah kecamatan di kabupaten LabuhanBatu adalah 22 

kecamatan. Dengan dibentuknya Kabupaten Labuhanbatu Utara dan Kabupaten 

Labuhanbatu Selatan, maka jumlah kecamatan di kabupaten ini menjadi 9 

kecamatan. 

Berikut nama-nama kecamatan tersebut: 

 Bilah Barat 

 Bilah Hilir 

 Bilah Hulu 

 Panai Hilir 

 Panai Hulu 

 Panai Tengah 

 Pangkatan 

 Rantau Selatan 

 Rantau Utara 

 

 Sejak 24 Juni 2008, jumlah kecamatan di kabupaten Labuhanbatu 

berkurang dengan adanya pemekaran dari kabupaten ini, yaitu melalui 

pembentukan Kabupaten Labuhanbatu Utara dan Kabupaten Labuhanbatu 

Selatan. Penduduk kabupaten Labuhanbatu memiliki latar belakang suku 

bangsa yang berbeda-beda, yang didominasi oleh suku Batak dan Jawa. Meski 

demikian, nilai budaya Melayu sebagai suku bangsa asli di Labuhanbatu masih 

https://id.wikipedia.org/wiki/Bilah_Barat,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Bilah_Hilir,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Bilah_Hulu,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Panai_Hilir,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Panai_Hulu,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Panai_Tengah,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Pangkatan,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Rantau_Selatan,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Rantau_Utara,_Labuhanbatu
https://id.wikipedia.org/wiki/Kabupaten_Labuhanbatu_Utara
https://id.wikipedia.org/wiki/Kabupaten_Labuhanbatu_Selatan
https://id.wikipedia.org/wiki/Kabupaten_Labuhanbatu_Selatan
https://id.wikipedia.org/wiki/Suku_bangsa
https://id.wikipedia.org/wiki/Suku_bangsa
https://id.wikipedia.org/wiki/Suku_Batak
https://id.wikipedia.org/wiki/Suku_Jawa
https://id.wikipedia.org/wiki/Suku_Melayu
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menjadi bagian penting dalam masyarakat Labuhanbatu. Berdasarkan data Badan 

Pusat Statistik dari hasil Sensus Penduduk Indonesia 2010, sebanyak 44,43% 

penduduk Labuhanbatu berasal dari suku Batak. Suku Batak dalam Sensus 2010 

di Labuhanbatu termasuk Batak Angkola, Mandailing, Toba, dan beberapa 

dari Pakpak dan Karo. 

 Kemudian, penduduk dari suku Jawa sebanyak 40,51%. Penduduk dari 

suku Melayu sebanyak 8,18% yang kebanyakan berada di kecamatan Panai 

Tengah, Panai Hilir, Panai Hulu dan Bilah Hilir. Berbagai kegiatan suku Melayu 

juga diadakan di Labuhanbatu, untuk menjaga dan melestarikan budaya Melayu di 

Labuhanbatu. Kemudian penduduk dari suku Minangkabau sebanyak 0,96%, 

kemudian Aceh sebanyak 0,25%. Suku lain sebanyak 5,67%, 

termasuk Tionghoa, Nias, dan lainnya. ("Kabupaten Labuhanbatu Dalam Angka 

2018" (pdf). northsumatrainvest.id. 2018. hlm. 64. Diakses tanggal 17 

Maret 2022 ) 

 Selain suku bangsa yang berbeda-beda, keyakinan dan agama yang dianut 

masyarakat Labuhanbatu juga beragam. Dari hasil Sensus Penduduk Indonesia 

2010, sebagian besar penduduk Labuhanbatu menganut agama Islam. Penduduk 

yang menganut agama Islam sebanyak 82,92%, umumnya dianut warga Melayu, 

Minangkabau, Aceh, Mandailing, dan Angkola. Sementara penduduk yang 

menganut agama Kristen yakni 15,11%, dimana Protestan sebanyak 13,95% 

dan Katolik sebanyak 1,16%. Agama Kristen kebanyakan dianut warga Batak 

Toba, Karo, Simalungun, Nias, dan sebagian Tionghoa, Angkola dan Mandailing. 

Penduduk yang menganut agama Buddha sebanyak 1,60%, umumnya adalah 
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warga Tionghoa yang kebanyakan berada di kecamatan Rantau Utara. Kemudian, 

sebagian kecil menganut agama Hindu yakni 0,01% dan lainnya sebanyak 

0,36%.
[3]

 Untuk sarana rumah ibadah di Kabupaten Labuhanbatu hingga 

tahun 2021, terdapat 553 masjid, 265 musala, 226 gereja Protestan, 34 

gereja Katolik dan 12 vihara.( "Kabupaten Labuhanbatu Dalam Angka 

2022" (pdf). www.labuhanbatukab.bps.go.id. hlm. 6, 59, 148. Diakses tanggal 17 

Maret 2022) 

 

4.4 Profil Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Kabupaten 

LabuhanBatu 

Samsat adalah singkatan dari Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap, 

atau dalam Bahasa Inggris One-stop Administration Services Office, yaitu suatu 

sistem administrasi yang dibentuk untuk memperlancar dan mempercepat 

pelayanan kepentingan masyarakat yang kegiatannya diselenggarakan dalam satu 

gedung. Contoh kegiatan dari samsat adalah dalam pengurusan dokumen 

kendaraan bermotor. Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap atau yang biasa 

ita sebut yaitu Samsat, didalamnya merupakan suatu sistem kerjasama secara 

terpadu antara Polri, Dinas Pendapatan, dan PT. Jasa Raharja (Persero) dalam 

pelayanan untuk menerbitkan Surat Tanda Nomor Kendaraan 

Bermotor dan Tanda Nomor Kendaraan Bermotor yang dikaitkan dengan 

pemasukan uang ke kas negara baik melalui Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), 

Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, dan Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan 

Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ), dan dilaksanakan pada satu kantor yang 

dinamakan "Kantor Bersama Samsat". 
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Dalam Negeri dan Menteri Keuangan, tanggal 11 Oktober 1999 tentang 

pelaksanaan Samsat, No.Ins/03/M/X/1999, No.29 Tahun 1999, 

No.06/IMK.014/1999 dan Petunjuk Bersama Kapolri, Dirjen PUOD, dan Direksi 

PT Jasa Raharja (Persero), No. SKEP/03/X/1999, No. 973-1228 dan No. 

SKEP/02/X/1999, Tanggal 15 Oktober 1999, tentang Pedoman Tata Laksana 

Sistem Administrasi Manunggal Di bawah Satu Atap (Samsat) yang intinya 

tentang perampingan mekanisme pelayanan, yang dulunya terdiri dari 5 (lima) 

loket dirampingkan menjadi 2 (dua) loket terdiri dari:  

− Loket I : Loket Pelayanan Pendaftaran dan Penetapan 

−  Loket II : Loket Pembayaran dan Penyerahan (Kasmawati, no date) 

Jumlah Kendaraan Bermotor Menurut Unit Pelaksana Teknis (UPT) dan 

Jenis Kendaraan (unit) 2017-2020 di Samsat LabuhanBatu 

No Akhir 

Tahun 

Mobil 

Penumpang 

Mobil 

Bus 

Mobil 

barang 

Sepeda  

Motor 

1. 2017 57 0 57 4.480 

2. 2018 491 22 634 8.353 

3. 2019 1.060 20 984 11.732 

4. 2020 1.117 35 998 12.315 

   Sumber : Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Utara 

Visi dan Misi Upt. Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (Samsat) 

Kabupaten LabuhanBatu adalah : 

Visi 

“Menjadi Pengelola Pendapatan Daerah Yang Profesional, 

Berorientasi Pada Pelayanan Publik Yang Berdaya Saing”. 

Misi: 

a) Meningkatkan Pendapatan Daerah 
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b) Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada Masyarakat 

c) Memantapkan Kinerja Sumber Daya Manusia dan Kelembagaan 

d) Menjalin Jejaring Kerja (Networking) dan Koordinasi Secara Sinergi Di 

Bidang Pendapatan Daerah. (Sumber Upt.Samsat Rantauprapat,2022) 

4.5 Tugas, Fungsi Dan Struktur Organisasi  

Untuk melaksanakan tugas-tugas pokok dan fungsi maka sesuai dengan 

struktur organisasi UPT Dinas Pendapatan daerah Provinsi Sumatera Utara antara 

lain telah ditentukan tata kerja serta tugas di lingkungan UPT Rantau Prapat yang 

terdiri dari :  

a. Kepala Unit Pelaksana Teknis  

Tugas dan fungsi  

1) Melaksanakan koordinasi, pembinaan pengendalian dan pemeberdayaan 

sumber daya manusia.  

2) Pelaksana tugas lain yang di berikan oleh kepala dinas dan wakil kepala 

dinas sesuai bidang tugas dan fungsinya masing-masing.  

3) Menyeempurnakan konsep standart-standart pendapatan potensi, 

pengadministrasian, pengutipan, dan pelaporan hasil PKB, PKDA, pajak 

ABT/APU, retribusi dan pendapatan lain-lain dari masing-masing seksi.  

b. Sub Bagian Tata Usaha  

Tugas dan fungsi  

1) Menyimpan surat-surat dengan bidang dan tugas masing-masing.  

2) Mencatat dalam pembukuan pemasukan telah ditentukan inventaris 

kantor. 
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c. Seksi Penagihan Pajak  

Tugas dan fungsi  

1) Melaksanakan pengumpulan bahan/data dibidang potensi pajak pada 

wilayah kerjanya.  

2) Melaksanakan penetapan, penagihan, penerimaan wajib pajak.  

3) Melaksanakan kegiatan penagihan pada lingkup seksi penagihan pajak. 

d. Seksi Retribusi dan Pendapatan Lain-lain  

Tugas dan fungsi  

1) Malaksanakan pengumpulan bahan/data di bidang potensi retribusi dan 

pendapatan lain-lain  

2) Melaksnakan penetapan, penagihan, penerimaan wajib pajak, dan 

pendapatan lain-lain.  

3) Melaksanakan pembuatan daftar jumlah tagihan, tunggkan, dan denda 

retribusi. 

e. Kelompok Jabatan Fungsional  

Tugas dan fungsi  

1) Mendukung pelaksanaan tugas dan fungsi unit pelaksanaan teknis Dinas 

Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Utara.  

2) Melaksanakan pertanggungjawaban atas tugas-tugasnya kepada kepala 

UPT, sesuai standart yang ditetapkan. 
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Berikut Struktur organisasi UPT Dinas Pendapatan daerah Provinsi Sumatera 

Utara di Samsat Kabupaten LabuhanBatu : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.6 Program Dan Kegiatan  

4.6.1 Program 

a) Program Pelayanan Administrasi Perkantoran 

b) Program Peningkatan Sarana dan Prasarana Aparatur 

c) Program Fasilitasi Pindah/Purna Tugas PNS 

d) Program Peningkatan Kapasitas Sumberdaya Aparatur 

e) . Program Peningkatan Pengembangan Sistem Pelaporan Capaian Kinerja 

dan Keuangan 

f) Program Intensifikasi Pajak Kendaraan Bermotor 

g) Program Peningkatan Retribusi Daerah 

h) Program Peningkatan Pajak Air Permukaan 

i) Program Peningkatan Pajak Rokok Daerah 

Ka.UPT 

SUB BAGIAN 

TATA USAHA  

SEKSI PENAGIHAN 

PAJAK 

SEKSI RETRIBUSI DAN 

PENDAPATAN LAIN-LAIN  

KELOMPOK JABATAN 

FUNGSIONAL 
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j) Program Peningkatan Pengelolaan Pendapatan Daerah 

k) Program Pemanfaatan Otonomi Daerah dan Sistem Administrasi Daerah 

l) Program Perencanaan, Pengendalian dan Pengawasan Pendapatan Daerah 

4.6.2 Kegiatan  

a) Program Pelayanan Administrasi Perkantoran 

1. Penyediaan Jasa Surat Menyurat  

2. Penyediaan Jasa Komunikasi, Sumber Daya Air dan Listrik 3 

3. Penyediaan Jasa Pemeliharaan dan Perizinan Kendaraan 

Dinas/Operasional  

4. Penyediaan Jasa Administrasi Perkantoran 

5. Penyediaan Jasa Kebersihan Kantor  

6. Penyediaan Alat Tulis Kantor  

7. Penyediaan Barang Cetakan dan Penggandaan 

8. Penyediaan Komponen Instalasi Listrik/Penerangan Bangunan Kantor  

9. Penyediaan Peralatan dan Perlengkapan Kantor  

10. Penyediaan Bahan Bacaan dan Peraturan Perundang-undangan 

11. Penyediaan Makanan dan Minuman 

12. Rapat-Rapat Koordinasi dan Konsultasi ke Luar Daerah 

13. Penyediaan Jasa Pengamanan 

14. Rapat-Rapat Koordinasi dan Konsultasi ke Dalam Daerah 

15. Penyediaan Kegiatan Pendukung Pengadaan Barang dan Jasa 

16. Penyediaan Jasa Sewa Gedung Kanto 
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b) Program Peningkatan Sarana dan Prasarana Aparatur 

1. Pembangunan Gedung Kantor  

2. Pengadaaan kendaraan Dinas Opersional 

3. Pengadaan Meubeleur 

4. Pemeliharaan Rutin/Berkala Gedung Kantor 

5. Pemeliharaan Rutin/Berkala Perlengkapan Gedung Kantor 

6.  Pemeliharaan Rutin/Berkala Taman Kantor 

7. Rehabilitasi Sedang/Berat Gedung Kantor 

c) Program Fasilitasi Pindah/Purna Tugas  

1. Pemindahan Tugas PNS  

2. Penyelesaian Kenaikan Pangkat dan Pensiun PNS 

d) Program Peningkatan Kapasitas Sumberdaya Aparatur  

1. Bimbingan Peningkatan Kualitas Rohani dan Jasmani 

2. Pelatihan Manajemen Pengembangan Diri PNS 

3. Peningkatan Manajemen Aset/Barang Daerah 

4. Penyertaan PNS Pada Diklat Teknis Fungsional 

5. Bimtek Pengelolaan Keuangan Daerah 

6. Monitoring dan Evaluasi Pelaksanaan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) 

7. Bimtek Pelaporan, Penerimaan , dan Pendistribusian Aset 

8. Bimtek Pelaporan Pelaksanaan Tugas PNS  

9. Bimtek Peningkatan Pelayanan Publik di Lingkungan BPPRDSU (ESQ) 

10. Diklat Juru Sita Pajak 
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11. Bimtek Pengembangan SDM 

e) Program Peningkatan Pengembangan Sistem Pelaporan Capaian Kinerja dan 

Keuangan 

1. Penyusunan Laporan Capaian Kinerja dan Ikhtisar Realisasi Kinerja 

SKPD 

2. Penyusunan Pelaporan Keuangan Semesteran 

3. Penyusunan Pelaporan Keuangan 

4. Penyusunan Laporan Kinerja (LK) dan Perjanjian Kinerja (PK) 

5. Penyusunan RKA, DPA, RKAP dan DPPA APBD 

6. Penyusunan Renstra 

7. Penyusunan Rencana Kerja (RENJA) 

8. Penyusunan Laporan Aset Tetap 

9. Penatausahaan Keuangan SKPD 

10. Pembuatan Profil SKPD 

11. Evaluasi dan Monitoring serta Verifikasi Pertanggungjawaban Anggaran 

12. Pemeriksaan Intern Atas Pengelolaan Keuangan, Barang Kuasa/ 

Berharga, Asset/Inventaris Kantor dan Kinerja Pada Pelayanan Upt. 

13. Kajian Banding Pelaksanaan Program/Kegiatan APBD 

f) Program Intensifikasi Pajak Kendaraan Bermotor 

1. Intensifikasi Pemungutan PKB/BBNKB 

2.  Pembinaan dan Koordinasi Pemungutan PKB/BBNKB 

3. Operasional Gerai Samsat  

4. Peningkatan Kapasitar Kinerja Samsat Mall (Plaza) 
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5. Penyusunan dan Penggandaan Serta Implementasi NJKB 

6. Koordinasi Penerimaan PKB/BBNKB dengan PT Bank Sumut 

7. Peningkatan Kapasitas Kinerja Samsat se Sumatera Utara 

8. Rapat Kerja Terpadu Samsat 9. Penatausahaan Sensus/Penelusuran 

KBTMDU 

9. Pengelolaan Tunggakan PKB 

10. Launching E-Samsat Nasional 

11. Penyusunan Typologi Samsat Provsu 

12. Penatausahaan Piutang dan Tunggakan PKB/BBNKB 

13. Pendalaman Metode Pelayanan Kesamsatan bagi Kepala UPT 

BPPRDSU 

14. Bimbingan Teknis Pengelolaan Kesamsatan 

15. Evaluasi dan Monitoring Sengketa Keberatan Pajak 

g) Program Peningkatan Retribusi Daerah 

1. Konsultasi dan Konfirmasi Dana Bagi Hasil Pajak dan Sumber Daya 

Alam serta Pendapatan Lainnya 

2. Pembinaan dan Koordinasi Pengelolaan Pembukuan, Pelaporan 

Retribusi dan Pendapatan Lainnya 

3. Pembinaan dan Koordinasi Pengelolaan Retribusi Daerah 

4. Pembinaan dan Koordinasi Pengelolaan Pendapatan Lainnya 

5. Bimbingan Teknis Pengelolaan Retribusi 

6. Bimbingan Teknis Pengelolaan Pembukuan, Pelaporan Retribusi dan 

Pendapatan Lainnya 
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7.  Rapat Evaluasi Penerimaan Retribusi Daerah 

8. Penyusunan Aplikasi Sistem Informasi Retribusi Daerah 

9. Forum Retribusi Daerah 

h) Program Peningkatan Pajak Air Permukaan 

1. Intensifikasi Pemungutan Pajak Air Permukaan 

2. Intensifikasi Pemungutan Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor 

3. Pembinaan dan Koordinasi Wajib Pajak Air Permukaan, PBBKB dan 

Pajak Rokok 

4. Penyelesaian Sengketa dan Penagihan Tunggakan Pajak Air Permukaan 

dan Pajak Lainnya 

5. Mapping Potensi Pajak Air 

i) Program Peningkatan Pajak Rokok Daerah 

1. Intensifikasi Penerimaan Pajak Rokok 

j) Program Peningkatan Pengelolaan Pendapatan Daerah 

1. Perencanaan dan Pengembangan Kebijakan Informasi dan Komunikasi 

2. Penyuluhan Pajak Daerah Provsu di Lingkungan UPT. BPPRDSU 

3. Temu Pers di Bidang Pengelolaan Pendapatan Daerah 

4. Sosialisasi Pajak Daerah dan Retribusi Daerah 

5. Penerbitan Buletin/Majalah Pengelolaan Pajak Daerah dan Retribusi 

Daerah 

6. Penyusunan Bahan-Bahan Ekspose Data dan Peraturan Lainnya di 

Bidang Pengelolaan Pendapatan Daerah 

7. Pengelolaan Website Badan Pengelolaan Pajak dan Retribusi Daerah\ 
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8. Sosialisasi Promosi Pendapatan Daerah 9. Survey Kepuasan Masyarakat 

k) Program Pemanfaatan Otonomi Daerah dan Sistem Administrasi Daerah 

1. Pendampingan, Implementasi, dan Audit Sertifikasi ISO 9001 : 2015 

2. Penyusunan Standar Pelayanan BPPRDSU 

l) Program Perencanaan, Pengendalian dan Pengawasan Pendapatan Daerah 

1. Rapat Evaluasi PAD 

2. Kajian Banding Pengelolaan Pendapatan daerah ke Dinas Pendapatan 

Lainnya 

3. Monitoring Pelaksanaan Pungutan PAD dan Evaluasi Pemantauan Data 

di UPT BPPRDSU 

4. Penyusunan Perda tentang Pajak dan Retribusi Daerah 

5. Pendampingan terhadap Aparat Pemeriksa Internal dan Eksternal 

6. Koordinasi dan Analisa Tindaklanjut LHP Eksternal 

7. Fasilitasi, Koordinasi, Eksaminasi dan Evaluasi Ranperda Pajak dan 

RetribusiKabupaten/Kota (Peraturan Gubernur Sumatera Utara Nomor 

28 Tahun 2013) 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

6.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kinerja Pegawai 

Terhadap Kualitas Pelayanan Upt. Samsat Kabupaten LabuhanBatu di Kecamatan 

Rantau Selatan. Berdasarkan hasil pengumpulan data yang telah dilakukan 

melalui serangkaian observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner terhadap 53 

responden penelitian, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :  

a. Berdasarkan output “Grafik Scatter plot” terlihat titik-titik plot data 

membentuk pola garis lurus dari kiri bawah naik kekanan atas, hal ini 

menunjukkan adanya hubungann yang linear dan positif antara variabel 

kinerja (X) dengan kualitas pelayanan (Y) .Dengan demikian berdasarkan 

analisis regresi linear sederhana diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan di Upt. Samsat Rantauprapat di pengaruhi oleh kinerja pegawai dan 

mendapatkan hubungan positif yaitu  jika kinerja pegawai mengalami 

peningkatan maka kualitas pelayanan juga mengalami peningkatan. 

b. Terdapat hubungan dan pengaruh yang kuat antara Kinerja Pegawai dan 

Kualitas Pelayanan. Angka korelasi yang diperoleh antara Kinerja Pegawai 

dan kualitas pelayanan sebesar 0,649. nilai R square yang diperoleh sebesar 

0,421 atau sebesar 42,1% sedangkan sisanya 57,9% dipengaruhi oleh faktor 

lain diluar penelitian ini. 
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6.2 Saran  

Untuk upaya peningkatan Kinerja pegawai yang terikat dengan kualitas 

Sumber Daya Manusia di dalam organisasi yang dibutuhkan juga faktor motivasi 

yang diberikan oleh ketua unit pelaksana atau yang biasa disebut KaUpt. Samsat 

Rantauprapat. Peningkatan kinerja pegawai terkait SDM berguna Sebagai upaya 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Upt. Samsat Kabupaten LabuhanBatu 

di Kecamatan Rantau Selatan maka saran yang diberikan penulis adalah : 

1. Perlunya pembinaan dan pemberian motivasi dari Kepala Unit Pelaksana 

Teknis atau biasa di sebut dengan Ka. Upt Samsat Kabupaten LabuhanBatu di 

Kecamatan Rantau Selatan selaku untuk memberikan dorongan untuk 

berprestasi yang merupakan modal dasar bagi terciptanya kinerja maksimal. 

Motivasi juga dapat menumbuhkan rasa optimisme yaitu kegigihan dalam 

mencapai sasaran kerja yang diinginkan.  

2. Berdasarkan data yang di olah oleh SPSS, sebaiknya pengelola atau kinerja 

terus meningkatkan kinerjanya untuk indikator- indikator yang masih 

dikatakan belum sangat baik, karena kualitas pelayanan benar-benar 

berhubungan dan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja pegawai, 

sehingga jika kinerja pegawai meningkat baik maka akan menghasilkan juga 

kualitas pelayanan yang baik. Sebaiknya kinerja  pegawai terus berusaha 

untuk memberikan kepedulian dan pemahaman yang baik kepada masyarakat 

bahwasanya kepengurusan segala hal pada Upt. Samsat itu sudah sesuai 

dengan prosedur-prosedur yang ada sehingga memakan waktu yang tidak 

singkat 
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