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BABI

PENDAIIULUAN

1.1.       Latar  Belakang  Masalali

Setiap    perusahaan,    balk    itu    perusahaan    besar    maupun    perusahaan

kecil   memiliki   keinginan   untiik   melakukan   kemajuaan   didalam   menjalankan

usahanya,    balk   itu   dari    segi   kemudahan    maupun   tingkat   pencapaian   hasil.

Perkembangan     dan     peningkatan     yang    dilakiikan     oleh     periisal`aan     harus

didukung   oleh   sumber   daya   manusia   yang   kompoten   dan   mampu   bekerja

sama     dengan     balk.    .sehingga     tu.iuan     yang     ditetapkan     pimpinan     dapat

terwujud.

Kelangsi`ngan     hidiip     dan     pertumbuhan     s`iatu     perusahaan     se.m`Ia

berawal   dari   keberhasilan   perusahaan   mengelola  sumber  daya  manusia  yang

ada     di     dalam     perusahaan.     Manajemen     kepegawaian     dan     sumber    da.va

manusia   sangat   penting   bagi    perusahaan   dalam    mengelolah,  mengatur   dan

memanfaatkan    kar}rawan    sehingga    dapat    berfimgsi    secara    prodiiktif   ilntllk

tercapainya     tujuan     perusahaan.   Setiap     perusahaan     selalu     mengharapkan

perllsahaanya        dapat       bekerja        seefes`ien        mungkin        sehingga        dapat

mempertahankan    kelangsungan    hidupnya,  baik    untuk    masa    sekarang    dan

nasa    yang    akan    datang    salah    satl`    caranya    yaitu    melal`ii     pengelolaan

sumber  daya  yang  ada  pada  perusahaan  tersebut.

SIImber   daya   m<1nllsia   di   periisaliaan   perlli   dikelola   secara   profesional

agar   terwujud    keseimbangan    antara    kebutulian    karyawan    dengan   tuntiitan



yang  diberikan  kepada  pelanggan  akan  sangat mendukung  pesatnya  peningkatan

kinerja  karyawan.  Hal  ini  disebabkan  karena  secara  tidak  langsung  akan  terjalin

hubungan  timbal  balik  yang   harmonis  antara  masayaraka[  sebagai  pet,anggan

dengan   karyawan  perusahaan  serta  seluruh  sistem  yang  ada  di   dalamnya  yg

berfugas   untuk   berusaha  sebaik  mungkin     memberikan  pelayanan  lerbaiknya

kepada  pelanggan.  Akan  tetapi  sebaliknya  buruknya  sistem  pelayanan  terhadap

pelanggan akan dengan sendirinya akan menciptakan hubungan timbal batik yang

kurang  memuaskan antara masyarakat sebagai  pelanggan  dan  karyawan sebagai

pelayan   masyarakat   yang   tentunya   akan    berdampak   buruk   pula   terhadap

produktivitas kinerja karyawan.

Adapun  tingkat  persentase  keluhan  pelanggan  terhadap  sistem  pelayanan

karyawan PT PLN (Persero) Rayon Selayar, yaitu  :

TABEL 1.1
TABEL TINGKAT KELUHAN PELANGGAN

PT PLN ¢ERSERO) RAYON SELAYAR

No               Tahun
Jumlah                     Jumlah              Tingkat Keluhan

Karyawan              Pelanggan                       (%)

I                       2008

2                    2009

3                      2010

4                      2011

5                     2012

38

40

45

57

72

9.429

9.692

9.921

10.363

I I .220

5%

8,3%

9%

I I,5%

14%

Sumber : Data Keluhan Pelanggan l'T PL,N (Pcrscro) Rayon Sclayar, 20]2

Selama  kurun  waktu  lima  tahun  terakhir  system  pelayanan  PT  PLN  (Persero)

Rayon   Selayar   yang   diberikan   kepada   pelanggan   kurang   efektif   sehingga

mengakibatkan keluhan bagi pelanggan perlahunnya lei.us meningkat.



Mel.ihat   begitu    pentingnya   peraii   sistem    pclayaiiaii    pelanggan   tei.hadap

kelangsuiigan   hidup   suatu    perusahaan,   terkhusus   kepada   peiiingkatali    kinerja

karyawan    maka    penelili     tertarik    unluk    melakukan    penelitian    di    PT.     PLN

kabupaten    selayar    dengan    mengangkat   judu[    "Analisis    Pengaruh    Sistem

Pelayanan    Terliadap     Kinerja    Karyawan     PT     PLN     (Persero)     Rayon

Selayar".

I.2.       Rumusan   Masalah

Manusia    merupakan    sumber    daya    yang    paling    menentukan    dalam

mencapai   tujuan   yang   diinginkan   perusahaan.  Pei.masalahan   dalam   pei.usahaan

adalah     tinggi     rendahnya     kinerja     karyawan.   Diduga     I`aktor     utama     dalaiii

peningkatan   kinerja   karyawan    adalah    bagaimana   sistem    pelayanan    terhadap

pelanggan    yang    ada    dan    diterapkan    dalam    suatu    perusahaan.  Berdasarkan

latar  belakang    masalah    tersebut    maka    penulis    akali    merumuskan    masalah

sebagai     berikut  ;  "Bagaimanakah    pengaruh    sislem     layanan    yang    diberikaii

kepada  pelanggan   terhadap   kinerja   karyawan   pada   PT   PLN   (Persero)   Rziyon

Selayar" ?

1.3.        Tujuaii   dan   Maiifaat   Penclitian

1.3.1.    Ttijuan   Pcnelitian

Addpun   yang   mcnjadi   lujuan   dalam   pcnelitian   ini   adalah   :

1.     Untuk     mengetahui     efeklifilas  sislem      layanan     yang     diberikan     kepada

pelanggan.

2.     Uiituk    ii`engelahui    pengaruli    sistem    layanan    tei.hadap    kiiierja    kz`r,vawan

pada   PT   PLN   (Persero)   Rayon   Sclayar.



1.3.2.   Manfaat  Penelitian

Hasil    penelitian    ini    diharapkan    dapat   memberikan    manfaat    sebagai

berikut  :

I.    Sebagai   masukan   bagi  pimpinan  atau  manager  PT  PLN   (Persero)   dalam

upaya  peningkalan  pelayanan  pelanggan   dan  kinerja  karyawan.

2.    Sebagai      balian      masukan      bagi      pihak-pihak      yang      berkepentingan

khususnya  yang  berlalian  dengan  pelayanan.

3.    Dapat   menjadi   salah   satu   literatur   untuk   argumen   dibidang   yang   sama

bagi   penelitian   selanjutnya,   media   pustaka   dan   pembanding   bagi   yang

berkepentingan  di  bidangnya.



BAR  TT

TINJAUAN  PUSTAKA

2.1.       Keraiigl{a  Teori

2.1.1.   Pengertian  Manajemen  Sumber  Daya  Manusia

Sumber   Daya   Maniisia   (SDM)   perlu   dibedakan   pengertiannya   sccara

makro  dan mikro.  Secara makro  Sumber Daya Manusia dapat  diartikan  sebagai

keselurlihan   maniisia   sebagai   pendl`duk  atail   warga   negara   ataii   dalam   batas

wilayah tertentu yang sudah memasuki  usia angkatan kerja atau dengan kata lain

SDM  secara makro  itu  berarti  manusia yang sudah berada dalam  usia  produktif.

sedangkan  secara  mikro  pengertian  Sumber  Daya  Manusia adalah  manusia  atau

orang yang bekerja atau menjadi suatll organisasi yang disebut personil  pegawai,

karyawan, pekerja, tenaga kerja, dan lain-lain.

Menurut Malayu  Hasibuan (2001 :10),  Manajemen  Sllmber Daya  Manusia

(MSDM) adalah llmu dan seni yang mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja

agar efektif dan evisien membantu terwiijudnya tii.iiian perusahaan, karyawan, dan

masyarakat.

Keadaan   ini   menunjukkan   bahwa   bagaimana   peranan   yang  besar  dari

tenaga   kerja   untuk   mensukseskan   dan   memajukan   suatu   perusahaan   dengan

bergantiing kepada adanya sitiiasi yang mengatur hiibiingan antara individ`i dalam

hal ini adalah tenaga kerja.



Meiiurut   Hadari   Nawawi   (2001:21),   Manajemen   Siimber   Da}a   Maiiiisia

(MSDM)  adalah  Rangkaian  kegiatan  membantu  manajel.  }Jaiig  bertugas  pada  unit

kerja alau  deparlemen.

Hal   ini  dapat  diartikan  bahwa  Sumber  Daya  Manusia  di   sekitamya  atau

dilingkungannya      diharapkan      secara      lerus-menerus      memiliki      kemampuaii

meningkatkan  kontribusinya dalam  mencapai  lujuan  organisasi.

2.I.2.    Fungsi  Manajemcn  Sumber Daya Manusia

Menurut   Malayu   Hasibuan   (2001 :21),   fungsi   Manajemen   Sumber   Daya

Manusia (MSDM) adalah  sebagai  berikut:

a.      Pereilcailaan,  yaitu  merencanakan  tenaga  kerja  efektit` dan  efisien  agar
sesuai  dengan  kebiituhan dalam  membantii tercapainya tujuan.

b.     Peiigorganisaasian,     yaitu      kegiatan      untuk     mengorgaiiisasi     semua
karyawan  atau  pegawai  untuk  menetapkan  pembagiaii  kerja,  hubungan
kerja daii  koordinasi  dalam  bagan  organisasi.

c.      Pengarahan.   pengarahan   ini   dilakukan   pimpinan   pada   ba\\'alian   agar
mengerjakan  tugasriya dellgan  balk.

d.     Pengendalian,   yaitu   kegiatan   yang   meliputi    kehadiran,   kedisiplinan,

perilaku.     kerjasama`     pelaksanaan     pekerjaan     dan     menjaga    situasi
lingkungan  kerja.

e.      Peilgadaan,  proses  seleksi  dan  penempatan,  pengadaan  yang  baik  akan
membantu tei.wuj udnya tujuan.

f.       Pengeii`bangaii,     yailu     proses     peniiigkatan     melalui      pelatihaii     dan

peiididikan   yang   harus   dibelikan   scsuai   dengall   pckei.janii   masa   kini
miiupun  masa depan.

9.      Kompensasi,   yaitu  adil   dan   layak.   Adil   artin}ra  sesuai   deiigan   pl.eslasi
kerja. dan  layak  artinya dapat  memeliuhi  kebutuhan.

h.      !'cngiiitcgrasian,   dd}Jaitii   mei.upakan   lial   yang  peiiting  daii   sulit  dalam

manajemen     sumber     da}Ja     manusia     kareiia     mempersatukaii      dua
kepentingan  yang berbeda.

i.      Pcmeliharaan.   yailu   kegiatan   untuk   memelihara   atau   meningkatkan
kondisi  kar}'avi'an  agar  iiiereka  tetap  niau  bekerjasama  sampai  pensiilii.

j.       Kedisiplinan,   merupakaii    fungsi    MSDM    yang   terpenting   dan   kunci
terwiijudnya  tujuan.  Tanpa  kedisiplinan  yang  baik  sulit  terwiijiid  tiijuali

yaiig  maksimal.
k.      I'ciiiberheiitiali,  yaitu  pemiitusaii  kerja seseol.aiig.

Dapat    dikatakan    bahv`'a   dari    fungsi-fungsi    Manajemeii    Suniber    D<i}'a

Manusia    yang   dikemukakan    diatas    mcmiliki    peran    khusus   disetiap    poinn}Ja.



Dengan     riuiigs.I     iTiaiiajemen     lei.sebiit     akan     dapat     dipastikaii     baha\\ia     se{iap

perusahaan,   organisasi   ataupun   instansi   tidak   akan   berjalan   dengan   balk  dalam

pelaksanaan  tugas  pagawai  alaupiin  kar,vawan  di  dalamnya  apabila  lidak  adan,va

rangkaian  kegiatan  yang  mengatur  hubungan  antara  unsur-unsur  yang  mengelola

suatu  organisasi.

2.I.3.    Pengcrtian   Sistem   Pelayanan

Sistem    lerdiri    dari    sejumlah    komponen   yang   saling   berinteraksi.    dan

komponen  dapat  terdiri  dari  beberapa  sub  sistem  atau  sub  bagian,  dimana  setiap

sub   sistem   atau   sub   bagian   memiliki   rungsi   khusus  yang   akan   mempengaruhi

pi.oses  sistem   secara   keseluruhan.   Elemen   sistem   iru   sendiri   terdiri   dai.i   lujuan,

masukan,  proses,  keluaran,  batas,  mekanisme pengendalian dan  umpan  balik,  serla

lingkungan  yang  memiliki  saling  ketergantungan  salu  sama  lain,  dimana  kctika

salah  satu elemen  sistem  tersebul terjadi  kesenjangan  maka sistem  itu  sendiri  tidak

akan  berjalan  dengan  balk.

Pengerlian    sistem    sendil.i    diderenisikan    oleh    lndrajit    (2001:    2)    }Jang

meiigemukakan     bahwa     sistem     mengandung     al.li     kumpulan-kumpulan     dari

komponeii-koiiipoiicii  yang  dimiliki  unsiu.  keLerkailali  ant€`ra  s<ilu  dengan  lainliya.

Sedangkan   mcnuriil   Jogianto   (2005:   2)   meligemukakan   baliwa   sistem   adalali

kumpiilan   dari   elemen-elemen   yang   berinlei.ziksi   untuk   mencapai   suatu   tujuan

tell:entu.   sistcm   ini   menggambarkan   suatu   kcjadian-kejadian   dan   kesaliian   )rang

liyata   adalah   suatu   objek   nyata,   sepcrli   tempat,   benda,   dan   orang-oi.ang   yang

betill-betul   ada   dan   terjadi.   Selain   itii   beberapa   tokoh   maiiajemon   laiiiiiya  ..|uga

mcmpunyai  pandangan  selidil-i  teiitaiig  peiigel.liali  sisteni.  diantaran}Ja }Jaitu  :



yaitl,

Menurut  Murdick,   R.G,   (1991   :   27)   mengemiikakan   pengertian  sistem

Suatu  sistem  adalah  seperangkat  elemen  yang membentuk  kumpulan
atau    procedure-prosedurefoagan-bagan    pengolahan    yang    mencari
siiatu tujuan  bagian atau tuj uan bersama dengan mengoperasikan  data
dan/atau   barang  pada  waktu   rujukan   tertentu   untuk   menghasilkan
informasi dan/atau energi dan/atau barang.

Dari  beberapa  pendapat  di  atas  dapat  ditarik  sebuah  kesimpulan  bahwa

sistem   itu   sendiri   adalah   merupakan   kumpulan   dart   beberapa   bagaian   yang

memiliki  keterkahan  dan  sating  bekerja  sama  serta  membentuk  suatu  kesatuan

untuk mencapai suatu tujuan dari sistem tersebut. maksud dari suatu sistem adalah

untuk mencapai suatu tujuan dan sasaran dalam rilang lingkup yang sempit.

Setelah disimpulkannya tentang defenisi sistem di atas selanjutnya berikut

ini juga  akan  diui.aikan    tentang  pelayanan.  Pelayanan    dalam    suatu    lembaga

merupakan  suatu  peran  yang  asangat  vital, sehingga  baik  atau  tidaknya  suatu

lembaga  alau   perusahaan  dapat  dilihat  dari  segi   pelayanannya. Dalam   kamus

besar   Bahasa   Indonesia  (1989:504)   mendefenisikan   pelayanan   sebagai   perihal

atau   cara  melayani   kemudahan  yang  diberikan   sehubungan   dengan  jual   bell

barang  atau jasa.

Menurut     Ratmino     dan     Atik    (2005:23)     dalam     ilmu     politik    dan

administrasi    publik,     pelayanan    umum    atau    pelayanan    pubLik    merupakan

istilah   yang   menggambarkan   bentuk   dan  jenis   pelayanan   pemerintah   kepada

rakyat      atas      dasar      kepentingan      umum.   Tuntutan      masyarakat      untuk

mendapalkan   pelayanan   yang   sebaik-baiknya   dalam   hal   kejelasan   prosedur,

kepastian   waktu   dsan   biaya   teriis   berkembang   apalagi    setelah   masyarakat

Indonesia  memiliki   kesadaran  bahwa  mereka  memiliki   hak  untuk  dilayani.
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Layanan   berpusat   pada   upaya   peinenuhan    kebutuhan    dan   keinginan

pelanggan    serta    ketepatan     penyampaiannya    untuk    mengimbangi     harapan

pelanggan.  Kotler   (1997:46)   mengemukakan   bahwa   pelanggan   harus   dilayani

sebagai   bagian   dari   masa  atau   bagian   dari   segmen   pasar  yang   lebih   besar,

klien     dilayani     secara     pribadi,   pelanggan     dilayani     oleh     seseorang     yang

kebetulan      tersedia,   klien      dilayani      oleh      profesional      yang      ditugaskan

kepadanya.

Berdasarkan     beberapa     pengertian     layanan     di     atas,   maka     dapat

disimpulkan    bahwa    pelayanan    adalah    suatu    usaha   atau    lindakan-tindakan

yang    dilakukan,  dikatakan    atau    dikerjakan    oleh    manusia    untuk    manusia

dalam     rangka    memenuhi     kebutuhan-kebutuhan     serta    tujuan-tujuan    yang

diharapkan  oleh  pelanggan  sehingga  tercapainya  kepuasan  pelanggan.

Dari ke-2 pengertian diatas maka dapat diambil sebuah kesimpulan bahwa

penegrtian  sistem  pelayanan  itu  sendiri  adalah  kumpulan  dari  beberapa  bagaian

yang   memiliki   keterkaitan   dan   saling   bekerja  sama   serta   membentuk   suatu

kesatuan  untuk  mencapai  suatu  tujuan  dengan  adanya  usaha    atau     tindakan-

tindakan    yang    dilakukan,  dikatakan    atau    dikerjakan    oleh    manusia    untuk

manusia     dengan  bantuan  peralatan  }Jang  memudahkan  pelaksanaannya  dalam

rangka   memenuhi   kebutuhan-kebutuhan   serta   tujuan-tujuan   yang   diharapkan

oleh  pelanggan  sehingga  tercapainyg  kepuasan  pelanggan.

2.1.4.   Bentuk-Belituk  Layalian

I.    Layanan    dengan    lisan,  yaitu    dilakukan    oleh    petugas-petugas    dibidang

humas,  bidang   layanan   informasi   dan   bidang-bidang   lain   yang  tugasnya
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memberikan      penj-elasan      atau      keterangan      kepada      siapapun      yang

memerlukan.    Adapun   syarat-syarat   yang   harus   dilakukan   oleh   pelaku

pelayanan   ini  adalah   :

a.    Memahami     benar-benar     masalah     yang     termasuk     dalam     bidang

tu8asnya.

b.    Mampu     memberikan    penjelasan    apa    yang    perli    dengan    lancar,

singkat     letapi    jelas     sehingga     memuaskan     bagi     mereka     yang

memerlukan  kejelasan  mengenai  sesuatil.

c.    Bertingkah  laku  sopan  dan  ramah.

2.   Layanan   dengan   tulisan   yaitu,   merupakan   bentuk   layanan   yang   paling

menonjol   dalam   pelaksanaan   tugas,  tidak   hanya   dari segi  jumlah   tetapi

juga   dari   segi   pelayanannya.  Pada   dasamya   pelayanan   melalui   tulisan

cukup   efisien   terutama bagi   layanan  jarak  jauh. Agar   dalam   pelayanan

bentuk   tulisan    dapat   memuaskan    pihak   yang   dilayani,  satu    hal    yang

sangat     penting     diperhatikan     adalah     faktor     kecepatan,   baik     dalam

pengelolaan  masalah  maupun  dalam  proses  penyelesaiannya.

3.    Layanan   dengan   perbuatan, yaitu   pada   umumnya   layanan   dalam   bentuk

perbuatan    dilakukan    petugas-petugas   tingkat   menengah    kebawah.  0leh

karena   itu   faktor   keterampialan   dan   kehlian   karyawan   tersebut   sangat

menentukan  basil  pekerjaan.

2.1.5.   Pengertian  Pelanggan

Manusia   memiliki   akal   budi   kemampuan   untuk   kreatif  dan   inovatif

dalam     menciptakan     sesuatu,     sehingga     manusia     secara     alamiah     harus
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memenuhi    semua    kebutuhan    itu    dengan    cara    membeli    maupun    menukar

barang  atau  jasa  yang  diinginkan. Hal   inilah  yang   menyebabkan   terciptanya

identitas     manusia    sebagai     pembeli    yang    dalam     dunia    industri     disebut

pelanggan.

Beberapa      defenisi      pelanggan    menurut    para    ahli    adalah    sebagai

beriku   :

a.    Arti   pelanggan   menuriit  Dhammesta  dan  Handoko  (1997:12), yaitu

individu-individu     yang    melakukan     pembelian     untuk    memenuhi

kebutuhan  pribadinya  atau  konsumsi  rumah  tangga.

b.    Menurut    Pamitra    (2001:11),     bahwa    pelanggan    adalah     individu

pembuatan   keputusan   yang   menyebabkan   seseorang   harus   terlibat

atau  tidak  dalam  pembuatan  suatu  produk.

c.    Menurut    Supranton    (2001:21),  pelanggan     adalah    setiap     individu

yang   menerima   suatu  jenis   barang   atau  jasa  dari   beberapa   orang

lain   atau  kelompok.

d.    Menur.ut   Lopiyoadi   (2001:134),   mendefenisikan   pelanggan   sebagai

suatu   individu   yaT`g   secara   continue   dan   berulang   kali   datang   ke

tempat     yang     sama     unfuk     memuaskan     keinginannya     dengan

memiliki  suatu  produk  atau  barang  atau  jasa  tersebut.

setelah  menyimak  beberapa  pmyataan  atau  pendapat  dari  para  ahli   di

atas     inaka  dia.mbil    suatu     kesimpulan     bahwa    pelanggan    dapat    diartikan

sebagai    individu    yang    melakukan    pembelian    atas    suatu    produk   baik    itu

barang  atau  jasa  untuk  memenuhi  kebutuhannya.
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Dalam  kerangka  organisasi  terdapat  hubungan  antara  kinerj.a  perorangan

dengan   kinerja  organisasi.   Suatu  organisasi   pemerintah  maupun   swasta  besar

maupun   kecil   dalam   mencapai   tujuan   yang   telah   ditetapkan   harus   melalui

kegiatan-kegiatan yang digerakkan oleh orang atau sekelompok orang yang aktif

berperan  sebagai  pelaku,  dengan  kata  lain  tercapainya  tujuan  organisasi  hanya

dimungkinkan  karena adanya  upaya yang dilakukan  oleh  orang dalam  organisasi

tersebut.

Kinerja  organisasi  sangat  ditentukan  oleh  unsur  karyawannya  karena  itu

dalam  mengukur kinerja suatu organisasi sebaiknya diukur dalam tampilan kerja

dari   pegawainya.   Adapun   pengertian   kinerja  karyawan  menurut  Suryadharma

(2009  :   105)  adalah  sesuatu  yang  dicapai  oleh  karyawan,  prestasi  kerja  yang

diperhatikan oleh karyawan, kemampuan kerja berkaitan dengan peralatan kantor.

Menurut Mangkunegara (2005  : 9), kinerja pegawai (prestasi kerja) adalah

hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai  oleh seorang pegawai dalam

melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggungjawab yang diberikan kepadanya.

Menurut  Sulistyani  (2003  :  223)  kinerja  seseorang  merupakan  kombinasi

dari kemampuan, usaha dan kesempatan yang dapat dinilai dari hasil kerjanya.

Sedangkan  Suprihanto  dalam  Srimulyo  (1999  :  33)  mengatakan  bal`wa

kinerja  seorang  pegawai  pada  dasamya  adalah  hasil   kerja  seseorang  pegawai

selama  periode  tertentu  dibandingkan  dengan  kemungkinan,   misalnya  standar,
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target  atau  sasai.an  atau  kinerja  yang  telah  ditentukan  terlebih  dahulu  dan  telah

disepakati bersama.

Berdasarkan  pengertian  kinerja  dari  beberapa  pendapat  ahli  diatas  dapat

ditafsirkan   bahwa   kinerja   pegawai   erat   kaitannya   dengan   hasil    pekerjaan

seseorang  dalam  organisasi,  hasil  pekerjaan  lersebul  dapat menyangkut  kualitas,

kuantitas,  dan  ketepatan  waktu.  Kinerja  pegawai  tidak  hanya  dipengaruhi  oleh

kemampuan dan keahlian dalam bekerja, tetapi I.uga dipengaruhi oleh komunikasi

yang  balk  diantara  sesama  para  pegawai,  bawahan  maupun  atasannya  sebagai

penilai.  Kinerja sebagai  seluruh  hasil yang diproduksi pada fungsi  pekerjaan atau

aktivitas   khusus   selama  periode   khusus.   Kinerja  keseluruhan   pada  pekerjaan

adalah sama dengan jumlah atau rata-rata kinerja pada pada fungsi pekerjaan yang

penting.

Kinerja  adalah   melakukan  suatu  kegiatan  dan  menyempumakan  sesuai

dengan   tanggung   jawabnya   dengan   hasil    seperti    yang   diharapkan.    Dapat

disimpulkan  bahwa  pengerlian  kinerja yaitu  suatu  hasil  kerja yang dapat dicapai

oleh   seseorang   atau   kelompok   orang   dalam   suatu   organisasi,   sesuai   dengan

wewenang  dan  tanggungjawab  masing-masing,  dalam  rangka  mencapai  tujuan

organisasi, tidak melanggar hiikum, dan sesuai dengan moral dan etika.

Kinerja    merupakan    suatu    gambaran    mengenai    tingkat    pencapaian

.-pelaksanaan    suatu    kegiatan/program/kebijakan    dalam    mewujudkan    sasaran,

tujuan,   misi,   visi  serta  organisasi.   Pada  dasamya  pengeriian   kinerj.a  berkaitan

dengan  tanggiing jawab  individu  atau  organisasi  dalam  menjalankan  apa  yang

menjadi wewenang dan tanggungjawab yang diberikan kepadanya.
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Kiiiei.ja  }ang   tingg.I   dapat  lei.capai   oleh  karei`a  keperca}'aan   timbal   balik

ya[`g    t.inggi    di€i[itara    aT`ggota-anggotan}ra    artinya    para    anggota    mempercay€\i

inlegritas.   karakter`istik.   dan   kcmapiian   scliap  anggota   lain,   dan   tentu  semua   itu

dapat   berjalaii   dengan   balk   apabila   didukung   dengan   komunikasi   yang   lancar.

Unluk    mencapai    kinerja    }/ang    liiiggi    memerlukan    waklu    yang    lama    unluk

membanguiinya    ,     meiiicrlukan     kepercayaan.    dan    menuntut    perhatian    yang

saksama dari  pihak  manajemen.

2.I.7.    Penilaian  Kincrja

Kinei.ja   pega\\Jai   lc.rbenliik   selelah   merasa   mendapatkan   kepuasali   alas

kei.jaiiya,    kareiia   apabila   kebutuhannya   terpeiiulii    maka   kepuasan    kerja   akan

tercapai   begitu  sebzilikiiya  apzibila  kebuluhannya  tidak  terpenuhi  maka  kepuasan

kerjapun  lidak  akan  tercapai.  Apabila  kcpuasan  kerja  tidak  tercapai,  maka dari  itu

akan  sillil  terbeiiliik  suatu  prcslasi  kiiierja.

I'enilaiaii  h&riis  bci.akar  pada  I.calitas  kinerja  karyawan.  I'eiiilaian  bersifat

nyala,    bukan    abslrdk    d<1ii    memiHigkinkan    pemimpin    dan    karyawan    untuk

mengambil  pciidaiigaii  yang  p()sitif tentang  bagaimana  kinerja  bisa  menjadi  lebih

baik    di     liiasa     dcpaii    daii    bz`gaimaiia     mz`salah-masalah    }rang    limbul    dalam

iiiemeliiilii  slantlai  dali  sasaian  kinerja  dapat  dipecahkan.

Evaluasi   kiner`ia  atau   penilaian   kinerja  yang  dikcmukakan   oleh   Leon  C.

Mengginson   dalam    Mankunegara   (2009   :    10)   adalah   penilaian   prestasi   kerja

toL'/`-/(Jr#/cz#c.c'   c//////.#/.)c//)   adalali   suatii   proses   yaiig   digunakan   pimpinan   untuk

meiientukan  ai)akah  seseoi.aiig  kai.ya\\ran  melakiikan  pekerjaannya  sesuai  dengan

tiigz`s  dan  tangguiig ja\\iabii.v<i.



16

Berdasarkan  pendapat di  atas,  penilaian  prestasi  I(erja adalah  suatu  proses

.Idimana   seorang   pemimpin    mempunyal    wewenang   dalam   menentukan   para

karyawan  apakah  karyawan  tersebut  melakukan  tugas  dan  pekerjaannya  sesuai

dengan tanggu ng jawabnya.

Sejalan  dengan  penilaian  kerja,  Andrew  E.  Sikula  dalam  Mangkunegara

(2009  :  10)  mengungkapkan  bahwa  Penilaian  pegawai  meriipakan  evaluasi  yang

sistematis   dari    pekerjaan   pegawai   dan ,  potensi   yang   dapat   dikembangkan.
I

Penilaian  dalam  proses  penafsiran  atau  penentuan  nilai,  kualitas  atau  status  dari

beberapa obyek orang alaupun sesuatu (bar`ang).

Sedangkan  menurut Henry Simampra (1999  :  59) penilaian kinerja adalah

proses   yang'  dipakai   oleh   organisasi   uhtuk   mengevaluasi   pelaksanaan   kerja

individu  karyawan.    Menurut  pendapat tersebut,  bahwa  evaluasi  kinerja  adalah

penilaian   yang  dilakukan   secara   sistematis   untuk  mengetahui   hasil   pekerj.aan

karyawan    dan   kinerja   organisasi.    Penilaian    kinerja   menentukan   kebutuhan

pelatihan  kerja  secara  tepat,   memberikan   tanggungjawab  yang  sesuai   kepada

karyawansehinggadapatmelaksanakanp!kerjaanyanglebihbaikdimasayang

akan mendatang.                                                   ,
I

Menurut    Suryadharma  (2009  :   125)  Evaluasi  kinerja  adalah  dasar  bagi

penilaian  dalam  memenuhi  standar dan  sasaran yaitu  bagaimana kinerja pegawai

dapat memecahkan  masalah yang dihadapi dalam  mencapai sasaran.  Sasaran dari
I

evaluasi    terdiri    dari    motivasi,    bengeTbangan    dan    komunikasi.    Motivasi,

lnaksudnya   yaitu  .untuk   mei.angsang   orang   untuk   meningkatkan   kinerja   dan
)

'

mengembangkan    keahlian.    Pengembang.an]    untuk    memberikan    dasar    untuk



18

bei.liubui`gan  dei`gan  si fat-si fat  seseorai`g.  Sedai`gkan  faktoi.  ekstei.Hal  yaitu
faktor-faktor   yang   mempengarul`i    kinerja   seseorang   yang   berasal   dari
lingkungan.   Scpcrti   perilaku,   sikap,   dan   Lindakan-tindakan   rekan   kerja,
bawahan atau pimpinan, fasilitas kerja dan iklim organisasi".

Faktor  internal  dan  faktor eksternal  di  atas  merupakan jenis-jenis atribusi

yang  mempengaruhi  kincrja seseorang.  Jenis-jenis alribusi yang dibuat oleh  para

pegawai  memiliki  sejumlah  akibat  psikologis  dan  berdasarkan  kepada  tindakan.

Seorang  pegawai   yang  mengangap   kinerjanya  baik  berasal   dari   faktor-faktor

internal   seperti   kemampuan   atau   upaya.    Misalnya,   kinerja   seseorang   balk

disebabkan  karena  mempunyai  kemampuan  tinggi  dan  seseorang  itu  mempunyai

tipe  pekerja  keras.  Sedangkan  seseorang  mempunyai  kinerja jelek  disebabkan

orang tei.sebut mempunyai  kemampuan rendah  dan orang lersebut' tidak memiliki

upaya-upaya untuk memperbaiki kemampuannya.

Faktor   molivasi   (n7o//.vcl/i.on/,   motivasi   diartikan   sebagia   suafu   sikap

(a//I./!fcJe)  seorang  pemimpin  dan  karyawan  terhadap  situasi  kerja  (si./wafr.o#)  di

lingkungan  organisasinya.  Motivasi  dalam  situasi   kerja  merupakan  suatu  sikap

terhadap  situasi  kerja  dilingkungan  tempat  kerjanya.  Motivasi  seseorang  dalam

bekerja  dapat  menempatkan  diri  sendiri  di  lingkungan  kerja  mereka  agar  dapat

meningkatkan  sikap  yang  positif tyi.a)  terhadap  lingkungannya.  sehingga  dapat

menunjukan motivasi yang tinggi dalam bekerja.

Sedangkan  menurut  Hennry  Simamora dalam  Mangkunegara  (2009  :  14)

yang  dikutif  oleh   Mangkunegara,  kinerj.a  ®ej/or;77c7#ce)  dipengaruhi  oleh  tiga

faktor yaitu :

I.   Faktor  individu,  yaitu  kinerja individu  adalah  hasil  kerja karyawan  baik
dari  segi  kualitasmaupun  kuantitas  berdasarkan  standar  kerja  yang telali
ditentukan.   Kinerja   individu   ini   akan   tercapai   apabila   didukung   oleh
atributindi\Jidu,upayakerja(`iiorfeeLzj7rcv./)dandukunganorganisasi.
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2.    F`aktol'   pslkologis.   }Jaltu   dapat   diailikan   sol)agal   ilmu   }'alig   itleliii)elajai.i

tentang  mental/jiwa  yang  bei.si fat  abstl`ak  }'ang  mcmbatasi   pada  tiiigkah

laku  dz`Ii  I)roses  ataii  kegiatannya.psik()logis  kerja  dai)at  (liartikan  sebagai

lingkungan  kerja..  si.kap  serta  motivas'i  cla!am  mclaks:iiiakan  pc`kei.jaanliya.

Faktor              psi kologis               bias               berupa               pi`rsepsi`               attitude`

personalit)r.pembelajaran.  dan  moti\iasi
3.    Faktor  organisasi`  yailu  sangal  menuiijang  bagi  individu  d<ilam  nieiicapai

prestasi   kerja.   F`aktor   liiigkungan   oi.ganisasi   }Jang   diiiiaksud   antara   lain
uraian   jabatan   yaiig   jelas.   autoi`itas   .\ra!ig   liiciiiadai.   target    kerja   yang

menantang.

Pola  koiiiunikasi  kcrja  yang  cfcktif,  hubungan  kerja  harmonis.  iklim  kerja

respek   dan   dinalTiis,   peliiang   bcrkarir   dan   pas'i!ilas   kcr`ia   }Jaiig   iclalir  memadai.

Sekalipun,  jika   faktoi.   liiigkungaii   organanisasi   kiH.ang   meilunjang`   maka   bagi

individu    }Jang    memiliki    tingkat    kecerdasan    pikirzui    memadai    dcngan    tingkat

kecerdasan emosi  baik,  sebenamya  ia tetap  berprestasi  dalam  bekerja.  Hal  ini  bagi

individii    tersebut,    liiigkungan    organisasi    itu    dapat   diubah    dan    bahkan    dapat

diciptakan   oleli   dirinya   sei.ta   merupakan   pemacu   trjcwitt/j'\Jtf/ov.)`   tantangan   bagi

dirinya  dalam  berprcstasi  di  orgaliis€`sinyzi.

Bcrdasarkaan    pengerlian-pengertian    di    atas.    dapal    ditarik    kcsimpillan

bahwa   kinerja   mcriipakan   kualitas   dan   kuantitas   dai-i   siialii   hasil   kcija   (o!t//jz{/)

individu  maupuii  kelompok  dalam  suatu  aktivitas  tertentii  yang  diakil)atkan  oleh

kel"mpllan   alami   atau   kemampuan   }'alig   diperoleh   dtirl    proses   belajar   scrta

keinginaii  untuk  bcl.prestasi.

2.1.9.     Pe[igilkura[i  Kinerja

Peiigukuran  kiiiei.ja  iiierupakan  siiatu  langkah  yang  harus  dilakukan  dalam

upaya   meningkatkan   kinerja  organisasi.   Melalili   peiigukiii.all   ini.   Iingkat  capaiaii

kinerja  dapat  dikctahui.   Pengukiiran   mcrupakan   ur)a}Ja   membandingkan   koiidisi

riil   suatll   ot)jek   dan   alat   ukiir.   I'cngiikui.all   kinei`ia   iileliipakati   su<itu   yaiig   telah
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4.   Rg.?/)a/?.T/./)/.//ta.q,   yaitu   apakali   kegiatan   oi`gailisasi   publik   itu   dilakukan
sesuai dengan  prinsip-prinsip administrasi yang benar atau sesuai dengan
kebijakan organisasi.

5.  14rfu/H/abi.J;.fcrs, yaitu  akuntabilitas  publik menunjukkan  pada berapa besar
kebijakan  dan   kegiatan   organisasi   publik  tunduk  pada  pejabat  politik

yang dipilih  oleh  rakyat.  Dalam  konteks  ini,  konsep  akuntabilitas  publik
dapat  digunakan   untuk  melihat   berapa  besar  kebijakan   dan   kegiatan
organisasi publik itu konsisten dengan kehendak masyarakat banyak.

Dapat  disimpulkan  bahwa  jika  organisasi   pemerintahan,   ditata  dengan

benar  dan  disesuaiakan   dengan   kebutuhan   organisasi   dengan   memperhatikan

prinsip-prinsip  organisasi  yaitu mempunyai  visi,  nisi,  tujuan  dan  sasaran dengan

jelas,  maka  akan  dapat  mempermudah  kinerja  aparatur  pemerintahan.  Keadaan

seperti    ini    tentunya    akan    menciptakan    pemerintahan    yang    responsibilitas,

responsivitas, dan akuntabilitas.
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2.2.       Kerangka  pikir

Berdasarkan    latar    belakang    dan    rumusan    masalah    di    atas,    maka

penulis   akan   menggambarkan   kerangka   acuan   alau   aliir   pemikiran   tentang

sistem       pelayanan      terhadap       pelanggan      yang      menjadi       fokus      awal

pengembangan     tulisan     dalam     penelitian     ini     menyangk.ul     sejaLih     nana

pengaruhnya      terhadap      kinerja      karyawan.       Untuk      itu      penulis      dapat

menggambarkan   kerangka  pikir  dalam  penelitian   ini  sebagai   berikut   :
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2.3.          I-Iipotesis

sebelum     melakukan     penelilian    dan     penganalisaan     dala`     berdasal.kaii

riimusan     masalah     }/ang     telah     diangkal     1ersebiit`   iiiaka     peniilis     mengajiikan

hipotesis     sebagai     berikut,   bahwa  ``Diduga     sislem      layanan     yang     diberikan

kepada   pelanggan   berpengal.uh   sigliirikan   tei.hadap   kinerja   kal.yawan.`
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2.   Penelitian kepustakaan, yaitu penelitian yang dilak``kan dengan makstid unti`k

memperoleh  pengetahuan  dan  landasan  teori  dari  berbagai  buku  referensi,

literati`re,   dan   catatan-catatan   kiiliah   yang   relevan   dengan   masalah   yang

dibahas dalam menganalisa data dan permasalahan yang terjadi.

3.3.  Jenis  dan  Sumber  I)ata

Agar    penelitian     ini     berjalan     sesuai     dengan     rencana    yang    telah

ditentiikan  maka  diperlukan  I.enis  dan  sumber  data  sebagai   berikut   :

I.    Jenis   Data

a.    Data  Kualitatif,   yaitu   data  yang   diperoleh   dari   lokasi   penelitian   baik

dalam  bentuk  informasi  secara  lisan  maupun  secara  tertulis.

b.    Data    Kuantitatif,    yaitu    data    yang    diperoleh    dari    lokasi    penelitian

dalam   bentuk   angka-angka   dan   dapat   digunakan   untuk   pembahasan

lebih  lanjut.

2.    Sumber  Data

a.    Data     Primer,     yaitu     data     yang     diperoleh     langsung     dari     lokasi

penelitian  yang   masih  memerlukan  pengelolaan   lebih   lanjut.

b.    Data  Sekunder,   yaitu   data  yang  bersumber  dari   instansi/jawatan   yang

terkait  untuk  melengkapi   data/informasi.

3.4.       Metode  Analisis

Untuk   dapat   memecahkan   permasalahan   dan   membuktikan   kebenaran

hipotesis  kerja  yang  diajukan  sebagai   bahan  acuan  penelitian, maka  metode

analisis  yang  digunakan  adalah   :
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I.    Analisis  deskriptif bertiijl`an  iintuk menganalisis  sitem    layanan   administrasi

yang  dibei.ikan  kepada  pelanggan.

2.    Regresi     Linear    Sederhana    yaitu    digunakan    imtiik    melihat    pengari`h

Sistem   pelayanan   pelanggan   dengan   kinerja   pegawai,   dengan   formulasi

sebagai   berikiit :

Y  =  a  +  bx

Dimana  :

Y  =  Kinerja  Pegawai

X  =  Sistem Pelayanan Pelanggan

a   =  Konstanta

b   =  kooflsien  regresi  yang  dicari

3.5.       Defenisi  operasional

1.     Manajemen   Sumber  Daya  Manusia  (MSDM)  adalah   llmu  dan  seni  yang

mengatur   hubungan   dan   peranan   tenaga   kerja   agar   efektif  dan   evisien

membantu terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan, dan masyarakat.

2.     Sistem     pelayanan    pelangga    merupakan     istilah    yang    menggambarkan

bentuk     dan    jenis     pelayanan     pemerintah     kepada    rakyat    atas     dasar

kepentingan   umum. Tuntutan   masyarakat   untuk   mendapatkan   pelayanan

yang  sebaik-baiknya  dalam   hal   kejelasan  prosedur.

3.     Pelanggan   dapat   diartikan   sebagai    individu   yang   inelakukan   pembelian

•     atas     suatu     produk     baik     itu     barang     atau    jasa     untiik     memeniihi

kebutuhannya.

4.      Kinerja    adalah    kiialitas    dan    kuantitas    dari    suatii    hasil    kerja    individu

maupun   kelompok  dalam   suatu   aktivitas  terientu.
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5.     karyawan    adalah    pekerja    disektor    publik    yang    bekerja    untiik    suatu

perusahaan.

6.     Kinerja   karyawan   adalah   hasil   evaliiasi   pekerjaan   yang   dilakukan   oleh

karyawan.

7.     Analisis     adalah     mengiiraikan    atau     merangkum     suatu     pokok    untuk

digolongkan      atau      dikelompokkan     menurut     criteria     tertentu     untuk

memperoleh  pengertian  yang  tepat  dan  pemahaman  ar[i  keseliiriihan.

8.     Organisasi   adalah   sekelompok   orang   yang   bekerja  sama   dalam   struktur

dan  koordinasi  tertentu  dalam  mencapai  serangkaian  tujiian  tertentu.
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Pei.usal`aan    Gas    Negal'a    (PGN)    }tclllg    mengelola    Gas.    Saat    itu    kapasitas

pembangkit teiiaga listrik PLN sebesar 300 MW.

Tahim  1972,  pemerintah  Indonesia  menetapkan  status  Perllsahaan  Listrik

Negara  sebagai  Perusahaan  Umum  Listrik  Negara  (PUN).  Tahun  1990  melalui

Peratl`i.an  Pen`erintah  No   17,   PLN   ditetapkan  sebagai   pemegang  ki`asa  iisaha

ketenagalistrikaii.

Tahun   1992,   Pemerintah  memberikan  kesempatan  kepacla  sektor  swasta

untuk    bergerak    dalam    bisnis    penyediaan    tenaga    listrik.    Sejalan    dengan

kebijaksanaan  dia  alas  maka  pada  bulan  Juni   1994  status  PLN   dialihkan  dari

Perusahaan  Umum menjadi Pcrusahaan Perseroan (Persero).

Sejak  kelistrikan   di   kota  makassar  dibangun,   pembangkil  listrik  yang

pertama  pada  tahun   1914  dengan  menggunakan  mesin  uap  tang  dikelola  oleh

SMu::uass]:;:bsde::La:adne8ng:|SepbeL:u::euct::':Citoet]:y:ne:Z:i:kubt:r::::Sa;n:en:::akbaut:;:\

kebutuhan  masyaraka[ akan tenaga  lis[rik,  maka pada tahun  1925  dibangun  Pusat

Listrik Tenaga  Uap  (PLTU)  dengan  kapasitas 2 MW  di tepi  sungai  Je'ne'berang

daei.ah   palidang-pandang,   Sungguminasa.   Pada  lah87un   1946   dibangun   Pusat

Listrik  Tenaga   Diesel   (PLTD)   yang  berlokasi   di   bekas   lapangan   sepak  bola

bontoala yang  dikelola N.V.  Nedederlands  Gas  Electriciteit  Maatschappy  O{.V.

NEGEM).    Tahun     1949    seluriih    pengelolaan    kelistrikan    dialihkan    ke   N.V

Ovesscese   Gas   dan   Electriciteit   Gas   dan   Electriciteit      Maatschappy   OJ.V.

NEGEM).
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Menindak   lanj.iiti   momentuin   Proklamsi   Kemerdekaan   Rl   17   Agustiis

1945,  sebagai  dampak perkembangan  politik pemerintah  pada pertengahan tahun

1957,    perusahaan    ketenagalistrikan    di    kota    Makassar    dinasionalisasi    oleh

Pemerintah  RI   dan  dikelola  oleh  Perusahaan  Listrik  Negara  (PLN)   Makassar

namun  wilayah  operasi  terbatas  hanya  di  kota  Makassar  dan  daerah  luar  kota

makassar  antara  lain  Maje'ne',  Bantaeng,  Bulukumba,  Watampone  dan  palopo

untiik   pusaL   pembangkitnya   ditangani    oleh    PLNH    cabang    luar   kota.  dan

pendistribusiannya    oleh    PT    MPS    (maskapai    untuk    Perusahaan-perusahaan

setempat)  PLN Makassar inilah yang kelak menjadi cikal bakal P'I` PLN (Persero)

Wilayah V[Il sebagai iman yang kita kenal sekarang ini.

Pada tahun  1961,  PLN  pilsat membenluk  Unit  PLN  Exploitas VI  dengan

wilayah  kerja  meliputi  Propinsi  Sulawesi  Selatan  dan  Sulawesi  Tenggara  ynag

berkedudukan   di   Makassar.   Dengan   dikeluarkannya  surat  edaran   PLN   pusat

No.078/PST/1967  tentang  klasifikasi  bagi  kesatuan-kesatuan  Perusahaan  Listrik

Negara  maka  PLN  cabang  luar  kota  tidak  dapat  dimasukkan  dalam  klasifikasi

organisasi sebagai cabang. 0leh karena itu,  berdasarkan surat keputusan pimpinan

PLN   Eksploitasi  VI  No.00l/E.VI/1968   dalam   perkembangan  selanjutnya  PLN

cabang   Makassai.  juga   membawahi   unit-unit   kerja  antara   lain   PLN   Ranting

Sengkang,  Watangsoppeng dan  Kendari serta unit pengusahaan pembarigk.it yaitu

PLTD Bontoala.

Berdasai.kan   Peraturan   Menteri  .Pekerj.aan   Umum   dan   Tenaga   Listrik

No.0l/PRT/1973  tentang  Struktur  Organisasi  dan  Pembagian  Tugas  Perusahaan

Umum, PLN  Eksploitasi VI berubah menjadi PLN Eksploitasi VIll.
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menjadi   PT   PLN   (Persero)   Cabang   Bulukiimba   Ranting   Selayal.  yang   masih

dalam kurun waktu kepemimpinan bapak Syamsuddin.

Dengan  semakin  berkembangnya  jasa  kelistrikan  di  negara  ini,  barillah

pada tahun 2012  PT  PLN  (Persero)  Cabang Bulukumba Ranting Selayar kembali

berLibah nana menjadi  PT  PLN  (Persero)  Cabang Biiluki`mba  Rayon  Selayar dan

sudah mengalami 9 kali pergantian manajer dari awal  berdirinya sampai sekarang.

Informasi tentang pergantian kepemimpinan atau manajer pada PT PLN (Persero)

Rayon Selayar akan diperj.elas dalam tabel berikut ini :

TABnL 4.1.
TABEL DATA i>ERGANTIAN MAr`IAiER

PADA PT PLN (PERSERO) RAYON SELAYAR

No                    Manaj e r                           Taliun                Masa j abatan

I       SYAMSUDD IN

2       MUH. SAID MUSA

3       H. MUH. SYARIF

4       SAIIARUDDIN T[RO

5       SUPRIANTO

6       MUH.SAIDHUSAIN

7       HARISUMAR

8        H.MUH.`[DRIS

9       MUH. YUSRAN

1979 -1989                 10 Tahun

1989 -1997                8 Tahun

1997 -1999                 2Tahun

1999 -2003                4Tahun

2003 -2004                I  Tahun

2004 -2008               4 Tahun

2008 -2010                2Tahun

2010 -2012                2 Tahun

2012     sainpai     sekarang

Sumber : Profil PT PLN (Persero) Rayon Selayar, 2013
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c.    Motto PTPLN(Persero)

Motto   PT   PLN   (Persero)   yaitu   .`£/ecfrtc.fc'/.y   /.'oj.  zl   Bc//c/-  Li/e",   listrik

unluk  kehidllpan  yang  lebih  balk.  Dengan  memegang  teguh  makna  motto  ini  PT

PLN   (Persero)   diharapkan   mampu   berkontribusi   semaksimal   mungkin   kepada

seluriih   lapisan   mas.varakat  dalam   hal   perbaikan   larar  hidiip   masyarakat  dalam

bidang peman{`aatan  ketenagal istrikan.

4.I.3.    Struktur Organisasi PT PLN q'ersero) Rayon Sclayar

Struktur  organisasi  merupakan  gambaran  tentang  susunan  bagian-bagian

atau  unit  kerja  yang  ada  dalam  sebiiah  periisahaan  ataii  lenibaga  yang  bertujuan

untuk   mengetahui   pembagian   tugas   dan   fungsi   masing-masing   unit  kerja  agar

tigak   terjadi   tugas  dan   fungsi   ganda.   Namim   dalam   pciiibagian   tugas   tersebut

hanya  dalam  satuan  unit  terkecil,   letapi   masih  merupakan  satu  kesatuan  secara

umum  unluk mencapai  ltujuan  periisahaan atau  lembaga.

Adanya  struktur  organisasi  pada  prinsipnya  akan  memperlancar  aktivitas

usaha   periisahaan   atau   lcmbaga,    karcna   semiia   kepentingan   perusahaan

lembaga  mulai  dari  hal-l`al  yang  sifatnya  relatif kecil  sampai  yang  terbesar

jelas    bagian    yang    meiianganiliya,    sehingga    pihzik    manajemen    akan    mudah  '\`

melakukan  koordinasi  pada  bagian-bagian  yang diperlukan  sesuai  kebiituhan  atau

lembaga yang bcrsangkutaii.

PT  PLN   (Persero)   Wilayah   Sulsel,   Sultra  dan   Sulbar  menganut  struktur

organisasi   dengan   sistem    lini   atau   garis`   dimana   direklur   selalu   pihak   yang

bertanggung  jawab  alas  aktivitas  periisahaan  yang  akaii  dipertanggilngjawabkan
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kepada  komisaris  dan juga  dalam  mendelegasikan  tugas  secara  langsung  dapat

dilakukan kepada masing-masing manajer.

Secara  bagian  struktur organisasi  PT  PLN  (Persero)  Rayon  Selayar dapat

dilihat pada gambar berikut :

SKERA 4.1
STRUKTUR ORGANISASI

PT PLN o]ERsnRo) RA¥oN snLA¥AR

Sumber : Profll PT PLN (Persero) Rayon Selayar tahun 2013
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4.1.4.         JobDeskripsi

Untuk melaksanakan tugas pokok dan fungsi  sesuai denga kewenangan

yang  ada,  PT  PLN  (Persero)    Rayon    Selayar    memiliki  uraian  tugas  sebagai

berikut :

a.    ManajerRayon

1)   Menyusun dan merencanakan sasaran kerja Rayon.

2)   Mengafur,     mengawasi,     mengkoordinasikan    dan     membina    tugas-tugas

bawahan.

3)   Mengawasi     dan     mengkoordinasikan     pelaksanaan     pengoperasian     dan

pemeliharaan sarana penyediaan tenaga listrik.

4)   Mengkoordinasikan kegiatan pelayanan pelanggan/calon pelanggan.

5)   Memeriksa bukti-bukti pengesahan, penerimaan dan pengeluaran uang, surat-

surat perintah kerja dan sLlrat~sllrat lainnya.

6)   Memberikan  arahan   dan   pembinaan   kepada   rekan   Rayon   yang  bergerak

dalam bidang ketenagalistrikan.

7)   Merencanakan  sistem  pengawasan  pekerjaan  yang  dilaksanakan  oleh  pihak

ke-tiga.

8)   Mengusulkaii   peserta  pendidikan  dan  pelatihan,   mutasi,  kenaikan  berkala,

serta kenaikan peringkat ke Area.

9)   Menginformasikanjadwal pemadaman kepada masyarakat.

10) Melaksanakan tugas-tugas kedinasan  lain yang sesuai  dengan  kewaj iban dan

tanggung jawab pokoknya.
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5)    Memberi    informasi    dan    melayani    pelanggan/calon    pelanggan    tentang

prosedur    sambungan     baru,     perubahan    daya/tarif,    balik    mama/alamat

penerangan sementara (multiguna).

6)   Menyiapkan kebutuhan ATK dan sarana lainnya.

7)   Menindak lanjuti pengadiian pelanggan.

8)   Melaksanakan administrasi material persediaan material (TUG).

9)   Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang fugasnya.

10) Melaksanakan tugas-tiigas  kedinasan .lain yang sesuai  dengan  kewajiban dan

tanggung j awab pokoknya.

d.    Terampilutama Administrasi

I)   Melaksanakan    administrasi     permohonan    sambungan    baru,     perubahan

daya/tarif, balik nama/alamat, penerangan sementara (multiguna), dan mutasi

pelanggan.

2)   Membuat, memelihara Surat Perjanj ian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL)

3)   Menghitung tagihan susulan berkait dengan P2TL.

4)   Mengelola dan memelihara DIL (Arsip lnduk Layanan).

5)   Melapoi.kan dan mencatat secara sistematis pengaduan pelanggan setiap hari.

6)   Mencatat pengambilan dan pengguanaan material penyambungan.

7)   Mengirim data PDL ke kantor area untuk proses selanjutnya.

8)   Mencatat dan mengarsip surat-suratl dokumen lainnya.

9)   Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya.

10) Melaksanakan tiigas-tugas kedinasan  lain yang sesuai dengan  kewajiban dan

tanggungjawab pokoknya.
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e.   Ke|)ala Kzlntor pelayanan

1)    Memperbaiki gangguan JTM, JTR, Gardu Distribusi dan SR.

2)   Melaksanakan pekerjaan pemeliharaan dislribusi.

3)   Melaksanakan penggantian KWH meter secara berkala.

4)   Menyiapkan material peralatan kerja serla K3 yang akan digiinakan.

5)   Mengembalikan   material   bekas   yang   diganti   ke   gudang   setelah   selesai

administrasinya.

6)   Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya.

7)   Melaksanakan  tugas-tugas kedinasan  lain yang sesLiai  dengan  kewajiban dan

tanggung jawab pokoknya.

4.2.       DeskripsiData

4.2.1.   Lingkungan stratcgik

Bahwa  keberhasilan  suatu  organisasi  dalam  melaksanakan  tugas  dan

fungsinya   bergantung   kepada   lingkungan    strategis   yang   dimilikinya,    yang

meliputi   lingkungan   internal   dan   eksternal.   Pada   lingkungan   internal   terdapat

kekuatan  dan  kelemahan  sedangkan  pada  lingkungan  ekstemal  lerdapat  peliiang

dan tantangan yang diuraikan sebagai berikut:

1.    Kekuatan dan Kelemahan Dalam sistem layanan.

a.   Kekuatan

I)   Sumber daya aparatur

Dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya PT PLN (Persero) Rayon Selayar

ditunjang oleh sumber daya aparatur sebanyak 42 orang yang terdiri dari 8 orang

•    pegawai tetap dan 34 orang tenaga kontrak dengan klasifikasi  pendidikan strata 2
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b.   Ke]emahan

Sarana dan prasarana

1)   Riiang kerja yang tersedia kurang memadai denganjiimlah stafyang ada.

2)   Sarana dan alat yang tersedia masih kurang memadai.

3)   Sedikitnya jiimlah pegawai tetap.

4)   Masih mendominasinya tenaga kontrak dalam perusahaan.

2.   Tantangan dan Peluang Pengembangan Sistem layanan

a.   Tantangan

1)   Belum  tumbuhnya  secara  keseluruhan  pelanggan  pemahaman   lentang

pentingnya penghematan energi.

2)   Masih    adanya    daerah-daerah    terpencil    yang   belum    memiliki   jasa

penerangan PLN.

3)   Kepulauan   Selayar  terdiri   dari   banyak  pulau-pulau  yang  diantaranya

masih sulit dijangkau transportasi.

4)   Perumahan dinas belum tersedia.

5)   Perlunya peningkatan kualitas sarana dan prasarana operasional.

b.   Pelu.1ng

I)   Dukungan Pemerintah Pusat dan Propinsi yang sangat signiflkan

2)   Dukungan PT PLN  Pusat dan Wilayah.

3)   Antusiasme masyarakat tentangjasa kelistrikan.

4.2.2.  Program Strategik

a.   Pelayanan Adniinistrasi

I)   Penyediaanjasa surat menyurat
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2)    Penyediaanjasa komunikasi

3)   Penyediaanjasa peralatan

4)   Penyediaanjasa pemeliharaan dan perizinan kendaraan dinas/operasional

5)   Penyediaan jasa administrasi keuangan

6)   Penyediaanjasa kebersihan

7)   Penyediaan jasa perbaikan sarana dan prasarana

8)   Penyediaan peralatan dan perlengkapan

9)   Penyediaan makanan dan minuman

10) Rapat koordinasi dan konsiiltasi ke luar daerah

b.   Program peningkatan sarana dan prasarana

I)   Pengadaan kendaraan dinas

2)   Pengadaan dan perbaikan gedung

3)   Pengadaan peralatan gedung

4)   Pengadaan moubiler

5)   Pemeliharaan rutin gedung

6)   Pemeliharaan rutin kendaraan dinas dan kendaraan opersional

c.   Program peningkatan kapasitas jflm tei.bflng SDM

I)    Pendidikan dan pelatihan

2)    Sosialisasi peraturan perusahaan

3)   Bimbingan tekhnis implementasi peraturan perusahaan

d.   Program  peningkatan  pengambangan sisteni  i]elaporali  capainn  hinerja

dan keuangan.

1)   Penyusunan  laporan capaian kinerja
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2)     Pen}Jiisiinan  laporan  keuangan

3)    l'enyusunan  laporan  kinerja akhirtahun

4)    Penyusiinan  laporan angkuntabililasi  perusahaan akhir tahun

e.    Program peningkatan produktivitas kjnerja karyawan

I)    Pemberian  bonus berdasarkan  prestasi

2)    Kenaikan  gaji  berkala

3)    Pembinaan kelompok kerja

4)    Pengembangan mutu dan  kualitas program  pelayanan bagi  para karyawan

5)    Pembagian  sistem  pendataan dan  pemetaan  pelayanan  karyawan

6)    Pengembangan  sistem  peiighargaan  dan  perlindungan  terhadap profesi

7)    Monitoring,  evaluasi  dan  pelaporan

f.     Program  manajemen sistcm  I)clayanan pelanggan

1)    Pelaksanaan  evaluasi  hasil  kinerja

2)    Pelaksanaan  kerjasama kelembagaan dibidangjasa  kelistrikan

3)    Pengendalian  dan   pengawasan   penerapan   azas  erisiensi   dan  efektivitas

penggunaan dana dekonsentrasi

4)    Sosialisasi   dan  advokasi   berbagai   peraturan   pemerintah   di   bidang  jasa

kelistrikan

5)    Penerapan sistem dan  informasi  manajemenjasa kelistrikan

6)    Monitoring, evaluasi  dan  pelaporan

4.2.3,    Re[icalia  Kinerja

Perencanaan  kinerja  merupakan  penjabaran  dari  sasaran  dan  program  yaiig

telah  ditetapkan  dalam  reilcana  stratcgik  PT  PLN  (Perscro)  Rayon  Selayar  tahun
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TABEL 4.4
PENGUKUIIAN KIT\'F,RJA  PT Putt (PERSERO) RAYON SELAYAR 2010

No         Sasaranstrategis                    lndikatorKinerja                 Target      Realisasi           °/o

Meningkatn}'a
akses pe]ayanan

Angka partisipasi  kasar

dan  partisipasijasa      Angka partisipasi  mumi

kelistrikan

120%             119%            99.16

95%             71%            74.74

2         Meningkatnya                Persentase fasilitas

ketei.sediaan                      pei.seiitase ruang kerja

fasilitaspendukui`g

dalam  sistem

laya,,a,,

3         Meningkatnya                Manajer rayon

kualitas pelayai`an        Supervisor

65%            65%              loo

55%            54%               98

25%             21%           74,74

15%               14%             97,78

karyawaii  sesuai            Terampil  operasi  distribusi            10%              10%               loo

tugas yang                          Tei.aiTipil  utama

diemban                                adiiiiiiistrasi
10%               10%                loo

4         Minimalisir                       Pei.sentase  dalam  kota

jumlah  keluhan           Persentase  luar kota

pelanggan

95%            92%              89

95%             91 %            74,74

Suliibcr  :  Data  T£`rgcl  Peiic;`palim  Kcria  PT  P1~N  (Perscl.o)  Ra)on  Sela}'ai..  2010

Dalam   tabel  4.3   cl.i  atas,  capaian  target  di  a{as  dapat  disimpulkar`.   bahwa

pada   tahun   2010   sasaran   strategis   yang   diharapkan   mamr)u   memenuhi   target

belum  dapat  terealisasi   secai.a  iiiaksimal,  diniaiia  han}Ja  bebei.apa  inclikator  kerja

saja    yang    mampu    memeniihi    target    yaiig    ditetapkan.     Diantaranya    adalah,

pciic{ipaian    peningkatan    fasilitas   dari    lal.get   65%   dapat   terealisas.I    maksimal

100%.  Peningkatan  'l`erampil  Operasi  Dislribusi  dari  target  10%  dapat  terealisasi



100%  dan  terakliir  Peningkatan  Terainpil   Utama  Administrasi  dari  target   10%

dapat terealisasi  100%.

TABEL 4.5
PENGUKURAN KINERJA PT PLN (PERSERO) RAYON SELAYAR 2011

No        Sasaran strategis                  lndikatorKinerja               Target     Realisasi          %

I       £::;npgei:tynaynaan          Angkapardsipasi kasar

dan partisipasijasa     Angka partisipasi mumi

kelistrikan

120%           117%              89

95%           71 %          74,74

2        Meningkatnya

ketersediaan

fasilitaspendukung

dalam sistem

layanan

Persentase fasi I itas                          65 %            63 0/o              96

persentase ruang keja 55%           54%             98

3        Meningkatnya

kualitas pelayanan

karyawan sesuai

tugas yang
diemban

Manajer rayon

Supervisor

25%            19%           90,32

15%             13%              96

Terampil  operasi distribusi           10%             9%            99,17

Terampil utama
administusi

10%             7%                89

4        Minimalisir                    Persentase dalam kota

jiimlah kelllhan          Persentase]iiarkota

pelanggan

95%           92%             89

95%            89%          90,32

Sumber : Data Target Pencapaian Kcrja PT PIN (Persero) Rayon Selayar, 2011

Dalam  tabel  4.4  di  atas,  capaian  target  di  atas  dapat  disimpulkan  bahwa

pada  tahun  2010  sasaran  strategis  yang  dihai.apkan   mampii   mememihi   target

belum    dapat   terealisasi    secara   maksimal,    malah    terlihat   jelas    bagaimana

peniiriiiian  pencapaian  target  dari  sasaran  yang  ditentiikan  dibanndingkan  tahun

sebelumnya  adapun  beberapa  target  lainnya  masih  berjalan  monoton.   Dimana
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Peningkatan   Partisipasi   Jasa   Kelistrikan   inenurun   dari    119%   menjadi    I ]7%,

Peningkatan  Persentase  Fasilitas  melilli.un  dari  65%  menjadi  63%,  Peiiingkatan

Persentase Ruang kerja Peningkatan Kualitas Pelayanan Supervisor menurun dari

14%  menjadi   13%,  Terampil  Opersi   Distribusi  dan  Terampil   Utama  masing-

masing mengalami penurunan dari hasil  pencapaian maksimal tahun  sebelumnya

10%  target  turun  menjadi  9%  dan  70/o,  hal  ini  juga  diikuti  dengan  penurllnan

tingkat   keberhasilan   menurunkan  jumlah   keluhan   pelanggan   luar   kota   dart

pencapaian sebelumnya 91% menjadi 89%, kemudian sisanya masih monoton.

TABEL 4.5
PENGUKURAN KINER]A pT PLN apERSERO) RAyoN sELAyAR 2Oi2

No       Sasaran strategis                 ]ndikatorKinerja               Target     Realisasi         %

Meningkatnya
akses pelayanan

Angka partisipasi kasar

dan partisipasi jasa     Angka partisipasi mumi

kelistrikan

120%           I  '9%          99,17

95%           71 0/o          74,74

2       Meningkatnya

ketersediaan

fasilitaspendukimg

dalam sistem

layanan

Persentase fasilitas                         65%           62%             89

persentase riiang .kerj a. 55%            53%             96

3        Meningkatnya

kual i tas pelayaiiaii

karyawan sesuai

tll8as yarl8
diemban

Manajer rayon

Supei.visor

Terampil operasi distribusi

Terampil utama
administrasi

25%            I 9%          90,32

15%             13%              96

loo/o             8%              96

10%             6%            74,74.

4       Minimalisir                   Persentasedalam kota

jumlah keluhan          Persei`taseluarkota

pelan8gan

95%           91 %          74,74

95%           68%          68,97

Sumber : Data Target Pcncapaian Kerja PT P[.N (Persero) Rayon Sela}Jar, 2012
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Dalam  tabel  4.5  di  atas,  capaian  target  di  atas  dapat  disimpulkan  bahwa

pada tahun 2012 sasai.an sti.ategis yang dihai.apkan mampii memenuhi targetjuga

belum   dapat  terealisasi   secara   maksimal.   Terlihat   dalam   tabel   diatas   bahwa

Peningkatan   Persentase   Fasilitas   menurun   dari   pencapaian   sebelumnya   63%

menjadi  62%,  Persentase  Fasilitas  Ruang  Kerja juga  menurun  dari  pencapaian

sebelumnya  540/a  menjadi  53%,  Peningkatan  Kualitas  la}.anan Terampil  Operasi

Distribusi   menurun   dari   9%   menjadi   8%,   Peningkatan   Kualitas   pelayanan

Terampil  Utama  Administrasi juga  mngalami  penurunan  dari  7%  menjadi  6%,

selanjutnya    hal    ini   juga    diikuti    dengan    penumnan    tingkat    keberhasilan

menurunkan jumlah keluhan pelanggan dalam dan luar kota yang masing-masing

mengalami   penurunan   dari   92%   menjadi   91%   untuk   dalam   kota   dan   89°/o

menjadi 68% untuk wilayah luar kota.

4.3.       Analisis Dan pembaliasan

Dart  kuesioner yang dibagikan  kepada total  responden sebanyak 30  orang

dan hasilnya dapat dilihat sebagai berikut  :

TABEL 4.6
JENIS KELAMIN RESPONI)EN

No              Jenis Kelamin               Frekuensi            Persentase (%)

I                      Laki-Laki                             25                              83,33

2                   Perempuan                            5                               16,66

Jumlall                                 30                                  loo

Sumber : I)ata basil  Kuesionei., 20]3

Tabel 4.6 di alas menjelaskan bahwajumlah reponden dalam pcnelitian ini

berdasarkan jenis  kelaminnya  adalah  terdiri  dari  25  orang  laki-laki  dari  total  30
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orang  karyawan  yang  menjadi   res|)onden   atau   83.33   %  dari   total   responden,

selnentarajuinlah responden sebanyak 5  orang dari total  30 orang kar}tawan }rang

manjadi responden ataii  16,66% dari total responden.

TABEL 4.7
PENG OLOMPOKAN USIA RESPONI)EN

No            Usia Responden             Frekuensi            Persentase (%)

18 -25 Tahun

26 - 35 Tahun

Diatas 36 Tahun

Jumlah                                  30                                   100

Sumber : Data hasil  Kuesiol`ei., 2013

Dari  tabel  4.7  di  atas  ,  meniinjukkan  karakteristik  usia  responden  yang

berusia  18 -25 tahiin berjumlah  13  orang atau 43,33%, responden berusia 26 -35

tahun  berjumlah  11   orang  atau  36,66%  dan  responden  yang  berusia  diatas  36

tahun berjumlah 6 orang ataii 20%.

TABEL 4.8
PENDDIKAN TERAKHm RESpoNDEN

N o                  Pend i d ikan                   Frekuen s i            Pel.sentase (%)

i              SLTA sederajat

2                      Diploma

3                       Sarj ana

4                Pasca sarjana

15

10

5

0

50

33,33

16,66

0

Jlllnlah                                  30                                   loo

Sumber : Data hasil  Kuesioner. 2013
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•1-i

1343

1443

314

2412

)4'6

42

15                                  5                              4                              5                              J                                   17

164J

1734

1854

1935

2043

2]54

2245

2334

24J5

2554

2635

2722

28J2

2934

3054

4516

5315

4417

5316

3414

3416

4114

3212

12„

2516

3415

3310

4112

25'4

33!5

Simil)er  :  I)ata  kuisioi`cr`  2013
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Berdasarkan jawaban responden tentang pemyataan  Sistem  layanan  PT

PLN  (Persero)  Rayon  Selayar  mencukupi  kebutuhan  kerja  maka  2  (dua)  orang

atau 6,67% yang menjawab tidak setuju,  11  orang atau 36,670/o yang menyatakan

cukup  setuju,  7  orang  atau  23,33%  yang  menyatakan  setuju  dan  8  orang  atau

26,67% yang menyatakan sangat setuju.

Pernyataan  mengenai  Sistem  layanan  PT  PLN  (Persero)  Rayon  Selayar

dari segi  fasilitas kerja telah  memenuhi standar,  maka dari 30  responden 3  0rang

atau  10%  yarig  menjawab  tidak  setuju,  8  oamg  atu  26,67%  yang  menyatakan

ciikup  setuju,   12  orang  atau  40%  yang  menyatakan  setuju  dan   7  orang  atau

23,33% yang menyatakan sangat setuju.

Pernyataan  mengenai  Ruang  kerja  PT  PLN  (Persero)  Rayon  Selayar

memberikan  kenyamanan  dalam  bekerja,  maka dari  30  orang responden  I  orang

atau   3,330/o   yang   menyatakan   sangat   tidak   setuju,   6   orang   atau   20°/o   yang

menyatakan  tidak  setiijii,  7 orang atau 23,330/o yang menyatakan  cukup  setuju,  9

orang   atau   30%   yeng   menyatakan   setuju   dan   7   orang   atau   23,33%   yang

menyatakan sangat setuju.

Pemyataan  mengenai  Manajer  memperhatikan  kelayak  pakaian  sarana

dan prasarana yang digunakan,  maka dari 30 orang responden 2 oi.ang atau 6,67%

yang menyatakan sangat tidak setuju,  5  orang atau  16.67% yang menjawab tidak

setuju, 9 orang atau 30% yang menyatakan cukup setuju, 9 orang atau 300/o yang

menyatakan setuju dan 4 orang atau 13,33% yang menyatakan sangat setuju.
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4.3.2.    Vai.label Kinerja Karyawan.(Y)

Distribusi   jay..aban   hasil    kuisiolier   yang   diberikan   kepada   30   orang

responden akan diterangkan pada tabel di bawah ini   :

TABnL 4.0
DISTRIBUSI JAWABAN RESP ONDEN

TENTANG KINERJA KARYAWAN PT PLN (PERSERO) RYN SELAYAR

Distribusi Jawaban Responden

Responden

1234

Total Jawaban

343

2433

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

353

212

313

112

4                      3                      2                      2                         11

3                       4                       3                       1                          11

5                      3                      4                      3                          15

4                    4                     3                     2                        12

5                      4                      3                      2                         13

4333

4342

4432

5343

543

543

11

13

13

15

13

14



15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

55

453

443

544

435

214

213

316

315

4                       5                       4.                       2                           15

5                       4                       4                       1                           15

3                       4                      3                       2                          12

3                       2                       5                       3                           13

5                       3                       4                      3                          16

533

433

534

533

453

534

443

213

212

214

112

214

214

213

Sumber  :  Data  kuisioLicL., 2013

Berdasarkan jawaban  responden  tentang  pernyataan  Karyawan  bekei.ja

dengan  sistem  layanan  yang  diguanakan  perusahaan,  iiiaka  dari  30  orang  total

responden  3  orang atau  10%  yang  menjawab  tidak setuju,13  orang atau 43,33%

yang menyatakan setuju dan  12 orang atau 40% yang meiiyatakan sangat setuju.



Jawaban  responden tentang pemyataan  Sistem  layanan yang ada sangat

berpengaruh  terhadap  kinerja  karyawan,  maka  dari  30  total  respoiiden   I   orang

atau 3,33% yang menjawab tidak setuju,  11  orang atau 36,67% yang menyatakan

ciikup  setuju,   12  orang  atall  40  %  yang  menyatakan  setuju  dan  4  orang  atau

13,33°/o yang menyatakan sangat setuju.

Jawaban     responden     tentang     pernyataan     Sistem     layanan     sangat

berpengaruh   pada   kenyamanan   kerja   karyawan,   maka   dari   30   orang   total

responden  I  orang atau  3,33%  yang  menjawab  tidak setuju,18  orang  atau  60%

yang menyatal{an cukup setuju,  9 orang atau 30% yang menyatakan setuju dan 2

orang atau 6,67°/o yang menyatakan sangat setllju.

Jawaban responden tentang pemyataan Sistem layanan berperan penting

dalam  peningkatan  dan  penuriinan  prestasi  kerja  karyawan,  maka  dari  30  orang

total  I.esponden   I   orang  ataii  3,33%  menyatakan  cukup  setuju,   I I   orang  atau

36,670/o  yang menyatakan setiiju dan  18 orang ataii 60% yang menyatakan sangat

setuju.

4.3.3.   Analisis Regresi Linear sederliana

Untuk mengetahui  pengaruh  sistem  pelayanan  terhadap  kinerja  karyawan

PT    PLN    (Persei.o)    Rayon    Selayar    maka   dilakiikan    analisis    I.egresi    linear

sedei.nana. Analisis regresi  linar sederhana digunakan karena variabel bebas yang

digunakan   peneliti   hanya  berjumlah  satu  variabel.   Berikut  ini  adalah  hasil  uji

I.eg.esi   linear  sederhana  tentang   pengaruh   sistem   pelayanan   terhadap   kinerja

karyawan.         .



TABEL 4.1
TABEL HASIL UJI REGRESI LINEAR SEDERIIANA

Variabel

Koefisien

Regresi (a)

T
Hitung Nilai  P      Keterangan

Sistem Layanan (X)                          0,271                     3,225            0,008         Signifikan

Konstanta  =   14,126

F  Hitung  =  10,402

F  Tabel  =  8,500

R  -0,954          .`.

P  =  0,550

T  tat)el   =  8,542

R2  -  0,832

Bet.dasarkan   hasil   uji   regresi   sederhana  yang   dilakukan,   dapar   dibuat

persamaan sebagai berikut  :

Y  -  a +  bx

=   14,163   +  0,27lx

Berdasarkan    persamaan    yang    terbentuk    di     atas    dapat    dije]askan

interpretasinya sebagai bei.ikilt   :

Karena  nilai   P  0,008  >  dari   0,0005   maka  sistem   layanan   berpengaruh

signifikan    terhadap    kinerja    karyawan    PT    PLN    (Persero)    Rayon    Selayar.

(Konstanta)  =  14,162 dapat diartikan jika sistem layanan konstan atau tetap maka

kinerja karyawan PT PLN (Persero) Rayon  Selayar sebesar 14,162 dengan asumsi

faktor lain tidak mengalami perubahan.

b =   0,271  artinya apabila Sistem  Layanan  (X)  meningkat  I  satuan   maka

Kinerja Pegawai (Y) akan meningkat sebesar 0,271  satuan.
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4.3.4.   Uji F quji simultan)

Uji   F   akan   dilakukan   untuk   mengetahui    pengaruh   Variabel   Sistem

Layan(X) terhadap  prestasi kerja karyawan   (Y)  secara simultan (bersama-sama).

Uju  F  dilakukan  dengan  membandingkan  nilai  F  hitung  deengan  nilai  F  tabel.

Apabila  F  hitung  >  F  tabel  maka  dikatakan  pengaruhnya  tidak  signifikan  dan

Apabila F hitung  <  F tabel  maka dikatakan pengaruhnya signifikan. Dari tabel di

atas  diperoleh  F  hitung   >   F  tabel,  }Jakni  10,402  >  8,500 jadi,  Variabel  Sistem

Layanan   (X)   mempunyai   pengaruh   yang   signifikan   terhadap   Prestasi   Kerja

Karyawan (Y) secara simultan.

4.3.5.   Uji T QJji parsial)

Uji  T dilakukan  untuk mengetahui  pengaruh  variabel  Sistem  layanan  (X)

terhadap   prestasi   kerja   karyawan   (Y)   secara   parsial   (sendiri-sendiri).   Uji   T

dilakukan   dengan  membandingkan  iiilai  T  hitung  dengan  T  tabel.  Apabila  T

hitung  >   T tabel,  maka dikatakan pengaruhnya signifikan  dan  Apabila T hitung

<     T  tabel,   maka  dikatakan  pengaruhnya  tidak  signifikan.  Dart  tabel  di  atas

diperoleh  T  hitung  untiik  variabel  Sistem  Layanan  (X)  lebih  besar  dari  T  tabel,

yakni  3,225    >    8,542  Jadi  variabel  Sistem  Layanan  (X)  mempunyai  pengaruh

yang signifikan terhadap Kinerja Karyawan (Y) secara parsial.

4.3.6.   Uji Korelasi

Untuk mengetahui  keeratan  hubungan  antara  Sistem  layanan  (X)  dengan

Kinerja Karyawan (Y) maka dilakukan uji korelasi. Berdasarkan hasil uji  korelasi

yang  dilakukan  didapatkan nilai  kore]asi  (R)  sebesar  0,954  yang signifikan  pada



cr = 0,0433 hal  ini nienunjukkan bahwa ada hubiingan yang kuat dan signifikan

antara

Sistem layanan (X) dengan Kinerja Karyawan (Y).

4.3.7.    Koefisien Determinasi

Koefisien    determinasi    (R2)   dilakukan    ulituk   mengetahui    seberapa   besar

koiitribusi  variabe[  bebas  dalat`i  menjelaskan  valiasi  variabe]  terikat.  Dari  tabel  di  atas

diperoleh koefidsien determinasi  (R2)      sebesar 0,832 (83,2°/o).  Ini  berarti  bahwa variasi

variabel  sistem  layanan  (X)  sebesar  83,2%,  sedangkan  sisanya   16,8%  dijelaskan  oleh

variabel-variabel  lain diluar variabel yang diteliti.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1        Kesim|)u]an

Berdasarkan   hasil   pembahasan   yang   telali   dikemukakan   maka   dapat

diambil  kesimpulan sebagai berikut  :

1.    Bahwa  ditemukan  adanya  hubungan  yang  signifikan  antara  sistem  layanan

dan   kinerja   karyawan,   yaitu   apabila   sistem   layanan   yang   ada   mampu

dimaksimalkan   pemanfaatannya    berdasarkan    fungsi    masing-masing    sub

sistem,  maka kinerja karyawan  akan  mengalami  peningkatan  sehingga dapat

menunjang  produktivitas  kinerja  karyawan.  Begitu  pula  sebaliknya  apabila

sistem   layanan   yang   ada   tidak   mampu   dimaksimalkan   pemanfaatannya

berdasarkan  fungsi  masing-masing sub  sistem,  maka  kinerja  karyawan  akan

mengalami penurunan produktivitas kinerja karyawan.

2.   Terdapat  pengariih   positif  dan   signifikan  sistem   layanan   terhadap   kinerja

karyawan   pada  PT  PLN   (Persero)  Rayon   Selayar  secara  parsial.   Hal   ini

dibuktikan dengan  nilai t   hitimg yang lebih  besar daripada t   tabel  (8,542   >

3,225) dan nilai pyang lebih kecil dari       cr   (0,0433   <  14,162).

5.2        Saran

Berdasarkan    hasil     penelitian    yang    telah    dilakukan,     maka    penulis

mengajukan saran-saran sebagai berikut  :

1.    Perusahaan siidah sowajai.nya memperhatikan kelayakpakaian sistem  layanan

yang    sangat    berpengaruh    terhadap    peningkatan     produktivitas    kinerja
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karyawan.  Sebab  dalam  sebuah  sistem  pelayanan  kepada  pelanggan  seluruh

sub  sistem yang ada dalam  sistem  itu  sendiri  harus ada keseimbangan  dalam

pengoptimalan outputnya.

2.    Perusahaan  sebaiknya  senantiasa memperhatikan  dan  lebih  mengenali  setiap

sub sistem atau faktor -faktor yang ada dan mempengaruhi sistem layanan itu

sendiri,  mulai  dari  Sumber  Daya  Maniisi  (SDM),  mesin  operasional,  sarana

dan     prasarana,      kemudahan     pengoperasian     dan     keselarasan     dalam

pengaplikasian setiap sub sistem tersebut.

3.    Perusahaan   sebaiknya   mampu   lebih   mengenal   setiap   faktor-faktor   yang

mampu   meningkatkan   kineija   karyawan   selain   dari   penggunaan   sistem

layanan.
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KtJTSTONER

mF.NTITASREspONDF.N

Mohon  saudara(i)  menjawab  pertanyaan-pertanyaan  sesiiai     pendapat

sendiri  dengan  care  melingkari  ataii  dengan   memberikan  tanda  silang  (X)  pada

pilihan jawaban yang anda pilih.

1.    UsiaBapak/lbi`saatini     .          .    .   tahun

2.    JenisKelamin   :

a.     Laki-Iaki

b.    Perempuan

3.     Stati`s pei.kawinz`n  Bapak/lbii   :

a.    Menikah

b.    Beliim menikah

4.    Pendidikan Bapak/lbu yang terakhir  (umum)   :

a.    Sl,TA

b.    Diploma

c.Sl

d.S2

5..   Lamabekerja    ....   tahitn



PFITUNJUK  :

Mohon  dijawab. pemyataan  berikut  dengan  melingkari  atau  memberikan

tanda  silang  (X)  sesiiai  dengan  tingkat  sislem  layanan  yang  Bapak/lbii  rasakan.

Adapun  yang  menjadi  pilihan    jawaban  dari  kuisioner  peneliti  adalah  sebagai

berikl't :

I.    Sangat setuj.u (SS)

2.    Setllju (S)

3.   Cukup setuju (CS)

4.   Tidak setiijii (TS)

5.    Sangat Tidak setuju (STS)

Penilaian   tentang   pengariih   sistem   layanan   terhadap   semangat   dan   kinerja

karyawan  :

A.  Sistem Layanan  (X)

I.    Sistem  layanan  PT  PLN  (Persero)  Rayon  Selayar  mencukupi  kebutuhan

kerja.

a.    Sangat setuju

b.    Set,,ju

c.    Cukup setuju

d.   Tidak setuju

e.    Sangat Tidak setuju

2.    Sistem  layanan  PT PIN  (Persero)  Rayon  Selayar  dari  segi  fasilitas  kerja

telah memenuhi standar.

a.    Sangat setuju



b.    SetL,ju

c.    Cukup  setLLju

d.    Tidak setuju

e.    SangatTidak setuju

3.    Riiang  kerja  PT  PI,N  (Persero)  Rayon  Selayar  memberikan  kenyamanan

dalam bekerja.

a.    Sangat setujiL

b.    Setuju

c.    Ciikup setiiju

d.   Tidak setuju

e.    SangatTidak setiijil   .

4.    Manajer   memperhatikan   kelayak   pakaian   sarana   dan   prasarana   yang

digimakan.

a.    Sangat setuju

b.    Setujl,

c.    Cukup setuju

d.    Tidak setujil

e.    SangatTidak setuju

8.  Kiner.ja Pegawai (Y)

5.    Karyawan bekerja dengan sistem layanan yang diguanakan perusahaan.

a.    Sangat setiijii

b.    Setuju

c.    Cukiip  setilju



d.    Tidak setuj`i

e.    SangatTidak setiiju

6.    .Sistem  la.vanan yang ada sangat berpengariih terhadap kinerja kar.vawan.

a.    Sangat setuju

b.    Set,,j,,

c.    Cukup setLiju

d.    Tidak setiijii

e.    Sangat Tidak setuju

7.    Sistem la.vanan sangat berpengaruh pada ken.vamanan keu.a kar,vawan.

a.    Sangat setuju

b.    Se(,,jl,

c.    Cukup setuju

d.    Tidak seliiju

e.    Sangat Tidak setuju

8.    Sistem  layanan  bei.peran  penting bagi  peningkatan  dan  peniirunan  pro.stasi

kerja karyawan.

a.    Sangal se[iijii

b.    Setuju

c.    Ciikiip setiiju

d.   Tidak setuju

e,    SantJat Tidak setllju

****tcriiiiakasili****



Regression

Mean
Std.Deviation

N

KinerjaKaryawan 220000135000 50.588473670.I 303030

Sistem Layanan

Correlation

KinerjaKaryawan SistemLayanan

Pearson correlation       Kinerja Karyawan I ,000.999 .9991.000

Sistem Layanan

Sig (1  -tai]ed)                  Kinerja Karyawan

.000

.000.000

Sistem Layanan

N                                         Kineja Karyawan 3030 3030

Sistem Layanan

Variables Entered/Removeb

Model     ¥:tr:::|es              X:iao6v':a    Method

I                  Sistem Layanan                              Entered



Model Summaryb

Mode R R Adjusted Std. ErrorOftheEstimaste

Square R  Square

I . 954a •832 .729 .0017

Model Summaryb

Model
Change Statistic

Durbin -Watson
R  SquareChange F Change dfl df2

Sing FChange

I .832 132.24 I I .002 2.327

Preditor  (Constan)          : Sistem Layanan
Dependent variable        :  Kinerj.a Karyawan

ANOVAb

Model
Sum OfSquares Df MeanSquares

F Sis

2         Regresion
23.449 2 22.724 10.402 .000a

Resiual 41.11 22 .505

Total 56.56 2

Coefficientsa

Model

UnstandardizedCoefficients
Standardis

T Sis

95%
end Convidence

Coefficients Interval For 8

8 Std.Error
Beta

LowerBound UpperBound

I     (Constant) I 4. I 62 .395

.324- 3.225

.008 I 5.384 4.74'

SistemLayanan
.271 .433 000 .000 .000



iE

Coefficientsa

Correlation

Zero Order Partial

Collinearity Statistic

Tolerance

(Constan)
Sistem La

Collinearity Diagnosticsa

odel                            Dimension Eigenvalue
Condition

Index

Variance Proportions

(Constant)

Sistem
Layanan

2.171

0.292

1.000

20.048

Residuals Statistica

Minimum         Maksimum        Mean        De:jtadt.ion            N

redicted

esidual

td. Predicted
'alue

td. Residual

16.386

.4026

1.280

1.264

33.838

35.515

1.242

.359


