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ABSTRAK 

. PENGARUH PEMBINAAN PEGAWAI TERHADAP PENINGKATAN MUTU PELAYANAN 
MASYARAKAT PADA KANTOR PELAYANAN PAJAK BINJAI 

0 LEH 

REAN SAIP SIREGAR 

NIM : 94.850.0002 
PROGRAM STUDI ILMU PEMERINTAHAN 

Kelancaran penyelenggaraan pemerintahan don pelaksanaan 

pembangunan nasional yang tercantum dalam GBHN tergantung antara lain 

dari kesempurnaan para aparatur negara yaitu pegawai negeri. Kesadoran 

akan pentingnya peranan pegawai negeri dalam pembanginan nasional 

memberikan perhatian tentang pembinaan pegawai negeri sipil seperti° yang 

tertulis di bawah ini : 

Tujuan pembinaan pegawai adalah supaya keseluruhan aparatur 

pemerintoh, baik di tingka-t pusat maupun ditingkat daerah benar-benar 

merupakan aparatur yang berwibawa, kuat, berdaya guna, bersih, penuh 

kesetiaan, don ketaatan kepada Pancasila, Undana-Undang Dasar 1945, 

negara don pemerintah serta diisi oleh tenaga ahli yang mampu 

menjO!ankan tugas dalam bidang masing-masing don hanya mengabdikan 

diri kepada kepentingan negara don rakyat. 

Pegawai yang berdaya guna adalah pegawai yang mempunyai 

kemampuan tinggi untuk mengoptimalkan pemanfaatan segala sumber 
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yang tersedia don sadar akan pentingnya pencapaian sasaran yang telah 

ditentukan baik dari segi waktu maupun pembiayaonnya dalam rangka 

melaksanakan tugos don fungsinya. Jodi dengon odonya pembinaan 

pegawai maka akan menghasilkan pegawai negeri yang berkualitas yang 

bekerja secara efektif dalom memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Demikion jugo halnyo di bidang pelayanan pajak pada Kantor 

Pelayanan Pajak Binjai menempatkon peranan pegawainya pada posisi 

penting di dalam hal memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

masyarakat. 

Selanjutnya di dalam pembahasan ini akan diketengahkan 

permasalahan yaitu " Bagaimana pelaksanaan pembinaan pegawai di 

Kantor Pelayanan Pajak Binjai sehingga dapat meningkatkan pelaksanaan 

mutu pelayanan kepada masyarakat ". 

Untuk mengetahui pemecahan masalah tersebut maka dalam hal ini 

dilakukan penelitian baik melalui studi kepustokaan don juga studi lapongan 

pada Kantor Pelayanan Pajak Binjai. 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan 

bahwa gambaran secara menyeluruh arti dari pelaksanan pembinaan di 

mata pegawai kantor Pelayanan Pajak (KPP) Binjoi adaloh positit dalam arti 

kata baik. Dimana dengan hal tersebut maka dapat dikatakan bahwa 

instansi pemerintah ini memberikon sikap yang boik dalam meningkolkan 

mutu pelayanan tentang perpajakan kepada masyarakat. Kesimpulannya 
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dari pelaksanaan pembinaan yang berpengaruh lcepada peningkatan mutu 

pelayanan masyarakat dirinci secara terpisah berdasarkan aspek-aspek yang 

terdapat pada adanya perhatian Kantor pelayanan Pajak Binjai, bahwa 

kegiatan Kantor Pelayanan Pajak Binjai sangat berhubungan dengan 

masyarakat, pelaksanaan pembinaan sudah berjalan baik, pembinaan yang 

dijalankan KPP Binjoi terus dikembangkan. 

Penilaian pelaksanaan pembinaan oleh pegawai dapat dikatakan 

sudah positif atau baik, hal mono dibuktikan dengan dengan aspek-aspek 

bahwa pembinaan diberikan kepada semua pegawai, pelaksanaan 

pembinaan berpengaruh kepada pelaksanaan pekerjaan, pelaksanaan 

pembinaan juga berhubungan dengon mutu pekerjoon serto pelak~onaan 

pembinaan berpengaruh kepada peningkatan keahlian pegawai dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. 
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KATA PENGANTAR 

Assalamv'alaikum Wr, Wb, 

Alhamdulillohi Robbi! 'Alamin, penulis panjatkan kehadirat Allah SWT, 

karena dengan rahmat don hidayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan 

penulisan skripsi ini sebagaimana mestinya. 

Adapun judul dari skripsi ini adalah "Pengaruh Pembinaan Pegawai 

Terhadap Peningkatan Mutu Pelayanan Mosyarakat Pada kantor Pelayanan 

Pajak Binjai ". 

Dalam merampungkan tugas akhir ini, penulis banyak menghadapi 

hambatan, baik dari segi tehnis, waktu, tenaga serta biaya. Namun dengan 

petunjuk don rahmat dari Allah SWT serta bantuan bimbingan don fasilitas 

yang diberikan kepada penulis dari berbagai pihok, maka penulison skripsi 

ini dapat diselesaikan sebagaimana adanya. 

Dalam k~sempatan ini dengan ketulusan hati pc,nulis, mengucapkan 

terima-kasih yang sebesar-besarnya kepada : 

l. Bapak Ors. Heri Kusmanto, MA, selaku Dekan di Fakultas lsipol Universitas 

Medan Area. 

2. Bapak Taufik Siregar, SH. M.Hum, selaku Ketua Jurusan llmu Pemerintahan 

Fakultas lsipol Universitas Medan Area. 
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3. lbu Hj . Aminatun, SH, selaku Oosen Pembimbing I penulis, yang telah 

meluangkan waktunya bagi membimbing penulis. 

4. Bapak Ors. lrfan Simatupang, selaku Dosen Pembimbing II Penulis. 

5. Seluruh staf don pegawai serta dosen yang berlugas di Fakultas lsipol 

Universitas Medan Area. 

6. Rekan-rekan mahasiswa yang telah membantu don memberikan 

dorongan dalam penyelesaian skripsi ini 

7. Dan Doa penulis bagi kedua orang tua penulis, terima-kasih yang tiada 

terhingga kepada seluruh keluarga tercinta yang membantu don 

memberikan dorongan serta semangat dalam menghadapi hambatan

hambatan yang selama ini penuiis hodapi. 

Terima-kasih penulis juga buat Widya Astuti, Marlin Edison Sebayang, 

S.Sos/ Sari Apriani, Nirmalo Dewi Susonti ~!st , S.Sos, Endong Hartati Siroit, 

S.Sos, Syahriol Lubis, S, Sos, Syahrioti Harahap, Oedy Armon, Toufik 

Harahap, Puput don Sorry Muda Harahap. 

Alhamdulillahi Robbi/ 'Alamin, penulis ucapkan dengan hara pan 

tulisan ini dapat bermanfaat bagi kita semua. 

Medan, Maret 2000 

Penulis, 

REAN SAiP SIR EGAR 
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BAB! 

PENDAHULUAN 

A. Latar Bela l<ang Masalah 

Oa!am era pembangunan yang sedang berkembang don juga 

beriangsung soot ini teri ihot tuntuton tugas, wewenang don tanggu11g-jowob 

yang semokir1 meningkal dor1 kompleks dori semuo pihok . 

Di kaiongan organisasi boik Pemerinioh moupun swosta semakin teroso 

periunyo penyelesaion tugos-tugos secoro 1epat, cepot, berdaya guna don 

berhosil guna. Untuk mencapai hoi tersebut di alas diper!ukan pembinoan 

terhadap pegowai-pegawai terebut. Terutama d i kalongan pemerin:tahan 

untuk meioksanakan peningkatan peiayonan kepaaa mosyorakat iuos. 

" Dalam suatu penyelenggaraan kerja maka manusiaiah yang menduduki 

tempat yang vital . Teknik perrnesinan dapoi ditingkatkan tetapi opobiio tidak 

ado monusia yang menjoiankan mesin-mesin moka mesin-mesin itu akan 

menjodi besi tua don moti ... 1 

Sehinggo tonpo monusia tujuan akan tetap tinggai tujuan beiako, 

bohkan dopot dipostikon bohwa orgonisasi ini sendiripun tidak mungkin ado . 

Uniuk kelancoran joionnya organisasi daiom usaha mencapoi tujuon 

memberikan peloyanan yang terbaik kepodo rnosyorokat diperlukon odonya 

rnanajemen yang baik yaitu semua kegiaian dilandosi oleh suoiu sikop kerja 

1 .Arifin Abdurrochman, Persoaian manusio Daiam Manajemen, 
Maja/ah Administra si Neg ara. LAN . Jakarta . Tanpo Tahun . ha!. 23. 
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yang benar-benar profesional. Prinsip seperti ini akan dapat dijalankan jika 

tenaga pelaksananya terdiri dari pegawai-pegawai yang memiliki keahlian, 

kecakapan don kemampuan kerja yang tinggi don juga dilandasi dengan 

rasa pengabdian don tanggung-jawab terhadap tugas yang diberikon. 

Keloncaran penyelenggaroan pemerintohon don pelaksanaan 

pembangunon nosional yang tercantum dalam GBHN tergantung ontora lain 

dori kesempurnaan para aparotur negoro yoitu pegowoi negeri. Kesodoron 

akan pentingnya peranan pegawai negeri dalam pembangunan nasional 

memberikon perhatian tentang pembinaan pegowai negeri sipil seperti yang 

tertulis di bawah ini : 

Tujuon pembinaan pegowoi odoloh supayo keseluruhon aparatur 
pemerintah, baik di tingkat pusat maupun ditingkat daerah benar-benar 
merupakan aporatur yang berwibawa, kuat, berdaya guna, bersih, 
penuh kesetiaan, don ketaatan kepada Pancasila, Undang-Undang 
Dasar 1945, negara don pemerintah serta diisi oleh tenaga ahli yang 
mampu menjalankan tugas dalam bidang masing-masing don hanya 
mengabdikan diri kepada kepentingan negara don rakyat. 2 

Pegawai yang berdaya guna adalah pegawai yang mempunyai 

kemampuan tinggi untuk mengoptimalkan pemanfaatan segala sumber 

yang tersedia don sadar akan pentingnya pencapaian sasaran yang telah 

ditentukan baik dari segi waktu maupun pembiayaannya dalam rangka 

melaksanakan tugas don fungsinya. Jodi dengan adanya pembinaan 

pegawai maka akan menghasilkan pegawai negeri yang berkualitas yang 

2 Musanef, Sistem Pemerintahan di Indonesia, Gunung Agung, 
Jakarta, 1983, hal. 200. 
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3 

bekerja secara efektif dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Bertitik tolak dari uraian di atos penulis merasa tertarik. untuk memi!ih 

penelitian ini dengan judul " Pengoruh Pembinoan Pegowoi Terhadop 

Peningkatan Mutu Pelayanan Masyarakat Pado kontor Peloyonon Pajak 

Binjoi ". 

B. Perumusan Masalah 

Masalah sebagaimana yang dikemukakan oleh RA. Suhardi. 

adalah: 

.Suotu persoolan otou problem (bohosa ming question) yang sukar 
diselesaikan don terdiri dari suatu kelompok soal-soal yang telah diketahui 
sebogian sedang yang sebogian logi belum diketohui otou belum 
diketahui sepenuhnya , kelompok soal-soal mono menuntut supaya 
dengan cepat diselesaikon. 3 

Jodi masa\ah tersebut merupakan sesuatu yang harus dipecahkan 

apabila menginginkan sesuatu yang diharapkan dapat terwujudkan. Hal iain 

dapat disimpulkan bahwa masalah itu merupakan suatu kurr1pu lon 

persoalan-persoalan hidup bagi manusia yang pemecahannya selalu 

memerlukan bontuon orang lain yang mempunyoi mosoloh, sehinggo 

pemecahannya dapot ditemukan . 

Berdosorkon lotar belokang mosaloh penelition yang penulis 

kemukakan, agar pembahasannya menjadi tidak kabur maka penulis 

3 RA . Suhardi, Politik Sosiaf Modem. Dosar don Directive , Yayasan Karya 
Dhorma llP .. .Jakarta, 1983, hal. 1. 
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membuat rumusan terhadap masalahnya : 

" Bagaimana pelaksanaan pembinaan pegawai di Kantor Pelayanan Pajak 

Binjai sehingga dapat meningkotkan pelaksanoan mutu pelayanan kepoda 

masyarakat ". 

C. Pembatasan Masalah 

Agor lidok menimbulkan kekaburon dalam pembahosan yang 

dilakukan, moka perlu pula dibuat suatu botasan dari masalah yang ado. 

Menurut Mohammad Hatto, masalah adalah . ; , Kejadian atau 

keadaan yang menimbulkan pertanyaon dalam hati kita tentong 

kedudukannyo, kita tidak puos dengon melihatnya sajo, melainkan kito ingin 

mengetahui lebih dalam ". 4 

Adapun yang menjadi pembatasan masalah dalam pembahasan ini 

adalah: 

i . Pelaksanaan pernbinaan pegawai yang dilaksanakan di kantor 

Pelayanan Pajak Binjai, 

2. Perihal Mutu peloyanan yang diberikan oleh pegawai negeri sipii poda 

instansi yang bersangkuton. 

3. F1elaksanaan dilakukan dibatasi dalam tata kerja tahun 1997I1998. 

4 Mohammad Hatta, Pengantar Ke Jalan llmu Pengetahuan, Mutiara, 
Jakarta, 1979, hal. 12. 
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D. Tujuan don Kegunaan Pe nelitian 

Diadakannya suatu penelitian ientu lah mempunyai alosan ierientu 

pulo . Penulis dalam mengadakan penelitian bertujuan untuk dapat 

memecohkan dengan tepat permosalahan di etas. 

Menurut M. Nasir Phd, menyatakan : 

" Penelitian tidak iain dari metode studi yang diiakukan seseorang 

melalui penyelidikan yang hoti-hoti don sempurna 1erhodap suatu masalah 

sehingga diperoieh pemecahon yang tepat terhadap masalal1 ". s 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 

I. Untuk mengetohui pelaksanoan kegiatan pembinaan kepegawaian di 

Kantor Peloyonan Pajak Binjai, 

2. Untuk mengetahui apakah kegiatan pembinaan yang dilakukan oieh 

Kantor Pelayanan Pajak Binjai tersebut dopat mendukung mutu 

peiayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

3. Untuk mengetahui sebab-sebab tim bulnya hambatan yang d iaiami 

dalam pelaksanaan pembinoan pegawoi di kantor Pelayanan Pajak 

Binjai. 

Sapori Imam Asyari menyotakan bahwo : 

" Penelitian (penyel idikan) adalah penyaluran hosrat ingin tahu manus1a 

dalam taraf iimiah. Hal ini didasari oiei1 keyakinan, bahwa ado sebab bagi 

5 M. Nasir, Phd, Metode Penelitian , Ghalia Indonesia, Jakarta, i 988, 
hal. 13. 
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setiap gejala yang nampak dapat dicari penjelasannya secara ilmiah ". 6 

Dengan hal tersebut maka dapatlah dikotokan bohwo kegunoon 

penelitian ini ado/oh untuk mencari kefoedohan dari hosil penelition tersebut, 

boik itu bogi diri penulis sendiri moupun bogi obyek yang diteliti itu sendiri. 

Dari judul don tujuon penelitian yang telah ditetapkan, mako penulis 

menjobarkon kegunaon dori penelition ini, yoitu : 

l. Sebagai pemenuhan tugas kewajibon penulis untuk mencapai gelar 

Kesarjanaan di Fakultos llmu Sosial don llmu Politik Universitos Medon 

Area Program Studi /lmu Pemerintahon 

2. Sebogoi bentuk sumbongon pemikiron penulis tentong peloksonaan 

pembinaon kepegowaion do/om orgonisosi pemerintahan sesuoi d'engan 

tugas utomanyo memberikan pelayonan kepada mosyarakat, 

3. Sebogai bahon mosukan kepada lemboga yang terdapat padc suatu 

sistem pemerintohan terutamo instansi terkait dalom ha/ pelaksanaan 

peningkotan mutu pelayanan dihubungkan dengan pembinaan yang 

teloh dilakukan. 

E. Kerangka Pemikiran 

Tidok dapat disongkol keodoan yang mengotakon : 

Dolom kehidupon organisosi. monusio bukanlah sotu-satunya asset orgonisosi. 

6 Safari Imam Asyari, Suatu Petunjuk Praktis Methodologi Penelitian 
Sosial, Usaha Nasional, Surabaya, 1981, hal . 47. 
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Sumber-sumber loin yang ado dolom orgonisosi seperti uong, mesin, bohan 

yang semakin lama semokin canggih, organisosi tersusun rapi don prosedur 

kerja yang ditata secara sistematik adalah beberapa contoh dari assets 

tersebut. 

Akan tetopi semuo sumber-sumber loin itu pada dirinyo tidak bonyok 

berarti, karena sumber tersebut tidak mempunyoi kemompuan insteristik untuk 

memberikon manfaat bagi orgonisosi yang memilikinyo tonpa diragukon don 

digunakon oleh manusio. 

Teloh diakui pulo bahwo dengan kemojuon yang pesot dewoso ini 

dolom dunio ilmu pengetohuon don teknolog i, berbogoi teori, osos ilmioh, 

model don teknik serto proses kerjo teloh bonyok ditemukori don 

dimonfootkon. Tujuonnyo agar berbogoi sumber doyo yang dimiliki oleh 

orgonisosi dopot memberikon monfaot yang optimal . Nomun betopopun 

besornyo kemojuon ilmioh yang diperoleh, fokto mosih tetop menunjukkon 

bahwo usaho optimalisosi yang terus-menerus tompoknya masih tetop 

memberikon kemungkinan untuk lebih ditingkotkon lagi. Dengon kato loin, 

terlihot usoho yang sungguh-sungguh, boik di kolongon Pemerintoh moupun 

swasto untuk mengusohokan agar kegiaton optimolisasi itu meningkat 

menjodi usoha moksimolisosi. 

Usoho tersebut bukon honya dopot dipohomi, meloinkon juga 

memong harus dilokukon. Minimal berdosarkon olosan bogi kepentingon 

orgonisosi pemerintahon sesuoi dengon tugosnyo. Dalom lingkungan kerjo 
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Kantor Pelayanan Pajak Binjai. 

Kerangka pemikiran yang diuraikan di atas memberikan pondongan 

kepada kita bohwa manusio adalah faktor tenaga kerja yang boik, m eskipun 

io berado dalam ruong waktu yang diperbantukan dengan alat-alat 

teknologi. tetapi tetap kondisi sentralnya dipegang oleh manusia. Maka 

dalam kegiaton pemerintahan dibutuhkan suatu prosedur tata kerja yang 

diluangkan dolorn benluk odministrasi. Te lapi kondisi dari prosedur 

administrasi yang baik tersebut tentulal1 tidak akan tercapai tanpa odonya 

suatu umpan bolik kepodo hojat yang ingin dic apoi oleh orgonisasi dimono 

seseorang tersebut bekerjo , mako daiom ha! ini peran orgonisasi secora 

longsung jugo okon membentuk prosedur odministrasi yang boik sehinggo 

pelaku-pelaku administrasi ilu dapat menjalankannyo dengan baik, bukan 

memberikan kepada pelaku-pelaku adrninistrasi tersebut bagaimana tato 

cara melaksanakan lugasnya lerutoma dalam rneloyani masyarakat yang 

berhajat pada kegiatan organisasi tersebut. Peloyanan menjadi penting 

karena pada dasarnya bukan kepentingan masyarakat yang diutamakan 

dalam kegioton pelayonon pojak ini tetapi kepentingan dari negara sebagai 

sumber pendapatannya, sehingga dengan demikian mutu pelayanan yang 

diberikan harus dapat d itingkatkan melalui pelaksanaan pembinaan 

pegawai. 
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F. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara atau dugaan yang 

dianggap benar tetapi masih perlu dibuktikan. 

Kartini Kartono, mengatakan : 

" Hipotesa itu masih berisikan jawaban yang bersifat sementara dari suatu 

kegiatan penelitian, kebenarannya harus diuji dengan mela!ui riset. Dan 

hipotesis okan diterima jiko foktanyo benor ". 7 

Berdasarkan hal tersebut di otos, yang menjadi hipotesis dolam 

pengertian ini adolah : 

" Jiko pelaksanaan pembinaan pegowoi dilakukan secara terus-menerus don 

disesuaikan dengan kebutuhan kantor Pelayanan Pajak Binjai maka mutu 

pelayanan akan dopot ditingkatkan " 

7 Kartini Kartono, Pengantar Metodologi Research Sosial, Alumni, 
Bandung, 1980, hal. 70. 
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A. Pengertian Pegawai 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

Di dolom mosyorokoi yang selolu berkembong, monusio senontioso 

mempunyoi kedudukan yang makin penting, meskipun negora Indonesia 

menuju kepodo masyorokat yang berorientosi kerjo, yang memondong kerja 

odalah sesuotu yang mulio, tidakloh berorti mengabaikan rnanusia yang 

melaksanakan kerjo tersebut. 

Demikian juga halnya dalom suatu organisasi, unsur manusia sangat 

menentukon sekali korena berjalon tidaknya suotu organisosi ke -arah 

pencapaian tujuan yang ditentukan tergontung kepada kemampuan 

manusia untuk menggerakkan organisasi tersebut ke orah yang telah 

ditetapkan. 

Monusia yang terlibat dalam organisasi ini disebut jugo pegowoi. Untuk 

lebih jelasnya okan dikemukakan pendopot beberopo ahli mengenoi definisi 

pegowa1. 

A.W. Widjaja berpendapat bahwa: 

" Pegawai adalah merupakan tenaga ke:·ja manusia josmaniah maupun 

rohaniah ( mental don pikiran) yang senontiaso d ibutuhkon don oleh 

kareno itu menjodi soloh sa tu modal pokok dolam usoha kerjo soma untuk 

10 
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I I 

mencapai tujuan tertentu (organisasi) ". s 

Selanjutnya A.W. Widjaja mengatakan bahwa " Pegawai adalah 

orang-orang yang dikerjakan dalam suatu badon tertentu, baik di lembago-

lembaga pemerintah maupun do lam badan-badan us aha " . 9 

Dari definisi di atas dapat diketahui bahwa pegawai merupakan 

modal pokok dalam suatu orgonisasi, baik itu organisasi pemerintah maupun 

organisasi swasta. Dikotokan bahwa pegawai merupakon modal pokok 

dalam suotu orgonisasi korena berhasil tidoknya suatu orgonisasi dolom 

mencopai tujuannyo tergantung pada pegawai yang memimpin dalom 

melaksonokan tugas-tugas yang ado dalam orgonisasi tersebut. 

Pegawai yang telah memberikan tenaga maupun p ikironnya dOlom 

melaksanokan tugas ataupun pekerjaon, baik ilu organisasi pemerintah 

maupun organisasi swasta okan mendapat imbalan sebagai bolas jasa atas 

pekerjaan yang telah dikerjakan. 

Hal ini sesuai dengan pendopat Musonef yang mengatokan bahwo 

" pegawai adalah orang yang melakukan pekerjaan dengan mendapat 

irr.balan jasa berupa gaji don tunjangan dari pemerintah atau bodan usaha 

swosta ". 10 

8 A.W. Widjaja , Administrasi kepegawaian. Rajawali, 1986, hal. 13. 
9 Ibid, hal . 15 
10 Musanef, Manajemen Kepegawaian di Indonesia , Gunung Agung, 

Jakarta, 1984, hal. 5. 

----------------------------------------------------- 
© ️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 15/8/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)15/8/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rean Saip Siregar - Pengaruh Pembinaan Pegawai terhadap Peningkatan Mutu Pelayanan....



!2 

Selanjutnya Musanef memberikan definisi pegawai sebagai pekerja 

atau worker adalah : 

" Mereka yang secara langsung digerakkan oleh seorang n1anaJer untuk 

bertindak sebagai pelaksana yang akan menyeienggarakan pekerjaan 

sehingga menghasilkan karya-karya yang diharapkan dalam usoho 

pencapaian tujuan organisasi yang telah ditetapkan " 11 

Dari definisi di otos dapat ditorik suotu kesimpulon bohwa pegawoi 

sebagai tenaga kerja atau yang menyelenggarakan pekerjaan perlu 

digerakkan sehingga mereka mempunyoi keterompilon don kemompuon 

dolom bekerja yang pado okhirnya okan dapat menghasilkan karyo - karyo 

yang bermanfaat untuk tercapainya tujuan organisasi. Karena tanpa 

kemampuon don keterompilon pegowai sebagoi peiaksano pekerjaan maka 

alat-alat dalam organisasi tersebut akan merupakan benda mati don woktu 

yang dipergunakan akan terbuang dengan percuma sehingga pekerjoon 

tidak efektif. 

Dari beberapa definisi pegowai yang teloh dikemukokon para ahli 

tersebut di atas, dapot disimpulkon bohwo istilah pegowai mengondung 

pengertian sebogai berikut : 

1. Menjodi anggota suatu usaha kerja soma (organisasi) dengan maksud 

memperoleh bolas jasa atau imbalon kompensasi atas jasa yang teloh 

diberikan, 

11 Ibid, hoi. 4. 
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2. Pegawai di dalam sistem kerja soma yang sifatnya pamrih, 

3. Berkedudukan sebogai penerima kerjo don berhadopan dengan pemberi 

kerja (majikan), 

4. Kedudukan sebogai penerima kerja itu diperoleh seteloh melokukon 

proses penerimoan, 

5. Akan mendopat soot pemberhentian (pemutusan hubungan kerja antara 

pemberi kerja d engon penerima kerja). 

Oleh karena yang menjadi objek penelition penulis pado Kantor 

Pelayanan Pajak Kotamadya Binjai adalah pegawai negeri . Ada duo 

pengertion pegawai negeri menurut Undong-Undang Pokok Kepegawoion 

No. 8 Tahun 197 4 yaitu : 

l . Pegowai negeri adalah unsur oporatur negaro, obdi negora, don 
abdi masyarakat yang dengan kesetiaon don ketootan kepada 
Pancasila don Undang-Undang Dasor 1945, negora don pemerintoh, 
menyelenggarakan tugas pemerintahan don pembongunan, 

2. Pegawai negeri adalah mereka yang telah memenuhi syorat-syarat 
yang ditentukon dalam peraturan perundong-undongan yang 
beriaku, diangkot oleh pejabat yang berwenang don diserahi tugas 
dalam sesuatu jabaton negeri otau diserahi tugas negaro lainnya 
yang ditetapkon berdasorkan sesuatu peroturon perundang
undangan don digaji menurut peraturan perundang-undangon yang 
berlaku. 12 

Pegawai negeri terdiri dari Pegawoi Negeri Sipil (PNS) don onggoto 

Angkatan Bersenjata Republik Indonesia (ABRI). 

12 Soeworno Handayaningrat, Administrasi Pemerintahan Dalam 
Pembangunan Nasional, Gunung Agung, Jakarta, 1986, hal. 147. 
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Karena dalam penulisan skripsi ini hcmya dibotasi pada Pegowai 

Negeri Sipil , maka selanjutnya hanya dijelaskan mengenai perincian Pegawai 

Negeri Sipil. 

Pegawai Negeri Sipil tediri dari : 

1. Pegawai negeri sipil pusat, 

2. Pegawai negeri sipil daerah, 

3. Pegawai negeri sipil lain yang ditetapkan dengan peraturan pemerintah . 

ad. 1. Pegawai negeri sipil pusat. 

a. Yong bekerja pada departemen, lembaga pemerintoh non 

departemen, kesekretariotan, lembaga tertinggi/tinggi negara, 

instansi vertikal di daerah-daerah don kepaniteraon pengadilon, 

b. Yang bekerja pado perusahoon jawatan misalnyo perusahoan 

jawatan kereta api, pegadaian don lain-lain. 

c. Yang diperbantukon atau yang dipekerjakan pada daerah tingkot I 

don Pemerintah daerah Tingkat 11. 

d. Yang berdasarkon suatu peraturan perundang-undangan don 

diperbantukan atau dipekerjakan pada baden lain seperti 

perusahaan umum, yayasan don lainnya, 

e. Yang menyelenggarakan tugas negara lainnya, misalnya hakim 

podo pengodilan negeri/pengadilan tinggi don lain-loin. 
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ad. 2. Pegawai Negeri Sipii Daerah 

Pegawai negeri sipil daerah diangkat don bekerja pada Pemerin tahan 

Daerah Otonom baik Pemerintah Daerah Tingkot I maupun Pemerintah 

Doerah Tingkat II. 

ad. 3. Pegawai negeri sipil la in yang ditetapkan dengan peroturon 

pemerintah. 

Masih dimungkinkan adanya pegawai negeri sipil lainnya yang akan 

ditetapkan dengan peraturan pemerintoh, misalnya kepala-kepalo 

kelurahan don pegawai negeri d i kantor sesuai dengan UU No. 5 Tahun 

1979 . 

Dari uroion-uraian tersebut di atas dapot disimpulkon bahwo yang 

menyelenggarakan tugas-tugas negara atou pemerintohon odolah pegowai 

negeri, karena kedudukan pegowai negeri adalah sebagai abdi negara don 

abdi mayarakat, juga pegawai negeri merupakan tulang punggung 

pemerintah dalam proses penyelenggaroan pemerintahan maupun dalam 

r:1elaksanakan pembongunan nasionol. 

B. Pengertian Pelayanan 

Suatu hol yang depot dipahami tentang suatu unsur yang diberikon 

dalam pelayanan ini adalah memberikan apa yang dibutuhkan oleh pihak 

yang hendak dilayani. Kesulitan dalam memberikan penger1ian tentang 
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pelayanan ini adalah disebabkan sedikitnya yang memberikan pengertian 

tentang pelayanan don bahkan tidak ado soma sekali. Tetapi meskipun 

demikion pengertian tentang peloyonan tetaplah ado meskipun hal tersebut 

ditemukan di dalom pengertian pelayanan okon sebotas komus soja. 

Sehubungan dengon hal tersebut, iJ W .J.S. J Poerwadorminta, 

mengatakan dalam Kamus Umum Bahasa Indonesia tentang pengertian dari 

koto peloyonan ini. 

" Peloyonon berasal dori kota iayan, penombahan unsur imbuhan pe (1·) 

memberikon arti bahwa pelayanan adalah perbuatan (cara hal yang 

sebagainya) melayoni ; misalnya cepat don memuaskan, loyanan, 

perlakuan; misolnya selama ini mereka tidak mendapat yang semestinycr" 13 

Pelayonan do/om pembahasan skripsi ini odolah suatu sikap organisasi 

yang dalom perannya adalah bersifot meloyani. Dengan perkotaan lain 

bahwa sifat pelayanon di dalom hal ini adalah merupokan oktivitas meloyani 

bogi kepentingan mosyorokat bonyok. Dolam sikap melayoni perusahaan 

(orgonisasi) tersebut tidok dapat berdiri sendiri hanya sebatas dalam 

kegiatannya sojo tetopi ia harus didukung oleh suatu konsep yang sejolon 

otou mendukung dori usoho pelayonon yang diberikonnyo. Dengon hol 

tersebut peloyonon disini tidok dapat berdiri sendiri, harus ditopang juga oleh 

sistem keorganisasian yang boik pula. 

13 W.J .S. Poerwodarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia , PN. Bo lo i 
f=>ustaka, Jakarta, 1984, hal. 573). 
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Jodi konsep pelayanan jika menguntungkan bagi suatu organisasi, 

atou peloyanan diberikan karena sikap atau tujuan organisasi itu adaloh 

untuk memberikan pelayanan don dari sini pula profit (keuntungan) bogi 

bergeroknya organisasi tersebut (perusahoan). Jodi konsep melayani di 

dalam hal ini berbeda dengan konsep yang dianut oleh masyarokat luas 

terutama di dolam tujuan pekerjaan melayani te1·sebut. lndividu atau 

sekelompok orang membuat p ekerjaan meloyoni ton po dimoksudkan un1 uk 

mencari sesuotu kepentingan atos sikap pelayanan tersebut. Tetapi berbeda 

dengan suatu orgonisasi yang bergerak untuk mencari profit, sikop meloyani 

disini dituangkan dalam suatu konsep bahwa ado sekelompok orang 

(individu) yang membutuhkan pelayanan yang diberikan oleh su·atu 

organisasi (perusahaan) dimana peloyanan yang diberikan perusahaan 

(organisasi) juga dimaksudkan untuk membiayai kelangsungan organisasi 

(perusahaan) tersebut sekaligus untuk mencari keuntungan daripadonya. 

Dalam hal demikian maka pemberian pelayanon dalam hal ini tidak lain 

seperti menjual jasa . 

C. Pengertian Pembinaan Pegawai 

Dalam organisasi pemerintah, yang menentukan tercapai tidaknya 

tujuan at au m1s1 pemerintah adalah pegawai negeri yang 

menyelenggarakan pemerintahan don pembangunan dalam mencapai 

tujuan nasional. Untuk mencapai tujuan tersebut sangat tergantung~Q~b~.···§.· ~f~ · ;~ 
~~-~~ \~~ 
0 · . ...E!~~3.!.<~ . 

I~ !p.~~-~~~~~~~~ x 
~ \~:=~~~- . / J 

\\.'·;10•,,.. · •. , "'..- .. ~ .... -· ...... ~~It 
.... ..;·' .... ,'"··-.__ _,~frl,:/ 

·. /-.1 xi ,;-,1;i..'l',.-' 
---

----------------------------------------------------- 
© ️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 15/8/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)15/8/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rean Saip Siregar - Pengaruh Pembinaan Pegawai terhadap Peningkatan Mutu Pelayanan....



18 

kesiapan pegawai negeci itu sendiri. Hal ini dapat terwujud dengan adanya 

kesetiaan don ketaatan kepada Pancasila, Undang-Undang Dasar 1945, 

negara don pemerintah disertai dengan mental yang boik, bersih , 

berwibawa, berdaya guna don sadar akan tanggung-jawabnyo sebagai 

aparatur negara don abdi masyarakat. 

Menurut A.W. Widjaja bahwa " pembinaan pegawai adalah segaio 

usaho untuk meningkotkan kemampuon dalam melaksonakan tugas umun-1 

pemerintahan don pembangunan ". 14 

Bertitik tolak dari definisi di atas penulis dapat menyimpulkan bahwa 

pembinaan pegawai penting dilakukan karena untuk melaksanakan tugas 

umum pemerintahan don pembongunan sangat diperlukan pegawai yang 

berdaya guna atau pegawai yang mempunyai kemompuan yang tinggi. 

Kemompuan yang harus dimiliki oleh pegawai tersebut menurut A.W. 

Widjaja adalah : 

l. Kemampuan dalam menyusun pedoman don program. 

2. Kemampuan merumuskon kebijaksanaan, 

3. Kemampuan dalam pelaksanaan, 

4. Kemampuan untuk mengawasi don mengendalikan. 15 

Dengan melihat uraian tersebut di atas maka pembinoan pegawai 

pada hakekatnya adalah peningkatan kemampuan pegawai dalam 

1 ~ A.W. Widjaja, Op.Cit , ha!. 146. 
15 Bintoro Tjokroamidjojo, Manajemen Dalam Pembangunan , Gunung 

Agung, Jakarta. 1987, ha!. 71. 
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memberikan pelayanan kepada masyarakat melalui tugas pokok don 

fungsinya dalam pelaksanaan pembangunan sesuai dengan kebijaksanaan 

yang telah ditetapkan. 

Dasar-dasar kebijaksanaan pembinaan pegawrn yang telah 

ditetapkan itu adalah : 

l. Kebijaksanaan Nasional, 
Contoh: Ketetapan MPR tentang GBHN, 

2. Kebijoksonoon Umum. 
Contoh : Keputusan Presiden tentang Repelita, 

3. Kebijaksanaan Pelaksanaan 
Contoh : Krida kedua Kabinet Pembangunan IV 

4. Kebijaksanaan Tehnis. 
Contoh: Peraturan Perundangan. 16 

Dengan melihat uraian di atas maka dapat dipahami pembinaan pegawoi 

pada hakekatnya adolah peningkatan kemampuan pegawai dalam 

memberikon pelayonon kepado masyorokot melolui tugas pokok don 

fungsinya dalom peloksonaon pembangunon sesuoi dengan kebijoksanoon 

yang telah ditetapkan. 

Dasar-dasar kebijaksanaan pembinaan pegawa1 sebagaimano 

kutipan di otas menjelaskan kepada kita tentang sangat pentingnyo 

kedudukan pegawai di dolam menjalankan roda pemerintahan don 

mensukseskan jalannya pembangunan. 

16 A.W. Widjaja, Op.Cit, hal. 146. 
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Hal ini sesuai dengan salah satu kebijaksanaan pendayagunaan 

pegawai yaitu dalam GBHN antara lain disebutkan : 

Aparatur pemerintah sebagai abdi negara don abdi masyarakat makin 
ditingkatkan pengabdian don kesetiannya kepada cita-cita perjuangan 
bangsa don negara yang berdasarkan Pancasila don Undang-Undang 
Dasar 1945, sehingga mampu melaksanakan tugas-tugas umum 
pemerintahon moupun untuk menggerakkon pembongunan dengon 
loncar don dilandasi semongot don sikop pengobdion terhadop 
masyarakat. 17 

Jodi agar oparo1ur pemerintoh mampu meloksonokon tugas-tugas 

umum pemerintohon don dopot menggerokkon pembongunon secaro 

loncar moko perlu dilokukon usoho-usoho melolui peningkaton pendidikon 

don latihan, pemberion promosi (peniloion potensi don prestasi kerja yang 

objektif), mutasi, gaji don uang pensiun yang cukup don lain-lain. 18 

Pembinoan yang dilakukan terhodop pegawoi diorahkon untuk 

menjomin tugas pemerintohon don pembongunon secoro berhosil guno don 

berdoyo guno. Pembinoon pegowoi dengon pemberion pendidikon don 

lotihon, mutosi otou promos1 SOJO masih belum cukup. Pengertian 

pembinoan jugamencokup pado peningkaton disiplin pegowai. Disiplin perlu 

diterapkon untuk menjamin toto tertib don kelancaron pelaksanaon tugas, 

menciptakan pegawai yang tidak hanya berdoyo guno tetopi jugo bersih, 

bertonggung jowob don bermental boik. Dari pemikiran tersebut penulis 

17 Bintoro Tjokroamidjojo, Op.Cit , hol. 17. 
18 Ibid. hal. 72. 
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mengutip pernyataan Musanef yang menerangkan bahwa : 

l. Pembinaan pegawai dilandasi bahwa pegawai negeri sipil sebagai 
warga negara merupakan aparatur negora, abdi negara, don abdi 
masyarakat yang penuh kesetiaan don ketaatan kepada Pancasila, 
Undang-Undang Dasar 1945, negara don pemerintah serta bersatu 
padu, bermental baik, berwibawa, berdaya guna, bersih, bermutu 
tinggi don sad or akan tanggung jawabnya untuk 
menyelenggarakan tug as-tug as pemerintahan don 
pembangaunan. 

2. Pembinaan pegawai merupakan totalitas kegiatan yang meliputi 
perencanaan, pengaturan don penggunaan pegawai sehingga 
menjadi pegawai yang mampu mengemban tugas menurut 
bidangnya masing-masing agar dapat mencapai prestasi kerja 
yang efisien don efektif. 19 

Selanjutnya asas-asas pembinaan pegawai adaloh : 

1 • Setiap tenaga dipergunakan don dimanfaatkan untuk kepentingan 
tugas (mission), 

2. Penempatan orang-orang yang tepar pada jabatan-jabatan dasar 
pada perencanaan kepegawaian yang efektif ke arah career 
planning, 

3. Memperbesar kemampuan don kecakapan pegawai melalui 
pendidikan don latihan yang sesuai dengon kemampuan don 
perkembangan organisasi, 

4. Diusahakan agar setiap orang atau pegawai berhasrat untuk 
mencapai prestasi ke~a yang sebesar-besarnya, 

5. Kesadaran nasional dipelihara don ditingkatkan sebagai 
kepribadian pegawai negeri sipil sebagai anggota Korpri. 20 

D. Tujuan Pembinaan Pegawai 

Bintoro Tjokroamidjojo mengatakan bahwa tujuan pembinaan 

pegawai adalah : 

19 Musanef, Op.Cit, hal. 22. 
20 Ibid, hal. 23. 
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Agar oparatur negoro otou pegowoi boik di tingkat pusot moupun 
daerah, termasuk perusahaan milik negara dan daerah, sebagai 
aparaturperekonomian negara dapat mampu menjadi alat yang efektif, 
bersih dan berwibawa, sehingga mampu melaksanakan tugas-tugas 
umum pemerintahan maupun untuk menggerakkan pembangunan 
secara lancar dengan dilandasi semangat don pengabdian terhadap 
mosyarakat. 21 

Dari pernyotaan di atos, penulis menyimpulkan bahwo tujuan utoma 

dilokukannyo pembinaan pegawai adalah untuk menciptakan pegawoi 

yang bersih don berwibowa serta dalom meloksanakan tugas otau 

pekerjaan selolu efektif dan efisien. 

Pegawai atou aparotur negara yang bersih dan berwibawa 

maksudnya adalah pegawa1 yang .,Seluruh tindak tanduknya dapat 

dipertanggung-jawobkan, baik dilihat dari segi peraturan perund6ng-

undangan maupun moral atau nilai-nilai yang ado dalam masyarakat. 

Sedangkan efektif don efisien dalam hal ini maksudnyo adalah bahwa 

pegawai dapat menyelesaikan pekerjaannya tepat pada waktu don 

rencana yang telah ditentukan, juga dalam menyelesaikan segala sesuatu 

dengan tepat, cepat, hemat don selamat. 

Tujuan pembinaan adalah : 

1. Membentuk sikap aparatur negara agar berorientasi kepada 

pembangunan sehingga mampu bertindak sebagai pemrakarsa 

pembahoruan don sebagai penggerak pembangunan, 

21 Bintoro Tjokroamidjojo, Op.Cit, hal. 113. 
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2. Untuk mewujudkan aparatur negara agar mempunyai sikap mental yang 

tidak memboroskan sumber daya pembangunan don dapat 

meningkatkan kemampuan pendapatan negara serta menyerasikan 

antara pembangunan sektoral don regional dalam kesatuan politik, 

ekonomi don HANKAM, 

3. Untuk menggerakkan partisipasi rakyat dalam mendukung pelaksanaan 

program pemerintah serta menumbuhkon rasa memiliki don rnemelihora 

· hasil-hosil pembongunan, 

4. Menjadikan aparatur negara memiliki kemampuan profesional, produktif, 

kreatif, inovatif serta tanggap don peka terhadap aspirasi masyarakat di 

samping memiliki orientasi kemasa depan don kesediaan menjadi pelopor 

dalam pembangunan. 

5. Agor dolom diri oporotur negoro timbul upoyo untuk selolu memperboiki diri 

dengo caro mengorgonisosi kegiotonnyo dolom berbogoi tugos don fungsinyo 

sesuoi dengon tun tuton pembongunon. 

Dori uroion di atos penulis menyimpulkon bohwo pembinoon pegowoi horus 

secoro terus-menerus dilokaukon sesuoi dengon peningkoton peloksonoon 

pembongunon nosionol koreno oporotur negoro sebogoi pemrokorso pembahoruon 

don penggerok pembongunon. Di somping itu dengon odonyo pembinoon, pegowoi 

akon memiliki sikop mental yang boik dolom orti tidok memboroskon sumber doyo 

pembongunon don dopot meningkotkan pendopoton negoro, memiliki kemompuon 

profesionol, produktif, inovoti f don dopot menjodi pelopor dolom pembongunon. 

----------------------------------------------------- 
© ️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 15/8/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)15/8/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rean Saip Siregar - Pengaruh Pembinaan Pegawai terhadap Peningkatan Mutu Pelayanan....



BAB Ill 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Populasi dan Sampel 

Secora lebih formal, pengambilan sampel terdiri atas pilihan elemen 

dmi popu!asi. 

" 1-=>opulasi dapat berupa kumpulan dari seliap objek penelition. Podo 

dasornya, populasi adaiah himpunan semua hal (keseluruhan reaiita sosioi) 

yang ingin diketahui " . 22 

Sedangkan sampeL dikatakan oleh Sudjana : 

" Adapun bagian yang diambil dari populasi disebut sampel. Sampel-sa rnpel 

itu harus representatif dalam arti segalo karekteristik populasi hendaknya 

tercermin dalam sampel yang dimiliki. Kekeliruan penarikon dapat terjodi 

kareno kurong cermat memahomi populasi. 2.:; 

Dolam penelitian ini. peneliti horus rnengetahui/memahami reoiita 

yang diteliti serta jumlah dari populasi yang diteliti . Selanjutnyo dapat 

d isebutkan dalam penelition ini sesuoi dengan judulnya yang menjadi 

populasi adalah seluruh pegawai pado kantor Pelayanan Pajak Binjai 

dengan jumlah total keseluruhannya 11 3 Pegawai . 

22 B.H. Erickson don T.A. Nosamchuk, Memahami Data Statistik Untuk 
llmu Sosiai, LP3ES, Jakarta, 1981, hal. 156. 

23 Sudjana, Statistika , Tarsito, Bandung, 1986, hal. 167. 
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Dalam menentukan jumlah sampel, diambil dengan menggunakan 

rumus don teori Taro Yamane, yaitu : 

Dimana: 

n = jumlah sampel 
N = jumlah populasi 

n= 
N 

Nd2 + l 

d = Nilai presisi yang ditetapkan sebesar l 03 dengan tingkat kepercayaan 
953. 

Jodi, jika diketohui jumpoh populasi 113, maka : 

N 
n= 

Nd2 + l 

113 
= -----
(113) (0.10) 2+ l 

113 
= 

(l, 13) + 1 

113 
= 

2,13 

= 53 

Angka yang diuraikan di atas dibulatkn menjadi 55 orang. 

Berdasarkan perhitungan tersebut di atas, maka didapatkan sampel untuk 

penelitian ini sebonyak 55 orang sampel. 
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B. Metode Pengumpulan Data 

Di dalom melaksanakan pengumpulan data maupun ketemngan 

yang diperlukan dalam penelitian ini penulis memakoi caro : 

l. Penelitian Kepustakoan (Library Research) 

Penelitian kepustakaan ini dimoksudkan sebogoi usoho mempelojori buku

buku, mojaloh ilmiah, bahan perkuliahan don literotur atau bohan lainnyo 

yang dianggap relevan dengan rnasaloh yang dilelili. 

2. Penelitian Lo pang an (Field Research) . 

Dalom penelitian lapangan ini guno memperoleh data atau informosi 

dimana penulis langsung terjun ke lopangan dengon pok.ok 

permasalohan, dengon jolan mengadak.an : Interview (wawoncora). · 

Yaitu dilokukan terhodop para pejabot yang be1wenong untuk 

mernberikan informosi, terutamo dengon pihak Kepolo Sub Bagion Toto 

Usaha don juga para stat nya dari lokasi penelitian skripsi ini. 

C. Variobel don Definisi Operasional 

Dalarn penulisan skripsi ini penulis mengemukakan duo voriabel yang 

sangat menentukon don soling berhubungan. 

Kedua variabel tersebut adolah sebagai berikut : 

Variabel bebas (Independent Variable) otou disebut JUga dengon 

voriabel yang diselidiki pengaruhnya. 

Adapun variabel bebas dalam penelitian 1n1 " Pembinaan Pegawai " 
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dengan indikatornya : 

1. Pendidikan don Latihan 

2. Mutasi don Promosi 

Variabel terikat (Independent Variable) otau disebut jugo dengan 

voriabel ramolan, yokni variobel yang diramolkan akon timbul sebogai akibot 

pengaruh variabel bebas. Adapun variabel dalam penelitian ini adalah 

" Peningkaton Mutu Pelayonan " , dengon indikatornya : 

l. Hasil kerja 

2. Kepuasaan dari pihak yang dilayani . 

Variabel-variabel di atas akan dijelaskan dalam bentuk definisi 

operasional sebagai berikut : 

l . Pendidikan don Latihon 

Pendidikan don latihan adalah suatu kegiatan proses belajor yang 

ditujukan terhadap usaha pembinaan mental don kejiwaan, sikap , 

tingkah laku don juga mutu pekerjaan dari si pegawai, 

2. Mutasi don Promosi 

Sedangkan mutasi don promosi adaloh suatu kegiotan peningkatan karier 

seorang pegawai di dolam suatu instansi atau orgonisasi. 

3. Hasil kerja 

Hasil kerja adalah suotu karya yang dihasilkan dari suatu bidang 

pekerjaon. 

4. Kepuasaan dari pihak yang dilayani. 
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Adalah penilaian dari hasil kerja pelayanan yang diberikan. 

D. Metode Analisis Data 

T eknik onalisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini ado I ah 

dengan menggunakan metode korelasional. Metode korelasional odalah 

merupokan kelanjutan dari pada metode deskriptif. 

Metode korelasional bertujuan untuk meneliti sejauh mono vanas1 

pada satu faktor berkaitan dengan faktor yang lain. 

Metode korelasional digunakan untuk : 

l. Mengukur hubungan diantara berbagai variabel 

2. Meramalkon variobel tidok bebas dori pengetahuan kito tentong variabel 

be bas. 

3. Merotakon jalan untuk membuat rancangan penelitian eksperimental. 
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A. Kesimpulan 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Dari hosil penelition yang telah diuroikon podo bob-bob terdahulu, 

maka dopot disimp ulkon bohwa gombaran secara menyeluruh a rti 

dmi pelo ksonon pembinoon di mo to pegowoi kontor Peloyonon F)ojok 

(KPP) Binjai adalah positif, dalam arti ka ta baik. Dimano dengan hol 

tersebut maka dapot dikatakan bahwa instansi pemerintah ini 

memberikon sikop yang baik dolom meningkatkan mutu pelayanan 

tentang perpajakan kepada masyarakat. Kesimpulannya ddri 

pelaksanaan pembinaan yang berpengaruh kepada peningkatan 

mutu pelayonon masyarakat dirinci secara terpisoh berdasarkon 

aspek-aspek yang terdapat pada odanya perhatian Kantor 

pelayanan Pajak Binjai, bahwo kegiatan Kantor Pelayanan Pajak Binjai 

sangat berhubungan dengan masyarakat. p elaksanaan pembinaon 

sudah berjalan baik, pembinaan yang dijalankan KPP Binjai terus 

dikembangkan. 

2. Penilaian pelaksanaan pembinaan oleh pegawai dapot dikatakan 

sudah positif atou boik, hal mono dibuktikan dengon dengan aspek

aspek bahwo pembinaan diberikan kepado semua pegawai, 

pelaksanoon pembinaan berpengaruh kepada pelaksanaan 

76 
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pekerjaan, pelaksanaan pembinaan juga berhubungan dengan mutu 

pekerjoon serta peloksonoan pembinaan berpengaruh kepada 

peningkatan keahlian pegawai dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat. 

3. Untuk tipe pelaksanaan pembinaan rota-rota menggambarkan positif, 

dalam arti kata responden berpendapat bahwa pelaksanaan 

pembinaan telah berjalan boik, yoitu berkesinambungan, melihat 

bidang pekerjaan yang dilokukan, hasil pekerjaan serta pembinaan 

merupakari suatu hal yang utama pada suatu bidang pekerjaan. 

4. Efektivitas adanya pembinaan bagi Kantor Pelayanan Pajak Binjai 

ditunjukkan dengan suatu keadaan bahwa pekerjaan dapat 

diselesaikan dengan baik, tepot woktu, hal tersebut berarti 

meningkotkan mutu pelayanan yang diberikan. 

5. Pelaksonoan pembinoon ternyato telah berhasil menanamkan sesuatu 

yang k,husus, yang dapot memotivasi pegawai dalam meningkatkan 

mutu pelayanan dalam melaksanakan pekerjaan-pekerjaannya di 

Kantor Pelayonan Pajak (KPP) Binjai sejouh yang diharopkan instansi 

tersebut don sesuai dengon apa yang diinginkan pula oleh pegawai 

selaku pelaku aktif dari kegiatan organisasi terse but. 

B. Saran 

l . Kepada Kantor Pelayanan Pajak Binjai dalam meningkatkan mutu 
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peloyonon yang diberikon pegowoinyo hendoknyo tidok honyo 

memberikon pembinoon tetopi juga keadaan-keadaan lainnya yang 

dapot menunjang baik secara langsung maupun secora tidak 

langsung peningkatan mutu pelayanan. 

2. Kepada seluruh pegawai d i lingkungan Kantor Pelayanan Pajak 

umumnya don khusus KPP Binjai hendoknya dapat benar-benar 

merasokon bohwa pekerjaon yang mereko lakukan adalah sangat 

penting terutama da!am memberikan sumbangan pemasukon bagi 

kas negaro, sehingga dengon akibot yang demikion pelayanan yang 

diberikan hendaknya merupakan pelayonon yang terbaik. 
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