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ABSTRAK

PENGARUH PROFESIONALISME SUMBER DAYA MANUSIA
TERHADAP KINERJA KARYAWAN DI KANTOR SAMSAT WILAYAH
II KOTA PALEMBANG

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh profesionalisme sumber daya
manusia terhadap kinerja karyawan di kantor SAMSAT Wilayah II Kota
Palembang. Populasi dalam penelitian ini seluruh karyawan kantor SAMSAT
Wilayah II Kota Palembang yang befjumlah 72 karyawan. Penelitian ini
menggunakan teknik sampling jenuh. Data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Teknik
analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana. Berdasarkan hasil
penelitian menunjukkan bahwa Profesionalisme Sumber Daya Manusia
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Karyawan di kantor
SAMSAT Wilayah II Kota Palembang.

Kata Kurici : Profesionalisme Sumber Daya Manusia, Kinerja Karyawan

Mengetahui, ,
Ketua Jurusan Manajemen Pembimbing Skripsi

" Dr. M. Ichsan Hadjri, S.T., M.M
NIP.19750901 1999032001 NIP.198907112018031001

viii



.’f'l € : ;
RPAATES / n hon
ABSTRACT

THE EFFECT OF HUMAN RESOURCE PROFESSTONALISM ON
EMPLOYEE PERFORMANCE IN THE SAMSAT OFFICE REGIONAL I1,
PALEMBANG CITY

This studv aims to deiermiiie the effect of human resource professionalism on
employee performance in the SAMSAT office regivnal II, Palembang City. The
population in this study is all employees of the SAMSAT office regional II,
Palembang City which amounts 72 employees. This study used saturated sampling
technique. Data used in this study is primary data that collected by quisioner
technique. The data analysis technique used is simple linear regression analysis.
Based on the result of the study showed that the human resource professionalism

had a positive and significant effect on emplovee performance of the SAMSAT
office regional II, Palembang City.

Keywords: Human Resource Professionalism, Employee Performonce
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Suatu organisasi tentu pada umumnya memiliki tujuan yang hendak
dicapai. Sama halnya dalam organisasi pemerintahan yang memiliki tujuan untuk
memberi pelayanan pada seluruh warga negara dengan maksimal. Aparat
pemerintah dalam menjalankan tanggung jawab beserta tugasnya diharuskan
untuk memiliki kemampuan serta keterampilan pada setiap karyawannya.
Pentingnya kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) akan menentukan keberhasilan
organisasi ke depannya, sehingga akan membuat profesionalisme menjadi salah
satu aspek terpenting dalam penentu keberhasilan organisasi atau perusahaan
(Hanibe et al., 2018).

Siagian (2009) memberikan definisi komprehensif bahwa yang dimaksud
dengan profesionalisme yaitu keahlian atau keandalan dalam menjalankan tugas,
oleh karenanya dapat berjalan dengan cermat, tepat waktu, mutu tinggi, serta
prosedur yang mudah diikuti dan dipahami pelanggan. Profesionalisme karyawan
dapat tercermin dalam perilaku mereka sehari-hari dalam organisasi (Oroh et al.,
2017). Bahkan saat ini banyak organisasi ataupun perusahaan yang mengharapkan
para karyawannya lebih kreatif dan inovatif, dengan mengembangkan sumber
daya manusia melalui berbagai upaya seperti adanya tahapan rekrutmen, pelatihan
yang kompetitif, serta upaya meningkatkan pendidikan dan kepuasan karyawan.

Dengan dimilikinya pengelolaan SDM yang baik, maka harapannya akan mampu



menunjang perkembangan organisasi menuju arah yang lebih baik lagi (Andriani,
2015).

Profesionalisme harus dimiliki dalam penyelenggaraan pelayanan publik
terutama bagi pemberi pelayanan. Dengan adanya profesionalisme yang dimiliki
oleh setiap karyawan, para karyawan diharapkan mampu untuk berkomitmen dan
bertanggung jawab terhadap pekerjaannya yang akan berpengaruh pada kinerja
individu dalam pemberian kualitas pelayanan kepada para pengguna jasa
(Rusmilawati et al., 2020). Karena hakekatnya, kinerja karyawan berperan penting
sebagai syarat dalam peningkatan kepuasan pelanggan, sehingga seluruh
karyawan diharuskan agar terus menjalankan tugasnya serta meningkatkan
kinerjanya dengan maksimal agar bisa memberi pelayanan terbaik (Hanibe et al.,
2018).

Menurut Salma et al., (2022), pelayanan publik bisa dipergunakan menjadi
indikator dalam melihat kinerja pemerintah, apakah masih terdapat hal-hal yang
perlu untuk diperbaiki ataukah sudah berjalan baik. Menurut Deni (2018)
birokrasi pelayanan publik di Indonesia yang belum berorientasi pada kinerja dan
kualitas menyebabkan buruknya Kinerja pemerintah. Salah satu penyebab
buruknya kinerja pemerintah yaitu karena sektor SDM pelayanan publik yang
masih lemah. Menurut Ardianza (2021) kinerja karyawan yang buruk
memungkinkan untuk memperlambat pencapaian tujuan organisasi dan bahkan
dapat menariknya keluar dari rencana semula. Terutama bagi aparatur pelayanan
publik yang berhubungan langsung dengan masyarakat. Karena yang menilai dan

merasakan Kkinerja pemerintahan secara langsung adalah masyarakat, sehingga



masyarakat selalu mengharapkan adanya peningkatan kualitas baik kemampuan,
keterampilan, keteladanan, serta profesionalisme. Karena hakekatnya yaitu
memberi pelayanan pada khalayak umum, oleh karenanya dalam birokrasi
memiliki tiga (3) administrasi mendasar yaitu efektif, efesien, serta
profesionalisme (Muhammad Amin, 2020).

Menurut Perpres Rl (2015) SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal
Satu Atap) vyaitu suatu rangkaian aktivitas dalam konteks penyelenggaran
pembayaran pajak kendaraan bermotor, registrasi dan identifikasi kendaraan
bermotor, pembayaran sumbangan wajib dana kecelakaan lalu lintas dan angkutan
jalan, serta bea balik nama kendaraan bermotor secara terkoordinasi dan
terintegrasi dalam Kantor Bersama Samsat. Sementara Ulhak et al., (2018)
memberikan penjelasan bahwa SAMSAT merupakan sistem administrasi yang
dirancang dengan tujuan mempercepat serta memperlancar dalam memberikan
layanan bagi kepentingan khalayak umum yang aktivitasnya dilakukan dalam
gedung yang sama. Maka dari hal tersebut, perlu untuk lebih memperhatikan
Kinerja para karyawan guna mencapai pelayanan dengan kualitas unggul yang bisa
meningkatkan profesionalisme sumber daya manusia serta memperhatikan kinerja
karyawan dalam memberikan pelayanan.

Kantor bersama SAMSAT diberlakukan diseluruh wilayah Indonesia
dengan berada dibawah naungan Badan Pendapatan Daerah (BAPENDA),
Kepolisian Daerah RI, dan PT. Asuransi Jasa Raharja. Kota Palembang
mempunyai empat UPTB (Unit Pelaksana Teknis Badan) SAMSAT. Salah

satunya yaitu kantor SAMSAT wilayah Il Kota Palembang, yang berlokasi di



komplek OPI Mall Jakabaring. Pelanggan SAMSAT yang tinggal di wilayah II
Kota Palembang terdiri dari lima kecamatan yaitu Jakabaring, Kertapati, plaju,
Seberang Ulu 11, dan Seberang Ulu I.

Masalah kinerja karyawan yang masih rendah khususnya dalam
memberikan pelayanan dirasakan oleh masyarakat, terutama pelanggan SAMSAT
Wilayah 1l Kota Palembang, Sumatera Selatan. Tidak sedikit masyarakat yang
menyampaikan keluhannya terhadap pelayanan yang kurang memuaskan. Dari
hasil survei yang dilakukan penulis terhadap 30 responden yang menjadi
pelanggan SAMSAT menyatakan kurang puas dengan pelayanan yang diberikan.
Adapun dari hasil survei tersebut diketahui aspek yang memiliki kepuasan
terendah pada posisi pertama ialah pada waktu penyelesaian pelayanan sebesar
56,67%, kemudian diikuti oleh perilaku pelaksana pelayanan sebesar 73,33%,
serta yang terakhir adalah penanganan pengaduan, saran dan masukan sebesar

73,33%.



36,675

100,005 93,33%

86,673
90,00% 83,33%

50,005

70,005

56,67%

60,005

50,0056

40,005

30,008

20,008

10,005

0,00%

Persyaratan Sistemn, Waktu Biaya/Tanf Produk Kompetensi Perilaku Zaranadan Penanganan Keamanan
Pelayanan Mekanizme Penyelessian Pelayanan Spesifikasi Pelaksana Pelak=ana Presarsna Pengaduan, Pelayanan
dan Pelayanan lenis Pelayanan  Pelayanan Sarandan
Prosedur Pelayanan Mazukan
Pelayanan

Gambar 1.1 Grafik Survei Kepuasan Masyarakat Oleh Peneliti (2022)
Berdasarkan data di atas rendahnya kepuasan masyarakat dalam ketiga
aspek tersebut erat hubungannya dengan rendahnya Kinerja karyawan kantor
SAMSAT wilayah Il Kota Palembang. Kondisi yang saat ini terjadi, pada waktu
penyelesaian pelayanan terlihat banyaknya masyarakat yang pada saat ingin
memperoleh pelayanan kerapkali dihadapkan pada proses penyelesaian yang tidak
pasti. Berdasarkan dimensi dan indikator kinerja karyawan menurut Robbins
(2015) hal ini belum mencerminkan Kinerja karyawan sesuai dimensi dan
indikator tersebut yaitu pada dimensi ketepatan waktu, yang dalam aspek ini
mengindikasikan penyelenggara pelayanan tidak menjaga konsistensi pelaksanaan
jadwal waktu dalam pemberian pelayanan, sehingga waktu penyelesaiannya tidak

dapat terukur dengan pasti.



Pada aspek yang kedua, didapati perilaku pelaksana pelayanan yang
kurang ramah, pada dasarnya keramahan merupakan jati diri bagi para
penyelenggara pelayanan publik terutama saat memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Berdasarkan dimensi dan indikator Kkinerja karyawan menurut
Robbins (2015) hal ini belum mencerminkan kinerja karyawan sesuai dimensi dan
indikator tersebut yaitu pada dimensi kualitas pekerjaan, yang dalam aspek ini
mengindikasikan kurangnya pemahaman karyawan terkait etika kerja dalam
memberikan pelayanan, dimana hal tersebut sangat mempengaruhi kinerja
karyawan dimata masyarakat.

Pada aspek ketiga, masih rendahnya kepuasan masyarakat pada aspek
penanganan pengaduan, saran, dan masukan. Berdasarkan dimensi dan indikator
kinerja karyawan menurut Robbins (2015) hal ini belum mencerminkan kinerja
karyawan sesuai dimensi dan indikator tersebut yaitu pada dimensi kualitas
pekerjaan, dalam aspek ini mengindikasikan bahwa masih terdapat sikap dan
perilaku penyelenggara pelayanan yang belum baik dalam menanggapi
pengaduan, saran dan masukan yang diberikan masyarakat.

Secara umum, berdasarkan dimensi dan indikator kinerja karyawan
menurut Robbins (2015) pada dimensi kuantitas pekerjaan, akibat dari adanya
proses penyelesaian pelayanan yang tidak tepat waktu, mengakibatkan pekerjaan
yang diselesaikan karyawan tidak sesuai dengan target yang diharapkan instansi.
Sedangkan pada dimensi efektivitas mengindikasikan bahwa para karyawan
SAMSAT wilayah Il Kota Palembang tidak dapat memaksimalkan sumber daya

organisasi yang dimiliki. Sehingga dapat disimpulkan berdasarkan dimensi dan



indikator kinerja karyawan menurut Robbins (2015) rendahnya ketiga aspek
tersebut dapat mencerminkan belum tercapainya Kkinerja karyawan yang
diharapkan organisasi maupun masyarakat yang terlihat dari kemandirian,
efektivitas, ketepatan waktu, kuantitas pekerjaan, serta kualitas pekerjaan.
Mengacu data grafik survei kepuasan masyarakat yang dituangkan pada
Gambar 1.1 di atas, keluhan dalam ketiga aspek tersebut juga memiliki kaitan
dengan rendahnya sikap profesionalisme yang dimiliki oleh karyawan. Pada aspek
waktu penyelesaian pelayanan, di sini karyawan atau penyelenggara pelayanan
tidak memiliki pelaksanaan jadwal waktu pemberian pelayanan yang terukur
dengan pasti atau dapat dikatakan belum memiliki standar waktu penanganan
yang jelas. Kondisi ini bisa terjadi sebab kemampuan karyawan yang kurang
dalam menyusun jadwal waktu pelaksanaan pelayanan yang belum
diperhitungkan dengan baik. Pada aspek perilaku pelaksana pelayanan terindikasi
kurang ramahnya perilaku pelaksana pelayanan yang dapat terlihat dari
tindakannya dalam melayani pelanggan. Serta dalam penanganan pengaduan,
saran dan masukan juga didapati adanya sikap dan perilaku penyelenggara
pelayanan yang kurang baik dalam menanggapi masukan, saran, serta pengaduan
dari masyarakat. Berdasarkan dimensi dan indikator profesionalisme menurut
Siagian (2009) rendahnya kepuasan masyarakat terhadap ketiga aspek tersebut
membuktikan belum dimilikinya kemampuan dan keandalan dalam pelayanan
yang dapat memuaskan masyarakat serta belum memiliki kualitas layanan yang
dapat memenuhi harapan masyarakat. Maka dari itu berdasarkan penjelasan diatas

dapat dikatakan belum tercapainya profesionalisme SDM sesuai dengan yang



diharapkan organisasi maupun masyarakat yang terlihat dari kemampuan,
kualitas, serta keandalan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan.

Mengingat SAMSAT (Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap)
merupakan ujung tombak yang langsung berkaitan dengan permasalahan
masyarakat, sehingga seberapa baiknya profesionalisme seorang karyawan akan
berpengaruh terhadap citra kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan di
mata masyarakat. Artinya jika kinerja karyawan dalam memberikan pelayanan di
kantor SAMSAT baik, maka secara umum masyarakat akan beranggapan baik
terhadap kinerja yang telah diberikan, begitu juga sebaliknya Safitri (2019). Maka
dari itu dibutuhkan peningkatan kualitas SDM yang bermutu, yang ahli dalam
bidang pekerjaannya masing-masing supaya tercapai kinerja karyawan yang
sesuai dengan harapan masyarakat sebagai pelanggan atau konsumen pelayanan di
kantor SAMSAT vyang mengharapkan pelayanan yang efektif, efesien,
memuaskan dan adil. Bentuk dari pelayanan semacam ini tentunya memerlukan
sikap profesionalisme yang mampu beradaptasi dengan berbagai dinamina dan
perubahan sosial dalam masyarakat sebagai target dari pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu dari (Amin et al., 2022 ; Tri
Rahmadani et al., 2021 ; Ni Luh Srikasih, 2022) memiliki kesimpulan bahwa
profesionalisme terhadap kinerja karyawan memiliki pengaruh positif. Akan
tetapi, penelitian dari (Luh et al., 2022 ; Muliaty & Tri, 2021 ; Ismail &
Sjahruddin, 2018) memiliki kesimpulan bahwa profesionalisme berpengaruh
negatif terhadap kinerja karyawan. Perbedaan hasil penelitian terdahulu tersebut

memicu research gap, sehingga dari adanya perbedaan ini perlu untuk kembali



diperjelas mengenai bukti empiris terkait seberapa jauh pengaruh profesionalisme
sumber daya manusia terhadap kinerja karyawan. Berdasarkan pada uraian latar
belakang sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian
berjudul “Pengaruh Profesionalisme Sumber Daya Manusia Terhadap Kinerja

Karyawan Di Kantor SAMSAT Wilayah II Kota Palembang”.

1.2.  Rumusan Masalah

Masalah yang bisa dirumuskan dari pemaparan sebelumnya, vyaitu
“Bagaimana profesionalisme sumber daya manusia berpengaruh pada kinerja

karyawan di Kantor SAMSAT Wilayah II Kota Palembang?”.

1.3.  Tujuan Penelitian

Tujuan dari dilakukan penelitian ini yaitu dalam rangka mendapatkan
sebuah pengetahuan yang dapat memcahkan masalah pada rumusan masalah
tersebut. Adapun tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis bagaimana
profesionalisme sumber daya manusia berpengaruh terhadap kinerja karyawan di

Kantor SAMSAT Wilayah Il Kota Palembang.

1.4. Manfaat Penelitian

1.4.1. Manfaat Teoritis

Diharapkan dari penelitian ini bisa memberi wawasan dan kajian mengenai

pengaruh profesionalisme sumber daya manusia terhadap kinerja karyawan.



1.4.2. Manfaat Praktis
Bagi instansi, bisa dijadikan menjadi masukan untuk pimpinan dan para

karyawan tentang pentingnya profesionalisme sumber daya manusia dalam
mempengaruhi Kinerja karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya agar tercipta

Kinerja karyawan secara optimal.
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