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ABSTRACT 

This study aims to explain the effect of work discipline, employee competence, and work 

motivation on the service quality of motor vehicle tax officer at SAMSAT Klaten. Data 

collection techniques used in this study is questionnaires to pewajib pajak at SAMSAT 

Klaten. The sample in this study were 100 responden with simple random sampling. The data 

analysis techniques in this study include validity test, reliability test, normality test, 

multicollinearity test, heteroscedasticity test, F test, t test, and coefficient determination test. 

The result of the study are variable effect of work discipline, employee competence, and work 

motivation together or simultaneously have a significant effect on Service Quality of motor 

vehicle tax officer at SAMSAT Klaten. Partially, each variable, namely work discipline, 

employee competence, and work motivation, has a significant effect on Service Quality of 

motor vehicle tax officer at SAMSAT Klaten. The service quality variable can be explained 

by work discipline, employee competence, and   work motivation which are explained by the 

independent variable of 78,8% and the others are influenced by another variable.  

 

Keywords: discipline, competence, motivation, service quality. 

 
ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh Disiplin Kerja, Kompetensi Pegawai, dan 

Motivasi Kerja terhadap Kualitas Pelayanan petugas pajak kendaraan bermotor di SAMSAT 

Klaten. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 

kepada pewajib pajak di SAMSAT Klaten. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 

responden dengan simple random sampling. Teknik analisis data dalam penelitian ini yaitu uji 

validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heterokedastisitas, uji F, uji t, 

dan uji koefisien determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Disiplin Kerja, 

Kompetensi Pegawai, dan Motivasi Kerja secara bersama-sama atau simultan berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas Pelayanan petugas pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Klaten. 

Secara parsial masing-masing variabel yaitu Disiplin Kerja, Kompetensi Pegawai, dan 

Motivasi Kerja berpengaruh signifikan terhadap Kualitas pelayanan petugas pajak kendaraan 

bermotor di SAMSAT Klaten. Variabel kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh variabel 

Disiplin Kerja, Kompetensi Pegawai, dan Motivasi Kerja yang dijelaskan oleh variabel bebas 

sebesar 78,8% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lainnya. 
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1. PENDAHULUAN 

Perubahan era baru ke era reformasi memberikan ruang bagi masyarakat untuk nilai 

kebebasan dan keterbukaan. Nilai tersebut melatarbelakangi masyarakat untuk menanggapi 

penyelenggaraan pelayanan publik atas kebijakan dan sistem pengelolaannya. Sistem 

Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) adalah lembaga pemerintah daerah yang 

memberikan layanan terkait Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan Bea Balik Nama Kendaraan 

Bermotor (BBMKB). Kualitas pelayanan SAMSAT dapat berdampak pada kepuasan dan 

loyalitas masyarakat. Pelayanan yang dianggap baik adalah yang memenuhi harapan dan 

kebutuhan masyarakat. 

Kedisiplinan kerja penting untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas. Karyawan 

harus mengetahui hak dan kewajiban mereka serta bertanggung jawab dalam melaksanakan 

tugas. Kompetensi pegawai mempengaruhi kualitas pelayanan. Kompetensi berkomunikasi 

menjadi faktor penting dalam pelayanan publik.Motivasi kerja dapat mendorong karyawan 

untuk memberikan pelayanan yang optimal. Motivasi mempengaruhi tanggung jawab dan 

produktivitas kerja. 

Pelayanan di SAMSAT Kota Klaten masih kurang berkualitas, dengan masalah seperti 

pelayanan yang lama, petugas yang tidak menyenangkan, dan kesulitan dalam mendapatkan 

informasi. Penelitian dilakukan untuk melihat pengaruh disiplin kerja, kompetensi pegawai, 

dan motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan petugas pajak di SAMSAT Kota Klaten. 

 

2.TINJAUAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

2.1 Disiplin Kerja  

Disiplin yaitu kemauan dan kesadaran seseorang bertindak patuh terhadap seluruh 

aturan perusahaan yang telah dibuat dan norma sosial yang berlaku (Hasibuan, 2009). Disiplin 

kerja adalah sikap individu yang merupakan bentuk kesadaran untuk melakukan kesesuaian 

sikap dengan peraturan organisasi. 

2.2 Kompetensi Pegawai  

Menurut Wibowo (2016) dalam Wakhidah & Pramusinto (2020) Kompetensi merujuk 

pada kapasitas individu untuk melaksanakan tugas atau pekerjaan dengan mengandalkan 

pengetahuan dan keterampilan yang relevan, serta didukung oleh sikap kerja yang sesuai 

dengan tuntutan pekerjaan tersebut. Kompetensi adalah karakteristik mendasar dari seseorang 

yang mampu melaksanakan dengan baik pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya.  

2.3 Motivasi Kerja  

Menurut Sriwidodo & Haryanto (2010) Motivasi merupakan suatu kondisi yang 

mendorong atau menyebabkan individu untuk melakukan suatu tindakan atau aktivitas secara 

sadar. Motivasi adalah sebuah kesanggupan individu untuk melakukan upaya dalam mencapai 



JEB Vol. 17 No. 3 (2023) ISSN 2621-7880 (Online) /1978-3116 (Cetak) 

 

    

193  

tujuan organisasi, yang bergantung pada kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pribadi 

tertentu.  

Motivasi merupakan suatu dorongan atau rangsangan yang mendorong seseorang untuk 

melakukan tindakan yang selaras dengan tujuan yang ingin dicapai. Motivasi dapat timbul baik 

dari dalam diri individu maupun dari faktor eksternal. Di lingkungan kerja, motivasi dapat 

memberikan pengaruh terhadap efisiensi dan efektivitas kinerja karyawan yang pada akhirnya 

akan mempengaruhi berhasil atau tidaknya tujuan orgnanisasi. Karyawan yang memiliki 

motivasi yang tinggi akan memiliki kinerja yang positif, melaksanakan pekerjaannya dengan 

sebaik-baiknya.    

2.4 Kualitas Pelayanan  

Menurut Wyckof dalam Puspitawaty (2020) kualitas pelayanan dapat dijelaskan sebagai 

level keunggulan yang diharapkan dan diatur untuk mencapai harapan pelanggan. Sebenarnya, 

kualitas pelayanan tidak dinilai dari perspektif penyedia layanan, melainkan dari sudut 

pandang pelanggan yang mengalami langsung pelayanan tersebut. Karena pelanggan adalah 

pihak yang mengonsumsi dan merasakan pelayanan, maka mereka memegang peran penting 

dalam mengevaluasi dan menentukan kualitas pelayanan yang diberikan.  

Kualitas pelayanan adalah suatu keadaan yang terus berubah yang terkait dengan 

penyediaan jasa yang memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Untuk memenuhi 

harapan tersebut, setiap organisasi memiliki cara tersendiri untuk menjaga serta meningkatkan 

kualitas pelayanannya. 

 

2.5 Pengembangan Hipotesis 

2.5.1 Pengaruh Disiplin Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan  

Disiplin Kerja adalah tindakan yang mencerminkan prinsip ketaatan, kepatuhan, 

kesetiaan, keteraturan, dan ketertiban. Perilaku dan sikap yang ditunjukkan akan menghasilkan 

efek positif atau negatif terhadap suatu organisasi, sejalan dengan tingkat disiplin yang ada. 

Disiplin memiliki kemampuan untuk memengaruhi organisasi dalam pencapaian tujuan. 

Pentingnya memberikan perhatian khusus terhadap disiplin pegawai yaitu jika tingkat 

disiplin rendah, maka kinerja mereka juga akan rendah. Keberhasilan dalam memberikan 

layanan berkualitas bergantung pada kemampuan organisasi atau perusahaan beserta stafnya 

untuk secara konsisten memenuhi harapan masyarakat (Safitri & Rustiana, 2017).  

Dalam penelitian (Wakhidah & Pramusinto, 2020) hasil uji parsial variabel disiplin 

pegawai menunjukkan angka 3,387. Hal ini menunjukkan bahwa adanya hubungan yang positif 

dan signifikan antara disiplin kerja dengan kualitas pelayanan. (Safitri & Rustiana, 2017) 

menemukan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan dengan 

nilai hasil uji t sebesar 3,387. Maka dapat dikatakan bahwa tingkat disiplin kerja yang semakin 

baik akan berdampak positif pada kualitas pelayanan, begitu pula sebaliknya, semakin buruk 

tingkat disiplin kerja, maka kualitas pelayanan juga akan semakin memburuk. 

H1: Disiplin kerja berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan 

2.5.2 Pengaruh Kompetensi Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan 

 Setiap organisasi, baik pemerintah maupun swasta, memiliki tujuan untuk mencapai 

kinerja yang baik melalui kualitas pelayanan. Untuk mencapai hal ini, diperlukan pegawai yang 

memiliki kompetensi tinggi agar mampu mengatasi tantangan yang semakin kompetitif dalam 

mencapai tujuan organisasi. Oleh karena itu, sumber daya manusia dikembangkan untuk 
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menjaga kelangsungan organisasi. Peningkatan kompetensi dan motivasi kerja yang 

berkelanjutan terhadap sumber daya manusia akan membantu menciptakan keunggulan 

kompetitif pada masa yang akan datang. 

 Dalam penelitian (Safitri & Rustiana, 2017) pada pengujian parsial menggunakan uji t, 

ditemukan bahwa variabel kompetensi pegawai memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 yang 

lebih kecil dari 0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa secara parsial, kompetensi pegawai 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Kompetensi pegawai 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan juga dinyatakan dalam 

penelitian yang dilakukan oleh (Wirawan, Putra, & Defrizal, 2017). 

 Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin besar pengetahuan yang dimiliki 

oleh pegawai, semakin tinggi tingkat kompetensinya, dan semakin terampil pegawai tersebut, 

maka kinerjanya akan meningkat. Peningkatan kinerja ini pada akan berdampak positif pada 

kualitas pelayanan yang diberikan. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi 

motivasi yang didapatkan pegawai semakin baik pula kinerjanya sehingga terciptalah kualitas 

pelayanan yang baik.  

H2: Motivasi Kerja berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan 

2.5.3 Pengaruh Motivasi Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan 

 Pada dasarnya, motivasi adalah suatu proses psikologis yang melibatkan interaksi antara 

sikap, kebutuhan dan keputusan individu. Motivasi memiliki arti penting bagi perkembangan 

organisasi karena dapat memicu orang untuk bekerja dengan giat dan antusias dalam mencapai 

hasil yang optimal. Selain memerlukan kemampuan, kecakapan, dan keterampilan, organisasi 

juga memerlukan kemauan dan semangat kerja yang tinggi untuk mencapai hasil yang 

maksimal. Meskipun pegawai memiliki kemampuan dan kecakapan yang baik, namun hal 

tersebut menjadi tidak berguna jika mereka tidak memiliki motivasi untuk bekerja. 

 Hasil penelitian (Sobari, 2018) menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan antara motivasi dan kualitas pelayanan. Dalam penelitian (Siregar, 2020) juga 

menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara Motivasi terhadap kinerja pegawai.  

H3: Motivasi Kerja berpengaruh terhadap Kualitas Pelayanan 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan suatu bentuk penelitian deskriptif kuantitatif dengan teknik 

simple random sampling di mana sampel diambil secara acak dan setiap individu dalam 

populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih. Sampel yang dipakai pada penelitian ini 

adalah 100 pewajib pajak. 

3.1 Data Penelitian  

Pada penelitian ini, informasi yang digunakan berasal dari sumber data primer. Data 

primer adalah informasi yang diperoleh secara langsung dari sumbernya. Data primer pada 

penelitian ini berasal dari pewajib pajak SAMSAT Klaten melalui kuesioner secara online 

menggunakan google form. Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan 

instrument berupa kuesioner, yaitu membagikan daftar pernyataan kepada responden dengan 

opsi jawaban yang sudah ditentukan, sehingga responden tinggal memilih jawaban yang telah 

disediakan 

3.2 Variabel Independen  
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Dimensi objektif disiplin kerja dapat dilihat dari intensitas kehadiran karyawan, hadir di 

tempat kerja tepat waktu, bekerja sesuai dengan tugas dan tanggungjawabnya, bersikap etis 

di tempat kerja, dan memahami instruksi pekerjaan, berhati-hati dalam bekerja. Kompetensi 

pegawai dapat dilihat dari pengetahuan yang dimiliki karyawan, keterampilan untuk 

melakukan pekerjaan sesuai dengan instruksi, serta sikap yang menunjukkan perilaku yang 

mendukung pencapaian tujuan. Potensi potensi tersebut dibutuhkan untuk menjalankan tugas 

secara efektif dan efisien. 

Indikator yang menunjukkan tingkat motivasi kerja karyawan antara lain diberikannya 

timbal balik atas kinerjanya seperti gaji, diberikannya fasilitas untuk menunjang karyawan 

melakukan pekerjaannya, kebutuhan sosial seperti hubungan yang baik antar pekerja lainnya, 

pemberian reward atas sebuah pencapaian karyawan, juga pemberian pekerjaan yang 

menantang untuk mengembangkan kemampuan dan potensi karyawan. 

3.3 Variabel Dependen  

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai kapabilitas suatu perusahaan dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan, sementara pelayanan mengacu pada metode 

pelayanan dan penyediaan produk yang diperlukan oleh individu. Oleh karena itu, kualitas 

pelayanan dapat digambarkan sebagai kemampuan penyedia layanan, atau dengan kata lain, 

perbandingann antara harapan pelayanan dengan realisasi pelayanan yang diterima (Daeli, 

Manao, & Zagoto). Kriteria baik buruknya kualitas pelayanan dapat dilihat melalui fasilitas 

fisik yang memadai untuk sebuah pelayanan, kemampuan sebuah organisasi memenuhi 

kebutuhan pelanggan secara akurat, kecepatan dan ketepatan organisasi menangani. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Uji Instrumen  

Uji Validitas  

Pengujian validitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana instrumen tertentu 

memiliki keabsahan atau kevalidan yang digunakan sebagai alat ukur. Dikatakan valid jika 

nilai r-hitung > dari r-tabel pada taraf signifikansi 5% (p < 0,05). 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Disiplin Kerja 

Indikator r hitung r tabel Sig. Keterangan 

BUTIR 1 0,790 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 2 0,751 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 3 0,850 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 4 0,801 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 5 0,841 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 6 0,748 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 7 0,796 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 8 0,741 0,197 0,000 Valid 

 

Tabel 1 menunjukkan bahwa hasil uji validitas pada variabel Disiplin Kerja, hasil 

menunjukkan bahwa keseluruhan butir dengan nilai rhitung > rtabel dan nilai sig. < 0,05. Oleh 

karena itu, dapat dinyatakan bahwa semua item pertanyaan pada variabel Disiplin Kerja yang 

digunakan sebagai indikator variabel dinyatakan valid. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kompetensi Pegawai 
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Indikator r hitung r tabel Sig. Keterangan 

BUTIR 1 0,719 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 2 0,770 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 3 0,765 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 4 0,826 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 5 0,800 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 6 0,846 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 7 0,802 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 8 0,734 0,197 0,000 Valid 

 

Tabel 2 menunjukkan bahwa hasil uji validitas pada variabel Kompetensi Pegawai, hasil 

menunjukkan bahwa keseluruhan butir dengan nilai rhitung > rtabel dan nilai sig. < 0,05. 

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa semua item pertanyaan pada variabel Kompetensi 

Pegawai yang digunakan sebagai indikator variabel dinyatakan valid. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Motivasi Kerja 

Indikator r hitung r tabel Sig. Keterangan 

BUTIR 1 0,800 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 2 0,766 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 3 0,843 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 4 0,842 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 5 0,717 0,197 0,000 Valid 

 

Tabel 3 menunjukkan bahawa hasil uji validitas pada variabel Motivasi Kerja, hasil 

menunjukkan bahwa setiap butir memiliki nilai rhitung > rtabel dan nilai sig. < 0,05. Dengan 

demikian dapat dinyatakan bahwa semua item pertanyaan pada variabel Motivasi Kerja yang 

digunakan sebagai indikator variabel dinyatakan valid. 

 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Indikator r hitung r tabel Sig. Keterangan 

BUTIR 1 0,792 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 2 0,779 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 3 0,862 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 4 0,810 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 5 0,856 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 6 0,874 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 7 0,784 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 8 0,816 0,197 0,000 Valid 

BUTIR 9 0,818 0,197 0,000 Valid 

 

Tabel 4 menunjukkan bahwa hasil uji validitas pada variabel Kualitas Pelayanan, hasil 

menunjukkan bahwa keseluruhan butir dengan nilai rhitung > rtabel dan nilai sig. < 0,05. 

Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa semua item pertanyaan pada variabel Kualitas 

Pelayanan yang digunakan sebagai indikator variabel dinyatakan valid. 
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Uji Reliabilitas  

 Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi suatu instrumen yang 

digunakan sebagai pengukuran suatu instrument. Proses pengujian ini dilakukan dengan 

menghitung koefisien cronbach alpha untuk setiap instrumen dalam suatu variabel. Apabila 

koefisien cronbach alpha melebihi angka 0,60, maka instrumen dapat dianggap memiliki 

kehandalan (reliabilitas) yang baik. Hasil dari uji reliabilitas dapat dilihat dari tabel berikut: 

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Batas Keterangan 

Disiplin Kerja 0,913 0,6 Reliabel 

Kompetensi Pegawai 0,910 0,6 Reliabel 

Motivasi Kerja 0,853 0,6 Reliabel 

Kualitas Pelayanan 0,939 0,6 Reliabel 

 

Tabel 5 menunjukkan bahwa semua variabel yang diuji memiliki koefisien reliabilitas 

cronbach alpha dengan nilai lebih dari 0,60. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa semua 

butir-butir variabel penelitian tersebut reliabel dan dapat digunakan sebagai instrumen 

penelitian. 

4.2 Uji Kualitas Model  

Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Penggunaan uji-F dalam pengujian hipotesis bertujuan untuk memastikan apakah 

terdapat pengaruh secara bersamaan atau tidak antara variabel independen dan variabel 

dependen dengan tingkat signifikansi α = 0,05. 

Tabel 6. Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2646.587 3 882.196 123.916 .000b 

Residual 683.453 96 7.119   

Total 3330.040 99    

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

b. Predictors: (Constant), Motivasi Kerja, Disiplin Kerja, Kompetensi Pegawai 

 

Tabel 5 menampilkan bahwa hasil dari uji F diperoleh nilai probabilitas sebesar 0,000. 

Karena sig F <5% (0,000 < 0,05), hal ini berarti disiplin kerja, kompetensi pegawai dan 

motivasi kerja berpengaruh secara simultan terhadap kualitas pelayanan. 

Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Koefisien determinasi memiliki fungsi untuk mengukur sejauh mana variabel bebas 

mempengaruhi variasi variabel terikat dalam bentuk persentase. Nilai koefisien determinasi 

(R2) antara 0 dan 1. 

 

Tabel 7. Hasil Koefisien Determinasi 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .891a .795 .788 2.668 

a. Predictors: (Constant), Motivasi Kerja, Disiplin Kerja, Kompetensi Pegawai 

 

Tabel 7 menunjukkan bahwa besarnya koefisien determinasi (Adjusted R2) = 0,788, 

artinya variabel independen (disiplin kerja, kompetensi pegawai dan motivasi kerja) mampu 

mempengaruhi variabel dependen (kualitas pelayanan) sebesar 78,8%, sedangkan sisanya 

sebesar 21,2% (100%-78,8%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam 

model penelitian. 

4.3 Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji normalitas memiliki tujuan untuk menguji sebuah model regresi, variabel independen, 

variabel dependen, atau keduanya memiliki distribusi normal atau tidak melalui analisis grafik 

p-plot. Analisis memenuhi asumsi distribusi data normal, apabila data tersebar di sekitar garis 

diagonal dan tidak menjauh dari garis. 

 
 Gambar 1. Hasil Uji Normalitas  

Hasil uji normalitas yang tertera pada gambar di atas, menampilkan bahwa titik-titik plot 

berada disekitar garis diagonal dan tidak menjauh dari garis, dengan demikian dapat ditarik 

kesimpulan bahwa dari model regresi terdistribusi normal dan model regresi ini bisa digunakan 

analisis selanjutnya. 

Uji Multikolinearitas 

Tujuan dari uji multikolineritas adalah untuk memeriksa apakah ada korelasi yang 

signifikan antara variabel independen dalam model regresi.  Sebuah model regresi yang baik 

seharusnya tidak menunjukkan adanya korelasi di antara variabel-variabel independennya. 

Dalam pengujian ini, jika nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,1, maka data penelitian 

dianggap bebas dari masalah multikolinearitas. 

 

 

Tabel 8. Hasil Uji Multikolinearitas 
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Model 
Collinearity Statistics Keterangan 

Tolerance VIF  

Disiplin Kerja 0,288 3,467 Tidak terdapat multikolinearitas 

Kompetensi Pegawai 0,218 4,591 Tidak terdapat multikolinearitas 

Motivasi Kerja 0,364 2,745 Tidak terdapat multikolinearitas 

Hasil dari tabel di atas menunjukkan bahwa nilai toleransi lebih besar dari 0,1 dan nilai 

VIF kurang dari 10. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam uji 

multikolinieritas, tidak ada indikasi gejala yang signifikan, yang berarti tidak ada korelasi yang 

signifikan antara variabel independen. Dalam konteks penelitian ini, uji multikolinieritas dapat 

dinyatakan valid untuk analisis berikutnya.  

Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heterokedastisitas ini memiliki tujuan untuk menguji apakah terdapat 

ketidakseragaman variance dari residual satu pengamatan terhadap pengamatan lain dalam 

model regresi. Model regresi yang dianggap baik adalah ketika terjadi homoskedastisitas, yaitu 

tidak ada heteroskedastisitas yang terjadi. Pada penelitian ini, uji heteroskedastisitas diujikan 

dengan menggunakan teknik grafik scatterplot yang dilakukan dengan melihat gambar plot 

antara nilai prediksi variabel independen (ZPRED) dengan residual (SRESID). 

 

Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan gambar di atas menunjukan bahwa dalam pengujian hasil heteroskedastisitas 

dengan teknik scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik plot tidak membentuk pola yang jelas 

dan menyebar secara acak diatas serta dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pada model regresi tidak terdapat gangguan heteroskedastisitas. 

4.4 Uji Hipotesis 

Uji t 

Uji parsial (uji t) dilakukan untuk menguji pengaruh dari variabel independen terhadap 

variabel dependen dengan tingkat signifikansi yang digunakan adalah 5% (sig. < 0,05). 

 

 

 

 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.531 1.708  2.068 .041 

Disiplin Kerja .297 .095 .271 3.142 .002 

Kompetensi 

Pegawai 

.447 .111 .400 4.039 .000 

Motivasi Kerja .529 .140 .290 3.783 .000 

a. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan 

 

Berdasarkan pada hasil dari uji t (parsial), maka dapat dijelaskan hasil pengujian hipotesis 

sebagai berikut: 

1) Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Kualitas Pelayanan 

 Koefisien regresi hasil pengujian hipotesis 1 menunjukkan dampak positif disiplin kerja 

terhadap kualitas pelayanan dengan nilai sebesar 0,297 dan signifikansi statistik sebesar 0,002 

≤ 0,05. Dengan demikian menyatakan bahwa hipotesis 1 “Disiplin Kerja berpengaruh positif 

terhadap Kualitas Pelayanan”, diterima. 

2) Pengaruh Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan 

 Hasil pengujian hipotesis 2 pada pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan 

dengan uji t didapatkan koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,447 dengan nilai sig. sebesar 

0,000 ≤ 0.05. Dengan demikian menyatakan bahwa hipotesis 2 “Kompetensi Pegawai 

berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan”, diterima. 

3) Pengaruh Motivasi Kerja terhadap Kualitas Pelayanan 

 Hasil pengujian hipotesis 3 pada pengaruh motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan dengan 

uji t diperoleh koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,529 dengan nilai sig. sebesar 0,000 ≤ 

0.05. Dengan demikian menyatakan bahwa hipotesis 3 “Motivasi Kerja berpengaruh positif 

terhadap Kualitas Pelayanan”, diterima. 

 

4.5 Pembahasan  

Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 1 yang telah dilakukan, ditunjukkan bahwa disiplin 

kerja berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien 

regresi sebesar 0,297 (positif) dan nilai sig. sebesar 0,002 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi tingkat disiplin kerja, maka kualitas layanan yang dirasakan oleh wajib pajak 

di SAMSAT Kota Klaten juga akan semakin baik. 

Pengaruh Kompetensi Pegawai terhadap Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 2 yang telah dilakukan, ditunjukkan bahwa 

terdapat hubungan positif antara kompetensi pegawai dengan kualitas pelayanan. Hal ini 

terbukti dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,447 (positif) dan nilai signifikansi (sig.) 

sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kompetensi 

pegawai, maka kualitas layanan yang dirasakan oleh wajib pajak di SAMSAT Kota Klaten juga 

akan semakin baik. 
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Pengaruh Motivasi Kerja terhadap Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 3 yang telah dilakukan, ditunjukkan bahwa 

motivasi kerja berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Hal ini terbukti dari nilai 

koefisien regresi sebesar 0,529 (positif) dan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi motivasi kerja yang dimiliki petugas pajak, maka kualitas 

layanan yang dirasakan oleh wajib pajak di SAMSAT Kota Klaten juga akan semakin baik.  

 

5. KESIMPULAN 

 

5.1 Simpulan  

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini diterima, sehingga hasil pengujian hipotesis dapat dijelaskan sebagai berikut, i)  

disiplin kerja berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan Petugas 

Pajak Kendaraan Bermotor di SAMSAT Klaten. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi 

tingkat kedisiplinan kerja yang dimiliki petugas pajak, maka akan dapat bekerja secara tepat 

waktu dalam memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan wajib pajak, ii) kompetensi 

pegawai berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan Petugas Pajak 

Kendaraan Bermotor di SAMSAT Klaten. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

kompetensi yang dimiliki petugas pajak, maka akan dapat bekerja sesuai dengan tanggung 

jawab pekerjaan dan mampu menyelesaikan tugas-tugas dalam memberikan pelayanan yang 

baik bagi wajib pajak, iii) motivasi kerja berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kualitas pelayanan Petugas Pajak Kendaraan Bermotor di SAMSAT Klaten. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi motivasi kerja yang dimiliki petugas pajak, maka akan 

mendorong semangat kerja petugas pajak untuk bekerja dengan baik dan memberikan 

pelayanan terbaik bagi wajib pajak. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat diberikan oleh penulis 

diantaranya terkait dengan disiplin kerja, instansi diharapkan dapat melakukan evaluasai waktu 

kerja dan kedisiplinan petugas perpajakan kendaraan bermotor agar dapat bekerja dengan baik 

sesuai waktu yang dibutuhkan, serta tidak melakukan penundaan pekerjaan agar dapat 

memberikan pelayanan yang prima bagi wajib pajak. 

Terkait dengan kompetensi pegawai, instansi diharapkan dapat melakukan pengembangan 

kompetensi bagi pegawai dengan melaksanakan pelatihan-pelatihan guna meningkatkan 

kehalian dan ketrampilan dari petugas pajak dalam membantu wajib pajak menyelesaikan 

kewajiban perpajakan bermotornya. 

Terkait dengan motivasi kerja, instansi diharapkan dapat memberikan dorongan bagi 

petugas pajak kendaraan bermotor untuk senantiasa bekerja secara maksimal dalam 

memberikan layanan pada wajib pajak, serta dapat memberikan apresiasi dan penghargaan bagi 

pegawai yang berprestasi untuk dapat meningkatkan semangat kerja yang dimiliki. 
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