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ABSTRACT 

EFFECT OF SUPERVISION, ENVIRONMENTAL WORK And 
INCENTIVES ON EMPLOYEE PERFORMANCE 

(Study Against Account Representative (AR) In KPP Madya DKI Jakarta) 
Foury Erawati 

Universitas Terbuka 
foury.erawati@gmail.com 

 

Keywords: Supervision, Work Environment, Incentives, Employee Performance. 
 

This study aimed to determine the effect of supervision, work environment and 
incentives as motivators work on employee performance. Restrictions motivating factors such 
as supervision, work environment and incentives in this study are based on: (1) the theory of 
hygiene factors (Herzberg), (2) observations field through interviews with some of the 
prospective respondent, (3) personal experience of researchers. 

This research is descriptive and conducted to answer two main hypotheses, namely: 
(1) supervision, work environment and incentives partially positive and significant effect on 
employee performance, (2) supervision, work environment and incentives together positive 
and significant effect on employee performance. 

Subjects were all Account Representative (AR) in 5 (five) KPP Madya DKI Jakarta 
(KPP Madya Jakarta Timur; KPP Madya Jakarta Barat; KPP Madya Jakarta Pusat; KPP 
Madya Jakarta Selatan and KPP Madya Jakarta Utara) in 2012. The research sample is all 
that a population of as many as 160 AR. 

Testing the hypothesis in this study using non-parametric statistical tests such as 
correlation Kendall test (Kendall's Tau) and Kendall Concordance test (Kendall's W Test) 
with a significance level α = 0.05. The analysis results show that partialy and together 
indicate that all the independent variables (supervision, work environment, incentives) have 
positive and significant impact on the dependent variable (employee performance). 
Magnitude kendall's tau correlation coefficient partial assay results from the supervision, 
work environment, incentives on employee performance in a sequence is 0.785; 0.786 and 
0.801. While the value of Kendall'W Test is 0.020 as a result of the test together independent 
variable on the dependent variable. 

In summary, this study proves that the supervision, work environment and incentives 
as motivators work positive and significant effect on employee performance.  
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ABSTRAK 
PENGARUH SUPERVISI, LINGKUNGAN KERJA DAN INSENTIF 

TERHADAP KINERJA PEGAWAI 
 (Studi Terhadap Account Representative (AR) Pada KPP Madya DKI Jakarta) 

Foury Erawati 
Universitas Terbuka 

foury.erawati@gmail.com 
 

Kata kunci : Supervisi, Lingkungan Kerja, Insentif, Kinerja Pegawai. 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh supervisi, lingkungan kerja dan 
insentif sebagai faktor pendorong motivasi kerja terhadap kinerja pegawai. Pembatasan 
faktor-faktor pendorong motivasi kerja berupa supervisi, lingkungan kerja dan insentif dalam 
penelitian ini didasarkan pada : (1) teori higiene faktor (Herzberg), (2) hasil observasi 
(pengamatan) lapangan melalui wawancara terhadap beberapa calon responden, (3) 
pengalaman pribadi peneliti, (4) hasil penelitian terdahulu.  

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan dilakukan untuk menjawab dua 
hipotesis utama, yaitu : (1) supervisi, lingkungan kerja dan insentif secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai, (2) supervisi, lingkungan kerja 
dan insentif secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 
pegawai.  

Subyek penelitian adalah seluruh Account Representative (AR) yang terdapat di 5 
(lima) KPP Madya DKI Jakarta (KPP Madya Jakarta Timur; KPP Madya Jakarta Barat; KPP 
Madya Jakarta Pusat; KPP Madya Jakarta Selatan dan KPP Madya Jakarta Utara) pada tahun 
2012. Sampel penelitian adalah semua yang menjadi populasi yaitu sebanyak 160 AR.  

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji statistik non parametrik 
berupa Uji Korelasi Kendall (Kendall’s Tau) dan Uji Konkordansi Kendall (Kendall’s W 
Test) dengan tingkat signifikansi α = 0,05. Hasil uji parsial dan bersama-sama menunjukkan 
bahwa seluruh variabel independen (supervisi, lingkungan kerja, insentif) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap variabel dependen (kinerja pegawai). Besaran koefisien korelasi 
kendall’s tau hasil uji parsial dari supervisi, lingkungan kerja, insentif terhadap kinerja 
pegawai secara berurutan adalah 0,785 ;  0,786  dan  0,801. Sedangkan nilai Kendall’W Test 
adalah 0,020 sebagai hasil dari uji bersama-sama variabel independen terhadap variabel 
dependen.  

Sebagai kesimpulan, penelitian ini membuktikan bahwa supervisi, lingkungan kerja 
dan insentif sebagai faktor pendorong motivasi kerja berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kinerja pegawai. 
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KATA PENGANTAR 

 

Dengan mengucapkan s yukur ke pada A llah S WT, a tas b erkah da n r ahmatnya, 

sehingga peneliti dapat menyelesaikan T ugas Akhir P rogram M agister ( TAPM) ini 

dengan judul : 

“Pengaruh Supervisi, Lingkungan Kerja dan Insentif Terhadap Kinerja 

Pegawai (Studi terhadap Account Representative (AR) Pada KPP Madya 

DKI Jakarta)”. 

Penelitian TAPM ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat yang ditentukan 

dalam menyelesaikan p endidikan P rogram P asca S arjana Magister M anajemen pa da 

Universitas Terbuka. Dengan segenap kemampuan dan pengetahuan yang ada, peneliti 

mencoba untuk menjelaskan, m enguraikan dan m enerangkan m engenai f aktor-faktor 

pendorong motivasi k erja da n da mpaknya t erhadap k inerja pe gawai p ada Kantor 

Pelayanan Pajak Madya di lingkungan DKI Jakarta. 

Peneliti menyadari bahwa p enyusunan da n pe mbuatan T APM ini masih s angat 

sederhana da n jauh da ri ka ta s empurna, un tuk itu de ngan s enang ha ti peneliti 

mengharapkan a danya kr itik da n s aran yang bersifat m embangun, s ehingga da pat 

menjadi be kal ya ng sangat berguna ba gi peneliti kedepannya. N amun d meikian, 

peneliti berharap TAPM ini dapat berguna dan bermanfaat bagi kita semua. 

Dalam ke sempatan ini, peneliti ingin menyampaikan uc apan t erima ka sih yang 

sebesar-besarnya ke pada ke dua o rang tua (Bapak A chmad da n I bu 

Trisnaningsih(almh), Papa, Mama, Saudara-saudaraku terkasih, serta kepada Suamiku 

tersayang Muhammad Ridwan dan anak-anakku tercinta Ela, Fauzan, Rosyi, yang telah 

dengan s abar banyak memberikan dukun gan da n bantuan, b aik da lam bentuk moril 
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maupun m ateriil s erta do’a dan s emangat, sehingga peneliti dapat m enyelesaikan 

TAPM ini dengan sebaik-baiknya. 

Selain d ari p ada itu, t ak lupa peneliti juga m engucapkan t erima ka sih yang 

sebesar-besarnya kepada : 

1. Dr. Aris Yunanto, selaku Pembimbing I; 

2. Dr Taufani C Kurniatun, MSi, selaku Pembimbing II; 

3. Prof. Ir. Tian Belawati M.Ed., Ph.D.  selaku Rektor Universitas Terbuka; 

4. Ibu Suciati, M.Sc., Ph.D. selaku Direktur Program Pascasarjana Universitas Terbuka; 

5. Ir Adi Winata, M.Si selaku Kepala UPBJJ Universitas Terbuka Jakarta; 

6. Dr. Ir. Sri Harijati, MA selaku Asdir  Bidang Akademik; 

6. Ibu Maya Maria, SE, MM. Selaku Kepala Bidang Ilmu ekonomi dan Manajemen; 

7. Bapak dan Ibu Pengajar pada Program Pascasarjana Universitas Terbuka; 

8. da n s emua p ihak, yang telah membantu da n memfasilitasi s egala ke perluan da n 

kepentingan peneliti dalam penyusunan TAPM ini. 

Dalam hal t erdapat pe nyajian a taupun penelitian TAPM y ang t idak s esuai d an 

tidak berkenan d i hati pe mbaca, peneliti mengucapkan m ohon m aaf ya ng s ebesar-

besarnya. Sebagai penutup, peneliti mengharapkan semoga TAPM ini dapat bermanfaat 

bagi kita semua. Amin. Terima Kasih.    

 

           

        Jakarta,  03 Desember 2012 

       

 

       Foury Erawati 

NIM 016756649 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Teori 

1. Teori Motivasi  

Frederick Herzberg (Sedarmayanti, 2011) Teori motivasi higiene 

adalah faktor instrinsik dihubungkan dengan kepuasan kerja, sementara 

faktor ekstrinsik dikaitkan dengan ketidakpuasan. Hasil penelitian 

Herzberg menemukan dua kesimpulan pokok yaitu : Pertama, ada 

serangkaian kondisi ekstrinsik, keadaan pekerjaan yang menyebabkan rasa 

tidak puas bagi karyawan apabila kondisi ini tidak baik atau tidak ada; 

Kedua, ada serangkaian kondisi intrinsik, job content, kondisi ini apabila 

terdapat dalam pekerjaan akan menimbulkan kepuasan kerja karyawan dan 

akan menggerakkan tingkat motivasi kerja karyawan dan akan 

menggerakkan tingkat motivasi yang kuat yang pada gilirannya akan 

meningkatkan prestasi karyawan. Herzberg menemukan bahwa apabila 

serangkaian kondisi ekstrinsik tidak baik atau tidak ada, maka akan 

mengakibatkan karyawan merasa tidak puas terhadap lingkungan kerja 

(Sedarmayanti, 2011). Faktor ini disebut juga dengan faktor iklim atau 

faktor pemeliharaan. Adapun faktor yang termasuk dalam kategori faktor 

pemeliharaan ini meliputi : Kebijakan dan manajemen organisasi yang 

dapat memberikan kepuasan kepada kayawan; Supervisi yang memuaskan; 

Kondisi kerja, termasuk kondisi ruangan; Hubungan antar pribadi, 

Penghasilan yang mencukupi; Status, kedudukan dalam organisasi yang 
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sesuai dengan potensi karyawan yang bersangkutan; Sekuriti, yaitu 

jaminan yang dapat memberikan ketenangan karyawan. Sedangkan faktor 

yang termasuk dalam kategori faktor motivator/intrinsik, meliputi : 

Perasaan berprestasi; Pengakuan; Pekerjaan menantang; Pertumbuhan dan 

perkembangan; Peningkatan tanggung jawab.   

 

2. Supervisi 

Webstr’s New World Dictionary (http://hafismuadab.wordpress.com, 

diunduh tgl 30 September 2012) Istilah supervisi berasal dari dua kata, 

yaitu “super” dan “vision”. Super berarti “higher in rank or potition than, 

superior to (superintendent), a greater or better than others” sedangkan 

Vision berarti “the ability to perceive something not actually visible, as 

trough mental acutness or keen foreseight”.  Makna yang tekandung dari 

definisi tersebut di atas adalah bahwa seorang supervisor mempunyai 

kedudukan atau posisi lebih dari orang yang disupervisi. Tugasnya adalah 

melihat, menilik atau mengawasi orang-orang yang disupervisi. 

 Comstock mendefinisikan supervisi sebagai tindakan mengawasi 

atau mengarahkan penyelesaian pekerjaan (Aris, 2011). Seiring dengan 

perjalanan waktu, supervisi dikatakan sebagai proses yang dinamis. Pada 

awalnya supervisi bersifat kaku atau otoriter. Bilamana seorang tidak 

bekerja sebagaimana yang diperintahkan, maka ia akan dihukum. Pada saat 

ini, supervisi diwarnai dengan gaya manajemen partisipatif. Hasil studi 

Kozlowski (Budiman, 2002) menunjukkan bahwa supervisor merupakan 
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pihak yang paling dekat dengan konteks kerja seseorang karena melalui 

mereka tercermin budaya atau iklim organisasi. Dengan kata lain, 

supervisor mempunyai pengaruh langsung terhadap perilaku bawahannya. 

Supervisi dikenal juga dalam bahasa Inggris sebagai coaching 

(pendampingan). Definisi coaching itu sebagaimana dimuat dalam 

Performance Coaching, Metode Baru Mendongkrak Kinerja Karyawan 

(Wilson, 2011) adalah : 

- Kunci pembuka potensi seseorang untuk memaksimalkan kinerjanya. 

Coaching lebih kepada membantu seseorang untuk belajar daripada 

mengajarinya (Whitmore, 2003). 

- Sebuah proses kolaborasi yang berfokus pada solusi, berorientasi pada 

hasil, dan sistematis, dimana coach memfasilitasi peningkatan atas 

performa kerja, pengalaman hidup, pembelajaran diri, dan pertumbuhan 

pribadi dari coachee (Grant, 1999, definisi dasar juga mengacu pada 

Association for Coaching, 2005). 

- Hubungan profesional yang berkualitas antara coach dengan individu 

atau kelompok guna mendukung pencapaian hasil yang luar biasa 

berdasarkan tujuan yang telah ditetapkan oleh individu atau kelompok 

tersebut (ICF, 2005). 

- Seni memfasilitasi kinerja, pembelajaran dan pengembangan orang lain 

(Downey, 2003).   
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- Suatu proses pembelajaran dan pengembangan untuk memperbaiki dan 

meningkatkan kinerja. Untuk menjadi coacher yang sukses, seorang 

coach harus memiliki pengetahuan dan memahami proses berbagai 

model dan memiliki kemampuan/keahlian yang sesuai dengan kondisi 

yang dihadapi. (Parsloe, 1999). 

Training (Murtie, 2012) adalah sebuah proses yang dilalui oleh 

seseorang individu dalam rangka untuk mengubah sikap, pengetahuan, 

ketrampilan dan perilakunya. Dalam sebuah perusahaan, training yang 

dilaksanakan merujuk pada perolehan pengetahuan, keterampilan dan 

kompetensi, sebagai hasil dari pengajaramn keterampilan dan kejujuran 

yang disertai praktik nyata sehubungan dengan pengetahuan tertentu yang 

bermanfaat bagi kinerja seseorang dalam mengemban tugas dan 

tanggungjawabnya. Dengan adanya training maka profesionalisme bisa 

terjaga dan kinerja pegawai juga bisa lebih meningkat kualitasnya. 

Training yang diberikan kepada karyawan bisa berupa On The Job 

Training dan Off The Job Tarining. 

Berdasarkan definisi tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa 

Supervisi/Coaching/Training adalah praktik pengarahan, pendampingan, 

pelatihan dan penilaian/pengawasan yang dilakukan oleh atasan langsung 

dari seseorang/kelompok orang melalui proses pencapaian target 

pribadi/kelompok tertentu. Struktur dan metode pembinaan yang dapat 

diterapkan sangat bervariasi, namun yang terpenting adalah dapat 
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memfasilitasi dengan berbagai macam cara yang berbeda bergantung pada 

kebutuhan supervisi/coaching/training itu sendiri. Menurut observasi yang 

dilakukan oleh peneliti, penerapan supervisi/coaching pada karyawan lebih 

dibutuhkan penekanannya pada penguasaan pengetahuan, keterampilan 

dan pengembangan mental serta kedewasaan emosi karyawan dalam 

menghadapi tekanan dalam pekerjaan, menghadapi rumitnya permasalahan 

kerja, dan dipicu untuk memiliki kepercayaan diri sehingga melahirkan 

sebuah kreativitas yang dapat membawanya pada tingkatan yang lebih 

baik dan juga membantu tercapainya tujuan organisasi. 

 

3.  Lingkungan Kerja  

Lingkungan kerja adalah sebuah kawasan atau tempat untuk  bekerja. 

Adapun pengertian lingkungan kerja memiliki beberapa definisi yang 

dikemukakan oleh pakar diantaranya dikemukakan oleh Render dan 

Heizer (2001:239) yang mendefinisikan lingkungan kerja sebagai tempat 

bekerja yang mempengaruhi hasil kerja dan mutu kehidupan kerja mereka. 

Sedarmayanti (2006) mendefinisikan lingkungan kerja sebagai 

semua keadaan yang terdapat disekitar tempat kerja yang akan 

mempengaruhi karyawan baik secara langsung atau tidak langsung 

terhadap pekerjaannya. Secara garis besar, jenis lingkungan kerja terbagi 

menjadi 2 yakni: 1) lingkungan kerja fisik, dan 2) lingkungan kerja non 

fisik. Hal tersebut senada dengan pengertian lingkungan kerja yang 

dikemukakan oleh Saydam (2000) yang mendefinisikan lingkungan kerja 
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sebagai keseluruhan sarana prasarana kerja yang ada disekitar karyawan 

yang sedang melaksanakan pekerjaan yang dapat mempengaruhi 

pelaksanaan pekerjaan itu sendiri. 

Menurut Peter dan Oslo dalam Sumarwan (2003), lingkungan 

terbagai ke dalam dua dimensi, yaitu lingkungan fisik dan sosial. 

Lingkungan kerja fisik adalah segala sesuatu yang bersifat nyata yang 

berkenaan dengan kondisi tempat atau ruangan dan kelengkapan material 

atau peralatan yang diperlukan karyawan untuk bekerja. Sedangkan 

lingkungan non fisik berkenaan dengan suasana sosial atau pergaulan 

(komunikasi) antar personel di lingkungan unit kerja masing-masing atau 

dalam keseluruhan organisasi kerja.  

Sementara Mangkunegara (2001), mendefinisikan lingkungan kerja 

fisik sebagai kondisi tempat karyawan bekerja yang mencakup: teknik 

penerangan, suhu udara, suara kebisingan, penggunaan warna, dan ruang 

gerak yang diperlukan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

lingkungan kerja fisik adalah kondisi fisik yang terdapat disekitar tempat 

kerja dimana para karyawan beraktivitas dan menghasilkan produktivitas 

sehari-harinya. 

Dengan memperhatikan beberapa definisi lingkungan kerja tersebut 

di atas, dapat diambil suatu kesimpulan bahwa lingkungan kerja terbagi 

dalam dua kategori, yaitu lingkungan kerja fisik dan lingkungan kerja non 

fisik. Lingkungan kerja fisik lebih dapat diwakili oleh sarana dan 

prasarana tempat bekerja yang dapat terlihat (kasat mata), seperti antara 
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lain : - tata letak ruangan kerja beserta isinya, pencahayaan, ventilasi, 

teknologi komputer, instalasi listrik dan AC dll. Sedangkan lingkungan 

kerja non fisik lebih kepada suatu kondisi yang tidak kasat mata misalnya 

seperti hubungan sosial yang terjalin antar pegawai, budaya kerja yang 

diterapkan, koordinasi antar bagian dll. 

 

4.  Insentif 

Kompensasi dalam dunia kerja dikenal sebagai pembayaran/imbalan 

atas suatu pekerjaan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok 

orang. Secara kontekstual kompensasi didefinisikan sebagai (Marwansyah, 

2012)  : 

-  keseluruhan imbalan yang diberikan kepada para karyawan sebagai 

balasan atas jasa atau kontribusi mereka terhadap organisasi; 

- Sesuatu yang diterima oleh seorang karyawan sebagai balasan atas karya 

yang diberikannya kepada organisasi; 

- Pembayaran kepada seorang karyawan sebagai balasan atas 

kontribusinya kepada organisasi; 

- Pembayaran yang diberikan oleh organisasi/perusahaan kepada seorang 

karyawan sebagai balasan atas jasa yang diberikannya kepada 

organisasi/perusahaan; 
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- Penghargaan atau imbalan langsung maupun tidak langsung, finansial 

maupun non finansial, yang adil dan layak kepada karyawan, sebagai 

balasan atas kontribusi/jasanya terhadap pencapaian tujuan organisasi. 

Suatu imbalan atau penghargaan (insentif), baik terukur ataupun tak 

terukur, diberikan setelah kejadian dari satu tindakan (yaitu perilaku) 

dengan tujuan agar perilaku terjadi lagi. Ini dilakukan dengan berasumsi 

arti positif pada perilaku tersebut. Studi menunjukkan jika seseorang 

mendapat imbalan dengan seketika atau sesegera mungkin, pengaruhnya 

akan lebih besar, dan menurun dengan berjalannya waktu. Aksi berulang 

memberi imbalan atau penghargaan dapat menyebabkan perilaku tersebut 

untuk menjadi suatu kebiasaan. (Wikipedia). 

Davis dan Werther (Marwansyah, 2012) mengelompokkan 

kompensasi ke dalam dua bentuk umum, yaitu : kompensasi langsung 

(terdiri atas : gaji dan upah pokok, insentif dan bagi hasil) dan kompensasi 

tidak langsung (berbentuk program kesejahteraan dan pelayanan, baik 

yang disediakan secara sukarela ataupun diwajibkan oleh 

hukum/peraturan). 

Mondy dan Noe (Marwansyah, 2012) membagi kompensasi ke 

dalam kategori  kompensasi finansial dan kompensasi non finansial. 

Kompensasi finansial terdiri atas kompensasi finansial langsung dan 

kompensasi finansial tidak langsung. Kompensasi non finansial mencakup 

berbagai bentuk kepuasan yang diterima oleh seseorang dari pekerjaan itu 
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sendiri, atau yang berupa lingkungan psikologis dan/atau lingkungan fisik 

tempat seseorang bekerja. Kepuasan yang berasal dari pekerjaan antara 

lain berupa tugas-tugas yang menarik, tantangan, tanggung jawab, dan 

peluang untuk mengembangkan diri. Kompensasi finansial langsung 

terdiri atas pembayaran yang diterima seseorang dalam bentuk upah, gaji, 

bonus dan komisi. Kompensasi finansial tidak langsung atau benefits 

(maslahat) meliputi semua bentuk balas jasa finansial yang tidak termasuk 

ke dalam kompensasi finansial langsung, seperti tunjangan-tunjangan, 

asuransi, bantuan sosial karyawan, dan lain sebagainya.  

(Marwansyah, 2011) Insentif dan bagi hasil (gainsharing) dapat 

digunakan sebagai alat untuk memotivasi para karyawan guna 

mewujudkan tujuan organisasi, karena keduanya merupakan pendekatan 

kompensasi yang memberi imbalan atas hasil kerja tertentu. Sistem 

insentif menghubungkan kompensasi dengan kinerja, karena yang diberi 

imbalan adalah kinerja, bukan senioritas atau jumlah jam kerja. Meskipun 

dapat pula diberikan kepada kelompok, insentif biasanya diberikan sebagai 

imbalan atas perilaku kerja individual. 

Dengan memperhatikan beberapa definisi tersebut di atas, yang 

dimaksud dengan insentif pada penelitian ini adalah seluruh kompensasi 

yang diterima oleh pegawai (Account Representative) berupa kompensasi 

finansial (gaji dan tunjangan khusus sebagai implementasi remunerasi) dan 

kompensasi non finansial (program-program pemberian penghargaan, 
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pekerjaan yang lebih menantang). Pemberian kompensasi ini adakalanya 

bersifat positif dan juga bisa bersifat negatif. 

 

5. Kinerja Pegawai dan Kinerja di Kementerian Keuangan 

Kinerja kontekstual didefinisikan sebagai suatu keterampilan 

interpersonal dan motivasi untuk berinteraksi dengan yang lainnya dengan 

cara mengangkat hubungan kerja yang baik dan membantu mereka 

(karyawan) melakukan tugas secara efektif (Scotter & Motowidlo, 2006).  

Pegawai yang kinerja kontekstualnya lebih tinggi menyatakan bahwa 

mereka merasa lebih puas dengan pekerjaan mereka dan lebih 

berkomitmen terhadap organisasinya. 

Rivai (2004) mengemukakan kata kinerja, jika dilihat dari asal 

katanya adalah terjemahan dari kata performance yang berasal dari akar 

kata to perform yang berarti melaksanakan atau menyempurnakan 

tanggung jawab. Kinerja adalah hasil atau tingkat keberhasilan seseorang 

secara keseluruhan selama periode tertentu di dalam melaksanakan tugas 

dibandingkan dengan berbagai kemungkinan seperti standar hasil kerja, 

target atau sasaran atau kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan 

telah disepakati bersama.  

Bernardin dan Russel (dalam Ruky, 2002) memberikan pengertian 

atas kinerja sebagai berikut : “performance is defined as the record of 

outcomes produced on a specified job function or activity during time 
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period.” Prestasi atau kinerja adalah catatan tentang hasil-hasil yang 

diperoleh dan fungsi-fungsi pekerjaan tertentu atau kegiatan selama kurun 

waktu tertentu.  

Pengertian kinerja lainnya dikemukakan oleh Payaman Simanjuntak 

(2005) yang mengemukakan kinerja dalah tingkat pencapaian hasil atas 

pelaksanaan tugas tertentu. Kinerja perusahaan adalah tingkat pencapaian 

hasil dalam rangka mewujudkan tujuan perusahaan. Manajemen kinerja 

adalah keseluruhan kegiatan yang dilakukan untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan atau organisasi, termasuk kinerja masing-masing individu dan 

kelompok kerja di perusahaan tersebut. 

Dessler (2009) berpendapat  kinerja (prestasi kerja) karyawan adalah 

prestasi aktual karyawan dibandingkan dengan prestasi yang diharapkan 

dari karyawan. Prestasi kerja yang diharapkan adalah prestasi standar yang 

disusun sebagai acuan sehingga dapat melihat kinerja karyawan sesuai 

dengan posisinya dibandingkan dengan standar yang dibuat. Selain itu 

juga dilihat kinerja dari karyawan tersebut terhadap karyawan lainnya. 

Berdasarkan Keputusan Menteri Keuangan nomor : 

454/KMK.01/2011 tanggal 30 Desember 2011 tentang Pengelolaan 

Kinerja di Lingkungan Kementerian Keuangan, dijelaskan bahwa Kinerja 

adalah suatu hasil pada sebuah fungsi pekerjaan atau aktivitas selama 

periode tertentu untuk mencapai tujuan organisasi. Target kinerja adalah 

suatu ukuran kuantitatif kinerja yang ingin dicapai dalam suatu periode 

tertentu. Dalam kontrak kinerja, target ditetapkan untuk satu tahun, yang 
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kemudian di-breakdown tiap triwulan. Kontrak kinerja adalah dokumen 

kesepakatan antara atasan langsung dengan bawahan tentang target kinerja 

dalam periode 1 (satu) tahun. Kontrak kinerja di Lingkungan Kementerian 

Keuangan terdiri dari : Kontrak Kinerja Kemenkeu-One ; Kontrak Kinerja 

Kemenkeu-Two; Kontrak Kinerja Kemenkeu Three; Kontrak Kinerja 

Kemenkeu-Four dan Kontrak Kinerja Kemenkeu-Five. Para pegawai yang 

masuk dalam kelompok Kemenkeu-Five adalah para pegawai yang ada 

dalam jabatan struktural, yaitu : Account Representative (AR); Penelaah 

Keberatan; Juru Sita Pajak; Bendahara; Pembuat Daftar Gaji; sekretaris; 

Operator Console (OC) dan Pelaksana Unit Eselon IV serta para pegawai 

non struktural yaitu : Tenaga Pengkaji; Pejabat Fungsional Pemeriksa; 

Pranata Komputer; dan Penilai PBB. 

Berdasarkan beberapa pendapat tentang kinerja dan prestasi kerja 

sebagaimana tersebut di atas, dapat dibuat suatu kesimpulan bahwa 

pengertian kinerja maupun prestasi kerja mengandung substansi 

pencapaian hasil kerja oleh seseorang. Pada penelitian ini, kinerja pegawai 

diformulasikan sebagai hasil pencapaian dari target yang telah ditetapkan 

pada awal tahun untuk masing-masing Account Representative (AR) 

sebagai responden. Besaran nilai target dari setiap AR berbeda satu dengan 

yang lainnya, namun penilaian kinerja didasarkan pada prosentase 

pencapaian dari target tersebut. 
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B. Kerangka Berpikir 

Dalam rangka  memberikan  pedoman  dan arahan agar penelitian  yang  

dikemukakan  dapat  sesuai dengan yang telah  digariskan dalam  latar 

belakang dan perumusan masalah maka perlu disusun kerangka pemikiran. 

Adapun kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat dilihat dalam bagan 

berikut : 

 

 Sumber : Peneliti, diolah. 
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 

 

 Gambar 2.1 Kerangka Berpikir tersebut di atas merujuk pada tantangan 

organisasi, dalam hal ini Direktorat Jenderal Pajak (DJP) yang semakin 

meningkat setiap tahunnya, sehingga kinerja organisasi menjadi hal terpenting 

untuk diperhatikan pencapaiannya. Hal-hal yang dapat mempengaruhi 

peningkatan kinerja organisasi menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan 

keberadaannya. Kinerja DJP dipengaruhi oleh kinerja dari unit-unit 

operasional dalam hal ini Kantor Pelayanan Pajak (KPP), termasuk 

didalamnya adalah KPP Madya di lingkungan wilayah DKI Jakarta.  
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Kinerja dari unit kerja KPP Madya sangat tergantung dari kinerja 

individual Account Representative (AR). Kinerja AR sangat dipengaruhi oleh 

kemampuan dan motivasi kerja dari masing-masing AR dalam melaksanakan 

pekerjaannya. Motivasi kerja dapat ditingkatkan dengan cara memperbaiki 

kondisi-kondisi internal dan eksternal yang terkait dengan pekerjaan AR. 

Adapun kondisi tersebut dalam penelitian ini dibatasi pada supervisi, 

lingkungan kerja dan insentif. Sehingga model penelitian pada penelitian ini 

dapat dilihat pada gambar berikut : 

 

 

 
 
  

                                                            
 

      

 
Sumber : Gunarso (2011); Sugiyono (2009); Faisal (2006) 

Gambar 2.2  Model Penelitian 
 

 Gambar 2.2 Model Penelitian di atas menunjukkan bahwa dalam 

penelitian ini variabel yang digunakan terdiri dari variabel dependen dan 

variabel independen. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kinerja 

pegawai (Y). Sedangkan variabel independen yang digunakan adalah 

supervise (X1), lingkungan kerja (X2) dan insentif (X3) . Penetapan variabel 

independen didasarkan pada : (1) Teori higiene Frederick Herzberg 

Supervisi (X1) 

Kinerja Pegawai 
(Y) 

Lingkungan 
Kerja (X2) 

Insentif (X3) 
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(Sedarmayanti, 2011); (2) Pengalaman pribadi, pengamatan lapangan 

(observasi) dan hasil wawancara terhadap beberapa calon responden; (3) Hasil 

penelitian terdahulu. 

Tabel 2.1 Ringkasan Hasil Penelitian Terdahulu 
No Judul Penelitian Penulis  Hasil Penelitian 

 
1. Pengaruh 

Kepemimpinan 
dan Motivasi 
Terhadap Kinerja 
Pegawai 

Kencana 
(2008) 

- Secara Individual Variabel Independen 
(Kepemimpinan, Motivasi) Berpengaruh 
Terhadap Variabel Dependen (Kinerja 
Pegawai) sebesar 68% dan 26%. 

- Secara bersama-sama Variabel Independen 
(Kepemimpinan dan Motivasi) berpengaruh 
signifikan terhadap Variabel Dependen 
(Kinerja Pegawai) sebesar 18%. 

 

2. Pengaruh Motivasi, 
Kepemimpinan 
dan Lingkungan 
Kerja terhadap 
Kinerja Pegawai 
pada KPP Pratama 
Jakarta Matraman  

Gunarso 
(2011) 

- Secara Parsial terdapat pengaruh yang positif 
dan signifikan dari Variabel Independen 
(Motivasi, Kepemimpinan, Lingkungan 
Kerja) terhadap Variabel Dependen (Kinerja 
Pegawai) sebesar 31,1%; 55,2% dan 83,9%. 

- Secara bersama-sama terdapat pengaruh yang 
signifikan dan sangat kuat antara Variabel 
Independen (Motivasi, Kepemimpinan dan 
Lingkungan Kerja) terhadap Variabel 
Dependen (Kinerja Pegawai) sebesar 85,5%. 

 

3. Pengaruh Supervisi 
Pembelajaran dan 
Komunikasi 
Terhadap Kinerja 
Guru 

Sugiyono 
(2009) 

- Secara Individual Supervisi mempengaruhi 
Kinerja guru sebesar 18,2%; Komunikasi 
mempengaruhi Kinerja guru sebesar 33,2%. 

- Secara bersama-sama Supervisi dan 
Komunikasi mempengaruhi Kinerja guru 
sebesar 34,6%. 

 

4. Pengaruh Insentif 
Terhadap Kinerja 
Karyawan 
 

Faisal 
(2006) 

- Variabel Insentif berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kinerja Karyawan. 
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5. Pengaruh Tindakan 
Supervisi Terhadap 
Kinerja Auditor 
Internal  

Chandra 
(2006) 

- Tindakan Supervisi berpengaruh negatif 
terhadap Kinerja Auditor. 

- Tindakan Supervisi berpengaruh positif dan 
Signifikan Terhadap Motivasi Kerja. 

- Tindakan Supervisi Secara Tidak Langsung 
berpengaruh positif terhadap kinerja Auditor. 

Sumber : Kencana (2008); Gunarso (2011); Sugiyono (2009); Faisal (2006);   
Chandra (2006). 

 
Tabel 2.1 tersebut di atas menunjukkan hasil penelitian dan variabel-

variabel yang digunakan dalam penelitian terdahulu adalah sebagai berikut : 

1. Kencana (2008), menggunakan variabel independen berupa kepemimpinan 

(X1), motivasi (X2) dan variabel dependen berupa kinerja pegawai (Y). 

Hasil penelitian adalah kepemimpinan dan motivasi baik secara individual 

(parsial) dan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja pegawai. 

2. Gunarso (2011), menggunakan variabel independen berupa motivasi (X1), 

kepemimpinan (X2), Lingkungan Kerja (X3) dan variabel dependen berupa 

kinerja pegawai (Y). Hasil penelitian adalah motivasi, kepemimpinan, dan 

lingkungan kerja baik secara individual (parsial) dan secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai. 

3. Sugiyono (2009), menggunakan variabel independen berupa supervisi (X1), 

komunikasi (X2) dan variabel dependen berupa kinerja (Y). Hasil penelitian 

adalah terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari supervisi dan 

komunikasi baik secara individual (parsial) dan secara bersama-sama 

terhadap kinerja. 
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 4. Faisal (2006) menggunakan variabel independen berupa insentif (X1) dan 

variabel dependen berupa kinerja pegawai (Y). Hasil penelitian adalah 

terdapat pengaruh positif dan signifikan dari pemberian insentif terhadap 

kinerja. 

5. Chandra (2006) menggunakan variabel independen berupa supervisi, 

variabel interviewing berupa motivasi dan variabel dependen berupa kinerja 

auditor. Hasil penelitian adalah supervisi berpengaruh negative terhadap 

kinerja auditor, namun  kegiatan supervisi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap motivasi kerja. Motivasi kerja berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja. Sehingga secara tidak langsung kegiatan 

supervisi berpengaruh positif secara tidak langsung terhadap kinerja. 

  

 Berdasarkan model penelitian dalam penelitian ini dan dengan 

memperhatikan hasil penelitian terdahulu, terdapat perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian-penelitian sebelumnya, yaitu pada variabel independen, 

dimana dalam penelitian ini variabel independen terdiri dari 3 (tiga) variabel 

yaitu supervisi (X1), lingkungan kerja (X2) dan insentif (X3). Variabel 

independen dalam penelitian ini merupakan penggabungan dari beberapa 

variabel independen yang digunakan oleh peneliti terdahulu. 

Dengan memperhatikan isi dari teori motivasi Herzberg, kerangka 

berpikir, model penelitian dan hasil penelitian terdahulu,  dibuat hipotesis  

penelitian sebagai berikut: 

1. Diduga terdapat pengaruh secara parsial yang signifikan dari supervisi 
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terhadap kinerja pegawai pada KPP Madya DKI Jakarta. 

2.  Diduga terdapat pengaruh secara parsial yang signifikan dari lingkungan 

kerja terhadap kinerja pegawai pada KPP Madya DKI Jakarta. 

3.  Diduga terdapat pengaruh secara parsial yang signifikan dari insentif 

terhadap kinerja pegawai pada KPP Madya DKI Jakarta. 

4.  Diduga terdapat pengaruh secara bersama-sama yang signifikan antara 

supervisi, lingkungan kerja dan insentif terhadap kinerja pegawai pada 

KPP Madya DKI Jakarta. 

 

C. Definisi Operasional 

Definisi operasional dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut 

ini. 

Tabel 2.2 Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Variabel Dimensi Indikator Skala 

Supervisi / 
Coaching  

(X1

1 

) 
Sumber: 

Wilson (2010) 

Peningkatan 
kompetensi 
individual 

1 Pengawasan  dan  penilaian Ordinal 
2 Teguran dan saran perbaikan Ordinal 
 Diklat / training Ordinal 

2 
 

Pembinaan, 
pengarahan, 
pendampingan 
terkait kebutuhan, 
motivasi, 
keinginan dan 
ketrampilan 

1 Tranfer knowledge Ordinal 

2 Pembinaan, pengarahan, 
pendampingan Ordinal 

Lingkungan Kerja 
(X2

1 
) 

Sumber: 
Sedarmayanti 

(2006) 

Lingkungan fisik 1 Sarana  Ordinal 
2 Prasarana Ordinal 

2 
 
Lingkungan non 
fisik 

1 Hubungan Sosial  Ordinal 
2 Koordinasi  Ordinal 
3 Budaya Organisasi Ordinal 

Insentif (X3
1 ) 

Sumber:  
Marwansyah (2012) 

Positif 1 Keuangan Ordinal 
2 Non Keuangan Ordinal 

2 Negatif 
1 Keuangan Ordinal 

2 Non Keuangan Ordinal 
 

Kinerja Pegawai 
(Y) 1 Stakeholder 

Perspective  1 Pencapaian target Penerimaan Ordinal 
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Sumber: 
Keputusan Menteri 

Keuangan 
Nomor:454/KMK.0
1/2011 tanggal 30 
Desember 2011. 

 

2 Customer 
Perspective 

1 Kepatuhan pelaporan SPT Tahunan 
PPh Ordinal 

2 Kepatuhan Pelaporan SPT Masa PPN Ordinal 

3 Internal Process 
Perspective  

1 Rata-rata persentase penyelesaian 
layanan unggulan 

Ordinal 

2 
Penerbitan Surat Himbauan 
Pembetulan Pelaporan SPT Tahunan 
PPh Berdasarkan Profil Wajib Pajak 

Ordinal 

Sumber : Peneliti, diolah. 

Tabel 2.2 tersebut di atas menunjukkan definisi operasional dalam penelitian 

ini. Supervisi/Coaching/Training adalah praktik pengarahan, pendampingan, 

pelatihan dan penilaian/pengawasan yang dilakukan oleh atasan langsung dari 

seseorang/kelompok orang melalui proses pencapaian target pribadi/kelompok 

tertentu. Struktur dan metode pembinaan yang dapat diterapkan sangat bervariasi, 

namun yang terpenting adalah dapat memfasilitasi dengan berbagai macam cara 

yang berbeda bergantung pada kebutuhan supervisi/coaching/training itu sendiri. 

Menurut observasi yang dilakukan oleh peneliti, penerapan supervisi/coaching 

pada karyawan lebih dibutuhkan penekanannya pada penguasaan pengetahuan, 

keterampilan dan pengembangan mental serta kedewasaan emosi karyawan dalam 

menghadapi tekanan dalam pekerjaan, menghadapi rumitnya permasalahan kerja, 

dan dipicu untuk memiliki kepercayaan diri sehingga melahirkan sebuah 

kreativitas yang dapat membawanya pada tingkatan yang lebih baik dan juga 

membantu tercapainya tujuan organisasi. (Wilson, 2010). 

 Lingkungan kerja terbagi dalam dua kategori, yaitu lingkungan kerja fisik 

dan lingkungan kerja non fisik. Lingkungan kerja fisik lebih dapat diwakili oleh 

sarana dan prasarana tempat bekerja yang dapat terlihat (kasat mata), seperti 

antara lain : - tata letak ruangan kerja beserta isinya, pencahayaan, ventilasi, 
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teknologi komputer, instalasi listrik dan AC dll. Sedangkan lingkungan kerja non 

fisik lebih kepada suatu kondisi yang tidak kasat mata misalnya seperti hubungan 

sosial yang terjalin antar pegawai, budaya kerja yang diterapkan, koordinasi antar 

bagian dll. Sedarmayanti (2006). 

Insentif pada penelitian ini adalah seluruh kompensasi yang diterima oleh 

pegawai (Account Representative) berupa kompensasi finansial (gaji dan 

tunjangan khusus sebagai implementasi remunerasi) dan kompensasi non finansial 

(program-program pemberian penghargaan, pekerjaan yang lebih menantang). 

Pemberian kompensasi ini adakalanya bersifat positif dan juga bisa bersifat 

negatif. Marwansyah (2012). 

Kinerja maupun prestasi kerja mengandung substansi pencapaian hasil kerja 

oleh seseorang. Pada penelitian ini, kinerja pegawai diformulasikan sebagai hasil 

pencapaian dari target yang telah ditetapkan pada awal tahun untuk masing-

masing Account Representative (AR) sebagai responden. Besaran nilai target dari 

setiap AR berbeda satu dengan yang lainnya, namun penilaian kinerja didasarkan 

pada prosentase pencapaian dari target tersebut. Adapun dimensi dan indikator 

kinerja pada penelitian ini adalah stakeholder perspective meliputi pencapaian 

target penerimaan;  customer perspective meliputi kepatuhan pelaporan SPT 

Tahunan PPh dan kepatuhan pelaporan SPT Masa PPN; internal process 

perspective meliputi rata-rata persentase penyelesaian layanan unggulan dan 

penerbitan surat himbauan pembetulan pelaporan SPT Tahunan PPh berdasarkan 

profil Wajib Pajak. ( KMK-454/KMK.01/2011, 2011). 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A.  Desain penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Jenis pe nelitian yang digunakan da lam pe nelitian ini a dalah 

explanatory (penelitian penjelasan) y aitu penelitian y ang menyoroti 

hubungan a ntara va riabel pe nelitian da n pe ngujian hi potesis yang 

dirumuskan sebelumnya. 

2. Jenis dan Sumber Data 

Pada pe nelitian ini d igunakan da ta pr imer dan da ta s ekunder. D ata 

primer d iperoleh/diambil secara langsung dari populasi (pegawai K PP 

Madya d i D KI J akarta de ngan po sisi ke dudukan s ebagai Account 

Repesentative (AR) melalui pe nyebaran kue sioner. Data sekunder berupa 

data kepegawaian, data realisasi penerimaan pajak yang ada pada masing-

masing KPP Madya. 

Sumber data yang digunakan adalah data internal, yang diperoleh dari 

KPP M adya D KI J akarta, di mana da ta y ang d igunakan menggambarkan 

situasi da n ko ndisi pa da u nit o rganisasi secara i nternal, da lam hal ini 

menggambarkan ko ndisi S DM pa da KPP M adya D KI J akarta dan da ta 

pencapaian target penerimaan pajak. Data yang digunakan pada penelitian 

ini bersifat kualitatif yang dikuantitatifkan menurut skala likert (five point 

scale) de ngan menggunakan t eknik pe nyebaran kue sioner k epada 
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responden, s ehingga d ilihat da ri s kala pe ngukurannya t ermasuk s ebagai 

data ordinal.  

 

B. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian, dimana subyek penelitian 

dalam penelitian ini adalah adalah kinerja pegawai ( dalam ka itannya de ngan 

pencapaian t arget pe nerimaan pa jak), maka yang menjadi po pulasi d ari 

penelitian ini adalah seluruh Account representative (AR) yang ada pada KPP 

Madya di lingkungan DKI Jakarta, yaitu sebanyak 160 orang. 

Sampel a dalah s ebagian a tau wakil po pulasi yang diteliti, da n dalam 

penelitian ini yang menjadi sampel p enelitian a dalah s eluruh po pulasi. Dari 

penyebaran kuesioner terhadap 160  r esponden, terdapat 13 3 kuesioner y ang 

terkumpul dan terisi secara lengkap.  

 

C.  Instrumen Penelitian 

Instrumen pe nelitian merupakan a lat un tuk mengumpulkan da ta pr imer 

dari r esponden. D alam pe nelitian ini instrumen pe nelitian yang d igunakan 

berupa kue sioner. K uesioner yang d ibagikan ke pada r esponden berisi 

pertanyaan t erstruktur de ngan jenis jawaban t ertutup, di mana s etiap 

pertanyaan telah disediakan jawabannya sehingga responden tinggal memilih. 

Pertanyaan t erstruktur y ang t erdapat pa da i nstrumen pe nelitian ini 

disusun s ecara s istematis b erdasarkan ur utan variabel-variabel pe nelitian. 

Pertanyaan yang d itanyakan da lam kue sioner masing-masing t erdiri a tas 5 
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(lima) pe rtanyaan u ntuk s etiap variabel. Adapun s usunan pe rtanyaannya 

adalah sebagai berikut : 

1. Variabel Independen : 

a. Supervisi (X1): 

- Penyampaian informasi mengenai pe raturan pe rpajakan be rlaku 

(transfer kn owledge) yang di berikan o leh a tasan mempengaruhi 

keinginan saya u ntuk b erusaha meningkatkan pe nguasaan a tas 

peraturan-peraturan yang menunjang pekerjaan saya sebagai Account 

Representative (AR). 

- Tindakan pe mbinaan da n pe ngarahan yang d ilakukan o leh a tasan 

mempengaruhi/mendorong  saya untuk dapat bekerja lebih efektif dan 

efisien da n b erusaha bekerja lebih fokus pa da tujuan. ( Misalnya 

tentang standar kerja dan petunjuk teknis pelaksanaan kerja). 

- Kesempatan u ntuk meningkatkan ke mampuan /  s kill yang d iberikan 

oleh at asan membuat s aya merasa d ihargai da n merasa d ipercaya 

untuk da pat b erkembang, s ehingga s aya berusaha u ntuk s enantiasa 

berusaha meningkatkan ke mampuan da lam bekerja. ( Misalnya 

mengikuti diklat). 

- Kegiatan pe ngawasan da n pe nilaian secara periodik oleh at asan 

mendorong saya selalu berusaha untuk bekerja lebih produktif. 

- Adanya teguran atas kesalahan dalam kedinasan dan saran perbaikan 

yang diberikan o leh at asan ke pada s aya, membuat s aya b erusaha 

untuk meminimalisir berbuat kesalahan 
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b. Lingkungan Kerja (X2) : 

- Tersedianya kelengkapan sarana dan prasarana penunjang pelaksanaan 

pekerjaan mendorong s aya un tuk b ekerja de ngan pe nuh s emangat, 

inovatif dan kreatif. 

- Di ka ntor tempat s aya be kerja, t elah menggunakan t eknologi 

komputer s ecara s istematis, s ehingga da pat m ensuport pe kerjaan 

dengan lebih efektif dan efisien. 

- Koordinasi, ko munikasi, hu bungan s osial yang terjalin baik, a ntar 

pegawai lintas seksi sangat mempengaruhi saya untuk berusaha segera 

menyelesaikan tugas yang terkait dengan seksi lain. 

- Adanya forum  Account Representative (AR) d i kantor saya bekerja, 

mempunyai dampak positif terhadap penyelesaian tugas. 

- Penetapan ni lai-nilai /  budaya o rganisasi yang t elah diterapkan 

(Kementerian da n D JP) d i ka ntor tempat s aya bekerja, s angat 

mempengaruhi cara saya dalam berpendapat, berfikir dan bekerja serta 

mendorong saya untuk bekerja lebih baik disetiap kesempatan. 

c. Insentif  (X3) : 

- Pengakuan at au puj ian dari at asan sebagai bentuk insentif n on 

keuangan, akan m empengaruhi dan m emotivasi s aya untuk 

memberikan yang terbaik dari kemampuan saya dalam bekerja. 

- Promosi jabatan da n mutasi ke  ka ntor y ang memiliki gr ade lebih 

tinggi ( upgrade) merupakan a lat yang sangat e fektif un tuk  
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menimbulkan r asa ke puasan da lam bekerja da n da pat m eningkatkan 

komitmen saya kepada organisasi. 

- Pemotongan t unjangan ( TKPKN) at as pe langgaran jam k erja s angat 

mempengaruhi dan mendorong saya untuk berusaha  t idak melakukan 

pelanggaran jam kerja. (Misalnya : terlambat datang ke kantor, pulang 

sebelum waktunya, tidak hadir di kantor tanpa alasan yang sah, dll). 

- Dengan memperhatikan b eban ke rja yang ada ( target pe nerimaan 

pajak), pe netapan gr ade un tuk AR d i KPP M adya yang relatif s ama 

dengan grade AR d i KPP P ratama, t idak mendukung s emangat da n 

motivasi saya dalam bekerja sebagai AR di KPP Madya DKI Jakarta. 

- Pemberian insentif ke uangan da n insentif no n ke uangan yang 

seimbang da n pr oporsional s ecara b erkelanjutan/kontinyu, da pat 

membangkitkan /  m emotivasi ke rja pe gawai s ehingga da pat 

meningkatkan ko mitmen, pr oduktivitas da n  prestasi ke rja yang 

maksimal. 

2. Variabel Dependen, terdiri atas 1 (satu) variabel saja yaitu Kinerja Pegawai 

(Y), susunan pertanyaannya adalah sebagai berikut : 

- Realisasi Target penerimaan pajak yang telah saya capai s.d  25 Oktober 

2012. 

- Kepatuhan P enyampaian S PT T ahunan Wajib P ajak yang menjadi 

tanggungjawab saya. (Kondisi s.d  25 Oktober 2012). 
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- Kepatuhan P enyampaian S PT M asa P PN yang telah d isampaikan o leh 

Wajib Pajak yang menjadi t anggungjawab s aya. ( Kondisi s .d 30  

September 2012, merupakan nilai rata-rata kepatuhan per bulan). 

- Pencapaian pe nyelesaian layanan u nggulan un tuk m asing-masing    

permohonan (merupakan nilai rata-rata setiap kegiatan). 

- Pencapaian pe nerbitan hi mbauan pe mbetulan a tas S PT Tahunan 

berdasarkan profil Wajib Pajak (Kondisi s.d 25 Oktober 2012). 

 

D. Prosedur Pengumpulan Data 

Di da lam pe nelitian benar t idaknya da ta s angat menentukan bermutu 

tidaknya hasil penelitian. Sedangkan benar t idaknya data tergantung dari baik 

tidaknya instrumen pe ngumpul da ta. D alam pe nelitian ini, instrumen yang 

digunakan s ebagai a lat pe ngumpul da ta pe nelitian a dalah kue sioner. D alam 

kuesioner ini t erdapat pe rnyataan-pernyataan pe nelitian tentang variabel 

supervisi, lingkungan kerja, insentif dan kinerja pegawai. Pada masing-masing 

penyataan aka n d idapatkan s ejumlah a lternatif jawaban. Alternatif-alternatif 

jawaban yang ada didalam kuesioner ini merujuk pada Skala Likert.  

Skala Likert adalah skala yang d igunakan u ntuk m engukur s ikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang kejadian atau 

gejala s osial. S elanjutnya pa da masing-masing jawaban tersebut di berikan 

sejumlah bobot a tau ni lai. B erikut a dalah a lternatif-alternatif j awaban 

berdasarkan Skala Likert dan pembobotannya dalam penelitian ini : 
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Tabel 3.1 
Pilihan Jawaban Dalam Kuesioner 

 
No. Jika Jawabannya Bobot 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Netral 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat tidak Setuju 1 

Sumber : Riduwan (2002) 
 
 

E. Metode Analisis Data 

Data y ang telah t erkumpul aka n d ilakukan a nalisis s ecara s tatistik 

nonparametric menggunakan ap likasi/software SPSS. Analisis da ta dengan 

menggunakan software SPSS, terdapat tiga tahap. Pertama : pengujian kualitas 

data (Validitas da n R eliabilitas), tahap kedua : melakuka n u ji normalitas, 

tahap ketiga : melakukan  pengujian hipotesis. 

1. Pengujian Kualitas Data. 

a.  Uji Validitas 

Validitas sebagai suatu ukur an y ang menunjukkan t ingkat–

tingkat ke validan a tau ke sahihan atas instrumen. I nstrumen d ikatakan 

valid a pabila instrumen itu mampu mengukur a pa yang d iinginkan da n 

dapat m engukur da ta da ri va riabel yang d iteliti s ecara tepat. Tinggi 

rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data terkumpul 

tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel yang dimaksud.  
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Uji co ba s ecara e mpirik menggunakan ko relasi Pearson dengan 

bantuan fasilitas komputer program SPSS Versi 17 for Windows.  Dasar 

pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah sebagai berikut:  

a. Apabila ni lai r hasil positif serta r hasil > r tabel

b. Apabila nilai r

, maka butir at au variabel 

tersebut valid. 

hasil negatif da n r hasil < r tabel atau pun  r hasil negatif >  

rtabel

Suatu kue sioner di nyatakan v alid a pabila ni lai r  y ang d iperoleh 

dari hasil perhitungan ( r

 maka butir atau variabel tersebut tidak valid. 

xy) lebih besar daripada ni lai rtabel

b. Uji Reliabilitas 

 dengan t araf 

signifikan 5%.   

Reliabilitas adalah ketepatan atau tingkat presisi suatu ukuran atau 

alat pe ngukur. Reliabilitas menunjukkan pa da s uatu pe ngertian b ahwa 

suatu i nstrumen cukup da pat d ipercaya u ntuk di gunakan sebagai a lat 

pengumpul da ta ka rena instrumen t ersebut sudah baik. I nstrumen yang 

sudah dapat dipercaya, yang reliabel akan menghasilkan data yang dapat 

dipercaya juga. 

Uji r eliabilitas menggunakan t eknik r umus Alpha da n d ibantu 

fasilitas ko mputer pr ogram S PSS V ersi 1 7 for Windows.   D asar 

pengambilan ke putusan da lam u ji r eliabilitas pa da pe nelitian ini a dalah 

sebagai berikut :  

a. Apabila ni lai r Alpha positif da n r Alpha > r tabel maka b utir at au v ariabel 

tersebut Reliabel. 
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b.Apabila ni lai r Alpha negatif da n r Alpha < r tabel ataupun r Alpha negatif >  

rtebel

Suatu kue sioner d inyatakan r eliabel a pabila nilai r

 maka butir atau variabel tersebut tidak Reliabel. 

hitung lebih be sar 

daripada nilai rtabel 

2.  Uji Normalitas. 

dengan taraf signifikan 5%. 

Uji normalitas yang d ilakukan de ngan t ujuan un tuk m engetahui 

apakah s ebaran da ta da ri v ariabel dalam p enelitian ini, antara l ain :  

supervisi, lingkungan kerja, insentif dan kinerja pegawai telah terdistribusi 

secara normal. H al ini s esuai dengan pe ndapat S ugiyono ( 2003) ya itu 

bahwa analisis ya ng menggunakan uji statistik, d istribusi s ampel harus 

mengarah berdistribusi normal.  

Uji Normalitas dilakukan dengan menggunakan alat uji Chi Kuadrat, 

dimana hasil nilai Chi Kuadrat hitung ini dikonsultasikan dengan nilai Chi 

Kuadrat tabel dengan derajat kebebasan (df) = k-1 dan taraf signifikan a =  

5%.  Distribusi data akan dikatakan normal apabila X2
hitung lebih kecil dari 

X2
tabel. 

3.  Uji Hipotesis. 

 Hal ini  juga  berarti ni lai-nilai yang diobservasi t idak menyimpang 

secara signifikan dari frekuensi harapan. 

Hipotesis pe nelitian pa da pe nelitian ini menggunakan hipotesis 

asosiatif, dimana hi potesis d ibuat un tuk m engetahui hubungan a ntar dua  

variabel ( variabel d ependen de ngan variabel independen). A lat uj i yang 

dipergunakan da lam p enelitian ini adalah Nonparametric Correlations 

(Korelasi Kendall Tau) dan Kendall’s W Test (Konkordansi Kendall).   
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a. Nonparametric Correlations. 

Analisis nonparametric correlations (korelasi K endall T au) 

digunakan u ntuk mencari ko efisien ko relasi antar v ariabel. K orelasi 

Kendall T au ini d ipergunakan u ntuk mencari hubungan dua  a tau lebih 

variabel dengan da ta ordinal da n s ampelnya b esar ( > a tau =  30)  

(Rihandoyo,2009). 

 b. Konkordansi Kendall (Kendall’s W Test) 

Alat Uji Konkordansi Kendall (Kendall’s W Test) digunakan untuk 

dapat m elihat s eberapa be sar ko relasi ke tiga variabel independen 

(supervisi, lingkungan k erja, insentif) secara bersama s ama terhadap 

variabel de penden ( kinerja pegawai) ( Rihandoyo, 2009) . P engaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen ditunjukkan o leh nilai 

Kendall’sW sedangkan t ingkat s ignifikansinya dengan melihat ni lai 

Asymp.Sig. Dalam h al ni lai A symp.Sig l ebih be sar dari alpha 0,05, 

maka pe ngaruh variabel independen a dalah t idak s ignifikan t erhadap 

variabel dependen. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

A.  Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan judul 

Supervisi, Lingkungan Kerja dan Insentif Sebagai Faktor Pendorong 

Motivasi Kerja dan Dampaknya Terhadap Kinerja Pegawai (Studi Terhadap 

Account Representative (AR) Pada KPP Madya Di Lingkungan DKI 

Jakarta) dapat diambil kesimpulan bahwa : 

1. Supervisi secara individual (parsial) berpengaruh terhadap kinerja 

pegawai. Pengaruh supervisi terhadap kinerja pegawai adalah positif dan 

signifikan dengan koefisien korelasi sebesar 0,785, atau dengan kata lain 

pengaruhnya adalah sangat kuat. Aspek supervisi yang paling kuat  

adalah berupa tindakan pemberian teguran atas kesalahan dalam 

kedinasan diikuti dengan adanya saran perbaikan dari atasan. Sedangkan 

aspek supervisi paling lemah adalah berupa kegiatan pembinaan dan 

pengarahan yang dilakukan oleh atasan.  

2. Lingkungan Kerja secara individual (parsial) berpengaruh terhadap 

kinerja pegawai. Pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja pegawai 

adalah positif dan signifikan dengan nilai koefisien korelasi sebesar 

0,786, atau dengan kata lain pengaruhnya adalah sangat kuat. Aspek 

lingkungan kerja yang paling kuat  adalah kegiatan penerapan budaya 
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organisasi. Sedangkan apek lingkungan kerja yang paling lemah adalah 

kondisi koordinasi, komunikasi dan hubungan social antar pegawai.  

3.  Insentif secara individual (parsial) berpengaruh terhadap kinerja pegawai. 

      Pengaruh insentif terhadap kinerja pegawai adalah positif dan signifikan 

dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,801, atau dengan kata lain 

pengaruhnya adalah sangat kuat. Aspek insentif yang paling kuat adalah 

kegiatan pemberian pengakuan atau pujian sebagai bentuk pemberian 

insentif non keuangan. Sedangkan aspek insentif paling lemah adalah 

kondisi pemberian promosi jabatan dan mutasi ke kantor yang memiliki 

beban kerja lebih tinggi. 

4. Supervisi, lingkungan kerja dan insentif secara bersama-sama  

berpengaruh terhadap kinerja pegawai. Secara bersama-sama ketiga 

variabel independen berupa supervisi, lingkungan kerja dan insentif 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai, dengan 

urutan berdasarkan mean rank (Kendall’s W Test) adalah supervisi, 

insentif dan lingkungan kerja.  

 

B.  Saran 

 1. Saran Manajerial 

a. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa supervisi berpengaruh 

positif terhadap kinerja pegawai, dengan demikian pimpinan di KPP 

Madya DKI Jakarta diharapkan dapat meningkatkan kegiatan supervisi 

tersebut. Atas aspek supervisi yang masih lemah berupa kegiatan 

pembinaan dan pengarahan, berdasarkan pengalaman dan pengamatan 
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lapangan (wawancara) dapat ditingkatkan kualitasnya dengan cara antara 

lain : 

1. Atasan langsung Account Representative (AR) harus memiliki 

kemampuan tehnis dan kemampuan manajerial supervisi yang 

memadai. 

2.  Intensitas kegiatan pembinaan dan pengarahan lebih ditingkatkan. 

b. Berdasarkan hail penelitian diketahui bahwa insentif berpengaruh positif 

terhadap kinerja pegawai, dengan demikian pimpinan di KPP Madya 

DKI Jakarta diharapkan dapat meningkatkan kondisi pemberian insentif 

tersebut. Atas aspek insentif yang masih lemah berupa kondisi pemberian 

promosi atau mutasi berdasarkan pengalaman dan pengamatan lapangan 

(wawancara) dapat ditingkatkan kualitasnya dengan cara antara lain : 

1. Setiap pemberian promosi atau mutasi terutama ke kantor yang 

menuntut tanggung jawab dan beban kerja lebih tinggi, sebaiknya 

diikuti dengan adanya perbaikan penghasilan (take home pay) seperti 

kenaikan grade, atau insentif keuangan lainnya. 

2. Khusus untuk daerah Ibu kota Jakarta, pola mutasi/penempatan 

pegawai sebaiknya memperhatikan home base (jarak tempuh) 

pegawai bersangkutan. Hal ini terkait pengeluaran biaya pegawai 

tersebut baik berupa financial cost ataupun waktu. 

c. Berdasarkan hail penelitian diketahui bahwa lingkungan kerja 

berpengaruh positif terhadap kinerja pegawai, dengan demikian pimpinan 

di KPP Madya DKI Jakarta diharapkan dapat meningkatkan kondisi 

lingkungan kerja tersebut. Atas aspek lingkungan kerja yang masih 
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lemah berupa kondisi koordinasi, komunikasi dan hubungan social antar 

pegawai, berdasarkan pengalaman dan pengamatan lapangan 

(wawancara) dapat ditingkatkan kualitasnya dengan cara antara lain : 

1. Diadakannya acara Internalisasi Corporate Value (ICV) secara non 

formal seperti kegiatan outing/gathering sebagai cara untuk lebih 

memperkenalkan dan mengakrabkan pegawai satu dengan yang lain. 

2. Intensitas In House Training (IHT) sebagai sarana untuk melakukan 

transfer knowledge terhadap seluruh pegawai (tidak terbatas pada 

AR saja) lebih ditingkatkan pelaksanaannya.  

 

2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Bagi peneliti yang ingin melakukan penelitian tentang faktor-faktor 

pendorong motivasi kerja yang berdampak terhadap kinerja pegawai, 

hendaknya menambah faktor lain, misalnya : kebijakan dan manajemen 

organisasi yang dapat memberikan kepuasan kepada kayawan; status, 

kedudukan dalam organisasi yang sesuai dengan potensi karyawan yang 

bersangkutan; sekuriti, yaitu jaminan yang dapat memberikan ketenangan 

karyawan; perasaan berprestasi; pengakuan; pekerjaan menantang; 

pertumbuhan dan perkembangan; peningkatan tanggung jawab, 

sebagaimana dimaksud dalam teori higiene Herzberg, atau dapat 

mengganti lokasi/obyek penelitian. 
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PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN 

UNIVERSITAS TERBUKA UPBJJ JAKARTA 

 

Yth. Rekan-rekan Account Representative (AR)  

KPP Madya di Lingkungan DKI Jakarta 

 

Salam hormat, perkenankanlah saya : 

Nama :  Foury E rawati, M ahasiswa M agister Manajemen p ada Universitas Terbuka U PBJJ Jakarta, 

angkatan 2011. 1, yang juga b ekerja sebagai Account Representative (AR) P ada KPP Madya J akarta 

Timur, pada ke sempatan ini mohon kesediaan dari r ekan-rekan Account Representative (AR) d i 

lingkungan KPP Madya DKI Jakarta  untuk dapat membantu mengisi kuesioner ya ng telah saya buat 

(terlampir), untuk m endukung pe nyelesaian pe nelitian yang sedang saya l akukan. Adapun j udul 

penelitian ya ng s aya l akukan adalah “ Faktor-faktor P endorong M otivasi P egawai da n D ampaknya 

Terhadap Kinerja Pegawai” (Studi terhadap Account Representative (AR) di Lingkungan DKI Jakarta). 

Kuesioner ini t idak d imaksudkan u ntuk mengetahui a pa yang benar da n yang s alah, maka s angat 

diharapkan pengisiannya menurut keadaan yang sebenarnya secara apa adanya. Pengisian kuesioner ini 

tidak berpengaruh t erhadap karier rekan-rekan d i masa yang akan datang, karena semata-mata ha nya 

untuk ke pentingan akademik yaitu guna pe nyusunan t esis. I dentitas responden sebagai pengisi 

kuesioner akan dijamin kerahasiaannya (tanpa menyebutkan nama). 

Selanjutnya, cara pengisian kuesioner adalah dengan memberikan tanda silang (X) pada kolom 

yang telah disediakan untuk masing-masing pernyataan yang menurut rekan-rekan paling cocok/sesuai 

dengan ko ndisi yang d ialami r ekan-rekan. A dapaun pilihan j awaban yang dinyatakan da lam angka 

pada s etiap pernyataan (kecuali pe rnyataan pa da  Kinerja Pegawai) mewakili pe nilaian sebagai 

berikut :  

1. Sangat setuju ; 2. Setuju ; 3. Netral ; 4. Tidak Setuju ; 5. Sangat Tidak setuju  

Demikian rekan sekalian, sebelumnya saya sangat menghargai dan mengucapkan banyak terima 

kasih atas kesediaan rekan-rekan yang telah meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini.  Hormat 

saya, Foury Erawati  NIM  016756649.  

 Tetap semangat AR-AR Madya!!!! 
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INSTRUMEN PENELITIAN 
 

FAKTOR-FAKTOR PENDORONG MOTIVASI PEGAWAI DAN  
DAMPAKNYA TERHADAP KINERJA PEGAWAI 

(Studi Terhadap Account Representative (AR) Pada KPP Madya DKI Jakarta) 
 
IDENTITAS RESPONDEN  (* Lingkari yang sesuai

 
         

SS                 STS 

 ) 
 
Sebagai Account Representative (AR) Pada Unit Kerja KPP Madya : 
( Jakarta Timur  /  Jakarta Barat  /  Jakarta Utara  / Jakarta Selatan  /  Jakarta Pusat ) * 
 
Masa Kerja di DJP   (  Kurang dari 5 Tahun  /  5-10  Tahun  /  Lebih dari 10 Tahun) * 
 
Usia pada saat ini ( < Dari  30 Tahun  /  30 – 40 Tahun  /  40 – 50 Tahun  /  > Dari 50 Tahun)  * 
 
Pendidikan Formal Terakhir (  D-III    /   S-1   /   S-2    /   S-3  )  * 
 
Jenis Kelamin   (  Laki-laki / Wanita )  * 

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

1 2 3 4 5 

 SUPERVISI / PEMBINAAN      
1 Penyampaian in formasi me ngenai peraturan 

perpajakan b erlaku (transfer k nowledge) yang di 
berikan oleh atasan mempengaruhi keinginan saya 
untuk b erusaha meningkatkan pe nguasaan a tas 
peraturan-peraturan y ang m enunjang pekerjaan 
saya sebagai Account Representative (AR). 
 

     

2 Tindakan pe mbinaan da n pe ngarahan yang 
dilakukan o leh atasan mempengaruhi/mendorong  
saya untuk da pat bekerja lebih e fektif da n e fisien 
dan berusaha b ekerja lebih fokus pa da t ujuan. 
(Misalnya tentang s tandar ke rja da n pe tunjuk 
teknis pelaksanaan kerja). 
 

     

3 Kesempatan u ntuk meningkatkan ke mampuan / 
skill yang diberikan o leh a tasan membuat s aya 
merasa dihargai dan merasa dipercaya untuk dapat 
berkembang, sehingga s aya berusaha un tuk 
senantiasa be rusaha meningkatkan ke mampuan 
dalam bekerja. (Misalnya mengikuti diklat). 
 

     

4 

 
Kegiatan pe ngawasan da n pe nilaian secara 
periodik oleh a tasan mendorong saya selalu 
berusaha untuk bekerja lebih produktif. 
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5 Adanya t eguran a tas ke salahan dalam k edinasan 
dan s aran pe rbaikan yang d iberikan o leh a tasan 
kepada s aya, membuat s aya berusaha untuk 
meminimalisir berbuat kesalahan. 
 

     

 LINGKUNGAN KERJA      
1 Tersedianya ke lengkapan s arana da n pr asarana 

penunjang pelaksanaan pekerjaan mendorong saya 
untuk b ekerja de ngan pe nuh semangat, inovatif 
dan kreatif. 
 

     

2 Di kantor tempat saya bekerja, telah menggunakan 
teknologi ko mputer s ecara s istematis, s ehingga 
dapat m ensuport pe kerjaan de ngan lebih e fektif 
dan efisien. 

 

     

3 Koordinasi, komunikasi, h ubungan s osial y ang 
terjalin baik, antar pegawai lin tas s eksi s angat 
mempengaruhi s aya u ntuk b erusaha s egera 
menyelesaikan t ugas yang t erkait de ngan seksi 
lain. 
 

     

4 Adanya forum  Account Representative (AR) di 
kantor saya b ekerja, m empunyai da mpak po sitif 
terhadap penyelesaian tugas. 
 

     

5 Penetapan nilai-nilai /  budaya o rganisasi yang 
telah d iterapkan (Kementerian dan DJP) di kantor 
tempat s aya be kerja, s angat m empengaruhi car a 
saya dalam berpendapat, berfikir dan bekerja serta 
mendorong saya u ntuk bekerja lebih baik d isetiap 
kesempatan. 
 

     

 INSENTIF      
1 Pengakuan atau pu jian dari at asan s ebagai bentuk 

insentif non ke uangan, a kan mempengaruhi da n 
memotivasi s aya untuk m emberikan y ang terbaik 
dari kemampuan saya dalam bekerja. 
 

     

2 Promosi jabatan dan mutasi ke ka ntor y ang 
memiliki gr ade lebih tinggi ( upgrade) merupakan 
alat yang sangat e fektif u ntuk  menimbulkan r asa 
kepuasan da lam bekerja d an da pat meningkatkan 
komitmen saya kepada organisasi. 
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3 Pemotongan tunjangan (TKPKN) atas pelanggaran 
jam k erja s angat mempengaruhi da n mendorong 
saya untuk berusaha  tidak melakukan pelanggaran 
jam kerja. (Misalnya : terlambat datang ke kantor, 
pulang sebelum w aktunya, t idak hadir d i k antor 
tanpa alasan yang sah, dll). 
 

     

4 Dengan memperhatikan be ban kerja ya ng ada 
(target pe nerimaan pa jak), pe netapan grade u ntuk 
AR di KPP Madya yang relatif sama dengan grade 
AR d i KPP P ratama, t idak mendukung s emangat 
dan m otivasi saya dalam be kerja s ebagai A R di 
KPP Madya DKI Jakarta. 
 

     

5 Pemberian i nsentif keuangan dan i nsentif no n 
keuangan yang seimbang dan proporsional s ecara 
berkelanjutan/kontinyu, da pat m embangkitkan /  
memotivasi ke rja pe gawai s ehingga da pat 
meningkatkan ko mitmen, pr oduktivitas da n  
prestasi kerja yang maksimal. 
  

     

 KINERJA PEGAWAI (80 s.d 
100%) 

(60 s.d 
80%) 

(40 s.d 
60%) 

(20 s.d 
40%) 

(0 s.d 
20%) 

1 Realisasi Target penerimaan pajak yang telah saya 
capai s.d  25 Oktober 2012. 
 

     

2 Kepatuhan P enyampaian S PT T ahunan Wajib 
Pajak yang menjadi tanggungjawab saya. (Kondisi 
s.d  25 Oktober 2012). 
 

     

3 Kepatuhan P enyampaian S PT M asa P PN yang 
telah d isampaikan o leh Wajib Pajak yang menjadi 
tanggungjawab s aya. ( Kondisi s.d 30 S eptember 
2012, m erupakan nilai r ata-rata ke patuhan p er 
bulan). 
 

     

4  Pencapaian penyelesaian layanan unggulan untuk 
masing-masing    permohonan ( merupakan ni lai 
rata-rata setiap kegiatan). 
 

     

5 Pencapaian pe nerbitan himbauan pe mbetulan atas 
SPT T ahunan berdasarkan pr ofil Wajib P ajak 
(Kondisi s.d 25 Oktober 2012). 
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PRINT SCREEN HASIL PENGHITUNGAN SPSS 
 

HASIL UJI VALIDITAS 
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UNIV
ERSITAS TERBUKA

13/40983

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



HASIL UJI RELIABILITAS 
 

 
 
 
HASIL UJI CHI SQUARE 

 
 
 
 
 
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

13/40983

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



HASIL UJI KORELASI KENDALL’S TAU 
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HASIL UJI KONKORDANSI KENDALL (KENDALL’S W TEST) 
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