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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji peran kualitas pelatihan, etika
pelayanan, dan kompetensi sumber daya manusia (SDM) terhadap kinerja SDM di
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang Timur. Penelitian ini menggunakan
metode explanatory research dengan populasi yang terdiri dari seluruh pegawai
kantor tersebut sebanyak 95 orang. Teknik pengambilan sampel dilakukan
menggunakan metode sensus, sehingga seluruh populasi menjadi sampel penelitian.
Data dikumpulkan melalui kuesioner menggunakan skala interval dengan rentang
skor 1 hingga 5. Analisis data dilakukan dengan metode Structural Equation
Modeling (SEM) menggunakan pendekatan Partial Least Square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelatihan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap etika pelayanan, kompetensi SDM berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja SDM dan etika pelayanan, serta etika pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM. Temuan ini memberikan
implikasi penting bagi peningkatan kualitas SDM melalui pelatihan dan penguatan
etika pelayanan untuk meningkatkan kinerja SDM.

Kata Kunci : Kualitas pelatihan; Kompetensi SDM; Etika Pelayanan; Kinerja
SDM.
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ABSTRACT

This study aims to examine the role of training quality, service ethics, and
human resource (HR) competence on HR performance at the East Semarang
Primary Tax Office. The research employs an explanatory research method with a
population consisting of all 95 employees at the office. The sampling technique used
is the census method, where the entire population is included as the research
sample. Data were collected through questionnaires using an interval scale with
scores ranging from 1 to 5. Data analysis was conducted using the Structural
Equation Modeling (SEM) method with a Partial Least Square (PLS) approach.

The results show that training quality has a positive and significant effect
on service ethics, HR competencies have a positive and significant effect on HR
performance and service ethics, and service ethics has a positive and significant
effect on HR performance. These findings have important implications for
enhancing HR quality through training and strengthening service ethics to improve
HR performance in the police institution.

Keywords: Training quality; HR competence; Service ethics; HR performance
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Kantor Pelayanan Pajak Pratama (KPP Pratama) adalah unit pelaksana di
bawah Kantor Wilayah Direktorat Jenderal Pajak (DJP) yang bertugas memberikan
layanan perpajakan kepada wajib pajak. KPP Pratama berlokasi di seluruh
Indonesia dan bertanggung jawab atas penyuluhan, layanan, dan pengawasan wajib
pajak dalam berbagai bidang perpajakan seperti Pajak Penghasilan (PPh), Pajak
Pertambahan Nilai (PPN), dan Pajak Penjualan atas Barang Mewah (PPnBM).
Karena pajak merupakan sumber utama pendapatan negara yang digunakan untuk
membiayai berbagai program pembangunan dan pelayanan publik, mereka
memainkan peran yang sangat penting bagi keberlangsungan negara. Infrastruktur
yang mendorong pertumbuhan ekonomi, seperti jalan dan jembatan, dibangun
dengan uang pajak. Selain itu, sektor pendidikan juga didukung oleh pajak.

Kepatuhan dan partisipasi aktif wajib pajak adalah komponen penting dari
sistem perpajakan yang efektif. Sebaliknya, partisipasi aktif wajib pajak
menunjukkan kesadaran dan keterlibatan mereka dalam mendukung kemajuan
negara melalui kontribusi dari pajak mereka, seperti dengan melaporkan dan
membayar pajak tepat waktu. Meskipun ada peningkatan dalam rasio kepatuhan
formal, masih ada masalah seperti kurangnya pemahaman tentang peraturan
perpajakan dan kompleksitas sistem self-assessment. Untuk meningkatkan
kepatuhan dan partisipasi, pemerintah harus terus melakukan edukasi,

penyederhanaan prosedur, dan peningkatan transparansi dan akuntabilitas dalam



pengelolaan pajak. Dengan demikian, kepatuhan dan partisipasi aktif wajib pajak
dapat berkontribusi besar terhadap stabilitas fiskal.

Fenomena kepatuhan wajib pajak dalam pelaporan SPT di KPP Pratama
Semarang Timur mencerminkan efektivitas kebijakan perpajakan dan strategi yang
diterapkan dalam pengelolaan administrasi perpajakan. Tabel berikut menyajikan
data pelaporan SPT dari tahun 2019 hingga 2023, menunjukkan perkembangan
jumlah target SPT, SPT yang dilaporkan tepat waktu, dan SPT yang terlambat. Data

ini memperlihatkan tren dan dinamika kepatuhan wajib pajak selama periode

tersebut.
Tabel 1.1
Kepatuhan Wajib Pajak dalam Pelaporan SPT dari tahun 2019 hingga 2023
Tahun Target SPT SPT lapor Terlambat
2019 28.272 21.025 7.463
2020 25.861 21.992 2.209
2021 26.555 27.124 6.792
2022 18.155 19.715 1.779
2023 18.178 19.042 1.057

Antara tahun 2019 dan 2023, terdapat variasi dalam jumlah SPT (Surat
Pemberitahuan Tahunan) yang dilaporkan serta tingkat keterlambatannya. Pada
tahun 2019, target SPT mencapai 28.272, dengan 21.025 SPT dilaporkan tepat
waktu dan 7.463 SPT terlambat, mencerminkan tingkat keterlambatan yang cukup
tinggi pada tahun itu. Namun, seiring waktu, jumlah SPT yang terlambat
menunjukkan penurunan yang signifikan. Di tahun 2020, meskipun target SPT
turun menjadi 25.861, jumlah SPT yang dilaporkan tepat waktu meningkat menjadi

21.992, dan keterlambatan berkurang drastis menjadi 2.209.



Pada tahun 2021, jumlah SPT yang dilaporkan tepat waktu meningkat
menjadi 27.124, meskipun target SPT sedikit naik menjadi 26.555. Namun, jumlah
SPT yang terlambat juga meningkat menjadi 6.792, menunjukkan adanya tantangan
dalam mengelola pelaporan SPT tepat waktu pada tahun itu.

Pada tahun 2022 dan 2023, jumlah SPT yang dilaporkan tepat waktu dan
target SPT kembali mengalami penurunan. Meskipun target SPT berkurang, jumlah
SPT yang terlambat terus menurun, dengan hanya 1.779 SPT terlambat pada tahun
2022 dan 1.057 pada tahun 2023. Ini menunjukkan bahwa upaya untuk
meningkatkan kepatuhan dalam pelaporan SPT telah memberikan hasil positif,
meskipun ada fluktuasi dalam jumlah target dan laporan SPT.

Peningkatan kualitas pelayanan dan kinerja pegawai di KPP menjadi hal
yang sangat penting untuk memastikan kepatuhan dan partisipasi aktif wajib pajak
dalam memenuhi kewajiban mereka. Dengan memberikan pelayanan yang lebih
efisien dan berkualitas, KPP dapat memperkuat posisinya sebagai institusi yang
terpercaya dan profesional dalam pengelolaan pajak di Indonesia.

Kinerja pegawai merupakan salah satu faktor krusial yang menentukan
efektivitas dan keberhasilan suatu organisasi pelayanan publik (Usman et al., 2023).
Kinerja pegawai tidak hanya bergantung pada kemampuan individu, tetapi juga
pada berbagai faktor lain yang saling berinteraksi, seperti kualitas pelatihan
(Rivaldo & Nabella, 2023), etika pelayanan (Herabudin, 2022), dan kompetensi
(Mulang, 2021). Ketiga elemen ini memiliki peran penting dalam memastikan
bahwa pegawai dapat menjalankan tugas dan tanggung jawab mereka dengan

optimal.



Salah satu cara untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia di
tempat kerja adalah melalui pelatihan (Hidayat & Agustina, 2020). Semua
karyawan, baik yang sudah bekerja maupun yang baru, harus mengikuti pelatihan.
Pelatihan didefinisikan sebagai pendekatan sistematis untuk mempelajari
bagaimana meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan sikap dapat
meningkatkan efektivitas individu, kelompok, dan organisasi, menurut Aguinis dan
Kraiger (2009, p.70).

Kinerja pegawai secara signifikan dipengaruhi oleh hasil pelatihan yang
sesuai dengan bidang kerja mereka (Subari & Raidy, 2015). Ketika pelatihan yang
diberikan relevan dengan tugas dan tanggung jawab sehari-hari, pegawai mampu
mengembangkan pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk
menyelesaikan pekerjaan dengan lebih efektif danefisien (Brown, 2002). Pelatihan
yang sesuai juga meningkatkan rasa percaya diri pegawal dalam menghadapi
tantangan kerja, sehingga mereka lebih proaktif dan inovatif dalam menyelesaikan
masalah (Tamsah et al., 2020). Selain itu, pelatihan yang tepat membantu pegawai
memahami prosedur dan standar kerja yang berlaku, yang pada gilirannya
meningkatkan konsistensi dan kualitas hasil kerja mereka (Tahir, 2023). Dengan
demikian, pelatihan yang dirancang secara spesifik untuk memenuhi kebutuhan
bidang kerja tertentu berperan penting dalam meningkatkan produktivitas dan
kinerja keseluruhan pegawai (Mukminin et al., 2020).

Materi pelatihan yang tepat dan relevan sangat diperlukan untuk
meningkatkan pengetahuan dan keterampilan pegawai (Kirkpatrick & Kirkpatrick,

2006). Melalui pelatihan yang terstruktur, pegawai dapat mengembangkan



kemampuan mereka sehingga mampu menghadapi tantangan kerja lebih efektif
(Elia, 2019).

Sumber daya manusia yang bekerja di kantor pelayanan pajak dapat
menerima pelatihan yang komprehensif dan berkelanjutan untuk meningkatkan
rasio kepatuhan wajib pajak. Pemahaman mendalam tentang peraturan perpajakan
terbaru dan penggunaan teknologi informasi perpajakan yang canggih akan dibahas
dalam pelatihan ini. Untuk membantu wajib pajak memahami kewajiban mereka,
pelatihan yang efektif dan layanan pelanggan yang ramah sangat penting. Selain
itu, kesadaran wajib pajak dapat ditingkatkan melalui seminar, workshop, dan
media sosial. Wajib Pajak yang mengalami kesulitan dapat memperoleh bantuan
langsung melalui pendekatan individu, seperti kunjungan lapangan (visit) dan
instruksi satu-satu. Strategi-strategi ini dapat membantu staf kantor pelayanan pajak
meningkatkan rasio kepatuhan wajib pajak. Namun, materi pelatihan saja tidak
cukup. Kompetensi Kinerja juga menjadi aspek yang tidak kalah penting.

Di sisi lain, kompetensi kinerja juga memainkan peran penting dalam
mendukung kinerja organisasi (Muxammad & Usibjonovich, 2022). SDM yang
kompeten dapat membantu memperkuat tim kerja dan berkontribusi pada
pencapaian tujuan organisasi (Parkhomenko-Kutsevil & Oksana 1., 2016).
Kompetensi SDM yang mencakup pengetahuan, keterampilan, dan sikap positif
akan mempengaruhi sinergi dalam tim dan berdampak langsung pada kinerja
pegawai (Kotamena et al., 2021).

Penelitian terdahulu mengenai hubungan kompetensi dan kinerja masih

banyak menimbulkan kontroversi. Perbedaan hasil antara kompetensi dan kinerja



menyisakan kesempatan riset yang sangat luas. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kompetensi secara signifikan memprediksi kinerja (Adeoti et al., 2018).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan positif tetapi tidak signifikan
antara kompetensi dan kinerja keuangan di perusahaan Bahrain (Alhashimi, M.,
Reyad, S., Hamdan, A., Badawi, S., Al-Sartawi, A., & Razzaque, 2019).
Kemudian hasil penelitian yang menunjukkan bahwa pelatihan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap peningkatan kinerja (Risdiantoro, 2021) hasil ini berbeda
dengan hasil penelitian yang menyatakan bahwa pelatihan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan kerja dan Kinerja (Putra & Wulandari, 2019). Sehingga variabel
etika pelayanan diajukan sebagai pemediasi.

Etika pelayanan mencerminkan nilai-nilai moral dan profesionalisme dalam
interaksi dengan masyarakat, yang pada gilirannya dapat meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan terhadap layanan yang diberikan (Herabudin, 2022).
Etika pelayanan menjadi tolok ukur utama dalam menilai kepuasan masyarakat
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh sebuah organisasi atau instansi
(Destiani et al.,, 2023). Etika pelayanan mencakup nilai-nilai seperti
profesionalisme, kejujuran, tanggung jawab, dan penghormatan terhadap hak-hak
pengguna layanan (Rian Perdana et al., 2023). Ketika etika pelayanan diterapkan
dengan baik, masyarakat merasa dihargai dan diperlakukan secara adil, yang pada
gilirannya meningkatkan rasa kepercayaan dan loyalitas mereka terhadap
organisasi (Destiani et al., 2023).

Etika pelayanan tidak hanya mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap

kualitas layanan, tetapi juga menjadi landasan bagi terciptanya hubungan yang



harmonis antara penyedia layanan dan pengguna (Bisri & Asmoro, 2019).
Masyarakat yang merasa puas dengan etika pelayanan cenderung lebih puas dengan
kinerja pelayanan secara keseluruhan, yang pada akhirnya mendorong peningkatan

reputasi dan keberlanjutan organisasi (Ferlan Farhanuddin et al., 2022)

1.2.  Perumusan Permasalahan

Berdasarkan perbedaan hasil penelitian terkait peran pelatihan pada kinerja
SDM, maka dapat di susun permasalahan penelitian dalam penelitian ini yaitu
“Model Kinerja SDM Berbasis Kualitas < Pelatihan, Etika Pelayanan, dan
Kompetensi SDM pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang Timur”.
Sehingga dengan demikian permasalahan penelitian yang muncul adalah:
1) Bagaimana pengaruh Kualitas Pelatihan terhadap Etika Pelayanan?
2) Bagaimana pengaruh Kualitas Pelatihan terhadap Kinerja SDM?
3) Bagaimana pengaruh Kompetensi SDM terhadap Etika Pelayanan?
4) Bagaimana pengaruh Kompetensi SDM terhadap Kinerja SDM?

5) Bagaimanakah pengaruh Etika Pelayanan terhadap Kinerja SDM?

1.3.  Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti peran Kualitas Pelatihan, Etika
Pelayanan, dan Kompetensi SDM Terhadap Kinerja SDM pada Kantor Pelayanan
Pajak Pratama Semarang Timur dengan rincian sebagaimana berikut:
1) Menganalisis dan mendeskripsikan secara empiris pengaruh Kualitas Pelatihan

terhadap Etika Pelayanan.



2)

3)

4)

5)

1.4.

Menganalisis dan mendeskripsikan secara empiris pengaruh Kualitas Pelatihan
terhadap Kinerja SDM.

Menganalisis dan mendeskripsikan secara empiris pengarunh Kompetensi SDM
tehadap Etika Pelayanan.

Menganalisis dan mendeskripsikan secara empiris pengaruh Kompetensi SDM
terhadap Kinerja SDM.

Menganalisis dan mendeskripsikan secara empiris pengaruh Etika Pelayanan

terhadap Kompetensi SDM.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat yang dapat diidentifikasi

berdasarkan tujuan dan rinciannya:

1.

2.

Kontribusi pada Teori. Penelitian ini dapat memberikan kontribusi signifikan

terhadap pengembangan teori tentang Kualitas Pelatihan, Etika Pelayanan, dan

Kompetensi SDM pada Kantor Pelayanan Pajak. Dengan menganalisis

pengaruh-pengaruh ini secara empiris, penelitian dapat memperkaya

pemahaman kita tentang dinamika dalam organisasi yang spesifik seperti

instansi Kantor Pelayanan Pajak.

Implikasi Manajerial dan Praktis.

a. Bagi praktisi dan manajer di bidang perpajakan. Mereka dapat
memanfaatkan temuan tentang pengaruh Kualitas pelatihan, etika

pelayanan, dan kompetensi kinerja terhadap kinerja SDM pada Kantor



Pelayanan Pajak untuk meningkatkan manajemen sumber daya manusia dan
pengembangan karir di lingkungan kerja yang khusus ini.

Bagi Organisasi. Temuan dari penelitian ini dapat membantu dalam
pengembangan kebijakan organisasi yang lebih efektif, baik dalam hal
kualitas pelatihan, etika pelayanan, dan kompetensi terhadap kinerja SDM
pada Kantor Pelayanan Pajak. Hal ini dapat membantu organisasi untuk
meningkatkan efisiensi dan produktivitas SDM mereka.

Bagi peneliti yang akan datang. Penelitian ini memberikan kontribusi
terhadap pengembangan metodologi penelitian di bidang psikologi industri

dan organisasi serta manajemen sumber daya manusia.



BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Kinerja SDM

Kinerja Sumber Daya Manusia (SDM) mengacu pada seberapa baik
individu dalam suatu organisasi mencapai tujuan dan tanggung jawab mereka
secara efektif dan efisien (Hasibuan, 2014). Kinerja SDM, atau prestasi kerja,
mencakup hasil kerja yang meliputi kualitas dan kuantitas yang diperoleh oleh
SDM dalam periode tertentu saat melaksanakan tugas sesuai tanggung jawab yang
diberikan (Hidayani, 2016). Kinerja karyawan merujuk pada hasil kerja dalam
aspek kualitas dan kuantitas yang dihasilkan oleh seorang karyawan berdasarkan
tanggung jawab yang mereka miliki (Ardian, 2020). Kinerja juga dapat dipahami
sebagai hasil (output) dari serangkaian proses yang dilakukan oleh seluruh
komponen organisasi untuk mencapai tujuan organisasi (Kadarisman, 2012).

Secara umum, faktor-faktor yang memengaruhi Kinerja, menurut (S. M.
Hasibuan & Bahri, 2018) terbagi menjadi faktor internal dan eksternal. Faktor
internal berasal dari individu pegawali, seperti kemampuan intelektual, disiplin,
pengalaman, kepuasan kerja, latar belakang pendidikan, dan motivasi. Sedangkan
faktor eksternal adalah dukungan lingkungan kerja, seperti gaya kepemimpinan,
peluang pengembangan karir, lingkungan kerja, pelatihan, kompensasi, dan sistem
manajemen di perusahaan.

Untuk mengukur Kinerja, (Sedarmayanti, 2017) menyarankan beberapa

indikator yang mencakup kriteria seperti kualitas, kuantitas, ketepatan waktu,

10



efektivitas biaya, tingkat pengawasan yang diperlukan, dan hubungan

antarpribadi. Menurut (Bernardin & Russel, 2013) mengajukan enam Kkinerja

primer yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja, yaitu:

1. Kualitas (Quality). Merupakan tingkat sejauh mana proses atau hasil
pelaksanaan kegiatan mendekati kesempurnaan atau mendekati tujuan yang
diharapkan.

2. Kuantitas (Quantity). Merupakan jumlah yang dihasilkan, misalnya: jumlah
rupiah, jumlah unit dan jumlah siklus kegiatan yang dapat diselesaikan sesuai
dengan target.

3. Ketepatan Waktu (Timeliness). Merupakan sejauh mana suatu kegiatan
diselesaikan pada waktu yang dikehendaki, dengan memperhatikan koordinasi
output lain serta waktu yang tersedia untuk kegiatan yang lain.

4. Efektivitas (Cost Efectiveness). Merupakan tingkat sejaun mana penerapan
sumber daya organisasi (manusia, keuangan, teknologi dan material)
dimaksimalkan untuk mencapai hasil tertinggi atau pengurangan kerugian dari
setiap unit pengguna sumber daya.

5. Kemandirian (Need for Supervision). Merupakan tingkat sejauh mana seorang
pekerja dapat melaksanakan suatu fungsi pekerjaan tanpa memerlukan
pengawasan seorang supervisor untuk mencegah tindakan yang kurang
diinginkan.

6. Komitmen Kerja (Interpersonal Impact). Merupakan tingkat sejauh mana
pegawai memelihara harga diri, nama baik dan kerja sama di antara rekan kerja

dan bawahan.
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Sehingga disimpulkan bahwa kinerja SDM (Sumber Daya Manusia)
adalah efektivitas dan efisiensi dalam melaksanakan tugas pendampingan dan
asistensi pelaporan pajak, serta kemampuan mereka untuk memberikan informasi
dan bimbingan yang akurat kepada wajib pajak. Indikator yang digunakan adalah
empat indikator menurut (Sedarmayanti, 2017) kualitas, kuantitas, ketepatan

waktu, dan efektivitas biaya

2.2.  Kualitas Pelatihan

Pelatihan dapat diartikan sebagai proses terencana untuk memodifikasi
sikap atau perilaku pengetahuan, keterampilan melalui pengalaman belajar (Sofia
Sebayang & Tiur Rajagukguk, 2020). Tujuannya adalah untuk mencapai kinerja
yang efektif dalam setiap kegiatan atau berbagai kegiatan (Samsul Arifin &
Miscbahul Munir, 2021). Pelatihan adalah sebuah proses untuk meningkatkan
kompetensi karyawan dan dapat melatih kemampuan, keterampilan, keahlian dan
pengetahuan karyawan guna melaksanakan pekerjaan secara efektifvitas dan efisien
untuk mencapai tujuan di suatu perusahaan (Risdiantoro, 2021).

Pelatihan adalah proses jangka pendek yang menggunakan metode
sistematis dan terorganisir, di mana pegawai non manajerial belajar pengetahuan
dan keterampilan teknis dengan tujuan yang spesifik (Aribowo et al., 2020).
Pelatihan juga dapat diartikan sebagai proses pendidikan jangka pendek yang
menerapkan prosedur sistematis dan terencana, di mana pegawai non manajerial
memperoleh pengetahuan dan keterampilan teknis untuk mencapai tujuan tertentu

(Audah, 2020).
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Terdapat perbedaan antara training dan pelatihan, walaupun keduanya
memiliki kesamaan tujuan. Training mencakup proses pembelajaran yang
melibatkan perolehan keahlian, konsep, peraturan, atau sikap untuk meningkatkan
kinerja pegawai. Pelatihan lebih mengarah pada peningkatan kemampuan SDM
yang berkaitan dengan jabatan atau fungsi tanggung jawabnya saat ini (current job
oriented) (Aminah Nababana & Saputra Tanjung, 2022).
Proses yang direncanakan untuk mengubah sikap, perilaku, pengetahuan,
dan keterampilan melalui pengalaman belajar dikenal sebagai pelatihan (Nugroho
& Paradifa, 2020). Tujuannya adalah untuk kinerja yang efektif dalam setiap
kegiatan (Nugroho & Paradifa, 2020). Kualitas pelatihan adalah tingkat keunggulan
dalam pelaksanaan pelatihan untuk meningkatkan kinerja secara keseluruhan
(Suryono Efendi & Ogy Winenriandhika, 2021). Kualitas pelatihan didefinisikan
sebagai tingkat keunggulan yang terkait dengan bagaimana sesi pelatihan atau
proses pelatinan dilaksanakan untuk mengoptimalkan adaptasi, yang pada
gilirannya meningkatkan kinerja secara keseluruhan (Hidayat & Agustina, 2020).
Beberapa indikator pelatihan adalah sebagai berikut (Mangkunegara, 2015):
1. Kemampuan instruktur atau pelatin untuk memberikan pelatihan profesional
kepada karyawannya.

2. Kesungguhan peserta. Peserta harus semangat untuk mengikuti pelatihan.

3. Ketepatan materi pelatihan. Materi pelatihan harus sesuai dengan pekerjaan
yang dilakukan.

4. Ketepatan metode. Metode pelatihan harus sesuai dengan pekerjaan.
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5. Kejelasan tujuan. Pelatihan dapat meningkatkan keterampilan, pemahaman, dan
tingkah laku peserta.

Sedangkan indikator pelatihan menurut hasibuan adalah kurikulum yang
sesuai dengan dunia Kkerja, relevansi isi dengan topik pelatihan, efektivitas sasaran
pelatihan, dan membangun integritas peserta serta komunikasi paska pelatihan
(Hasibuan, 2014).

Sehingga disimpulkan bahwa definisi kualitas pelatihan adalah sejauh mana
pelatihan dirancang dan dilaksanakan secara efektif untuk meningkatkan
keterampilan, keahlian, dan sikap karyawan guna mencapai kinerja yang optimal
dan mendukung pencapaian tujuan perusahaan. Indikator yang digunakan dalam

penelitian ini adalah:

=

Kualitas instruktur (Mangkunegara, 2015)

no

Kesungguhan peserta (Mangkunegara, 2015)

3. Ketepatan materi pelatihan (Mangkunegara, 2015)

4. Kurikulum yang sesuai dengan dunia kerja (M. S. P. Hasibuan, 2014).

5. Membangun integritas peserta serta komunikasi pasca pelatihan (M. S. P.

Hasibuan, 2014)

2.3.  Etika Pelayanan

Bisri & Asmoro (2019) menjelaskan lebih lanjut bahwa etika dapat diartikan
sebagai kumpulan nilai-nilai dan norma moral yang dipegang oleh individu atau
kelompok untuk mengatur perilaku mereka, kode etik yang mencakup prinsip-

prinsip atau nilai-nilai moral, dan disiplin ilmu yang mempelajari tentang baik dan
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buruk. Etika dianggap sebagai ilmu ketika keyakinan etis (nilai atau prinsip yang
dianggap baik atau buruk) menjadi bahan refleksi kritis dalam penelitian yang
sistematis, yang berarti nilai-nilai dalam etika tersebut dapat diuji secara ilmiah
(Maulan, 2014).

Destiani et al., (2023a) mendefinisikan etika sebagai cabang filsafat yang
mengevaluasi penilaian normatif mengenai perilaku apa yang dianggap benar atau
apa yang seharusnya dilakukan. Etika diperlukan untuk menghindari permasalahan
di dunia nyata. Ferlan Farhanuddin et al (2022) menambahkan bahwa etika
berkaitan dengan seluruh disiplin ilmu yang mempelajari manusia dan masyarakat,
seperti antropologi, psikologi, sosiologi, ekonomi, ilmu politik, dan hukum.

Bisri & Asmoro (2019) menyatakan bahwa etika dalam penyelenggaraan
pelayanan publik memiliki dua pengertian, yaitu dalam arti sempit dan luas. Dalam
arti sempit, pelayanan publik adalah tindakan penyediaan barang dan jasa oleh
pemerintah kepada masyarakat, baik secara langsung maupun melalui kemitraan
dengan sektor swasta, berdasarkan kebutuhan, kemampuan, dan kondisi pasar.
Konsep ini menekankan pentingnya sistem penyampaian layanan yang efektif, yang
dapat dilihat dalam berbagai sektor seperti administrasi, keamanan, kesehatan,
pendidikan, perumahan, dan lainnya. Tujuan dari pelayanan publik adalah
menyediakan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan masyarakat, bahkan jika
memungkinkan, melebihi harapan mereka.

Bowman & West (2021) dalam bukunya “Public Service Ethics: Individual
and Institutional Responsibilities” menuliskan bahwa etika pelayanan publik

setidaknya menunjukkan beberapa aspek yaitu:
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1. accountability, melayani dengan penuh rasa tanggung jawab.

2. integrity, melaksanakan tugasnya dengan integritas memastikan bahwa
keputusan yang diambil mencerminkan etika dan moral yang tinggi.

3. Loyalty, semua tindakan mereka sejalan dengan peraturan yang berlaku dan
menjaga kepentingan masyarakat.

4. Fairness, pelayanan publik harus bersifat adil dan tidak diskriminatif,
memastikan bahwa semua individu menerima perlakuan yang sama tanpa
memandang latar belakan.

5. Responsibility, pejabat publik harus bertanggung jawab dalam penggunaan
waktu dan sumber daya mereka.

6. Selflessness, pejabat publik seharusnya melayani dengan sikap tidak egois,
menempatkan kepentingan masyarakat di atas kepentingan pribadi.

Etika pelayanan publik dapat disimpulkan sebagai pedoman moral yang
menentukan bagaimana pemerintah atau penyedia layanan publik harus berperilaku
dalam memberikan barang dan jasa kepada masyarakat. Indikator yang digunakan
dalam penelitian ini adalah menurut (Bowman & West, 2021) yaitu accountability,

responsibility, fairness, integrity.

2.4.  Kompetensi

Kompetensi adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan untuk
melakukan suatu pekerjaan atau tugas yang dilandasi atas keterampilan dan
pengetahuan serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut oleh pekerjaan tersebut

(Setyanti, 2020). Dengan demikian, kompetensi menunjukkan keterampilan atau

16



pengetahuan yang dicirikan oleh profesionalisme dalam suatu bidang tertentu
sebagai sesuatu yang terpenting, sebagai unggulan bidang tersebut (Suhadi et al.,
2014).

Kompetensi diartikan sebagai dimensi perilaku keahlian atau keunggulan
seorang pemimpin atau staff yang mempunyai keterampilan, pengetahuan, dan
perilaku yang baik (Karyono et al., 2020) Tiga klasifikasi dimensi dan komponen
kompetensi individu; yaitu: (a) kompetensi intelektual, (b) kompetensi emosional,
dan (c) kompetensi sosial (Spencer, L & Spencer, S, 1993). Kompetensi adalah
suatu karakteristik dasar dari seseorang yang memungkinkannya memberikan
kinerja unggul dalam pekerjan, peran, atau situasi tertentu. Keterampilan adalah
hal-hal yang orang bisa lakukan dengan baik (Sabuhari et al., 2020).

Kompetensi adalah- karakteristik dasar yang dimiliki oleh individu yang
secara kausal terkait dalam memenuhi kriteria yang dibutuhkan untuk menempati
posisi dan mengandung aspek pengetahuan, keterampilan, atau karakteristik
kepribadian yang mampu mempengaruhi kinerja (June et al., 2013).

Kompetensi pajak mencakup pemahaman mendalam tentang peraturan dan
prosedur perpajakan, kemampuan untuk memberikan informasi dan bimbingan
yang jelas kepada wajib pajak, serta keterampilan interpersonal yang baik untuk
berkomunikasi dengan masyarakat. Kompetensi ini juga melibatkan kemampuan
untuk menerapkan etika profesi dalam setiap interaksi, memastikan kepatuhan
terhadap standar pelayanan, serta kemampuan untuk menangani berbagai situasi

dengan tepat dan responsive (Aprilia & Rani, 2020).
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Sehingga disimpulkan bahwa kompetensi SDM merujuk pada kombinasi
keterampilan, pengetahuan, dan sikap yang diperlukan untuk menjalankan tugas-
tugas perpajakan secara efektif dan efisien. Kompetensi dalam penelitian ini diukur
dengan:

1. kemampuan untuk menerapkan etika profesional dalam setiap interaksi,
2. memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan,
3. kemampuan untuk menangani berbagai situasi dengan tepat dan responsive

(Aprilia & Rani, 2020).

2.5. Hubungan Antar Variabel dan Hasil penelitian Terdahulu
1) Pengaruh Kualitas Pelatihan terhadap Etika Pelayanan

Salah satu aspek penting dalam pelayanan publik adalah keterampilan dan
etika aparat dalam berkomunikasi. Oleh karena itu, diperlukan pelatihan untuk
mengoptimalkan keterampilan dan etika dalam pelayanan publik (Nuzuli, 2023).
Melalui berbagai kegiatan seperti pelatihan, sosialisasi, workshop, dan kunjungan
lapangan, karyawan dapat mengembangkan keterampilan praktis dan sikap
profesional yang dibutuhkan (Lubis et al., 2024). Tingkat pemahaman terhadap
kode etik pun dapat dipengaruhi oleh kualitas pendidikan dan pelatihan yang
diterima oleh tenaga medis dan kesehatan (Rahmadani & Pramesti, 2024).

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H1 : Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelatihan terhadap etika

pelayanan
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2) Pengaruh Kualitas Pelatihan terhadap Kinerja SDM

Pelatihan sering dianggap sebagai aktivitas yang paling dapat dilihat dan
paling umum dari semua aktivitas kepegawaian (Nugroho & Paradifa, 2020).
Pelatihan yang baik dapat juga menunjang keberhasilan suatu perusahaan dalam
mencapai tujuannya (Sukmawati et al., 2020). Adanya pelatihan tersebut akan
menciptakan kinerja pegawai yang tinggi sehingga dapat menunjang keberhasilan
perusahaan. Kinerja pegawai merupakan suatu hal yang sangat penting dalam upaya
perusahaan untuk mencapai tujuan. Dengan adanya kinerja yang tinggi yang
dimiliki pegawai, diharapkan tujuan perusahaan yang diinginkan dapat tercapai.

Penelitian terdahulu menyatakan bahwa kinerja adalah variabel acak yang
ekspektasinya terkait dengan pelatihan, semakin sesuai pelatihan dengan bidang
kerja SDM maka akan semakin meningkatkan kinerja SDM (Scarf et al., 2019).
Praktik pengelolaan manajemen berkelanjutan di tempat kerja, organisasi harus
mengadopsi dan menerapkan pelatihan yang sesuai bagi peningkatan kinerja secara
efektif (Elia, 2019; Kumar et al., 2019).

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H2 : Terdapat pengaruh positif signifikan antara kualitas pelatihan terhadap

kinerja SDM

3) Pengaruh Kompetensi SDM terhadap Etika Pelayanan
Literatur yang membahas terkait peran Kompetensi SDM terhadap etika
pelayanan masih belum banyak yang meneliti. Kompetensi SDM mencakup

pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan yang diperlukan untuk menjalankan
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tugas dengan efektif dan efisien, sehingga mendukung penyampaian layanan yang
responsif dan tepat sasaran (Nursalim & Anshori, 2024). SDM yang memiliki
kompetensi yang tinggi lebih mampu memenuhi kebutuhan dan harapan
masyarakat serta menyelesaikan tugas dengan profesionalisme (Mohammad Hatta,
2018). Etika pelayanan menunjukkan sikap, perilaku, dan komitmen moral petugas
saat menjalankan tanggung jawabnya (Bisri & Asmoro, 2019). SDM dengan
kompetensi yang baik akan mampu. menyelaraskan diri dengan SOP yang
ditetapkan organisasi (Ferlan Farhanuddin et al., 2022).

Salah satu elemen penting dalam pelayanan publik adalah keterampilan
serta etika aparatur dalam berkomunikasi (Rian Perdana et al., 2023). Oleh karena
itu, pelatihan yang bertujuan untuk mengoptimalkan keterampilan dan etika dalam
pelayanan publik sangat dibutuhkan (Nuzuli, 2023). Keterampilan mencerminkan
kemampuan teknis SDM dalam menyelesaikan tugas pekerjaannya dengan baik
(Ferlan Farhanuddin et al., 2022).

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H3 : Terdapat pengaruh positif antara kompetensi SDM terhadap etika

pelayanan

4) Pengaruh Kompetensi SDM terhadap Kinerja SDM.

Kompetensi dikatakan sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi
kinerja. Kompetensi diperlukan untuk membantu organisasi untuk menciptakan
budaya kinerja tinggi. Banyaknya kompetensi yang digunakan oleh sumber daya

manusia akan meningkatkan Kkinerja (Shich & Wang, 2019). Kinerja dan
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keefektifan pegawai dalam melaksanakan tugas sangat ditentukan oleh kompetensi
yang disyaratkan oleh bidang pekerjaan (Ikhsan et al., 2019).

Hasil penelitian yang menyatakan bahwa hasil kompetensi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai (Alhashimi, M., Reyad, S., Hamdan,
A., Badawi, S., Al-Sartawi, A., & Razzaque, 2019). Penelitian terdahulu
menyatakan bahwa pengalaman kerja dan kompetensi sumber daya manusia
berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan (Ratu et al., 2020).

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H4 : Terdapat pengaruh positif antara kompetensi SDM terhadap kinerja

SDM

5) Peran Etika Pelayanan terhadap Kinerja SDM

Penelitian terdahulu terkait peran etika pelayanan terhadap kienrja SDM
masih belum banyak yang meneliti. SDM yang menjunjung tinggi etika dalam
interaksi dengan masyarakat akan membangun kepercayaan dan kepuasan publik,
yang pada gilirannya dapat meningkatkan reputasi dan efektivitas organisasi
(Farhanuddin et al., 2022). Ketika pelayanan dilakukan dengan etis menunjukkan
bahwa SDM cenderung lebih bertanggung jawab, memiliki integritas, dan
memberikan pelayanan yang sesuai standar (Rian Perdana et al., 2023). Dampak
positif dari etika pelayanan yang kuat ini tidak hanya meningkatkan kualitas
interaksi dengan penerima layanan, tetapi juga memotivasi SDM untuk bekerja
lebih optimal dan profesional, sehingga menghasilkan kinerja yang lebih baik

secara keseluruhan (Bisri & Asmoro, 2019).
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Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:
H5 : Terdapat pengaruh positif antara Etika pelayanan berpengaruh terhadap

kinerja SDM

2.6.  Model Empirik Penelitian
Model empirik yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagaimana
gambar 2.1 berikut:

Gambar 2.1 Model Empirik Penelitian

Kualitas pelatihan

\ Y2 3
Etika pelayanan

Kompetensi SDM
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BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1.  Jenis Penelitian

Dalam melakukan kajian penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian eksplanatori (explanatory research). Menurut Widodo (2010)
penelitian eksplanatori adalah penelitian yang bersifat menjelaskan, artinya
penelitian ini menekankan pada hubungan antar variabel dengan menguji hipotesis,
uraiannya mengandung deskripsi tetapi fokusnya terletak pada hubungan antar
variabel yaitu kinerja SDM, kualitas pelatihan, kompetensi SDM dan etika
pelayanan. Peneliti memilih metode ini bertujuan agar hasil dari penelitian ini bisa

diterapkan langsung pada organisasi dimana peneliti bekerja.

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi merupakan sekumpulan individu yang memiliki karakteristik yang
khas yang mendiami suatu wilayah (Sugiyono, 1999). Melalui penelitian yang
dilakukan, populasi yang digunakan sebagai objek penelitian adalah seluruh

pegawai di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang Timur sebanyak 95 orang.

Tabel 3.1
Data Responden

No Jabatan Jumlah
1 | Kepala Kantor 1

2 | Kepala Seksi 10

3 | Pemeriksa Pajak Madya 2

4 | Juru Sita 2

5 | Administrator Sistem 2

6 | Sekretaris 1
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7 Bendaharawan

8 Account Representative

9 Asisten Penyuluh Mahir

10 Asisten Penyuluh Terampil
11 Asisten Penilai Pajak Mahir
12 Asisten Pajak Penyelia

13 Asisten Pajak Muda

14 Asisten Pajak Pelaksana Lanjutan
15 Asisten Pajak Pratama

16 Asisten Pajak Pelaksana

17 Pelaksana

Jumlah

OIN N
Gl |WERIWNP W W| g -

Sampel adalah sebagian dari populasi yang mewakili keseluruhan objek
yang diteliti. Penarikan sampel ini didasarkan bahwa dalam suatu penelitian ilmiah
tidak ada keharusan atau tidak mutlak semua populasi harus diteliti secara
keseluruhan tetapi dapat dilakukan sebagian saja dari populasi tersebut. Tehnik
pengambilan sampel dalam peneltian ini menggunakan sensus di mana seluruh
populasi merupakan sampel. Sehingga responden dalam penelitian ini adalah
selurun SDM di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang Timur sebanyak 95

orang.

3.3.  Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua jenis, yaitu:

a. Data primer yang berasal dari jawaban responden atas angket/kuesioner yang
disebarkan ke Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang Timur. Pertanyaan
dalam kuesioner terdiri dari pertanyaan tertutup dan pertanyaan terbuka.
Keputusan menggunakan pertanyaan terbuka atau tertutup dan sangat
tergantung dari seberapa jauh si peneliti memahami masalah penelitian

(Kuncoro, 2003). Data primer yang akan digali adalah identitas responden
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serta persepsi responden mengenai variabel-variabel penelitian.

b. Data sekunder didapatkan dari Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang
Timur. Data sekunder ini digunakan untuk mendapatkan data responden yang
lebih rinci berdasarkan kuesioner yang terisi. Data dikumpulkan dengan
menyebarkan kuesioner/daftar pertanyaan kepada SDM yang menjadi
responden. Mengingat cakupan wilayah yang luas, penyebaran kuesioner
dilakukan melalui google form. Peneliti menganggap metode mailing system ini
yang paling efisien meskipun kelemahan utama metode ini adalah tingkat
respon/pengembalian kuesioner yang rendah. Namun untuk mengatasi hal
tersebut, peneliti akan melakukan aksi tindak lanjut (follow up action), yakni
melakukan komunikasi secara face to face agar setiap responden dapat
memberikan data yang peneliti perlukan. Dengan demikian diharapkan
pengolahan data dapat dilakukan sesuai waktu yang diperlukan oleh peneliti.

Selain itu, peneliti juga menggunakan metode dokumentasi. Dokumentasi
adalah mencari dan mengumpulkan data mengenai hal-hal yang atau variabel-
variabel yang berupa catatan-catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, notulen
rapat, agenda dan lain sebagainya yang sesuai dengan variabilitas yang diteliti yaitu

kinerja SDM, kualitas pelatihan, kompetensi SDM dan etika pelayanan.

3.4.  Variabel dan Indikator
Bagian ini menampilkan definisi dan indikator dari masing masing variabel
yang diteliti dalam penelitian ini adalah kinerja SDM, kualitas pelatihan,

kompetensi SDM dan etika pelayanan.
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Tabel 3.2
Definisi Operasional dan Pengukuran

No Definisi Operasional Variabel Indikator Sumber

1. Kualitas Pelatihan 1. Kemampuan (Mangkunegara,
Sejauh mana pelatihan instruktur; 2015)
dirancang dan dilaksanakan 2. Kesungguhan (M. S. P.
secara efektif dengan peserta; Hasibuan, 2014)
mempertimbangkan 3. Ketepatan ~ materi
kemampuan instruktur, pelatihan
kesungguhan peserta, 4. Metode pelatihan
ketepatan materi dan metode
pelatihan .

2 Kompetensi SDM 1. kemampuan untuk  (Aprilia & Rani,
Kombinasi keterampilan, menerapkan etika 2020)
pengetahuan, dan sikap kerja profesional dalam
yang diperlukan untuk setiap interaksi,
menjalankan tugas-tugas 2. memastikan
perpajakan  (profesi) secara kepatuhan terhadap
efektif dan efisien. standar pelayanan,

3. kemampuan untuk
menangani berbagali
situasi dengan tepat

4. kemampuan untuk
menangani berbagai
situasi secara
responsive

3. Etika pelayanan 1. Accountability, (Bowman &
Sikap kerja yang berlandaskan 2. Responsibility, West, 2021)
pada pedoman moral profesi 3. Fairness,
perpajakan dalam ‘melayani 4. integrity,
publik atau masyarakat.

4. Kinerja SDM 1. Kualitas (Quality).  (Sedarmayanti,
Capain kerja pegawai sesuai 2. Kuantitas 2017)
dengan tugas dan tanggung (Quantity).

jawab yang  diembankan
kepadanya dengan mencakup
kualitas, kuantitas, ketepatan
waktu, efektivitas,
kemandirian, kerja sama tim.

3. Ketepatan  Waktu

(Timeliness)
4. Efektivitas
Efectiveness).

(Cost
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Pengambilan data yang diperolen melalui kuesioner dilakukan dengan

menggunakan pengukuran interval dengan ketentuan skornya adalah sebagali

berikut:
Sangat
Tidak | 1 2 3 4 5 | SEME
X Setuju
Setuju

3.5.  Teknik Analisis Data

Analisis yang digunakan untuk menjawab hipotesis adalah permodelan
persamaan structural dengan menggunakan pendekatan Partial Least Square
(PLS). Pendekatan ini digunakan karena pendugaan variabel latent dalam PLS
adalah sebagai exact kombinasi linier dari indikator, sehingga mampu menghindari
masalah indeterminacy dan menghasilkan skor komponen yang tepat. Di samping
itu metode analisis PLS powerful karena dapat diterapkan pada semua skala data,
tidak membutuhkan banyak asumsi dan ukuran sampel tidak harus besar. Adapun
langkah-langkah pengujian model empiris penelitian berbasis Partial Least Square

(PLS) dengan software Smart PLS adalah sebagai berikut:

3.5.1. Spesialisasi Model
Analisis jalur hubungan antar variabel terdiri dari :

a. Outer Model yaitu spesifikasi hubungan antara variabel laten dengan
indikatornya disebut juga dengan outer relation atau measurement model,
mendefinisikan karakteristik konstruk dengan variabel manifesnya.

b. Inner Model yaitu spesifikasi hubungan antar variabel laten (structural model),

disebut juga inner relation, menggambarkan hubungan antar variabel laten
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berdasarkan teori substantif penelitian. Tanpa kehilangan sifat umumnya,
diasumsikan bahwa variabel laten dan indikator atau variabel manifest diskala
zeromeans dan unitvarian sama dengan satu sehingga para meter lokasi
(parameter konstanta) dapat dihilangkan dari model. Inner model yang
diperoleh adalah:

n=7v11&

2= v21 &1+ y2.3 E3+42.1 nl.
Weight Relation, estimasi nilai kasus variabel laten, inner dan outer model
memberikan spesifikasi yang diikuti dalam estimasi algoritma PLS. Setelah itu
diperlukan definisi weight relation. Nilai kasus untuk setiap variabel laten
diestimasi dalam PLS yakni:

&= ZxpWKbXKb

m= ZkWKkiXKi
DimanaWkb dan WKki adalah kweight yang digunakan untuk membentuk
estimasi variabel laten endogen (n) dan eksogen (&). Estimasi variabel laten
adalah linier agregat dari indikator yang nilai weightnya didapat dengan
prosedur estimasi PLS seperti dispesifikasi oleh inner dan outer model dimana
variabel laten endogen (dependen) adalah n dan variabel laten eksogen adalah
& (independent), sedangkan ¢ merupakan residual dan B dan i adalah matriks

koefisien jalur (pathcoefficient).

3.5.2. Evaluasi Model
Model pengukuran atau outer model dengan indikator refleksif dievaluasi

dengan convergent dan discriminant validity dari indikatornya dan composit
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realibility untuk blok indikator. Model strukrural atau inner model dievaluasi
dengan melihat presentase varian yang dijelaskanya itu dengan melihat R? untuk
konstruk laten eksogen dengan menggunakan ukuran Stone Gaisser Q Square test
dan juga melihat besarnya koefisien jalur strukturalnya. Stabilitas dari estimasi ini
dievaluasi dengan menggunakan uji t-statistik yang didapat lewat prosedur
bootstrapping. Outer model dengan indikator refleksif masing-masing diukur
dengan:

1. Convergent Validity yaitu korelasi antara skor indikator refleksif dengan
skor variabel latennya. Untuk hal ini loading 0,5 sampai 0,6 dianggap
cukup, karena merupakan tahap awal pengembangan skala pengukuran dan
jumlah indikator per konstruk tidak besar berkisar antara 1 sampai 4
indikator.

2. Discriminant Validity yaitu pengukuran indikator refleksif berdasarkan
cross loading dengan variabel latennya. Metode lain dengan
membandingkan nilal square root of Avarage Variance Extracted (AVE)
setiap konstruk, dengan korelasi antar konstruk lainnya dalam model. Jika
nilai pengukuran awal kedua metode tersebut lebih baik dibandingkan
dengan nilai konstruk lainnya dalam model, maka dapat disimpulkan
konstruk tersebut memiliki nilai discriminant validity yang baik, dan
sebaliknya. Direkomendasikan nilai pengukuran harus lebih besar dari

0,50.

Y12

AVE =
A2+ Zivar (g1)
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3. Composit Reliability adalah indikator yang mengukur konsistensi internal
dari indikator pembentuk konstruk, menunjukkan derajat yang
mengindikasikan common latent (unobserved). Nilai batas yang diterima
untuk tingkat reliabilitas komposit adalah 0,7 walaupun bukan merupakan
standar absolut.

(Zh)?
pc =

(ZM)?+ Zivar (g1)

Inner model diukur menggunakan R-square variable laten eksogen dengan
interpretasi yang sama dengan regresi. Q Square predictive relevante untuk model
konstruk, mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga
estimasi parameternya. Nilai Q-square > 0 menunjukkan model memiliki
predictive relevance, sebaliknya jika nilai Q-square < 0 menunjukkan model
kurang memiliki predictive relevante. Perhitungan Q-Square dilakukan dengan
rumus:

Q2=1-(1-R12)(1-R2?)......(1-Rp?)
Dimana (1-R1?)(1-R2?)......(1-Rp?) adalah R-square eksogen dalam model
persamaan. Dengan asumsi data terdistribusi bebas (distribution free), model
struktural pendekatan prediktif PLS dievaluasi dengan R-Square untuk konstruk
endogen (dependen), Q-square test untuk relevansi prediktif, t-statistik dengan

tingkat signifikansi setiap koefisien path dalam model struktural.
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3.5.3. Pengujian Hipotesis
Uji t digunakan untuk membuktikan ada tidaknya pengaruh masing-masing
variabel bebas secara individu terhadap variabel terikat. Langkah-langkah
pengujiannya adalah:
1) Menentukan hipotesis nol dan hipotesis alternatif
a) Ho:p1=0, tidak ada pengaruh signifikan dari variabel bebas
terhadap variable terikat
b) Ha:pl+#0, adapengaruh signifikan darivariabel bebas terhadap
variable terikat
2) Menentukan level of significance : o = 5 pengujian tabel t dua sisi (two
tailed) nilai t@¢ =1,99 atau 2.
Df = (a;n-K)
Pengujian menggunakan pengujian dua sisi dengan probabilitas (a) 0,05
dan derajad bebas pengujian adalah:

Df = (n-K)

(68-4)
= 64
sehingga nilai t tabel untuk df 45 tabel t pengujian dua sisi (two tailed)
ditemukan koefisien sebesar 1,99 atau dibulatkan menjadi 2.
3) Kiriteria pengujian
Ho diterima bila — t 1abel < ¢ hitung=< ttabel

Ho ditolak artinya Ha diterima bila thiting > ttabel gtgqthiting < ttabel
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3.5.4. EvaluasiModel

Model pengukuran atau outer model dengan indikator refleksif dievaluasi
dengan convergent dan discriminant validity dari indikatornya dan composit
realibility untuk blok indikator. Model struktural atau inner model dievaluasi
dengan melihat presentase varian yang dijelaskanya itu dengan melihat R? untuk
konstruk laten eksogen dengan menggunakan ukuran Stone Gaisser Q Square test
dan juga melihat besarnya koefisien jalur strukturalnya. Stabilitas dari ini
dievaluasi dengan menggunakan uji t-statistik yang didapat melalui prosedur

bootstrapping.
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

4.1.  Deskripsi Responden

Responden penelitian ini adalah SDM di Kantor Pelayanan Pajak Pratama
Semarang Timur sebanyak 95 orang anggota. Pelaksanaan penelitian dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner penelitian pada tanggal 6 - 15 Oktober 2024.
Penyebaran kuesioner menggunakan kuesioner online (googleform). Hasil
penyebaran kuesioner penelitian diperoleh sebanyak 95 kuesioner yang terisi
lengkap dan dapat diolah. Gambaran responden dapat disajikan sesuai
karakteristiknya yang disajikan sebagai berikut:
1. Jenis Kelamin

Deskripsi mengenai gambaran responden penelitian menurut karakteristik

gender dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.1
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Prosentase
Pria 52 54.7
Wanita 43 45.3
Total 95 100.0

Sumber: Hasil pengolahan data, 2024.

Tabel 4.1 di atas menunjukkan bahwa responden pria terdapat sebanyak 52
responden (54,7%) dan responden wanita sebanyak 43 responden (45,3%). Data
tersebut memperlihatkan bahwa jumlah pria lebih banyak dibandingkan dengan

wanita.
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2. Usia
Deskripsi tentang gambaran responden penelitian menurut karakteristik usia

dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.2
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Prosentase
21 - 30 tahun 38 40.0
31 - 40 tahun 34 35.8
41 - 50 tahun 17 17.9
51 - 60 tahun 6 6.3

Total 95 100.0

Sumber: Hasil pengolahan data, 2024.

Sajian data pada Tabel 4.2 menunjukkan bahwa jumlah responden dengan
usia 21 - 30 tahun sebanyak 38 responden (40,0%), usia 31 - 40 tahun sebanyak 34
responden (35,8%), usia 41 - 50 tahun sebanyak 17 responden (17,9%), dan terdapat
6 responden (6,3%) usia 51 - 60 tahun. Dari data di atas dapat diketahui bahwa
jumlah responden terbanyak memiliki rentang usia 21 - 30 tahun. Pada usia
tersebut, pegawai umumnya telah memiliki banyak pengalaman dan keahlian
tentang perpajakan. Kematangan usia tersebut menjadikan pegawai lebih bijak
dalam mengambil keputusan ketika bertugas di lapangan.
3. Pendidikan Terakhir

Deskripsi mengenai gambaran responden penelitian menurut karakteristik

pendidikan dapat disajikan sebagai berikut:
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Tabel 4.3
Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan terakhir Frekuensi Prosentase
SMA/SMK 2 2.1
Diploma 41 43.2
Sarjana S1 43 45.3
Pascasarjana S2 9 9.5
Total 95 100.0

Sumber : Hasil pengolahan data, 2024.

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas, terlihat bahwa sebagian besar responden

memiliki pendidikan terakhir Sarjana S1 yaitu sebanyak 43 responden (45,3%).

Terdapat 2 responden (2,1%) dengan pendidikan terakhir SMA/SMK, Diploma

sebanyak 41 responden (43,2%), dan responden yang memiliki tingkat pendidikan

terakhir S2 sebanyak 9 orang (9,5%). Temuan di atas memperlihatkan bahwa

sebagian besar responden memiliki latar belakang pendidikan S1. Pada tingkat

pendidikan " tersebut, pegawai umumnya telah- memiliki kemampuan untuk

menjalankan tugas sesuai dengan kompetensinya.

4. Masa kerja

Deskripsi mengenai gambaran responden penelitian menurut karakteristik

masa kerja dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.4
Deskripsi Responden Berdasarkan Masa Kerja
Lama Bekerja Frekuensi Prosentase
0 - 10 tahun 51 53.7
11 - 20 tahun 27 28.4
21 - 30 tahun 12 12.6
> 30 tahun 5 5.3
Total 95 100.0

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2024.
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Pada Tabel 4.4 diketahui bahwa sebagian besar responden yang telah lama
bekerja antara O - 10 tahun sebanyak 51 responden (53,7%). Responden dengan
masa kerja 11 - 20 tahun sebanyak 27 responden (28,4%), masa kerja 21 - 30 tahun
sebanyak 12 responden (12,6%), dan responden dengan masa kerja > 30 tahun
sebanyak 5 responden (5,3%). Pengalaman kerja yang dimiliki pegawai menjadikan
mereka lebih mudah memahami permasalahan di lapangan. Seiring bertambahnya
masa kerja, pegawai memiliki lebih banyak kesempatan untuk mengasah
keterampilan teknis dan non-teknis (seperti keterampilan komunikasi,
kepemimpinan, dan pemecahan masalah). Pegawai dengan masa kerja yang lebih
panjang biasanya memiliki keahlian mendalam yang memungkinkan mereka

menangani tugas yang lebih kompleks.

4.2.  Analisis Deskriptif Data Penelitian

Pada bagian ini, analisis deskriptif dilakukan untuk memperoleh gambaran
tanggapan responden terhadap variabel penelitian.. Analisis ini dilakukan untuk
memperoleh persepsi tentang kecenderungan responden untuk menanggapi item-
item indikator yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel tersebut dan
untuk menentukan status variabel yang diteliti di lokasi penelitian.

Deskripsi variabel dikelompokkan menjadi 3 kategori, yaitu: kategori
rendah, skor = 1,00 — 2,33, kategori sedang, skor = 2,34 — 3,66 dan kategori
tinggi/baik, dengan skor 3,67 — 5,00. Deskripsi masing-masing variabel penelitian

secara rinci dapat dijabarkan pada bagian berikut:
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1. Kualitas Pelatihan
Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data

variabel kualitas pelatihan dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.5
Statistik Deskriptif Variabel Kualitas Pelatihan
Variabel dan indikator Mean Stan_da_r
Deviasi
Kualitas Pelatihan 3.95
a. Kemampuan instruktur 4.00 0.74
b. Kesungguhan peserta 3.90 0.85
c. Ketepatan materi pelatihan 4.01 0.75
d. Metode pelatihan 3.91 0.72

Tabel 4.5 menunjukkan bahwa nilai mean data variabel kualitas pelatihan
secara keseluruhan sebesar 3,95 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (3,67 —
5,00). Artinya, bahwa responden memiliki pandangan bahwa pegawai mendapat
pelatihan yang berkualitas. Hasil deskripsi data pada variabel kualitas pelatihan
didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah indikator ketepatan materi pelatihan
(4,01) dan terendah indikator kesungguhan peserta (3,90).

Rendahnya faktor kesungguhan peserta sebagai indikator kualitas pelatihan
menunjukkan bahwa peserta kurang serius, kurang aktif, atau tidak memiliki
motivasi yang tinggi dalam mengikuti pelatihan. Hal ini dapat mengindikasikan
bahwa pelatihan tidak dianggap relevan, metode pelatihan kurang menarik, atau
kurangnya budaya belajar di lingkungan kerja. Oleh karena itu program pelatihan
hendaknya dirancang agar materi pelatihan sesuai dengan kebutuhan nyata peserta

agar lebih bermanfaat dan aplikatif dalam pekerjaan mereka.
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2. Kompetensi SDM

Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data

variabel kompetensi SDM dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.6
Statistik Deskriptif Variabel Kompetensi SDM
Variabel dan indikator Mean Stan_d a_r
Deviasi
Kompetensi SDM 3.93

a. Kemampuan untuk menerapkan etika profesional dalam | 3.95 0.71
setiap interaksi

b. Memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan 3.86 0.71
C. I?e%rzfmpuan untuk menangani berbagai situasi dengan 396 0.60
d. Kemampuan untuk menangani berbagai situasi secara

responsive 3.94 0.74

Pada variabel kompetensi SDM secara keseluruhan diperoleh nilai mean
sebesar 3,93 terletak pada kategori tinggi/baik (3,67 — 5,00). Artinya, bahwa
responden memiliki- persepsi yang tinggi terhadap kompetensi SDM. Hasil
deskripsi data pada variabel kompetensi SDM dengan nilai mean tertinggi adalah
kemampuan untuk menangani berbagai situasi dengan tepat (3,96) dan terendah
pada indikator memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan (3,86).

Rendahnya faktor kepatuhan terhadap standar pelayanan sebagai indikator
kompetensi SDM menunjukkan bahwa pegawai kurang disiplin dalam mengikuti
prosedur, regulasi, atau standar pelayanan yang telah ditetapkan. Ini dapat
mengindikasikan kurangnya pemahaman terhadap standar tersebut, lemahnya
pengawasan, atau rendahnya komitmen terhadap kualitas layanan. Faktor ini bisa
muncul akibat minimnya pelatihan, kurangnya sosialisasi kebijakan, atau budaya
kerja yang tidak menekankan pentingnya kepatuhan terhadap standar. Untuk

meningkatkan disiplin pegawai perlu dibangun budaya kepatuhan dimana
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kepatuhan terhadap standar pelayanan dijadikan sebagai bagian dari budaya kerja

dengan menekankan pentingnya kualitas layanan.

3. Etika Pelayanan

Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data

variabel etika pelayanan dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.7
Statistik Deskriptif VVariabel Etika Pelayanan
Variabel dan indikator Mean Sta”_da_r
Deviasi
Etika pelayanan 3.98
e Accountability, 4.02 0.80
e Fairness, 4.14 0.66
e Responsibility, 3.86 0.87
o integrity 3.91 0.77

Pada variabel etika pelayanan secara keseluruhan diperoleh nilai mean
sebesar 3,98 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (3,67 — 5,00). Artinya,
bahwa responden memiliki persepsi yang tinggi terhadap etika pelayanan. Hasil
deskripsi data pada etika pelayanan didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah
indikator fairness (4.14), sedangkan indikator dengan skor terendah yaitu indikator
responsibility dengan skor (3,86).

Responsibility sebagai indikator etika pelayanan yang paling rendah
menunjukkan bahwa pegawai kurang memiliki kesadaran atau komitmen dalam
menjalankan tugasnya dengan penuh tanggung jawab. Hal ini dapat mencerminkan
rendahnya kepedulian terhadap kualitas layanan, kurangnya inisiatif dalam
menyelesaikan masalah, atau bahkan ketidakpatuhan terhadap prosedur kerja.

Faktor ini bisa dipengaruhi oleh kurangnya motivasi, budaya kerja yang tidak
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mendukung, kurangnya pemahaman tentang standar pelayanan, atau kelemahan
dalam sistem pengawasan. Oleh karena itu perlu adanya sistem pemantauan kinerja
secara berkala untuk memastikan pegawai menjalankan tugas dengan tanggung

jawab.

4. Kinerja SDM
Deskripsi tanggapan responden dalam bentuk statistik deskriptif data

variabel kinerja SDM dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.8
Statistik Deskriptif VVariabel Kinerja SDM
Variabel dan indikator Mean Stan_da_r
Deviasi
Kinerja SDM 3.98
a. Kualitas (Quality) 4.07 0.67
b. Kuantitas (Quantity) 3.95 0.73
c. Ketepatan waktu (Timeliness) 3.88 0.73
d. Efektivitas (Cost effectiveness) 4.01 0.68

Pada variabel kinerja SDM secara keseluruhan diperoleh nilai mean sebesar
3,98 terletak pada rentang kategori tinggi/baik (3,67 — 5,00). Artinya, bahwa
responden memiliki tingkat kinerja SDM yang tinggi/baik. Hasil deskripsi data
pada variabel kinerja SDM didapatkan dengan nilai mean tertinggi adalah indikator
kualitas (4,07) dan terendah pada indikator ketepatan waktu (3,88).

Ketepatan waktu sebagai indikator kinerja yang paling rendah menunjukkan
bahwa pegawai mengalami kesulitan dalam memenuhi target waktu kerja atau
jadwal yang telah ditetapkan. Hal ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti
manajemen waktu yang kurang baik, beban kerja yang berlebihan, kurangnya

motivasi, atau adanya hambatan eksternal seperti sistem kerja yang kurang efisien
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dan kendala teknis. Sebagai upaya untuk mengatasi permasalahan tersebut, salah
satunya dengan menyesuaikan beban kerja agar lebih proporsional dengan kapasitas

pegawai, sehingga diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan ketepatan waktu.

4.3.  Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Pada penelitian ini, analisis data dilakukan dengan menggunakan model
simultan dengan pendekatan PLS, evaluasi mendasar yang dilakukan yaitu evaluasi
model pengukuran (outer model) dengan tujuan untuk mengetahui validitas dan
reliabilitas indikator-indikator yang mengukur variabel laten. Kriteria validitas
diukur dengan convergent dan discriminant validity, sedangkan kriteria reliabilitas
konstruk diukur dengan composite reliability, Average Variance Extracted (AVE),

dan Cronbach Alpha.

4.3.1. Convergent Validity

Evaluasi model pengukuran variabel laten dengan indikator reflektif
dianalisis dengan melihat convergent validity masing-masing indikator. Pengujian
convergent validity pada PLS dapat dilihat dari besaran outer loading setiap
indikator terhadap variabel latennya. Menurut Ghozali (2011) nilai outer loading di
atas 0,70 sangat direkomendasikan.

1. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Kualitas Pelatihan

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kualitas pelatihan direfleksikan
melalui empat indikator. Evaluasi outer model atau model pengukuran dapat dilihat
dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel kualitas pelatihan sebagai

berikut:
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Tabel 4.9
Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Kualitas Pelatihan

Indikator Outer loadings | Keterangan
Kemampuan instruktur 0.913 Valid
Kesungguhan peserta 0.811 Valid
Ketepatan materi pelatihan 0.922 Valid
Metode pelatihan 0.727 Valid

Tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh nilai loading faktor indikator
kualitas pelatihan memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan
demikian variabel kualitas pelatihan (X1) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan
baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh keempat indikator yaitu
kemampuan instruktur, kesungguhan peserta, ketepatan materi pelatihan dan
metode pelatihan.

2. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Kompetensi SDM

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kompetensi SDM (X2)
direfleksikan melalui empat indikator. Evaluasi outer model atau model
pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel

Kompetensi SDM sebagai berikut:

Tabel 4.10
Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Kompetensi SDM
Indikator Outer loadings Keterangan
Kemampuan untuk menerapkan etika 0.770 Valid
profesional dalam setiap interaksi
Memastikan kepatuhan terhadap standar 0.793 Valid
pelayanan
Kemampuan untuk menangani berbagai 0.749 Valid
situasi dengan tepat
Kemampuan untuk menangani berbagai 0.713 Valid
situasi secara responsive
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Tabel di atas menunjukkan seluruh nilai loading faktor indikator kompetensi
SDM memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan demikian variabel
kompetensi SDM (X2) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan baik atau dapat
dikatakan valid oleh indikator kemampuan untuk menerapkan etika profesional
dalam setiap interaksi, memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan,
kemampuan untuk menangani berbagai situasi dengan tepat, dan kemampuan untuk
menangani berbagai situasi secara responsive.
3. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Etika Pelayanan

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel etika pelayanan (Y1)
direfleksikan melalui empat indikator. Evaluasi outer model atau model
pengukuran dapat dilihat dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel etika

pelayanan sebagai berikut:

Tabel 4.11
Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Etika Pelayanan
Indikator Outer loadings Keterangan
Accountability, 0.820 Valid
Responsibility, 0.727 Valid
Fairness, 0.828 Valid
integrity, 0.816 Valid

Pada tabel di atas dapat menunjukkan bahwa seluruh nilai loading faktor
indikator etika pelayanan memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan
demikian variabel etika pelayanan (Y1) mampu dibentuk atau dijelaskan dengan
baik atau dapat dikatakan valid secara convergent oleh indikator Accountability,

Responsibility, Fairness, dan integrity.
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4. Evaluasi Validitas Konvergen Variabel Kinerja SDM
Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kinerja SDM (Y2) direfleksikan
melalui empat indikator. Evaluasi outer model atau model pengukuran dapat dilihat

dari nilai outer loading dari setiap indikator variabel kinerja SDM sebagai berikut:

Tabel 4.12
Hasil Perhitungan Outer Loading Konstruk Kinerja SDM
Indikator Outer loadings Keterangan

Kualitas (Quality). 0.883 Valid
Kuantitas (Quantity). 0.734 Valid
Ketepatan Waktu 0.782 Valid
(Timeliness)

Efektivitas (Cost 0.801 Valid
Efectiveness).

Tabel di atas terlihat bahwa seluruh nilai loading faktor indikator kinerja
SDM memiliki nilai lebih besar dari batas kritis 0,700. Dengan demikian variabel
kinerja SDM (Y2) mampu. dibentuk atau dijelaskan dengan baik atau dapat
dikatakan valid secara convergent oleh indikator kualitas (quality), kuantitas
(quantity), ketepatan waktu (timeliness), efektivitas (cost efectiveness).

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen pada masing-masing
variabel, dapat disimpulkan bahwa semua indikator dinyatakan valid, sehingga

dapat digunakan untuk menjelaskan variabel-variabel dalam penelitian ini.

4.3.2. Discriminant Validity
Discriminant validity yaitu ukuran yang menunjukkan bahwa variabel laten
berbeda dengan konstruk atau variabel lain secara teori dan terbukti secara empiris

melalui pengujian statistik. Validitas diskriminan diukur dengan Fornell Lacker
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Criterion, HTMT, serta Cross loading. Hasil pengujian pada masing-masing
variabel dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Hasil Uji Fornell Lacker Criterion

Pengujian validitas menggunakan kriteria Fornell-Larcker Criterion
dilakukan dengan melihat nilai akar Average Variance Extract (AVE)
dibandingkan dengan korelasi antar konstruk dengan konstruk lainnya. Uji ini

terpenuhi jika akar AVE lebih besar daripada korelasi antar variabel.

Tabel 4.13
Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Fornell-Larcker Criterion
Etika Kinerja Kompetensi | Kualitas
Pelayanan SDM SDM Pelatihan
Etika pelayanan 0.799
Kinerja SDM 0.640 0.802
Kompetensi SDM 0.517 0.557 0.757
Kualitas pelatihan 0.616 0.574 0.489 0.847

Keterangan: Nilai yang dicetak tebal adalah nilai akar AVE.

Dari Tabel 4.13 diperoleh informasi bahwa nilai akar AVE lebih tinggi dari
nilai korelasi antar konstruk lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa konstruk dalam
model yang diestimasikan telah memenuhi kriteria discriminant validity yang
tinggi, artinya hasil analisis data dapat diterima karena nilai yang menggambarkan
hubungan antar konstruk berkembang. Hal ini dapat berarti bahwa seluruh konstruk
memiliki discriminant validity yang baik. Dengan demikian instrumen penelitian
yang digunakan untuk mengukur seluruh konstruk atau variabel laten dalam

penelitian ini telah memenuhi criteria validitas diskriminan.
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2. Hasil Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
Pengujian validitas menggunakan kriteria Heterotrait-monotrait ratio
(HTMT) dilakukan dengan melihat matrik HTMT. Kriteria HTMT yang diterima

adalah dibawah 0,9 yang mengindikasikan evaluasi validitas diskriminan diterima.

Tabel 4.14
Nilai Uji Discriminant Validity dengan krieria Heterotrait-monotrait ratio
(HTMT)
Etika Kinerja Kompetensi | Kualitas
Pelayanan SDM SDM Pelatihan
Etika pelayanan
Kinerja SDM 0.781
Kompetensi SDM 0.620 0.685
Kualitas pelatihan 0.704 0.682 0.588

Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Tabel 4.14 menunjukkan bahwa nilai-nilai dalam matrik HTMT tidak lebih
dari 0,9. Artinya, model menunjukkan bahwa evaluasi validitas diskriminan dapat
diterima. Dari hasil pengujian validitas diskriminan, dapat diketahui bahwa syarat
uji HTMT telah terpenuhi sehingga semua konstruk dalam model yang
diestimasikan memenuhi kriteria discriminant validity yang baik artinya hasil
analisis data dapat diterima.

3. Cross Loading

Hasil analisis mengenai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri atau

korelasi konstruk dengan indikator yang lain dapat disajikan pada bagian tabel cross

loading.
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Tabel 4.15

Nilai Korelasi Konstruk dengan Indikator (Cross Loading)

Etika Kinerja | Kompetensi | Kualitas

Pelayanan SDM SDM Pelatihan
X11 0.616 0.495 0.417 0.913
X1 2 0.420 0.477 0.424 0.811
X1 3 0.661 0.521 0.432 0.922
X1 4 0.319 0.458 0.393 0.727
X2 1 0.437 0.452 0.770 0.429
X2 2 0.502 0.456 0.793 0.421
X2 3 0.244 0.341 0.749 0.225
X2 4 0.315 0.413 0.713 0.355
Y11 0.820 0.531 0.343 0.446
Y12 0.727 0.496 0.339 0.487
Y13 0.828 0.546 0.550 0.569
Y1l 4 0.816 0.464 0.390 0.448
Y2 1 0.539 0.883 0.363 0.515
Y2 2 0.458 0.734 0.628 0.396
Y2 3 0.565 0.782 0.466 0.497
Y2 4 0.476 0.801 0.294 0.418

Pengujian discriminant validity dengan cara ini dikatakan valid jika nilai
korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri lebih besar daripada dengan konstruk
lainnya serta semua nilai korelasi konstruk dengan indikatornya sendiri dan
konstruk lainnya menunjukkan nilai yang positif. Dari hasil pengolahan data yang
tersaji pada tabel cross loading dapat diketahui bahwa syarat tersebut telah
terpenuhi sehingga semua konstruk dalam model yang diestimasikan memenuhi

kriteria discriminant validity yang baik artinya hasil analisis data dapat diterima.

4.3.3. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah metode statistik yang digunakan untuk menilai

konsistensi dan kestabilan suatu instrumen pengukuran dalam mengukur suatu
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variabel atau konstruk tertentu. Reliabel menunjukkan bahwa indikator yang
digunakan dalam penelitian nyata sesuai dengan kondisi nyata pada objek yang
diteliti. Pengujian reliabilitas dalam hal ini dilakukan melalui tiga ukuran yaitu:
a. Composite Reliability
Composite reliability menunjukkan derajat yang mengindikasikan common
latent (unobserved), sehingga dapat menunjukkan indikator blok yang
mengukur konsistensi internal dari indikator pembentuk konstruk, nilai batas
yang diterima untuk tingkat composite reliability adalah 0,7 (Ghozali & Latan,
2015).
b. Average Variance Extracted (AVE)
Jika nilai AVE > 0,5 maka indikator yang digunakan dalam penelitian reliabel,
dan dapat digunakan untuk penelitian. Lebih baik nilai pengukuran AVE harus
lebih besar dari 0,50 (Ghozali & Latan, 2015).
c. Cronbach’s alpha
Jika nilai cronbach alpha > 0,70 maka konstruk dapat dikatakan memiliki
reliabilitas yang baik.
Hasil composite reliability, Cronbach's Alpha, dan AVE antar konstruk

dengan indikator-indikatornya dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.16
Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach's Composite Avgrage
alpha reliability variance
extracted (AVE)
Etika pelayanan 0.810 0.875 0.638
Kinerja SDM 0.813 0.878 0.643
Kompetensi SDM 0.755 0.843 0.573
Kualitas pelatihan 0.868 0.910 0.717
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Sumber: Data primer yang diolah (2024)

Berdasarkan pengujian reliabilitas pada Tabel 4.16, diketahui bahwa nilai
cronbach’s alpha masing-masing konstruk lebih dari 0,7, selanjutnya nilai
reliabilitas komposit (composite reliability) masing-masing konstruk lebih dari 0,7,
dan nilai AVE masing-masing konstruk lebih dari 0,5. Berdasarkan hasil pengujian
reliabilitas tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian memiliki
reliabilitas yang tinggi.

Berdasarkan hasil evaluasi convergent validity dan discriminant validity
serta reliabilitas variabel, dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator sebagai

pengukur masing-masing variabel merupakan pengukur yang valid dan reliabel.

4.4. Evaluasi Kesesuaian Model (Goodness of fit)

Analisis PLS merupakan analisis SEM berbasis varians dengan tujuan pada
pengujian teori model yang menitikberatkan pada studi prediksi. Beberapa ukuran
untuk menyatakan model yang diajukan dapat diterima yaitu R square, dan Q square
(Hair et al., 2019).

a. Rsquare

R square menunjukkan besarnya variasi variabel endogen yang mampu
dijelaskan oleh variabel eksogen atau endogen lainnya dalam model. Interpretasi R
square menurut Chin (1998) yang dikutip (Abdillah, W., & Hartono, 2015) adalah
0,19 (pengaruh rendah), 0,33 (pengaruh sedang), dan 0,67 (pengaruh tinggi).
Berikut hasil koefisien determinasi (R?) dari variabel endogen disajikan pada tabel

berikut:
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Tabel 4.17 Nilai Koefisien Determinasi

R-square adjusted
Etika pelayanan 0.428
Kinerja SDM 0.491

Koefisien determinasi (R-square adusted) yang didapatkan dari model etika
pelayanan sebesar 0,428 artinya variabel etika pelayanan dapat dijelaskan 42,8%
oleh variabel kualitas pelatihan dan kompetensi SDM. Sedangkan sisanya 57,2%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Nilai R square tersebut (0,428)
berada di atas nilai 0,33, artinya variabel kualitas pelatihan dan kompetensi SDM
memberikan pengaruh yang cukup besar (moderat) terhadap variabel etika
pelayanan .

Nilai R square kinerja SDM sebesar 0,491 artinya Kinerja SDM dapat
dijelaskan 49,1% oleh variabel kualitas pelatihan, kompetensi SDM, dan etika
pelayanan, sedangkan sisanya 50,9% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
penelitian. Nilai R square tersebut (0,491) berada di atas nilai 0,33, artinya variabel
kualitas pelatihan, kompetensi SDM, dan etika pelayanan memberikan pengaruh

yang cukup besar (moderat) terhadap kinerja SDM.

b. Q square

Q-Square (Q?) menggambarkan ukuran akurasi prediksi, yaitu seberapa baik
setiap perubahan variabel eksogen/endogen mampu memprediksi variabel endogen.
Q-Square predictive relevance untuk model struktural merupakan ukuran seberapa
baik nilai observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi parameternya. Ukuran

Q square di atas 0 menunjukkan model memiliki predictive relevance atau
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kesesuaian prediksi model yang baik. Nilai Q square dikategorikan menjadi 3
kategori yaitu kecil, sedang dan besar. Nilai Q square 0,02 — 0,15 dinyatakan kecil,
nilai Q square 0,15 — 0,35 dinyatakan sedang dan nilai Q square >0,35 dinyatakan
besar (Mirza Soetirto et al., 2023).

Hasil perhitungan nilai Q-Square untuk model struktural penelitian ini
adalah sebagai berikut:

Tabel 4.18 Nilai Q-square

SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0O)
Etika pelayanan 380.000 286.145 0.247
Kinerja SDM 380.000 264.864 0.303

Nilai Q-square (Q?) untuk variabel etika pelayanan sebesar 0,247 berada
pada rentang nilai 0,15 — 0,35, sehingga akurasi prediksi terhadap variabel etika
pelayanan termasuk cukup baik. Pada variabel kinerja SDM diperoleh nilai Q-
square sebesar 0,303 yang menunjukkan nilai Q square berada pada rentang nilai
0,15 — 0,35, sehingga akurasi prediksi terhadap variabel kinerja SDM termasuk
cukup baik.

Kedua nilai Q square berada di atas nilai 0, sehingga dapat dikatakan model
memiliki predictive relevance. Artinya, nilai estimasi parameter yang dihasilkan
model sesuai dengan nilai observasi atau dinyatakan model struktural fit dengan

data atau memiliki kesesuaian yang baik.

4.5.  Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Pengujian model struktural (inner model) adalah melihat hubungan antara

konstruk laten dengan melihat hasil estimasi koefisien parameter path dan tingkat
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signifikansinya (Ghozali, 2011). Prosedur tersebut dilakukan sebagai langkah
dalam pengujian hipotesis penelitian yang telah diajukan. Pengujian diperoleh hasil
output dari model struktur konstruk loading factor yang akan menjelaskan
pengaruh konstruk kualitas pelatihan, kompetensi SDM, etika pelayanan kinerja
SDM.

Pengolahan data digunakan dengan menggunakan alat bantu software Smart

PLS v4.1.0. Hasil pengolahan data tersebut tampak pada gambar berikut:
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Gambar 4.5.
Full Model SEM-PLS Mediasi
Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2024)
4.5.1. Analisis Pengaruh antar Variabel
Pada bagian ini disajikan hasil pengujian hipotesis penelitian yang telah
diajukan pada bab sebelumnya. Untuk menentukan suatu hipotesis diterima atau
tidak dengan membandingkan thiwung dengan twner dengan syarat jika thiung > trabel,

maka hipotesis diterima. Nilai t tabel untuk taraf signifikansi 5% = 1,96. Untuk

lebih jelasnya pada bagian di bawah ini.
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Hasil pengujian pengaruh masing-masing variabel penelitian ini dapat
disajikan sebagai berikut:

Tabel 4.19 Path Coefficients

Hipotesis Original T P
sample | statistics | values

0.477 5.229 0.000 | Signifikan

Keterangan

H1 Kualitas pelatihan -
> Etika pelayanan
H2 Kualitas pelatihan -
> Kinerja SDM

H3 Kompetensi SDM -
> Etika pelayanan
H4 Kompetensi SDM -
> Kinerja SDM

H5 Etika pelayanan ->
Kinerja SDM
Sumber: Pengolahan data primer dengan Smart PLS 4.1.0 (2024)

0.218 2.273 0.023 | Signifikan

0.283 2.910 0.004 | Signifikan

0.258 2.271 0.023 | Signifikan

0.372 2.922 0.003 | Signifikan

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan analisis PLS di atas, selanjutnya
dapat disajikan hasil pengujian masing-masing hipotesis yang diajukan di bab
sebelumnya, sebagai berikut:

1. Pengujian Hipotesis 1:

H1: Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelatihan terhadap etika
pelayanan

Pada pengujian hipotesis 1 diperoleh nilai original sample estimate
sebesar 0,477. Nilai tersebut membuktikan bahwa kualitas pelatihan
berpengaruh positif terhadap etika pelayanan yang hasilnya juga diperkuat dari
hasil uji t yang diperoleh nilai thitung (5,229) > tiel (1,96) dan p (0,000) < 0,05,
sehingga dapat dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelatihan

terhadap etika pelayanan. Dengan demikian hipotesis pertama yang menyatakan
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bahwa “Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelatihan terhadap etika

pelayanan” dapat diterima.

. Pengujian Hipotesis 2:
H2: Terdapat pengaruh positif signifikan antara kualitas pelatihan terhadap
kinerja SDM

Pada pengujian hipotesis 2 diperoleh nilai original sample estimate
sebesar 0,218. Nilai tersebut membuktikan kualitas pelatihan berpengaruh
positif terhadap etika pelayanan yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t
yang diperoleh nilai thitung (2,273) > tiaver (1,96) dan p (0,023) < 0,05, sehingga
dapat dikatakan ada pengaruh signifikan kualitas pelatihan terhadap kinerja
SDM. Dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “Terdapat
pengaruh positif signifikan antara kualitas pelatihan terhadap kinerja SDM”
dapat diterima.

. Pengujian Hipotesis 3:
H3: Terdapat pengaruh positif antara kompetensi SDM terhadap etika
pelayanan.

Pada pengujian hipotesis 3 diperoleh nilai original sample estimate
sebesar 0,283. Nilai tersebut membuktikan kompetensi SDM berpengaruh
positif terhadap kinerja SDM. Hal ini juga diperkuat dari hasil uji t yang
diperoleh nilai thitung (2,910) > ttaver (1,96) dan p (0,004) < 0,05, sehingga dapat
dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan kompetensi SDM terhadap etika

pelayanan. Dengan demikian hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa
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“Terdapat pengaruh positif antara kompetensi SDM terhadap etika pelayanan”

dapat diterima.

. Pengujian Hipotesis 4:
H4: Terdapat pengaruh positif antara kompetensi SDM terhadap kinerja SDM.
Pada pengujian hipotesis 4 diperoleh nilai original sample estimate
sebesar 0,258. Nilai tersebut membuktikan kompetensi SDM berpengaruh
positif terhadap etika pelayanan. Temuan tersebut diperkuat dengan hasil uji t
yang diperoleh nilai thitung (2,271) > ttaber (1.96) dan p (0,023) < 0,05, sehingga
dapat dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan kompetensi SDM terhadap
kinerja SDM. Dengan demikian hipotesis keempat yang menyatakan bahwa
“Terdapat pengaruh positif antara kompetensi SDM terhadap kinerja SDM.”
dapat diterima.
. Pengujian Hipotesis 5:
H5: Terdapat pengaruh positif antara etika pelayanan berpengaruh terhadap
kinerja SDM
Pada pengujian hipotesis 5 diperoleh nilai original sample estimate
sebesar 0,372. Nilai tersebut membuktikan etika pelayanan berpengaruh positif
terhadap kinerja SDM yang hasilnya juga diperkuat dari hasil uji t yang
diperoleh nilai thitung (2,922) > ttavel (1,96) dan p (0,003) < 0,05, sehingga dapat
dikatakan ada pengaruh positif dan signifikan etika pelayanan terhadap kinerja

SDM. Dengan demikian hipotesis kelima yang menyatakan bahwa ”Terdapat
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pengaruh positif antara etika pelayanan berpengaruh terhadap kinerja SDM”

dapat diterima.

4.5.2. Analisis Pengaruh Tidak Langsung

Pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) dilakukan untuk melihat
pengaruh yang diberikan oleh variabel kualitas pelatihan dan kompetensi SDM
terhadap variabel kinerja SDM melalui variabel intervening, yaitu variabel etika

pelayanan. Hasil uji pengaruh tidak langsung dapat ditampilkan pada tabel berikut.

Tabel 4.20
Hasil Uji Pengaruh Tidak Langsung

Wy T statistics | P values | Keterangan

sample
Kualitas pelatihan -> Etika -
pelayanan -> Kinerja SDM 0.178 2.276 0.023 Signifikan
Kompetensi SDM -> Etika Tidak
pelayanan -> Kinerja SDM A 3 o P95 Signifikan

Sumber : Olah data hasil penelitian, 2024

Sesuai hasil uji pada tabel di atas, diketahui bahwa besarnya pengaruh tidak
langsung kualitas pelatihan terhadap kinerja SDM melalui etika pelayanan adalah
0,178 dengan nilai t hitung sebesar 2,276 dan p=0,023 (p<0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan kualitas pelatihan terhadap
kinerja SDM secara tidak langsung melalui etika pelayanan. Artinya, kualitas
pelatihan yang baik mampu meningkatkan etika pelayanan pegawai, selanjutnya
etika pegawai dalam memberikan pelayanan akan berdampak pada perilaku kerja

pegawai sehingga menjadikan kinerjanya lebih baik.
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Temuan lainnya diketahui bahwa besarnya pengaruh tidak langsung
kompetensi SDM terhadap kinerja SDM melalui etika pelayanan adalah 0,105
dengan nilai t hitung sebesar 1,669 dan nilai signifikansi p=0,095 (p>0,05). Hasil
dari pengujian tersebut berarti bahwa pengaruh kompetensi SDM terhadap kinerja
SDM secara tidak langsung melalui etika pelayanan tidak signifikan. Kompetensi
SDM pegawai lebih banyak secara langsung mempengaruhi kinerja SDM. Pegawai
yang memiliki kompetensi SDM tinggi cenderung lebih bertanggung jawab dalam
tugasnya. Kompetensi SDM mencakup pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang
diperlukan untuk menyelesaikan pekerjaan dengan baik. SDM yang kompeten lebih
mampu memahami tugas dan tanggung jawabnya, mampu menggunakan alat,
teknologi, dan metode kerja dengan efisien, sehingga secara langsung kompetensi

yang dimiliki pegawai dapat berkontribusi pada kinerjanya.

4.6. Pembahasan
4.6.1. Pengaruh Kualitas Pelatihan Terhadap Etika Pelayanan

Pengujian hipotesis 1 menunjukkan bahwa kualitas pelatihan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap etika pelayanan, yang berarti semakin
tinggi kualitas pelatihan yang diterima oleh SDM, semakin baik pula etika
pelayanan yang ditunjukkan. Hasil ini mengkonfirmasi penelitian sebelumnya yang
menyatakan bahwa tingkat pemahaman terhadap kode etik dapat dipengaruhi oleh
kualitas pendidikan dan pelatihan yang diterima oleh tenaga medis dan kesehatan

(Rahmadani & Pramesti, 2024).
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Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kualitas pelatihan direfleksikan
melalui empat indikator yaitu kemampuan instruktur, kesungguhan peserta,
ketepatan materi pelatihan dan metode pelatihan. Sedangkan variabel etika
pelayanan direfleksikan melalui empat indikator Accountability, Responsibility,
Fairness, dan integrity.

Indikator variabel kualitas pelatihan dengan nilai loading tertinggi adalah
ketepatan materi pelatihan, sedangkan indikator variabel etika pelayanan dengan
nilai loading tertinggi adalah fairness. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik
ketepatan materi pelatihan, maka semakin baik pula tingkat fairness dalam
pelayanan. Artinya, materi pelatihan yang relevan dan sesuai dengan kebutuhan
akan mendukung terciptanya pelayanan yang lebih adil dan objektif, sehingga
meningkatkan kualitas hubungan antara penyedia layanan dan penerima layanan.

Indikator variabel kualitas pelatihan dengan nilai loading terendah adalah
metode pelatihan, sedangkan indikator variabel etika pelayanan dengan nilai
loading terendah adalah responsibility. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik
metode pelatihan yang digunakan, maka akan semakin baik pula tingkat
responsibility yang ditunjukkan oleh individu dalam pelayanan. Artinya, metode
pelatihan yang efektif dan tepat guna dapat meningkatkan rasa tanggung jawab
peserta pelatihan, yang kemudian berkontribusi pada peningkatan kualitas

pelayanan yang lebih bertanggung jawab dan profesional.

4.6.2. Pengaruh Kualitas Pelatihan Terhadap Kinerja SDM
Pengujian hipotesis 2 menunjukkan bahwa kualitas pelatihan memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM, yang berarti bahwa
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peningkatan kualitas pelatihan yang diterima oleh SDM akan berdampak pada
perbaikan kinerja mereka. Penelitian terdahulu menyatakan bahwa kinerja adalah
variabel acak yang ekspektasinya terkait dengan pelatihan, semakin sesuai
pelatihan dengan bidang kerja SDM maka akan semakin meningkatkan kinerja
SDM (Scarf et al., 2019).

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kualitas pelatihan direfleksikan
melalui empat indikator yaitu kemampuan instruktur, kesungguhan peserta,
ketepatan materi pelatihan dan metode pelatihan sedangkan pengukuran variabel
kinerja SDM (X2) direfleksikan melalui empat indikator yaitu indikator kualitas
(quality), kuantitas (quantity), ketepatan waktu (timeliness), efektivitas (cost
efectiveness).

Indikator variabel kualitas pelatihan dengan nilai loading tertinggi adalah
petepatan materi pelatihan, sedangkan indikator variabel kinerja SDM dengan nilai
loading tertinggi adalah kualitas. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin tepat
materi yang diberikan dalam pelatihan, maka semakin baik kualitas hasil pekerjaan
yang akan dicapai. Artinya, materi pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan dan
relevansi pekerjaan akan meningkatkan pemahaman dan keterampilan peserta, yang
akhirnya berdampak pada peningkatan kualitas pekerjaan yang dihasilkan, serta
mendorong kinerja yang lebih tinggi dan profesional.

Indikator variabel kualitas pelatihan dengan nilai loading terendah adalah
metode pelatihan, sedangkan indikator variabel kinerja SDM dengan nilai loading
terendah adalah kuantitas. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik metode

pelatihan yang diterapkan, maka semakin baik pula kuantitas hasil pekerjaan yang
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dapat dicapai. Artinya, metode pelatihan yang lebih efektif dalam menyampaikan
materi dan keterampilan praktis akan membantu peserta dalam meningkatkan
produktivitas mereka, yang pada gilirannya akan memperbanyak jumlah pekerjaan

yang dapat diselesaikan dalam waktu yang lebih efisien.

4.6.3. Pengaruh Kompetensi SDM Terhadap Etika Pelayanan.

Pengujian hipotesis 3 menunjukkan bahwa kompetensi SDM memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap etika pelayanan, yang berarti bahwa
peningkatan kompetensi SDM akan berdampak pada perbaikan etika dalam
memberikan pelayanan. ~Hasil ini mendukung penelitian terdahulu yang
menyatakan bahwa SDM dengan kompetensi yang baik akan mampu
menyelaraskan diri dengan SOP yang ditetapkan organisasi (Ferlan Farhanuddin et
al., 2022)

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kompetensi SDM direfleksikan
melalui empat indikator yaitu kemampuan untuk menerapkan etika profesional
dalam setiap interaksi, memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan,
kemampuan untuk menangani berbagai situasi dengan tepat, dan kemampuan untuk
menangani berbagai situasi secara responsive sedangkan variabel etika pelayanan
direfleksikan melalui empat indikator Accountability, Responsibility, Fairness, dan
integrity.

Indikator variabel kompetensi SDM dengan nilai loading tertinggi adalah
memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan, sedangkan indikator variabel

etika pelayanan dengan nilai loading tertinggi adalah fairness. Hasil ini
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menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepatuhan terhadap standar pelayanan,
maka semakin baik tingkat keadilan dalam memberikan pelayanan. Artinya, dengan
memastikan bahwa setiap tindakan dan proses pelayanan memenuhi standar yang
telah ditetapkan, penyedia layanan dapat memberikan perlakuan yang adil kepada
semua pihak tanpa diskriminasi, menciptakan rasa kepercayaan dan kepuasan yang
lebih tinggi bagi penerima layanan.

Indikator variabel kompetensi SDM dengan nilai loading terendah adalah
kemampuan untuk menangani berbagai situasi secara responsif, sedangkan
indikator variabel etika pelayanan dengan nilai loading terendah adalah
responsibility. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kemampuan untuk
merespons berbagal situasi dengan cepat dan tepat, maka semakin tinggi rasa
tanggung jawab dalam memberikan pelayanan. Artinya, responsivitas yang efektif
menunjukkan kemampuan tenaga kerja dalam menghadapi berbagai tantangan dan
kebutuhan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan rasa tanggung jawab
terhadap kualitas dan hasil pelayanan yang diberikan. Responsivitas ini menjadi

salah satu bentuk nyata dari komitmen etika pelayanan yang bertanggung jawab.

4.6.4. Pengaruh Kompetensi SDM Terhadap Kinerja SDM
Pengujian hipotesis 4 menunjukkan bahwa kompetensi SDM memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM, yang berarti bahwa

peningkatan kompetensi SDM akan berdampak pada peningkatan kinerja mereka.
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Penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa
keefektifan pegawai dalam melaksanakan tugas sangat ditentukan oleh kompetensi
yang disyaratkan oleh bidang pekerjaan (Ikhsan et al., 2019).

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel kompetensi SDM direfleksikan
melalui empat indikator yaitu kemampuan untuk menerapkan etika profesional
dalam setiap interaksi, memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan,
kemampuan untuk menangani berbagai situasi dengan tepat, dan kemampuan untuk
menangani berbagai situasi secara responsive. Sedangkan variabel kinerja SDM
(Y2) direfleksikan melalui empat indikator yaitu indikator kualitas (quality),
kuantitas (quantity), ketepatan waktu (timeliness), efektivitas (cost efectiveness).

Indikator variabel kompetensi SDM dengan nilai loading tertinggi adalah
memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan, sedangkan indikator variabel
kinerja SDM dengan nilai loading tertinggi adalah kualitas. Hasil ini menunjukkan
bahwa semakin tinggi tingkat kepatuhan terhadap standar pelayanan, semakin baik
pula kualitas hasil pekerjaan yang dihasilkan. Artinya, ketika tenaga kerja memiliki
kompetensi untuk memastikan bahwa setiap tindakan dan proses kerja sesuai
dengan standar yang telah ditetapkan, maka hasil kerja yang dihasilkan tidak hanya
memenuhi ekspektasi tetapi juga memiliki konsistensi dan keunggulan yang lebih
tinggi. Hal ini mencerminkan pentingnya kepatuhan terhadap standar sebagai
fondasi untuk mencapai hasil kerja yang berkualitas.

Indikator variabel kompetensi SDM dengan nilai loading terendah adalah
kemampuan untuk menangani berbagai situasi secara responsif, sedangkan

indikator variabel kinerja SDM dengan nilai loading terendah adalah kuantitas.
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Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik kemampuan tenaga kerja dalam
merespons berbagai situasi dengan cepat dan tepat, maka semakin besar pula
jumlah atau kuantitas pekerjaan yang dapat diselesaikan secara efektif. Artinya,
kemampuan untuk bertindak responsif terhadap berbagai tantangan dan perubahan
yang muncul di tempat kerja membantu tenaga kerja menyelesaikan lebih banyak
tugas dalam waktu yang tersedia. Dengan kata lain, responsivitas yang tinggi dapat
menjadi salah satu pendorong utama untuk meningkatkan produktivitas, di mana
tenaga kerja tidak hanya berfokus pada menyelesaikan pekerjaan secara efisien

tetapi juga memastikan hasilnya tetap berkualitas.

4.6.5. Pengaruh Etika Pelayanan Terhadap Kinerja SDM

Uji hipotesis 5 menunjukkan bahwa etika pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kinerja SDM, yang mengindikasikan bahwa perbaikan
dalam etika pelayanan akan menyebabkan peningkatan kinerja mereka. Hasil ini
mengkonfirmasi  penelitian terdahulu- yang menyatakan bahwa SDM yang
menjunjung tinggi etika dalam interaksi dengan masyarakat akan membangun
kepercayaan dan kepuasan publik, yang pada gilirannya dapat meningkatkan
reputasi dan efektivitas organisasi (Farhanuddin et al., 2022).

Dalam penelitian ini, pengukuran variabel etika pelayanan direfleksikan
melalui empat indikator Accountability, Responsibility, Fairness, dan integrity
sedangkan variabel kinerja SDM (Y2) direfleksikan melalui empat indikator yaitu
indikator kualitas (quality), kuantitas (quantity), ketepatan waktu (timeliness),

efektivitas (cost efectiveness).
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Indikator variabel etika pelayanan dengan nilai loading tertinggi adalah
fairness (keadilan), sedangkan indikator variabel kinerja SDM dengan nilai loading
tertinggi adalah kualitas. Hasil ini menunjukkan bahwa semakin baik tingkat
keadilan dalam memberikan pelayanan, maka semakin baik pula kualitas hasil
pekerjaan yang dihasilkan. Artinya, ketika tenaga kerja mampu bersikap adil dalam
memberikan pelayanan dengan memperlakukan setiap orang secara setara, tanpa
diskriminasi, dan sesuai dengan hak mereka maka hal tersebut menciptakan
lingkungan kerja yang kondusif dan mendorong peningkatan kualitas pekerjaan.
Keadilan dalam pelayanan juga meningkatkan kepercayaan pelanggan dan
kolaborasi antarindividu, yang berkontribusi pada hasil kerja yang lebih baik dan
berstandar tinggi.

Sementara itu, indikator variabel etika Pelayapnan dengan nilai loading
terendah adalah responsibility (tanggung jawab), sedangkan indikator variabel
kinerja SDM dengan nilai loading terendah adalah kuantitas. Hasil ini menunjukkan
bahwa semakin baik rasa tanggung jawab tenaga kerja dalam menjalankan tugas
dan kewajibannya, maka semakin tinggi pula jumlah atau kuantitas pekerjaan yang
dapat diselesaikan. Artinya, tanggung jawab yang kuat mencerminkan komitmen
tenaga kerja terhadap tugasnya, termasuk menyelesaikan pekerjaan tepat waktu dan
sesuai target. Ketika tenaga kerja merasa bertanggung jawab atas peran dan
kontribusinya, mereka cenderung bekerja lebih produktif dan menyelesaikan tugas
dengan jumlah yang optimal. Dengan demikian, tanggung jawab bukan hanya
meningkatkan efisiensi kerja, tetapi juga menciptakan fondasi untuk hasil kerja

yang berkualitas dan produktivitas yang lebih tinggi.
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BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan Hasil Penelitian
Berdasarkan perbedaan hasil penelitian terkait peran pelatihan pada kinerja

SDM maka dapat di susun permasalahan penelitian dalam penelitian ini yaitu

“Model Kinerja SDM Berbasis Kualitas Pelatihan, Etika Pelayanan, dan

Kompetensi SDM pada Kantor Pelayanan Pajak Pratama Semarang Timur”.

Sehingga dengan demikian jawaban atas permasalahan penelitian yang muncul

adalah:

1) Kualitas pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM.
Semakin baik kemampuan instruktur, kesungguhan peserta, ketepatan materi
pelatihan dan metode pelatihan akan berdampak pada semakin baiknya kualitas
(quality), kuantitas (quantity), ketepatan waktu (timeliness), efektivitas (cost
efectiveness).

2) Kaualitas pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap etika pelayanan.
Semakin baik kemampuan instruktur, kesungguhan peserta, ketepatan materi
pelatihan dan metode pelatihan akan berdampak pada semakin baik etika
pelayanan yang direfleksikan melalui indikator Accountability, Responsibility,
Fairness, dan integrity.

3) Kompetensi SDM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM.
Hasil ini menunjukkan bahwa kemampuan untuk menerapkan etika profesional

dalam setiap interaksi, memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan,
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4)

5)

5.2.

kemampuan untuk menangani berbagai situasi dengan tepat, dan kemampuan
untuk menangani berbagai situasi secara responsive akan berdampak pada
semakin baik kualitas (quality), kuantitas (quantity), ketepatan waktu
(timeliness), efektivitas (cost efectiveness).

Kompetensi SDM berpengaruh positif dan signifikan terhadap etika pelayanan.
Hasil ini menunjukkan bahwa kemampuan untuk menerapkan etika profesional
dalam setiap interaksi, memastikan kepatuhan terhadap standar pelayanan,
kemampuan untuk menangani berbagai situasi dengan tepat, dan kemampuan
untuk menangani berbagai situasi secara responsive akan berdampak pada
semakin baik etika - pelayanan yang direfleksikan ~melalui indikator
Accountability, Responsibility, Fairness, dan integrity

Etika pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM.
Etika pelayanan yang  direfleksikan melalui indikator Accountability,
Responsibility, Fairness, dan integrity akan mendorong pada semakin baik
kemampuan instruktur, kesungguhan peserta, ketepatan materi pelatihan dan
metode pelatihan akan berdampak pada semakin baik kualitas (quality),
kuantitas (quantity), ketepatan ~waktu (timeliness), efektivitas (cost

efectiveness).

Implikasi Teoritis

Temuan ini menunjukkan pentingnya ketepatan materi pelatihan sebagai

elemen kunci dalam mendukung terciptanya pelayanan yang adil (fairness). Selain

itu,

kontribusi metode pelatihan terhadap peningkatan tanggung jawab
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(responsibility) menegaskan perlunya desain metode pelatihan yang interaktif dan
relevan untuk memperkuat dimensi etika pelayanan. Oleh karena itu, model
pelatihan SDM dapat difokuskan pada pengembangan materi pelatihan yang
relevan dan tepat sasaran, karena ketepatan materi pelatihan terbukti berpengaruh
positif terhadap kualitas hasil kerja.

Penelitian ini juga menekankan pentingnya kepatuhan terhadap standar
pelayanan sebagai dimensi utama kompetensi yang mendukung fairness dalam
pelayanan. Di sisi lain, kemampuan untuk merespons situasi dengan cepat dan
tepat, yang mendorong peningkatan tanggung jawab (responsibility), menguatkan
pandangan bahwa kompetensi tidak hanya mencakup aspek teknis, tetapi juga
responsivitas terhadap kebutuhan pelanggan.

Pendekatan manajemen Kkinerja berbasis kompetensi dapat ditingkatkan
dengan menyoroti kepatuhan terhadap standar pelayanan sebagai faktor penting
untuk meningkatkan kualitas hasil kerja. Selain itu, dalam kerangka teori perilaku
organisasi, temuan ini memperluas konsep dengan menggarisbawahi fairness
sebagai dimensi utama etika pelayanan yang mendukung kualitas kinerja SDM.
Temuan lain yang menunjukkan bahwa responsibility berkontribusi pada
peningkatan kuantitas pekerjaan menekankan pentingnya penguatan tanggung
jawab etis sebagai bagian dari strategi peningkatan kinerja SDM di dalam

organisasi.
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5.3. Implikasi Manajerial
Berdasarkan hasil penelitian dapat disusun implikasi manajerial sebagai
berikut :

1. Terkait dengan variabel Kualitas Pelatihan, indikator dengan nilai Outer
Loading tertinggi adalah Metode Pelatihan, sementara yang terendah adalah
Ketepatan Materi Pelatihan. Oleh karena itu, organisasi perlu
mempertahankan dan terus mengembangkan metode pelatihan yang efektif,
serta berfokus pada peningkatan ketepatan materi pelatihan. Hal ini dapat
dilakukan dengan cara memastikan bahwa metode pelatihan yang
digunakan sesuai dengan kebutuhan peserta dan tujuan organisasi, seperti
pelatihan berbasis praktik atau menggunakan teknologi yang mendukung.
Selain itu, organisasi harus meninjau dan memperbarui materi pelatihan
secara berkala agar tetap relevan dengan perkembangan industri dan
tuntutan pekerjaan, serta memberikan penekanan pada keterampilan dan
pengetahuan yang paling dibutuhkan oleh peserta.

2. Terkait dengan variabel Kompetensi SDM, indikator dengan nilai Outer
Loading tertinggi adalah Memastikan Kepatuhan terhadap Standar
Pelayanan, sementara yang terendah adalah Kemampuan untuk
Menerapkan Etika Profesional dalam Setiap Interaksi. Oleh karena itu,
organisasi harus terus mempertahankan standar pelayanan yang tinggi dan
memastikan bahwa setiap individu memahami dan mematuhi standar
tersebut. Untuk meningkatkan kemampuan dalam menerapkan etika

profesional dalam setiap interaksi, organisasi perlu menyelenggarakan
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pelatihan yang menekankan nilai-nilai etika dan integritas dalam praktik
sehari-hari. Ini dapat dilakukan dengan memberikan pelatihan yang lebih
mendalam mengenai pentingnya etika profesional, serta menciptakan
lingkungan kerja yang mendukung dan memberi contoh perilaku yang etis
dari para pemimpin dan rekan kerja.

3. Terkait dengan variabel Etika Pelayanan, indikator dengan nilai Outer
Loading tertinggi adalah Integrity, sementara yang terendah adalah Loyalty.
Oleh karena itu, organisasi harus mempertahankan nilai integritas yang
tinggi dan terus mengembangkan loyalitas karyawan. Untuk menjaga dan
memperkuat integritas, organisasi dapat menanamkan nilai-nilai integritas
melalui kebijakan dan budaya perusahaan yang mendukung perilaku etis
dan transparansi dalam setiap tindakan. Untuk meningkatkan loyalitas,
organisasi dapat menciptakan lingkungan kerja yang mendukung,
memberikan kesempatan pengembangan profesional, serta memberikan
penghargaan kepada karyawan yang menunjukkan loyalitas dan komitmen
terhadap tujuan organisasi. Membangun rasa kebersamaan dan keterlibatan
dalam organisasi akan meningkatkan loyalitas, yang pada gilirannya

memperkuat kinerja dan kualitas pelayanan.

5.4.  Limitasi Penelitian
1) Penelitian ini menggunakan sampel yang terbatas pada suatu organisasi atau
wilayah tertentu, sehingga hasilnya mungkin tidak dapat digeneralisasi untuk

konteks yang lebih luas atau organisasi lainnya.
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2)

3)

4)

5)

5.5.

1)

2)

Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini didasarkan pada persepsi
responden, yang dapat dipengaruhi oleh subjektivitas individu sehingga
memungkinkan adanya bias dalam penilaian.

Penelitian ini hanya berfokus pada sejumlah variabel tertentu, seperti kualitas
pelatihan, kompetensi SDM, etika pelayanan, dan kinerja SDM. Variabel lain
yang mungkin memengaruhi hasil, seperti lingkungan organisasi atau budaya
kerja, belum diperhitungkan.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik analisis statistik,
sehingga tidak dapat menggali lebih dalam aspek kualitatif seperti pandangan
atau pengalaman pribadi responden yang mungkin memberikan wawasan
tambahan.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik analisis statistik,
sehingga tidak dapat menggali lebih dalam aspek kualitatif seperti pandangan
atau pengalaman pribadi responden yang mungkin memberikan wawasan

tambahan.

Agenda Penelitian Mendatang
Memperluas cakupan sampel dengan melibatkan berbagai sektor atau wilayah
untuk meningkatkan generalisasi hasil penelitian.
Menggabungkan metode penelitian kualitatif untuk memperdalam analisis dan

memberikan wawasan tambahan.

3) Memasukkan variabel eksternal yang relevan untuk memahami faktor-faktor

yang memengaruhi hasil penelitian secara lebih komprehensif.

70



4) Melakukan penelitian longitudinal untuk menangkap perubahan dinamika

organisasi dari waktu ke waktu.
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