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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kepemimpinan dan iklim organisasi terhadap kinerja pegawai serta
kualitas pelayanan . Penelitian ini dilaksanakan pada bulan
Agustus 2021 di Kantor Bea dan Cukai Palembang dengan jumlah
responden 45 orang. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
metode survey dengan cara menyebar kuisioner. Sedangkan teknik
Teknik analisis data yang digunakan adalah SEM (Structural
Equational Modelling) yang dioperasikan melalui program
SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan ada pengaruh positif
dan signifikan variabel Kepemimpinan (3,43 > 1,96) dan iklim
organisasi  (2,010> 1,96) terhadap kualitas pelayanan. variabel
kepemimpinan (1,980 > 1,96) dan iklim organisasi (4,28 > 1,96)
menunjukkan ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
pegawai. Variabel kualitas pelayanan (3,20 >1,96) menunjukkan
ada pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai. Dan
terdapat pengaruh variabel kepemimpinan  melalui kualitas
pelayanan (2,060 >1,96) terhadap kinerja pegawai dan variabel
iklim organisasi melalui kualitas pelayanan (1,990 >1,96) terhadap
Kinerja pegawai

Kata kunci : Kepemimpinan, Iklim Organisasi, Kualitas
Pelayanan, Kinerja Pegawai



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of leadership and
organizational climate on employee performance and service
quality. This research was conducted in August 2021 at the
Palembang Customs and Excise Office with 45 as respondents. The
data collection technique was carried out by survey method by
distributing questionnaires. While the data analysis technique used
is SEM (Structural Equational Modeling) which is operated
through the SmartPLS program. The results of this study indicate
that there is a positive and significant effect of leadership variables
(3.43 > 1.96) and organizational climate (2.010 > 1.96) on service
quality. leadership variables (1.980 > 1.96) and organizational
climate (4.28 > 1.96) showed that there was a positive and
significant effect on employee performance. The service quality
variable (3.20 > 1.96) shows that there is a positive and significant
effect on employee performance. And there is an influence of
leadership variables through service quality (2,060 > 1.96) on
employee performance and organizational climate variables
through service quality (1,990 > 1.96) on employee performance

Keywords: Leadership, Organizational Climate, Service
Quality, Employee Performance
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sumber daya manusia yang baik akan mendorong instansi organisasi
semakin maju dan berkembang. Peralatan yang maju dan canggih yang dimiliki
oleh instansi organisasi tidak akan berguna apabila tidak didukung oleh sumber
daya manusia yang baik (Faustino, 2013).. Mengelola sumber daya manusia
dalam organisasi/instansi organisasi bukan hal yang mudah karena melibatkan
berbagai elemen di dalamnya, yaitu pegawai, pimpinan, maupun sistem itu
sendiri. Perpaduan antara ketiga hal tersebut diharapkan mampu memunculkan
lingkungan kerja yang kondusif sehingga baik pegawai maupun pimpinan dapat
melaksanakan pekerjaannya secara maksimal (A.A. Anwar. 2014)

Ada beberapa cara yang dapat ditempuh untuk menciptakan atau
membentuk sumber daya manusia yang baik dan sesuai dengan kebutuhan instansi
organisasi yaitu dengan merekrut tenaga kerja yang berkualitas dan terampil serta
dengan memperbaiki kualitas tenaga kerja yang telah dimiliki yaitu melaui
pelatihan dan dengan menciptakan iklim instansi organisasi yang baik, adanya
gaya kepemimpinan yang baik serta kompensasi yang baik dan adil, yang akan
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan kinerja organisasi (Rivai : 2014).

Instansi organisasi dengan sumber daya manusia yang unggul akan
mampu mengorganisir setiap kegiatan yang ada dalam instansi organisasi dengan
baik, karyawan akan mampu bekerja secara maksimal dan hasil yang dicapai akan
sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Sebaliknya, instansi organisasi
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dengan kualitas sumber daya manusia yang rendah akan menghasilkan output
yang kurang maksimal.

Kepemimpinan merupakan sikap, tindakan, perilaku, kebiasaan, dan
karakter diri sendiri. Dalam hal ini pemimpin harus banyak berintrospeksi saat
memimpin orang lain dan terus belajar memimpin diri sendiri, karena
kepemimpinan tumbuh dari dalam memiliki relevansi dengan iklim organisasi.
Iklim organisasi diukur melalui lima dimensi, yaitu: Responsibility (tanggung
jawab), Identity (identitas), Warmth (kehangatan), Support (dukungan), dan
Conflict (konflik). Kepemimpinan, iklim organisasi dan motivasi kerja yang tinggi
jika disalurkan pada arah yang benar dan bermanfaat akan membawa pada hasil
Kierja yang tinggi dan menguntungkan bagi organisasi. Kualitas dan upaya (effort)
maupun intensitasnya, dan konsisten dengan arah dan tujuan organisasi
(organizational goals) maka motivasi menjadi sangat penting sebagai sebuah
proses pemenuhan kebutuhan (Andriani, 2016). Proses motivasi ini
kepentingannya dengan prilaku kerja, maka pengurangan tegangan harus
diarahkan pada tujuan tujuan organisasi dan motivasi menjadi persyaratan bahwa
kebutuhan individu itu sesuai (compatible) dan konsisten dengan tujuan organisasi
(Wirawan, 2012).

Suatu organisasi baik itu berupa organisasi bisnis maupun organisasi non
bisnis, kepemimpinan menjadi faktor penting yang menentukan kelangsungan
atau keberlanjutan organisasi tersebut. Peran kepemimpinan sangat strategis dan
penting dalam sebuah organisasi sebagai salah satu penentu keberhasilan dalam

pencapaian misi, visi dan tujuan suatu organisasi. Pemimpin harus mampu



mengatur dan menciptakan suasana kerja yang kondusif di mana suasana kerja
yang ada membuat karyawan merasa nyaman dan menumbuhkan rasa disiplin
untuk menyelesaikan pekerjaan. Kepemimpinan yang dibutuhkan adalah yang
mampu mengarahkan dan menggunakan sumber daya manusia yang tersedia
secara optimal, sehingga karyaman akan merasa nyaman dalam bekerja dan akan
berpengaruh terhadap kepuasan kerja dan kinerja karyawan yang bersangkutan.
Seorang pemimpin akan mampu menyesuaikan diri dengan keadaan. Gaya
kepemimpinan yang diterapkan akan disesuaikan dengan kebutuhan, situasi dan
kondisi yang terjadi dalam perusahaan. Menurut Fiedler dalam Thoha (2011: 291)
gaya kepemimpinan yang dikombinasikan dengan situasi akan mampu
menentukan keberhasilan pelaksanaan kerja.

Kepemimpinan, dan iklim organisasi yang belum menunjang penampilan
kerja yang produktif, penyediaan teknologi, dan kondisi kerja yang memadai juga
arus komunikasi yang tidak menunjang dalam arti kuantitas dan kualitas, praktik
pengambilan keputusan yang tidak selaras dengan jenjang organisasi, dan nilai
kesejahteraan tenaga yang belum diperhatikan secara baik akan menyebabkan
rendahnya kualitas pelayanan yang berdampak pada Kkinerja pegawai. Hal ini
senada dengan Higgins (2011 menyatakan bahwa iklim kerja suatu organisasi
sebagai perasaan individu yang berhubungan dengan lingkungan internal
organisasi, akan mempengaruhi perilaku, persepsi, dan perasaan individu terhadap
lingkungan internal organisasi yang bersifat positif maupun negatif.

Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara meningkatan

kualitas dan kemampuan teknis pegawai dalam bidang perpajakan, perbaikan



infrastruktur seperti perluasan tempat pelayanan terpadu (TPT), penggunaan
sistem informasi dan teknologi untuk dapat memberikan kemudahan kepada wajib
pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya (Supadmi, 2012).

Bea Cukai secara kontinyu berupaya meningkatkan kualitas pelayanan
yang salah satu indikatornya diukur melalui pelaksanaan survei. Di tahun 2020,
telah dilaksanakan beberapa survei antara lain survei terkait kepuasan masyakarat
yaitu survei kepuasan pengguna jasa (SKPJ) dan survei kepuasan pengguna
layanan (SKPL), serta satu survei terkait intergritas yaitu survei penilaian
integritas (SPI).

Direktur Kepatuhan Internal Bea Cukai, Agus Hermawan, menyatakan
“secara ringkas, hasil dari survei tersebut di atas menunjukkan bahwa responden
Bea Cukai memiliki tingkat kepuasan yang tinggi atas layanan yang telah
diterima, sebagaimana hasil SKPJ dengan indeks 4,51 (skala 5) dan indeks SKPL
sebesar 4,62 (skala 5). Selain itu, hasil SPI Tahun 2020 menunjukkan Indeks
Integritas SPI sebesar 86,02 yang artinya Bea Cukai termasuk dalam kategori
organisasi dengan risiko rendah.”

Model pendekatan yang sering digunakakan untuk menilai kualitas
pelayanan adalah model Service Quality (SERVQUAL). Secara ringkas model ini
menjelaskan bahwa tinggi rendahnya kualitas pelayanan dapat diketahui dari
perbedaan (gap) antar tingkat layanan yang dirasakan oleh pelanggan dengan
tingkat layanan yang diharapkan (Setiawan, 2009). Gap yang negatif pada dimensi
kualitas pelayanan merupakan petunjuk kurangnya kualitas dalam pemberian

layanan. Pengukuran akan dilakukan dengan menggunakan dimensi kualitas



pelayanan (SERVQUAL). Dikembangkan oleh Parasurahman dalam Najib
(2012:60). Dimensi kualitas pelayanan meliputi lima jenis, yakni bukti fisik
(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), keyakinan
(assurance), dan empati (emphaty).

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan Ibu Meinita Defi dari
Sub. Bagian Umum diketahui bahwa banyak pegawai yang belum memiliki
standar kerja yang tinggi, terlihat dari belum optimalnya realisasi Bea Masuk, Bea
Keluar dan Pajak Dalam Rangka Impor (PDRI) yang telah ditetapkan.
Berdasarkan hasil observasi dan wawancara tersebut kurangnya kemampuan
pegawai dalam memahami jobdesk masing-masing yang diberikan oleh atasan
menyebabkan tertundanya suatu pekerjaan. Hal seperti ini biasanya terjadi pada
pegawai baru dalam menjalankan jobdesk yang diberikan oleh atasan
mengakibatkan sering terjadi salah paham antara atasan dan pegawai itu sendiri
dan hal ini tentunya menghambat kinerja pegawai tersebut. Pada seksi pelayanan
diketahui kualitas kerja masih belum maksimal, karena masih sering terjadi
penundaan pekerjaan dalam mengoreksi berkas dari wajib pajak yang
menyebabkan menumpuknya pekerjaan tersebut. Hal ini tentu berimbas pada
kualitas pelayanan yang juga menurun.

Hasil wawancara yang dilakukan dengan beberapa pegawai Kantor Bea
Cukai Palembang (Kantor Pengawasan dan Pelayanan Bea dan Cukai Tipe Madya
Pabean B Palembang) menyatakan bahwa pemimpin yang ada menginginkan
semua pegawai dekat satu sama lain dengan berbagai kegiatan bersama, misalnya

dengan mengadakan SAPA (Sarapan Pagi) dan senam pagi bersama yang



dilakukan setiap hari Jum’at. Namun, bagi sebagian pegawai, mengikuti kegiatan
tersebut sangat memberatkan karena tugas yang diemban sudah banyak dan
membutuhkan waktu untuk menyelesaikan tugas tersebut. Hal ini mengakibatkan
terjadi kecemburuan antar sesama pegawai, selain itu pemimpin menginginkan
pegawai untuk melaksanakan tugas dengan baik dan membuat semua keputusan
yang berhubungan dengan kerja pegawai, sehingga mengakibatkan pegawai
kurang leluasa dalam menentukan metode kerja yang cocok bagi dirinya sendiri.

Sukses tidaknya pegawai dalam prestasi kerja dapat dipengaruhi oleh gaya
kepemimpinan atasannya (Suranta, 2002). Kepemimpinan dan iklim organisasi,
faktor lain yang juga dapat menyebabkan turunnya Kkinerja pegawai yang
berdampak pada kualitas pelayanan yang kurang mendukung, karena
kepemimpinan yang belum maksimal dan iklim organisasi kurang memadai serta
kurang efektif berpengaruh terhadap kinerja pegawai

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka peneliti ingin
mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepemimpinan, Iklim
Organisasi terhadap Kinerja Pegawai dengan Kualitas Pelayanan sebagai

Variabel Intervening di Kantor Bea Cukai Palembang.”

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian yang dikemukakan pada latar belakang, maka dapat
diidentifikasi masalah-masalah sebagai berikut:
1. Banyak pegawai yang belum memiliki standar kerja yang tinggi,
2. Belum optimalnya realisasi Bea Masuk, Bea Keluar dan Pajak Dalam

Rangka Impor (PDRI) yang telah ditetapkan,



3. Kurangnya kemampuan pegawai dalam memahami jobdesk masing-
masing,

4. Sering terjadi salah paham antara atasan dan pegawai itu sendiri dan hal ini
tentunya menghambat Kinerja pegawai tersebut,

5. Kualitas kerja masih belum maksimal,

6. Kualitas pelayanan yang kurang mendukung,

7. Kepemimpinan yang belum maksimal,

8. Iklim organisasi kurang memadai serta kurang efektif

1.3 Pembatasan Masalah

Berdasarkan uraian yang dikemukakan pada identifikasi masalah, maka
penulis membatasi masalah penelitian hanya pada variabel kepemimpinan, iklim
organisasi, kualitas pelayanan, dan kinerja pegawai di Kantor Bea Cukai

Palembang.

1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka rumusan masalah yang
diteliti adalah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan

di Kantor Bea Cukai Palembang?
2. Apakah terdapat pengaruh iklim organisasi terhadap kualitas pelayanan

di Kantor Bea Cukai Palembang?
3. Apakah terdapat pengaruh kepemimpinan terhadap kinerja pegawai di

Kantor Bea Cukai Palembang?



4. Apakah terdapat pengaruh iklim organisasi terhadap kinerja pegawai di
Kantor Bea Cukai Palembang?
5. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja pegawai
di Kantor Bea Cukai Palembang?
6. Apakah terdapat pengaruh kepemimpinan melalui kualitas pelayanan
terhadap kinerja pegawai terhadap di Kantor Bea Cukai Palembang?
7. Apakah terdapat pengaruh iklim organisasi melalui kualitas pelayanan
terhadap kinerja pegawai di Kantor Bea Cukai Palembang?
1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
mendeskripsikan:
1. Pengaruh kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan di Kantor Bea
Cukai Palembang.
2. Pengaruh iklim organisasi terhadap kualitas pelayanan di Kantor Bea
Cukai Palembang.
3. Pengaruh kepemimpinan terhadap kinerja pegawai di Kantor Bea Cukai
Palembang.
4. Pengaruh iklim organisasi terhadap kinerja pegawai di Kantor Bea
Cukai Palembang.
5. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja pegawai di Kantor Bea
Cukai Palembang.
6. Pengaruh kepemimpinan melalui kualitas pelayanan terhadap Kinerja

pegawai di Kantor Bea Cukai Palembang.



7. Pengaruh iklim organisasi melalui kualitas pelayanan terhadap Kinerja

pegawai di Kantor Bea Cukai Palembang.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang ingin diperoleh dari penelitian “Pengaruh
Kepemimpinan dan Iklim Organisasi terhadap Kinerja Pegawai dengan
Kualitas Pelayanan sebagai Variabel Intervening di Kantor Bea Cukai
Palembang.”sebagai berikut:
1. Pihak Instansi
Informasi dan gambaran yang dapat digunakan oleh Kantor Bea Cukai
Palembang untuk meningkatkan Kinerja pegawai dengan cara
meningkatkan motivasi, lingkungan kerja serta kepuasan kerja dan
sebagai bahan pertimbangan untuk mengambil kebijkan untuk
meningkatkan faktor-faktor dominan yang mempengaruhi peningkatan
Kinerja pegawai.
2. Peneliti
Penelitian ini merupakan evaluasi terhadap ilmu yang peneliti dapatkan
dan dapat menambah pengetahuan terutama dibidang sumber daya
manusia.
3. Pihak Lain
Hasil penelitin ini dapat menjadi tambahan pengetahuan bagi pembaca
dan sebagai tambahan referensi untuk penelitian selanjutnya yang

sejenis.
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