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ABSTRAK 

Profesionalisme dinyatakan sebagai gambaran mengenai derajat atau 
tingkat pengetahuan dan tingkat keahlian serta sikaf yang dimiliki oleh seseorang 
untuk dapat melakukan tugas sesuai dengan profesi atau jabatannya. 
Profesionalisme pegawai dalam sebuah pelayanan dapat dinilai berkualitas apabila 
pegawai tersebut dapat memenuhi kriteria layanan publik sesuai dengan harapan 
atau bahkan dapat melebihi harapan masyarakat. Dalam pelayanan wajib pajak di 
Kantor Badan Pengelolaan Pajak Dan Retribusi Daerah Provinsi Sumatera Utara 
UPT PPD Sidikalang para pegawai memiliki kelemahan yaitu memberikan 
pelayanan yang kurang maksimal. Berdasarkan fenomena tersebut, maka penulis 
sangat tertarik untuk mencoba meneliti dan mendeskripsikan tentang fenomena 
tersebut di atas melalui seb~h p·efi~liiT~~fyi;;-gSetjudul "Analisis Profesionalisme 
Pegawai Dalam Pelayarian Wajib 0.fajak Pada Kantor Badan Pengelolaan 
Pajak dan Retribu_si:Q·a~~a,11 P'rovinsi Sumatera Utara UPI PPD Sidikalang". 

Penelitian<',: ifu-~-i;~.bertujuaii · ..• ,cuntuk_· .. _.·._ mengetahui dan menganalisis 
profesionalis111~;.{it"~; · 'w~i:'.~\i~Iairf~pel~yaJ~h7'.'\Vaj n5 / pajak ·· paoa _Kantor Badan 

P~n.gelolaan 1~»J~ .~.~·;,f-~~~l\1~~~;;Jt,~,eta~~i£xlt.1~J;,;~§mattira .l)tara u~T PPD 
S1d1kal~ng / · ·· ~., :;~~~11$~~PW .;'.~~n \ n,i:e?J~agahs1s kendala profes1?ahsme 
pegawa1 dalam,·~pe .. yanan··waJtb paJak pada Kantor Badan Pengelolaan PaJak Dan 
Retribusi Dael.'hll .~rovinsi Sumatera Utara UPT PPD Sidikalang. 

Met99~.?ps:p'elit!~11. - 'ya._ng .· chgunakan. dalam peilelitian ini adalah metode 
penelitiari . iies''riffjftd 'n . an . ; endekattn kualitatif _deng<;in instrument penelitian 

:.~.~~. · ~::t~!~ll!f >~~;~~::«":::~:.~ 
dalam pela~ , _ _. , .. ,_,,,_ a~U:- p~g~' pen~~patMuchtqrLtiifi 'qq!am Nurdin dan 
Adriantoni '(20L: ) '. 'eikait ~ dfrilerisi i pfofesionalisme yang dihubungkan dengan 
indikator profe~ionalisme me~urut Marlin Jr, ( daiam Tho ha, 2001 : h. 7) Panggilan 
hidup sepenuh . waktu sebag~i hsiapan pegawai dalam pelayanan wajib pajak, 
pengetahuan dan' ke~kapan . seb~gai bentuk kemahiran dalam mempergunakan 
peralatan dalam peliy_anan wajib pajak, kebakuan yang universal sebagai bentuk 
tanggung jawab dalam . pelayanan wajib pajak, pengabdian sebagai bentuk 
kedisiplinan dalam pelayanan wajib pajak, kecakapan diagnotik dan kompetensi 
aplikatif sebagai tanggungjawab dalam pelayanan, otonomi sebagai sikap pegawai 
dalam pelayanan wajib pajak, kode etik sebagai sikap yang professional sudah 
sangat baik. Namun ada beberapa kendala dalam meningkatkan profesionali sme 
pegawai dalam pelayanan wajib pajak yang memerlukan perhatian khusus oleh 
p1mpman instansi dan oleh pegawai itu sendiri agar kualitas profesionalisme 
terwujud. 

Kata Kunci: Profesionalisme, Pe/ayanan, Pajak, Retribusi Daeralt 
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ABSTRACT 

Professionalism is expressed as a description of the degree or level of 
knowledge and level of expertise and attitude possessed by a person to be able to 
carry out tasks in accordance with his profession or position. The professionalism 
of employees in a service can be judged as quality if the employee can meet the 
criteria for public services in accordance with expectations or can even exceed the 
expectations of the community. In the service of taxpayers at the Office of the 
Regional Tax and Levy Management Agency of North Sumatra Province, UPT PP D 
Sidikalang, the employees have a weakness, namely providing services that are less 
than optimal. Based on this phenomenon, the authors are very interested in trying 
to research and describe the above phenomena through a study entitled "analyze 
the professionalism of employees"itfth'e seiYice-of taxpayers at the Office of the 
Regional Tax and Lel'Y. ¥anageinentAgeiu:y of North Sumatra Province UPT 
PPD Sidikalang". _,,<_~;; .. :, .. ·;~; , . . 

The main -)J,b}iicttve ,'. of this sfU.dY is _to determine and analyze the 
professionalism,{ 6: ;iF·e'niplt/yf!~s)· 1h~-tJie;'Jieiweb~:: of taxpayen··at the Office of the 

,:.; I ..rt· ''>+,11:'!;''~" ' ·· -'·;,,-- . ·.;}:.'.'),·."·'·''F' .. , .. _;_--:, '··-.·'--':,,- .: . •: '· ---.-- .,_ · · .. 

Regional Tax/1 ·" ":A;{(ln_qgementAgency of North Sumatra Province UPT PPD 
Sidikalang {t' ,}J~,~q~(t~'. .. ._., ~' :n.~ly~~'jfl?'.:.(Jpstqcl~~ - of professionalism of 
employees t .. WiclY&Jliix' ts at' the Office of the Regional Tax and Levy 
Managem~/it_1,.,~~~9Y, oJj{o,rJb§ymairaPr,ovince. __ UPTPJ'D Sidikalang. 

The · ri!.~¢,q.rph method used, in this research is descriptive research method 
'' }::o..: ,f':>,"C<N"~t·~<'l~'.: ;;;t;.:.sb· :~-'•;-·~-:r• _•_ -' "-··'""'' ,.._,~._- .•.; ·: . ;- -:-..· ·: . ., -_'"'· · ·: , __ . 

with a qija · ·· "''.~ ipprgqcH-wf!h research instruments usedjor data collection, 
namely thf ·· · · · · · · · e_131{qtiQ!JJJ1Jf!-,J~f'!,i:fi,~s~E)fithi.<lt!~Criptive data 
analysis 4h C'iliLi,, ,,·:nf1 .••..• " ' i' .. {::;\.:~ 

Th'iA }Jr m, ,,ic~_te: tljaftl(eipr,,9 ,t;,~~!-9llf! !s)J(p,ternployees in 
mandatorJ< , . , .,.,,.~.l"''·:: ,~~~9:'JJfn'/o~. oJA}ti¢~iq/Lirf.Jl?!iW,:Z~fUlntfifidAd.11·antoni 
(_019:4) regqn J; JIJ~~?J.1[t?erz§iOJ'l_~ ofprofe,ssionalism associatedl-vith indicators of 

., < ':-J!. ;: -;;"!' - ' : :''; ~ . ,; ' -• , . ' ' --:. , ': " '.' ·-·- ~, - ' ., 

professionalisnfaccdrding toMm·tin Jr, (if1 Thoha, 2001: p. 7) The call to l~fe is full 
o life. time as employee readiness in taxpayer service, knowledge and skills as a 
orm of proficiency'i/1 using eqidpment in taxpayer service, universal standards as 

a fo rm of responsibility · in taxpayer service, service as a form of discipline in 
taxpayer service, diagnostic skills and applicative competence as responsibility in 

rvice, autonomy as an employee's attitude in the s·ervice of ta.1.payers, the code of 
eihics as a professional attitude is ve1y go6d However, there are several obsracles 
in increasing the professionalism of employees in the service of taxpayers that 
~ quire special attention by the head of the agency and by the employees themselves 
so 1hat the quality ofprofessionalism is realized. 

'1 ords: Pr~fessionalism, Service, Tax, Regional Retribution 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Suatu organisasi baik pemerintah maupun swasta dalam mencapa1 

tujuan yang di tetapkan hams digerakkan oleh sekelompok orang yang berperan 

aktif sebagai pelaku dalam mencapai tujuan organisasi . Untuk itu diperlukannya 
....... .__,_ 

kinerja yang baik dari setiap individu dalam organisasi tersebut. 

Tercapainya tujuan organisasi hanya di mungkiµk.(}.µ -l~arena upaya para 
,, _, . ;·.}tl;,j '""'' .i;:;.;;~~i;; .... .:v,,.(~r-,, , 

,_. 

individu yang terdapat pada organisasi tersebut, derigf}ii"k~ta "l'ain )dnerja individu 
~- .. : - -- -_--·-~ <··::::··~~:,!.. ::).-_, :·-·~.-'.' _ .. ; •: . ...... 

berhubungan ;sejaian dengan kinerja organisasi pada d;gari1~asi pem~rintahan, jika 

sumber daya aparatur pemerintah baik, maka kinerja . institu,sipem~rintahan atau 

birokrasi akaJi;,baik jug(t. Kinerj~ sumberAay(}.·; a at 
, ;~x:~f ;'};tj''. . ·; ~":· : .· .. . .· . . . . , . , .. : ,~ <jo~f: 

apabila m~fflRfiliY<l.} . l<.~~erarp.pil<in ilitn kompet~t1ji :. ){,,"' . "--.. ~7;~;:~:1.~L;~-~~~ .. ..,- -~- _,,. -. .- .. ·· ~ :. . -. - . - ~ .. '"'.~· .. ·:~·; __ -·- ··:-::~~<f~~ 
erta dengan 

!-

mempunyai keterampilan dan kompetensi yang tinggi maka 'setiap individu 

dalam institusi pemerintahan dapat melaksanakan setiap tugas dan tanggungjawab 

dengan sangat baik dan selesai tepat pada waktu yang ditentukan. Ketika tugas 

dan tanggung jawab itu telah diselesaikan dengan tepat waktu, maka dapat 

dikatakan kinerja pegawa1 pada instasi pemerintah tersebut baik (Hardinata, 

Cristian: 2019). 

Pemerintah melaksanakan beberapa fungsi dalam menjalankan roda 

pemerintahan, yang secara umum terdiri dari , fungsi pembangunan (development 

f unction), fungsi perlindungan (protectionfuncrion), dan fungsi pelayan masyarakat 

(public service fimction) . Ketiga fungsi tersebut merupakan fungsi yang paling 
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mendasar dan sangat berpengaruh terhadap kinerja suatu pemerintahan dalam 

mewujudkan kesejahteraan umum. 

Tantangan besar yang dihadapi oleh pemerintah terutama pemerintah 

daerah adalah menampilkan sumber daya aparatur pemerintah yang profesional 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, pemberdayaan masyarakat, dan 

pembangunan sosial ekonomi. Dengan adanya tantangan tersebut, masyarakat 

menginginkan agar aparatur . pemerihtah (pemerintah daerah) dalam menjalankan 

fungsi dan tugasnya dapat bekerja secara optimal yang akhimya dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada masyarakat;· '''.·'·> __ .,,,J; 

Profesionalisme Pegawai merupakan uns_ur utarha su;mb.et daya aparatur 
-:· ~-"' -~:::-,,.; "' --.:.~._,!. -> _'._ ·:::-::-" f;.--~,j<:'·.' . .-: •. 

yang mempunyai peranan untuk menentukan keberhasilan penyelenggaraan tujuan 

pemerimahali. dalam pembangunan. Profesionalisme p~gawai di s1

ini ~pat diartikan 

·-~-~-~;-1;;': · {~-;~~--? ,;_(.>,~<•: --~-- . . _ ~:.{~-- __ . ·-f~~~:;·:·;'. -->0•;§,~~:?·_._:;;{;._tti'/t_'.~~~%~;;_:~'.~~-~;__-~:'h,:;'.t·-;~:~~?t ; 
sebagai suat~ k~riiampuan dan. keterainpllan' Cllifaihhi .·· " ''">:'·· 'i"··'~l(~tjaan menurut 

'\~1.z;,;·;·(;0Jf,'(i:;":~ .. , . · r. . . . . ;:"" ' '<tJ:;.! • . it~4~';:.f Cf 
bi dang dan trn:gk1llatfi '.:'lliasihg:fiias.i11g. ··c Akny~ . ;:tb f'4; ,. P~ · Tis~; · '2015; dan 

Komara, 2018). 

Profesionalisme menyangkut kecocokan (fitness) antara kemampuan yang 

dimiliki oleh birokrasi (bureaucratic competence) dengan kebutuhan tugas (task 

requirement). Terpenuhinya kecocokati a:ntara kemampuan dengan kebutuhan 

gas di bidang pemerintahan itu merupakan syarat terbentuknya aparatur 

rofes ional. Artinya, keahlian dan kemampuan aparat merefleksikan arah dan 

juan yang ingin dicapai oleh suatu organisasi (Sulistya, 2008; Damaiyanto, 

usuma & Karim, 2015; dan Komara, 2018). 
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Dalam kaitan ini, Ambar Teguh Sulistiyani (2004); J.P.G. Sianipar (2008); 

D. Sudarso (2009); dan Endang Komara (2018) mengemukakan bahwa untuk 

menjadi seorang profesional dalam memberikan pelayanan, seseorang harus 

memiliki kemampuan dan pengetahuan tentang bidang tugas masing- masing. Jadi, 

profesionalisme pegawai tersebut adalah terkait dengan pelayanan publik 

(Sulistiyani, 2004; Sianipar, 2008; Sudarso, 2009; dan Komara, 2018).s 

Profesionalisme merupakan pahain ·-atau keyakinan bahwa sikap dan 

tindakan pegawai dalam menyelenggarakan kegiatan pemerintahan dan pelayanan 
T•'>: •. •;,, 

selalu didasarkan" pada ilmu pengetahuan;'dan'm1l#f2fiqarTpr9#si pegawai yang 

profesionalisme tinggi dapat memberikan km:itribu§i yang signifikan dalam 

pencapaian tujuan orgai:iisasi. Secara khusus;. profesionafi;me diharapkan dapat 

memben~1~a,~~'~t:~~:~'~l"~~r~: : ' 
satu tu Juan« ya'.ng~'mg1fi"''ditapa1 oleh .·set1ap0.·pega ... 

orgamsas1. 

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin kompleks 

profesionalisme dalam organisasi membutuhkan sumber daya manusia yang 

memiliki keterampilan yang tinggi. Bagi pegawai yang mempunyai keterampilan 

kerja yang baik, maka akan mempercepat pencapaian tujuan organisasi , sebaliknya 

pegawai yang tidak terampil akan memperlambat tujuan organisasi . 

Mukhtar Lutfi dalam Nurdin dan Adriantoni (2019:4) , menyebutkan bahwa 

ada delapan kriteria yang hams dipenuhi oleh suatu pekerjaan agar dapat disebut 

sebagai profesi yaitu sebagai berikut: 
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1. Panggilan hidup yang sepenuh waktu 

Profesi adalah pekerjaan yang menjadi panggilan hidup seseorang yang 

dilakukan sepenuhnya serta berlangsung untuk jangka waktu yang lama, 

bahkan seumur hidup. 

2. Pengetahuan clan kecakapan/keahlian 

Profesi adalah pekerjaan yang dilakukan atas dasar pengetahuan dan 

kecakapan/keahlian yang k~_ysus dip~l.~J.~ri. 

3. Kebakuan yang universal 

Profesi adalah pekerjaan yang dila~ukan menurut. te01j," prinsip, prosedur 
:,<>•.' ·~u,,:.. ;t ·:- . ..; 1 '°"''"Jf'f;~?"- ·::f_ic;~;;,· ~:g_t~_-;?;;-.;:V.Y>;~'.:\ ·>,

1 

dan anggapan dasar yang sudah b~u ~ec~ta ·ufuurn (tiniv~rsal) sehingga 
. ' - ;\; , __ ;.; :_,~~;;y-:-.::-?·~~}~'7~:+:"';; ~-;_:·· '.~-~:'"'; : .. : .. ·;\,: --i 

> <' f''·!~ ··' -t,_.:.'.('.,j-; \;,; )(-t_/~~: -·.-~\f:S-:;s:,. - ~;< -. · _;";;_:: (.:: · ::,_~:(, .'. 
dapat dijadikan pegangan atau peddrii.an dalani. pembenan pelayanan 

terhadap mereka yang membutuhkan. 

4. 

:::;~ii~~;~~~~rj~~~hiama tg~fl£1;, .• i~~f ~ifka1 bukan 
untuk mencari keuntungan secara ~aterial/financfal bagi 'diri sendiri . 

5. Kecakapan diagnostik dan kompetensi aplikatif 

Profesi adalah pekerjaan yang mengandung unsur-unsur kecakapan 

diagnostik dan kompetensi aplikatif terhadap orang atau lembaga yang 

dilayani . 

6. Otonomi 

Profesi adalah pekerjaan yang dilakukan secara otonom atas dasar prinsip-

prinsip atau norma-norma yang ketetapannya hanya dapat diuji atau dinilai 

oleh rekan-rekannya seprofesi . 
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7. Kode etik 

Profesi adalah pekerjaan yang mempunyai kode etik yaitu norma-norma 

tertentu sebagai pegangan atau pedoman yang diakui serta dihargai oleh 

masyarakat. 

8. Klien 

Profesi adalah pekerjaan yang dilakukan untuk melayani mereka yang 

mernbutuhkan pelayanan (k.~i.en) yang_P,_.asti dan jelas subjeknya. 
_,_ .. · ' ·-·--··--··. .._..,_ 

Glickman (1981) menyebutkan b114wa .. sese,orang akan bekerja secara 
. ,;:<-- ,... ·:~::;"',:;(<!!~f.,.,•: .,;,;o,:.. , :c.f;,,~~1f~;,~~~~'.P :::.'~'- '">''~]f~_: ~'f!itf!(;J.~h~,f; :~~:Z:ib.:-~: 

bilamana m~miliki kemampuan · kerja yang tin~gi ; daJ1 . kesun!$guhan hati untuk 

di atas. Jadi, betapa pun tingginya ·k~matlipGan seseor~ng ia tidak akan bekerja 

secara profesional apabila tidak memiliki motivasi kerja yang tinggi. Sebaliknya, 

betapapun tingginya motivasi kerja seseorang ia tidak akan sempurna dalam 

menyelesaikan tugas-tugasnya bilam~n:a ~idak didukung oleh kemampuan. 

Seseorang dapat dikatakan profesional bilamana memiliki kemampuan tinggi 

(high level ~f abstract) dan motivasi kerja tinggi (high level of commitment). 

Profesionalitas merupakan sebutan yang mengacu pada sikap mental 

da lam bentuk komitmen dari para anggota suatu profesi untuk senantiasa 

mewujudkan, menjaga dan meningkatkan kualitas profesionalnya. Seorang 

rofessional akan lebih mementingkan kualitas pelayanan dalam profesinya 
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dibanding kepentingan lainnya, dan akan selalu men3aga nilai-nilai integritas 

pribadi sesuai profesi yang dimiliki. Profesionalisme dinyatakan sebagai gambaran 

mengenai derajat atau tingkat pengetahuan dan tingkat keahlian serta sikap yang 

dimiliki oleh seseorang untuk dapat melakukan tugas sesuai dengan profesi atau 

jabatannya. 

Menurut Mmtin Jr, (dalam Thoha, 2001: h. 75) profesionalisme kerja 

pegawai dapat di ukur dengan ·· mengguffakan·· indikator profesionalisme kerja 

pegawai yang mencakup : 
··~:-

1. Kemahirandalam lneilli>erg~uiika~f~~r.~i~t~.~; :?~{.·~i.,~I''. 

pengetahuan dan ketera,rnpilan yang dip~r9l~h dari pendidikan dan pelatihan 
- .· ... 

serta pengalama11; :Pr~fesionalisme pega~~i saii'g~t::<litentGkan oleh tingkat 

mengerjakan tugas dan bagiarinya. 

2. Kesiapan 
. . 

Kesiapan para pegawai untuk memberikan.pelayanan yang dibutuhkan publik. 

Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) 

dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yangjelas. 

3. Tanggung Jawab Dalam Pelayanan 

Tuntutan pertanggung jawaban atas setiap kegiatan yang dilakukan untuk 

kepentingan publik menjadi penting bagi berlangsungnya sistem pemerintahan 

yang baik berdasarkan kepercayaan. Tanggung jawab dari para petugas 
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pelayaanan, yang meliputi pelayanan sesuai dengan urutan waktunya, 

menghubungi publik secepatnya apabila terjadi sesuatu yang perlu segera 

diberitahukan. Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang 

ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian 

keluhan atau persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik. 

4. Disiplin 

5. 

Secara teoritis loyalitas berhubungan detigatrting~_at kedisiplinan, terutama dalam 

hal ketaatan terhadap peraturan yang berlaku, K~dis~plinan akan terwujud dengan 
~ :;· - - .. · •. ; 

baik jika pygci,\Vfil m.futlpQ;Lh\~h~tkP,~ra~.(./' ., 0'°'~~fyili1l~~d': Loyalitas juga 
-~-~:;;_~- -.,_.~,=;~~-'.-.:Lt, ~- <<- ~~_:_::~,.: -:.~··>::. _ : >t_ . _ --~~£~~3f{~1i~~~~~~4~~;!_;.~~i;!- }~}~·;;+:'#, ~'.·. _ 

berkai tan eratdeng~ kernilJilPiian p~rta:IlgW1gJ~wal)~<tl,lga;; p~kerj aan dan day a 
-. ;f .-~ ~ .:"·. ·.=. ~_-::~·_:-~-.:,. / :~:;:·:_?iT:'~;:):t~~:2~::;,~:.::~~:~11r:.:~---_:;:;~~:;~~~----_ ,_ ~-- -~:-:. 

anggap. Selain itu loyalitas tidak membeda-bedakan pemberian pelayanan atas 
·-::·.'."~ 

dasar golonglill terten1l:1. 

dan 
. -- . ___ , _. __ . 

pengatahuan yang dibutuhkan agar dap~t membeFibn pe!ayanan tertentu. 

Sikap sopan santun, respek, perhatian, keramahan serta dalam komunikasi 

dengan baik dala111 arti memberikan informasi kepada publik dalam bahasa 
,._·. 

yang mereka pahami, serta: selalu mendengarkan saran dan keluhan publik. 

Berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Sumatera Utara Nomor 6 Tahun 

2016 tanggal 21 Desember 2016 tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat 

Daerah Provinsi Sumatera Utara serta Peraturan Gubernur Nomor 39 Tahun 2016 

pada tanggal 27 Desember 2016, Dinas Pendapatan Provinsi Sumatera Utara telah 

resmi berganti menjadi Badan Pengelolaan Pajak dan Retribusi Daerah Provinsi 

umatera (BPPRDSU). Perubahan nama ini dilaksanakan sesuai dengan ketentuan 
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Pasal 3 ayat (1) Peraturan Pemerintah Nomor 18 Tahun 2016 tentang Perangkat 

Daerah, sehingga perlu menetapkan Peraturan Daerah tentang Pembentukan dan 

S11sunan Perangkat Daerah Provinsi Sumatera Utara. 

Salah satu fungsi pelayanan pemerintah yang sangat penting bagi 

masyarakat adalah fungsi pelayanan wajib pajak kenderaan bermotor yang 

dilakukan oleh Kantor Samsat. Kantor Samsat yang merupakan bagian struktural 

dari pemerintahan propinsi memberikan pelayanan pembayaran pajak yang tersebar 

di beberapa daerah, yang salah satunya adalah Kantor Badan Pengelolaan Pajak dan 

Retribusi Daerah Provinsi Sumatera Utara (BPPRDSU) UPT PPD Sidikalang 

melakukan pelayanan teihadap, \vajib].pajak .· Reriµ~faan ~~hhofor untuk daerah 
~ .... . ; , ' • ' ' ;·:<:i.'.':(:·;. ' ... ·. '-.;, ,,j - .· . ·- . ···~·· .., -. ;:~:- . i:.. • 

Kabupaten Dairi. 

lJPT PPD Sidikalang dapat diibaratkan sebagai suatu cabang birokrasi yang 

berada di tengah-tengah birokrasi dan masyarakat. Pada po~isinya dimasyarakat 

UPT PPD Sidikalang hanis memberikan pelayan~ri ykiig I!leifitl.askan kepada 

masyarakat sebagai pengguna layanan. Dalam kaitannya dehgan pemungutan pajak 

kendaraan bennotor maka UPT PPD Sidikalang berkewajiban untuk memberikan 

pelayanan yang optimal. Pembayaran pajak kendaraan bermotor merupakan 

kewajiban yang perlu dilakukan oleh pemilik kendaraan bermotor. Sebagai contoh 

pengesahan teliti ulang pajak kendaran bermotor, pengesahan ulang STNK tahunan 

dan penggantian STNK lima tahunan sangat penting bagi pengendara kendaraan 

bermotor. Pengesahan STNK berkaitan dengan masa aktif/berlaku atau tidaknya 

STNK. Jika STNK yang dimiliki sudah habis masa berlakunya maka pengendara 

kendaraan bermotor dapat dikenakan sanksi. Hal ini senada dengan materi Undang-
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Undang Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan pasal 68 

yang menjelaskan bahwa setiap kendaraan bermotor yang dioperasikan dijalan 

waj ib dilengkapi dengan Surat Tanda Nomor Kendaraan (SINK) dan Tanda Nomor 

Kendaraan Bermotor (TNKB) yang masih berlaku. Bila pengendara 

mengemudikan kendaraan bermotor dengan STNK mati (sudah habis masa 

berlakunya) maka termasuk pelanggaran dan dapat dikenai sanksi administratif 

Oleh karena itu pengurusan pajak kendaraan bennotor perlu dilakukan. 

Seiring dengan bertambah banyaknya jumlah pemilik kendaraan bennotor 

setiap tahunnya di Sidikalang membuat Kantor .Badan Pengelolaan Pajak dan 

Retribusi Daerah Provinsi - ~.tirrfat~ra Utara \]PTPPP"<·Sidik.~langkesulitan dalam 
. ···- ·- _,,__ --···.<_=<;::. ._, __ . · ....... _,".;? '•-:' 

melayani ma5yarakat yhlig q6rjµ~~f 

Ada beberapa permasalahan dalam pemberian pelayanan pada wajib pajak, 

yaitu : 
'., 

1. Kurangnya jumlah pega:wai yang mampu, 9akap dail terampil untuk 

langsung melakukan proses pelayanan. 

2. Sarana dan prasarana belum maksimal dalam mendukung proses pelayanan. 

3. Penerapan SOP (Standart Operati~g Procedure) yang belum berjalan 

secara maksimal seperti ketepatan waktu, proses pelayanan, kesesuaian 

biaya, daya tanggap petugas. 

4. Keadilan yang diterapkan kurang optimal seperti adanya pendahuluan untuk 

wajib pajak yang menggunakan biro jasa serta memiliki hubungan keluarga 

atau kerabat dekat dengan salah satu pegawai di kantor tersebut. 
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Dengan demikian pelayanan terhadap wajib pajak yang dilakukan masih 

kurang memuaskan masyarakat sehingga banyak masyarakat yang merasa enggan 

melakukan pembayaran pajak kenderaan bermotor secara tepat waktu. Sistem 

pelayanan yang lambat, berbelit - belit dan sikap petugas yang kurang ramah 

menyebabkan wajib pajak merasa malas, bosan untuk datang membayar pajak 

dengan suka rela. 

Melalui Peraturan Gubernu(&unui.tera~tJ'tara ... Nomor 5 Tahun 2019 tentang 
,,,_ 

Tugas, Fungsi, Uraian . Tugas dan Tata- Kerja · Badan. !Pengelolaan Pajak dan 
';· ,,·· ..• ,··. 

Retribusi Daerah·· Proyinsl·, ~dTu~tef.~"l;ItaraY(BPPRDSU);{~apiif' dijelaskan sebagai 
. . ;_, . •• , ~ -· , .,,, . ~,-, . _,,. --' -' ·, ·,..·. ,;_,._·_.-:;, 7, "-'".·'' - (_, ,,. .• ' .. :·, .. , . ,. _ 

berikut: 

1. Tugas 

Badan ·· Peng~loh1~~-;Pajak dan Retribusi I:)a,.era4 ·· Provinsi· Sup1atera Utara 

Dae;h 
't. 

lainnya 

2. Fungsi 

fungsi Badan Pengelolaan Pajak dan Retribusi Daerah Provinsi Sumatera Utara 

(BPPRDSU) mencakup : 

a. penyelenggaraan koordinasi, fasilitasi, monitoring, evaluasi dan 

pengendalian pelaksanaan kebijakan Kepala Daerah di bidang pengelolaan 

pajak dan retribusi daerah. 

b. penyelengaraan pengolahan bahan/data untuk penyempurnaan dan 

penyusunan kebijakan, sesuai standar dalam urusan pengelolaan pajak dan 

retribusi daerah 

c. penyelenggaraan pembinaan dan pelaksanaan tugas dalam bidang 

pengelolaan pajak dan retribusi daerah 

d. penyelenggaraan tugas lain yang diberikan Gubernur, sesuai dengan tugas 

dan fungsinya. 
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Berikut adalah uraian rekapitulasi ASN berdasarkan kualifikasi pendidikan, 

golongan dan jabatan sampai dengan Desember 2020 : 

Tabel 1.1 

REKAPITULASI ASN BERDASARKAN PENDIDIKAN 

NO. URAIAN JUMLAH 

1. SD 0 Orang 

2. SMP 1 Orang 

4 Orang 

0 Orang 

3 Orang 

2 Orang 

Orang 

. . 
· Tabel 1.2 

REKAPITULASI ASN BERDASARKAN GO LONGAN 

NO. .URA IAN JUMLAH 

1. Golongan I I Orang 

2. Golongan II 3 Orang 

3. Golongan III 5 Orang 

4. Golongan IV I Orang 

Sumber : Sub Bagian Tata Us aha BPPRDSU UPT PPD Sidikalang 
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Tabel 1. 3 

REKAPITULASIASN BERDASARKAN JABATAN 

NO. URA.IAN JUMLAH 

1. Eselon I -

2. Eselon II -

3. Eselon III 1 Orang 

4. Eselon IV 3 Orang 

5. J abatan Peiaksana 6 Orang 

. ; .. ,. ' '., ' 

'"'·· 

Pegawai Negeri Sipil pada Badan Pengelolaan Pajak dan Retribusi Daerah Provinsi 

Sumatera Utara {BPPRDSU) masih bervariatif Hal ini juga m~njadi salah satu 
. . .. .,_ .-·- . ,. -·- · ,. ; ;,. ,: .. ~ 

faktor penyebab belum maksimal~ya pelayanan yang dib6rik~n k~pada wajib pajak. 

Sedangkan Tabel II dan Tabel III menggambarkan Golongan serta Jabatan 

PNS di lingkungan Badan Pengel~laan Pajak dan Retribusi Daerah Provinsi 

Sumatera Utara (BPPRDSU) dipengaruhi faktor pendidikan yang mana darijumlah 

l 0 (Sepuluh) masih . terdapat 1 (Sa tu) orang pada tingkat pendidikan SMP dan 

didominasi pada tingkat pendidikan SMA sebanyak 4 ( empat) orang serta S 1 

sebanyak 3 (Tiga) orang dan S2 sebanyak 2 (Dua) Orang. 

Berdasarkan penjabaran di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul: Analisis Profesionalisme Pegawai Dalam Pelayanan 
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Wajib Pajak Pada Kantor Badan Pengelolaan Pajak dan Retribusi Daerah 

Pro insi Sumatera Utara UPI' PPD Sidikalang. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka penulis 

merumuskan masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana profesionalisme pegawai dalam pelayanan wajib pajak pada 

Kantor Badan Pengelola~~~;~}~Q ~&[R::~;;;·~busi Daerah Provinsi Sumatera 

2. 

1.3. 

Utara UPT PfD:-Sldikalarlg? . 
;f,. ,,-. ·:;f.T-'<~_::}':-~;-:~ F:>rf::- ~-·--" ~-·~·,-

,/~/ ' " . .- ' ·;- ).~<_.'' 0i~'. -~/{,.~j~; 

Apa krn,:""°'' .;"~IQf~s..io.1.J~ 
. ;· ::~::~ ~:~ ... ··t,;~~?~~i_-?,f:.-~.'.~~j~i~~J~~0f~2'..-.:~,,r~:; ·-,.~~!'1.:,/:Ji;>~'.::· 

Kanto1\ B'adan- Peµgelol~nJrP,aj ak ' 
··: • .- . · c· • . .",, .. -- __ .. ·:-·-.-,.- __ ,,·!· 

UtaratJPTPPP Sidik.alang? 

:. .. 

J:;:\~~~i~zti·i:~.:f1t;·:i"-:_':\ 
~l~?{aq~Q~;)vaj_ib pajak pada 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis profesionalisme pegawai dalam 

pelayanan wajib pajak pada Kantor Badan Pengelolaan Pajak dan Retribusi 

Daerah Provinsi Sumatera Utara UPT 'i>PD Sidikalang. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis kendala profesiona!isme pegawa1 

dalam pelayanan wajib pajak pada Kantor Badan Pengelolaan Pajak dan 

Retribusi Daerah Provinsi Sumatera Utara UPT PPD Sidikalang. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Diharpkan hasil penelitian ini dapat memberikan pengembangan ilmu 

administrasi public tentang profesionalisme pegawai dalam pelayanan 

wajib pajak. 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan dapatmemberikan ,rpasukan b~gLKantor Badan Pengelolaan 
: ,:.. - ; - . ~ . ' ~ ~f.· ,,_: <"-- - '- ._ . 

terhadap 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kerangka Teori 

2.1. 3 Analisis 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia/KBBI, (2002: h.43) analisis 

adalah penguraian suatu pokok atas berqagai bagian dan penelaahan atas bagian itu 
~ ~,...¥~-·· ... "·'.":"'_:::~~-.:: .. :::'· ·-~;~-'"""...,,. .... 

sendiri serta hubungan anta.r bagi~n 
'' '·' '··. . ,. :)'.;\,'~:, 

.. m,~fiiperole~ ~~ngertian yang tepat dan 

pemahaman art!f~~~;e1tiriJh~;i.)., 
J ,~,,:·,:~:~:;_,;;., •"Yer·;:. " 

/. ( ._:Wl!1\·~~:;1;J15~i\·~~~;f~s1.i: 
MenUh:i:t'. . ·· Sug1yop. 

;;:<t:~if )~)~~~! ·:~--:-~-~~);;~ ~~~~x 
.~nalisis adalah 

merangkull1 s'ejUlll.lah Q?tabesar data yang masih m~ntah menjadi informasi yang 

,_-~:~-- ~''.'·:·-:.··- ~~:·:~z- - .> -- -- , .. .. ~-C.:\ :-_:·· ~'.~ • -

dapat diint~rpretl,isikati:,K'ategorisasi' ; atau pen1isah<ctn dari kornponen-komponen 
i! ', "·- - ·- .. - _,_ - --, _- ,:-:;.A;,;.- :-.;-:,,_- ,. -, <~. ·., __ , ~ ·-

·- ·~ 

atau bagi~· 

berusaha menggambarkan po la-po la secara konsisten dalam data sehingga hasilnya 

pat dipelajari dan diterjemahkan dengan cara yang singkat dan penuh arti . 

Menurut Komaruddin, (2001: h: 53) analisis adalah kegiatan berfikir untuk 

menguraikan suatu keseluruhan menjadi komponen sehingga dapat mengenal 

· da-tanda komponen , hubungan satu sama lain dan fungsi masing-masing dalam 

keseluruhan terpadu. 

15 
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Berdasarkan pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa analisis adalah 

penguraian suatu masalah untuk dapat diungkapkan secara lebih jelas dan 

terperinci dalam pencapaian tujuan dan menguraikan masalah. 

2.1.4 Profesi dan Prof esional 

A. Profesi 

Menurut Kunanda( (20l,( 45) bahwa profesi adalah suatu pekerjaan atau 
.... :, _.,. "/ . ~' .·•:,,_ ... 

,_. __ ,.,_, ·.· ... •. 

jabatan yang meminti1keahliantertentu~ Aitip.ya suatu pekerjaan ataujabatan yang / <~;~r~~:~i~'.2~:~F~;,:;:;;~.:r*Jf ~~·:y~ :[1;\;i ,,,~;'°!" ·:<·~ · "'"':+·· ·" .,,. i· ·· .. · .. · 
disebut rofesi::fid"ak~da ·a.t,: . .. ,,,,,,,,,.,., A ~tii .. 6~.¥.·~ ... ~~~-''n.-~o_·.·.·.t_~g. : t~ta.pi memerluka~ 

p //"' '"""'.f:1 ~;;t ·<·>· '.',~ ; ,, ··. 
persiapan rriefalui p~~Jiaikan dan pelatiha~ secarakh~sus. 

-- · - '·'<_:.,~,'.;!;·!<·. i -;:-- .· .,_, >i' .;;- . . ·-; • _- _- ,_ - _.:., .. 

Secar~J~~~ik~e~e1}ai~~i{profesi it~ teITiyati mengandung berbagai makna 
. .. : . -· - -~-,.~ - ·- .. -

n peng~,. 
~- ! 

i-;:>;t;:tJ 

i ,'. ittl .]n~rtlinJu 
"'"'::.::':~·'.''if::~\;'': f~~~'.;~:t;:!/' 

... eatl~?fa'iFitsi);b~~~an''siiatll' 

uatu kebenaran (ajaran agam~) atau kredibilitas seseorang (Hornby, 1962). 

Keclua, profesi itu dapat pula menunjukan dan mengungkapkan suatu pekerjaan 

a urusan tertentu (a particular business, Hornby, 1962). Webster 's New World 

Dictiona1yrnenunjukan lebih lanjut bahwa profesi merupakan suatu pekerjaan yang 

m n ntut pendidikan tinggi (kepada pengembangan) dalam liberal arts atau 

i nee, dan biasanya meliputi pekerjaan mental dan bukan pekerj aan manual 

- ert i mengajar, keinsinyuran, mengarang dan sebagainya: terutama kedokteran, 

m clan teknologi. 
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Good's Dictionary Of Education lebih menegaskan lagi bahwa profesi itu 

merupakan suatu pekerjaan yang meminta persiapan spesialisasi yang relative lama 

di perguruan tinggi ( kepada pengembannya) dan diatur oleh suatu kode etika 

khusus. Berbagai penjelasan tersebut diatas penulis dapat menyimpulkan bahwa 

profesi itu pada hakekatnya merupakan suatu pekerjaan tertentu yang menuntut 

persyaratan khusus dan istimewa sehingga meyakinkan dan memperoleh 

kepercayaan pihak yang memerlukannya: 

;.:.. Sifat 

!': 

1) Meng®#ij~111U.secar~ mendalam dalam bidangnya 
:" .~-.. ;y'.;;;::;1,;1:'.''',;-;·-" ··=<-::::_-.. ,;<;- - .• ·; ·. ·;. -'..:. .. : ... , ,.· • 

(2005 : 

> Kriteria suatu Profesi 

Rochman Natawidjaja . yang dikutip Syafruddin Nurdin (2002: 18) 

ngemukakan beberapa kriteria suatu profesi adalah sebagai berikut: 

Ada standar untuk kerja yang baku dan jelas 

b. Ada lembaga pendidikan khusus yang menghasilkan pelakunya dengan 

program dan jenjang pendidikan yang baku serta memiliki standar 
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akademik yang memadai dan yang bertanggung jawab tentang 

pengembangan ilmu pengetahuan yang melandasi profesiitu 

c. Ada orgamsas1 yang mewadahi para pelakunya untuk 

mempertahankankan dan memperj uangkan eksistensi dan 

kesejahtraannya 

d. Ada etika dan kode etik yang · mengatur prilaku para pelakunya dalam 

memperlakukan kliennya ' 
·•' -. 

e. 

f 

pekerjii@. ifu . ~eb.~gai suafoprofesi . 
. ! ::• : :'-'.'>~;\~·,.~,~.·,.;,,; .,(-; _.,· ->::'~· .': . . 

B. 

yang 

menjalankan "profesi . Setiap profesional berpegang pada nilai moral yang 

ngarahkan dan mendasari perbuatan luhur. Dalam melakukan tugas profesi, para 

o esional harus bertindak objektif, aitinya bebas dari rasa malu, sentimen, benci , 

s malas dan enggan bertindak 

Dengan demikian seorang professional jelas harus memiliki profosi 

n u yang diperoleh melalui sebuah proses pendidikan maupun pelatihan yang 

. ..uu;:, ti;:,, dan disamping itu pula ada unsur semangat pengabdian (panggilan 

i) didalam melaksanakan suatu kegiatan kerja. Hal ini perlu ditekankan benar 
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untuk membedakannya dengan kerja biasa (occupation) yang semata bertujuan 

untuk mencari nafkah dan/ atau kekayaan materiil duniawi. 

~ Tiga watak kerja seorang Profesional 

1) Kerja seorang profesional itu beritikad untuk merealisasikan kebajikan 

demi tegaknya kehormatan profesi yang digeluti, dan oleh karenanya tidak 

terlalu mementingkan atau mengharapkan imbalan upah materiil. 

2) Kerja s~9fa11KprqfesioµaJjtt1 harus dilanc;lasi oleh kernahiran teknis yang 
c-"'.:·>~~'i<'~, ·~ 'r:;c::.·/t •.. -~ .• :·· .;~;·~~·":.:;'·'!.;i;ji>..•.<t.,f· - -'''".4<'· ~'"·"'-:"<_:f:'· ..... ., _,,, _;··· .. ,. _. ., 

J~::{ i '''" - ' 

i'j ,f;•Jtf/ ~·.""·~·,.,, ~--:f'P, .·-.,c:.~ , :;'j' _r,;F~' • -~.;~~-:::~':"_. . '. ;, . 

ber~~Jif.as, w fa:1ggi;1; yang,,,}dicapai.t rnelahii proses pendidikan dan/atau 
l-' ' ·-«-~.:,.;:'.,1'_ ·-:''":'-'·.~-----<\ . . • • 

f .. r.; _;; ; ·~ ·-. -., ,,_:· 
p~latihgn yang panjang, ekslusif dan berat. 

• ·r- :c;,;.·>'.-'.'\·:, '-)'·,·" · ~·- ··-· /_" · · .•-· -• 

3) ·· :· ,.,, 'profesl.cin;ti diukur dengan kualitas teknis dan kualitas moral 

,,~~*~ ~;p~ti,c;.t~~lilf 0,¥~n1r~J he~pa kode etik 

-~ -~-. ~ _~ _ .. -' ;~ ~ · . -~~;~~-:·1 -~-):-~~¥f,t4:?:~~·!.~j-~~--.,;4;fI>L~t:>- .. ~:~. 
rppa:µgkah 'diri:disepakati >bersatn~t ''aidalam sebuah organisasi 

profesi. · 

Dengan demikian dapat disimpilkan bahwa profesional adalah pekerjaan 

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang dan menjadi sumber penghas ilan 

hidupan yang memerlukan keahlian , atau kecakapan yang memenuhi standar 

atau norma tertentu se1ia memerlukan pendidikan profesi 

Perilaku seorang profesional dapat dinilai dari keahlian dan pengdahuan 

luas dan bekerja dengan hati . Dengan memiliki keahlian dan pengetahuan 

luas maka seseorang akan memiliki kepercayaan yang tinggi , mampu 

·· ja efisien dan efektif, serta mampu untuk bekerja cerdas, cepat, cermat, 
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clan tuntas. Mempunyai keahlian clan pengetahuan yang luas bisa clisanclingkan 

clengan bisa bekerja. Seclangkan bekerja clengan hati bisa clisanclingkan clengan mau 

bekerja. Mempunyai keahlian clan pengetahuan yang luas dapat dicapai clengan 

menjaclikan budaya belajar sebagai nilai yang hidup clalam kehidupan sehari.-hari 

para pegawai. Dengan clemikian, belajar akan menjadi kebutuhan clari para pegawai 

tersebut. Sehingga, mereka selalu haus akan ilmu dan pengetahuan baru yang akan 

menjadikan mereka menjadi lebihmampu dalam melakukan pekerjaannya. Belajar 

tidak lagi clianggap sebagai tugas clan kewajiban yang berat tetapi sudah menjadi 

kebutuhan yang,tiltiii.6ti1~dari dalam:·· .. "'·'·· 
' . :_ --~'. . . , . . ... . - __ ,_, 

2.1.3 Prof~sio~aEsme . 

~ :· -~-;?~_d<!f-:J/+~-t- . . :;- -· . - ':. ·-
2. l .3.1 PeJ!gef#?I! PrOfesionalisme 

- : >:/;}:i·-~i~:~ff '. _:.~ . -

P;~1 ~~fj'-j{*~~i" pr~~~~{;. y~ng artiriya suatu bidang 

, .. ' ... _-._ '~ ;'..(: ~-, : · ._,;;:,~:/ ,} _:;·;;Ji/;);,/: -~:,._~· t,;, -
-1akart ditekuni oleh· seseorang. Profesi juga diartikan 

bagai suatu jabatari atau pekerjaan tertentu yang mensyaratkanpengetahuan dan 

e'erampilan khusus yang diperoleh dari pendidikan akademis yang intensif 

Menurut Purwodarminto (1990), dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia, 

ijelaskan bahwa profesionalisme adalah mutu, kualitas, dan tindak-tanduk yang 

m ru pakan ciri suatu profesi, atau orang yang profesional. 

Pegawai yang profesional berarti pegawai yang memiliki suat1.' kemampuan 

dan keterampilan dalam melakukan pekerjaan menurut bidang dan tingkatan 

ing- masing yang berpandangan untuk selalu berfikir, adanya sikap perjuangan, 

crj keras, bekerja sepenuh waktu, disiplin, jujur, kesetiaan yang tinggi, dan penuh 
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pengabdian untuk keberhasilan pekerjaannya. Oleh sebab itu, setiap pegawa1 

pemerintah dituntut untuk dapat melaksanakan tugas dan fungsinya secara 

profesional yaitu memiliki kinerja yang baik agar masyarakat dapat terlayani 

dengan baik. Pemerintah berkewajiban dan bertanggung jawab untuk 

memberikan layanan baik dan professional. 

Dalam sebuah pelayanan, hal yang paling utama adalah etika. Etika 

merupakan salah satu elemen yang·sangat rnenentukan pelayanan publik apakah 

bermutu dan berku<l:1itas sekaligus sebagai tolak ukur keberhasilan organisasi 

pelayanan publil( itlt ~en(firi . Dlmana etika diartikan sebagai nilai-nilai moral dan 
•','·":>·'·' •<'" .. - ., . .--,, .. _, ' . 

)~ '/f~~?~·:':'.~/~;!'.·-· .;~;!;ft~•,: 

orma-norrwV~ffi2riltY~Iis'm~fijadLp~gangati . bag(seseorang atau suatu kelompok 
/} /61~ ·:·:~?~\1'.~;~-. ··~;~<;~:i\•_:,· '; :::: ··:r:: ·. ._. ~- . 

a lam me11g~tW:Ji~gk_ahJ~kunya. Jadi, etika pelayanan publik adalah suatu cara 

lam m~1~y~~f~;: pµbllk·~. dengan menggunairnn . kebiasaan-kebiasaan yang 
: :- . - ; •;.'---: _,;. ' .. : ~ , .. ·-·'· 

-~~m~k~in atau nonna: 
,~'"',_::~·, ;:·!/·; 

ar..us1a y • 

pengetahuan yang luas yarig dimiliki seorang pegawai 

· k akan ada gunanya apabila tidak digunakan dan diaplikasikan dalam bekerja . 

t:n· uk dapat bekerja secara maksimal maka seorang pegawai harus bekerja 

nga n sepenuh hati . Apabila seseorang dalam bekerja tidak hanya menggunakan 

, an fikirannya saja tetapi juga bekerja dengan sepenuh hati maka pada waktu 

· rja akan timbul dorongan semangat yang k.uat yang berasal dari dalam untuk 

bekerja sebaik mungkin . Dorongan semangat yang berasal dari dalam diri 

· i tersebut akan menimbulkan energi dan kemauan yang kuat untuk bekerja 

"'"""'u.~~1 lebih produktif dan lebih baik untuk mencapai hasil yang maksimal. 
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Profesionalisme adalah suatu paham yang mencitakan dilakukannya 

kegiatan-kegiatan kerja tertentu dalam masyarakat, berbekalkan keahklian yang 

tinggi dan berdasarkan rasa keterpanggilan serta ikrar (fateri/profiteri) untuk 

menerima panggilan tersebut dengan semangat pengabdian selalu siap memberikan 

pertolongan kepada sesama yang tengah dirundung kesulitan ditengah gelapnya 

kehidupan (Wignjosoebroto, 1999). Seorang profesionalis jelas harus memiliki 

profesi tertentu yang diperoleh melalui sebuah proses pendidikan maupun pelatihan 

yang khusus, dan disamping itu pula ada unsur semangat pengabdian (panggilan 

profesi) di dala_rn'.' fuelaksanakan suatu kegiatan kerja. 
,:• /f?:.i:J - ;,c:-;-:~,k ,.. .. 

Sedat).g-Waif1"''i~mus .·· Besar · Bahasa ··· Indonesia, Istilah profesionalisasi 
,.- "'.. <. ;·£;/~ - ;;/ -~ -. . 

· -~-:>-

ditemukaq . se§ag~.i perikut: Profesi adalah bidang .. pekerjaan yang dilandasi 

pendidikan'~ 1art{kea~1fan, keterampiian, . kejuruan clan sebagainya. Profesional 

f?:\~<!~~~ _' ;,;~~-:~-~!~~-:~?v-=:~- .,~:~~--: r. . : - .. : - -~ -:· . ,. , 

".,. · · ·· an profesi; {2) memierlukan kepandaian khusus untuk 
'<<i•:h;/;:: :> _--;,-•• _. <'." ___ , . -_; : 

adalah (1) · · 

righ'arlikRa;~ adanya perri6ayiran\iilfuk melakukannya. 

Profesionalisasi adalah proses membuat suatu badan orgamsas1 agar menjadi 

rofessi onal" (Moeliono, 1988: 702). 

Dari pengertian tersebut tersirat bahwa dalam profesi di gunakan sebagai 

i ik dan prosedur intelektual yang harus dipelajari secara sengaja, sehingga dapat 

i erapkan untuk kemaslahatan orang lain. Dalam kaitan ini seorang pekerja 

ro esional dapat dibedakan dari seorang tukang karena disarnping sama-sama 

guasai sejumlah teknik dan prosedur kerja te1ientu, seorang pekerja profesional 

_ memiliki informed responsiveness "ketanggapan yang berdasarkan kearifan" 

dap implikasi kemasyarakatan atas objek kerjanya. Seorang pekerja 
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professional memiliki filisofi yang menyikapi dan melaksanakan pekerjaannya 

(Syafruddin Nurdin, 2002: 16). 

Secara konsep profesional memiliki aturan-aturan dan teori, teori untuk 

dilaksanakan dalam praktik dan unjuk kerja, teori dan praktik merupakan perpaduan 

yand tidak dapat dipisahkan. 

Keterampilan dalam pekerjaan profesi sangat didukung oleh teori yang telah 

dipelajarinya. Jadi seorang profesicmal dituntut banyak belajar, membaca dan 

mendalami teori tentang profesi yang digelutinya, Suatu profesi bukanlah sesuatu 

yang permanent/ 'fa ·akan · mengalami · perubahan dan . mengikuti perkembangan 

kebutuhan rlraP.us'ia; ' ol"eh sebab". itu ' penelitian terhadap suatu tugas profesi 
.. '· / '.>·'~:"fr·o• ":'·, ·, . 

dianjurkan, .di dalam ~eguruan dikenal dengan penelitian action research. Inilah 

letak perb~dfut°r(~· pekerjaan profesional dengan · non-profesional. Profesional 

·,,~.;~~J'.~;;·peri~alania!l:,:, seSiangkan. non-prof~sional hanya 
•!.-_ ·;.:c~ '.·;:-~~:: -_, :. ,. - . ' . .· - . .. 

Berdasarkan definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa profesi adalah 

uatu keahlian (skill) dan kewenangan dalam suatu jabatan tertentu yang 

ensyaratkan kompetensi (pengetahuan sikap dan keterampilan) secara khusus 

_ ng diperoleh dari pendidikan akadik dan intensif. Sedangkan profesionalisme 

alah kondisi, arah, nilai ,tujuan, dan kualitas suatu keahlian dan kewenangan yang 

rkaitan dengan mata pencarian seseorang. 

Menurut Suyanto dan Djihad (2013 :25) bahwa profesionalisme adalah 

- utan yang mengacu kepada sikap mental dalam bentuk komitmen anggota suatu 

o esi untuk senantiasa mewujudkan dan meningkatkan kualitas profesionalnya. 
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Seseorang yang memiliki profesionalisme tinggi akan tercermin dalam sikap 

mental serta komitrnennya terhadap perwujudanya dan peningkatan kualitas 

professional melaluiberbagai cara dan strategi. 

Kata profesionalisme dipakai sebagai senjata melegitimasi Undang-undang 

No. 5 Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara (UU ASN 2014) sekaligus cara 

mencapai tujuan. Tidak ada masalah, sepanjang profesionalisme bisa dilaksanakan 

dengan baik, itu adalah hal yang bagus. ·Ada rasa optimisme barn dan bangga pada 

semua komponen yang terlibat dalam proses pembuatan, disyahkan dan 

diundangkannya. ® lni, karena bila-dicermati dari pasal · l sampai 144 dalam UU 
/ .. "';.··· 

ASN 2014 pa4a prinsip p'okoknya adalah memberi sarana>dan prasarana agar 
• .. ···.·• 

Profesi pega,w:ai ;t\SN menjadi profesional, sehingga akan tercipta Indonesia yang 

lebih baik. , .. . ·: . 

. "f'.~;:'i~;;-:, . .,.-.. .,,. . -. : . ': <;· : . -.. ' ' .. ; 

· ). : t{J: ht?r!fr~u untuk seinll:a perso.nil· m.ul~i <lari tingkat atas 
/~':,.: '• '~;''.'• ,: ' • ' ,C . • •V . . ' . . .-:•: ''·: ... ·~'"' 

eterampilan seseorang dalam melakukan pekerjaan menurut bidang dan tingkatan 

mas mg-mas mg. 

Menurut Korten & Alfonso (dalam Tjokrowinoto 2012:191) dijelaskan 

bahwa yang dimaksud dengan profesionalisme adalah kecocokan (fitness) antara 

mampuan yang dimiliki oleh birokrasi (bureaucratic competence) dengan 

butuhan tugas (task-requirement). Terpenuhinya kecocokan antara 

·emampuanbdengan kebutuhan tugas merupakan syarat terbentuknya aparatur 

g profesional. Artinya keahlian dan kernampuan aparat merefleksikan arah dan 

~ u an yang ingin dicapai oleh suatu organisasi. 
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Pendapat tersebut diperkuat juga oleh Atmosoeprapto (2010: 51) yang 

menyebutkan bahwa profesionalisme merupakan cermin dari kemampuan 

(competensi), yaitu memiliki pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill) , bisa 

melakukan (ability) ditunjang dengan pengalaman (experience) yang tidak 

mungkin muncul tiba-tiba tanpa melalui perjalanan waktu. 

Menurut Soedijarto (1990: 57) mendefinisikan profesionalisme sebagai 

perangkat atribut-atribut yang diperlukan guna menunjang suatu tugas agar sesuai 

dengan standar kerja yang diinginkan. 

Sedangkan;'arti kata profesionalisme menurut Siagian (2011 : 163) adalah 

keandalan dalajl.pefaksanakan tilgas sehingga terlaksana dengan mutu yang baik, 

waktu yang tepat, cermat dan dengan prosedur yang mudah dipahami dan diikuti 

oleh "klien;' (pelanggan atau masyarakat). Profesionalisme sebaga~ refleksi dari 

keahlian ~kan dapat berjalan efektif ~p~bil.~, ~i,qukung oleh 

.. ,:;·::i ~;< ' . . .• '.. ' .· .... ':t.:::;.~:,;;:'';}i' .. ;~;·;;:~;:U;.tf;"{ } 
a~'frrigkat p~ngetahuan afus dasar latarBefakahg pendidikan 

engan beban kerja pegawai yang menjadi tanggung jawabnya. 

Dalam rangka mengembangkan suatu etika pemerintahan tidaklah semata-

ata mendoktrinasikan apa yang boleh dan tidak boleh dikerjakan oleh aparat 

merintahan, tetapi lebih dari itu adalah upaya yang terus menerus dilakuan untuk 

meningkatkan professional integrity (integritas profesional) yang bermanfaat bagi 

... yempurnan pelayanan kepada masyarakat. 

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa sikap 

·o esionalisme akan muncul jika seseorang mampu menjadi seorang professional 

0 dapat di andalkan dalam suatu profesi. Kemampuan dan keterampilan yang 
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dimiliki oleh seorang pegawai digunakan untuk pelaksanaan tugas untuk mencapai 

target suatu organisasi. Pelaksanaan tugas dengan mutu yang baik, waktu yang 

tepat, cermat dan dengan prosedur yang mudah dipahami dan di ikuti oleh klien 

(pelanggan dan masyarakat) akan merefleksikan dari cerminan kemampuan, 

keahlian yang disesuaikan dengan tingkat pengetahuan dan latar belakang 

pendidikan dengan beban kerja pegawa yang menjadi tanggung jawabnya. 

2.1.3.2 Dimensi Profesionalisme 

Menurut,Muchtar Lutfi dalam Nurdin dan AdriaritonH2019:4), delapan 

kriteria yang harus dipenuhi oleh suatu pekerjaan agar dapat disebut.sebagai profesi 

adalah sebagai berikut: 

'1,, \ . __ ;' 1. :,:~~~-f 5_~ ~ ~ ~, _ " . _ _ _ _ _ _ ___ _ ·'\::: :_,~-;~~t/~-:~t~ .. ~--J)j ·'MM:_;:~~;_{~~-'~,:},- l 
dila\(u. an. sepetiuhriya serta berlahgsung untukjangka waktu yang lama, 

bahkan seumur hidup. 

2. Pengetahuan dan kecakapan/keahlian 

Profesi adalah pekerjaan yang dilakukan atas dasar pengetahuan dan 

kecakapan/keahlian yang khusus dipelajari. 

3. Kebakuan yang universal 

Profesi adabh pekerjaan yang dilakukan menurut teori, prinsip, prosedur 

dan anggapan dasar yang sudah baku secara umum (universal) sehingga 

dapat dijadikan pegangan atau pedoman dalam pemberian pelayanan 

terhadap mereka yang membutuhkan. 
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Pengabdian 

Profesi adalah pekerjaan utama sebagai pengabdian pada masyarakat bukan 

untuk mencari keuntungan secara material/financial bagi diri sendiri. 

Kecakapan diagnostik dan kompetensi aplikatif 

Profesi adalah pekerjaan yang mengandung unsur-unsur kecakapan 

diagnostik dan kompetensi aplikatif terhadap orang atau lembaga yang 

dilayani. 

Otonomi 

Profesi adalah pekerjaan yang dilakukan secara. otonom atas dasar prinsip-

prinsip atau norma-norma yang ketetapannya hahya dapat diuji atau dinilai 

olen rekan-rekannya seprofesi. 

Kode etik 

Klien 

Profesi adalah pekerjaan yang dilakukan untuk melayani mereka yang 

membutuhkan pelayanan (klien) yang pasti dan jelas subjeknya. 
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Disisi lain, Hall (1986) menyatakan bahwa sikap profesionalisme adalah 

sikap seseorang terhadap pekerjaannya, yang dinilai melalui lima dimensi sebagai 

berikut: 

1. Pengabdian pada profesi . 

Profesionalisme adalah suatu pandangan yang dicerminkan oleh dedikasi 

seseorang dalam menggunak~n pengetah'.:an dan kecakapan yang dimiliki. 

Sikap ini berkaitan dengan keteguhan tekad individu untuk tetap 

melaksanakan pekerjaan meskipun imbalan intrinsiknyi:t berkurang. Sikap 
. - - ·,.: - .. ' . - ~~ 

pada dimensi ini merupakan ekspresi diri totaherhadap pekerjaannya. 

2. Kewa]iban sosial. 

Dimensi ini menjelaskan manfaat yang diperoleh, baik oleh masyarakat 

dengan adatwa suatu pekerjaan maupun bagi ya~g professional. 
< ~ ... ·"' r~t~'-'::-1,i"~'i,1 ,-~~" 

,. " 'i 

Kem;[di(i~ti ;. · ·:. 

Dimeris1 .ini menyatakan bahwa membuat 

keputusan sendiri tanpa tekanan pihak lain. Rasa kemandirian berasal dari 

kebebasan melakukan apa yang terbaik menurut pekerja yang bersangkutan 

dalam situasi khusus. 

Keyakinan terhadap profesi. 

Keyakinan bahwa yang paling berhak dalam menilai kinerja professional 

adalah bukan pihak yang tidak mempunayai kompetensi dalam bidang ilmu 

dan pekerjaan mereka. 

Hubungan dengan sesama profesi. 
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Profesionalitas mensyaratkan adanya ikatan profesi baik dalam organisasi 

formal maupun kelompok kolagen informal sebagai sumber utama ide 

pekerjaan. Melalui ikatan profesi ini para professional membangun kesadaran 

terhadap profesinya (Ariyani, 2008) 

Ditambahkan oleh Jatman (2002) (dalam Rahman 2013) bahwa dimensi 

rofesionalisme secara umum adalah 

Altruisme yaitu berani ber~orban, m~r:r.:~_ntingkan orang lain bukan diri 

sendiri, hal ini ditujukan melalu sikap suka membantu, problem solver, 

membuat keputusan secara tepat dan .obyektif. 
·;;;,~,, 

Komitmen terhadap kesempurnaan, sikap ·-profesionalismenya yaitu efektif 
·'· ~ ·~:~-:;+':;;-"~ ':. .. !!·-. .' 

dan efisien, memberikan atau mengerj"akaVan/t~fb~ik.' 

Toleransi, sikap profesionalismenya ditujukandengan sikap adaptasi, suka 

berk~rja~ama, komunikatif, . bijaksana, ta tolong jik~ memenag .,,'.· '~/-r__t-::':/'· . , '.----- . . ._. , -., ,1~ .:'. - ,·:r·:fi~-2·:'- ·. 

mem,~(!~~~5~i?." . ,,,,. 
Integ~i~~ta~~ karakter, sikap profesion~lismenya-ditunjlikan tnelalui sikap 

jujur, teguh, tidak plin-plan, percaya diri, berjiwa pemimpin yang memberi 

teladan. 

Respek kepada semtia orang, professional dalar,n menerima kritik, menepati 

janji, memegang rahasia, menghormati orang lain dan tahu diri. 

t Sense of duty, sikap profesionalismenya adalah disiplin dan tepat waktu. 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 25/8/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)25/8/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Marihot Baktiar Purba - Analisis Profesionalisme Pegawai dalam Pelayanan Wajib Pajak pada….



30 

2.1.3.3 Indikator Profesionalisme Kerja 

Peningkatan profesionalisme kerja dalam sebuah instansi, maka diperlukan 

tolak ukur untuk mengetahui seberapa berkualitas tingkat pelayanan dalam instansi 

tersebut. 

Menurut Martin Jr, (dalam Thoha, 2001: h.75) profesionalisme kerja 

pegawai dapat di ukur dengan menggunakan indikator profesionalisme kerja 

pegawai yang mencakup : 

1. Kemahiran dalam mempergunakan pe1·alatan 

Kemahiran ·merupakan salah satu unsur kelriatal1gan"\r~ng,1- berkaitan dengan 

serta pengala1TiaJ1. Profesionalisme pegawai sangat . ditentµkan oleh tingkat 

kemampl1an atau ' kemahiran pegawa1 

e'1°''·>·Y''·.' '.··; · </ . ;.;; 's5;:., ... f:'~~k 
seharina~i~ ' · J~~ilali'. ,;teisebu!iic mepgaq~F 

,_... ··:-:;--:·· -

mengerJ~~~RWcigi~:;aa~ · l~~gij'~hyi:: ",.'.:. 
~.· 

Kesiapan 

perilaku 

dalam 

Kesiapan para pegawai untuk memberikan pelayanan yang dibutuhkan publik. 

Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) 

dan tepat kepada pelanggan, dengari penyal11paian informasi yang jelas. 

Tanggung Jawab Dalam Pelayanan 

Tuntutan pertanggung jawaban atas setiap kegiatan yang dilakukan untuk 

eper.tingan publik menjadi penting bagi berlangsungnya sistem pemerintahan 

_ ng baik berdasarkan kepercayaan. Tanggung jawab dari para petugas 

layaanan, yang meliputi pelayanan sesuai dengan urutan waktunya, 
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menghubungi publik secepatnya apabila terjadi sesuatu yang perlu segera 

diberitahukan. Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang 

ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian 

keluhan atau persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik. 

4. Disiplin 

Secara teoritis loyalitas berhubungan dengan tingkat kedisiplinan, terutama dalam 

ha! ketaatan terhadap peraturan yang berlaku:Kedisiplinan akan terwujud dengan 

baik jika pega\vai mampu menaati peraturan-peraturan yang ada. Loyalitas juga 

berkaitan erat dengan kemampuan, pertaJ;lg@p!iJa~aban:,,tygas : p~kerjaan dan daya 
... - . - . . - , .- .- '"'> -_.. :..: . -.-. . -,_., -:· . ·:·- .. v·-. , ~:; 

~ .. ,__ . ::i~;c)!:~v;_!\~};[5'~?/;~~i~~~;'!'.Ji.b., .~;~{~i~i~~.\ ~- ~, 

anggap. Selain itu loyalitas tidak membeda:becihl(an, pe.inb,eriah pelayanan atas 
L;~:;4, ',~fd\-'::~j}~;ti~[t:;&~qK}_ .. ~:::>· ,~:· , 

dasar golongan tertentu. 

- Sikap pegawai ,_-j: 

• r 

Setiap · o~;~:[.~\~;lf.$ · ffi~{u;A~'.l 
pengatah~p.yapg :<l:i}?µ~µhkan agar dapat iii'em 

• >•·. · •• • : " , -'> •.•. ., , . ., .• _. . •·· -.· ;;_;•·,,d_,,,,,,.;;c;;:'b"<ic\i:C:iA, 

sikap dan 

a lam arti memberikan informasi kepada publik dalam bahasa yang mereka 

pahami, serta selalu 111endengarkan sara~ dan keluhan publik. 

Sementara itu Menurut Sondang P. Siagian (2009: 163) Indikator 

o es ionalisme dapat di ukur melalui: 

• K emampuan 

_ 1 rupakan kecakapan, potensi dan keterampilan untuk menguasa1 suatu 

hlian yang merupakan bawaan sejak lahir atau merupakan hasil latihan atau 

, ik dan digunakan untuk me!1gerjakan sesuatu yang diwujudkan melalui 

akannya. 
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2. Kualitas 

Merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, layanan, 

manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 

3. Sarana dan prasarana 

Merupakan seperangkat alat yang digunakan dalam suatu proses kegiatan baik 

alat tersebut adalah merupakan peralatan pembantu maupun peralatan utama, 

yang keduanya berfungsi untukmewujudk~trtujuan yang hendak dicapai. 

4. Jumlah SDM 

untuk menyokong suatu organisasfatau p¢:rijsi}1hll:tf' ses'tiaidengari keterampilan 
~<.;_, . ,"b' -~ .. ~ ~;<:·";:,r: ··.. ' '.;. .\ '<'' -

atau kemampuan yang dimiliki. 

5. Teknologi mformasi 

.. ;_·:_ {·_, ,:'.><5: ~, :,.~--:;{.~:-. ,. .. :..~. : >:r: .. }t;:I- :~nf.~-~~; !- ~·-A~;:')f:_:3:tt-:;i~~~1:i::It?;;:-~·_,r:,.,-f;;~,~~~:i.~ir: '.;;:''.:·~?,<i.>.· .. ~_· .. : _; 
Merupakan, .sep,era~g@t.a,lat .x~ffg 'm~~p~··" ,,.,, " ··-1 · •• "''" · '.~' · "'''·&niruqrmasi dan 

melakdii~~~~·tfrg~ffferd~~~~~~i'~~;~~~~~:irt:'.~L .. ·'··' 

6. Keandalan 

Merupakan konsistensi dari serangkaian pengl1kuran atau serangkaian alat ukur. 

Hal tersebut bisa berupa pengukuran dari alat ukur yang sama (tes dengan tes 
r • •• 

ulang) akan memberikan hasi l ya°ng sarrfa'. 

_.1.3.4 Ciri-Ciri Profesionalisme 

Menurut Kurniawan, (2005: h. 74) , ada 4 ciri-ciri profesionalisme, yaitu: 

I . .\tlemiliki keterampilan yang tinggi dalam suatu bidang serta kemahiran dalam 

enggunakan peralatan tertentu yang diperlukan dalam pelaksanaan tugas yang 

bersangkutan dengan bidang tadi 
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2. Memiliki ilmu dan pengalaman serta kecerdasan dalam menganalisis suatu 

masalah dan peka di dalam membaca situasi cepat dan tepat serta cermat dalam 

mengambil keputusan terbaik atas dasar kepekaan. 

3. Memiliki sikap berorientasi ke depan sehingga pun ya kemampuan 

mengantisipasi perkembangan lingkungan yang terbentang di hadapannya. 

4. Memiliki sikap mandiri berdasarkan keyakinan akan kemampuan pribadi serta 

terbuka menyimak dan m~nghargai penoapat·orang lain, namun cermat dalam 

memilih yang terbaik bagi diri dan perkembangan prybaciinya. 

Sementarait~ n1'enurl1t'.-~uhai1rt~~ (~0if9-'):'i5r&>f~ii9_n~ff~fu~P1emiliki ciri ciri 
· .. ~ .. -

sebagai berikut; "" 

l . Keinginan µntuk se,l(l.lU rnenampilkan perilaku yang dapat dijadikan sebagai 

Ia akan 

mengidentifikasi dirinya kepada sesorang yang dipandahg memiliki piawaian 

tersebut. Yang dimaksud dengari "piawai ideal" ialah suatu perangkat perilaku 

yang dipandang paling sempurna dan dijadikan sebagai rujukan. 

Berusaha meningkatkan dan memelihara perilaku profesionalnya melalui 

perwujudan perilaku profesional. 

Profesionalisme yang tinggi ditunjukkan oleh besarnya keinginan untuk selalu 

meningkatkan dan memelihara citra profesion melalui perwujudan perilaku 

profesional. Perwujudannya dilakukan melalui berbagai cara misalnya 
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penarnpilan, cara percakapan, penggunaan bahasa, sikap tubuh badan, sikap 

hidup harian, hubungan dengan individu lainnya. 

3. Keinginan untuk senantiasa rnengejar berbagai kesernpatan pengernbangan 

profesional yang dapat rneningkatkan dan rnernperbaiki kualitas pengetahuan 

clan keterampilannya. 

4. Mengejar kualiti dan cita-cita dalarn profesi. 

Profesionalisrne ditandai dengan rasa: bartgga akan profesi yang dipegangnya. 

Dalarn ha! ini diharapkan agar seseorangitu memiliki rasa bangga dan percaya 
. ~-

diri akan profesio~nya:· .. 

- .1.3.5 Aspek-Aspek ~9fesionalisme 

Adapuri · aspe~2aspek . rnenambah pemaharnan 

- hadap prtt;,;:,~.:);1;; 

,. 
u tenag~· 

I. Aspek Potensial 

Bahwa setiap tenaga kerja rnemiliki potensi-potensi herediter yang bersifat 

inamis, yang terns berkembang dan dapat dikernbangkan . Potensi-potensi itu 

antara lain : daya mengingat, daya berpikit, daya berkehendak, daya perasaan, 

b kat, rninat, rnotivasi dan potensi-potensi lainnya. 

pek Profesionalisme atau Vokasional 

Bahwa setiap tenaga kerja rnemiliki kernampuan dan keterampilan kerja atau 

ejujuran dalam bidang tertentu dengan kemampuan dan keterampilan itu dia 
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dapat mengabdikan dirinya dalam lapangan kerja tertentu dan menciptakan 

hasil yang baik secara optimal. 

3. Aspek Fungsional 

Bahwa setiap tenaga kerja melaksanakan pekerjaannyasecara tepat guna, 

artinya dia bekerja sesuai dengan tugas dan fungsinya dalam bidang yang 

sesuai pula. Misalnya tenaga kerja yang memiliki keterampilan dalam 

bidang elektronik seharusnya-~bekerja~ --'dafam... bidang pekerjaan elektronik 
. ' 

bukan bekerja sebagai tukang kayu untuk bangunan. 

4. 

Bahwa ~emampuan dan 
r-.;:- , .,_. : : .-~, ·.., 

keterarnpil?-n.nya . d~lam pros~~ dan prosedur pelaksanaan kegiatan kerja yang 

yang 

menunjang · pekerjaannya, misalnya ·· sikap mandin dan tangguh, 

bertanggungjawab, tekun dan rajin, rriencintai pekerjaannya, berdisiplin 

dan berdedikasi tinggi. 

6. Aspek Produktivitas 

Bahwa setiap tenaga kerja hams memiliki motif berprestas i, berupaya agar 

berhasil dan memberikan hasil dari pekerjaannya, baik kualitas maupun 

kuantitas. 
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2.1.3.6 Karakteristik Profesionalisme 

Menurut Mertin Jr (dalam Islamy, 2014:25-26), karakteristik 

profesionalisme aparatur sesuai dengan tuntutan good governance, diantaranya, 

meliputi: 

1. Equality 

Perlakuan yang sama atas pelayanan yang diberikan. Hal ini didasarkan atas tipe 

perilaku birokrasi rasional y_a9g.separak?11si§t~n memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada semua pihak tanpa, memandang afilisasi politik, status sosial 
.. - . ~:.,-. ' . '· . ' -~., ; ,' - ···; 

2. Equity 

Perlakuari'V~ng "sa:Iria kepada~ masyarakat tidakcukup. s~i~iri' !'tu jt!ga· perlakuan 
- ~ ~-. ~ifr;;::-· .. :. _, . 

' 
perlakli '. 

kadang-
·'· . /:~;._·:.o .. ;;. ' _· - ·- , : ; 

ka dang pula" diperfokan perlakuan yang . adil tetapi tidak sama kepada orang 
. -~ 

ertentu (pemberian kredit tanpa bunga kepada pengusaha lemah dsb ). 

Loyalty 

:r esetiaan diberikan kepada koristitusi~ hukum, pimpinan, bawahan dan rekan 

erja Berbagai jenis kesetiaan tersebut terkait satu sama lain dan tidak ada 

setiaan yang mutlak diberikan kepada satu jenis kesetiaan tertentu dengan 

mengabaikan yang lainnya. 
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4. Accountability 

Setiap aparat pemerintah hams siap menerima tanggungjawab atas apapun yang 

dikerjakan dan hams menghindarkan diri dari sindroma "saya sekedar 

melaksanakan perintah atasan". 

2.1.3.7 Unsur-unsur Profesionalisme 

Profesionalisme mempakan ~~Pl.I,~~. yang mengacu pada sikap mental 
.o;._.,_I""""""~'~·· . .... - ........ _ ·~'·"-,· •. . . . . ...,., -~ 

dalam bentuk komitmen dati para anggota suatu profesi untuk senantiasa 
, •: - '- j,1,·-". 

rofesi, kareµll: p[ofosi) pemilil<i .karakteristik se11djr_i yang rnembecml<annya dari 

ekerjaan. l ' \ ._:dan tindak 
;'.~ . . ' 

duk yah 

dua 

.- - eria pokok, yaitu keahlian dan bayaran. Kedua hal itu merupakan satu kesatuan 

:a g saling berhubungan. Seseorang dikatakan memiliki profesionalisme manakala 

n iliki dua hal pokok tersebut, yaitu keahlian (kompetensi) yang Iayak sesuai 

g tugasnya dan pendapatan yang layak sesuai kebutuhan hidupnya. 

Sebagai bahan perbandingan profesionalisme pegawai dalarn beke1ja 

urut Sedarmayanti (2012: 182), memiliki cakupan yang sangat kompleks, pada 

a, adalah kemampuan atau karakteristik dasar yang dimiliki seseorang, 

a pat dikembangkan menjadi lebih baik sesuai dengan kebutuhan. 
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Beberapa komponen dasar kemampuan yang dimiliki oleh seorang 

profesional adalah sebagai berikut: 

1. Kemampuan teknik Kemampuan teknik dalam prakteknya adalah bersifat 

keterampilan dan kemampuan khusus yang diperlukan untuk melaksanakan 

tugas-tugasnya. 

2. Kemampuan manajerial. Kemampuan manajerial berkaitan dengan kemampuan 

manajerial dalam hal perenc~p.aan,, ,p(:)Qgorgamsasian, penggerakkan dan 
;"'-"~- -- .... -~-- .... ,, ~- ........... ...,._~- --. 

'' --~c,. -~"· "< .... 

pengawasan. 
.-·t'"'' 

3. Kemampuan ~o~@, Kem~puan ~osiaJaq~lah ~~.ri\'fJP:PlJ~?· seseorang dalam 
.'://~:~ .. · ~:, ,-.~- ~:-.:'~~:ftt;;~~~/;~;~:;~;"1:'.~P~tFf:}?~ .. :~ :.,.>·:~s;1~_-.;·i~t.: i?:7i~~;}~?~~. ?;~:-;>::. !;,,_ 

berinteraksi.dengafl:'Piliak· laifl.: '" . , 
.. ·. ;~;:;.,;;,, "~;t::': r;;· ·,;~i~:,~s,~;:~vt~~;ri;t:;;. ; 

4. Kemampilllff·strategl.Kemarripuari' stra eg1 ~ 

depan sehingg~ dapat rrienunuskan berbag~i k~bi]~kan yang sif~tnya strategis. 
:,,,·o:.:-,--, ·._ .;:::-,-::: · -.. ~-.. ~--~-,--' .:- .;,,:,:_ _:: ·-~_,,.,:i'f'. "_)---;:,;-·. > '.·1.'.';" ,. --" '- +•-- ,.,._, . ;~·:.-~ ;; ,; .. 

elaksanakan 

tugas q. 
atas bahwa 

·--. _.;. _ _-. - . . · 

ofesionalisme seseorang dalam bekerja berkaitan erat dengan kemampuan teknik, 

najerial, sosial, strategi dan etika, yang saling berkaitan antara satu dengan 

1.3.8 Prinsip-Prinsip Profesionalisme 

Menurut Moenir (2012:69), beberapa prinsip yang dikembangkan dalam 

o es ionalisme kerja adalah sebagai berikut: 

~ engatur Diri. Organisasi profesi harus bisa mengatur organisasinya sendiri 

anpa campur tangan pemerintah. Profesional diatur oleh mereka yang lebih 

enior, praktisi yang dihormati , atau yang berkualifikasi paling tinggi 
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2. Layanan publik. Diperolehnya penghasilan dari kerja profesinya dapat 

dipertahankan selama berkaitan dengan kebutuhan publik, seperti layanan 

dokter berkontribusi terhadap kesehatan masyarakat 

3. Status dan imbalan. Profesi yang paling sukses akan meraih status yang tinggi, 

prestise, dan imbalan yang layak bagi para anggotanya. Hal ini bisa dianggap 

sebagai pengakuan terhadap layanan yang diberikan pada masyarakat. 

4. Tanggung jawab. Tanggung i~wab . t.~rhadap pelaksanaan pekerjaan dan 
,.c·<'~,. ····~··::;_~~~;:;:·~;'.;;..~"'.': -... ...... . 

hasilnya yang berdagipa~ . pada; kehid~pan , orang· lain atau masyarakat 
<~,,:+:· .. ·; 

um umnya. .~~;.~.~~~::~:~~·:~.''r:s. 
s. Keadilan., ~ri.ti:si}'>!.~i,ni;rm 

•' . ,,,,, .. :.~'\ff ;;,~'if?'~,j,~ 

yang m~Hj~atil~ttii5'i'. i:fi1Y, 
saJa apa 

6. Otor.omi. P;irisip ini menuntut agar setiap~ ~au~· ~r~f;;ion~i memiliki dan di 
';_·:.,· : ,;":;;;.\::-.;~;_'r?·: h~;K:<:-.• -.~1.: ~ .. :: -'.-. .• «£' ·::.-_-~":-·'' .:·...;,;·•-~·· --:?:}·;:>,:,"···:··'•-'· ,, ..• ~." 

' pekerjaannya · sehingga hasil kerja tersebut mencerminkan profesionalismenya 

alam bekerja. Beberapa prinsip yang dikembangkan seorang professional dalam 

bekerja adalah mengatur 'diri, layanan publik, status d.a:n imbalan, tanggung jawab, 

eadilan dan otonomi. 
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2.1.3.9 Faktor Yang Mendukung Sikap Profesionalisme Kerja 

Faktor-Faktor yang mendukung sikap Profesionalisme kerja dalam Royen 

(2007: 13) adalah : 

1. Performance 

Performance dapat diartikan sebagai prestasi kerja, pelaksanaan kerja, 

penampilan kerja. Menurut Gib~g!} .... perfqf:UUl·1.1~e atau kehandalan serta prestasi 
_.,, - . ' - ~- -- ..,., 

kerja adalah hasil yang diing1ri~,m ~· dari pril~k~, P,r&ta~i yang dihasilkan dalam 
, .~ -·~:,,;:~ - . :~/ ~. ··--, -'._ ,~ .-,;,_~1>;-___ ·;'i-,· .• · .:f·:.,,.t.,,·-· -

2. 

Akuntabilitas merupakan kebijakan startegis, , Hal ini harus dapat di 

i plementasikan untuk 11_1enciptakan kepatl1han pelaksanaan tugas dan kinerja 

gawai. Akuntabilitas juga inerupakan kewajiban untuk memberikan tanggung 

J .vab kinerja kepada pihak-pihak tertentu. Hal ini didasarkan pada prinsip-prinsip 

bagai berikut : 

a. Adanya komitmen dari pimpinan dan seluruh staf instansi untuk melakukan 

pengelolaan pelaksanaan misi agar akuntabel. 

b. Menjamin penggunaan sumber-sumber daya secara konsisten dan sesuai 

dengan peraturan. 
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c. Hams dapat menunjukan tingkat pencapaian tujuan dan sasaran yang telah 

ditetapkan. 

d. Berorientasi pada pencapa1an v1s1 dan m1s1, basil dan manfaat yang 

diperoleh. 

e. Jujur, objektif, transparan dan inovatif. 

3. Loyalitas Pegawai 

Loyalitas aparatur yarrg-'.l'ferI<Ut~-:· .. dengan karakteristik sosok 

profesionalisme menutl1t' Islami dalani Roy en: ad~lah. kesetiaan di berikan kepada 
: ~ _-,-

_/-, •'. (;l'i~t'. ''---~~~:~ . ,·_< .;:;<_; '. .+ , .. ~. _ .. ~;- :'.: .. -~-;-,_,.::. -~'.. ''·--... .;;_: ... _ .. :·: .. ,.,;:·.,~/·' :<·\ ·:_,,__ -'' 
konstitusi, hukµfu~i:frhfpinanibawah~1;®~~i:ekarr, sek~rja;'hetbagai jenis kesetiaan 

ersebut rer~i'~: s~i~ij~t:~:,,;~~1~lBJgtfa~?iberikan kepada 

satu jenis kes~tiaan tertentu dengan mengabaik~n .yang .Iai~ya . . · 

4 . KemalriP,h~~- Ap~r~iur T P~g~~at 

n pelatihan ~erta pengala~an. Profesiofuilisme pegawai sangat ditentukan oleh 

gkat kemampuan pegawai yang tercermin dalam perilaku sehari- hari . Istilah 

ebut mengacu kepada potensi pegawai dalam mengerjakan tugas dan bagiannya. 

l.3.10 Usaha-Usaha Pengembangan Profesionalisme Kerja 

Dalam rangka mengembangan profesionalisme kerja, tentu saja diperlukan 

es pendidikan, pelatihan dan pembelajaran bagi para pegawai. Berdasarkan 

tegori pegawai, pelatihan dapat berupa program orientasi pegawai baru, pelatihan 
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umum secara ekstensif, pelatihan job spesifik, praktik standar secara bertahap, 

pelatihan peralatan dan prosedur operasi. 

Adapun cara pengembangan profesionalisme kerja dapat dilaksanakan 

dengan kegiatan-kegiatan berikut ini : 

1. Menyelenggarakan kegiatan penataran dan pelatihan terhadap para pekerja 

yang dilaksanakan secara bertahap dan berkesinambungan. 

2. Memberikan kesempatan"k.¢g".ao~:ttf!nrpekerja untuk melanjutkan 
. , .· ·: ·,z:; __ )f/-'·~-':,~: ~'::?-- -·f:.· :::,-_:~/< ~- __ >:- - ·-· 

pendidikan ke tingk~t ietiiµ 'titjg~i .; 
~ :'"".·\~fi ·;··~)!" .. . 

3. 

4
· MJ1;~st~~;q%li 

berka{tandengan p~ningk~tahkualitaste~aga kerj~ . .... . 
. • . .. . ·:·- •. ··. -· ; - / -::·· ·•·; !'· ' ·- ·:· -. ..: ..... - ., 

~- ·:. _., ·,:' - ~ ;·, ·. • ;;_ ,_ .;o.:.-,-·-:';- -, c~·.';~ -~! •f-._';._ _,,~~c~:~JjJ ,,:;.;: '-~. . . ,;~~;._>:.,.;< _ ;~.; ·, . , : ,;y,;,~.-;,.,::· 
s. Menyediakan fasilitas~; dcl;it ~, bantuan c!iirta .. kepada . yang 

rjadi apabila:, 

r Pertama: terdapat iklim ·yangmendorong aparatur untuk mencari ide baru dan 

konsep barn serta menerapkannya secara inovatif; 

Kedua: terdapat kesediaan plriYpirfan untuk membe:·dayakan bawahannya, 

antara lain melalui partisipasi bawahan untuk mengambil keputusan yang 

menyangkut pekerjaannya, mutu hasil pelaksanaan tugasnya, kariernya dan 

cara-cara yang dianggapnya paling efektif dalam menyelesaikan permasalahan 

di tempat pekerjaan. 
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Komitmen lebih luas dari pada concern sebab komitmen itu mencakup 

waktu dan usaha. Tingkat komitmen seseorang terbentang dalam garis kontinum, 

bergerak dari yang paling rendah menuju yang paling tinggi. Seseorang yang 

memiliki komitmen yang rendah biasanya kurang memberikan perhatian kepada 

murid, demikian pula waktu dan tenaga yang dikeluarkannya untuk meningkatkan 

mutu profesi pun sangat sedikit. Sebaliknya, seorang yang memilki komitmen yang 

tinggi biasanya tinggi sekali perhati"apnya7:kepada profesi, demikian pula waktu 
·-·:· .~, ,,~, •: ~:· 

yang disediakan untuk·p¢~ingkaW:n mut~ cJan .. keahlian sangat ban yak. 
•. , . • ;~· .•. . ' ., . l·; .: ,. , . '." 

besar menl1~jti~ .kepa4<1. ~ifa1 profesi: (tingkatanny~).pi .dalam profesionalisme itu 
. : . . 

erdapat httfra~EffJM~ip¢riila1iit"y~rig ''b~ik, kecfip~ii\axi; :· <la~ peri.laku sopan yang 
·.; .··.. . . ;i.:,:::,:::;:~; ·~~i~l'.~{ ;);+~;)ii~' ~i-1~:- ·::/;;• 

dH! tilY'lln . 
; • . . }'.i::;,:~~1~11~·r,, ., ~ , . .. .. 

. rof esiohdisme~'orah ... P. , ..... -.. ............. ,,, .. ...•.... ,,y .. . 
, ;. 

orang-orang . yang .tidak profesional meskipun dalam 

kerjaan yang sama atau bekerja dalam suatu ruang yang sama. 

-.1.4 Pegawai 

_.1.4.1 Pengertian Pegawai 

Dalam kehidupan masyarakat yang selalu berkembang, manus1a 

mpunyai kedudukan yang semakin penting, dimana masyarakat semakin 

iliki prinsip hidup yang berorientasi kerja, yang memandang kerja adalah 

atu yang mulia dan sangat berharga. Sehingga manusia tersebut enggan 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 25/8/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)25/8/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Marihot Baktiar Purba - Analisis Profesionalisme Pegawai dalam Pelayanan Wajib Pajak pada….



44 

mengabaikan enggan untuk melepaskan pekerjaan tersebut karena manusia tersebut 

mendapatkan imbalan berupa upah/gaji untuk mencukupi kebutuhannya. Demikian 

juga halnya dalam suatu organisasi, unsur manusia sangat menentukan sekali 

karena berjalan tidaknya suatu organisasi kearah pencapaian tujuan yang ditetapkan 

tergantung kepada kemampuan manusia untuk menggerakkan organisasi tersebut 

ke arah yang telah ditetapkan. Manusia yang terlibat dalam organisasi ini disebut 

. . 
Juga pegawa1. 

Pegawai adalalt~~set or:gapi;asiyangpaiin.g berharga. Para pegawai harus 
·.·· ,· .. ,;:;::<;; ·:i .~l·:-.~- ., ·.::;;·" ·\ ·~'.· ' - ·. 

' ·- - . "'"•-' --------- ·-· -;"_·_>f_:. __ ~:· _..:_-:.1:_> -·;:-;}:'(>: ~<?. -~-:'-->,~-· ~:~: .;'~.,,i:-- ">-".">- ',-~.,::::,·;~---_'-- -~,-- .::·,, > -: ___ 
memiliki pengtttahm(dan",ke,ab.Han~Y!ittik In~JliJJ.engar-uhir:kualitas barang a tau jasa 

.J·. ·)i·.~'. ··~ -- - - _:;,,,,~-;,;/:-''::{f'.JJ.i>:-.<;:;_·(~~,,_J;-;f>J•-~; :-,_d','~;tA- <-.·,,!.~?:;. )•;. 'e· -".'• ·, 

·,~[}}l~~~if #j;~X~g~orang yang dikerj akan 

dalam suatu had&ri terterit\i, .. baik . dllembaga- Jembaga pemerintahan muplU1 dalam 
' •. ;·<:.-:-'' _,. .• _ .... _, __ .,,_ - .• -__ -<_-··· _.,__- ,. ' - " --~-- " · ~ -· ,. - -~ · .• 

• ,;. - ',"'-' .,..;;!>''' .. _· -- "' ;;-;,µ~ 0.;.-,1/""" ·•-~ - ·;v,'.,<;i;~,, h. '-:-~,,-;,~;,i,. 
'_·--· -.~''h - ,.,.,""':"" -~ .. ,, 

Konse~ ap~ratur'~iipil riega#yafi~ t~rtaritum padaUndang-Undang Nomor 

" Tahun 2014 Tentang Aparatur Sipil Neg~ra pasal 1 ~yat 1, Aparatur Sipil Negara 

a alah profesi bagi Pegawai negeri Sipil dan Pegawai Pemerintah dengan 

·' 
Perjanjian Kerja yang bekerja pada instansi pemei-intah. Pengertian tersebut dapat 

i ederhanakan dengan menggolongkan kategori pegawai yang termasuk dalam 

. aratur Sipil Negara, yakni : 

1. Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

2. Pegawai Pemerintah dangan Perjanjian Kerja (PPPK) 
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Mencermatika hal tersebut perlu dibedakan Pegawai Negeri Sipil dan 

Pegawai Pemerintah dengan Perjanjian Kerja, walaupun keduanya sama-sama 

termasuk pada Aparatur Sipil Negara namun·ada beberapa ha! yang membedakan 

keduanya. Hak pegawai negeri sipil berbeda dengan hak Pegawai Pemerintahan 

dengan Perjanjian Kerja karena status kepegawaian yang berbeda pula. Pegawai 

negeri sipil berhak atas: 

a. Gaji, tunjangan, dan fasihUf§":"'" '··-:":-~. · 

b. Cuti, 

e. Peng~~6~nga~ kompetensi 

; ~;t;~~:~.;~;~~·-:hi~.~l~> ,J~f~A~;i;'.:::'.·~::;_~,~ -+r:->~· .~-~<;'.;: i'. ,-'. - ; -c:s;,,: --.· -~, .. ~-· . . . ;-- . 

Sesuiti~,'(Jenga,ri ~peqgapat '·Mpsanef, (2000: · h.5) yang menga:takan bahwa, 
- .,,. -;.> 

'Pegawai~ ~g~~~~pat imbalan 

jasa beru~~\ . ,,.:, .... an J~r~fii~~? s'elanjutnya 
., -jy ._,;: .ff."f;~':''.;_fi~ 

:-viusanef m~~·6~;:iid~ definisi -~pegaw~i sebagai p~kerja atau worker adalah , 

"Mereka yang secaflilangsung digerakkari oleh seorang manajer untuk bertindak 

ebagai pelaksana yang akan menyelenggarakan pekerjaan sehingga menghasilkan 

rya-karya yang diharapkan dalam 'usaha pericapaian tujuan organisasi yang telah 

i etapkan". 

Widjaja, (2006: h.15) mengatakan bahwa, "Pegawai adalah orang-orang 

_ ng dikerjakan dalam suatu badan tertentu, baik di lembaga-lembaga pemerintah 

upun dalam badan-badan usaha". Selanjutnya Widjaja, (2006: h.113) 

pendapat bahwa, "Pegawai adalah merupakan tenaga kerja manusia jasmaniah 
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maupun rohaniah (mental dan pikiran) yang senantiasa dibutuhkan dan oleh karena 

itu menjadi salah satu modal pokok dalam usaha kerja sama untuk mencapai tujuan 

tertentu ( organisasi )". 

Menurut Suhamo (2008) pegawai adalah seseorang yang ditugaskan sebagai 

pekerja dari sebuah perusahaan untuk melakukan operasional perusahaan dia bekerja 

untuk digaji dan sebagai penggerak utama dari setiap organisasi, tampa mereka 

organisasi dan sumber daya lainnya ·tidakakan~pernah menjadi sesuatu yang berarti, 

c;· 

hal-hal tersebut akaIJ,. :sang;:it berpengaruh terhadap produktivitas kerja, kualitas 
.~ ..... ,,.,., . . . 

kerja, disiplin k~f:af~~~~lpyalitas 'P~g~wa~,t~d1~qap perusahaan. · 
[;" f,. ,...,_,,.,., ·:;-:_.;;. .:·.' ·.;c'"·'-i.' :. ·:·::'; - .'c·:··· .,., . ''" · 

~:,;·i..;.: .. 

~hr'.diJs~ri4k~F<:tri:-:Para ahli tersebut . ai atas, dapat 
-:·y;~-;-,.!)i.t;;?' - .,,:- .. ~-~::-.····-·-, ·:..,--r··--- -- ·~· · 

disimpulkanJ)!lnwa· istilah pegawai inengandung pengertian sebagai berikut: 
J):_-:::-;-r:·>!~(::. '·'.'.""' +-: . .:1.· .. ?:=· -. • •• ··.' • • 

1. usaha kerja sama ( orgariisasi) dengan maksud 

telah 

3. Berkedudukan, sebagai penerima kerja dan berhadapan dengan pemberi 

kerja (majikan). 

4. Kedudukan sebagai penerinw kerja itu diperoleh setelah melakukan proses 

penenmaan. 

5. Akan mendapat saat pemberhentian (pemutusan hubungan kerja antara 

pemberi kerja dengan penerima kerja). 

Dari definisi di atas dapat diketahui bahwa pegawai adalah orang-orang 

_ ng melakukan pekerjaan baik diorganisasi swasta maupun organisasi 
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pemerintahan dan mendapat imbalan balas jasa berupa gaji dan tunjangan. Pegawai 

merupakan modal pokok dalam suatu organisasi baik organisasi pemerintahan 

maupun swasta karena berhasil tidaknya suatu organisasi dalam mencapai 

tujuannya tergantung pada pegawai yang memimpin dalam melaksanakan tugas-

tugas yang ada dalam organisasi tersebut. 

2.1.5 Pelayanan 

2.1.5.1 Pengertian Pelayanan -

./;,;~tJ¥',::::·,:·;.:;?~~, ,
0 

}T'·t-f'~f.~~> . !~~,;;.,,; . .,_ -· 
Pelay~f -- • · .. :,usaha"melay'!Ili kybutuhan orang lain dengan memperoleh 

.. ";;11~t<(W0'.}A~~bi7Cf~.~~!~\~~r~:f~;·." · -,,_j:,..:/:p;: ;/_ :'~-;>:::':'·:~ 

''aµj~~;'¥~i'ci_9:~fu{t3.aaihli'·p~oses pemenuhan kebutuhan melalui 

jjv1tas ycfug'. iarigsung (Moenir 2oo5: 16). Kebutuhan-kebutuhan tersebut 

eliputi 

·1akukan unt~kmemenuhi kebutuhari orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, kli en, 

-i en, penumpang dan lain-lain) yang tingkat pemuasannya hanya dapat clirasakan 

1 h orang yang melayarii maupun yang dilayani. 

Perilaku pel ayanan kary awan adalah tindakan individu (karyawan) w1tuk 

enuhi kebutuhan orang lain (tamu atau konsumen). Pelayanan optimal akan 

mberikan kepuasan kapada orang lain tersebut. Tolak ukur pelayanan yang _baik 

~l ahu pemenuhan kebutuhan-kebutuhan dan keinginan-keinginan tamu. Penilaian 

itas pelayanan ditentukan oleh tamu sebagai pemakai jasa pelayanan tersebut. 

i itas pelayanan merupakan bagian yang tidak dapat dipisahkan dalam 
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kehidupan manusia. Manusia membutuhkan layanan untuk memenuhi kebutuhan 

hidup. 

Menurut Rahmayanty (2010:25) bahwa pelayanan adalah cara melayani, 

rnernbantu, menyiapkan, dan mengurus, menyelesaikan keperluan, kebutuhan 

seseorang atau sekelompok orang, artinya obyek yang dilayani adalah individu, 

pribadi, dan kelompok organisasi, sedangkan publik dapat diartikan sebagai 

rnasyarakat atau rakyat. 

Menurut Kotlec(2008:83), .pengertian pelayanan y aitu setiap tindakan atau 

kegiatan yang dap~~-~aitil\V'ark~~o1¢h '.satu .. pihak kepada pihak lain pada dasamya tidak 
r - ;:.';•;·.::: ;~.t. ··•·· .:o~ :··;~_,, .,;_: -

:}"·'~'h'."i''.0.1 _\.~;~~'\'.7!*:_~'.r~ .•. :.:-::,:,-,-, .. _ . _ . -_: 
benvujud da.fV . ;,1:0merlgal<ibatkarF kepemilikartapapun. Menurut Fandy Tjiptono 

~· ·· . , _ .. ,~:··'--~~p:;~,-~~r;~_ :·. ~:.2~(::-~":~":' ·;:~i, ___ ._ · ... '.'., --~- -~ - -- -~ , · · 
J:<-7; ·-· .. - . ·:;;; 

(2012:4) pel_(ly,ap.aj((service) bisa dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas 
•;:;=..:'.·J• .:' <.o. ,;.• •• 

ua kompo11~fi 4@:na;~yalfuis_eryice operations yang kerap kali tidak tampak atau tidak 
- /f"d~··\}:/ ·:~>:;;i · t >·-' -·. -: ' ._,.:.:-:.;,: ·'' - ·- . . ,_. . '· 

.,._. ·•;;'; .. ·;'(<'_~·l±:~ 2.~,:r,. '.; ;)~_;.J~, ~~.:~-;~?Y-~~--:'.:·~:;·,>f ;,"J·-~:~~,,; ,;·.•- ,_-. , . '·-- I 

·ketahui ~f ;&~ , (b~7c~-· : ~ :7f1L .kg~J_tage} dan service 

1,:_i~~;· ~{iQ '~i~etah~ -~~1'~'.~~~:: (s:ring disebut pula 

from office ati.~fl6ntstage) . 

Dari definisi di atas dapat diketahui bahwa di dalam pelayanan selalu ada aspek 

m eraksi antara pihak konsurnen dan pihak produsen, meskipun pilrnk-pihak yang 

rl ibat tidak selalu rnenyadari . Pelayanan bukan suatu barang, melainkan suatu proses 

u aktivitas yang tidak berwujud . Pengertian pelayanan dalam konteks Biro 

P ·al a.nan ialah memberikan pelayan sesuai dengan standar prosedur pelayanan yang 

. dan harus dengan SALAM (Senyurn Amanal1 Luwes Antusias Melayani) baik 

am memberikan penjelasan alur perjalanan maupun complain pelanggan . 
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2.1.5.1 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan 

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan suatu perusahaan harus dapat 

memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen yang dianggap paling penting yang 

disebut "The Big Eight factors" yang secara umum dibagi menjadi tiga kategori 

menurut Hannah and Karp (2007) sebagai berikut: 

1. Faktor-faktor yang berhubungan dengan produk antara lain sebagai berikut. 

a. Kualitas produk. Kualitas ···produlC yaitµ merupakan mutu dari semua 

komponen-komponenyang membentuk produk. Sehingga produk tersebut 

mempµh~~t1Ef!~f'ta~bah'.':·:;-··· · .••• ,, .. · 
r f ·'J.;,.1i+f'~P·:~:6:jrv~· f.:J.?'.>.,, ... ;_ 

b. Hup: . .antaril1l lafaengan harga. Huoj.ingan antara nilai dengan harga 
! ;7;f~L~~~"'! .\~ < · r" ~ - ~. 

merupi;kap hub.ungan antara harga dan nilai produk yang ditentukan oleh 

p~:~~d~ri ~~tara: nilai 'yang diterima oleh pelanggan dengan harga yang 
.i 
~: \ 

di 
;,' 

oleh badan 

c. Bentuk produk. Bentuk produk merupakan komponen-komponen fisik 

dari suatu produk yang menghasilkan suatu manfaat. 

d. Keandalan. Keandalan merupakan kemampuan dari suatu perusahaan ,, - -- :... -

untuk menghasilkan produk sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh 

perusahaan. 

Faktor-faktor yang berhubungan dengan pelayanan antara lain sebagai berikut: 

a. Jaminan. Suatu jaminan yang ditawarkan oleh perusahaan untuk 

pengembalian harga pembelian atau mengadakan perbaikan terhadap 

produk yang rusak setelah pembelian. 
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b. Respon dan cara pemecahan masalah. Response to and Remedy of 

Problems merupakan sikap dari karyawan dalarn rnenanggapi keluhan 

serta masalah yang dihadapi oleh pelanggan. 

3. Faktor-faktor yang berhubungan dengan pernbelian antara lain sebagai berikut: 

a. Pengalarnan karyawan. Pengalaman karyawan rnerupakan sernua 

hubungan antara pelanggan dengan karyawan khususnya dalam hal 

kornunikasi yang berhubun·gari deffganpernbelian. 

b. Kemudahan .. dan kenyamanan: Convenience of acquisition rnerupakan 

segala/k~~~d~~~ ·dan:"'kenyarnanai:r·yang diberikan oleh perusahaan 
t-' ~~:;:.~·'''t:lt_~,3·~:~;-\?~:" ·-,,• 

terhf{~p;,~r~d,o~;~iirtg' dinasilkannya. . 5·;~~;,~~<\?· -- ,,-, ~ ·; '~ : . " -

~ i ··b>?:~~-~';;~:.:",'•·-. -- -c- - :- - - •• ~- ' • 

2.1.5.2 Priilsip~Prinsip Pelayanan 
., .. ;· . ... . . - . -- - ~ 

. ~;tf~~~'~lik ·~·~lalu~ ( R~rn·~n~h~~~ge~ptuhan-kebuu1han 
mtl. '' P:~~-~anail ~pfirnaI·;~i~'~ri;Ji~~~Berika~ kepuasan 

~· I 

T6i 
~- ', ,,, 
i·l 

dan keing1~ ... r ....... , 
•- \ -!.-~~':.J!'·b}.-;F·' 

apada orang lain' ter5ebut. Perilaku pelayanan karyawan adalah tindakan individu 

( ' aryawan) untuk mernenuhi kebutuhan orang lain (tamu atau konsumen). 

Penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh tamu sebagai pemakai jasa pelayanan 

rsebut 

Menurut (James A.Fitzsimmons dan Mona Fitzsimmons dalam Agus 

lastiyono (2002:35) menjelaskan bahwa konsumen ak_an menilai kualitas 

layanan yang diterima melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai tolok 

urnya yaitu: 
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1) Reability adalah kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar jenis 

pelayanan yang telah dijanjikan kepada tamu. Karyawan dapat dilihat dari 

kesesuaian pelaksanaan pekerjaannya (pelayanannya) dengan rencana yang 

telah dibuat perusahaannya. Selain itu, karyawan mempunyai kepedulian 

terhadap permasalahan yang sedang dihadapi konsumen dan sejak awal 

memang ahli dalam menyampaikan pelayanan kepada konsumen serta 

melak;anakan pekerjaannya dengaii tepat waktu sesuai janji yang diberikan 

kepada konsumen:. ·· 

2) Responsive:·~~p : resp;onsiveness·· yait~ · kesadaran atau keinginan untuk cepat 

bertindak~;'.%.~hiBatitfr:tamuWdari memberikari pela:yanan yang tepat waktu. 
_/_f.,"'-)F-!:'.::: . ., .~ . ·_ .- ·:::. · . ' ·"'" ;"' 

;:.,~.;:'·:-

Karya~a,n.; dapat m~mperikan informasi yang jelas kepada konsumen dan 

membe";~~[~ pel~yanan kepach kortsumeh secara cepat dan tepat serta sungguh-
, - __ .• . -- • ' • < ·.-· ,•:;; :·, 

. ¢rl Sert~, rrf~riiifidiJ,. ;J1k~ . urituk menanggap1 
s! 

Kepastian/Jaminan (assurance) adalah pengetahuan dan kesopan santunan se1ta 

kepercayaaan diri para pegawai. Dimensi assurance memilki ciriciri: kompetisi 

untuk memberikan p~layanan, sopan dan memiliki sifat respek terhadap tamu. 

Karyawan memiliki dimensi pelayanan kepastian/ jaminan (assurance) apabila 

dia benar-benar memiliki kemampuan atau keahlian dan mempunyai rasa sabar 

dalam menghadapi konsumen sehingga konsumen merasa aman. Selain itu, 

lingkungan kerja dan pimpinan perusahaan mendukung tugas karyawannya. 

) Empati atau empathy memberikan perhatian individu tamu secara khusus. 

Dimensi emphaty ini memiliki ciri- ciri : kemauan untuk melakukan 
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pendekatan, memberikan perlindungan dan usaha untuk mengerti keinginan, 

kebutuhan dan perasaan tamu. Karyawan memiliki perhatian kepada konsumen 

dan kepentingannya, dan dia memahami kebutuhan konsurnen serta berusaha 

rnenyesuaikan jam kerjanya dengan kesibukan konsurnen. 

5) Nyata atau tangibles yaitu sesuatu yang narnpak atau yang nyata, yaitu 

penarnpilan para pegawai, dan fasilitas-fasilitas fisik, lainnya seperti peralatan 

. 
dan perlengkapan yang rnenunjang pelaksanaan pelayanan. Dalarn dimensi 

pelayanan nyata (tangibles) terlihat dari kemutakhiran peralatan dan tekhnologi 

yang dirniliki ciafi: kondisi sarana yang baik serta keselarasan fasil itas fisik yang 

dirniliki/ dengatl'j eiiis:jasa'Yahg diberikan. Selain itu, penarnpilan karyawan 
} .' <'''.'.~;'· ~- - .". >:·.'·: ,_' 

yang rapi dan b~rsihjuga termasuk dalam dimensi pelayanan ini menurut Ibnu 

Syanisi~l~mBernadette Dian Nugraheni (2005 : 15-18). 

Se 
/: _ <\t:~;:~;;i-'.~~:,_ . ;'. --s.:~:;::/ -
: . · ·· ~·jp. peiayanan ses"i.mi dimensikualitas pelayanan di 

,·_;•/;_,·e;§._;, ,. ·- '· ' '.._; :· .. ~·_'./. '-· ·' 

; ':t.:,,:::~ '.-- .. <' : ,. ; . ~ ,~. . _ . ;,:--~:·:~:::.·:!\l·:~~ .. t~:{i:;kz-; fr;?·:i).::,,,~.,;_ ·:.:_ :.'.i«1 

, _ ~ .. :~ ·u atilti kualitas reanusia; semi ting.fat ketni'mpilan atau 

eahlian yang diiniliki oleh setiap individu yang terlibat dalam pelaksanaan 

la yanan tersebut. 

.- .1.6 Pelayanan Publik 

1.6.1 Pengertian Pelayanan Publik 

Istilah public berasal dari bahasa mggns, public yang berarti umum, 

arakat, negara. Kata pubhc sebenarnya sudah diterima menjadi bahasa 

o esia baku menjadi publik yang dalam Kam us Um um Bahasa Indonesia berarti 

, orang banyak, ramai. 
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Pelayanan publik menurut Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara No: 631Kep/MPANI712003 adalah segala kegiatan pelayanan 

yang dilaksanakan oleh penyelenggara layanan publik sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan penerima layanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan. Sementara itu di dalam UU No 25 tahun 2009 pelayanan publik adalah 

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutunan pelayanan 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa,dan/atau pelayanan administrative yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik : Pelayanan publik merupakan aktivitas yang 

dilakukan oleh periyelenggara pelayanan publik u1'ltuk rriemberikan kepuasan 

kepada masyarakat melalui pemenuhan kebutuhan mereka. Penyelenggara 

pelayanan publik adalah instansi pemerintah yang secara langsung memberikan 

elayanaii. : 
, ' 
), ~: 

~··~. ~+~?1i:,~~,::: :-~-~-':(;;:~:- ,::-~d;>.".:t:'-::-. __ , - . -- , ~ \:;;:~ .~,_.. ,.'._ :: .. ·~ .://:r;'~:-:_:_~:~~; ~:.~= -~ j{ >':;:? ~J~::-:t :· , 
uJJJ*> K~gi~tan pelayanan .publik har~~TPi~l'lgil(pti ketentuan 
··· :.~t(::~~c.- ~v.;(? . .-_.: ·.· · ~-:. --.- - -~--._·,;-:.<·' :7;---'t-- ~~\] 

· g~tfaa~hgiur u!'itilk' 'metin<luri·g{'::· it~R'1 :: Mas~~~a~at dalam eraturan " 

endapatkan pelayariah publik sesuai dengan kebutuhannya. Hutasoit, (2003 : 

14) 

Menurut Rahrnayanty (2010:3) bahwa pelayanan publik (public service) 

!ah suatu pelayanan atau pemberian terhadap masyarakat yang berupa 

nggunaan fasilitas - fasilitas umum, baik jasa maupun non jasa, yang dilakukan 

leh organisasi publik dalam hal ini suatu pernerintahan. Dalam pernerintahan pihak 

g memberikan pelayanan adal a.h aparatur pemerintahan beserta segenap 

I ngkapan kelembagaannya. 
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Standar pelayanannya didasarkan atas ketentuan yang berisi norma, 

pedoman dan kesepakatan mengenai kulitas pelayanan, sarana dan prasarana yang 

dirumuskan secara bersama-sama antara penyelenggara pelayanan publik, 

penerima pelayanan dan pihak yang berkepentingan. Dengan demikian, pelayanan 

publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau 

masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan 

pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Sementara itu, kondisi masyarakat saat 

ini telah terjadi suatu perkembangan yang sangat dinamis, tingkat kehidupan 

masyarakat yang "semakin baik; merupakan indikasi dari empowenng yang dialami 

oleh masyarakiit (Hardiyansyah 2011 : 15). 

Hal ini berarti masyarakat semakin sadar akan apa yang menjadi hak dan 

ewajibannya sebagai warga negara dalam hid up bermasyarakat, berbangsa dan 
; ..• ~· : .·, . ·, 

}}~.~Ji'.;},°·~,:;)~. :r_· -;" f,~~~; .. :,:: ::._::-- . . '';!.: ··" ;,:._ . .-- ~.:_<.>_;'-· _ \i . . ,,.. .'' '?'\< :f:' ; ... , ~'t; ,,),~\--'f:f.~ ' 

~~~~· S~makiri . berani untuk mengajukap!~Ut'lth . '·v ; ir:ginan dan 

:~'.:-.·:;;,:~~.>·:;::;.; .···· .... '· . ,· .... ·. . .... •··• .·.>;;;1.?:;,:11.cw 
.. Ci~"'.pemerihfah , · Masyanikatseinakiif .krffis·: d·. 

tuk melakukan kontrol terhadap apa yang dilakukan oleh pemerintahnya. Dan 

tuk memberikan pelayanan publik yang lebih baik perlu ada upaya untuk 

ernahami sikap dan perubahan kepentingan public sendiri . Perubahan kehidupan 

nia yang begitu cepat rnempunyai pengaruh yang cepat pula terhadap perubahan 

ap dan perilaku masyarakat secara urn um (Hardiyansyah, 2011: 14). 

Proses pelayanan publik menurut Widodo (dalam Saiful Deni , 2006) 

ikan sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat 

g mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan 

ara yang telah di tetapkan. Moenir (2001:26) mendefinisikan pelayanan itu 
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sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 

landasan faktor materiil melalui sistem, prosedur, dan metode tertentu dalam rangka 

usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

Miftah Tho ha ( dalam Paskarina dan Mardiah. 2004) mendefinisikan 

pelayanan masyarakat sebagai suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang dan/atau 

kelompok orang atau instansi tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan 

kepada masyarakat dalam rangka pericapaian suatu tujuan tertentu. Gupta Sen 

( dalam Astuti, 2004: III-10) mengartikan pelayanan publik sebagai berikut : "Public 

service generally ~- means · services rendered . by the pub!i'C:?"sectorthe state or 

government'.'·-- (Pelayahari_ publik pada ilmumnya benfrti pet~y~nan ')'ang diberikan 
• - ' • ,, • .:·, . ,'- • • C-;:~;" -

oleh sektor publik dari suatu negara atau pemerintah). 

na - "" 

Christope~- (dalam Dwimawanti, 2003:24) mendefinis,ik~n pelayanan 

·;:~a~~{i~;gm~~j¥'.di sasaran peiai~naih 
. ;~.\~:~~~~\IxJt1tid~~'.j.'tr~~-~>/;.·:.~.:'.;t~;:~-. ~ ,, · 

dto_tga1tisasikan'•. untuk ' yang 

berkesinamburigan antara waktu pemesanan dan waktu barang atau jasa diterima, 

igunakan dengan tujuan memuaskan pelanggan dalam jangka panjang. 

Sedangkan Sianipar berpendapat bahwa pelayanan publik dapat dinyatakan 

agai segala bentuk pelayanan sektor publik yang dilaksanakan aparatur 

erintah dalam bentuk barang dan jasa, yang sesuai dengan kebutuhan 

yarakat dan ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku. (Astuti, 

: 111-10). 

Pelayanan umum oleh Lembaga Administrasi Negara (dalam Saifui Deni, 

_ diartikan sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang dilaksanakan 
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oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik 

Negara/Daerah dalam bentuk barang danjasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan 

kebutuhan masyarakat maupun pelaksanaan atas peraturan perundang-undangan. 

Dengan demikian, pelayanan publik dapat disimpulkan sebagai pemberian 

pelayanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai 

kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok yang ditetapkan. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan 

segala kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak 

dasar setiap warga:negara dan pendudukatau suatu batang;'jasa;·dan atau pelayanan 

administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan yang<terkait dengan 
·. '· .• ~ ' . . ' ~ · .. , 

•.<<--'~ . 

kepentingan publik, Pelayanan masyarakat sebagai suatu usaha yang dilakukan 

dalam rangka pencapaian suatu- tujuan · tertentu · sesuai dengari kebutuhan 

Adapun penyelenggaranya adalah lembaga dan petugas pelayanan publik 

baik pemerintah daerah maupun badan usaha milik negara yang menyelenggarakan 

elayanan publik. Penerimaan pelayanan publik adalah orang perseorangan dan 

atau kelompok orang dan atau badan hukum yang memilki hak, dan kewajiban 

rhadap suatu pelayanan publik. 

.1.6.2. Jenis-jenis Pelayanan Publik 

Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 

T un 2003 telah dijelaskan bahwa pengertian pelayanan public adalah segala 

ntuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah , 
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dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah 

dalam bentuk barang atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan 

masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang -

undangan. 

Pelayanan publik yang harus diberikan oleh pemerintah dapat di 

klasifikasikan ke dalam dua kategori utama, selain pelayanan kebutuhan yakni 

berupa kesehatan, pendidikan dasar, dim l5ahan kebutuhan pokok, pemerintah 

sebagai instansi penyedia pelayanan publik juga harus memberikan pelayanan 

umum kepada masyarakatnya. 

Secara garis besar pelayana public terba,g.i d~lap11iga .. k~I9fpf>ok, yaitu: 

1. PelayananAdministratif 

Pe!ayanan administratif adalah pelayanan berupa penyediaan b~rhagai bentuk 
·-·-: .. ·" 

dokum~~. ~~rl~; '.Jthiituhkari····• ·ol~hpub{iiJ: ••. 
·.::~/>·2: ,. "" .. : -- ' . ,, - :i ".' :. 

;;·o!"-;,: -. /;.<;_,•, •. 

artu tanda 

kendaraan bermotor (SINK), izin mendirikan barigunan (IMB), paspor, dan 

sebagainya. 

Pelayanan Barang 

Pelayanan barang adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jeni s 

barang yang menjadi kebutuhan publik, misalnya: j aringan telepon, penyediaan 

rnnaga listrik, penyediaan air bersih. 

Pelayanan Jasa 

Pelayananjasa adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentukjasa yang 

ibutuhkan publik, misalnya: pendidikan tinggi dan menengah, pemeliharaan 
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kesehatan, penyelenggaraan transportasi, Jasa pos, sanitasi lingkungan, 

persampahan, drainase, jalan dan trotoar, penanggulangan bencana, pelayanan 

sosial. 

Sementara itu, Bentuk pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat 

menurut Bharata (2003 : 15) dapat dibedakan ke dalam beberapa jenis pelayanan 

yaitu: 

1. Pelayanan Pemerintah 

Pelayana pemerintah yaitu jenis pelayanan msyarakat yang terkait dengan 

tugas-tugas urnum pemerintahan; Contoh '~::Pel~~~nan· K'fp; SIM, pajak dan 

keimigrasian · 

2. Pelayanan Pembangunan 

Pelayanan Pembangunan yaitu suatu jenis 'pelayanan masyarakat yang terkait 

Contoh: penyediaan jalan, jembatan, pelabuhan, dan lain-lain. 

Pelayanan Utilitas 

Pelayanan Utilitas yaitu Jenis pelayanan yang terkait dengan utilitas bagi 

masyarakat. Contoh : penyediaan-Ji·strik, air, telepon, dan transportasi masal. 

...-. Pelayanan Sandang, Pangan dan Papan 

Pelayanan Sandang, Pangan dan Papan yaitujenis pelayanan yang menydiakan 

bahan kebutuhan pokok masyarakat dan kebutuhan perumahan. contoh : beras, 

gula, minyak, gas, tekstil, dan perumahan murah . 
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5. Pelayanan Kemasyarakatan 

Pelayanan Kemasyarakatan yaitu jenis pelayanan masyarakat yang dilihat dari 

sifat dan kepentingannya lebih ditekankan pada kegiatan-kegiatan sosial 

kemasyarakatan. contoh : pelayanan kesehatan, pendidikan, ketenagakerjaan, 

penjara, rumah yatim piatu dan lain sebagainya. 

2.1.6.3. Unsur-Unsur Pelayanan Publik 

Menurut Bharata (2012:11), terdapat empat tinsur p~nting dalam proses 
_,., ........... , - -

./ ;_-:.1::'.~,;;0 l• .!·~~;~.--->'.>; 

pelay:rnan publik berdasarkan, ya,itu : 

1. Penyedia la:yanan, yaitu pihak yang dapat Jl~hibertkansuatu liyanan tertentu 

kepada konsumen, baik berupa layanan dalam · bentuk . penyediaan dan 

penyerah~barang (goods) .~tau j as.a-Ja.sa .. (se.rvices , 

2. reneriJi: la~~.J/~.r: ~6~~a~tlg;z~e 
~- ·::~~f?;t}i~:s~-, :·:di;~<\ '~&;~:;:~:~:;:~': :l. { -'.-;~· -; c 

a tau cust6t'li~t y~rlg ~~~~rillia berbagai layariaii daff penyedfa.'liy~nan . 

J enis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada 

pihak yang membutuhkan layanan. 

-t Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan harus 

mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Hal ini 

sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan yang diperoleh para 

pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat dengan standar kualitas barang dan 

a tau jasa yang mereka nikmati . 
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Ciri-ciri pelayanan publik yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai 

berikut (Kasmir, 2015:34): 

1. Tersedianya karyawan yang baik. 

2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 

3. Bertanggungjawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal hingga akhir. 

4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 

- . Mampu berkomunikasi. 

6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi . 

. Memiliki pengetahuan dankemampu~ri:yap'.g· ~-<ti~:" . 

. Berusaha mernaharni kebutuhan nasabali,'(ptf,lailggan} .,, 
'·;- .- ·_, ~;( . ·;;~- -~<t~~;.y::~:-~{:·:;,_ -. !""'. .• ;:;:~.:· 

9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasab~h (pelanggan) . 

pnns1p 

. -
I yanan sebagaimana yang disebutkan dalam Kepmenpan No. 63 Tahun 2003 

i1i nto dan Winarsih, 2013 :22) yang menyatakan bahwa penyelenggaraan 

1 anan publik harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut : 

esederhanaan 

Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 

ilaksanakan. 

ejelasan 

ej elasan ini mencakup kej elasan dalarn ha! : 

a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik. 
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b. Unit kerja I pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/ sengketa 

dalam pelaksanaan pelayanan publik. 

c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran. 

3. Kepastian waktu 

Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang 

telah ditentukan. 

Akurasi 

Prociuk pelayanan_ publik <liierim~ dertgah· ~~i{~t}"f~R#:t ;a'.fif;sAh. 

Keamanan · 

Proses clan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian 

hukum: 

Kata kualitas memiliki ban'yak definsi yang berbeda dan bervariasi mulai 

·onvensional hingga yang lebih strategis. Menurut Lukman (1999:7) definisi 

ional dari kualitas biasanya menggambarkan karakterisitik langsung dari 

produk seperti : 

I inerja (pe1formance) 

. ehandalan (reliability) 

• : udah dalam penggunaan (easy of use) 

- E tetika (esthetics) dan sebagainya. 
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Dalam definisi strategis, Lukman (1999 : 7) mengemukakan kualitas 

sebagai : "Segala sesuatu yang memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan 

(meeting the needs of customers). 

Kata kualitas sendiri mengandung banyak pengertian, beberapa contoh 

pengertian kualitas menurut Fandy Tjiptono (1997:3) adalah : 

1. Kesesuaian dengan persyaratan; 

2. Kecocokan untuk pemakaian;·-- ··-·~, 

3. Perbaikan berkelanjutan; 

4. Bebas dari kerusakanlcacat; ;,.··. ··, 

5. Pemenuhan. kebufu9~~,f~1~di?~~~·: s~J~~ ~ii;~~;~~~~iiaR saat; 

6. Melakukan segala sesuatu secara benar; 

Sesuatu yang bisam~mbahagiakan pelanggan, 

trategis yang pac:ia dasarnya mengacu pada pengertian pokok : 

1. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 

langsung maupuh keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan 

pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaan 

produk. 

2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau 

kerusakan. 

Lebih lanjut, dalam kaitannya dengan pelayanan, Juran (dalam Lukman, 

999 : 7) mengemukakan bahwa kualitas adalah menjaga janji agar pihak yang UNIVERSITAS MEDAN AREA
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dilayani merasa puas dan diuntungkan. Senada dengan pendapat Juran dalam 

Gaspersz (1997:73) mengemukakan kualitas sebagai berikut : "Kualitas adalah 

menjaga janji pelayanan agar pihak yang dilayani merasa puas dan diuntungkan. 

Meningkatkan kualitas pelayanan merupakan pekerjaan semua orang karena semua 

orang adalah pelanggan, sedangkan tanggungjawab untuk kualitas pelayanan atau 

produksi dan pengawasan kualitas tidak dapat didelegasikan kepada satu orang, 

misalnya staf pada sebuah kantor}'··" -.: ·:~ :_;-: -~-··,. >. 

•· 

Lebih lanjut Gasperz (1997:2) mengempkkan bahwa agar sistem kualitas 
,- -'·, --. .. ,_,., 

Beberap;;i di111ens} . ata\l atribut yang harµs ,diperhatikan dalam perbaikan 

L disini 

Akurasi pelayanan yaitu berkaitan dengan retiabilitas pelayanan dan bebas 

' esalahan-kesalahan. 

;, esopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan yaitu bagi petugas 

ang berinteraksi langsung dengan eksternal, seperti operator telepon, petugas 

' eamanan, pengemudi, staf adiminstrasi, kasir, petugas penerima tamu, 

erawat, dan lain-lain. 

T nggung jawab yaitu berkaitan dengan penerimaan pesanan dan penanganan 

eluhan dari pelanggan eksternal. 
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5. Kelengkapan yaitu menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana 

pendukung serta pelayanan komplementer lainnya. 

6. Kemudahan mendapatkan pelayanan yaitu berkaitan dengan banyaknya outlet, 

banyaknya petugas yang melayani seperti kasir, staf administrasi, banyaknya 

fasilitas pendukung seperti komputer untuk memproses data, dan lain-lain. 

Variasi model pelayanan yaitu berkaitan dengan inovasi untuk memberikan 

pola-pola dalam pelayanan--· .. Pelayaiian .. '·Pribadi Yaitu berkaitan dengan 

fleksibilitas , penanganan perlllin~~ khusus: 

." ',".',f;;::;\,"c'-,:,...., :-.,;•;_:.}_.~·--"''· ., .. , _y,.-~'·-·.- , ·::-· ':'\,·,""_ ._' · -'~: __ - --::.~'.- ' . 

Ken yamanan {dafam 1memper:oleh:11 pela yanan'; yaitu berkaitail dengan lokasi, 
-· -· ... \,.. --- --... ;., -.. <-- ;~~~:.- _ :·:·~.~ ·.; -.::·::·.:: ·_: ;~ ·- . .--- - ·:~:,:~;;;%i;~:;._ ': __ ~-~~~:~;,i,:'.:< t{;~t;fiI-:~-~:,, -;-

ruang t~~i~r'.~~~~;.~~~~~~~t~B?fil1i~ •·jn_~nj;~gg¥"~~;~:~~mp~t i.P .. ~.~t~!S. ken<laraan, 
· ..• ;-,.: <:.:"''" ,.--o>··· 

ketersedi,aap. infql}Ilasi, _petu,njuk-petunjuk dan bentuk-pen~k lain. 

9. Atribut penduk\i.ng .pel~yamin lainnya yaitu. fasiii~s--f~ilit~s ... p'endukung 
:j: _,_. 

~ ' fasilitas 
' 

Apabili aparatur pelayanan berkeinginan menciptakan kepuasan total 

nggan, maka dimensi-dimensi di atas sangat penting untuk diperhatikan. Selain 

penetapan biaya harus jelas dan transparan. Kualitas merupakan suatu kondisi 

mis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

g memenuhi atau melebihi harapan. 

Pada prinsipnya pengertian-pengertian tersebut diatas dapat diterima. Yang 

jadi pertanyaan adalah ciri-ciri atau atribut-atribut apakah yang ikut 

_ entukan kualitas pelayanan publik tersebut. Ciri-ciri atau atribut-atribut 

ebut yaitu antara lain Fandy Tjiptono (1 997:3) : 
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1. Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu tunggu dan waktu proses; 

2. Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari kesalahan; 

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan; 

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas yang 

melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer; 

5. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruang 

tempat pelayanan, tempat parkit; 'kefrffsediaan informasi dan lain-lain; 

6. Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang tunggu ber-AC, kebersihan 

dan lain-lairi.:<Y· 
~! . ,' . 

Zeithatji( (l99Q:26) . ni~h~~Iliukakan :·dalam· aj~~duJ~~hgv penilaian sejauh 
( --:-.';.~\:·:·· . _:" ;: .. ,.' ·-'<'- .. , ·-.~~ :" .. ;_ - _, ' . ·-·- ,' ··-.: ·:::.;"'• '<.'. ,.. .· . 

na kualitas pelayanan publik yang diberikan cleh aparatur pemerintah, perlu ada 

· eria yang menunjukkan apakah suatu pelayanari publik yang diberikan dapat 
.• ·' .i'..<. .• ' 

takanl 

li tas pelayanan publik, yaitu sebagai berikut : 

l Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan, personil dan komunikasi ; 

Realiable, terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat; 

Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen bertanggung jawab 

·erhadap kualitas pelayanan yang diberikan; 

Competence, tuntutan yang dimilikinya, pengetahuan dan ketrampilan yang 

ik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan; 
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5. Courtesy, sikap atau perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap keinginan 

konsumen serta mau melakukan kontak atau hubungan pribadi; 

6. Credibility, sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan 

masyarakat; 

7. Security, jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dari berbagai bahaya dan 

resiko; 

8. Access, terdapat kemudahan untUk'mengadakan kontak dan pendekatan; 

9. Communication, kemauan pemberi pelayanan urifuk Il'l:endengarkan suara, 

keinginan ,ata:U :,~ii'.spi'ras!l11' pelariggan~<.se~~Jigtl$ . ; k.¢s~diaan untuk selalu -· .;. ,,; ...• - -: .:,. . ,_, .. ,, ... ·•· . '; ._·.-... ,,, __ ;, . . - -:.;, :-. '::."''" ·_. ·/ ·. . '~-··; 

iiJ~;3:'.');:~::.:. ,.::y; ,if-fr't~~;_{::~1,~}#1}: ::{<lk<>/~'..~:~: /~~~i'·;~;~) >. 

menyarpBo'tikall ·i'nJ&mi~1ip~hi' kepa<la)~a~~~~f~~~f;,'i'i~'~;;7;1_,:,J~· 
0. Understanding the customer, melakukan segala usaha · untuk mengetahui 

Standar pelayanan publik menurut Keputusan Menteri PAN Nomor 63/ 

~/ M.PAN/7/ 2003 (dalam Hardiansyah 2011:28) sekurang- kurangnya 

puti: 

Prosedur pelayanan 

Waktu penyelesaian 

- Biaya pelayanan 

Produk pelayanan 

arana dan prasarana 

7 ompetensi petugas pelayanan 
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Pelayanan pnma adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 

(masyarakat). Minimal yang sesuai dengan standar pelayanan (cepat, tepat, akurat, 

murah, ramah). 

Hal yang melekat pada pelayanan prima yaitu: 

a. Keramahan 

b. Kredibilitas 

c. Akses 

d. Penampilan fasilitas: 
- ,_,' 

·jc, , ., '~ '.· 

e. Kemampfraif'd~hihl 0rrl~ri,.ya}ikan p~}·llyan,ar{:' 
•• ·•.• - ··" -- , '· • <-_~ ' - · .• • - -·"' I 

•' ~~ •·1.):.:· ~~;.) -<~~?,.::...•:;;::_[,:';~~ 'r/:./., : 

-~ ·,.- .•. ·,.- ·. ~ .,_.:. :·:<:·:--' ., ,' _· .. ''.'°-~<·::·.: . : :,. ·'. :.F-:':'·.··.-- .. : .<•··.·. . -<-<>:/:: ,,_;,,.' ·-'.--:,'.-·,. ··> - <·.:: _- . . '.·:''. 

Dal am sektot pP,brik, 'pelay[~ri ·~tggtakag .prirn~ :ap~l)il~ seb.a~ai b~rikut: 
-'.:~:;-. -:. ) .:·. - ·.·. " ·<-: . ' . :-~·· .. -,: ~· . . . ,,, :-·• : . ;-:':,,:,; ~~~; ~..., '}- -;, -" ·-

Pelayanan yang terbaik dari pemerintah kepada pelnggan I pengguna jasa. 

Pelayanan prlma apa biia ada standar peh~yahan. 

mendekati apa yang dianggap pelayanan standar, dan pelayanan yang 

dilakukan secara maksimal. 

Pelanggan adalah masyarakat dalam arti luas; masyarakat eksternal , dan 

masyarakat internal (SESPANAS LAN, 1998). 

Pelayanan prima, dikembangkan rn enjadi 14 (empat belas) unsur yang 

- ·an, valid, dan realibel , sebagai unsur yang minimal yang harus ada untuk dasar 

_ kuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut: 

rosedur pelayanan: kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada 

asyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan . 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 25/8/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)25/8/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Marihot Baktiar Purba - Analisis Profesionalisme Pegawai dalam Pelayanan Wajib Pajak pada….



68 

b. Prasyarat pelayanan: prasyarat teknis dan administratif yang diperlukan untuk 

mendapatkan pelayanan sesuai denganjenis pelayanan. 

c. Kejelasan petugas pelayanan: keberadaan dan kepastian petugas yang 

memberikan (nama, jabatan serta kewenagan dan tanggung jawabnya). 

d. Kedisiplinan petugas pelayanan: kesungguhan petugas dalam memberikan 

pelayanan terutama terhadap konsisitensi waktu kerja sesuai ketentuan yang 

berlaku. 

Tanggungjawa? petugas pelayana~: kejelasanwewemng dan tanggungjawab 

petugas dal~ :P~I.1'9.~Ienggat~rf .dan;p.~pye,~~~~i~~1p.elayii'rj.an. 

dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada 

masyarakat:' · 

dalam 

Keadilan mendapatkan pelayanan: pelaksanann pelayanan dengan tidak 

membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani . 

Kesopanaan dan keramahan petugas: sikap dan perilaku petugas dalam 

emberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling 

enghargai dan menghotrnati . 

ewajaran biaya pelayanan: keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya 

iaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan . 

. epastian biaya pelayanan: kesesuaian antara biaya yang dibayarkan kepada 

iaya yang telah ditetapkan 
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1. Kepastian jadwal pelayanan: pelaksanan waktu pelayanan, sesua1 dengan 

ketentuan yang ditetapkan 

m. Kenyamanan lingkungan: kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih, 

rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima 

pelayanan. 

n. Keamanan pelayanan: terjaminnya tingkat keamanan unit penyelenggaraan 

pelayanan ataupun sarana yang ·gig'up3¥'~1rsehingga masyarakat merasa tenang 

yang diakibatkan dari 

pelanggan 

apratur 

Dalam pelaksanaan pelayanan prima, didukung sistem dan lingkungan yang 

dapat memotivasi anggota organisasi untuk melaksanakan pelayanan prima 

Pelaksanaan pelayanan prima aparatur pemerintah, didukung sumber daya 

manusia, dana dan teknologi canggih tempat guna. 

Pelayanan prirna dapat berhasil guna, apabila organisasi menerbitkan standar 

pelayanan prirna yang di dapat dijadikan pedoman dalam melayani dan 

panduan bagi pelanggan yang memerlukan jasa pelayanan. 
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Standar pelayanan prima dapat diwujudkan melalui: 

a. Kosepsi penyusutan standar pelayanan prima 

> Concep ( gagasan terbaru dan tercanggih) 

> Competency( kemampuan beroperasi pada standar yang tinggi 

> dimana saja) 

> Conection ( hubungan yang baik) 

Prinsip pengembangan pelayamrprilifa.;·····-..:~-. 

> Rumusan organisasi · · 

> Penyebaran vi~i -dan· niisi ;~;;~;: .. ,, 
': · :<:. ·::-_ _• ·;_. . /!'• '.·· .. ·•. ;c'.c_,.:<;_~:':.)r,<'-' - ·;~ . < J -?\;<~:: .. ':·-i.-ii :.b~·,<:';,?j?:tt;;·:::-~·,_~v{Sf~::;~~0-~-;~~t:~_rh~,_;·: -, ... ~ ·/:> -~:,_·):~ 

sasara~ -~ei.fy~ri:yan~f~f ~~:rl•~,,;:-··:·!~·r.~::'.··~ 

> Specivic (spesifik) 

> M~"asurable ( dapat di~kur) 

i'.~(~~~i-)·0;i(,i I ' 

;;i:;'.~ ~.:.y~ ' , Y' ;• 

•· : ~¥~~]t!ng~n} 
> Timed (jelas waktunya) 

ariabel pelayanan prima yaitu: 

> Pemerintah yang bertugas melayani. 

> Masyarakat yang dilayani oleh pemerintah. 

> Kebijakan yang dijadikan landasan pelayanan publik 

> Peralatan/sarana pelayanan yang canggih. 

> Sumber yang tersedia untuk diramu dalam kegiatan pelayanan. 

> Kualitas pelayanan yang memuaskan masyarkat sesuai dengan 

> standar dan asas pelayanan masyarakat 
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> Manajemen dan kepemimpinan serta organisasi pelayanan masyarakat. 

> Perilaku yang terlibat dalam pelayanan masyarakat: pejabat dan 

masyarakat, apakah 
. . 

mas mg-mas mg menjalankan fungsinya 

(SESP ANAS LAN, 2000) 

e. Strategi penyusunan standar pelayanan prima: 

);;... Identifikasi siapa yang menjadi pelanggan pada tiap jenis layanan. 

> Memahami apa yang dibtrtuliltanpe'l'anggan. 

> Identifikasi j enis pelayanan. 

> Persyar~taA·yahg liahisd#fotiuhi!ufffak keperluarf pelayanan 
" .. ··.!'.i<f/';<i'; .. ; •.·''I/(."o:C' ~·;,'·-·-' -~-·:_ :·•> ·::.'·- ".,.~, > . -; .. , .. ·· ';'•--',··.' '\ . . " ··-·-. --- , 

_.,. ': ',:; .. >~~ f;~t _""'," ~]....,..: ( • '_;:~"" ~-~ '':/:> ', ·~;,' - . _,<· - ~> ,.-"',:..·:;;--_~"J{-.;~·\_ . 

> sf~~~w.:afill~B~~.~~g~~&~IJf.~~:g~p~~~~~·g~Ia~~hi~: · ··, · "' . 
. _,<:, •. ----

> Meµ~tapkan jumlah dan .. kualisifikasi tenaga kerja yang menangani 

' -. ~ . 
>·:;_t~~1,;x ~-_>1::f::~~:· _;_~, · {-·--· i. +:<..:i~-- _: .. ~.·J;~' -;·1~--nt_-.. ;::- I., 

·',, ~n'.jqfrilali per~1'1tan:Y~.· 'P'erlukari/dipakai. 

v11~;;ia1J1\.c:l•H .•... n<l~·'.~l~t~~'pc~~;l~~~·~~g~f I~~~k·:;~:~,(ir1\ , , · 
> Menetapkan standar harga/biaya yang diperlukan dalam tiap Jen1s 

pelayanan (bila ada) 

> Petugas yang menerima keluhan/kontak person, dan lainnya. 

Pelayanan publik sebagai fokus disiplin ilmu administrasi publik tetap 

ik untuk dicermati karena pelayanan yang diberikan oleh apatur pemerintah 

a publik masih dianggap "belum baik atau tidak memuaskan". Hal ini dapat 

-~ • .,ulkan dari kesimpulan Agus Dwiyanto, dan kawan- kawan ( dalam Harbani 

long 2013: 130) dalam Govermance and decentralization disingkat GDS 2002 

0 Provinsi di Indonesia tentang kinerja pelayanan publik menyebutkan " 
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walaupun pelaksanaan otonomi daerah tidak memperburuk kualitas pelayanan 

publik" tetapi secara umum praktik penyelenggaraan pelayanan publik masih jauh 

dari prinsip- prinsip pemerintahan yang baik (Good Governance). 

2.1.6.5 Asas Pelayanan Publik 

Praktek pelayanan publik tidak terlepas dari praktek administrasi public 

ang diaplikasi di banyak negara:· P~lafaffanpuh,lik merupakan salah satu isu atau 

juan penting dari ~dminis~rasi pu\)lik yang meliputi: penyelenggaraan publik 

ervice (pelaya,narid~\ibli]{); [!tl~!i/fta.ffqif' {pyb/iltiht~1:est"and ·publik needs) atau 
"_/ 1.:.c:·,.; ~::_. __ :_,•;._ ,;.•ij_.·,;;,~---'::_ .. '; -· _ /.-.'-~~,_-,':;:·~·-~i• · •.) ' • .,.- --- .. ·- •~ 

~--~:~·(;:~::'~;:~~~~~t ~-:·:~~e·~P?~ ~;?~tv?:~;;_~t~:··;::~-~ ... ~--_ -:'.:·. _:~-'.~ . ·:· <·-~\ !~< :- - -~, --·:·::~_.· .. , , . ,_ 
embina hub\ing'an'.:baiR:;qeifgah.:s~riiUa . publ* · p-~r,Usalj~an, baik internal maupun 

( ;:::q:~:"::t;.·<~.,... - ,.;:..' .;'.t;)L;;1.:.·;t7:::->li /;~:·>t,;_. ~g·>·, ,-'._.-_,- -.:: -, •. ,,._., <·.\':.'i ,_,- '." -._ - - , ._ .. :. 

~-'.'·'>: C'.'•''.;- .-' . 

· ternal, am/ .. distribution of publik seryice equally (pengembangan dalam 

em per baiki 'ifu~Iitas · pei~Y~ii';rt , p~h lik). 

ki~, ci~j.£mlf~;d[!f tC , 
,,.... ''._'f: ;;:' 

.\
1

:· .-_, ;,-c ::~-·~_ '/.·;; ,, ,.- ___ :~ .-~,, /. _ A;/~·('.j;\.~'.'::>~_i,;,:;:·,._r,· 
:a~ -'laticar, tepafrlen~kap; ; \V Jar dafi' t6rjarigkau. 

Karena ifo harus mengandung unsur- tinsur dasar sebagai berikut: 

Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan public harus 

jelas dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak 

Pengaturan setiap bentuk pelayanan publik harus disesuaikan dengan kondisi 

ebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar berdasarkan 

-- etentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku dengan tetap 

erpegang pada prinsip efektif dan efisiens. 
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3. Mutu proses penyelenggaraan dan hasil pelayanan publik harus diupayakan 

agar dapat memberi keamanan, kenyamanan, kelancaran dan kepastian 

hukum yang dapat dipertanggung jawabkan. 

Konsepsi pelayanan publik berkembang semng dengan perkembangan 

masyarakat dan ilmu pengetahuan, dan dalam hal ini setidaknya ada 3 perspektif 

administrasi publik yang bisa kita gunakan untuk mengkaji pelayanan publik, 

Denhardt, (2007: h.113) yakni: .·· .. :.,, ....... ·· .. . ...... ,...,.. 

1. Old Publik Administtasi. · adalah pelayanan di bidang administrasi bagi 

masyarakat{·: ; ~i~~l~ya . :.;~elayan~n ~ pemas~ngati ·Am per · (Listrik) baru; 
/ 1 r;:c;:t,~iitt; :0;;;fi:, ;;,,,; ,:,,/r!i..i·~· . ..·. · · 

pembay~~~p. i6'r~ri,'.'Ifafo~; dafr:l~iri'i1ya . 
. c ,... •. ~H>;~:~::,~;> ,_·:,, -~-?~;~f:~Jk!_~~::Tj.'';:->:tt~:~l-'.? · .. :,;·'-:-::::~:< . 

New PublikMqnagem,ent. Adalah bagaimana kita dalam mengelola pelayanan 

tersebJL's_ehingg~ ·t;i<lak. tump~ng tindih atiupun untuk mencapai hasil yang 

ew pelayanan 

epada masyarakat sehingga memberikan kepuasan bagi yang dilayani. 

Berdasarkan perkembangan teori tersebut, konsep pelayanan publik yang 

h bergeser dan berkembang sedemikian rupa, berdampak juga terhadap 

b han pada esensinya yang sangat signifikan baik dalam tataran substansi 

Maka pelayanan publik sebagai bagian dari upaya-upaya mewujucikan good 

rnance, dapat dilihat melalui 3 langkah strategis, sebagai berikut: 

In eraksi antara Negara (yang diwakili pemerintah) dengan warganya, 

masuk berbagai kelompok atau lembaga di luar pemerintah dalam pelayanan 
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publik. Idealnya, interaksi tersebut memaksa pemerintah sebagai penyedia 

layanan untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi warganya. Perubahan 

kualitas pelayanan, menjadi lebih baik atau lebih buruk, akan berdampak 

secara langsung kepada masyarakat dimana kehidupannya seharihari 

tergantung dari apa yang diberikan oleh pemerintah kepada warganya. 

Pelayanan publik merupakan ranah dimana prinsip-prinsip good governance 

dapat diartikulasikan dengan lebiff baiR.'' Sebagai contoh, aspek kelembagaan 

kualitas pelayanan publik . dari prinsip-prinsip good governance adalah 

bagaimana .~i~~,~.?~~.~,! ·; ~nta:rnr petjlerintth;,_dengan warga negara atau dengan 
,c_.:A;:::.'..';'~::~-:t&~,:.i-,~~\T':.; " -~''-,·'.!' :'.i-'.-'.; ' .,_ •. 

masukan.,. kritik atau respon terhadap bentuk pelayanan yang diberikan. 

SemenUµ°a? nrf~iL~ilai good governance seperti efektifitas, efisiensi, non-

tinggi · 

~~~y~~rc{~ya· ~~h:~~1~<#'hggi'i~~n a~untabilitas yang 

ikik . cJalarn 'p~nyele~~~afJ~~:x~g\aya'aan Btibtik. Nilai-

nilai tersebutmenJadi mudah terlihat dan teraplikasikan pada pelayanan publik 

da lam kerangka good governance. 

Pelayanan publik melibatkan semua kepentingan yang berada di dalam Negara . 

Pemerintah, masyarakat, dan mekanisme pasar memiliki kepentingan terhadap 

pelayanan publik yang lebih baik. Nasib sebuah pemerintahan, baik di pusat 

aupun di daerah, tergantung dari pelayanan publik yang dibangun. 

T epercayaan dan legitimasi kekuasaan mereka berasal dari pengguna layanan 

publik, yaitu masyarakat Dalam iklim keterbukaan politik dan sistem 

emilihan pemimpin secara langsung saat ini, masyarakat dapat menentukan 
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