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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa
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Karya tulis saya, disertasi ini adalah asli dan belum pernah
digjukan untuk mendapatkan gelar akademik (sarjana, magister
dan atau doklor), baik di Universitas Padjadjaran maupun di
perquruan tinggi lain.

Karya tulis ini adalah mumi gagasan, rumusan, dan penelitian
saya sendiri, tanpa bantuan pihak lain, kecuali arahan Tim
Promotor.

Dalam karya tulis tidak terdapat karya atau pendapat yang fslah
ditulis atau dipublikasikan orang lain, kecuali secara feriulis
dengan jelas dicantumkan sebagai acuan dengan disebutkan
nama pengarang dan dicantumkan dalam daftar pustaka,
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perguruan tinggi.
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DALIL

Perilaku kepemimpinan yang berorientasi tugas pelayanan
merupakan faktor penting dalam peningkatan kualitas pelayanan
publik.

Perilaku kepemimpinan yang berorientasi hubungan dengan
penerima layanan merupakan faktor penting dalam peningkatan
kualitas pelayanan publik

Reformasi birokrasi merupakan faktor penting dalam mewujudkan
penyelenggaraan sistem pemerintahan yang bebas dari kolusi,
korupsi dan nepistisme

Optimalisasi kinerja birokrasi merupakan factor penting dalam
pelaksanaan fungsi-fungsi pemerintahan

Penerimaan Pendapatan Asli Daerah merupakan faktor penting
dalam peningkatan kapabilitas pembiayaan daerah

Pemberdayaan masyarakat meningkatkan partisipasi masyarakat
dalam pembangunan.

Kompetensi tenaga pendidikan ~meningkatkan efektivitas
pelaksanaan fungsi pendidikan.




ABSTRAK

Fenomena yang diangkat menjadi masalah penelitian adalah
kualitas pelayanan administrasi Izin Mendirikan Bangunan di Kota
Administrasi Jakarta Pusat dan korelasinya dengan masalah perilaku
kepemimpinan. Tujuan penelitian adalah membahas pengaruh
perilaku kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan administrasi Izin
Mendirkan Bangunan dan memperoleh konsep baru bagi
pengembangan ilmu pengetahuan terutam ilmu pemerintahan

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif
yang dilaksanakan dengan pendekatan penelitian survey sample.
Pengambilan sampel dari populasi penelitian menggunakan stratified
random sampling technique. Pengumpulan data menggunakan studi
kepustakaan, kuesioner penelitian dan observasi. Analisis data
menggunakan Analisis SEM (Structural Equation Model Analysis).
Dari  pembahasan diperoleh hasil penelitian bahwa perilaku
kepemimpinan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan administrasi
izin mendirkan bangunan di Kota Administrasi Jakarta Pusat.
Besamya pengaruh perilaku  kepemimpinan terhadap kualitas
pelayanan administrasi izin mendirikan bangunan ditentukan oleh
perilaku  kepemimpinan yang berorientasi tugas, perilaku
kepemimpinan yang berorientasi hubungan, dan perilaku
kepemimpinan yang berorientasi perubahan. Adanya pengaruh
tersebut menunjukkan bahwa di antara perilaku kepemimpinan
dengan kualitas pelayanan admnistrasi izin mendirkan bangunan
terbentuk suatu hubungan kausalitas yang bermakna bahwa apabila
perilaku kepemimpinan ditingkatkan atau meningkat maka secara
stimulan peningkatan tersebut diikuti dengan peningkatan kualitas
pelayanan admnistrasi izin mendirikan bangunan.

Kata Kunci :

Perilaku  kepemimpinan yang berorientasi tugas, perilaku
kepemimpinan yang berorientasi hubungan, dan perilaku
kepemimpinan yang berorientasi perubahan.
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ABSTRACT

The phenomenon that raised an issue of research Is service
quality administrative services building permit in Central Jakarta
Munipacility and its correlation with the leadership behavior. The
research objective was to defermine the influence of ieadership
behaviors toward serve quaily of administrative bullding permit and
obiain & pew conespt to sclance development specially government
science,

The research method used is quantitative research conducted
with sample survey research approach, Sampling of the study
poputation using siratified randam sampling technique, Data collection
using a Nerature study, questionnaires and observation research,
Data analysis using SEM (Structural Equation Model Analysis). From
the discussion of the resesrch results obtained the following
conclusions: '

Leadership behavior affects the sarve quaily of bullding permit
administration in Central Jakarts Munipacility, Magniude of the
influence of leadership behaviors toward the serve quality of bullding
permit administration is determined by the leadership behavior of task
oriented, leadership behavior of relstionships onented, and feadership
behavior of changes oriented. Shows ihat the infiuence of leadership
behaviors by the serve quality of building permit adminisfraion o
form & causal relstionship which means that if the leadership
behaviors ig increased or increased then the stimulants increase was

followed by an increase in the serve quality of building permit
administration

Key Words :

Leadership behavior of task oriented, leadership behavior of
relationships oriented, and leadership behavior of changes oriented.
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BAB |
PENDAHULUAN

Penyelenggaraan kebijakan desentralisasi dan otonomi daerah
sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2008
tentang Pemerintahan Daerah bertujuan mewujudkan kesejshterazn
masyarakat. Upaya untuk mewujudkan resejahleraan masyarakat
jelas mencakup seluruh aspek kehidupan masyarakat. Salsh saty
aspek kebutuhan kesejahteraan masyarakat yang tampak cukup
menonjol di kata-kofa besar seperti DKI Jakarta adalah kebutuhan
masyarakat akan perumahan. Karena ity upaya untuk mendukung
pEmenuhan warga masyarakat akan perumahan secara tertib sesua
dengan kebijakan tata iang dan bangunan menjadi salah saty
lantangan administratif dalam penyelenggaraan  fungsi-fungsi
pemenntahan. Dalam konteks ini, salah saty fungsi pemerintahan
yang pery dilaksanakan secara Iransparan, efekif dan efisien adalah
fungsi pelayanan publik di bidang perizinan bangunan. Pelayanan
publik yang transparan tentu tidak hanya akan memudahkan dan
memperlancar proses pengurusan  perizinan bangunan namun
sekaligus juga dapat mencegah terjadinya prakiek-praktek pelayanan
yang dapat membebani masyarakat atau mensgikan negara,
Pelayanan yang efekiif fidak hanya berkenaan dengan tujuan
mewujudkan terth administrasi dan tertib leknis bangunan namun
berkenaan pula dengan terlib lingkungan. Sedangkan pelayanan yang
efisien adalah pelayanan yang fidak hanya memberi kepuasan
kepada para penerima lzyanan namun menunjukkan pula kinerja
pelayanan yang profesional,

Pelaksanaan fungsi pelayanan publik yang transparan, efektif
dan efisien di bidang perizinan bangunan pada dasamya tidak hanya
bertujuan  memberikan layanan yang dapat memuaskan para
pemohen IMB, namun yang lebih penting lagi adalah bahwa kinerja
pelayanan tersebut barujuan mewujudian tertib tata ruang dan tertib
tata bangunan yang selaras dengan kondisi sumber daya lingkungan.
Bag! Pemerintah Provinsi DKI Jakarts, dengan luas lahan yang sangat
terbatas,  tingginya tingkat kebutuhan warga masyarakat akan
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perumahan, dan adanya sejumlah persyaratan teknis lingkungan yang
harus diperhatikan, maka pemberian Izin Mendirkan Bangunan
menjadi salah tantangan aktual dalam menyelenggarakan fungsi
pelayanan publi di bidang perizinan bangunan. Karena itu, kebutuhan
warga masyarakat akan perumahan yang semakin meningkat
seringkali tidak hanya dihadapkan pada permasalahan terbatas dan
mahalnya lahan di DKI Jakarta; namun sering pula dihadapkan pada
permasalahan  persyaratan  lingkungan  permukiman  yang
menyebabkan |zin Mendirikan Bangunan sulit didapatkan.

Dalam konteks itu, dengan luas wilayah 664 km2 yang meliputi
8 Kecamatan, 44 Kelurahan, 395 Rukun Warga dan 4.645 Rukun
Tetangga, maka kualitas pelayanan IMB tampak menjadi salah satu
tantangan aktual bagi Pemerintah Kota Administrasi Jakarta Pusat,
karena berkaitan dengan kepentingan warga masyarakat yang pada
tahun 2008 saja tercatat sebanyak 231.891 kepala keluarga dengan
kepadatan penduduk yang mencapai 18.485 jiwa per km2,

Salah satu konsekuensi logis yang timbul dari kepadatan
penduduk dan pesatnya pertumbuhan prasarana permukiman di
wilayah Kota Administrasi Jakarta Pusat adalah kompleksitas
pengaturan tata ruang dan tata bangunan. Sementara itu kondisi
dinamis kepadatan penduduk dan pesatnya pertumbuhan prasarana
permukiman yang dihadapkan pada keterbatasan lahan jelas perlu
disikapi, diatasi dan diantisipasi secara cermat, terpola dan terpadu
oleh instansi-instansi yang bertanggungjawab atas pelaksanaan
kebijakan tata ruang dan tata bangunan. Karena itu, diperiukan
kebijakan tata ruang dan tata bangunan serta konsep pengaturan tata
ruang dan tata bangunan yang efektif untuk mewujudkan
keseimbangan dan keserasian di antara daya dukung lingkungan
dengan pesatnya pertumbuhan penduduk serta pesatnya
pertumbuhan sarana dan prasana permukiman dan usaha.

Untuk itu dibutuhkan kinerja pelayanan IMB yang profesional
dan optimal untuk mengatur, mengimbangi dan menyelaraskan gerak
pembangunan sarana dan prasarana permukiman serta prasarana
usaha dengan keterbatasan sumber daya lingkungan. Dalam konteks

inilah pelaksanaan tugas dan fungsi satuan kerja perangkat daerah
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yang bertanggungjawab atas pengaturan dan penataan bangunan
menjadi sangal penting dan bemilsl strategis bagi terwujudnya
keseimbangan dan keselarasan tata ruang dan tata kota di wilayah
Kota Adminisirasi Jakarta Pusat.

Untuk mewujudkan keseimbangan dan keharmonisan tata
ruang dan tata kota tersebut, diperukan suatu Konsep pelayanan
perizinan bangunan yang prima, agar pemanfaatan lzhan dan
pendirian bangunan sesuai dengan kebijakan tata ruang dan tata kota.
Konsep pelayanan perizinan yang prima yang dimaksud jelas fidak
hanya berkaitan dengan kepentingan pemerintah dalam mewujudkan
keseimbangan dan keharmonisan lata ruang dan tats kota: namun
berkaitan pula dengan kepentingan warga masyarakal ifu sendin
dalam memenuni  kebutuhan permukiman dan  atau kegiatan
usahanya.

Selaras dengan perkembangan paradigma pemerintahan dan
pesainya perubahan fingkungan strategis pemerintahan, konsep
palayanan publik yang berkualitas kini semakin menjadi tuntutan
masyaskat, lermasuk konsap pewayanan perizinan bangunan yang
diselenggarakan oleh instansi terkail. Karena Htu sefiap instansi
dituntut agar mampu menyslenggarakan suaty konsep pelayanan
berkualitas yang mampu memberi kepuasan kepada sefiap penerima
layanan. Pelayanan publik dapal dikalskan berkualitas apabila
mengandung sekurang-kurang figa kriteria pelayanan, yakni
transparan, efekif dan efisien, Transparan dalam pengertian bahwa
konsep pelayanan menunjukkan pelaksanaan sistem prosedur
pelayanan yang transparan, teknis pelayanan yang mudah dan wakiy
pelayanan yang tepat. Efektif dalam pengeriian bahwa kinerja
pelayanan yang diselenggarakan sesuai dengan ketentuan yang
beraky, selaras dengan fungsi dan ujuan pelayanan serts
lercapainya sasaran pelayanan Secara maksimal, Efisien dalam
pengertian bahwa aklivitas pelayanan yang bedangsung tidak
menimbulkan biaya yang menambah beban pada pihak panerima
layanan dan fidak pula merugikan Negara.

Dalam konteks pengertian konsep pelayanan publik yang
dikemukakan itu, maka sudah selayaknya kinerja pelayanan publik di
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bidang perizinan bangunan ditingkatkan, agar kualitas pelayanan yang
diterima warga masyarakat yang membutuhkan izin Mendirikan
Bangunan (IMB) semakin berkualitas. Peningkatan kinerja pelayanan
ini penting sekali, mengingat dari hasil peneliian pendahuluan
diketahui bahwa kualitas pelayanan IMB yang diselenggarakan oleh
Suku Dinas Penataan dan Pengawasan Bangunan (Sudin P2B) Kota
Administrasi Jakarta Pusat masih belum optimal. Belum optimalnya
kualitas pelayanan pada satuan kerja perangkat daerah tersebut
terungkap dari munculnya ketidakpuasan warga masyarakat terhadap
kinerja petugas pelayanan IMB. Ketidakpuasan yang dimaksud
muncul sebagai reaksi terhadap kinerja pelayanan yang lamban,
berbelit-belit, dan sikap petugas pelayanan yang kurang responsif
terhadap keluhan pemohon IMB.

Belum optimalnya kualitas pelayanan IMB di Kota Administrasi
Jakarta Pusat tidak hanya tampak pada akfivitas pelayanan
administrsi IMB yang diselenggarakan oleh Suku Dinas Penataan dan
Pengawasan Bangunan Kota Administrasi Jakarta, akan tetapi tampak
pula pada aktivitas pelayanan IMB yang dilaksanakan di delapan
kantor kecamatan, yaitu Kecamatan Tanah Abang, Kecamatan
Menteng, Kecamatan Senen, Kecamatan Johar Baru, Kecamatan
Cempaka Putih, Kecamatan Kamayoran, Kecamatan Sawah Besar
dan Kecamatan Gambir. Jika dirinci kelemahan yang terungkap dari
belum optimalnya kualitas pelayanan IMB di Kota Administrasi Jakarta
Pusat adalah sebagai berikut :

Pertama, adanya keluhan masyarakat terkait dengan tingkat disiplin
dan perilaku petugas layanan. Tidak sedikit warga masyarakat yang
harus lama menunggu kedatangan petugas pelayanan, dan ketika
dibutuhkan petugas pelayanan sering tidak siap di tempat. Kedua,
adanya keluhan masyarakat terhadap penyelesaian urusan IMB yang
fidak tepal waktu, karena pelaksanaan prosedur memperoleh IMB
yang masih berbelitbelit. Misalnya, disamping mengurus di Kantor
Pelayanan Terpadu Perjinan Satu Atap, warga masih harus
mendatangi dinas atau instansi yang terkait dengan pelayanan ijin
mendirkan bangunan untuk mengurus sejauh mana proses

permohonan ijin mendirkan bangunan dapat diselesaikan. Ketiga,
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masih adanya keluhan masyarskat penerima layanan IMB yang
berkaitan dengan cara dan proses pemberian layanan oleh petugas
teknis pelayanan yang sering berskap kurang simpatik atau Kurang
ramah ketika memberikan layanan sera kurang mampu profesional
dalam memberikan informasi pelayanan. Keempat, masih adanya
keluhan masyarakat terkait dengan persyaratan pengurusan IMB, baik
persyaratan leknis maupun persyaratan administrasi seperti antara
lain mengenal gambar bangunan, bahan bangunan yang digunakan
perhitungan besamya biaya bangurian, buksi pembayaran pajak bumi
dan bangunan sampai pada dengan permintaan ijinflidak keberatan
deri tetangga. Kelima, walsupun sudah ada ketertuan biaya
pengurusan IMB namun  penerima layanan masih saja dibebani
sejumiah biaya yang kurang jelas peruntukannya. Bila biaya tersebut
fidak dipenuhi maka konsskuensinya adalah bahwa sikap petugas
pelayanan menjadi kurang respansif terhadap kebutuhan para
pemohon IMB. Keenam, teknis pelayanan yang kurang akurat dan
tdak responsif tehadap keluhan warga pemahon IMB yang antara lain
terungkap dari waktu pengecekan lokasi oleh p2tugas teknis lapangan
yang dilakukan secara fiba-fiba tanpa pemberitahuan terabih dahuly
dan atau tidak sesuai jadual yang telsh ditetapkan serta kinerja
petugas pelayanan yang kurang profesional dalam memberikan
informasi prosedur pelayanan yang kurang pasti. Ketujuh, masih
adanya diskriminasi pelayanan, sepert misalnya ada yang sudah
lama menunggu tetapi belum dipangail untuk dilayani sedang ada
yang baru datang langsung disapa petugas dan diberi pelayanan
tanpa harus mengantri/menunggu giliran, Kedelapan, suasana yang
kurang nyaman ketika harus menunaggu wakiu pelayanan dar petugas
pelayanan karena kondisi kamar kecil dan ruang fungou belum
memadai, dan dari pengamatan pendahuluan diperoleh fakia bahwa
peralatan kefja yang digunakan petugas teknis pelayanan belum
memadai,

Belum optimainya  kualitas  pelayanan  IMB yang
diselenggarakan oleh Suku Dinas Penataan dan Pengawasan
Bangunan Kota Administrasi Jakarta serta oleh 8 Kantor Kacamatan

tampak menjadi fenomena kinerja birokrasi pemerinfahan yang tidak
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berdiri sendiri. Atau dengan anggapan bahwa belum optimalnya
kualitas pelayanan tersebut dipengaruhi oleh berbagai faktor yang
berkolerasi dengan rangkaian kegiatan pelayanan. Dalam dimensi
intemal instansi pelayanan tersebut, beberapa factor yang dapat
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan IMB di wilayah Kota
Administrasi Jakarta Pusat adalah struktur organisasi, uraian tuga dan
fungsi organisasi, perencanaan strategis organisasi, perlaku
kepemimpinan, sistem prosedur, kompetensi aparatur, kondisi
anggaran, kondisi sarana teknis pelayanan dan prasarana
administrasi pelayanan. Dalam dimensi ektemnal instansi pelayanan
tersebut, beberapa factor yang dapat berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan IMB di wilayah Kota Administrasi Jakarta Pusat adalah
pertumbuhan sarana dan prasarana permukiman warga masyarakat,
pertumbuhan sarana dan prasarana kegiatan usaha, kebutuhan warga
masyarakat akan legalitas pembangunan, dan perilaku para
pemohon IMB.

Dari sejumlah faktor yang teridentifikasi berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan IMB di Kota Administrasi Jakarta Pusat itu, penulis
mempunyai dugaan bahwa perilaku kepemimpinan merupakan faktor
yang berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan IMB yang
diselenggarakan oleh Suku Dinas Penataan dan Pengawasan
Bangunan Kota Administrasi Jakarta serta oleh 8 Kantor Kacamatan.
Dugaan ini penulis kemukakan bahwa: Perilaku kepemimpinan yang
berlangsung di antara unsur pimpinan dan staf Suku Dinas Penataan
dan Pengawasan Bangunan Kota Administrasi Jakarta Pusat
merupakan suatu proses hubungan perilaku kerja yang berlangsung
dalam pelaksanaan tugas dan fungsi organisasi. Pengejawantahan
tugas dan fungsi organisasi yang dimaksud antara lain terwujud dalam
bentuk kinerja pelayanan kepada warga masyarakat yang
membutuhkan Izin Mendirikan Bangunan. Oleh sebab itu, perilaku
kepemimpinan tersebut dapat berpengaruh signifikan terhadap
kualitas pelayanan administrasi IMB yang diselenggarakan oleh Suku
Dinas Penataan dan Pengawasan Bangunan Kota Administrasi
Jakarta.
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Berangkat dari uraian latar belakang penektian ditetapkan
numusan masalah dengan mengajukan pertanyasn peneliian
Seberapa besar pengaruh perilaku kepemimpinan terhadap

kualitas pelayanan administrasi IMB di Kota Administrasi Jakarta
Pusat?

Penelitian dimaksudkan untuk mengungkap seberapa besar
pengaruh perilaku  kepemimpinan ferhadap  kualitas pelayanan
administrasi IMB, Penelitian juga dimaksudkan untuk mengungkap
dan membahas permasalahan perilaku kepemimpinan birokrasi dalam
penyelenggaraan pelayanan publik. Dengan maksud tersebut maka
tjuan peneliian adalah memperoleh suaty konsep baru  bagi

pengembangan iimu pengetahuan terutama pengembangan limu
Pemerintahan.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

Perilaku kepemimpinan dalam suatu organisasi tentu terkait erat
dengan kepribadian para pemimpinan organisasi tersebut. Dalam
konteks ini Hughes at.al (1996 : 216) mengatakan :

One advantage of looking at leaders in term of behavior instead

of personality is that behavior is often easier to measure;

leadership behavior can be observed, whereas personality traits,
values, or intelligence must be inferred from behavior or
measured with tests. Another advantage of observing leader
behavior is that many people are less defensive about and feel in
more control of specific behaviors than they personalities. This
point has significant implications for developing leadership skills,

a topic we will take up in the next chapter,

Dari pendapat di atas jelas dikemukakan bahwa perilaku
kepemimpinan dapat diamati dari watak kepribadian, nilai-nilai atau
intelektualitas seseorang yang mewamai perilakunya yang spesifik.
Perilaku yang spesifik inilah yang kemudian membentuk efektivitas
penampilan perilaku kepemimpinan. Dalam hal ini, Hughes at al
(1996 . 217) mengatakan :

Leaders with certain traits, values, or attitudes may find it easier
to effectively perform some leadership behaviors than others. For
example, leaders with higher agreeableness scores (as defined in
Chapter 7) may find it relatively easy to show concem and
support for followers but may also find it difficult to discipline
followers. Leaders on a committee who are judgers on the MBTI
and prefer planning out activities may have a difficult time
leamning to tolerate other team members who feel that plans tie
them down (i.e., perceivers). Leaders can leam new behaviors,
but may take practice to develop ease and competence in
performing them in new situations.

Yukl (2007:65) memaparkan bahwa suatu penelitian menemukan
tiga jenis perilaku kepemimpinan dapat dibedakan antara para

manajer yang efektif dan manajer tidak efektif. Tiga jenis perilaku
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kepemimpinan dimaksud adalah perilaku yang beroreintasi tugas;
perilaku yang berorientasi hubungan; dan kepemimpinan partisipatif.
Setiap jenis perilaku dijelaskan Yukl berilut:

1. Perilaku yang berorientasi tugas. Para manajer yang
efektil tidak menggunakan waktu dan usahanya dengan
metakukan pekerjaan yang sama seperti para bawahannya.
Sebaliknya, para manajer yang lebih efekif berkonsentrasi
pada fungsi-fungsi yang berorientasi pada fugas sepert
merencanakan dan mengatur pekerjaan, mengkoordinasikan
kegiatan para bawahan, dan menyediakan keperluan,
peralatan dan bantuan taknis yang dibutuhkan. Disamping
itu, para manajer yang efektf memandy para bawahannya
dalam menetapkan sasaran kinerja yang tinggi, tetapi
realistis. Perilaku yang berarientasi tugas yang diidentifikasi
oleh para peneliti dari Michigan tampak mirip dengan
perilaku yang dinamakan *Strukiur memprakarsal® (dalam
studi tentang kepemimpinan oleh Ohia State)

2. Perilaku yang beroriantasi hubungan. Bagj para manajer
yang efeklit, perilaky yang berodentasi tgas ftidak teradi
dengan mengorbankan perhatian terhadap hubungan antar
manusia. Para manajer vang efekfif lebih penuh perhatian,
mendukung dan  membanty para bawahan, Perilaky
mendukung yang berkorelasi dengan kepemimpinan yang
efektif meliputi memperfihatkan kepercayaan dan rgsa
dipercya, berindak ramah dan perhatian, berusaha
memahami permasalahan bawahan, membantu
mengembangkan bawahan dan memajukan karier mereka,
selale memberi informasi kepada bawahan, memperiihatkan
apresiasi terhadap ide-ide para bawahan, dan memberikan
pengakuan atas kontribusi dan keberhasilan bawahan,
Perilaku ini  serupa dengan perilaku  yang disebut
“pertimbangan” dalam studi kepemimpinan yang dilakukan
oleh Ohio State University.

3. Kepemimpinan Partisipatif. Para ‘manajer yang sfektf
menggunakan lebih banyak supervisi kelompok daripada
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mengendalikan tiap bawahan sendiri-sendir. Pertemuan
berkelompok memudahkan partisipasi bawahan dalam
pengambilan  keputusan, = memperbaiki  komunikasi,
mendorong  kerjasama, dan memudahkan pemecahan
konflik. Peran manajer dalam pertemuan kelompok yang
utama adalah harus memandu diskusi dan membuatnya
mendukung, konstruktif, dan berorientasi pada pemecahan
masalah. Namun, penggunaan partisipasi tidak menyiratkan
hilangnya tanggung jawab, dan manajer tersebut tetap
bertanggungjawab atas semua keputusan dan hasilnya.

Menurut Yuk! (2007:79), perilaku kepemimpinan spesifik akan
melibatkan campuran dari tiga perhatian atau tujuan berikut :

1. Berorientasi tugas. Jenis perilaku ini terutama
memperhatikan penyelesaian tugas, menggunakan personil
dan sumber daya secara efisien, dan menyelenggarakan
operasi yang teratur dan dapat diandalkan.

2. Berorientasi hubungan. Jenis perilaku ini terutama
memperhatikan perbaikan hubungan dan memabntu orang,
meningkatkan kooperasi dan kerja tim, meningkatkan
kepuasankerja bawahan, dan membangun identifikasi
dengan organisasi.

3. Berorientasi perubahan. Jenis perilaku ini terutama
memperhatikan  perbaikan keputusan strategis; adaptasi
terhadap perubahan lingkungan; meningkatkan fleksibilitas
dan inovasi; membuat perubahan besar di bidang proses,
produk atau jasa; dan mendapatkan komitmen terhadap
perubahan.

Dengan pandangannya itu, Yukl (2007:80) menunjukkan
contoh-contoh  perilaku  kepemimpinan yangberorientasi tugas,
hubungan dan perubahan berikut :

Perilaku yang Berorientasi Tugas tampak dari Mengatur
aktivitas kerja untuk meningkatkan efisiensi; Merencanakan
operasi jangka pendek; Menugaskan pekerjaan kepada
kelompok atau perorangan; Menjelaskan harapan, peran dan

sasaran tugas; Menjelaskan peraturan, kebijakan, dan standar
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prosedur operasi; Mengarahkan dan mengkoordinasikan
aktivitas unit; Mengawasi operasi dan kinerja; Menyelesaikan
masalah mendesak yang akan menganggu pekerjaan;
Menekankan pentingnya efisiensi, produktivitas dan kualitas;
dan Menetapkan standar tinggi untuk kinerja unit.

Perilaku yang Berorientasi Hubungan tampak dari
Memberikan dukungan dan dorongan; Memperlihatkan
kepercayaan bahwa orang dapat mencapai tujuan yang
menantang; Bersosialisasi dengan orang untuk membangun
hubungan; Mengakui kontribusi dan keberhasilan; Memberikan
latihan dan bantuan; Berkonsultasi dengan orang atas
keputusan yang mempengaruhi mereka; Memberikan informasi
kepada orang tentang tindakan yang mempengaruhi mereka;
Membantu menyelesaikan konflik; Menggunakan simbol,
upacara, ritual dan cerita untuk membangun identitas tim; dan
Memberi contoh dengan model perilaku yang patut dicontoh.

Perilaku yang Berorientasi Perubahan tampak dari
Menerjemahkan peristiwa untuk menjelaskan kebutuhan
mendesak akan perubahan; Mempelajari kompetitor dan orang
luar untuk mendapat ide-ide perbaikan; Memimpikan
kemungkinan baru yang menarik bagi organisasi; Mendorong
orang untuk memandang masalah atau kesempatan dalam cara
berbeda; Mengembangkan strategi baru yang inovatif yang
berhubungan dengan kompetensi penting; Mendorong dan
memudahkan inovasi dan kewirausahaan oleh orang lain;
Mendorong dan memudahkan belajar oleh individu dan tim;
Bereksperimen dengan pendekatan baru; Membangun koalisi
orang-orang penting untuk mendapatkan persetujuan atas
perubahan; Membuat perubahan simbolis yang konsisten
dengan visi atau strategi baru; Memberikan wewenang kepada
orang untuk menerapkan stratgei baru; Mengumumkan dan
merayakan kemajuan dalam menetapkan perubahan.

Dari kajian pustaka mengenai teori-teori kepemimpinan, penulis
:arik pada pendapat Yukl (2007.79) yang mengatakan :
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Perilaku kepemimpinan spesifik akan melibatkan campuran dari
tiga perhatian atau tujuan berikut, yakni 1). Berorientasi tugas.
Jenis perilaku ini terutama memperhatikan penyelesaian tugas,
menggunakan personil dan sumber daya secara efisien, dan
menyelenggarakan operasi yang teratur dan dapat diandalkan;
2) Berorientasi hubungan. Jenis perilaku ini terutama
memperhatikan perbaikan hubungan dan membantu orang,
meningkatkan kooperasi dan kerja tim, meningkatkan kepuasan
kerja bawahan, dan membangun idenfifikasi dengan organisasi,
dan 3) Berorientasi perubahan. Jenis perilaku ini terutama
memperhatkan  perbaikan keputusan strategis; adaptasi
terhadap perubahan lingkungan; meningkatkan fieksibilitas dan
inovasi; membuat perubahan besar di bidang proses, produk
atau jasa; dan mendapatkan komitmen terhadap perubahan.
Selanjutnya berdasarkan teori di atas maka variabel Perilaku
Kepemimpinan dipandang sebagai pola kepemimpinan dan
perilaku kepemimpinan yang berlangsung dalam pelaksanaan
tugas pelayanan perizinan, dan perilaku kepemimpinan tersebut
dapat diungkapkan dari perilaku kepemimpinan yang berorientasi
tugas, perilaku kepemimpinan yang berorientasi hubungan, dan
perilaku kepemimpinan yang berorientasi perubahan. Dengan
pandangan ini maka besamya pengaruh Perlaku Kepemimpinan
terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi IMB ditenfukan cleh
perilaky  kepemimpinan yang berorientasi  tugas, perilaky
kepemimpinan yang bemrentasi hubungan kelembagaan, dan
perilaku kepemimpinan yang berorientasi perubahan.

Menurut Zeithaml et. al. (1990:21) harapan konsumen terhadap
kualitas pelayanan  sangat dihubungani oleh informasi yang
diperolehnya dari mulut ke mulut, kebutuhan — kebutuhan konsumen
it sendiri, pengalaman masa lalu dalam mengkonsumsi suatu produk,
hingga pada komunikasi ekstemal melali iklan dan sebagainya.
Untuk mengetshui kualitas yang dirasakan secara nyala oleh
pelanggan, Zeithaml et, Al (1980:21) menunjukkan indikator ukuran
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kepuasan pelanggan yang terletak pada 10 (sepuluh) dimensi kualitas
pelayanan yaitu :

1. Tangibles: Appearance of physical fasilties, equipment,

personnel and communication materials .

2. Reliabilility: Ability to perform the promised  service

dependably and accurately.

3. Responsiveness: Willingness to help customers and

provide prompt service.

4. Competence: Possession of the required skills and

knowledge to perform the service,

5. Courtess:  Politeness, respect, consideration, and

friendliness of contact personnel,

6. Credibillty: Trustworthiness, believability, honesty of the

service provider.

7. Security: Freedom from danger, risk and doubt.

8. Acces: Approachability and ease of contact

9. Communication: Keeping customer Infarmed in language

they can understand and listening to them,

10. Understanding the customer: Making the effort to know

customer and their needs.

Kesepuluh dimensi tersebut lebih lanjut oleh Zeithaml et. al.
(1850:22) diringkas menjadi lima dimensi yang kemudian disebut
dimensi SERVQUAL (Service Quality), kelima dimensi tersebut yaitu
1} Tangibles, meliputi dimensi Tangibles: ZiRekabilify, meliputi
dimensi  Relishilty, 3) Responsivensss, melipui  dimensi
Responsiveness;  4)Assurance, meliputi  dimensi  Compatence,
Courtesy, Credibility, Security; dan 5) Emphaty, meliputi dimensi
Access, Communication, Understanding the cusfomer.

Model untuk mengetahui kualitas layanan yang banyak dijadikan
acuan dalam riset adalah model Servqual yang mengaitkan dua
dimensi sekaligus yaitu: penilaian pada dimansi palanggan (customer)
dan dipihak lain juga dilakukan pada dimensi provider atau terletak
pada kemampuan kualitas pelayanan yang disajikan oleh orang-orang
yang melayani dari ingkat menagerial hingga tinghat front fine sarvice,
Pengukuran pada Model Servqual ini dapat sja terjadi kesenjangan
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atau gap antara harapan dan kenyataan yang dirasakan pelanggan
dengan persepsi provider terhadap harapan-harapan pelanggan
tersebut, yang diidentifikasikan oleh Zeitham! et al. (1990:131)
terdapat lima  gap yang menyebabkan ketidaksuksesannya
penyampaian layanan, yaitu: 1) Gap between consumer expectation
and management perception; 2) Gap between management
perception and service-quality specification; 3)Gap between service-
quality specifications and service delivery; 4) Gap between service
delivery and external communications; dan 5) Gap between percieved
service and expected service.

Bila kinerja atribut fayanan melampaui standar atribut layanan
maka persepsi atau kualitas layanan keseluruhan kian meningkat.
Jadi model ini menganalisis gap antara dua variable pokok, yakni
layanan yang diharapkan dan layanan yang dipersepsikan atau
dirasakan. Dengan demikian model servqual menekankan arti penting
harapan pelanggan sebelum membeli atau mengkonsumsi suatu
layanan. Dari hasil penelitian Zeithaml et. al. (1990:133) diketahui
bahwa terdapat empat faktor utama yang memenuhi harapan
pelanggan terhadap suatu layanan, yaitu :

1. Apa yang didengar nasabah dari nasabah lainnya {word of
mouth communication). Seorang pelanggan memilih
perusahaan yang diharapkan memberikan pelayanan yang
diharapkan berdasarkan rekomendasi dari teman-temannya.

2. Personal needs, tergantung pada karakteristik kebutuhan
pribadi. Contoh pemilik kartu kredit ~ menginginkan
pelayanan yang berbeda sesuai dengan kebutuhan
pribadinya.

3. Pengalaman masa lalu (past experience).

4. Komunikasi dengan  pihak  ekstemal  (external
communications), yaitu berupa iklan, brosur atau bentuk
promosi lainnya yang dilakukan oleh penyedia layanan.

Kepuasan para penerima layanan (costumer satisfaction)
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (

atau hasil ) yang dirasakan dengan pengharapannya. Bila kinerjanya
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dibawah pengharapannya, maka pelanggan akan kecawa, sedangkan
bila kinerjanya sesual dengan penggarapannya, maka pelanggan
akan merasa puas, selanjuinya bila kinedanya dapat melebihi
penggarapannya, maka pelanggan akan sangat puas, (Kofler dan
Keller, 2007:177). Tliptono (1996:147) mendefinisikan kepuasan atau
refidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evolusl
ketidaksesuaian (discinfirmation) yang dirasakan antara harapan
sebelumnya dan kinerja akiual produk yang dirasakan.

Beberapa cara yang dapat ditempuh oleh suatu perusahaan
untuk mengamali dan mengukur kepuasan pelanggan. Koller (dalam
Tliptano 1997:34) mengemukakan 4 metode yang dapat digunakan
untuk menilai kepuasan pelanggan, yaitu :

1. Complaint and Suggestion systems

Perusahaan yang berfokus pada pelanggan, akan
mempermudah pelanggannya untuk memberikan saran dan
keluhan, misalnya banyak restoran, hotel dan rumah sakit
menyediakan formulir bagi tamu atau pasiennya untuk
melaporkannya hal-hal yang mereka sukai dan tidak sukai.
Arus informasi seperti ini akan manyediakan banyak gagasan
yang baik bagi suaiy perusahaan-perusahaan dan
memungkinkan mereka bertindak lebih cepat untuk
menyelesaikan masalah.

2. Ghost Shoaping

Perusshaan - perusahaan dapat membayar orang-orang
untuk bertindak sebagal pembeli potensial (ghost shoppar)
produk perusshaan dan pesaing kemudian melaporkan
temuan-temuan mereka tentang kekuatan dan kelemahan
yang mereka alami dalam membeli produk perusahaan dan
produk pesaingannya berdasarkan pengalaman mereka
dalam pembelian produk-produk tersebut. Para pembelanja
siluman ini juga bahkan dapat menyampaikan masalah
tertentu untuk dapat menguji apakah staf penjualan
perusahaan menangani situasi terburuk dengan baik.

3. Lost Costumer Analysis
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Perusahaan-perusahaan harus menghubungi para pelanggan
yang berhenti atau berganti pemasok agar dapat memahami
mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil
kebijakan perbaikan / penyempumaan untuk selanjutnya
mempelajari penyebabnya.
4. Costumer Satisfaction Surveys

Perusahaan-perusahaan yang responsif memperoleh ukuran
kepuasan pelanggan secara langsung dengan melakukan
survey berkala. Selain dapat mengumpulkan informasi
tentang kepuasan pelanggan. Survey juga dapat mengukur
keinginan pelanggan

Berdasarkan hasil kajian teori kualitas pelayanan dan kepuasan

pelanggan yang berfokus pada pendekatan teori Zeithaml et. al.
disusun konsep operasional variabel Kualitas Pelayanan Administrasi
IMB berikut :
Kualitas Pelayanan IMB adalah totalitas karakteristk pelayanan
publik di bidang bangunan yang terungkap dari Tangiblas, Rekabifiity,
Responsiveness, Competence, Courless, Credibility, Securty,
Access, Communication, dan Understanding the customer.

Dari deskripsi teori disusun kerangka pemikiran untuk

menggambarkan konsep gagasan mengenai kajian hubungan
kausalitas di antara Perilaku Kepemimpinan yang dipandang sebagai
variabel antecedent dengan Kualitas Pelayanan Administrasi IMB
yang dipandang sebagai variabel konsekuensi. Dengan kerangka
pemikiran ini penulis mengajukan hipotesis sebagai jawaban
sementara terhadap dua pertanyaan penelitian, dengan pemyataan
{statement) berikut .
Besarnya pengaruh perilaku kepemimpinan terhadap kualitas
pelayanan administrasi IMB  ditentukan oleh perilaku
kepemimpinan yang berorientasi tugas, perilaku kepemimpinan
yang berorientasl hubungan, dan perflaku kepemimpinan yang
berorientasi perubahan.
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BAE il
METODEZ PENELITIAN

Coerasicnalisasi Variabel Panelitian lerdiri atas 24 indikator
Perilaku Kepemimpinan menjadi 24 item kuesioner, dan 24 indikator
Kuglitas Pelayanan Administrasi IMB dioperasionalkan menjadi 24
it=m kuesioner. Penyusunan kuesioner menggunakan skala Likert
Kueiloner diberikan kepada sampel penelitian sebanyak 386 orang
responden, diambil dad  Populasi sebanyak 1.115 orang dengan
manggunakan rumus stratified random sampling. Pengumpulan data
sekunder menggunakan Studi Kapustakaan, Pengumpulan data
primer dai  sampel  peneliian menggunakan Teknik Kuesioner
Untuk memahami situasi dan kondisi obyek penelitian dilakukan
Observasi, Pengolahan data dar analisis data menggunakan Metade
Analisis SEM (Structural Equation Mode Analysis) Aplikasi Analisis
SEM menggunakan pragram PLS (Partial L east Sguare). Tahapan-
tshapan aplikasi Analisis SEM meliputi Spesifikasi modal {madel
specification), tahap ini bevkaitan dengan pembentukan model awal
Persamaan struklural, sebelum diiakukan estimasi, model awal ini
diformulasikan berdasarkan suaty teori atau penelifian sabafumnya;
Identifikasi (identification), tahap ini berkaitan dengan pengkajian
lentang  kemungkinan diperolehnya nitsl yang unik wnbuk setiap
parameter yeng ada di dalam model dan kemungkinan persamaan
simultan tidak ada solusinya; Estimasi (estimation), tahap Ini
berkaitan dengan estimasi terhadap model untuk menghasilkan nilsi-
nitai parameter dengan menuggunakan salah saiy motode estimasi
yang tersedia. Pemilihan motode estimas yang digunakan seringkal
ditentukan berdasarkan karakteristik dari variabekvariabel yang
dianalisis; Uji Kecocokan (tesfing fif), tahap ini berkaitan
pengujian kecocokan antara moded dengan data. Beberapa kriteria
ukuran kecocokan atau Googness Of Fit (GOF) dapat digunakan
untuk melaksanakan langkah ini: dan Respesifikas! (respecification),
tahap ini berkaitan dengan menspesifikasikan modal berdasarkan atas
hiasil ufi kecocokan tahapan sebelumnya.
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BABIV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Nilai loading yang merepresentasikan konsep hipotesis yang
kemudian dikembangkan menurut pendekatan teori Kualitas
Pelayanan dari Zeithaml et al. Nilai loading pada masing-masing
pengukuran menunjukkan keeratan hubungan antar variabel
penelitian baik variabel laten dengan observemya ataupun antar
variabel latent. Selanjutnya, untuk mengetahui signifikansi pada
masing-masing pengukuran dilakukan pengujian dengan pendekatan
statistik uUji tsndem atau (tvawe). Hasil pengujian tswsen inilah yang
kemudian dibahas dengan pendekatan analisis kualitatif. Nilai t-value.
Nilai t-value dinyatakan signifikan karena semua nilai t-value lebih
besar dari = 1.96.

Uji Kebaikan Model Pengukuran : Sebelum melangkah lebih
jauh lagi, terlebih dahulu harus dibuktikan bahwa model yang diajukan
dalam penelitian ini sudah baik. Uji Kebaikan Mode! Pengukuran.
Tahap awal dalam pengujian kebaikan model adalah pengujian
kebaikan model pengukuran. Dari hasil pengujian kebaikan model
pengukuran, untuk model pengukuran dilihat dari nilai composite
reliability, AVE, dan Cronbach Alpha. Hasil semua model pengukuran
menunjukkan nilai di atas 0,5. Hasil composite reliability, AVE dan
Alpha Cronbach tersebut signifikan, karena nilai thing > teabet (1.960).
Dengan hasil yang demikian itu maka uji kebaikan model termasuk
dalam katagori memadai, atau model pengukuran dapat dinyatakan
baik.

Hasil penelitian yang demikia itu dapat dinyatakan valid dan
reliabel. Valid dalam pengertian bahwa seluruh item kuesioner yang
disampaikan kepada para responden yang menjadi sampel penelitian
berlaku secara efektif untuk mengungkap setiap masalah yang
dijadikan obyek penelitian. Reliabel dalam pengertian bahwa
kuesioner yang digunakan juga dapat diandalkan (refiable) karena
walaupun diberikan kepada para responden yang menunjukkan
adanya perbedaan karakteristik namun penafsiran atas indikator-

indikator yang dijadikan pemyataan-pemyataan tidak menimbulkan
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tafsiran yang jauh berbeda. Dengan hasil pengujian validitas dan
pengujian reliabilitas ini maka penyusunan konstruk variabel penelitian
menjadi dimensi-dimensi dan  indikator-indikatar dapat dianggap
relevan dengan masalah yang dijadikan obyek penelitian, yaity
Fusglitas Pelayanan Administrasi |zin Mendirkan Bangunan dan
korelasinya dengan Perilaku Kepemimpinan yang rencakup perilaku
kepemimpinan yang berorentasi tugas, perilaku kepemimpinan yang
Derarientasi hubungan, dan perilaku kepemimpinan yang berorientasi
perubahan, Dengan hasil penalitisn yang demikian ity maka pengujian
hipotesis layak ddakukan karena sudah didasarkan pada pengolahan
data yang valid dan reliabel sers memenuhi kriteria penggunaan
statistik parametrik.

Hasll analisis model pengukuran  Kualitas  Pelayanan
Administrasi Izin Mendirikan Bangunan di atas menunjukkan bahwa
Kualitas Palayanan Administrasi [zin Mendirkan Bangunan diukur
oleh sapuluh dimensi yaitu dimensi Tangibles, dimens| Fafiabilifty,
dimensi Responsivensss, dimens Competence, dimensi Courtess,
dimensi  Credibiify, dimensi Security, dimensi Access dimens:
Communication, dan dimensi Understanding the customer. Dari
kesepuluh dimensi tersebut, dimensi Responsiveness (Ys) yang pafing
mampu  merefleksikan  Kualitas  Pelayanan  Adminisirasi IME
dibandingkan dengan dimensi lainnya, dengan nilai jalur sebesar
0,845, Dimensi kedua yang paling mampu merefleksikan Kualitas
Felayanan Administrasi IMBE adalah dimensi Courfess (Ys), kemudian
ditkuti cleh dimensi Security (Yy), Competence (Ye), Tangibles (Y1},
Access (Ys), Understanding the customer (Yw) Credbiity (Yg),
Communication (Ys), dan yang terakhir adalah dimensi Reliabifility
(Yz). Hasil ini mencerminkan bahwa hal yang fterpenting bagi
masyarakat afau penerima layanan tidak dapat menentukan standar
pelayanan yang diharapkannya namun seberapa jauh keinginan para
penerima layanan dapat dipenuhi alah penyelenggara pelayanan.

Sepertl yang tersall dalam tabel di atas, hasil analisis untuk
kesepuluh dimensi inl menunjukkan bahwa kesepuluh dimensi ini valid

dan Reliabe! dalam merefieksikan variabel Kualitas Pelayana'n
Administrasi IMB. Ini tercermin dari nilai koefisien jalumya yang lebih
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besar dari 0.7 dan juga dari hasil pengujian hipotesis yang
menunjukkan nilai thing lebih besar dari nilai twbet yang berarti bahwa
dimensi-dimensi tersebut secara signifikan mampu merefleksikan
variabel Kualitas Pelayanan Administrasi IMB. Secara keseluruhan,
kesepuluh  dimensi tersebut dapat menerangkan ataupun
menggabarkan keberadaan dari variabel Kualitas Pelayanan
Administrasi IMB mencapai sebesar 94,1 persen seperti yang terlihat
dari nilai Reliabiltas Construct. Nilai reliabilitas contruk yang lebih
besar dari 0.7 menunjukkan bawah dimensi-dimensi dalam variabel
Kualitas Pelayanan Administrasi IMB secara handal merefleksikan
variabel latennya.

Hasil pengukuran persamaan struktural (structural equation
model = Analisis SEM) dengan penjelasan sebagai berikut :

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa besamya pengaruh dari
Perilaku Kepemimpinan terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi Izin
Mendirikan Bangunan mencapai 0,960. Pengaruh ini masuk dalam
kategori sangat tinggi sehingga sedikit perubahan dalam Perilaku
Kepemimpinan akan berdampak besar terhadap Kualitas Pelayanan
Administrasi Izin Mendirikan Bangunan. Hal ini terungkap dari
besamya hasil pengukuran koefisien determinasi ganda yang
menunjukkan R2 = 0,92 atau 92 persen keragaman dari variabel
Kualitas Pelayanan Administrasi lzin Mendirikan Bangunan dapat
dijelaskan oleh Perilaku Kepemimpinan. Sisanya sebesar 0,08
merupakan kontribusi faktor-faktor lain (fetha epsilon) yang tidak
terlibat dalam penelitian ini.

Berdasarkan hasil penelitian yang demikian itu maka dapat
dinyatakan bahwa Pengaruh Perilaku Kepemimpinan Terhadap
Kualitas pelayanan administrasi Izin Mendirkan Bangunan di Kota
Administrasi Jakarta Pusat cukup besar. Besamya pengaruh ini
ditentukan oleh dimensi perilaku kepemimpinan yang berorientasi
tugas, dimensi perilaku kepemimpinan yang berorientasi hubungan,
dan dimensi perilaku kepemimpinan yang berorientasi perubahan.
Penguijian hipotesis dilakukan dengan menggunakan statistik uji t-
student. Hasil pengujian adalah bahwa nilai thung yang diperoleh

sebesar 129,495. Sedangkan nilai tiwe pada derajat bebas 386 adalah




21

1,96, Niai traung yang lebih besar daripada nilai buge menyatakan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan Perilaku Kepemimpinan
terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi Izin Mendirikan Bangunan
dl Kota Administras: Jakarta Pusat Has pengujian ini bermakna
batwa apabila Perilaky Kepemimpinan ditingkatkan atau meningkat,
maka secara stimulan peningkatan tersebut  dilkuti dengan
peningkatan  Kuglitas Pelayanan Administrasi  zin Mendirikan
Bangunan. Peningkatan yang demikian itu dapat terjadi karena di
antara  Perilaky Kepemimpinan dengan Kualitas Pelayanan
Administrasi Izin Mendirikan Bangunan teralin suaty dinamika
hubungan kausalitas, Artinya, Perilaky Kepemimpinan mempakan
faktor penyabat kurang efekiifnya Kualitas Pelayanan Administrasi
lzin Mendirikan Bangunan. Oleh sebab iy, Kualitas Pelayanan
Administrasi Izin Mendirkan Bangunan dapat ditingkatkan dengan
Cara meningkatkan perilaky kepemimpinan yang berorientas lugas,
periaku kepemimpinan vang berarientasi hubungan, dan perilaky
kepemimpinan yang berorientasi perubahan.
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan  pembahasan  hasi peneliian  yang
menggunakan pendekatan penelitian  kuantitatif dengan aplikasi
Structure Equations Modeling Analysis diperoleh kesimpulan sebagai
pankut

Perilakl  Kepemimpinan berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan administrasi Izin Mendirikan Bangunan di Kota Administrasi
Jakarta Pusat. Adanya pengaruh tersebut menunjukkan bahwa di
antara perilaku kepemimpinan dan kualitas pelayanan admnistrasi izin
mendirkan bangunan terjalin suatu hubungan kausalitas yang
bermakna bahwa apabila perilaku kepemimpinan ditingkatkan atau
meningkat maka penigkata tersebut akan disertai dengan peningkatan
kualitas pelayanan admnistrasi izin mendirikan bangunan. Dari hasil
analisis SEM diketahui bahwa besamya pengaruh perilaku
kepemimpinan terhadap kualitas pelayanan kualitas pelayanan
administrasi IMB ditentukan oleh perilaku kepemimpinan yang
berorientasi  tugas, perilaku kepemimpinan yang berorientasi
hubungan, dan perilaku kepemimpinan yang beronentasi perubahan.
Dari hasil Analisis SEM diketahui bahwa variabel-varabel manifes
yang yang tercakup dalam dimensi perilaku kepemimpinan
beroreintasi tugas memberikan kontribusi keearatan hubungan yang
paling besar dalam proses pembentukan pengaruh  perilaku
fepemimpinan terhadap kualitas pelayanan admnistrasi IMB.

Konsep baru yang dikembangkan dari temuan penelitian
adalah perilaku kepemimpinan birokrasi yang berorientasi tugas
pelayanan publik yang didasarkan pada pentingnya konsep tugas,
pemahaman tugas, pengarahan tugas, distribusi tugas, pelaksanaan
tugas, penilaian tugas, pencapaian tugas dan evaluasi tugas secara
menyeluruh dan terpadu dalam rangka mengoptimalisasikan
pemenuhan kebutuhan dan harapan para penerima layanan.

Dengan kesimpulan yang diperoleh dari pembahasan hasil penelitian
tersebut, maka saran yang perlu disampaikan untuk meningkatkan

kualitas pelayanan publik di bidang perpajakan adalah sebagai berikut
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. Baran Teoritis : Perly dikembangkan perilaku Kepemimpinan
birokrasi yang berorientasi tugas pelayanan publik yang didasarkan
pada pentingnya konsep fugas, pemahaman tugas, pengarahan
lugas, distribusi tugas, pelaksanaan tugas, penilaian  fugas,
pencapaian tugas dan evaluasi tugas secara menyeluruh dan terpadu
dalam rangka mengoptimalisasikan pemenuhan kebutuhan dan
harapan para penerima layanan. Saran Praktls Saran yang
disampaikan kepada Walkota Kots Administrasi Jakarts Pusat
terutama kepada kepala Suku Dinas Penataan dan Pengawasan
Bangunan adalah agar para pegawsi pelaksana kebijakan dan
kegiatan pelayanan admnistrasi IMB dilkutsertakan dalam Dikiatpim il
yang diselenggarakan oleh Lembaga Admnistrasi Megara; kepada
para &ra pegawal pelsksana kebijskan dan kegiatan pelayanan
admnistrasl IMB diberkan insentf khusus berdasarkan penilalan
prestasi kera; disediakan jaringan layanan informasi IME yang
meliputi seluruh unit kerda pelayanan administrasi IMB yang mudah
diakses cleh warga masyarakat.
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