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ABSTRAK 

 

HERA WATI, Pengaruh Sikap dan Disiplin Kerja Karyawan Pada Badan 

Pengelolaan Pajak Daerah  ( BPPD ) Terhadap Pelayanan Masyarakat ,dibawah 

bimbingan Bapak Prof. Dr. H. Sulbahri Madjir,SE,MM dan Bapak Ma.Baidowi 

SE,MM. 

 

Skripsi ini pada dasarnya membahas tentang  Pengaruh Sikap dan Disiplin 

Kerja Karyawan Terhadap Pelayanan Masyarakat  Pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah ( BPPD ) Kota Palembang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

Wajib Pajak yang melakukan transaksi dimulai bulan November-januari  berjumlah 

201 orang. Penelitian ini menggunakan metode Purposive Sampling  dirumuskan 

Slovin ( Steph Ellen,eHow blog,2010 ). Sampel penelitian ini adalah jumlah populasi 

dijadikan sampel penelitian sebanyak 67 orang. 

Dari hasil penelitian persamaan regresi linear berganda Y = 1.239 + 0,327X1 

+ 0,359X2 + e. variabel bebas berjalan seiring dengan variabel terikat artinya makin 

tinggi Sikap dan Dan Disiplin Kerja Karyawan  maka makin tinggi pula Pelayanan 

Masyarakat  Pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) Kota Palembang.  

Terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel Sikap dan Disiplin Kerja 

Karyawan secara simultan ( Bersama-sama ) terhadap pelayanan masyarakat  pada 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) Kota Palembang  dengan nilai sig F 

sebesar 0,000 < α ( 0,05 ).  

Terdapat pengaruh sikap karyawan terhadap pelayanan masyarakat  dengan 

nilai sig t sebesar 0,002 < α ( 0,05 ). Terdapat pengaruh Disiplin Kerja Karyawan 

terhadap pelayanan masyarakat dengan nilai sig t sebesar 0,001 < α ( 0,05 ). Korelasi 

( R ) variabel Sikap dan Disiplin Kerja Karyawan Terhadap Pelayanan Masyarakat 

Pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) Kota Palembang  sebesar 0,658 

mempunyai maksud artinya menunjukkan hubungan yang kuat dan bersikap positif  

(searah). Koefisien determinasinya R square sebesar  0,433 atau 43,3%. Variabel 

Sikap dan Disiplin Kerja Karyawan dapat dijelaskan atau terdapat pengaruh dengan 

variabel Pelayanan Masyarakat sedangkan sisanya sebesar  56,7% berpengaruh 

dengan faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti pelatihan, 

kompetensi dan lain-lain. 

 

Kata kunci : Sikap, Disiplin Kerja dan Pelayanan Masyarakat 
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ABSTRACT 

 

HERA WATI, The influence of employee work attitudes and discipline on the 

regional tax management agency ( BPPD ) on community services, under the 

guidance of   Mr. Prof. Dr. H. Sulbahri Madjir,SE,MM and Mr. Ma.Baidowi 

SE,MM. 

 

 This thesis basically discusses the Effect of Employee Attitudes and Work 

Disciplines on Community Services at the Regional Tax Management Agency 

(BPPD) of Palembang City. The population in this study are all taxpayers who make 

transactions starting in November-January totaling 201 people. This study uses the 

Purposive Sampling method formulated by Slovin (Steph Ellen, eHow blog, 2010). 

The sample of this research is the total population used as research samples as many 

as 67 people.From the results of research multiple linear regression equation Y = 

1,239 + 0,327X1 + 0,359X2 + e. the independent variable goes hand in hand with the 

dependent variable meaning the higher the Attitude and Employee Work Discipline, 

the higher the Community Services. 

 There is a significant influence of the Employee Work Attitude and 

Discipline variables simultaneously (Together) on community services with a sig F 

value of 0,000 <α (0.05). 

 There is an influence of employee attitudes towards community service with 

a sig t value of 0.002 <α (0.05). There is an effect of Employee Work Discipline on 

community service with a sig t value of 0.001 <α (0.05). Correlation (R) variable 

Employee Attitude and Work Discipline Against Community of 0.658 means that it 

means showing a strong relationship and being positive (unidirectional). The 

coefficient of determination is R square of 0.433 or 43.3%. Employee Attitude and 

Work Discipline Variables can be explained or there is an influence with the 

Community Service variable while the remaining 56.7% is influential with other 

factors not examined in this study such as training, competence and others. 

Keywords : attitude, employee work discipline and community service 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1.Latar Belakang 

Kinerja merupakan ukuran keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai 

tujuan organisasi, tujuan organisasi hanya dapat dicapai jika karyawan berupaya 

untuk berkinerja lebih baik serta memiliki loyalitas tinggi. sikap karyawan merupakan 

salah satu faktor dapat menentukan dalam tercermin tujuan perusahaan. kerja 

karyawan yang optimal maka pencapaian tujuan dan keberhasilan perusahaan dapat 

terwujud. Kinerja karyawan akan lebih baik bila diikuti sikap  yang ramah, terampil, 

professional serta siap melayani apapun kebutuhan pelanggan (wajib pajak) dengan 

sempurna.  

Pajak mempunyai peranan penting untuk melakasanakan pembangunan di 

Indonesia.Berdasarkan sistem perpajakan di Indonesia yaitu Self Assessment System, 

maka wajib pajak berperan penting dalam pelaksanaan perpajakan. Sikap wajib pajak 

sebagai faktor yang menentukan kepatuhan wajib pajak. Sikap wajib pajak 

dipengaruhi dengana beberapa faktor yaitu pengalaman wajib pajak dalam 

melaksanakan kewajiban perpajakan, kualitas pelayanan petugas pajak dan media 

masa perpajakan. Kepatuhan wajib pajak dilihat dari pelaksanaan kewajiban 

perpajakannya. 
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Sikap atau attitude adalah suatu konsep paling penting dalam psikologi social. 

Pembahasan yang berkaitan dengan psikologi ( social ) hampir selalu menyertakan 

unsur sikap, baik sikap individu maupun sikap kelompok sebagai salah satu 

pembahasannya. Banyak kajian dilakukan untuk merumuskan pengertian sikap, 

proses terbentuknya sikap, maupun proses perubahannya. 

Sikap menempatkan semua itu ke dalam sebuah kerangka pemikiran yang 

menyukai atau tidak menyukai suatu obyek,bergerak mendekati atau menjauhi obyek 

tersebut. Sikap menyebabkan orang-orang berprilaku secara cukup konsisten terhadap 

obyek serupa, orang tidak harus meninterprestasikan atau bereaksi terhadap setiap 

obyek dengan cara yang sama sekali baru. Sikap menghemat tenaga dan pikiran oleh 

karena itu sikap sangat sulit diubah, sikap seseorang membentuk pola konsisten dan 

untuk mengubah suatu sikap mungkin mengharuskan penyesuaian sikap-sikap lain 

secara besar-besaran.  Pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) kota 

Palembang  belum optimalnya sikap karyawan dalam melaksanakan tugas 

diantaranya karena kurangnya ketaatan para karyawan terhadap peraturan perusahaan, 

sikap mendukung antara karyawan masih kurang karena masih ada karyawan yang 

tidak peduli terhadap pekerjaan. 

Disamping masalah sikap dalam dunia kerja juga harus diikuti dengan tingkat 

disiplin yang dimiliki seorang karyawan dalam menjalan kan tugasnya. Sikap dan 

Disiplin kerja dapat diartikan sebagai suatu sikap dan perilaku yang dilakukan secara 

sukarela dengan penuh kesadaran dan kesediaan mengikuti peraturan-peraturan yang 

telah ditetapkan  oleh perusahaan atau atasan, baik tertulis maupun tidak tertulis. 
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Disiplin Kerja menjadi hal yang sangat penting bahkan bisa dikatakan sebagai hal 

yang paling mendasar dan utama karena dengan karyawan yang mempunyai tingkat 

Disiplin Kerja yang bagus maka akan menghasilkan hasil kerja dan waktu kerja yang 

maksimal sehingga dapat berpengaruh untuk meningkatkan kinerja Karyawan dalam 

melayani setiap wajib pajak. 

Untuk melaksanaka kegiatan penulisan  Skripsi ini penulis memilih  Badan 

Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) sebagai objek penelitiannya, hal ini dikarenakan 

masih rendahnya komitmen karyawan terhadap suatu penyelesaian pekerjaan 

sehingga hasil dari pekerjaan tersebut kurang baik,masih rendahnya disiplin para 

karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan dan pengetahuan dan keterampilan 

karyawan belum optimal. Padahal secara konseptual, keberhasilan setiap organisasi 

dalam upaya mencapai tujuannnya termasuk Badan Pengelolaan Pajak Daerah             

( BPPD ) kota Palembang sangat ditentukan oleh dukungan yang optimal setiap 

pelayanan karyawan tersebut. 

Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) salah satu instansi pemerintah di 

indonesia yang melayani pelayanan masyarakat dikota Palembang. Badan 

Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) kota Palembang merupakan unsur pelaksanaan 

pemerintah di bidang Pengelolaan Pajak Daerah. Berdasarkan peraturan pemerintah( 

PP ) No. 18 tahun 2016 tentang perangkat daerah, pemerintah kota ( pemkot ) 

Palembang melaksanakan  perubahan nomenlaktur perangkat daerah yang merupakan 

instruksi pemerintah pusat.  
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Berubah nama Dinas Pendapatan Daerah menjadi Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah, perubahan nama ini dimaksud agar organisasi tersebut lebih fokus dalam 

melaksanakan fungsinya sebagai Pengelola Pendapatan Daerahdalam pemungutan 

pajak  dan retribusi daerah.   

Dalam Melaksanakan Pelayanan Masyarakat terutama dibidang pajak, Badan 

Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) kota Palembang menerapkan system self 

assessment  yaitu system yang mewajibkan dan memberikan wewenang kepada wajib 

pajak untuk menghitung, membayar, dan melaporkan sendiri jumlah pajak yang 

terutang. Dengan system ini Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD) kota 

Palembang menginginkan agar wajib pajak mengerti  akan semua kewajiban 

perpajakannya, memiliki kesadaran yang tinggi, dan juga kejujuran dalam 

menghitung kewajiban perpajakannya. Hal ini masih kurangnya kesadaran atau 

keengganan dari wajib pajak dalam melaksanakan kewajiban perpajakannya. 

Pelayanan masyarakat merupakan suatu konsep yang benar-benar berorientasi 

kepada kebutuhan masyarakat, kepuasan wajib pajak merupakan tujuan yang harus 

dicapai, hal ini menuntut para karyawan untuk lebih kreatif dalam menciptakan serta 

mengembangkan cara-cara yang mendukung terciptanya pelayanan yang berkualitas 

serta berusaha memposisikan kebutuhan wajib pajak sebagai tujuan utama, 

memahami secara mendalam karakter dari wajib pajak dengan tujuan bisa 

memberikan pelayanan sesuai dengan seleranya, sebab secara individu yang satu 

dengan yang lainnya belum tentu memiliki selera yang sama dalam pelayanan, maka 
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dari itu perlunya pengembangan pelayanan yang sesuai dengan perkembangan 

zaman. 

Untuk merealisasikan tujuan tersebut di atas maka pelayanan masyarakat 

merupakan suatu pilihan dengan menerapkan konsep pelayanan prima . maka 

diharapkan kinerja pelayanan akan mengalami perubahan kearah yang lebih baik, 

peduli terhadap wajib pajak, sehingga harapan untuk mendapatkan pelayanan yang 

bermutu ( prima ) dari karyawan dapat terlaksana melalui sikap dan disiplin kerja 

karyawan serta faktor lain yang tidak diteliti seperti pelatihan, kompetensi dan lain-

lain. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) kota Palembang dengan judul “ 

Pengaruh Sikap dan Disiplin Kerja Karyawan Pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah ( BPPD ) Terhadap Pelayanan Masyarakat Kota Palembang ’’ 

 

1.2. Perumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

dalam penelitian ini yaitu : 

a. Apakah Sikap dan Disiplin kerja  karyawan pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah ( BPPD ) secara simultan  berpengaruh terhadap pelayanan 

masyarakat ? 

b. Apakah Sikap karyawan pada badan Pengelolaan Pajak Daerah ( BPPD ) 

berpengaruh terhadap pelayanan masyarakat? 

5 
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c. Apakah Disiplin kerja karyawan pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah       

( BPPD ) berpengaruh terhadap pelayanan masyarakat? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui, menganalisis dan 

membuktikan : 

a. Pengaruh sikap dan Disiplin kerja karyawan pada Badan Pengelolaan Pajak 

Daerah ( BPPD ) Secara Simultan Terhadap pelayanan masyarakat kota 

Palembang. 

b. Pengaruh Sikap Karyawan pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) 

terhadap pelayanan masyarakat kota Palembang. 

c. Pengaruh Disiplin Kerja Karyawan pada Badan Pengelolaan Pajak Daerah     

( BPPD ) terhadap pelayanan masyarakat kota Palembang. 

 

1.4. Manfaat penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat : 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini berguna untuk meningkatkan pemahaman berkaitan dengan 

prilaku organisasi yang telah dipelajari di bangku kuliahan. 

b. Bagi Badan Pengelolaan Pajak Daerah (BPPD) kota Palembang) 
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Sebagai bahan masukan bagi pimpinan dalam mengambil keputusan  atau 

kebijakan yang berkaitan dengan Sikap, Disiplin kerja karyawan dan 

Pelayanan masyarakat. 

c. Bagi Akademik 

  Sebagai referensi bagi para peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan sikap,disiplin 

kerja karyawan dan pelayanan masyarakat 
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