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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari kompetensi pegawai, kualitas
layanan dan disiplin kerja terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial dan
simultan pada kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan Provinsi Sulawesi
Selatan. Penelitian ini dilaksanakan di Kantor UPT.Pendapatan Wilayah Makassar |
Selatan Provinsi Sulawesi Selatan, dimana jumlah responden yang digunakan
sebanyak 100 orang dari pelanggan wajib pajak. Dalam penelitian ini penulis
mengunakan metode regresi berganda dengan perangkat SPSS.21. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa secara langsung kompetensi tidak memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, secara langsung kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, secara langsung disiplin kerja tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan secara langsung kualitas
sumberdaya manusia tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Secara
simultan kompetensi pegawai, kualitas layanan dan disiplin kerja memiliki pengaruh
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kompetensi Pegawai, Kualitas Layanan,Disiplin Kerja, Kepuasan
Pelanggan.

ABSTRACT

This research aims to determine the effect of employee competence, service quality
and work discipline on customer satisfaction both partially and simultaneously at UPT
office. Revenue Makassar Area 1 South South Sulawesi Province. This research was
conducted at UPT Office. Makassar Area | South Area South Sulawesi Province, where
the number of respondents used as many as 100 people from taxpayer customers. In
this study the authors use multiple regression method with SPSS.21 device. The
results of this study show that directly competence has no influence on customer
satisfaction, directly quality of service has a positif and significant influence on
customer satisfaction, directly work discipline does not have influence to customer
satisfaction, while test directly of human resource quality have not influence to
customer satisfaction. Simultaneously employee competence, service quality and work
discipline have influence and signifikan to customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Pertumbuhan kendaraan bermotor di Kota Makassar, Sulawesi Selatan,
sangat signifikan dalam satu dekade terakhir. Sayangnya, hal tersebut tidak
dibarengi pertumbuhan jalan. Imbasnya adalah kemacetan terjadi di mana-mana
mulai dari jalan besar hingga lorong. Samsat Makassar mencatat jumlah
kendaraan bermotor terhitung Juni 2017 menembus 1.463.056 unit. Kenaikannya
lebih dari 100 persen dibandingkan data pada 2007 yang hanya 613.315
kendaraan bermotor. Salah satu penyebab utama kemacetan di Kota Makassar
pertumbuhan kendaraan bermotor yang sangat cepat. Hingga semester | 2017,
totalnya sudah 1,46 juta unit. Pertumbuhannya sangat tinggi dan tidak sebanding
dengan pertumbuhan infrastruktur jalan.

Dengan adanya perkembangan penggunaan kendaraan bermotor, tentunya
akan menuntut juga suatu kinerja yang diberikan oleh pegawai SAMSAT Makassar
dalam memberikan kualitas layanannya, sehingga persoalan pembayaran akan
pajak bisa dilakukan dengan cara yang lebih efesien dan efektif. Kualitas layanan
menjadi suatu hal yang terpenting bagi suatu unit usaha yang bergerak dibidang
jasa, SAMSAT Makassar merupakan suatu instansi Negara yang lebih mengarah
kepada pelayanan masyarakat dalam memenuhi kewajibannya sebagai
masyarakat yang taat akan pajak, terkhususnya pada pajak kendaraan bermotor.

Kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Pada kualitas pelayanan, tentunya setiap personal atau suatu organisasi
serta instansi memerlukan kompetensi terkait apa yang akan diberikan dalam
memberikan suatu kualitas layanan yang terbaik akan konsumen atau pelanggan
sehingga mereka dapat merasakan kepuasan secara tersendiri.

Kompetensi yang dimiliki oleh pegawai tentunya akan memberikan dampak
terhadap apa yang akan diterima oleh pengguna jasa, tentunya banyak pandangan
mengenai kompentensi itu sendiri. Menurut Wibowo (2012) menyebutkan bahwa
kompetensi adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan atau melakukan suatu
pekerjaan atau tugas yang dilandasi atas keterampilan dan pengetahuan serta
didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut. Kompetensi
merupakan suatu keahlian atau pemahaman sesorang dengan tercerminkan dari
keterampilan dan pengetahuan akan tanggung jawab tugas dalam pekerjaan.
Tentunya dari pandangan tersebut kemudian memberikan gambaran bahwa
kompetensi dapat memberikan kepuasan palanggan.

Kompetensi setiap individu karyawan maupun pegawai, penting untuk menjadi
salah satu penunjang dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kompetensi
dan kualitas tidak hanya sebagai bagian yang bisa menjadi ukuran bahwa kepuasan
pelanggan itu bisa tercapai, beberapa penelitian juga melihat bagimana masalah
disiplin kerja pegawai atau karyawaan dalam memberikan layanan kepada
pelanggannya. Disiplin kerja merupakan salah satu perhatian pelanggan ketika
mendapatkan layanan dari suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa, sebab
disiplin kerja bisa mencerminkan salah satu sifat profesional seseorang dalam
menjalankan pekerjaannya. Menurut Rivai & Sagala (2013) disiplin kerja adalah suatu
alat yang digunakan para manajer untuk berkomunikasi dengan karyawan agar mereka
bersedia untuk mengubah suatu perilaku dan untuk meningkatkan kesadaran juga
kesediaan seseorang agar menaati semua peraturan dan norma sosial yang berlaku di
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suatu perusahaan. Disiplin kerja merupakan suatu kesadaran dan kesediaan
seseorang dalam mentaati peraturan-peraturan yang berlaku dengan memandang
norma-norma sosial yang ada serta untuk melakukan perubahan perilaku dalam setiap
pekerjaan yang dihadapi. Sehingga dari hal tersebut dengan adanya disiplin kerja yang
baik akan berdampak terhadap suatu perbaikan yang berujung pada suatu kepuasan
baik itu kepuasan diri sendiri, kepuasan organisasi dan kepuasan dari orang yang
menerima layanan pada suatu perusahaan/instansi yang bergerak pada bidang jasa.

TINJAUAN PUSTAKA

Manajemen adalah ilmu dan seni yang mempelajari tentang koordinasi dan
pengawasan aktifitas-aktifitas tertentu agar aktifitas tersebut selesai dengan efisien
dan efektif. Manajemen sebagai ilmu disusun melalui proses pengkajian yang panjang
oleh para ilmuwan bidang manajemen dengan pendekatan ilmiah yang ditujukan untuk
menghasilkan output yang baik dari hasil input yang lebih sedikit. (Coulter, 2012).

Manajemen Sumber Daya Manusia

Manajemen bukan hanya faktor tehnologi, tetapi ada pula faktor sumber daya
manusia didalamnya. Sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang
penting dalam suatu organisasi atau perusahaan, disamping faktor lain seperti
aktiva dan modal. Sumber daya manusia harus dikelola dengan baik untuk
meningkatkan efektivitas dan efisiensi organisasi, sebagai salah satu fungsi dalam
perusahaan yang dikenal dengan manajemen sumber daya manusia. Sumber daya
manusia dengan keseluruhan penentuan dan pelaksanaan berbagai akivitas, policy,
dan program yang bertujuan untuk mendapatkan tenaga kerja, pengembangan, dan
pemeliharaan dalam usaha meningkatkan dukungannya terhadap peningkatan
efektivitas organisasi dengan cara yang secara etis dan sosial dapat
dipertanggungjawabkan.

Menurut Kinggundu dalam Cardoso Gomes (2003) Manajemen sumber daya
manusia dalam perspektif internasional, atau makro adalah sebagai berikut: “Human
resource management ... is the development and utilization of personnel for the
effective achievement of individual, organizational, community, national, and
international goals and objectives, dimana dapat diartikan bahwa manajemen
sumber daya manusia adalah pengembangan dan pemanfaatan personil (pegawai)
bagi pencapaian yang efektif mengenai sasaran-sasaran dan tujuan-tujuan individu,
organisasi, masyarakat, nasional, dan internasional. Pengertian manajemen sumber
daya manusai dalam perspektif mikro, biasanya sama dengan pengertian yang
diberikan terhadap manajemen personalia, seperti dijelaskan oleh Flippo dalam
Handoko (2013), manajemen personalia adalah perencanaan, pengorganisasian,
pengarahan, dan pengawasan kegiatan-kegiatan pengadaan, pengembangan,
pemberian kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan dan pelepasan sumber
daya manusia agar tercapai berbagai tujuan individu, organisasi dan masyarakat.

Menurut Bangun (2012:6), Manajemen Sumber Daya Manusia adalah suatu
proses, perencanaan, pengorganisasian, penyusunan staf, penggerakan, dan
pengawasan, terhadap pengadaan, pengembangan, pemberian kompensasi,
pengintegrasian, pemeliharaan dan pemisahan tenaga kerja untuk mencapai
mencapai tujuan organisasi. Manajemen sumber daya manusia berkaitan dengan
pengelolaan manusia yang berada di dalam suatu organisasi yang ingin mencapai
tujuan bersama, yaitu tujuan organisasi.
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Kualitas Layanan Publik

Kualitas dapat digunakan untuk menilai atau menentukan tingkat penyesuaian
suatu hal terhadap persyaratan atau spesifikasinya. Bila persyaratan atau
spesifikasi itu terpenuhi berarti kualitas sesuatu hak yang dimaksud dapat dikatakan
baik, sebaliknya jika persyaratan tidak terpenuhi maka dapat dikatakan tidak baik.
Kualitas menurut Garvin dan Davis dalam Nasution (2015) adalah suatu kondisi
dinamis dimana yang berhubungan dengan produk, manusia/ tenaga kerja, proses
dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan
ataupun konsumen. Dalam definisi strategis dinyatakan bahwa kualitas adalah
segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginanan atau kebutuhan pelanggan
(meeting the needs of customers) (Sinambela, 2011). Kualitas ditentukan oleh
pelanggan yang menginginkan produk dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan
harapan pada tingkatan harga tertentu yang menentukan nilai produk tersebut. Dari
definisi di atas maka kualitas adalah penilaian terhadap produk baik berupa bentuk
barang atau jasa, dikatakan bermutu bagi seseorang apabila produk tersebut
memenuhi kebutuhannya.

Definisi pelayanan publik menurut Kepmen PAN Nomor 25 Tahun 2004
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan,
maupun dalam rangka pelaksanaan penentuan peraturan perundang-undangan.
Menurut Sinambela (dalam Pasolong, 2011) pelayanan publik adalah setiap
kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiiliki
setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara
fisik. Menurut Ratminto dan Winarsih (2012:5) pelayanan publik didefinisikan
sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun
jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh
instansi pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik
Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan.

Kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Menurut Lewis & Booms (dalam Tijiptono, 2012:157)
mendefinisikan kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga
tertentu untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau
diinginkan berdasarkan kebutuhan pelanggan/pengunjung.

Kompetensi

Kompetensi menurut Spencer & Spencer dalam Palan (2007) adalah sebagai
karakteristik dasar yang dimiliki oleh seorang individu yang berhubungan secara
kausal dalam memenuhi kriteria yang diperlukan dalam menduduki suatu jabatan.
Kompetensi terdiri dari 5 tipe karakteristik, yaitu motif (kemauan konsisten sekaligus
menjadi sebab dari tindakan), faktor bawaan (karakter dan respon yang konsisten),
konsep diri (gambaran diri), pengetahuan (informasi dalam bidang tertentu) dan
keterampilan (kemampuan untuk melaksanakan tugas).

Fogg (2004:90) membagi Kompetensi kompetensi menjadi 2 (dua) kategori
yaitu kompetensi dasar dan yang membedakan kompetensi dasar (Threshold) dan
kompetensi pembeda (differentiating) menurut kriteria yang digunakan untuk
memprediksi kinerja suatu pekerjaan. Kompetensi dasar (Threshold competencies)
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adalah karakteristik utama, yang biasanya berupa pengetahuan atau keahlian dasar
seperti kemampuan untuk membaca, sedangkan kompetensi differentiating adalah
kompetensi yang membuat seseorang berbeda dari yang lain.

Secara lebih rinci, Spencer dalam Palan (2007:84) mengemukakan bahwa
kompetensi menunjukkan karakteristk yang mendasari perilaku yang
menggambarkan motif, karakteristik pribadi (ciri khas), konsep diri, nilai-nilai,
pengetahuan atau keahlian yang dibawa seseorang yang berkinerja unggul
(superior performer) di tempat kerja. Ada 5 (lima) karakteristik yang membentuk
kompetensi yakni 1). Faktor pengetahuan meliputi masalah teknis, administratif,
proses kemanusiaan, dan sistem. 2). Keterampilan; merujuk pada kemampuan
seseorang untuk melakukan suatu kegiatan. 3). Konsep diri dan nilai-nilai; merujuk
pada sikap, nilai-nilai dan citra diri seseorang, seperti kepercayaan seseorang
bahwa dia bisa berhasil dalam suatu situasi. 4). Karakteristik pribadi; merujuk pada
karakteristik fisik dan konsistensi tanggapan terhadap situasi atau informasi, seperti
pengendalian diri dan kemampuan untuk tetap tenang dibawah tekanan. 5). Motif;
merupakan emosi, hasrat, kebutuhan psikologis atau dorongan-dorongan lain yang
memicu tindakan.

Peraturan Pemerintah (PP) No. 23 Tahun 2004, tentang Badan Nasional
Sertifikasi Profesi (BNSP) menjelaskan tentang sertifikasi kompetensi kerja sebagai
suatu proses pemberian sertifikat kompetensi yang dilakukan secara sistimatis dan
objektif melalui uji kompetensi yang mengacu kepada standar kompetensi kerja
nasional Indonesia dan atau Internasional. Menurut Keputusan Kepala Badan
Kepegawaian Negeri Nomor: 46A tahun 2003, tentang pengertian kompetensi
adalah :kemampuan dan karakteristik yang dimiliki oleh seorang Pegawai Negeri
Sipil berupa pengetahuan, keterampilan, dan sikap perilaku yang diperlukan dalam
pelaksanaan tugas jabatannya, sehingga Pegawai Negeri Sipil tersebut dapat
melaksanakan tugasnya secara profesional, efektif dan efisien.

Kompetensi yaitu sifat dasar yang dimiliki atau bagian kepribadian yang
mendalam dan melekat kepada seseorang serta perilaku yang dapat diprediksi
pada berbagai keadaan dan tugas pekerjaan sebagai dorongan untuk mempunyai
prestasi dan keinginan berusaha agar melaksanakan tugas dengan efektif.
Ketidaksesuaian dalam kompetensi-kompetensi inilah yang membedakan seorang
pelaku unggul dari pelaku yang berprestasi terbatas.

Disiplin Kerja

Disiplin merupakan sikap, tingkah laku dan perbuatan yang sesuai dengan
peraturan perusahaan baik yang tertulis maupun yang tidak tertulis. Peraturan yang
dimaksud termasuk absensi, lambat masuk, serta cepat pulang karyawan. Jadi hal
ini merupakan sikap indisipliner karyawan yang perlu disikapi dengan baik oleh
pihak manajemen. Menurut Alex S. Nitisemito dalam Ahmad (2004) disiplin adalah
sikap, tingkah laku dan perbuatan yang sesuai dengan peraturan dari perusahaan
baik yang tertulis maupun yang tidak tertulis. Disiplin kerja pada karyawan sangat
dibutuhkan, karena apa yang menjadi tujuan perusahaan akan sukar dicapai bila
tidak ada disiplin kerja. Dengan adanya disiplin kerja yang baik , berarti akan dicapai
pula suatu keuntungan yang berguna, baik bagi perusahaan maupun bagi karyawan
sendiri.

Menurut Rivai (dalam Hartatik 2014) Disiplin Kerja adalah suatu alat yang
digunakan manajer untuk mengubah suatu perilaku serta sebagai suatu upaya
untuk mengingatkan kesadaran dan kesediaaan seseorang menaati semua
peraturan perusahaan serta norma-norma sosial yang berlaku. Menurut
Singodimedjo (dalam Sutrisno 2014) Disiplin adalah sikap kesediaan dan kerelaan
seseorang untuk mematuhi dan mentaati norma-norma peraturan yang berlaku
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disekitarnya. Menurut Rivai & Sagala (2013) disiplin kerja adalah suatu alat yang
digunakan para manajer untuk berkomunikasi dengan karyawan agar mereka
bersedia untuk mengubah suatu perilaku dan untuk meningkatkan kesadaran juga
kesediaan seseorang agar menaati semua peraturan dan norma sosial yang berlaku
di suatu perusahaan.

Disiplin kerja adalah upaya melakukan penyadaran dan kesediaan seseorang
pegawai atau karyawan dalam mentaati semua peratutan yang berlaku baik dalam
instansi pemerintahan dan perusahaan, dengan adanya disiplin kerja ini
memberikan perubahan-perubahan perilaku pada pegawai atau karyawan dimana ia
melaksanakan pekerjaannya. Disiplin kerja dibuat dan diterapkan untuk mencegah
dan mengurangi jumlah pelanggaran yang terjadi, sehingga bisa meminimalkan
sanksi yang diberikan. Disiplin kerja mempunyai tujuan yang penting supaya dapat
mencegah dan mengurangi hukuman, sehingga dengan tujuan tersebut pegawai
mempunyai target, tahu apa yang harus mereka lakukan untuk mencapai target
tersebut, dan juga dapat menyelesaikan pekerjaan itu dengan tepat waktu.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat dirasakan oleh setiap pelanggan dengan cara
membandingkan pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa dari
penjual atau penyedia barang/jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri.
Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam membeli
suatu barang/jasa, komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar
dan pesaingnya. Pemasar yang ingin unggul dalam persaingan tentu harus
memperhatikan harapan pelanggan serta kepuasan pelanggannya. Menurut Kotler
dan Keller (2009:138) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang telah dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi
ekspektasi , pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi,
pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat
puas atau senang.

Menurut Kotler (2014) kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan senang
atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Apabila kinerja pegawai
tidak sesuai dengan harapan pelanggan wajib pajak dan bila harapan yang
ditetapkan terlalu rendah, maka pelanggan wajib pajak tersebut akan merasa tidak
puas dan berujung kecewa, jika kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan
wajib pajak akan merasa puas, namun apabila kinerja pegawai melampaui harapan,
maka pelanggan wajib pajak akan merasa gembira dan sangat puas.

Kepuasan pelanggan yang dirumuskan Richard Oliver (dalam Bangun, 2012)
mengatakan bahwa kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya
kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu
barang atau jasa ataupun barang/jasa itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan
yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan
di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu pemenuhan harapan. Pelanggan
dapat dikatakan puas dengan kinerja maupun pelayanan yang SAMSAT berikan
apabila harapan pelanggan akan produk/pelayanan yang SAMSAT berikan tersebut
telah sesuai bahkan melebihi harapan mereka. Dalam industri jasa, kepuasan
pelanggan diukur dengan tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan keseluruhan
pengalaman dengan perusahaan. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan wajib
pajak dapat diukur dengan tingkatannya berdasarkan keseluruhan pengalaman
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yang dirasakan para pelanggan wajib pajak selama melakukan proses pembayaran
pajak kendaraan bermotor.

METODE PENELITIAN

a. Desain dan Rancangan Penelitian

penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur pengaruh
kompetensi pegawai, kualitas pelayanan dan disiplin kerja terhadap kepuasan
pelanggan pada UPT.Pendapatan Makassar Wilayah 1 Selatan Propinsi Sulawesi
Selatan. Cresweel (2010) menyatakan bahwa, pendekatan kuantitatif adalah
pengukuran data kuantitatif dan statistik objektif melalui perhitungan ilmiah berasal dari
sampel orang-orang atau penduduk yang diminta menjawab atas sejumlah pertanyaan
tentang survey untuk menentukan frekuensi dan prosentase tanggapan mereka. Masa
penelitian ini dilaksanakan selama 3 bulan (Desember 2017 — Februari 2018).

b. Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan wajib pajak yang ditemui pada
waktu pembagian kuisioner. Adapun jumlah populasi yang akan digunakan
berdasarkan rata-rata populasi dalam sehari adalah 110 orang. Metode penentuan
pengambilan sampel, peneliti menggunakan metode random sampling. Dari hal
tersebut penulis menentukan 100 responden yang ditemui saat berada dan melakukan
pembayaran pajak kendaraan bermotor.

c. Metode Analisis

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif adalah
suatu analisis yang digunakan untuk menguraikan pengaruh kompetensi
pegawai,kualitas pelayanan dan disiplin kerja terhadap kepuasan pelanggan pada
Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan yang dilakukan melalui
kuesioner yang disebarkan kepada responden.

Analisis selanjutnya adalah menggunakan analisis regresi berganda dimana
analisis regresi berganda adalah suatu analisis untuk melihat pengaruh kompetensi
pegawai,kualitas pelayanan dan disiplin kerja terhadap kepuasan pelanggan pada
Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan dengan menggunakan rumus
sebagai berikut:

Y =b0+ b1 X1 +boXo+bsXs+e

Dimana :
Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Kompetensi Pegawai
X2 = Kualitas pelayanan
X3 = Disiplin Kerja
b1,b2,b3 = Koefisien
b0 = Konstanta

Pengujian Hipotesis

Uji F ditujukan untuk mengetahui apakah semua variable independen secara
bersama-sama dapat berpengaruh terhadap variable dependen. Untuk pengujian ini
dilakukan dengan melihat nilai F pada tabel anova yang dihasilkan dengan bantuan
aplikasi SPSS 21 for windows. Jika nilai Frir > Franel pada taraf signifikan 5%, maka
hipotesis nol (HO) ditolak dan sebaliknya hipotesis alternatif yang diajukan dapat
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diterima. Dengan kata lain, keseluruhan variable independen memiliki pengaruh secara
bersama-sama (simultan) terhadap variabel independen.

Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah nilai-nilai koefisien tersebut mempunyai
pengaruh berarti (signifikansi) atau tidak terhadap nilai variable dependen. Untuk
pengujian ini dilakukan dengan melihat nilai t pada tabel Coefficients yang dihasilkan
dengan bantuan SPSS.21 for windows. Jika nilai thi >twaner pada taraf signifikansi 5%,
maka hipotesis alternatif yang diajukan dalam penelitian ini dapat diterima.

HASIL PENELITIAN
a. Analisis Deskriptif Dengan Menggunakan Tabel

1. Deskripsi Jenis Kelamin

Tabel 1
Deskripsi Responden dari Jenis Kelamin
Responden Jumlah Persentase (%)
Jenis Kelamin
Laki-Laki 79 79 %
Perempuan 21 21 %
Total 100 100 %
Usia
Usia 25-35 56 56 %
Usia 36-45 34 34 %
Usia 46-55 20 20 %
Total 100 100 %
Pekerjaan
Pelajar dan Mahassiswa 5 5%
Karyawan swata 50 50 %
Pegawai Negeri Sipil 25 25 %
wirausaha 20 20 %
Total 100 100 %
2. Data frekuensi Variabel
Tabel 2
Frekuensi Variabel
Pertanyaan/pernyataan SS S N TS TST
X1 Kompetensi Pegawai
Item 1 15 (15%) 64 (64%) 17 (17%) 3 (3%) 1 (1%)
Item 2 4(4%) 38 (38%) 44 (44%) 12 (12%) 2 (1%)
Item 3 16 (16%) 50 (50%) 29 (29%) 2(8%) 3(3%)
Item 4 8(8%) 50(50%) 25(25%) 14 (14%) 3 (3%)
Item 5 5(B%) 37 ((37%) 42 (42%) 12 (12%) 4 (4%)
Item 6 7(7%) 33(33%) 48 (48%) 9(9%) 3(3%)
X2 Kualitas Pelayanan
Item 1 25 (25%) 41 (41%) 32 (32%) 2 (2%)
Item 2 21 (21%) 31 (31%) 42 (42%) 4 (4%) 2 (2%)
Item 3 5(5%) 50 (50%) 40 (40%) 5 (5%)
Item 4 23 (23%) 62 (62%) 13 (13%) 2 (2%)
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X3 Disiplin Kerja
Item 1 66 (66%) 26 (26%) 7 (7%) 1 (1%)
Item 2 25 (25%) 34(34%) 30(30%) 10(10%) 1 (1%)
Item 3 30 (30%) 29 (29%) 35 (35%) 4 (4%) 2 (2%)
Item 4 26 (26%) 57 (57%) 13 (13%) 4 (4%)
Y Kepuasan Pelanggan
Item 1 30 (30%) 31 (31%) 32 (32%) 5 (5%) 2 (2%)
Item 2 13 (13%) 68(68%) 10 (10%) 5 (5%) 4 (4%)
Item 3 23 (23%) 38 (38%) 33 (33%) 4 (4%) 2 (2%)
Item 4 21 (21%) 54 (54%) 20 (20%) 4 (4%) 1 (1%)
Item 5 5(5%) 49 (49%) 36 (36%) 8 (8%) 2 (2%)
Item 6 22 (22%) 17 (17%) 28 (28%) 24 (24%) 9 (9%)
Item 7 28 (28%) 53 (53%) 18 (18%) 1 (1%)
Item 8 25 (25%) 37 (37%) 32 (32%) 5 (5%) 1 (1%)
b. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
1. Uji Validitas
Tabel 3
Uji Validitas Untuk Variabel X1
Item Nilai r Tabelr Sig Keterangan
Pertanyaan
Item 1 (X1) ,203 0,197 0,043 Valid
Item 2 (X1) ,456 0,197 0,000 Valid
Item 3 (X1) ,398 0,197 0,000 Valid
Item 4 (X1) 375 0,197 0,000 Valid
Item 5 (X1) ,461 0,197 0,000 Valid
Item 6 (X1) ,555 0,197 0,000 Valid
Tabel 4
Uji Validitas Untuk Variabel X2
Item Nilai r Tabelr Sig Keterangan
Pertanyaan
Item 1 (X2) ,699 0,197 0,000 Valid
Item 2 (X2) ,658 0,197 0,000 Valid
Item 3 (X2) ,599, 0,197 0,000 Valid
Item 4 (X2) ,684 0,197 0,000 Valid
Tabel 5
Uji Validitas Untuk Variabel X3
Item Nilai r Tabelr Sig Keterangan
Pertanyaan
Item 1 (X3) ,429 0,197 0,000 Valid
Item 2 (X3) ,413 0,197 0,000 Valid
Item 3 (X3) 475 0,197 0,000 Valid
Item 4 (X3) ,679 0,197 0,000 Valid
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Tabel 6
Uji Validitas Untuk Variabel Y
Item Nilai r Tabelr Sig Keterangan
Pertanyaan
Item 1 (Y) 467 0,197 0,000 Valid
Item 2 (Y) 423 0,197 0,000 Valid
Item 3 (Y) ,382 0,197 0,000 Valid
Item 4 (Y) ,571 0,197 0,000 Valid
Item 5 (Y) , 715 0,197 0,000 Valid
Item 6 (Y) , 740 0,197 0,000 Valid
Item 7 (Y) ,363 0,197 0,000 Valid
Item 8 (Y) 471 0,197 0,000 Valid
2. Uji Reliabilitas
Tabel 7
Uji Reliabilitas Variabel X1
Cronbach's N of Items
Alpha
,689 7
Tabel 8
Uji Reliabilitas Variabel X2
Cronbach's N of Items
Alpha
,755 5
Tabel 9
Uji Reliabilitas Variabel X3
Cronbach's N of Items
Alpha
,697 5
Tabel 10
Uji Reliabilitas Variabel Y
Cronbach's N of Items
Alpha
732 9
c. Analisis Regresi Berganda
1. Model Summary
Tabel 11
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
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1 ,4092 ,167 ,141 3,200

2. Koefisien Variabel Independen terhadap Variabel Dependen

Tabel 12
Coefficients
Model Unstandardized Standardi t Sig.
Coefficients zed
Coefficie
nts
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 35,959 5,664 6,34 ,000
8
Kompetensi -,006 , 157 -,004 -,038 ,970
Pegawai
Kualitas -,649 , 161 -,381 - ,000
Layanan 4,04
2
Disiplin Kerja ,213 , 196 ,103 1,08 ,281
4

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

3. Persamaan Regresi

Y = 35,959 + (0,006) + (0,649) + 0,213

a. b0 = 35,959 artinya jika tidak ada perubahan pada kompetensi pegawai, kualitas
layanan,dan displin kerja maka kepuasan pelanggan pada UPT. Pendapatan
Wilayah Makassar 1 Selatan sebesar 35,959 sebagai nilai konstans untuk
variabel terikat.

b. bl = 0,006 artinya setiap perubahan kompetensi pegawai akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1
Selatan sebesar 0,006.

c. b2 = 0,649 artinya setiap perubahan kualitas layanan akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1
Selatan sebesar 0,649.

d. b3 = 0,213 artinya setiap perubahan disiplin kerja akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1
Selatan sebesar 0,213.

e. Hasil regresi menunjukkan bahwa kompetensi pegawai dan kualitas layanan
berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan sedangkan untuk disiplin
kerja berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
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d. Uji Hipotesis

1. UjiF
Tabel 13
Anova
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square

1 Regressi 197,420 3 65,807 6,426 ,001°P

on

Residual 983,090 96 10,241

Total 1180,510 99

Dapat di interpretasikan bahwa Fhiwng > Fraver terlihat dalam data
menunjukkan nilai dari Friung Sebesar 6,426 dan nilai Frawe 2,70, (6,426 > 2,70),
dengan nilai probabilita 0,001 < 0,05. Sehingga dapat dikatakan bahwa variabel
kompetensi pegawai (X1), variabel kualitas layanan (X2) dan variabel disiplin kerja
(X3) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan

(Y).

2. Ujit
Tabel 14
Coefficients
Model Unstandardized Standardi t Sig.
Coefficients zed
Coefficie
nts
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 35,959 5,664 6,34 ,000
8
Kompetensi -,006 ,157 -004 -,038 ,970
Pegawai
Kualitas -,649 ,161 -,381 - ,000
Layanan 4,04
2
Disiplin Kerja ,213 ,196 ,103 1,08 ,281
4

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

a. Bahwa tniwng dari variabel kompetensi pegawai (X1) yaitu sebesar -0,038, maka
dari dasar pengambilan keputusan didapatkan t hiung < t tanel @tau (0,038) < 1,661
dengan taraf siknifikasi 0,970 > 0,05, dalam artian bahwa variabel kompetensi
pegawai (X1) tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

b. Bahwa tniwng dari variabel kualitas layanan (X2) yaitu sebesar -4,042, maka dari
dasar pengambilan keputusan didapatkan t niwng > t abel atau (4,042) > 1,661
dengan taraf siknifikasi 0,000 < 0,05, dalam artian bahwa variabel kualitas
layanan (X2) memiliki pengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan.

c. Bahwa tnwng dari variabel disiplin kerja (X3) yaitu sebesar 1,084, maka dari
dasar pengambilan keputusan didapatkan t niung < t wper atau 1,084 < 1,661
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dengan taraf siknifikasi 0,281 > 0,05, dalam artian bahwa variabel disiplin kerja
(X3) memiliki tidak pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

d. Variabel kompetensi pegawai dan disiplin kerja tidak memiliki pengaruh dan
tidak signifikansi terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan variabel kualitas
layanan memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

PEMBAHASAN

Kompetensi pegawai pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1
Selatan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dikatakan demikian
terlihat dari hasil output pada tabel 14. Hal ini terjadi dikarenakan pelanggan wajib
pajak tidak merasa bahwa kompetensi menjadi ukuran sebab pajak merupakan suatu
keharusan terutama bagi pajak kendaraan bermotor, namun tentunya harapan yang
diinginkan oleh pelanggan adalah adanya kompetensi yang mendukung dari setiap
perangkat kerja yang ada pada kantor pelayanan pajak kendaraan bermotor.

Kualitas pelayanan memberikan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, tentunya hal ini sangatlah lain. Dalam artian walaupun kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan
berpengaruh negatif namun secara signifikan mendorong setiap pelanggan wajib pajak
untuk menerima segala pelayanan yang telah ada. Terbukti dengan melihat keadaan
pelanggan wajib pajak kendaraan bermotor dalam melakukan proses pembayaran
dimana terkadang ada pelanggan yang tidak merasakan kepuasan akibat antrian dan
sebagainya.

Disiplin kerja tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hal ini
terlihat dari dasar pengambilan keputusan dalam uji T. Dimana thiwngVvariabel disiplin
kerja lebih kecil daripada tiwnel. tentunya keinginan pelanggan ingin juga melihat hal
yang diberikan melalui disiplin kerja, namun kenyataan berbeda. Hal ini dikarenakan
pada saat peneliti membagikan kuisioner kebanyakan responden langsung
memberikan tanggapan dengan hanya meraba-raba tentang bagimana disiplin kerja
dalam Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan.

Semua variabel independen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, hal ini dapat dikatakan bahwa secara keseluruhan variabel berpengaruh
signifikan dalam memberikan kepuasan bagi pelanggan wajib pajak.

SIMPULAN

Hasil uji ditemukan bahwa kompetensi pegawai tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan.
Sehingga dugaan pada hipotesis pertama berbeda dengan hasil penelitian, dan dapat
dikatakan bahwa hipotesis 1 (satu) ditolak.

Hasil uji ditemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap
kepuasan pelanggan pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan.
Sehingga dugaan pada hipotesis kedua yang diajukan berbeda dengan hasil
penelitian, dan dapat dikatakan bahwa hipotesis 2 (dua) ditolak.

Hasil uji ditemukan bahwa disiplin karyawan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah Makassar 1 Selatan.
Sehingga dugaan pada hipotesis ketiga berbeda dengan hasil penelitian, dan dapat
dikatakan bahwa hipotesis 3 (tiga) ditolak.

Pada uji F ditemukan hasil bahwa secara bersama-sama antara variabel
kompetensi pegawai, kualitas pelayanan dan disiplin kerja berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor UPT. Pendapatan Wilayah
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Makassar 1 Selatan. Sehingga dapat dikatakan pada pengajuan hipotesis ke 4 (empat)
diterima.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut maka diharapkan dalam kemajuan
informasi dan tehnologi peran pegawai tentunya akan sangat menunjang capaian
organisasi dalam memenuhi tanggung jawabnya, setiap pegawai perlu memahami
peranan dalam menjalankan tanggung jawabnya tentunya hal ini sudah pasti, namun
penting bagi instansi terkait ataupun diluar dari penelitian ini memandang bahwa
penting untuk setiap pegawai yang langsung berhadapan dengan para pelanggan
memiliki kompetensi terkait bidang dan cara mengerjakan sehingga lebih memberikan
pandangan yang baik terhadap kinerja instansi secara keseluruhan.

Diharapkan pula tetap memandang penting akan suatu kualitas apakah itu
kualitas pelayanan ataupun kualitas lainnya, terkadang persepsi pelanggan berbeda-
beda dalam menghadapi pelayanan yang diberikan oleh instansi, namun penting pula
bagi instansi untuk terus melakukan penetrasi terhadap tanggapan-tanggapan tersebut
dengan melakukan berbagi bentuk yang jauh lebih memberikan efektivitas bagi
pelanggan dalam melakukan pembayaran pajak kendaraan bermotor. Proses disiplin
kerja itu penting bagi setiap instansi ataupun perusahaan-perusahaan dalam
menjalankan roda organisasinya, tetapi setidaknya pula disiplin kerja ini menjadi salah
satu kegiatan yang harus menjadi perhatian dalam mengelolah setiap pekerjaan.
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