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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.

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.
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PENDAHULUAN

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.
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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 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).
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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 dan efisien (Brown, 2002). Pelatihan
yang sesuai juga meningkatkan rasa percaya diri pegawai dalam menghadapi
tantangan Kkerja, 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 [, 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



Volume 29 No 3 Tahun 2025 | 571

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).

METODE PENELITIAN

Bagian metode penelitian dalam tesis ini menjelaskan bahwa penelitian yang
dilakukan merupakan penelitian eksplanatori yang bertujuan untuk menjelaskan
hubungan antar variabel melalui pengujian hipotesis. Metode ini dipilih agar hasil
penelitian dapat langsung diterapkan dalam organisasi tempat penelitian dilakukan.

Populasi penelitian mencakup seluruh pegawai di Kantor Pelayanan Pajak
Pratama Semarang Timur yang berjumlah 95 orang, dan teknik pengambilan sampel
dilakukan dengan metode sensus, yang berarti seluruh populasi dijadikan sampel
penelitian.

Sumber data yang digunakan terdiri dari data primer dan data sekunder. Data
primer dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden, baik dalam
bentuk pertanyaan tertutup maupun terbuka. Teknik pengumpulan data juga
mencakup metode dokumentasi untuk memperoleh informasi dari berbagai sumber
tertulis seperti catatan resmi, transkrip, dan dokumen relevan lainnya.

Variabel penelitian meliputi kualitas pelatihan, kompetensi SDM, etika pelayanan,
dan kinerja SDM. Setiap variabel diukur menggunakan beberapa indikator yang telah
ditentukan berdasarkan referensi akademik.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan metode Partial Least Square (PLS)
melalui software Smart PLS. Pendekatan ini dipilih karena dapat diterapkan pada
berbagai skala data, tidak memerlukan banyak asumsi, serta mampu menghindari
masalah indeterminasi dalam analisis variabel laten. Model empiris dalam penelitian
ini terdiri dari hubungan antara variabel laten dan indikatornya (outer model) serta
hubungan antar variabel laten (inner model).
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Dengan pendekatan ini, penelitian bertujuan untuk menguji hipotesis terkait
pengaruh kualitas pelatihan, kompetensi SDM, dan etika pelayanan terhadap kinerja
SDM di lingkungan organisasi yang diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN
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).

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.

Pengaruh Kualitas Pelatihan Terhadap Kinerja SDM

Pengujian hipotesis 2 menunjukkan bahwa kualitas pelatihan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja SDM, yang berarti bahwa 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
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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
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.

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 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 berbagai 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.

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.

Penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa
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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. 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.

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).

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
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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.

KESIMPULAN
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) Kualitas 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, 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).

4) 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

5) Etika pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja SDM. Etika



576 [ Jurnal Ekonomi Manajemen (JEKMa)

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).
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