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ABSTRAK

Ariyanti, Siti Iftiyah. 2024. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Layanan Melalui Kinerja Pegawai Sebagai Variabel Intervening pada
Badan Pengelolaan Pajak Dan Retribusi Daerah Kota Metro. Tesis.
Program Studi Magister Manajemen. Program Pascasarjana. Universitas
Muhammadiyah Metro. Pembimbing (1) Dr. E. Febriyanto, S.E., M.M, (2)
Dr. Marhaban Sigalingging, M.M.
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Penelitian ini dilakukan karena BPPRD Kota Metro memiliki tugas utama
untuk menyelenggarakan beberapa urusan pemerintah yang berkaitan dengan
pelayanan umum, sehingga perlu diteliti bagaimana kepuasan layanan terhadap
pelayanan pegawai. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti apakah
kualitas pelayanan melalui kinerja pegawai sebagai variabel intervening memiliki
pengaruh terhadap kepuasan layanan.

Penelitian ini menggunakan metode analisis kuanitatif dengan jenis
penelitian deskriptif asosiatif. Populasi pada penelitian ini adalah Masyarakat yang
menggunakan pelayanan BPPRD Kota Metro pada bulan Juli 2023 yang berjumlah
122 orang. Sampel pada penelitian ini dipilih menggunakan rumus solvin sehingga
diperoleh sebanyak 93 responden. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
observasi, kuisioner, dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan regresi
sederhana dan analisis jalur.

Hasil penelitian ini adalah (1) terdapat pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Pelayanan terhadap Kinerja Pegawai, dibuktikan dengan nilai t hitung
3,50 > t tabel 1,665. (2) terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan layanan, dibuktikan dengan nilai t hitung 3,648 > t
tabel 1,665. (3) terdapat pengaruh yang signifikan antara Kinerja Pegawai
terhadap kepuasan layanan, dibuktikan dengan nilai t hitung 8,519 > t tabel 1,665.
(4) secara tidak langsung kualitas pelayanan melalui kinerja pegawai mempunyai
pengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan, dibuktikan dengan nilai pengaruh
langsung 0,145 < dari nilai pengaruh tidak langsung 0,2119.



RINGKASAN

Pemerintah berfungsi sebagai pelayan masyarakat dalam berbagai aspek
kehidupan sosial, berbeda dengan institusi lain yang mengutamakan keuntungan
pribadi. Peran penting pemerintah mencakup memulai, mendorong, dan
memfasilitasi pelayanan publik. Pajak adalah sumber pendapatan daerah untuk
pembangunan, dan pemerintah berusaha meningkatkan kesadaran pajak
masyarakat, salah satunya melalui kolaborasi dengan lembaga pemerintah lain.

Untuk efisiensi dan efektivitas tugas pemerintah, aparatur harus menguasai
teknologi informasi dan komunikasi, terutama dalam pelayanan pajak berbasis
teknologi seperti e-Billing, e-SPT, dan e-Filing. Aparatur yang terlatih dan terampil
dalam IPTEK akan lebih mudah melaksanakan tugas pelayanan pajak. Pelayanan
pajak memerlukan keterampilan khusus dan pelatihan untuk memahami dan
mengelola administrasi pajak. BPPRD Kota Metro bertugas menyelenggarakan
berbagai urusan pemerintah dan pelayanan umum terkait perpajakan. Sumber
daya manusia (aparatur) yang berkualitas sangat penting untuk menjalankan tugas
dan fungsi tersebut secara efektif.

Tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penyusunan laporan
penelitian ini adalah (1) untuk menganalisis dan menguji pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kinerja Pegawai Badan Pengolahan Pajak dan Retribusi
Daerah Kota Metro. (2) untuk menganalisis dan menguji pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Layanan Badan Pengolahan Pajak dan Retribusi
Daerah Kota Metro. (3) untuk menganalisis dan menguji pengaruh Kinerja
Pegawai terhadap Kepuasan Layanan Badan Pengolahan Pajak dan Retribusi
Daerah Kota Metro. (4) untuk menganalisis dan menguji pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Layanan melalui Kinerja Pegawai Badan
Pengolahan Pajak dan Retribusi Daerah Kota Metro.

Manajemen pemasaran adalah suatu bentuk kegiatan yang telah disusun
untuk dilakukan agar mencapai keuntungan dan tujuan Perusahaan. Kualitas
Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan
berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh konsumen. kepuasan
layanan adalah tingkat perasaan atau pendapat seseorang dalam hal senang,

kecewa, puas, dan tidak puas terhadap penyelenggaraan layanan publik penyedia



jasa. Kinerja pegawai merupakan hasil kerja yang dicapai oleh seseorang pegawai
sesuai dengan pekerjaan yang diberikan kepadanya dalam waktu tertentu.

Penelitian ini menggunakan metode analisis kuanitatif dengan jenis
penelitian deskriptif asosiatif. Populasi pada penelitian ini adalah Masyarakat yang
menggunakan pelayanan BPPRD Kota Metro pada bulan Juli 2023 yang berjumlah
122 orang. Sampel pada penelitian ini dipilih menggunakan rumus solvin sehingga
diperoleh sebanyak 93 responden. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
observasi, kuisioner, dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan regresi
sederhana dan analisis jalur.

Hasil penelitian ini adalah (1) Hipotesis 1 yaitu terdapat pengaruh
yang signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kinerja Pegawai pada
Layanan Badan Pengolahan Pajak dan Retribusi Daerah Kota Metro
diterima, dibuktikan dengan nilai t hitung 3,50 > t tabel 1,665. Dengan jenis
hubungan yaitu pengaruh positif. (2) Hipotesis 2 yaitu terdapat pengaruh
yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan layanan pada
Layanan Badan Pengolahan Pajak dan Retribusi Daerah Kota Metro
diterima, dibuktikan dengan nilai t hitung 3,648 >t tabel 1,665. Dengan jenis
hubungan yaitu pengaruh positif. (3) Hipotesis 3 yaitu terdapat pengaruh
yang signifikan antara Kinerja Pegawai terhadap kepuasan layanan pada
Layanan Badan Pengolahan Pajak dan Retribusi Daerah Kota Metro
diterima, dibuktikan dengan nilai t hitung 8,519 > t tabel 1,665. Dengan jenis
hubungan yaitu pengaruh positif. (4) Nilai pengaruh langsung sebesar 0,145
dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,2119 yang berarti bahwa nilai pengaruh
tidak langsung lebih besar dibandingkan dengan nilai pengaruh langsung, hasil ini
menunjukkan bahwa secara tidak langsung variabel  kualitas pelayanan (X)
melalui kinerja pegawai (Z) mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan

layanan (Y), sehingga hipotesis 4 diterima.
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