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ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas SDM terhadap responsivitas
pelayanan pegawai Badan Pendapatan Daerah Provinsi
Sumatera Utara, untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh budaya organisasi terhadap responsivitas pelayanan
pegawai Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Utara,
untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pengaruh
kualitas SDM dan budaya organisasi terhadap responsivitas
pelayanan pegawai Badan Pendapatan Daerah Provinsi
Sumatera Utara. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pegawai Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Utara
yaitu berjumlah 176 orang pegawai dan penarikan sampel
dilakukan dengan total sampling  sehingga 64 orang
responden dijadikan sampel Berdasarkan hasil penelitian
diketahui bahwa ada pengaruh positif variabel kualitas SDM
terhadap variabel Responsivitas Pelayanan dengan demikian
secara parsial ada pengaruh yang signifikan antara kualitas
SDM terhadap Responsivitas Pelayanan pegawai, ada
pengaruh positif variabel Budaya Organisasi terhadap
variabel Responsivitas Pelayanan) dengan demikian secara
parsial ada pengaruh vyang signifikan antara Budaya
Organisasi terhadap Responsivitas Pelayanan pegawai.
Kualiatas SDM dan Budaya Organisasi berpengaruh terhadap
Responsivitas  Pelayanan. Dengan demikian terdapat
pengaruh positif dan signifikan kualitas SDM, Budaya
Organisasi terhadap Responsivitas Pelayanan pegawai.



https://jurnal.uisu.ac.id/index.php/JRMB
mailto:anggunsrg143@gmail.com

Keyword:

HRQuality,
Organizational Culture,
Service Responsiveness.

PENDAHULUAN

ABSTRACT

The aim of this research is to determine and analyze the
influence of HR quality on the service responsiveness of
North Sumatra Province Regional Revenue Agency
employees, to determine and analyze the influence of
organizational culture on the service responsiveness of North
Sumatra Province Regional Revenue Agency employees, to
determine and analyze the influence of HR quality and
organizational culture towards service responsiveness of
North Sumatra Province Regional Revenue Agency
employees. The population in this study were all employees of
the Regional Revenue Agency of North Sumatra Province,
namely 176 employees and sampling was carried out using
total sampling so that 64 respondents were used as samples.
Based on the research results, it is known that there is a
positive influence of the HR quality variable on the Service
Responsiveness variable, thus partially there is a significant
influence between the quality of human resources on
employee service responsiveness, there is a positive influence
of the Organizational Culture variable on the Service
Responsiveness variable) thus partially there is a significant
influence between Organizational Culture on employee
Service Responsiveness. The quality of human resources and
organizational culture influence service responsiveness.
Thus, there is a positive and significant influence on the
quality of human resources and organizational culture on
employee service responsiveness.

Setiap organisasi, baik itu milik pemerintah maupun swasta dalam menjalankan

usahanya pasti memiliki tujuan. Untuk mencapai tujuan tersebut akan menjalankan

aktivitasnya melalui pelaksanaan pekerjaan-pekerjaan tertentu sesuai jenis usahanya

dengan memanfaatkan sumber daya yang ada dan hal itu didukung oleh adanya

kedisiplinanan dan penilaian Responsivitas Pelayanan dari setiap pegawai perusahaan

tersebut. Dengan adanya disiplin dan penilaian Responsivitas Pelayanan yang



diberikan oleh setiap para pegawainya sehingga pemanfaatan sumber daya untuk
mencapai tujuan harus dilaksanakan secara lebih efektif dan efesien. Dari sekian
banyak sumber daya yang dapat dimanfaatkan untuk melaksanakan kegiatan

perusahaan, salah satu yang terpenting adalah sumber daya manusia.

Berdasarkan permasalahan yang terjadi di dalam Badan Pendapatan Daerah
Provinsi Sumatera Utara ditemukan beberapa permasalahan yang berkaitan dengan
pelayanan birokrasi pegawai yaitu pimpinan memberikan pemahaman dan menanamkan
nilai-nilai budaya organisasi, baik yang formal maupun non-formal agar individu-
individu dalam organisasi mau memahami visi, misi dan tujuan organisasi serta
mengintegrasikan dirinya sebagai bagian integral dari sistem budaya organisasi dan
mengharuskan setiap pegawai berperilaku dengan pola tertentu, sesuai dengan norma dan
nilai-nilai organisasi, namun demikian hal tersebut tidak direspon dengan positif oleh
sebagian pegawai yang ada di Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Utara
tersebut karena masih ada pegawai yang berperilaku tidak disiplin dalam melakukan
pekerjaannya, sulit untuk bekerja sama dengan rekan kerjanya, tidak disiplin dalam
mematuhi jam masuk dan keluar kantor, dan kurangnya rasa saling menghormati sesama
rekan kerja dan dari segi pekerjaan yang dikerjakan masih rendah dan belum sesuai
dengan yang diharapkan. Hal ini dapat dilihat dari setiap tugas yang diberikan kepada
pegawai belum sesuai dengan target. Permasalahan yang sering terjadi dari kualitas
pelayanan pegawai yang masih buruk dan kurang baik.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti terdorong untuk mengangkat
permasalahan ini dalam bentuk penelitian dengan judul : “Pengaruh Kualitas Sumber
Daya Manusia Dan Budaya Organisasi Terhadap Responsivitas Pelayanan Pegawai Di

Badan Pendapatan Daerah Propinsi Sumatera Utara”.



KAJIAN LITERATUR

Pengertian Responsivitas Pelayanan
Menurut Dwiyanto, (2018:148) bahwa responsivitas atau daya tanggap adalah

kemampuan organisasi untuk mengidentifikasi kebutuhan masyarakat, menyusun
prioritas kebutuhan, dan mengembangkan ke dalam berbagai program pelayanan.
Responsivitas mengukur daya tanggap organisasi terhadap harapan, keinginan dan
aspirasi, serta tuntutan warga pengguna layanan.

Menurut Sedarmayanti (2014: 90), salah satu dimensi untuk menentukan kualitas
pelayanan adalah responsiviness/responsivitas. Responsivitas adalah kesadaran atau
keinginan untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat.
Pengertian Kualitas SDM

Gandapradja (2014:18) menjelaskan pengertian kualitas Sumber Daya Manusia
yaitu kualitas sumber daya manusia itu hanya ditentukan oleh aspek keterampilan atau
kekuatan tenaga fisiknya saja, akan tetapi juga ditentukan oleh pendidikan atau kadar
pengetahuannya pengalaman atau kematangannya dan sikapnya serta nilai-nilai yang
dimilikinya. Sumber daya manusia memainkan peran penting baik dalam skala mikro
(organisasi) maupun dalam skala makro (negara). Pada setiap organisasi, besar atau kecil,
bertaraf internasional, regional ataupun domestik, kunci keberhasilan utama bagi
organisasi tersebut terletak pada kualitas sumber daya manusia yang mengendalikan dan
menjalankannya.

Pengembangan SDM

Mangkunegara (2015:148) bahwa sumber daya manusia merupakan investasi
sangat berharga bagi sebuah organisasi yang perlu dijaga. Setiap organisasi harus
mempersiapkan program yang berisi kegiatan yang dapat meningkatkan kemampuan dan
profesionalisme SDM supaya organisasi bisa bertahan dan berkembang sesuai dengan

lingkungan organisasi. Untuk mencapai produktivitas yang maksimum, organisasi harus



menjamin dipilihnya tenaga kerja yang tepat dengan pekerjaan serta kondisi yang
memungkinkan mereka bekerja optimal.

Pengertian Budaya Organisasi

Budaya Organisasi dapat mempengaruhi cara orang dalam berperilaku dan harus
menjadi patokan dalam setiap program pengembangan organisasi dan kebijakan
yang diambil. Hal ini terkait dengan bagaimana budaya itu mempengaruhi
organisasi dan bagaimana suatu organisasi dan bagaimana suatu budaya itu dapat

dikelola oleh organisasi.

METODOLOGI PENELITIAN

. Populasi

Menurut Nawawi (2015:141) menyebutkan populasi adalah totalitas semua nilai yang
mungkin, baik hasil menghitung maupun pengukuran kuantitatif ataupun kualitatif, dari
pada karakteristik tertentu mengenai sekumpulan objek yang lengkap dan jelas. Populasi
dalam penelitian ini adalah semua semua pegawai Badan Pendapatan Daerah Provinsi
Sumatera Utara yaitu berjumlah 176 orang pegawai.

SAMPEL

Menurut Suharsimi (2012:107) sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang

diteliti. Lebih lanjut beliau menyatakan: “sampel adalah pemilihan wakil dari seluruh

objek penelitian. Dengan demikian Sampel adalah sebagian atau wakil yang akan diteliti.



Provinsi Sumatera Utara

Tabel 3.2.

Populasi Jumlah Pegawai Badan Pendapatan Daerah

No Unit Kerja Populasi
1 Bagian Tata Usaha 30
2 Sub Dinas Program 28
3 Sub Dinas Pendataan dan Penetapan 29
4 Sub Dinas Penagihan 32
5 Sub Dinas Bagi Hasil Pendapatan 25
6 Sub Dinas Retribusi dan Pendapatan lain- 32
lain
Jumlah 176

Sumber : Badan Pendapatan Daerah Provinsi Sumatera Utara (2023).

HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1.1. Hasil Angket Variabel Penelitian

Dari angket yang diberikan kepada 40 orang responden, dimana setiap

responden menjawab 30 pertanyaan dari 3 variabel dalam penelitian ini, maka penulis

mentabulasikan skor angket untuk masing-masing variabel dengan hasil angket

sebagai berikut :

5.1.1.1. Distribusi Jawaban Terhadap Variabel Kualitas SDM (X;)

Tabal 5.5
Skor Angket Variabel Kualitas SDM (X;)
Pertanyaan SS S KS TS STS Jih

F % F % F % F % F| % | 100%
1 0 0 39| 609 |25 391 | O 0 0| 0 | 100%
2 0 0 31| 484 |33 516 | O 0 0| 0 | 100%
3 0 0 35| 547 | 29| 453 | O 0 0| 0 | 100%
4 0 0 39| 609 |25 391 | O 0 0| 0 | 100%
5 0 0 21| 328 |43| 672 | O 0 0| 0 | 100%
6 0 0 24| 375 40| 625 | O 0 0| 0 | 100%
7 0 0 22| 344 |42 | 656 | O 0 0| 0 | 100%




8 0 0 26| 406 38| 594 | O 0 0| 0 | 100%
9 0 0 25| 39,1 38| 594 1 16 |0| 0 | 100%
10 0 0 20| 318 |44 | 688 0 0 0| 0 | 100%

Sumber: Hasil Pengujian SPSS 21.0 for Windows, 2022
Dari tabel 5.5 di atas dapat dijelaskan bahwa :

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.1, pendidikan dan pengetahuan
sesuai dengan bidang pekerjaan. Responden menjawab setuju 39 orang (60,9%),
kurang setuju 25 orang (39,1%)
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.2, memiliki kemampuan
akademik yang sesuai antara pendidikan dengan pekerjaan. Responden menjawab
setuju 31 orang (48,3%), kurang setuju 33 orang (51,6%)
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.3, diperlukan kesesuaian antara
keahlian dengan pekerjaan yang dimiliki sekarang ini. Responden menjawab setuju
35 orang (54,7%), kurang setuju 29 orang (45,3%).
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.4, pembagian tugas diperlukan
menata uraian jabatan yang telah ada sesuai dengan keahlian masing-masing.
Responden menjawab setuju 39 orang (60,9%), kurang setuju 25 orang (39,1%)
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.5, bersedia untuk melibatkan diri
sepenuhnya dalam tugas-tugas jabatan dengan menerimarisiko atas pelaksanaan tugas
jabatan tersebut. Responden menjawab setuju 21 orang (32,8%), kurang setuju 43
orang (67,2%).
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.6, mempunyai keahlian dalam
melaksanakan tugas yang menggunakan teknologi. Responden menjawab setuju 24
orang (37,5%), kurang setuju 40 orang (62,5%).
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.7, memiliki teknik untuk
meningkatkan kemampuan dalam menyelesaikan masalah. Responden menjawab

setuju 22 orang (34,4%), kurang setuju 42 orang (65,6%).




8.

10.

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.8, mampu melakuakan pekerjaan
karena sudah berpengalaman. Responden menjawab setuju 26 orang (40,6%), kurang
setuju 38 orang (59,4%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.9, mampu bekerja cepat dalam
menyelesaikan tugas rutin. Responden menjawab setuju 25 orang (39,1%), kurang
setuju 38 orang (59,4%) dan tidak setuju 1 orang (1,6%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.10, mampu melaksanakan
pekerjaan secara mudah dan cermat. Responden menjawab setuju 20 orang (31,8%),

kurang setuju 44 orang (68,8%).

5.1.1.2. Distribusi Jawaban Respenden Terhadap Variabel Budaya Organisasi (X5)

Tabal 5.6
Skor Angket Variabel P Budaya Organisasi (X,)
Pertanyaan SS S KS TS STS Jlh

F % F % F % F| % | F| % | 100%
1 0 0 36 | 563 | 28| 438 | 0 0 0| 0 | 100%
2 0 0 33 | 516 |30 469 |1 16| 0| 0 | 100%
3 0 0 35 | 547 |28 438 | 1|16 | 0| 0 | 100%
4 0 0 35 | 547 |27 | 422 | 2 | 31| 0| 0 | 100%
5 0 0 25 | 391 |37| 578 |1 ]|16 |1 |16 | 100%
6 0 0 29 | 453 |34| 531 |1 ]16 ] 0| 0 | 100%
7 0 0 30 | 469 33| 516 | O 0 1116 | 100%
8 0 0 28 | 438 [33| 516 | 3 |47 | 0| 0 | 100%
9 0 0 37 | 578 [25] 391 | 2 |31 |0 ]| 0 | 100%
10 0 0 30 | 469 32| 500 |2 |31| 0| 0 | 100%

Sumber: Hasil Pengujian SPSS 21.0 for Windows, 2022

1.

Dari tabel 5.6 di atas dapat dijelaskan bahwa :
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.1, diminta oleh pimpinan untuk
memiliki inisiatif dalam mengerjakan tugas pekerjaan. Responden menjawab setuju
36 orang (56,3%), kurang setuju 28 orang (43,8%).
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.2, pimpinan mendorong pegawai
untuk meningkatkan kreativitas agar pekrjaan dapat diselesaikan dengan cepat dan
aman. Responden menjawab setuju 33 orang (51,6%) dan kurang setuju 30 orang

(46,9%), menjawab tidak setuju 1 orang (1,6%).



10.

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.3, selalu dituntut untuk
menyelesaikan pekerjaan dengan tepat dan cermat. Responden menjawab setuju 35
orang (54,7%), kurang setuju 28 orang (43,8%), menjawab tidak setuju 1 orang
(1,6%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.4, pimpinan memberikan arahan
dan komunikasi yang jelas dan rinci mengenai pekerjaan yang harus dilakukan.
Responden menjawab setuju 35 orang (54,7%) dan kurang setuju 27 orang (42,2%),
menjawab tidak setuju 2 orang (3,1%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.5, senantiasa bekerja dengan
menekankan pada hasil yang optimal. Responden menjawab setuju 25 orang (39,1%)
dan kurang setuju 37 orang (57,8%), menjawab tidak setuju 1 orang (1,6%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.6, dalam menyelesaikan
pekerjaan, selalu melakukan sesuai dengan prosedur yang ditetapkan oleh organisasi.
Responden menjawab setuju 29 orang (45,3%) dan kurang setuju 34 orang (53,1%),
menjawab tidak setuju 1 orang (1,6%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.7, lebih senang menyelesaikan
pekerjaan dengan kerjasama tim. Responden menjawab setuju 30 orang (46,9%) dan
kurang setuju 33 orang (51,6%), menjawab tidak setuju 1 orang (1,6%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.8, para pegawai saling percaya
terhadap sesama rekan kerja. Responden menjawab setuju 28 orang (43,8%) dan
kurang setuju 33 orang (51,6%), menjawab tidak setuju 3 orang (4,7%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No0.9, senantiasa datang tepat pada
waktunya dan disiplin waktu agar pekerjaan terselesaikan dengan baik. Responden
menjawab setuju 37 orang (57,8%) dan kurang setuju 25 orang (39,1%), menjawab
tidak setuju 2 orang (3,1%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.10, merasa dihargai dan bukan

sebagai alat untuk memperoleh keuntungan sehingga terwujudnya ingkungan kerja



5.1.1.3. Distribusi

yang baik. Responden menjawab setuju 30 orang (46,9%) dan kurang setuju 32 orang

(50%), menjawab tidak setuju 2 orang (3,1%).

Pelayanan (Y)

Jawaban

Respenden

Terhadap Variabel

Responsivitas

Tabal 5.7
Skor Angket Variabel Responsivitas Pelayanan (Y)
Pertanyaan SS S KS TS STS Jlh

F % F % F % F| % F | % | 100%
1 0 0 51 | 79,7 | 13 | 203 | O 0 0| 0 | 100%
2 0 0 54 | 844 | 10 | 156 | O 0 0| 0 | 100%
3 2 3,1 61 | 953 1 16 | 0 0 0| 0 | 100%
4 1 1,6 56 | 875 7 1109 |0 0 0| 0 | 100%
5 0 0 43 | 672 | 21 | 328 | 0 0 0| 0 | 100%
6 2 3,1 34 | 531 | 28 | 438 | 0 0 0| 0 | 100%
7 0 0 35 | 547 | 29 | 453 | 0 0 0| 0 | 100%
8 2 3,1 31 | 484 | 31 | 484 | 0 0 0| 0 | 100%
9 0 0 22 | 344 | 42 | 656 | O 0 0| 0 | 100%
10 0 0 40 | 625 | 24 | 375 | 0 0 0| 0 | 100%

Sumber: Hasil Pengujian SPSS 21.0 for Windows, 2022

=

Dari tabel 5.7 di atas dapat dijelaskan bahwa :
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.1, pegawai memiliki kecepatan
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Responden menjawab setuju 51
orang (79,7%) yang menjawab kurang setuju sebanyak 13 orang (20,3%).
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.2, penyelesaian proses
pengurusan tepat waktu. Responden menjawab setuju 54 orang (84,4%), kurang
setuju 10 orang (15,6%).
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.3, tanggap dalam penanganan
keluhan yang disampaikan oleh masyarakat. Responden menjawab sangat setuju 2
orang (3,1%), setuju 61 orang (95,3%) dan menjawab kurang setuju 1 orang (1,6%).
Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.4, ketepatan dalam pelaksanaan
pelayanan sesuai jam operasional yang diberikan. Responden menjawab sangat setuju

1 orang (1,6%), setuju 56 orang (87,5%) dan kurang setuju 7 orang (10,9%).




10.

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.5, adanya kesesuaian pelayanan
yang disediakan dengan harapan masyarakat. Responden menjawab setuju 43 orang
(62,7%), menjawab kurang setuju sebanyak 21 orang (328%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.6, pelayanan yang diberikan
setelah menerima komplain dari masyarakat. Responden menjawab sangat setuju 2
orang (3,1%), setuju 34 orang (53,1%), kurang setuju 28 orang (43,8%)

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.7, adanya kesesuaian jadwal
pelayanan yang telah ditetapkan dengan pelaksanaannya. Responden menjawab
setuju 35 orang (54,7%), kurang setuju 29 orang (45,3%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No0.8, memberikan pelayanan
informasi kepada masyarakat. Responden menjawab sangat setuju 2 orang (3,1%),
setuju 31 orang (48,4%), kurang setuju 31 orang (48,4%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.9, komunikasi antara sesama
pegawai dalam menanggapi keluhan masyarakat berjalan dengan baik. Responden
menjawab setuju 22 orang (34,3%), kurang setuju 42 orang (65,6%).

Deskripsi tanggapan responden terhadap angket No.10, pegawai memberikan respon
atau tanggapan saat menerima keluhan dari masyarakat. Responden menjawab setuju

40 orang (62,5%), kurang setuju 24 orang (37,5%).

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat ditarik kesimpulan :

1.

2.

Ada pengaruh positif variabel kualitas SDM terhadap variabel Responsivitas
Pelayanan (Y) dengan demikian secara parsial ada pengaruh yang signifikan
antara kualitas SDM terhadap Responsivitas Pelayanan pegawai

Ada pengaruh positif variabel Budaya Organisasi (X;) terhadap variabel

Responsivitas Pelayanan (Y) dengan demikian secara parsial ada pengaruh



yang signifikan antara Budaya Organisasi terhadap Responsivitas Pelayanan
pegawai.

Kualiatas SDM (X;) dan Budaya Organisasi (X;) berpengaruh terhadap
Responsivitas Pelayanan (Y). Dengan maka dapat disebutkan bahwa secara
bersama-sama (multiple) terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas

SDM, Budaya Organisasi terhadap Responsivitas Pelayanan pegawai.

6.2. Saran

1.

2.

3.

Agar Badan Pendapatan Daerah Propinsi Sumatera Utara memperbaiki
pelayanan dengan memaksimalkan fungsi evaluasi dan pengawasan terhadap
standar pelayanan, sumber daya aparatur serta penyediaan sarana dan
prasarana untuk peningkatan kualitas pelayanan masyarakat.

Agar mempercepat proses pelayanan sehingga dapat selesai satu hari kerja
sehingga perlunya komitmen dari semua unsur baik itu dari pimpinan dan
pegawai

Agar memperingkas jalur birokrasi sehingga masyarakat tidak merasa
dipersulit dan praktek percaloanpun dapat diberantas serta penyediaan layanan
khusus untuk menampung segala pertanyaan dan keluhan masyarakat terkait
dengan kendala yang dihadapi sehingga masalah yang dihadapi masyarakat
dapat diatasi dengan mendapat penjelasan dari petugas layanan dengan baik

dan ramah
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