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ABSTRAK 

 

 

Andi Wina Nasyrah Bila, NIM. 20232101004. Judul Penelitian “Pengaruh Perubahan Sistem 

Digital, dan Dukungan Organisasi Terhadap Kinerja Pegawai Melalui Resiliensi Pegawai pada 

UPT SAMSAT Gowa” (dibimbing oleh Iwan Perwira, dan Hikmah). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perubahan Sistem Digital dan 

Dukungan Organisasi terhadap Kinerja Pegawai dengan Resiliensi Pegawai sebagai variabel 

mediasi pada UPT Samsat Gowa. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tuntutan transformasi digital 

di sektor publik yang menuntut peningkatan kinerja aparatur, serta pentingnya dukungan 

organisasi dan kemampuan resiliensi pegawai dalam menghadapi perubahan sistem kerja. 

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode survei. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai UPT Samsat Gowa, dengan jumlah responden 

sebanyak 110 orang yang ditentukan menggunakan teknik sampel jenuh. Pengumpulan data 

dilakukan melalui kuesioner, sedangkan analisis data menggunakan metode Structural Equation 

Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perubahan Sistem Digital berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kinerja Pegawai, serta Dukungan Organisasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kinerja Pegawai. Selain itu, Perubahan Sistem Digital dan Dukungan 

Organisasi juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Resiliensi Pegawai. 

Selanjutnya, Resiliensi Pegawai berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Pegawai. 

Hasil pengujian mediasi menunjukkan bahwa Resiliensi Pegawai berperan sebagai variabel 

mediasi parsial dalam hubungan antara Perubahan Sistem Digital terhadap Kinerja Pegawai, serta 

antara Dukungan Organisasi terhadap Kinerja Pegawai. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

peningkatan kinerja pegawai tidak hanya dipengaruhi secara langsung oleh faktor sistem dan 

organisasi, tetapi juga melalui penguatan kemampuan resiliensi pegawai dalam menghadapi 

perubahan dan tuntutan kerja. 

 

 

Kata kunci : Perubahan Sistem Digital, Dukungan Organisasi, Resiliensi Pegawai, Kinerja 

Pegawai, SEM-PLS. 



xvi  

ABSTRACT 

 

 
Andi Wina Nasyrah Bila, NIM. 20232101004. Research Title: “The Effect of Digital System 

Change and Organizational Support on Employee Performance through Employee Resilience at 

the Gowa SAMSAT Technical Implementation Unit (UPT SAMSAT Gowa)”. Supervised by Iwan 

Perwira, and Hikmah. 

This study aims to analyze the effects of Digital System Change and Organizational Support 

on Employee Performance, with Employee Resilience serving as a mediating variable at UPT 

Samsat Gowa. This research is motivated by the demands of digital transformation in the public 

sector, which require improved employee performance, as well as the importance of organizational 

support and employee resilience in coping with changes in work systems. 

The study employs a quantitative approach using a survey method. The population consists 

of all employees of UPT Samsat Gowa, with a total of 110 respondents selected using a census 

(saturated sampling) technique. Data were collected through questionnaires, and data analysis was 

conducted using Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) with the 

assistance of the SmartPLS application. 

The results indicate that Digital System Change has a positive and significant effect on 

Employee Performance, and Organizational Support also has a positive and significant effect on 

Employee Performance. In addition, Digital System Change and Organizational Support are 

proven to have positive and significant effects on Employee Resilience. Furthermore, Employee 

Resilience has a positive and significant effect on Employee Performance. The mediation analysis 

reveals that Employee Resilience acts as a partial mediating variable in the relationship between 

Digital System Change and Employee Performance, as well as between Organizational Support 

and Employee Performance. These findings suggest that improvements in employee performance 

are not only directly influenced by system and organizational factors, but also indirectly through 

the strengthening of employees’ resilience in facing changes and job demands. 

 

Keywords : Digital System Change, Organizational Support, Employee Resilience, 

Employee Performance, SEM-PLS. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era transformasi digital, instansi pemerintahan di berbagai tingkat dituntut 

untuk mengadopsi teknologi informasi guna meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan 

transparansi pelayanan publik. Perubahan ini diwujudkan melalui digitalisasi sistem 

administrasi, penerapan aplikasi layanan daring, serta pemanfaatan basis data elektronik 

yang saling terintegrasi. Implementasi sistem digital bertujuan untuk merespons tuntutan 

masyarakat terhadap layanan yang lebih cepat, akurat, dan akuntabel (Mergel dkk, 2019). 

Namun demikian, proses digitalisasi tidak hanya menyangkut pengadaan perangkat lunak 

atau sistem teknologi semata, tetapi juga menyentuh aspek manusiawi dalam organisasi. 

Menurut Bouwmans, dkk (2024) bahwa pegawai sebagai pelaksana utama layanan 

publik dituntut untuk beradaptasi dengan perubahan teknologi yang cepat, mengembangkan 

kompetensi digital, dan menyesuaikan cara kerja mereka dengan sistem baru yang kerap kali 

berbeda dari prosedur konvensional. Situasi ini memunculkan tantangan tersendiri, seperti 

resistensi terhadap perubahan, tekanan mental akibat beban adaptasi, serta kesenjangan 

kemampuan teknologi di antara pegawai. Oleh karena itu, keberhasilan penerapan sistem 

digital dalam birokrasi publik sangat bergantung pada kesiapan sumber daya manusia dan 

dukungan organisasi yang mampu menciptakan lingkungan kerja yang adaptif dan 

responsif terhadap perubahan. 
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Perubahan sistem digital dalam instansi pemerintahan tidak selalu berjalan mulus 

dan seragam. Banyak instansi mengalami tantangan dalam proses implementasi, mulai 

dari keterbatasan infrastruktur teknologi, kurangnya kesiapan sumber daya manusia, 

hingga ketidaksesuaian antara sistem digital yang dirancang dengan kebutuhan dan 

kapasitas pengguna di tingkat operasional (Haryadi, 2025). Pegawai yang sebelumnya 

terbiasa dengan sistem manual dihadapkan pada kewajiban untuk mengoperasikan 

aplikasi baru, memahami prosedur digital, serta memenuhi target pelayanan dalam 

waktu yang lebih cepat dan transparan. Kondisi ini seringkali memunculkan tekanan 

psikologis, rasa tidak percaya diri, serta resistensi terhadap perubahan, terutama bagi 

pegawai yang tidak memiliki latar belakang atau pelatihan teknologi informasi yang 

memadai. 

Selain itu, concern utama lainnya adalah kurangnya pelatihan berkelanjutan, 

keterbatasan akses terhadap fasilitas digital di wilayah tertentu, dan belum adanya 

sistem pendampingan yang efektif selama masa transisi digital. Dalam banyak kasus, 

implementasi teknologi berjalan lebih cepat dibanding kesiapan SDM, sehingga 

berpotensi menurunkan kualitas pelayanan atau menambah beban kerja pegawai. Hal 

ini menunjukkan bahwa perubahan sistem digital harus disertai dengan dukungan 

struktural dan psikologis agar tidak hanya menghasilkan efisiensi teknis, tetapi juga 

menjaga stabilitas kinerja dan kesejahteraan pegawai. 

Seiring dengan semakin masifnya penerapan sistem digital dalam instansi 

pemerintahan, muncul kebutuhan mendesak untuk memastikan bahwa proses 

transformasi  ini  tidak  hanya  fokus  pada  aspek  teknis  semata,  tetapi  juga 
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memperhatikan aspek struktural dan kultural dalam organisasi. Digitalisasi memang 

menjanjikan peningkatan efisiensi, transparansi, dan kecepatan layanan publik, namun 

dalam praktiknya, implementasi sistem digital sering kali menimbulkan tekanan baru 

bagi pegawai yang berada di lini operasional (Busch dkk, 2018). Mereka dihadapkan 

pada tuntutan untuk menguasai teknologi dalam waktu singkat, menjalankan prosedur 

kerja yang baru, dan memenuhi ekspektasi masyarakat akan pelayanan yang serba 

cepat dan akurat. 

Dalam konteks inilah, dukungan organisasi menjadi krusial dan tidak dapat 

dipisahkan dari keberhasilan proses digitalisasi itu sendiri. Dukungan organisasi 

mencerminkan sejauh mana institusi mampu menciptakan lingkungan kerja yang 

kondusif, adaptif, dan responsif terhadap perubahan. Ini mencakup berbagai bentuk 

intervensi, seperti pelatihan dan pengembangan kapasitas digital bagi pegawai, 

penyediaan sarana dan prasarana yang memadai, kejelasan SOP (standar operasional 

prosedur) baru berbasis digital, serta keterlibatan atasan dalam mendampingi dan 

memfasilitasi proses adaptasi. Tidak kalah penting, dukungan psikososial seperti 

komunikasi terbuka, pengakuan atas usaha adaptif, dan fleksibilitas kerja dalam masa 

transisi juga sangat memengaruhi kesiapan individu dalam menghadapi perubahan. 

Zhang dkk (2025) mendapati bahwa tanpa adanya dukungan organisasi yang 

memadai, transformasi digital justru dapat menimbulkan beban kerja tambahan, 

ketidakpastian peran, dan stres kerja, yang pada akhirnya menurunkan motivasi serta 

kualitas kinerja pegawai. Pegawai dapat merasa ditinggalkan dalam proses perubahan, 
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tidak memiliki kontrol terhadap sistem baru, atau bahkan mengalami kecemasan 

karena takut dianggap tidak kompeten. Sebaliknya, ketika organisasi menunjukkan 

komitmen yang nyata dalam mendukung adaptasi digital, pegawai akan merasa 

dihargai dan memiliki kepercayaan diri untuk mengeksplorasi kemampuan baru. 

Kinerja pegawai merupakan pilar utama dalam keberhasilan penyelenggaraan 

layanan publik karena pegawai adalah aktor langsung yang menjalankan kebijakan, 

prosedur, dan interaksi dengan masyarakat. Kualitas pelayanan publik sangat ditentukan 

oleh sejauh mana pegawai mampu menjalankan tugasnya dengan profesional, 

akuntabel, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat. Layanan publik tidak hanya 

dinilai dari sistem atau regulasi yang tersedia, tetapi juga dari pengalaman langsung 

masyarakat saat berhadapan dengan aparatur negara. Ketepatan waktu, ketelitian dalam 

penyelesaian administrasi, kemampuan komunikasi, dan sikap melayani menjadi 

indikator nyata dari performa pegawai. 

Apabila kinerja pegawai rendah, maka tujuan reformasi birokrasi, efisiensi 

pelayanan, dan peningkatan kepercayaan publik terhadap pemerintah sulit tercapai. 

Sebaliknya, kinerja yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan masyarakat, 

mempercepat proses layanan, dan menciptakan citra positif bagi institusi pemerintah. 

Oleh karena itu, dalam konteks pembangunan tata kelola pemerintahan yang baik 

(good governance), kinerja pegawai tidak hanya menjadi tanggung jawab individu, 

tetapi juga indikator strategis keberhasilan pelayanan publik secara keseluruhan. 
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UPT Samsat Gowa dipilih sebagai fokus penelitian karena merupakan salah satu 

unit pelayanan publik yang memiliki peran strategis dalam mengelola penerimaan 

pajak kendaraan bermotor dan pelayanan administrasi kendaraan, yang secara langsung 

berkontribusi terhadap pendapatan daerah Provinsi Sulawesi Selatan. Dalam beberapa 

tahun terakhir, UPT Samsat Gowa telah menjadi sorotan karena upayanya melakukan 

inovasi layanan, termasuk penerapan sistem digital seperti Di UPT Samsat Gowa, 

sistem digital mencakup pemanfaatan E-Samsat berbasis kode billing, aplikasi Bapenda 

Sulsel Mobile (Basul Mobile) untuk cek dan pembayaran pajak secara daring, fasilitas 

pembayaran non-tunai melalui QRIS dan berbagai kanal perbankan, serta Survei 

Kepuasan Masyarakat Online (SKM) digital serta kanal pengaduan online yang 

terintegrasi dengan laman samsatgowa.com. 

Namun, di balik berbagai inovasi tersebut, masih terdapat tantangan nyata di 

lapangan yang berkaitan dengan kesiapan pegawai dalam menghadapi perubahan 

teknologi serta konsistensi kinerja dalam mencapai target pelayanan yang telah 

ditetapkan pemerintah daerah. Penelitian ini menjadi penting karena dapat membantu 

UPT Samsat Gowa memahami bagaimana perubahan sistem digital dan dukungan 

organisasi berpengaruh terhadap kinerja pegawai melalui resiliensi individu. Hasil 

penelitian ini tidak hanya memberikan gambaran empiris mengenai efektivitas 

kebijakan internal, tetapi juga menjadi masukan strategis bagi perbaikan manajemen 

SDM, penguatan kapasitas pelayanan, dan peningkatan reputasi kelembagaan. 

Dengan memperkuat faktor-faktor yang memengaruhi kinerja pegawai, UPT 
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Samsat Gowa dapat semakin optimal dalam menjalankan fungsinya sebagai ujung 

tombak pelayanan publik yang modern, responsif, dan terpercaya di tingkat daerah. 

Meskipun berbagai studi telah membahas pengaruh transformasi digital terhadap 

kinerja pegawai dan pentingnya dukungan organisasi dalam menghadapi perubahan 

(Setiawan & Aryani, 2020; Dwiyanti & Handayani, 2021), sebagian besar fokusnya 

masih terbatas pada aspek teknis atau administratif. Studi-studi tersebut umumnya 

menekankan pada efektivitas implementasi sistem digital, efisiensi prosedur kerja, atau 

peran kebijakan struktural, namun belum secara eksplisit mengaitkan faktor psikologis 

individu, seperti resiliensi, sebagai variabel mediasi yang berpengaruh terhadap kinerja 

pegawai. 

Sementara itu, penelitian mengenai resiliensi dalam sektor publik umumnya 

dikaji dalam konteks stres kerja, burnout, atau tekanan organisasi, bukan sebagai 

elemen kunci dalam keberhasilan adaptasi terhadap perubahan digital (Hartanto & 

Wulandari, 2022). Dalam konteks pelayanan publik daerah seperti UPT Samsat, kajian 

empiris yang menguji keterkaitan antara perubahan sistem digital, dukungan 

organisasi, dan resiliensi terhadap kinerja pegawai secara simultan masih sangat jarang 

ditemukan. 

Oleh karena itu, penelitian ini menawarkan novelty dengan mengusulkan model 

konseptual yang menempatkan resiliensi sebagai variabel mediasi antara perubahan 

sistem digital dan dukungan organisasi terhadap kinerja pegawai. Pendekatan ini 

sejalan dengan pemikiran Luthans et al. (2006) mengenai pentingnya psychological 

capital yang mencakup resiliensi dalam mendukung performa kerja di tengah 
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perubahan. Penelitian ini tidak hanya mengisi kekosongan dalam literatur akademik, 

tetapi juga memberikan kontribusi praktis dalam pengembangan strategi manajemen 

sumber daya manusia yang lebih adaptif dan kontekstual di era transformasi 

digital birokrasi, khususnya pada sektor pelayanan publik daerah seperti UPT Samsat 

Gowa. Hingga saat ini, penelitian mengenai transformasi digital dan kinerja pegawai 

dalam layanan publik telah banyak dilakukan, namun sebagian besar masih berfokus 

pada hubungan langsung antara faktor teknologi atau dukungan organisasi dengan hasil 

kinerja, tanpa mempertimbangkan faktor psikologis individu yang dapat menjembatani 

hubungan tersebut. 

Salah satu aspek yang masih jarang diangkat secara komprehensif adalah peran 

resiliensi sebagai variabel mediasi, padahal dalam konteks perubahan organisasi, 

resiliensi menjadi kemampuan kunci yang memungkinkan pegawai tetap adaptif, 

termotivasi, dan produktif di tengah tekanan perubahan. Kajian-kajian sebelumnya 

lebih banyak menempatkan resiliensi dalam konteks kesehatan mental, stres kerja, atau 

krisis, bukan sebagai elemen strategis dalam keberhasilan implementasi digitalisasi 

layanan publik. 

Selain itu, belum ditemukan studi empiris yang secara spesifik menguji model 

hubungan antara perubahan sistem digital, dukungan organisasi, resiliensi, dan kinerja 

pegawai dalam lingkup UPT Samsat, khususnya di Kabupaten Gowa. Padahal, sebagai 

unit pelayanan yang berhadapan langsung dengan masyarakat dan tengah gencar 

mengadopsi sistem digital, UPT Samsat Gowa merupakan konteks yang sangat relevan 

untuk mengkaji bagaimana kombinasi faktor struktural dan psikologis memengaruhi 
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kinerja pegawai. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya mengisi kekosongan 

dalam literatur akademik, tetapi juga menawarkan kontribusi praktis dalam memahami 

dinamika adaptasi pegawai terhadap inovasi digital dalam pelayanan publik tingkat 

daerah. 

Berdasarkan berbagai pertimbangan tersebut, penelitian ini menjadi fokus utama 

peneliti karena adanya urgensi untuk memahami secara lebih mendalam bagaimana 

perubahan sistem digital dan dukungan organisasi dapat memengaruhi kinerja pegawai, 

terutama dengan mempertimbangkan peran penting resiliensi sebagai penentu 

keberhasilan adaptasi individu terhadap perubahan. Peneliti meyakini bahwa 

keberhasilan transformasi layanan publik tidak hanya ditentukan oleh kesiapan sistem 

atau kebijakan, tetapi juga sangat bergantung pada kondisi psikologis dan daya tahan 

pegawai dalam menghadapi tekanan kerja dan perubahan struktur organisasi. 

Dengan memilih UPT Samsat Gowa sebagai lokasi penelitian, peneliti ingin 

menggali secara empiris dinamika yang terjadi di lapangan serta memberikan 

kontribusi ilmiah dan praktis yang relevan bagi pengembangan strategi peningkatan 

kinerja aparatur sipil negara di tingkat daerah. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

referensi bagi pembuat kebijakan dalam merancang pendekatan yang lebih holistik dan 

humanistik dalam proses digitalisasi birokrasi, serta memperkuat literatur akademik 

terkait hubungan antara sistem digital, dukungan organisasi, dan resiliensi dalam 

konteks layanan publik. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1 Bagaimana pengaruh perubahan sistem digital terhadap kinerja pegawai UPT 

Samsat Gowa?. 

2 Bagaimana pengaruh dukungan organisasi terhadap kinerja pegawai?. 

 

3 Apakah resiliensi pegawai memediasi perubahan system digital dan dukungan 

organisasi terhadap kinerja pegawai?. 

1.3 Tujuan penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah dari peneltian di atas maka tujuan penelitian ini 

 

ialah: 

 

1. Menganalisis pengaruh perubahan sistem digital terhadap kinerja pegawai UPT 

Samsat Gowa. 

2. Menganalisis pengaruh dukungan organisasi terhadap kinerja pegawai. 

 

3. Mengetahui peran resiliensi pegawai sebagai variabel mediasi dalam hubungan 

antara perubahan sistem digital dan dukungan organisasi terhadap kinerja 

pegawai UPT Samsat Gowa. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoretis 

a. Pengembangan Ilmu Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM). 

Memberikan kontribusi empiris tentang peran resiliensi sebagai variabel 

mediasi dalam hubungan antara perubahan sistem digital, dukungan 
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organisasi, dan kinerja pegawai, khususnya di sektor pelayanan publik. 

 

b. Memperkaya Referensi Psikologi Organisasi. Menguji bagaimana faktor 

psikologis (resiliensi) dapat memoderasi dampak perubahan teknologi dan 

dukungan institusional pada kinerja. 

2. Manfaat Praktis 

 

a. Bagi UPT Samsat Gowa: 

 

a) Sebagai dasar evaluasi untuk meningkatkan dukungan organisasi 

(pelatihan, infrastruktur, atau kebijakan) selama transisi digital. 

b) Rekomendasi program penguatan resiliensi pegawai (misalnya: 

pelatihan adaptasi perubahan, konseling stres kerja). 

b. Bagi Pegawai: 

 

Memberikan insight tentang pentingnya ketahanan mental dalam 

menghadapi perubahan sistem kerja berbasis digital. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya: 

 

Data dan metode penelitian dapat menjadi acuan untuk studi serupa di 

instansi pemerintah atau sektor lain. 


