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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi internal, 

dukungan rekan kerja, dan beban kerja terhadap kepuasan kerja pegawai pada 

Kantor SAMSAT Musi Banyuasin I. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan sampel sebanyak 44 pegawai menggunakan teknik sampling 

jenuh. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi 

linear berganda dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

komunikasi internal dan dukungan rekan kerja berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja pegawai. Beban kerja berpengaruh negatif namun tidak 

signifikan terhadap kepuasan kerja. Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan kerja pegawai. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

baik komunikasi yang terjalin dalam organisasi dan semakin tinggi dukungan 

antarpegawai, maka tingkat kepuasan kerja akan meningkat, sedangkan beban kerja 

yang tinggi cenderung menurunkan kepuasan kerja pegawai 

Kata kunci: Komunikasi Internal, Dukungan Rekan Kerja, Beban Kerja, 

Kepuasan Kerja. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of internal communication, coworker support, 

and workload on employee job satisfaction at the SAMSAT Musi Banyuasin I Office. 

The research used a quantitative approach with a sample of 44 employees selected 

using a saturated sampling technique. Data were collected through questionnaires 

and analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS. The 

results showed that internal communication and coworker support have a positive 

and significant effect on employee job satisfaction. Workload has a negative but not 

significant effect on job satisfaction. Simultaneously, the three variables have a 

significant effect on employee job satisfaction. This indicates that the better the 

communication established within the organization and the higher the support 

among employees, the higher the level of job satisfaction, while a high workload 

tends to reduce employee job satisfaction. 

Keywords: Internal Communication, Coworker Support, Workload, Job 

Satisfaction. 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Kualitas pelayanan publik yang optimal sangat bergantung pada tingkat 

kepuasan kerja pegawai. Pegawai yang puas terhadap pekerjaannya cenderung 

menunjukkan produktivitas, loyalitas, dan tanggung jawab yang tinggi. Menurut 

Robbins dan Judge (2013), karyawan dengan tingkat kepuasan kerja tinggi 

memiliki perasaan positif terhadap pekerjaannya, sedangkan mereka yang tidak 

puas cenderung menunjukkan sikap negatif. Oleh karena itu, pemahaman terhadap 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan kerja menjadi penting bagi organisasi 

publik. 

Fenomena di Kantor Samsat Muba 1 menunjukkan bahwa sebagian pegawai 

belum mencapai tingkat kepuasan kerja yang optimal. Hasil pra-survei terhadap 35 

pegawai memperlihatkan bahwa 69% pegawai menyatakan tidak puas terhadap 

kondisi kerja mereka, menunjukkan tingkat ketidakpuasan yang cukup tinggi di 

lingkungan kerja Kantor Samsat Muba 1. Sebanyak 37% pegawai mengeluhkan 

beban kerja yang terlalu berat, terutama pada periode puncak pembayaran pajak 

kendaraan, di mana pegawai harus melayani volume wajib pajak yang meningkat 

drastis dengan sumber daya manusia yang terbatas. Banyak pegawai mengaku 

sering bekerja lembur tanpa kompensasi yang sepadan dan merasa waktu istirahat 

tidak mencukupi. Sebanyak 34% pegawai menilai komunikasi internal belum 

efektif, seperti informasi dari pimpinan sering disampaikan mendadak atau tidak 
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konsisten antarbagian, sehingga menimbulkan kebingungan dan miskomunikasi 

dalam pelaksanaan tugas. 

Hal ini juga berdampak pada keterlambatan penyelesaian dokumen dan 

menurunnya koordinasi antarunit kerja. Sementara itu, 31% pegawai merasa 

dukungan rekan kerja masih rendah, terutama ketika menghadapi situasi pelayanan 

yang padat. Beberapa pegawai menyebutkan bahwa masih terdapat sikap 

individualistis di antara tim kerja, sehingga beban pelayanan tidak terbagi secara 

merata. Fenomena-fenomena tersebut menggambarkan bahwa aspek internal 

organisasi, seperti pembagian kerja, komunikasi, dan solidaritas tim, masih perlu 

mendapat perhatian serius karena berdampak langsung terhadap motivasi dan 

kepuasan pegawai. 

Tabel 1. 1 Keluhan dan Tingkat Kepuasan Pegawai di Kantor Samsat Muba1 

 

No Indikator / 

Pernyataan yang 

Dinilai 

Jumlah 

Pegawai 

(Orang) 

Persentase 

(%) 

Keterangan 

1 Menganggap beban 

 

kerja terlalu berat 

13 37 Problem utama: 

 

beban kerja tinggi 

2 Menilai komunikasi 

internal belum efektif 

12 34 Informasi dan 

koordinasi belum 

optimal 

3 Merasa dukungan rekan 

 

kerja kurang 

11 31 Dukungan sosial 

 

rendah 

4 Menyatakan tidak puas 24 69 Kepuasan kerja 
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No Indikator / 

Pernyataan yang 

Dinilai 

Jumlah 

Pegawai 

(Orang) 

Persentase 

(%) 

Keterangan 

 terhadap kondisi kerja 

 

saat ini 

  tergolong rendah 

Sumber: Data Pra-Survei Pegawai Samsat Muba 1 (2025) 

Kepuasan kerja merupakan salah satu aspek fundamental dalam 

menciptakan kinerja pegawai yang optimal. Organisasi publik maupun swasta 

menempatkan kepuasan kerja sebagai indikator penting keberhasilan manajemen 

sumber daya manusia. Di sektor pelayanan publik seperti Kantor Samsat Muba 1, 

tingkat kepuasan kerja pegawai menjadi faktor penentu kualitas pelayanan yang 

diterima masyarakat. Ketidakpuasan kerja berpotensi menurunkan motivasi, 

memperlemah kinerja, dan berdampak pada efektivitas pelayanan kepada publik. 

Salah satu faktor mendasar yang berpengaruh terhadap kepuasan kerja adalah 

komunikasi internal. Menurut Cahyo et al., (2014), komunikasi yang efektif 

mampu meningkatkan rasa kebersamaan dan memperkuat hubungan antara 

pimpinan dan pegawai, sementara penelitian terbaru juga menegaskan bahwa 

komunikasi yang baik menciptakan iklim kerja positif Pardede et al., (2014). 

Hasil pra-survei di Kantor Samsat Muba 1 menunjukkan bahwa 34% pegawai 

menilai komunikasi internal belum berjalan efektif akibat kurang jelasnya 

penyampaian informasi dari pimpinan dan lemahnya koordinasi antarbagian. 

Temuan ini mengindikasikan adanya potensi gangguan dalam aliran informasi 

yang berdampak pada kepuasan kerja. Penelitian sebelumnya juga 
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memperkuat pandangan ini dengan menunjukkan bahwa komunikasi yang 

berkualitas berkontribusi signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan (Wahyuni 

& Sulistyanto, 2023; Teken & Dewi, 2022; Asprianto et al, 2024). Namun 

demikian, sejumlah studi mengingatkan bahwa pengaruh komunikasi tidak selalu 

dominan, karena faktor lain seperti stres dan motivasi dapat berperan lebih besar 

(Hidayat, 2018; jayanti et al, 2021) 

Selain komunikasi, dukungan rekan kerja juga berperan penting dalam 

menciptakan kenyamanan dan kepuasan kerja. Dukungan sosial di tempat kerja 

dapat berupa bantuan teknis, moral, maupun emosional yang mendorong rasa 

memiliki terhadap organisasi (Wibowo & Tholok, (2019). Berdasarkan hasil pra- 

survei, sebanyak 31% pegawai merasa bahwa dukungan dari rekan kerja masih 

rendah, terutama pada saat beban kerja meningkat. Kurangnya dukungan ini dapat 

memunculkan perasaan tidak dihargai dan menurunkan semangat kerja. Beberapa 

penelitian menunjukkan bahwa dukungan sosial memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan kerja (Wulani & Junaidi, 2020; Teken & Dewi, 2022), karena interaksi 

yang saling mendukung memperkuat kohesi tim dan mengurangi tekanan 

psikologis. Meski demikian, temuan lain menunjukkan hasil yang berbeda, di mana 

dukungan rekan kerja tidak selalu berdampak signifikan terhadap kepuasan kerja 

ketika faktor-faktor seperti motivasi intrinsik dan keseimbangan kehidupan kerja 

lebih dominan (Muchtadin & Sundary, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa 

dukungan sosial perlu dipahami secara kontekstual bersama faktor lain seperti 

kompensasi dan kondisi kerja (Ristami et al., 2022; Asprianto et al, 2024). 
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Faktor berikutnya yang turut memengaruhi kepuasan kerja adalah beban 

kerja. Beban kerja yang tidak proporsional dapat menyebabkan stres dan kelelahan, 

yang pada akhirnya menurunkan produktivitas pegawai. Riana et al., (2022) 

menjelaskan bahwa tekanan akibat beban kerja berlebih berdampak negatif 

terhadap motivasi dan kinerja, sejalan dengan temuan Cayupe et al., (2023)yang 

menyoroti pentingnya keseimbangan antara tuntutan pekerjaan dan kapasitas 

individu. Di Kantor Samsat Muba 1, beban kerja meningkat secara signifikan pada 

masa pembayaran pajak, sehingga banyak pegawai harus bekerja lembur dengan 

sumber daya manusia yang terbatas. Sebanyak 33% pegawai mengaku merasa 

beban kerja terlalu berat dan tidak seimbang dengan waktu istirahat. Penelitian 

terdahulu menunjukkan bahwa beban kerja memiliki pengaruh negatif terhadap 

kepuasan kerja (Widiantoro & Gaol, 2024; Kurniawan & Hendri, 2017; Adhyka et 

al., 2024). Namun, dalam kondisi tertentu, faktor lain seperti gaya kepemimpinan 

dan lingkungan kerja dapat mengurangi dampak negatif beban kerja (Hendro, 

2024). Beberapa penelitian juga menegaskan bahwa stres kerja dapat menjadi 

variabel mediasi antara beban kerja dan kepuasan kerja (Farhiya et al., 2023; Kazan 

& Kocam, 2025; Rizany et al., 2023), menunjukkan perlunya manajemen beban 

kerja yang memperhatikan keseimbangan psikologis pegawai. 

Berbagai penelitian terdahulu memang telah menelaah pengaruh komunikasi 

internal, dukungan rekan kerja, dan beban kerja terhadap kepuasan kerja. Namun 

sebagian besar studi dilakukan pada sektor swasta, sementara kajian pada sektor 

publik, khususnya instansi pemerintah daerah, masih terbatas. Selain itu, sebagian 

penelitian hanya meneliti variabel tersebut secara parsial tanpa melihat interaksi 
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ketiganya secara simultan dalam satu model analisis. Dalam lingkungan pelayanan 

publik seperti Kantor Samsat Muba 1, ketiga faktor ini berpotensi saling 

berinteraksi dan bersama-sama menentukan tingkat kepuasan kerja pegawai. Oleh 

karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis pengaruh 

komunikasi internal, dukungan rekan kerja, dan beban kerja terhadap kepuasan 

kerja pegawai pada Kantor Samsat Muba 1. Hasil penelitian diharapkan dapat 

memberikan kontribusi empiris dalam memperkuat strategi pengelolaan sumber 

daya manusia serta menjadi dasar peningkatan kualitas pelayanan publik yang 

berorientasi pada kepuasan masyarakat. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah: 

1. Apakah komunikasi internal berpengaruh terhadap kepuasan kerja pegawai 

pada Kantor Samsat Muba 1? 

2.  Apakah dukungan rekan kerja berpengaruh terhadap kepuasan kerja 

pegawai pada Kantor Samsat Muba 1? 

3. Apakah beban kerja berpengaruh terhadap kepuasan kerja pegawai pada 

Kantor Samsat Muba 1? 

4. Apakah komunikasi internal, dukungan rekan kerja, dan beban kerja secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan kerja pegawai pada Kantor 

Samsat Muba 1? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk Mengetahui: 
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1. Pengaruh komunikasi internal terhadap kepuasan kerja pegawai pada 

Kantor Samsat Muba 1. 

2. Pengaruh dukungan rekan kerja terhadap kepuasan kerja pegawai pada 

Kantor Samsat Muba 1. 

3. Pengaruh beban kerja terhadap kepuasan kerja pegawai pada Kantor 

Samsat Muba 1. 

4. Pengaruh komunikasi internal, dukungan rekan kerja, dan beban kerja 

secara bersama-sama terhadap kepuasan kerja pegawai pada Kantor 

Samsat Muba 1. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis, antara lain: 

a. Memberikan kontribusi ilmiah terhadap pengembangan ilmu Manajemen 

Sumber Daya Manusia, khususnya dalam kajian tentang kepuasan kerja 

pegawai di instansi pemerintahan. 

b. Menjadi referensi tambahan bagi peneliti berikutnya yang ingin mengkaji 

pengaruh komunikasi internal, dukungan rekan kerja, dan beban kerja 

terhadap kepuasan kerja. 

c. Menguatkan temuan empiris sebelumnya bahwa faktor-faktor lingkungan 

kerja berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan kerja 

2. Manfaat Praktis 
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Hasil penelitian ini juga diharapkan memberikan manfaat praktis, di antaranya: 

a. Bagi pihak Kantor Samsat Muba 1, hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan 

evaluasi untuk meningkatkan kepuasan kerja pegawai melalui perbaikan 

sistem komunikasi internal, penguatan dukungan antar rekan kerja, serta 

pembagian beban kerja yang lebih proporsional. 

b. Bagi pimpinan instansi, penelitian ini dapat menjadi dasar dalam merancang 

kebijakan manajerial yang lebih efektif untuk meningkatkan motivasi dan 

kinerja pegawai. 

c. Bagi pihak lain, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

referensi dan sumber informasi bagi peneliti selanjutnya, yang 

berkecimpung dalam bidang manajemen sumber daya manusia untuk 

memahami penerapan teori-teori yang telah dikembangkan serta menambah 

wawasan empiris mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

kerja pegawai. 
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