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RINGKASAN

Pengaruh Kompensasi, Beban Kerja, dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kinerja Karyawan Tenaga Administrasi Di Rawat Inap dan Rawat Jalan
Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember; Honey Desy Arristra;
120810201197; 96 halaman; 2016; Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Jember.

Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi merupakan salah satu rumah sakit milik
pemerintah yang ada di Jember. Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi juga
merupakan rumah sakit rujukan terdekat dan dapat dijangkau oleh beberapa kota
di Jawa Timur. Suatu Instansi yang bergerak dalam bidang kesehatan tentunya
memberikan layanan terbaik untuk para pasiennya. Salah satu konsep untuk
mempertahankan citra instansi rumah sakit yaitu kinerja karyawan. Suatu konsep
yang berupaya menciptakan Sumber Daya Manusia yang baik dan handal di
dalam instansi guna mencapai tujuan dari instansi itu sendiri. Ketika instansi
rumah sakit telah berkomitmen menjaga peningkatan kinerja karyawannya akan
mendorong instansi untuk memperhatikan tingkat terjadinya beban kerja yang
dialami karyawan serta pemberian kompensasi dan kualitas pelayanan yang
diberikan instansi rumah sakit kepada karyawannya diharapkan akan membuat
karyawan merasa lebih bersemangat dalam menyelesaikan pekerjaanya.

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh karyawan tenaga administrasi di
rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah daerah dr. Soebandi Kabupaten
Jember, dan sampel ditetapkan sebanyak 32 responden. Variabel yang dianalisis
dalam penelitian ini adalah kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan
sebagai variabel bebas, dan kinerja karyawan sebagai variabel terikat. Metode
sampling yang digunakan adalah total sampling yang berarti menggunakan teknik
pengambilan sampel dimana jumlah sampel sama dengan populasi. Jenis
penelitian ini merupakan penelitian explanatory research, yaitu penelitian yang
bertujuan untuk menjelaskan hubungan antara satu variabel dan variabel lainnya.
Metode analisis data menggunakan Analisis Regresi Linear Berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kompensasi tidak berpengaruh
signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga administrasi di rawat inap dan rawat
jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember, beban kerja tidak
berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga administrasi di rawat
inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember,
sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
karyawan tenaga administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah
dr. Soebandi Kabupaten Jember.
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SUMMARY

The Influence of, Workload, and Quality of Service on Employee
Performance Power Administration In Inpatient and Outpatient Regional
Hospital dr. Soebandi Jember; Honey Desy Arristra; 120810201197; 96 pages;
2016; Department of Management, Faculty of Economics, University of Jember.

Regional Hospital dr. Soebandi is one government hospital in Jember.
Regional Hospital dr. Soebandi also a referral hospital nearby and can be reached
by several cities in East Java. An institution that is engaged in health must provide
the best service to patients. One concept to maintain the image of hospital
authorities that the employee's performance. A concept Human Resources strives
to create a good and reliable in the agency in order to achieve the objectives of the
institution itself. When the hospital authorities have committed to keep improving
the performance of employees will encourage agencies to consider the level of the
workload experienced by employees as well as compensation and quality of
services provided to its employees the hospital authorities are expected to make
employees feel more energized in completing the job.

The population of this study were all employees of administrative staff

in the inpatient and outpatient areas Regional Hospital dr. Soebandi Jember, and a
sample set of 32 respondents. The variables analyzed in this study is
compensation, workload and quality of service as independent variables, and
employee performance as the dependent variable. The sampling method used is
total sampling, which means using a sampling technique in which the number of
samples is equal to the population. This research is explanatory research, the
research aims to clarify the relationship between the variables and other variables.
Methods of data analysis using Multiple Linear Regression Analysis.
The results of this study indicate that the compensation does not significantly
influence the performance of the employee administration staff in inpatient and
outpatient Regional Hospital dr. Soebandi Jember, the workload is not
significantly influence the performance of the employee administration staff in
inpatient and outpatient Regional Hospital dr. Soebandi Jember, while service
quality and significant positive effect on employee performance of administration
staff in inpatient and outpatient Regional Hospital dr. Soebandi Jember.

viii


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

PRAKATA

Alhamdulillah, segala puji syukur saya panjatkan ke hadirat Allah SWT
atas limpahan rahmat, taufik dan hidayah-Nya, sehingga penulis berhasil
menyelesaikan skripsi dengan judul “Pengaruh Kompensasi, Beban Kerja, dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kinerja Karyawan Tenaga Administrasi Di Rawat
Inap dan Rawat Jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember” tepat
pada waktunya. Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat
menyelesaikan pendidikan strata satu (S1) pada Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Jember.

Pada penyusunan skripsi ini, penulis menyadari bahwa tidak sepenuhnya
penulis bisa bekerja sendiri. Tentu saja perlu dukungan dan bantuan dari berbagai
pihak. Oleh sebab itu penulis menyampaikan ucapan terima kasih yang sebesar-
besarnya atas bimbingan, bantuan dan pelayanan yang telah diberikan demi
kelancaran penyelesaian skripsi ini, terutama kepada:

1. Bapak Dr. Moehammad Fathorrazi, M.Si. selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Jember;

2. Bapak Dr. Handriyono, S.E., M.Si. selaku ketua Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Jember;

3. Bapak Dr. Purnamie Titisari S.E., M.Si. selaku dosen pembimbing | Bapak
Dr. Mohamad Dimyati, S.E., M.Si. selaku dosen pembimbing Il yang telah
meluangkan waktu di antara serangkaian kesibukannya untuk membimbing
penulis. Terima kasih atas semua transfer ilmunya juga semua nasehatnya;

4. Bapak dan Ibu dosen Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas
Jember yang telah bersedia membagi ilmu pengetahuan dan memotivasi diri
ini untuk menggali ilmu lebih dalam lagi;

5. Pihak akademik, ruang baca dan tata usaha di lingkungan Fakultas Ekonomi
Universitas Jember atas pelayanan administrasinya yang telah banyak
membantu kelancaran urusan pembuatan skripsi ini;

6. Seluruh staf dan karyawan rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr.
Soebandi Ibu Endang Sulistyowati, Ibu Endang Pratiwi, Bapak Sigit, serta Ibu

1%


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Sriani yang telah membantu memberikan informasi mengenai topik penelitian
ini;

Keluarga tercinta Ibunda Ariani, Ayahanda Rizqon, seluruh keluarga besar
Soewarno H. P. dan Muhammad Syarbini yang senantiasa memberikan do’a,
dukungan, dan semangat tiada batas;

. Sahabat-sahabatku yang terkasih Siti Nurul Aini, Siti Burdatul Yuniar Anshar,
Dinda Anggerindasari, Dinda Ayu Rarasati, Nurlatifa Isnaini Putri, Rosyid
Ridlo Alfikri, Yuniar Arirismaya, Pristi Herlingga, Catur Firman Nurhuda,
dan Rizki Fatmawati yang selalu memberikan semangat serta dukungan untuk
lancarnya mengerjakan skripsiku. Terima kasih atas segala canda, tawa, sedih,
dan duka. Bangga mengarungi masa kuliah bersama kalian;

Dan semua pihak yang telah membantu terselesaikannya skripsi ini yang tidak

dapat penulis sebutkan satu-persatu.

Jember, 15 April 2016

Penulis


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ... et e e e e e e [
HALAMAN PERNYATAAN . ..o e e e i
HALAMAN PERSETUJUAN . .. ...ttt e e e e e e e iii
HALAMAN PENGESAHAN. .. ... e e 0\
HALAMAN PERSEMBAHAN. ... e e e, %
HALAMAN MOTTO ... ittt e e e e e e Vi
DAFTAR TABEL. ..o e e e, X
DAFTAR GAMBAR ... ..ot e XTIV
DAFTAR LAMPIRAN . .. oot e e e e e e, XV
BAB 1. PENDAHULUAN. ...t e e e e e 1
1.1 Latar Belakang........ccoooiiiiiiii i 1

1.2 Rumusan Masalah.............cooooiiiii i 6

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian.................ooviiiiiiiiinnn . 7

1.3.1 Tujuan Penelitian..........cooviiiiiii i e e e i

1.3.2 Manfaat Penelitian............ccoooe oo, 7

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA . ... e e e 9
2.1 Landasan TeO . ... uuieie ettt e e e e 9
2.1.1 Konsep Manajemen Sumber Daya Manusia .................... 9

2.1.2 KOMPENSASI. .. teu et et et et et e e e eae et e e e e aae e e e 13

2.1.3 Beban Kerja. ..oooieiiie et et e e e e e 21

2.1.4 Kualitas Pelayanan............ccoioe oo e, 25

2.1.5 Kinerja Karyawan..........cooviiiiiiiiiie e e e e e 26

2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu.....................coo s 28

2.3 Kerangka Konseptual Penelitian.........c..c.cooo i 31

2.4 Pengembangan Hipotesis Penelitian.....................cooooeeennis 32

BAB 3. METODE PENELITIAN......oiiiii i e 34
3.1 Rancangan Penelitian...........c.ccoiiiiiiii i 34

3.2 Populasi dan Sampel..........coooe i, 34

3. 2.1 POPUIASI. .. vttt e e e e e e 34
3.2.2SAMPEL... e 34

3.3 Jenisdan Sumber Data..........coccvviiiiii i e 34

3.3 L JBNIS DALA. ... vt e et 34

3.3.2 SUMDBEN Data. ... ee e e v e e e e e e, 35

3.4 Metode Pengumpulan Data............ccccvve i iie e e 35

3.5 Identifikasi Variabel.............ooooi i 36

3.6 Definisi Operasional Variabel ... 36


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

3.7 Skala Pengukuran Variabel................cccoo i
3.8 Metode Analisis Data..........c.cuvuuieiiiiiii e

3.8.1 Uji Normalitas Data..........ccoeveeveiieieiiiiies e ee e,

382 Ui INStrUMeN..... o,
3.9 Analisis Regresi Linear Berganda................cooeveiiiiinnnn
3.10 Uji Asumsi KIaSiK. ..o
T8 5 L T 00 (= £
3.12 Kerangka Pemecahan Masalah.................ccoooi s,

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN. ..ot e,
4.1 Hasil Penelitian..........oo oo,
4.1.1 Gambaran Umum Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember............coooiii i
4.1.2 Karakteristik Responden.............coooiiiiiiiiiiiiiieeen
4.1.3 Analisis Deskriptif StatistiK...........ccooeveiii i,
414 UJi NOrmMalitas. .. ..o ov et
4.1.5 UjJi INStrUMEN... oo e e e e e,
4.1.6 Analisis Regresi Linear Berganda.............cccoovviiiieinnn,
4.1.7 Uji Asumsi KIaSiK.......coveee i e e
A.1.8 UjJi HIPOEESIS. .. ce e et e e e e e e,
4.2 Pembahnasan.........oooviiei
4.2.1 Pengaruh Kompensasi Terhadap Kinerja Karyawan...........
4.2.2 Pengaruh Beban Kerja Terhadap Kinerja Karyawan...........
4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kinerja Karyawan...
4.3 Keterbatasan Penelitian.............cooooiiiiii i e,

BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN . ...ttt e e
5.1 KeSIMPUIAN. ... e e e
SRS 1 e e e e o o . 0 e+ At e o oo Y
DAFTAR PUST AK A . e
BAMPIRAN........ .o e e« sl -+ v veveee e

Xii

41
41
41
42
43
44
45
49

53
53
60
60
64
66
67
67
69
71
72
73
74
74
74
li5

76
76
76
78
81


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
2.1 Perbandingan sistem pembayaran kompensasi  berdasarkan
keterampilan dan jabatan..............cccooiv i, 19
2.2 Perbedaan penelitian sebelumnya dengan penelitian sekarang........... 30
3.1 Definisi Operasional dan Indikator Variabel................................ 37
4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin....................... 64
4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.............c.voeveiiiennnnns 65
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Bekerja...................... 65
4.4 Hasil Analisis Deskriptif Statistik ............ccoooiiiiiiii e, 66
4.5 Hasil Uji Normalitas.........oooieiiiii i e, 67
4.6 Hasil Uji Validitas.........ccoovii e e e e e e 68
4.7 Hasil Uji Reliabilitas.............cooo i, 69
4.8 Hasil Regresi Linear Berganda.............coovveiii i iiiiiiiiieeees 70
4.9  Uji MUItIKOINIEITAS. .. ..o e e e 71
4.10 Uji HeteroskedastiSitas. .. ... ..vvvveeeieeee v e eie e e eee e ve e 72

Xiii


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1.1 Kunjungan Pasien Ke Rumah Sakit Di Indonesia...................c...... 37
2.1 Faktor-faktor yang Berpengaruh Terhadap Beban Kerja.................. 24
2.2  Kerangka Konseptual..........oeieiiiiii i e e 31
3.1 Kerangka Pemecahan Masalah................ooooi i, 49
4.1 Struktur Organisasi RSD dr. Soebandi Kabupaten Jember................ 56

Xiv


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.
Lampiran 8.

DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Kuesioner Penelitian............oooioiiiiiiii e, 81
Hasil Rekapitulasi Jawaban Responden..............cccocevennee. 85
Hasil Uji Validitas.........cooviiiii e, 86
Hasil Uji Reliabilitas. ..o 90
Hasil Normalitas Data..........ccooovuiiiiicii e e, 92
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda...................c.ce..... 93
Tabel F....oo i e e 95
Tabelt..... 0. Wi Bl S . ......N%......... 96

XV


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada dasarnya manusia adalah makhluk sosial yang cenderung hidup
bermasyarakat, hal ini berarti bahwa manusia tidak pernah lepas dari kehidupan
berorganisasi. Hal tersebut dapat dilihat dari kehidupan manusia dalam berumah
tangga, berorganisasi, bermasyarakat, bahkan pada seseorang yang memasuki
dunia kerja. Seseorang tersebut akan melakukan interaksi dan menjadi salah satu
bagian dalam suatu organisasi perusahaan. Organisasi perusahaan adalah suatu
organisasi yang bertujuan untuk mencari laba. Untuk mencapai tujuan tersebut
tentunya organisasi memerlukan faktor-faktor pendukung untuk mencapainya.
Faktor-faktor tersebut diantaranya: modal, material, mesin, metode, pasar, dan
manusia atau tenaga kerja. Diantara faktor-faktor pendukung tersebut, sumber
daya manusia atau tenaga kerja dianggap paling penting karena manusia berfungsi
sebagai pengelola sumber daya lainnya seperti modal, material, mesin, metode,
dan pasar. Organisasi pada dasarnya digunakan sebagai suatu tempat atau wadah
untuk berkumpul dan bekerja sama dalam memanfaatkan sumber daya yang
digunakan secara efektif dan efisien untuk pencapaian tujuan suatu organisasi
tersebut.

Sumber daya manusia adalah salah satu sumber daya organisasi yang
sangat penting dan penggerak utama atas segala aktivitas kegiatan organisasi,
sehingga perlu adanya suatu perhatian yang serius terhadap pengelolaan sumber
daya manusia. Tanpa sumber daya manusia suatu perusahaan tidak akan dapat
berfungsi dan hanya dengan sumber daya manusia yang memiliki tingkat
profesionalitas yang tinggi suatu organasasi perusahaan akan mencapai
produktivitas yang tinggi pula (Simamora, 2006:4). Suatu perusahaan untuk
mencapai Visi, misi, dan tujuannya membutuhkan sumber daya manusia yang
berkualitas, berdedikaki tinggi, dan professional tak terkecuali dalam industri
barang maupun jasa. Sumber daya manusia merupakan salah satu instrumen

penting dalam suatu organisasi, karena manusia merupakan faktor penggerak
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utama dalam sebuah perusahaan. Sumber daya manusia yang berkompeten dan
berkualitas sangat dibutuhkan oleh suatu perusahaan, karena hanya dengan
sumber daya manusia yang berkompeten dan berkualitaslah proses-proses
manajerial dalam perusahaan akan berjalan dengan baik, baik terkait dengan
perencanaan, pelaksanaan, pengawasan, maupun evaluasi dalam menjamin
tercapainya dan terwujudnya tujuan organisasi atau perusahaan.

Permasalahan yang menyangkut tenaga kerja adalah kinerja karyawan
yang rendah dalam organisasi. Kinerja yang rendah tentu akan membawa dampak
buruk bagi organisasi atau perusahaan. Untuk itu karyawan memerlukan perhatian
khusus dari seorang pimpinan, dikarenakan selain memiliki fungsi sebagai
pengelola sumber daya, karyawan juga memiliki berbagai macam fungsi, salah
satu fungsinya adalah memberikan ide, melaksanakan ide, dan juga kegiatan-
kegiatan lainnya dalam perusahaan. Tentunya di era globalisasi seperti saat ini
sangat diperlukan Kkinerja karyawan vyang tinggi, karena era globalisasi
memberikan dampak yang cukup signifikan dalam dunia usaha. Globalisasi
mengakibatkan persaingan usaha yang ketat diantara perusahaan-perusahaan.
Dengan adanya suatu globalisasi tersebut perusahaan mau tidak mau didorong
untuk mencapai tujuan organisasi atau perusahaan secara efektif dan efisien.
Keefektifan dan keefisienan ini diperlukan agar perusahaan dapat bertahan dalam
persaingan yang semakin ketat.

Kinerja merupakan penampilan kerja karyawan itu sendiri dan taraf
potensi karyawan dalam upayanya mengembangkan diri untuk kepentingan
perusahaan dan organisasi (Leli, 2009:49). Kinerja dikatakan tinggi apabila suatu
target kerja dapat diselesaikan pada waktu yang tepat. Sedangkan kinerja secara
umum merupakan hasil kerja yang dicapai oleh karyawan dalam melaksanakan
tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Kinerja yang
baik adalah kinerja yang optimal, yaitu kinerja yang sesuai dengan standar
otganisasi atau perusahaan dan mendukung tercapainya tujuan dari organisasi atau
perusahaan tersebut. Untuk mencapai Kkinerja yang baik, perusahaan
membutuhkan karyawan yang terampil, terdidik, dan mampu mendukung tujuan

perusahaan tersebut (Nawawi, 2006:63). Di Kabupaten Jember terdapat beberapa
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perusahaan barang dan jasa yang menawarakan berbagai macam produk yang
dihasilkan yang bersaing secara ketat. Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi
merupakan perusahaan jasa dibidang kesehatan milik negara yang cukup besar di
Kabupaten Jember.

Setiap anggota dari suatu organisasi mempunyai kepentingan dan tujuan
sendiri ketika ia bergabung pada organisasi tersebut. Bagi sebagian karyawan,
harapan untuk mendapatkan uang adalah satu-satunya alasan untuk bekerja,
namun yang lain berpendapat bahwa uang hanyalah salah satu dari banyak
kebutuhan yang terpenuhi melalui kerja. Seseorang yang bekerja akan merasa
lebih dihargai oleh masyarakat di sekitarnya, dibandingkan yang tidak bekerja.
Untuk menjamin tercapainya keselarasan tujuan, pimpinan organisasi bisa
memberikan perhatian dengan memberikan kompensasi, karena kompensasi
merupakan bagian dari hubungan timbal balik antara organisasi dengan karyawan.

Tidak hanya faktor pemberian kompensasi saja yang perlu diperhatikan
oleh pihak perusahaan atau rumah sakit guna menigkatkan kinerja karyawan, akan
tetapi perusahaan juga harus memperhatikan faktor beban kerja yang diterima
oleh karyawannya. Beban kerja adalah sekumpulan atau sejumlah kegiatan yang
harus diselesaikan oleh suatu unit organisasi atau pemegang jabatan dalam jangka
waktu tertentu (Dhini, 2010:16). Beban kerja merupakan suatu konsep yang
timbul akibat adanya keterbatasan kapasitas dalam memroses informasi. Saat
menghadapi suatu tugas, individu diharapkan dapat menyelesaikan tugas tersebut
pada suatu tingkat tertentu. Apabila keterbatasan yang dimiliki individu tersebut
menghambat atau menghalangi tercapainya hasil kerja pada tingkat yang
diharapkan, berarti telah terjadi kesenjangan antara tingkat kemampuan yang
diharapkan dan tingkat kapasitas yang dimiliki. Kesenjangan ini menyebabkan
timbulnya kegagalan dalam kinerja (performance failures). Pengukuran beban
kerja dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai tingkat efektivitas dan
efisiensi kerja organisasi berdasarkan banyaknya pekerjaan yang harus
diselesaikan dalam jangka waktu satu tahun (Peraturan Menteri Dalam Negeri
dalam Muskamal, 2010).
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Faktor lain yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Penilaian kualitas pelayanan
kinerja merupakan proses kontrol kinerja karyawan yang dievaluasi berdasarkan
standar tertentu. Penilaian ini dilakukan secara efektif dan efisien untuk
mengarahkan perilaku karyawan untuk menghasilkan jasa dengan kualitas yang
tinggi. Manfaat lain dari penilaian kualitas pelayanan kinerja antara lain
digunakan untuk perbaikan prestasi kerja, penyesuaian kompensasi, kebutuhan
pengembangan, serta melihat penyimpangan maupun kesalahan-kesalahan dalam
pekerjaan. Kegunaan tersebut mengharuskan penilaian kinerja mampu
memberikan gambaran yang akurat dan obyektif mengenai prestasi kerja
karyawan. Karyawan di Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Jember saat ini ada
yang berstatus sebagai karyawan tetap dan karyawan tidak tetap. Karyawan
berstatus tidak tetap saat ini menggunakan sistem kerja kontrak. Karena beberapa
bagian rumah sakit masih kekurangan karyawan, maka beberapa karyawan diberi
tanggung jawab ganda yang berdampak pada beban kerja yang meningkat. Hal ini
harus diprhatikan oleh pihak manajemen rumah sakit apabila tidak memiliki
persediaan karyawan yang memadai. Adanya proses pengembangan rumah sakit
menjadikan beban kerja karyawan menjadi meningkat karena karyawan dituntut
untuk mengeluarkan seluruh potensi yang dimilliki. Beban kerja yang meningkat
menjadikan penilaian kinerja yang dilakukan oleh manajemen menjadi penting
karena berkaitan dengan prestasi kerja karyawan serta besaran kompensasi atau
insentif yang akan diterima oleh karyawan.

Seluruh karyawan rumah sakit memiliki job description masing - masing
yang sudah ditentukan oleh pihak manajemen rumah sakit, tetapi pada
kenyataannya belum dilaksanakan secara maksimal. Ini dibuktikan dengan masih
adanya komplain ketidakpuasan dari masyarakat terkait dengan pelayanan yang
diberikan oleh pihak rumah sakit terutama pada saat rawat inap. Mungkin proses
evaluasi yang dilakukan belum berlangsung secara rutin dan berkala yang menjadi

kendala untuk mengukur tingkat implementasi job description, karena evaluasi
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yang dilakukan selama ini hanya sebatas untuk kepentingan kebutuhan
manajemen saja. Sedangkan penilaian kinerja karyawan khususnya perawat saat
ini hanya sebatas digunakan untuk pemberian gaji serta besaran kompensasi yang
akan diterima. Apabila ini tidak dilakukan maka akan berdampak pada penurunan
kualitas kerja serta menurunnya kualitas pelayanan kesehatan yang selama ini
sudah cukup baik.

Rumah sakit merupakan tempat pelayanan jasa kesehatan (medical safety
organization) kepada masyarakat dan bersifat non profit oriented, yang didirikan
dengan tujuan untuk memberikan pelayanan kesehatan dalam bentuk
pemeriksaan, perawatan, tindakan medis dan tindakan diagnose lainnya yang
dibutuhkan oleh pasien dalam batas-batas teknologi, sistem dan sarana yang
tersedia di rumah sakit (http://id.wikipedia.org/wiki/Rumah_sakit). Dalam
tugasnya memberikan pelayanan terhadap pasien, salah satu sistem yang
digunakan adalah sistem administrasi untuk memudahkan pasien mendapatkan
tindakan medis.  Sistem administrasi merupakan salah satu sistem yang
menghasilkan informasi. Informasi yang dihasilkan juga diharapkan mampu
memberikan manfaat sehingga dapat digunakan dan dimanfaatkan. Sebuah sistem
administrasi terdiri dari orang - orang, prosedur - prosedur, dan teknologi
informasi. Tenaga — tenaga yang ada di dalam sistem administrasi bertujuan untuk
melakukan pengumpulan, pemrosesan dan pelaporan informasi yang berkaitan
dengan transaksi - transaksi yang terjadi di rumah sakit. Berdasarkan hal tersebut
setiap perusahaan jasa seperti Rumah Sakit dituntut untuk menerapkan sistem
administrasi yang sesuai dengan kondisi masing - masing rumah sakit dengan
tujuan untuk mendapatkan loyalitas konsumen atau pasien.

Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi merupakan salah satu rumah sakit milik
pemerintah yang ada di Jember. Semua sistem dan prosedur yang ada telah
ditetapkan dan ditentukan berdasarkan kebijakan pemerintah pusat, termasuk
pemberian kompensasi kepada karyawan rumah sakit yang jumlahnya telah
ditetapkan sesuai dengan golongan masing-masing pegawai. RSD dr. Soebandi
juga merupakan rumah sakit rujukan terdekat dan dapat dijangkau oleh beberapa

kota di Jawa Timur.
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Gambar 1.1 Kunjungan Pasien Ke Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Jember

Sumber: www.puskesmas.tripod.com

Kunjungan ke rumah sakit mengalami kenaikan setiap bulannya bahkan di
tiap tahunnya. Survey menunjukkan bahwa kasus gawat darurat yang di rawat
lebih tinggi jika dibandingkan dengan kasus gawat darurat yang di rujuk.
Pelayanan karyawan akan sangat mempengaruhi masyarakat dalam memilih
rumah sakit yang akan mereka kunjungi. Apabila tanggung jawab yang diberikan
pihak manajemen rumah sakit kepada karyawan terlalu besar akan berakibat pada
beban kerja yang meningkat dan dapat berpengaruh kepada kualitas pelayanan
kinerja karyawan sehingga menjadi tidak maksimal. Kompensasi merupakan hal
yang sensitif bila dikaitkan dengan kelayakan dalam memenuhi kebutuhan,
apalagi semakin besarnya tingkat kebutuhan saat ini semakin meningkat dan
mahal. Pemberian kompensasi merupakan stimulus terhadap kinerja karyawan
administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember. Kualitas pelayanan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi kepada
karyawan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan karyawan. Dari

uraian latar belakang di atas maka menarik untuk diteliti tentang pengaruh
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kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan

tenaga administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr.

Soebandi Kabupaten Jember.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang, maka permasalahan yang dibahas

dalam penelitian ini adalah:

1.

Apakah kompensasi berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember?

Apakah beban kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan
tenaga administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr.
Soebandi Kabupaten Jember?

Apakah kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga administrasi di rawat inap dan

rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah di atas, maka tujuan

dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Mengkaji  pengaruh kompensasi terhadap Kkinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember

Mengkaji pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan tenaga administrasi
di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi Kabupaten

Jember
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C.

Mengkaji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember

Mengkaji pengaruh kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan secara
simultan terhadap Kkinerja karyawan tenaga administrasi di rawat inap dan

rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti berharap dapat memberikan

manfaat antara lain:

a.

Bagi llmu Pengetahuan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan
tentang kompensasi, beban kerja, kualitas pelayanan, dan kinerja karyawan
untuk mengembangkan dan menambah ilmu pengetahuan yang diperoleh
selama di bangku kuliah, sebagai persiapan di masa yang akan datang, dan
sebagai bahan perbandingan antara teori dengan praktek yang sesungguhnya
Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi dan literatur bagi
rumah sakit dr. Soebandi Kabupaten Jember dalam membangun sumber daya
manusia, terutama yang berkaitan dengan kompensasi, beban kerja, kualitas
pelayanan, dan kinerja karyawan.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk perkembangan ilmu
pengetahuan khususnya manajemen dan sebagai bahan kepustakaan untuk
menambah referensi dan literatur buku-buku yang ada di perpustakaan

Fakultas Ekonomi Universitas Jember
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Konsep Manajemen Sumber Daya Manusia

Manajemen dapat dibagi kedalam manajemen sumber daya manusia,
keuangan, operasi atau produksi, dan pemasaran. Fungsi—-fungsi manajemen
tersebut akan berkaitan dengan setiap bidang manajemen. Manajemen sumber
daya manusia melakukan kegiatan perencanaan, pengorganisasian, penyusunan
personalia, penggerakan, dan pengawasan terhadap fungsi—fungsi operasionalnya,
untuk mencapai tujuan organisasi (Wilson, 2012:5). Manajemen sumber daya
manusia berkaitan dengan pengelolaan manusia melaui aktivitas—aktivitas
organisasi dan fungsi—fungsi operasionalnya. Dengan demikian, manajemen
sumber daya manusia dapat didefinisikan sebagais uatu proses perencanaan,
pengorganisasian, penyusunan staf, penggerakan, dan pengawasan terhadap
pengadaan,  pengembangan, pemberian  kompensasi,  pengintegrasian,
pemeliharaan, dan pemisahan tenaga kerja untuk mencapai tujuan organisasi.
Orang yang melaksanakan aktivitas tersebut adalah manajer sumber daya
manusia, yang memperoleh kewenangan darimana jerumum untuk mengelola
manusia dalam suatu organisasi (Wilson, 2012:6). Fungsi—fungsi manajemen
sumberdaya manusia adalah pengadaan sumber daya manusia, pengembangan
sumberdaya manusia, pemberian kompensasi, pengintegrasian, dan pemeliharaan
sumberdaya manusia.
a. Pengadaan Sumber Daya Manusia

Fungsi ini merupakan aktivitas manajemen sumberdaya manusia dalam
memperoleh tenaga kerja sesuai dengan kebutuhan (jumlah dan mutu) untuk
mencapai tujuan organisasi. Penentuan sumberdaya manusia yang dibutuhkan
disesuaikan dengan tugas—tugas yang tertera pada analisis pekerjaan yang sudah
ditentukan sebelumnya. Pengadaan tenaga kerja mencakup analisis pekerjaan,
perencanaan sumberdaya manusia, rekrutmen sumberdaya manusia, dan seleksi
serta penempatan sumberdaya manusia. Analisis pekerjaan merupakan aktivitas

yang dilakukan untuk memperoleh informasi tentang suatu pekerjaan.
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Berdasarkan informasi tersebut akan diketahui uraian dan syarat-syarat yang
harus dipenuhi untuk menyelesaikan suatu pekerjaan tertentu. Dengan demikain,
dapat dikatakan bahwa analisis pekerjaan merupakan proses sistematis penentuan
tugas-tugas dan tanggung jawab serta keahlian dan pengetahuan yang diperlukan
untuk melaksanakan berbagai pekerjaan dalam organisasi. Hal ini merupakan
dasar bagi setiap aktifitas manajemen sumber daya manusia pada setiap bidang
dalam organisasi.

Kegiatan perencanaan sumber daya manusia dilakukan untuk memperoleh
jenis dan tenaga kerja sesuai dengan kebutuhan organisasi. Perencanaan sumber
daya manusia merupakan proses secara sistematis untuk menyesuaikan
kebutuhan-kebutuhan dengan ketersediaan sumber daya manusia yang bersumber
dari dalam maupun dari luar organisasi diperkirakan pada suatu periode tertentu.
Kegiatan rekrutmen dilakukan untuk memenuhi kebutuhan sumber daya manusia
dalam mengisi kekosongan pada posisi tertentu dalam organisasi. Rekrutmen
biasa dapat dilakukan untuk perusahaan baru dan perusahaan yang tidak ada
sebelumnya. Organisasi yang melakukan perluasan usaha atau penambahan
kapasitas produksinya dilakukan juga rekrutmen untuk mengisi kekosongan sesuai
kebutuhan organisasi. Kegiatan seleksi sumber daya manusia dilakukan untuk
memperoleh kualitas tenaga kerja agar sesuai dengan kebutuhan organisasi.
Seleksi dilakukan apabila jumlah calon tenaga kerja melebihi dari jumlah yang
dibutuhkan. Kegiatan berikutnya adalah yaitu menempatkan tenaga kerja sesuai
dengan bakat dan kemampuannya. Kepuasan karyawan akan tercapai bila
penempatan mereka sesuai dengan kemampuan yang dimiliki sehingga
produktivitas kerja akan lebih baik (Wilson, 2012:9).

b. Pengembangan Sumber Daya Manusia

Merupakan proses peningkatan pengetahuan dan keterampilan melaui
pendidikan dan latihan. Pada tahap ini terdapat dua kegiatan penting sebagai dasar
untuk mengembangkan para anggota organisasi, antara lain, pendidikan dan
pelatihan yang diberikan kepada karyawan, baik karyawan baru maupun
karyawan lama. Setelah mengikuti tahap seleksi, para karyawan baru yang

diterima akan mengikuti pelatihan untuk menyetarakan pengetahuan antara teori
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dan praktek ke pekerjaan mereka. Kegiatan ini sangat berguna untuk karyawan
baru untuk meningkatkan pemahaman tentang tugas-tugas yang merupakan
tanggung jawab pada pekerjaannya. Pengembangan sumber daya manusia juga
penting untuk karyawan lama untuk mendapatkan kenaikan pekerjaan atau pada
tingkat yang sama. Para karyawan yang mengalami pemindahan pekerjaan akan
mendapatkan pekerjaan baru, sewajarnya mereka diharuskan mendapatkan
program pengembangan untuk menyesuaikan keterampilandan pengetahuan
mereka terhadap pekerjaannya. Program pengembangan juga dapat dilakukan
kepada karyawan lama bukan karena alasan pemindahan pekerjaan, tetapi karena
perkembangan teknologi.

Perencanaan karir adalah serangkaian pekerjaan yang akan dilakukan
seseorang dalam hidupnya untuk mencapai sasaran karir yang ingin dicapai.
Sesorang akan menetapkan langkah—-langkah yang harus dilakukan untuk
menempati posisi demi posisi yang berkaitan dengan pekerjaannya. Suatu
kesulitan yang dihadapi banyak orang untuk mencapai sasaran Karir, karena
terdapat perubahan—perubahantugas akibat perubahan sistem dan perkembangan
teknologi. Pengembangan karir adalah berbagai pendekatan yang dilakukan
organisasi untuk meningkatkan kemampuan seseorang atas suatu pekerjaan
sehingga mempermudah seseorang untuk mencapai sasaran karir. Aktivitas ini
berkaitan dengan kualifikasi dan pengalaman—pengalaman yang dimiliki individu
untuk kepentingan organisasi dan karyawan itu sendiri.

Pengembangan organisasi adalah proses perubahan yang terencana dengan
melakukan perubahan—perubahan pada sistem, dan struktur organisasi. Untuk
mencapai hasil-hasil yang efektif dan efisien, pengembagan organisasi dapat
diterapkan pada berbagai bentuk dan jenis organisasi dan bagian dalam organisasi.
Perluasan atau penyempitan organisasi bergantung pada banyaknya kegiatan
untuk merealisasikan dan pemenuhan kebutuhan organisasi. Manajemen dan
penilaian kinerja berkaitan dengan evaluasi hasil kerja individu dan kelompok
dalam organisasi. Manajemen kinerja adalah serangkaian dari berbagai aktivitas
organisasi yang diarahkan untuk mencapai tujuan yang berkaitan dengan

peningkatan produktivitas individu, dan kelompok dalam organisasi. Penilaian
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kinerja adalah proses dalam menilai hasil kerja individu dan kelompok dalam
organisasi. (Wilson, 2012:10).
c. Pemberian Kompensasi

Kompensasi merupakan imbalan yang dibayarkan kepada karyawan atas
jasa—jasa yang telah mereka sumbangkan kepada perusahaan. Sistem kompensasi
yang baik berarti memberikan penghargaan—penghargaan yang layak dan adil
sebagaimana kontribusi karyawan atas pekerjaannya. Kompensasi terdiri dari
kompensasi finansial, baik yang dibayarkan secara langsung berupa gaji atau upah
dan insentif serta kompensasi tidak langsung berupa keuntungan dan
kesejahteraan karyawan, maupun kompensasi non finansial. Kompensasi
finansial, jasa—jasa yang disumbangkan karyawan atas pekerjaannya dihargai
dalam bentuk uang, baik ecara langsung maupun tidak langsung. Kompensasi
finansial langsung adalah penghargaan yang dibayarkan dalam bentuk gaji, upah,
insentif, dan bonus. Sedangkan kompensasi finansial tidak langsung adalah
bentuk imbalan finasial yang dibayarkan secara tidak langsung seperti jaminan
social, pengobatan, asuransi, liburan, pensiun, dan berbagai tunjangan lain.
Kompensasi nonfinansial adalah penghargaan diberikan bukan dalam bentuk
uang, tetapi seseorang akan memperoleh kepuasan dari pekerjaan, dan lingkungan
organisasinya. Kompensasi semacam itu dapat berupa kebijakan organisasi,
manajer yang berkualitas, rekan kerja yang menyenangkan, waktu yang fleksibel,
dan pembagian kerja yang baik.
d. Pengintegrasian

Integrasi beratri mencocokkan keinginan karyawan dengan kebutuhan
organisasi. Oleh karena itu diperlukan perasaan dan sikap karyawan dalam
menetapkan kebijakan organisasi. Pengitegrasian mencakup motivasi Kkerja,
kepuasan kerja, dan kepemimpinan. Motivasi kerja merupakan dorongan kepda
karyawan untuk melaksanakan pekerjaannya. Dengan motivasi kerja, karyawan
dapat melaksanakan pekerjaannya dengan baik. Berbagai metode motivasi dapat
dipilih untuk dilaksanakan, tetapi yang paling penting adalah melakukan dorongan
kepada karyawan untuk menumbuhkan semangat kerja dalam mencapai tujuan

organisasi. Kepuasan kerja adalah cara karyawan untuk merasakan pekerjaannya.
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Seorang karyawan dapat merasakan pekerjaannya menguntungkan atau
merugikan dirinya, tergantung pada persepsi mereka apakah pekerjaannya
memberian kepuasan atau ketidakpuasan. Keadaan ini dapat dilihat dari hasil
pekerjaannya, kepuasan kerja akan dapat meningkatkan kinerja mereka (Wilson,
2012:11). Kepemimpinan menyangkut penanganan dan pengelolaan sumber daya
— sumber daya organisasi secara tepat untuk memperoleh hasil yang diinginkan.
Kepemimpinan adalah kemampuan untuk memengaruhi individu dan kelompok
untuk mencapai sasaran. Seorang pemimpin akan menetapakan arah melalui suatu
visi, kemudian menyatukan dan menyelaraskan sumber daya — sumber daya

organisasi secara tepat.

e. Pemeliharaan Sumber Daya Manusia

Pemeliharaan karyawan berarti mempertahankan karyawan untuk tetap
berada pada organisasi sebagai anggota yang memiliki loyalitas dan kesetiaan
yang tinggi. Karyawan yang memiliki loyalitas tinggi terhadap perusahaan akan
bertanggung jawab atas pekerjaannya, biasanya memiliki kinerja yang baik.
Komunikasi kerja merupakan pemindahan informasi dari seseorang kepada orang
lain agar suatu pekerjaan dapat dipahami secara lebih jelas. Komunikasi
merupakan salah satu fungsi manajemen yang menjalankan tugas—tugas
pengendalian, pengawasan, pengungkapan emosi, dan informasi. Manajer akan
memberikan perintah kerja kepada para karyawan melalui komunikasi yang
efektif. Sering terdapat kekeliruan yang dialami karyawan dalam mengerjakan
pekerjaannya akibat penyampaian perinytah yang kurang baik dari supervisor.
Selain itu, komunikasi dapat disampaikan oleh bawahan ketingkat yang lebih
tinggi sebagai umpan balik, menginformasikan kemajuan pekerjaan, dan
menyampaikan  permaslahan—permasalahan  pekerjaan. Keselamatan dan
kesehatan kerja, keselamatan kerja adalah melindungi para karyawan dari luka—
luka akibat kecelakaan yang disebabkan pekerjaan. Berbagai penyebab
kecelakaan kerja dapat terjadi baik yang diakibatkan factor pekerjaan maupun
factor manusianya sendiri. Para pemberi kerja yang bertanggung jawab akan

memperhatikan untuk memberikan perlindungan bagi karyawannya atas resiko
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kecelakaan kerja. Kesehatan kerja menunjukkan bebabsnya seseorang karyawan
dari gangguan penyakit akibat pekerjaanya. Kesehatan kerja selalu berkaitan
dengan lingkungan kerja dan mental pekerjaannya. Lingkungan yang bersih akan
memberikan kenyamanan kerja membuat karyawan jauh dari penyakit (Wilson,
2012:13).

2.1.2 Kompensasi

Kompensasi adalah segala sesuatu yang diterima oleh pegawai berupa gaji,
upah, insentif, bonus, premi, pengobatan, asuransi dan lain-lain yang sejenis yang
di bayar langsung perusahaan (Umar, 2007:16). Kompensasi merupakan segala
sesuatu yang di terima oleh karyawan sebagai balas jasa kerja mereka
(Sedarmayanti, 2011:239). Kompensasi total dapat diklasifikasikan dalam tiga
komponen utama, yaitu: Pertama, kompensasi dasar yaitu kompensasi yang
jumlahnya dan waktu pembayarannya tetap, seperti upah dan gaji. Kedua,
kompensasi variabel merupakan kompensasi yang jumlahnya bervariasi dan/atau
waktu pembayarannya tidak pasti. Kompensasi variabel ini dirancang sebagai
penghargaan pada karyawan yang berprestasi baik. Termasuk kompensasi
variabel adalah pembayaran insentif pada individu maupun kelompok,
gainsharing, bonus, pembagian keuntungan (profit sharing), rencana kepemilikan
saham karyawan (employee stock-ownership plans) dan stock-option plans.
Ketiga, merupakan komponen terakhir dari kompensasi total adalah benefit atau
seringkali juga disebut indirect compensation (kompensasi tidak langsung).
Termasuk dalam komponen ini adalah perlindungan umum, seperti jaminan
sosial, pengangguran dan cacat; perlindungan pribadi dalam bentuk pensiun,
tabungan, pesangon tambahan dan asuransi; pembayaran saat tidak bekerja seperti
pada waktu mengikuti pelatihan, cuti kerja, sakit, saat liburan, dan acara pribadi;
tunjangan siklus hidup dalam bentuk bantuan hukum, perawatan orang tua,
perawatan anak, program kesehatan, dan konseling. Dalam kenyataannya,
kompensasi yang diberikan oleh suatu perusahaan tidak selalu meliputi semua
jenis kompensasi seperti yang telah dijabarkan di atas. Pemberian kompensasi
dapat bervariasi, dan biasanya berdasarkan pada pendapat pimpinan dan
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manajemen perusahaan tentang penting tidaknya suatu bentuk kompensasi harus
diberikan kepada karyawan dan disesuaikan pula dengan kemampuan perusahaan
yang bersangkutan. Masih banyak perusahaan di sini yang hanya memberikan
kompensasi dasar. Sebagian sudah memberikan kompensasi variabel, misalnya
bonus dan pembagian keuntungan, namun perhitungannya masih belum
transparan. Untuk kompensasi tidak langsung, biasanya hanya perusahaan-
perusahaan yang berskala besar saja yang telah melaksanakan program ini
(Schuler dan Jackson, 1999).

Bagi karyawan, kompensasi dalam bentuk riil seperti kompensasi dasar
maupun kompensasi variabel adalah penting, sebab dengan kompensasi ini
mereka dapat memenuhi kebutuhannya secara langsung, terutama kebutuhan
fisiologisnya. Namun demikian, tentunya karyawan juga berharap agar
kompensasi yang diterimanya sesuai dengan penilaiannya terhadap pengorbanan
yang telah diberikan kepada kelompoknya maupun kepada perusahaan. Karyawan
juga berharap agar kompensasi yang diterimanya sebanding dengan yang
diberikan oleh perusahaan kepada karyawan lainnya, yang menurut pendapatnya
karyawan lain tersebut mempunyai kemampuan dan kinerja yang sama dengan
dirinya. Apabila harapan karyawan mengenai kompensasi yang demikian dapat
diwujudkan oleh perusahaan, maka karyawan akan merasa diperlakukan secara
adil oleh perusahaan. Rasa keadilan dapat membuat karyawan menjadi puas
terhadap kompensasi yang diterimanya. Sebaliknya, pihak perusahaan juga
berharap bahwa kepuasan yang dirasakan oleh karyawan akan mampu memotivasi
karyawan tersebut untuk meningkatkan Kinerjanya, sehingga tujuan perusahaan
dapat tercapai. Apabila hal ini dapat terwujud, sebenarnya bukan hanya tujuan
perusahaan yang tercapai, namun kebutuhan karyawan juga akan terpenuhi.

a. Dasar Perhitungan Kompensasi

Dasar perhitungan kompensasi dipakai untuk mendapatkan sistem
pembayaran kompensasi yang adil, dan menjadikan perusahaan menarik, mampu
bertahan hidup dan mampu memotivasi karyawannya serta dapat melakukan
penghematan biaya. Dasar perhitungan kompensasi dapat dibedakan menjadi dua

kategori, yaitu menggunakan pendekatan pekerjaan atau jabatan (job-based
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approaches) dan menggunakan pendekatan keterampilan  (skill-based
approaches). Pendekatan pekerjaan atau jabatan mengasumsikan bahwa pekerjaan
dapat dilakukan oleh orang yang dibayar untuk jabatan tertentu, sedangkan
pendekatan keterampilan mengasumsikan bahwa karyawan tidak dibayar karena
jabatan yang disandangnya, tetapi lebih pada kemampuannya untuk
menyelesaikan tugas (Gomez-Mejia, et al., 1995). Dasar perhitungan kompensasi
dibagi menjadi dua, yaitu:

1) Kompensasi berdasarkan jabatan atau pekerjaan.

Ada tiga komponen kunci untuk mengembangkan rencana kompensasi
berdasarkan jabatan. Pertama, mewujudkan keadilan internal melalui evaluasi
jabatan; kedua, mewujudkan keadilan eksternal melalui survei pasar; dan ketiga,
mencapai keadilan individu (Gomez-Mejia, et al., 1995). Metode evaluasi jabatan
memusatkan diri pada jabatan sebagai unit kepentingan. Beberapa metode
mengevaluasi jabatan secara keseluruhan, sedangkan beberapa lainnya
menggunakan faktor-faktor yang dapat dikompensasi. Metode evaluasi jabatan
yang sudah sangat populer dipakai untuk mengevaluasi posisi eksekutif, manajer
dan professional maupun posisi teknik, administrasi dan manufaktur adalah
metode Hay Guide Chart-Profile. Secara operasional, sistem ini mengandalkan
tiga faktor utama yang bisa dikompensasi, yaitu pemecahan masalah (problem
solving), kecakapan (know how) dan pertanggungjawaban (accountability).
Menurut metode ini, faktor-faktor yang penting mempunyai nilai tinggi,
sedangkan faktor-faktor yang kurang penting mempunyai nilai yang lebih rendah.
Evaluasi jabatan ini hanya untuk internal perusahaan bukan untuk menghitung
tingkat upah di pasar atau perusahaan lain. Selain itu evaluasi jabatan ini hanya
fokus pada nilai tugas masing-masing jabatan, bukan pada orang yang
melaksanakannya (Schuler dan Jackson, 1999; Gomez-Mejia et al., 1995).

Untuk mencapai keadilan eksternal, perusahaan harus melakukan survei
pasar. Dalam hal ini perusahaan dapat menjalankan sendiri survei tersebut atau
membeli dari konsultan. Dari hasil survei ini, perusahaan dapat membuat
kebijakan pembayaran kompensasi, apakah akan membayar lebih tinggi, lebih

rendah atau mengikuti pasar. Dasar pemikiran untuk membayar lebih tinggi
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adalah memaksimalkan kemampuan perusahaan untuk menarik dan
mempertahankan karyawan yang berkualitas dan untuk meminimalkan
ketidakpuasan karyawan terhadap kompensasi. Kebijakan untuk membayar lebih
rendah dari pasar akan mengakibatkan perusahaan terhalang dalam menarik
karyawan-karyawan yang potensial, sedangkan kebijakan yang lazim dijalankan
oleh perusahaan adalah mengimbangi persaingan. Meskipun kebijakan ini tidak
memberikan keunggulan kompetitif, namun tidak menyebabkan perusahaan
menjadi rugi. Setelah perusahaan menyelesaikan struktur pembayaran untuk
masing-masing jabatan, selanjutnya adalah memberikan kepada masing-masing
individu suatu tingkat pembayaran yang sesuai dengan jabatannya. Seringkali
perusahaan menggunakan pengalaman sebelumnya dan senioritas untuk
menentukan berapa besar kompensasi yang harus dibayarkan kepada
karyawannya. Untuk mencapai keadilan individu, maka perusahaan harus
menyusun Kkriteria tingkat pembayaran. Keadilan individu mengarah pada
keadilan dalam keputusan pembayaran bagi karyawan yang menempati jabatan
yang sama.

Berbicara mengenai jabatan, menurut pendapat penulis masih banyak
perusahaan yang menempatkan karyawan pada jabatan yang tidak semestinya,
artinya jabatan yang diduduki tidak sesuai dengan kemampuan yang dimiliki
karyawan yang bersangkutan. Hal ini disebabkan karena sebagian besar
perusahaan di sini masih merupakan perusahaan keluarga, sehingga karyawan
yang menduduki jabatan tertentu dalam suatu perusahaan adalah orang-orang
yang mempunyai hubungan kekeluargaan dengan pemilik perusahaan. Menurut
pemilik perusahaan mereka adalah orang yang dapat dipercaya, tanpa
memperhatikan apakah yang bersangkutan tepat untuk menduduki jabatan
tersebut dan mampu menjalankan tugas dan kewajibannya dengan baik. Hal ini
seringkali mengakibatkan karyawan yang berpotensi berada di bawah pimpinan
orang-orang yang tidak mempunyai kemampuan yang memadai. Kondisi ini juga
mengakibatkan pemberian kompensasi dirasakan oleh karyawan lain tidak adil.
Mereka yang masih ada hubungan keluarga dengan pemilik perusahaan akan

mendapatkan kompensasi yang lebih besar dibandingkan dengan karyawan lain
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yang mempunyai kemampuan lebih baik namun tidak mempunyai hubungan
kekeluargaan dengan pemilik perusahaan. Jadi dalam hal ini pengaruh pemilik
perusahaan sangat besar sekali. Kondisi ini merupakan penghambat, sebab
karyawan tidak termotivasi untuk meningkatkan kinerjanya, bahkan mereka akan
cenderung menjauhi perusahaan yang demikian, apabila ada peluang untuk pindah
ke perusahaan lain.
2) Kompensasi berdasarkan keterampilan

Para akademisi dan Kkonsultan menegaskan bahwa pembayaran
kompensasi berdasarkan jabatan dapat dengan mudah disalahgunakan dan sudah
tidak cocok lagi dengan kebutuhan pada dewasa ini. Pendekatan-pendekatan
kompensasi berdasarkan jabatan yang konvensional: (1) mendukung organisasi
hierarkis kaku yang menekan motivasi serta kreativitas karyawan, (2)
beranggapan bahwa orang adalah komoditas yang dapat dibentuk untuk “cocok
dengan” peran-peran yang telah ditentukan, (3) tidak cocok untuk organisasi yang
lebih ramping saat ini, dimana tim-tim kecil dan fleksibel yang terdiri dari orang-
orang dengan aneka keterampilan secara ekonomis lebih masuk akal daripada
sejumlah individu dengan satu keterampilan, (4) tidak cocok dalam sektor jasa,
dimana keberhasilan masa depan terletak pada pengetahuan yang dimiliki pekerja
ketimbang jabatan yang diberikan kepada mereka (Schuler dan Jackson, 1999).

Alasan digunakannya keterampilan sebagai dasar perhitungan kompensasi
adalah karena (a) karyawan yang berkemampuan tinggi atau yang mampu
mengembangkan keterampilannya dapat menerima kompensasi yang lebih tinggi,
walaupun jabatannya tetap, (b) nilai individu akan lebih tersorot daripada nilai
pekerjaan yang dilakukannya. Karyawan yang memiliki kemampuan dan
keterampilan tentu akan tertarik pada perusahaan yang memberikan kompensasi
berdasarkan kemampuan dan keterampilan, sebab pada umumnya karyawan yang
mempunyai keterampilan lebih, mengharapkan kompensasi yang lebih banyak
pula. Perusahaan yang ingin mempertahankan karyawan yang berprestasi baik,
maka harus berani memberikan kompensasi yang lebih besar daripada karyawan
yang tidak atau kurang berprestasi. Apabila perusahaan tidak melakukan hal ini,

maka karyawan yang berprestasi baik, yang seharusnya dipertahankan oleh


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

19

perusahaan, akan meninggalkan perusahaan. Mereka yakin akan bisa memperoleh
kompensasi yang lebih baik di tempat lainnya atau di perusahaan lainnya. Hal ini
berarti hanya karyawan yang tidak atau kurang berprestasi yang akan tetap
bertahan di perusahaan, kondisi ini tentunya akan berdampak negatif bagi
perusahaan.

Sudah sewajarnya apabila karyawan yang memiliki keterampilan dan
pengetahuan lebih banyak adalah lebih bernilai dan harus dibayar menurut
kemampuannya, bukan menurut tugas jabatan. Dalam job-based pay, maka
besarnya kompensasi yang diterima oleh karyawan dikaitkan dengan jabatan atau
pekerjaannya, tanpa memperhatikan apakah karyawan mengembangkan
kemampuan yang dibutuhkan untuk melakukan pekerjaan tersebut secara efektif.
Dalam sistem pembayaran kompensasi berdasarkan keterampilan, tingkat
pembayaran kompensasi awal bagi semua karyawan adalah sama. Apabila terjadi
peningkatan keterampilan, maka masing-masing keterampilan baru yang mereka
miliki dihargai satu tingkat lebih tinggi. Jadi kompensasi hanya akan mengalami
kenaikan setelah karyawan memperlihatkan kemampuannya dalam melakukan
suatu pekerjaan tertentu. Hal ini sangat berbeda dengan sistem kompensasi
berdasarkan pekerjaan atau jabatan, kenaikan pembayaran akan terjadi secara
otomatis, biasanya pada interval waktu tertentu atau apabila terjadi peningkatan
jabatan. Pada kenyataannya, masih banyak perusahaan yang memperhatikan
jabatan seseorang bukan pada kemampuan yang bersangkutan untuk
mengembangkan keterampilannya. Secara sederhana keadaan ini dapat dijumpai
pada bagian administrasi atau tata usaha suatu perusahaan.

b. Kepuasan Terhadap Kompensasi

Jika perusahaan ingin agar tingkat ketidakhadiran dan keluar-masuknya
karyawan dapat diminimalkan melalui kompensasi, maka perusahaan harus
memastikan bahwa karyawan puas dengan kompensasi yang telah diterimanya.
Ada dua faktor penentu kepuasan terhadap kompensasi yang biasanya digunakan
oleh karyawan vyaitu rasa keadilan dan harapan. Jadi pada prinsipnya apabila
kompensasi yang diterima dirasakan adil dan sesuai dengan harapannya, maka

karyawan akan merasa puas (Siagian, 1995).
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Tabel 2.1 Perbandingan sistem pembayaran kompensasi berdasarkan keterampilan

dan jabatan.

Kompensasi berdasarkan Kompensasi
Komponen - berdasarkan
jabatan .
keterampilan
Penentuan nilai Dikaitkan dengan evaluasi Dikaitkan dengan
seluruh jabatan evaluasi kelompok
keterampilan
Penetapan harga Lebih mudah, karena Sulit, karena seluruh
pembayaran dikaitkan dengan sistem pembayaran
jabatan patokan di pasar dikaitkan dengan pasar
tenaga kerja
Rentang Bisa bervariasi, tergantung Sangat luas, satu rentang
pembayaran pada tipe jabatan dan luasnya pembayaran untuk
tingkat pembayaran seluruh kelompok
keterampilan
Evaluasi kinerja Ukuran kinerja jabatan Tes kompetensi
Peningkatan gaji Dikaitkan dengan senioritas, Dikaitkan dengan

rating penilaian kinerja atau
hasil nyata

penguasaan keterampilan,
karena diukur dengan tes
kompetensi

Peran pelatihan

Diperlukan karena kebutuhan
bukan karena keinginan

Perlu, untuk memperoleh
fleksibilitas jabatan dan
peningkatan bayaran bagi
semua karyawan

Peluang Peluang lebih kecil. Tidak ada Peluang lebih  besar.
pertumbuhan kenaikan pangkat apabila Siapapun yang lulus tes
bayaran tidak terbuka jabatan kemampuan bisa maju
Efek perubahan Bayaran naik segera sesuai Bayaran tetap seperti
jabatan dengan jabatan baru biasa, kecuali keahlian
keterampilan meningkat
Administrasi Tergantung pada Sulit, karena banyak
pembayaran kompleksitas evaluasi jabatan aspek rencana
dan rencana alokasi pembayaran yang
pembayaran menuntut perhatian

Sumber: Schuler dan Jackson (1999)
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1) Keadilan kompensasi

Sebagaimana telah diuraikan di atas bahwa karyawan yang mempunyai
keterampilan lebih tinggi, akan menuntut kompensasi yang lebih tinggi pula.
Namun yang menjadi persoalan adalah kompensasi yang bagaimana yang harus
diberikan, sehingga karyawan yang mempunyai keterampilan tinggi merasa lebih
dihargai daripada yang mempunyai keterampilan lebih rendah. Konsep keadilan
mengacu pada berapa kompensasi yang diyakini karyawan pantas ia dapatkan
dalam hubungannya dengan berapa kompensasi yang pantas didapatkan oleh
orang lain. Seorang karyawan cenderung menentukan berapa besar kompensasi
yang pantas diperolehnya atau yang orang lain peroleh dengan membandingkan
antara yang telah mereka berikan kepada perusahaan dan apa yang telah mereka
dapatkan dari perusahaan. Jika menurut mereka tukar menukar ini adil atau
sebanding, mereka mungkin akan merasa puas. Namun jika mereka
menganggapnya tidak adil, mereka mungkin akan merasa tidak puas (Schuler dan
Jackson, 1999).
2) Harapan karyawan terhadap kompensasi

Mengenai harapan, dapat dikatakan bahwa setiap karyawan dalam
pikirannya sudah mempunyai gambaran atau mungkin bahkan keputusan tentang
jumlah kompensasi yang layak diterimanya berdasarkan pertimbangan
pendidikan, pengetahuan, keterampilan, sifat pekerjaan, besarnya tanggung jawab,
dan besarnya wewenang. Disamping itu, harapan biasanya juga dikaitkan dengan
kebutuhan ekonomisnya, seperti kebutuhan akan sandang, pangan, perumahan,
biaya pendidikan anak, jumlah tanggungan dan status sosialnya di masyarakat.
Jadi, harapan didasarkan pada keinginan karyawan agar kompensasi yang diterima
dari perusahaan memungkinkannya untuk memuaskan berbagai kebutuhannya
secara wajar. Apabila kompensasi yang diterima ternyata tidak sesuai dengan

harapannya, maka karyawan menjadi tidak puas (Schuler dan Jackson, 1999).

2.1.3 Beban Kerja
Beban kerja adalah sekumpulan atau sejumlah kegiatan yang harus
diselesaikan oleh suatu unit organisasi atau pemegang jabatan dalam jangka waktu
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tertentu (Dhini, 2010:16). Sedangkan menurut Permendagri No. 12/2008, beban
kerja adalah besaran pekerjaan yang harus dipikul oleh suatu jabatan atau unit
organisasi dan merupakan hasil kali antara volume kerja dan norma waktu. Beban
kerja adalah istilah yang mulai dikenal sejak tahun 1970-an. Banyak ahli yang
telah mengemukakan definisi beban kerja sehingga terdapat beberapa definisi
yang berbeda mengenai beban kerja. Beban kerja merupakan suatu konsep yang
timbul akibat adanya keterbatasan kapasitas dalam memroses informasi. Saat
menghadapi suatu tugas, individu diharapkan dapat menyelesaikan tugas tersebut
pada suatu tingkat tertentu.

Apabila keterbatasan yang dimiliki individu tersebut menghambat atau
menghalangi tercapainya hasil kerja pada tingkat yang diharapkan, berarti telah
terjadi kesenjangan antara tingkat kemampuan yang diharapkan dan tingkat
kapasitas yang dimiliki. Kesenjangan ini menyebabkan timbulnya kegagalan
dalam kinerja (performance failures). Hal inilah yang mendasari pentingnya
pemahaman dan pengukuran yang lebih dalam mengenai beban kerja (Gopher &
Doncin, 1986). Beban kerja merupakan sejauh mana kapasitas individu pekerja
dibutuhkan dalam menyelesaikan tugas yang diberikan kepadanya, yang dapat
diindikasikan dari jumlah pekerjaan yang harus dilakukan, waktu/batasan waktu
yang dimiliki oleh pekerja dalam menyelesaikan tugasnya, serta pandangan
subjektif individu tersebut sendiri mengenai pekerjaan yang diberikan kepadanya.

Pengukuran beban kerja dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai
tingkat efektivitas dan efisiensi kerja organisasi berdasarkan banyaknya pekerjaan
yang harus diselesaikan dalam jangka waktu satu tahun (Peraturan Menteri Dalam
Negeri dalam Muskamal, 2010). Selain untuk memperoleh informasi mengenai
tingkat efektivitas dan efisiensi kerja organisasi, pengukuran beban kerja juga
dilakukan untuk menetapkan jumlah jam kerja dan jumlah orang yang diperlukan
dalam rangka menyelesaikan suatu pekerjaan tertentu (Komaruddin, 1996).
Pengukuran beban kerja dapat dilakukan dalam berbagai prosedur, namun
O’Donnell & Eggemeier (1986) telah menggolongkan secara garis besar ada tiga

kategori pengukuran beban kerja. Tiga kategori tersebut yaitu :
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1. Pengukuran subjektif, yakni pengukuran yang didasarkan kepada penilaian
dan pelaporan oleh pekerja terhadap beban kerja yang dirasakannya dalam
menyelesaikan suatu tugas. Pengukuran jenis ini pada umumnya
menggunakan skala penilaian (rating scale).
2. Pengukuran Kkinerja, yaitu pengukuran yang diperoleh melalui pengamatan
terhadap aspek-aspek perilaku/aktivitas yang ditampilkan oleh pekerja.
Salah satu jenis dalam pengukuran kinerja adalah pengukuran yang diukur
berdasarkan waktu. Pengukuran kinerja dengan menggunakan waktu
merupakan suatu metode untuk mengetahui waktu penyelesaian suatu
pekerjaan yang dikerjakan oleh pekerja yang memiliki kualifikasi tertentu,
di dalam suasana kerja yang telah ditentukan serta dikerjakan dengan suatu
tempo kerja tertentu (Whitmore, 1987).
3. Pengukuran fisiologis, yaitu pengukuran yang mengukur tingkat beban
kerja dengan mengetahui beberapa aspek dari respon fisiologis pekerja
sewaktu menyelesaikan suatu tugas/pekerjaan tertentu. Pengukuran yang
dilakukan biasanya pada refleks pupil, pergerakan mata, aktivitas otot dan
respon-respon tubuh lainnya.
a. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Beban Kerja

Dalam literatur-literatur yang membahas beban kerja, beban kerja selalu
dijelaskan sebagai faktor yang memiliki pengaruh terhadap kinerja. Faktor-faktor
tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

1) Tuntutan situasi dan pengaruh internal
a) Kebutuhan kerja dan pembagian tugas

Pembagian antara fungsi sistem dan manusia merupakan langkah awal
dalam desain sistem dan pembagian ini akhirnya akan menimbulkan
tuntutan situasi pada pekerja. Selama disain sistem dilakukan, tim yang
mendisain memutuskan fungsi mana yang diberikan pada manusia dan
mana yang diberikan pada sistem. Sekali telah dilakukan pembagian,
fungsi dan juga disain dari kendali dan display akan mengarahkan tugas
dari pekerja. Tugas yang dibagi kepada pekerja merepresentasikan

pekerjaan pekerja. Teknik faktor manusia dari analisa tugas (task analysis)
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berpusat pada pemahaman bagaimana tugas ini akan mempengaruhi
keseluruhan kerja dari pekerja, dan sejauh mana tugas-tugas tersebut tak
dapat dikerjakan pada tingkat yang diinginkan.

Task (tugas) dapat mempengaruhi beban kerja yang dirasakan oleh
pekerja melalui banyak cara. Misalnya, melalui tindakan apa yang harus
dilakukan oleh seorang pekerja dalam memenuhi tugasnya, melalui jumlah
dan tipe dari tugas yang akan ditampilkan, melalui keterbatasan waktu
yang tersedia dalam menyelesaikan tugas maupun melalui tingkat akurasi
yang dibutuhkan dalam meyelesaikan tugas. Kesemua hal di atas menjadi
faktor yang berkontribusi terhadap munculnya tuntutan situasi.

b) Konteks lingkungan

Tugas yang dikerjakan oleh pekerja tidaklah dikerjakan sendiri. Suatu
tugas dilakukan di dalam suatu keadaan yang berbeda-beda yang dapat
mempengaruhi tingkat kesulitan yang dialami oleh pekerja. Bagaimana
seorang pekerja berinteraksi dengan sekelilingnya juga memberikan
dampak yang penting terhadap kinerja dan beban kerja. Beberapa faktor
eksternal yang dapat mengubah tuntutan situasi dan mempengaruhi tingkat
kesulitan yakni lingkungan eksternal di mana tugas dilakukan (misalnya
panas, kelembaban, suara, penerangan, getaran, dan gaya gravitasi), disain
dari unit pertukaran informasi manusia-mesin (misalnya tipe dan ukuran
dari display dan kendali, serta bentuk susunannya), desain dari
pengemasan manusia(misalnya pakaian pelindung, posisi duduk) serta
desain dari keseluruhan stasiun/tempat kerja (misalnya ukuran,
pencahayaan di dalamnya, ventilasi, kendali kelembaban dan suhu, dan
pengurangan getaran).

Pekerja
Setiap pekerja memasuki suatu situasi dengan membawa pengaruh-

pengaruh yang dapat mempengaruhi kinerja, yaitu:

a) Kondisi sementara, merujuk kepada kondisi awal misalnya kondisi
kesegaran tubuh seseorang, yang bisa saja berpengaruh kepada

pelaksanaan tugas.
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b) Sifat atau bawaan menetap, tidak hanya kondisi sementara, kondisi
seorang pekerja dipengaruhi oleh beberapa karakteristik yang tidak
mudah berubah, misalnya tujuan/motivasi, pengetahuan/keterampilan,
dan kemampuan proses berpikir. Kemampuan proses berpikir ini akan
berinteraksi dan berintegrasi dengan pengetahuan dan keterampilan
untuk mencapai tujuan dari tugas. Kapasitas proses berpikir dari
seorang individu dibedakan dari pengetahuan dan keterampilan yang
telah diperolehnya melalui pelatihan dan pengalaman. Pengetahuan
(misalnya mengenai fakta-fakta, peraturan-peraturan, prosedur
pemakaian peralatan) dapat dianggap sebagai sumber yang dimiliki
oleh individu yang dapat dimanfaatkan oleh proses kognitif. Untuk
menggunakan pengetahuan tersebut, seorang individu harus
melibatkan proses dinamis lainnya untuk mengingat dan memanipulasi
pengetahuan yang dibutuhkan dalam menyelesaikan tugas.
Kemampuan proses kognitif  dibutuhkan untuk mengumpulkan
informasi yang didapat dari display dan memanipulasi kendali yang

ada.
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Gambar 2.1 Faktor-faktor yang Berpengaruh Terhadap Beban Kerja
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Sumber : Operator Workload Comprehensive Review and Evaluation of Operator
Workload Methodologies (https://books.google.co.id/books?isbn=14200

64509)

2.1.4 Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa,

manusia proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono,

2001). Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya

dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Pelayanan adalah setiap

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,
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yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.
Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum
dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi
akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering
(Kotler, 2002:83).

Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka
terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau
inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa yang
diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat
baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dari definisi-
definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan
guna memenuhi harapan karyawannya. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai
jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan,
kecepatan, hubungan, dan kemampuan yang ditujukan melalui fasilitas yang ada
dalam instansi dalam upaya memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen

atau karyawan.

2.1.5 Kinerja Karyawan

Kinerja adalah hasil atau tingkat keberhasilan seseorang secara
keseluruhan selama periode tertentu dalam melaksanakan tugas dibandingkan
dengan berbagai kemungkinan, seperti standar hasil kerja, target atau sasaran atau
kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu telah disepakati bersama (Rivai dan
Basri, 2005:50). Kinerja pada dasarnya adalah apa yang dilakukan atau tidak
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dilakukan pegawai. Manajemen kinerja adalah keseluruhan kegiatan yang
dilakukan untuk meningkatkan kinerja perusahaan atau organisasi, termasuk
kinerja masing-masing individu dan kelompok kerja di perusahaan tersebut
(Mathis dan Jackson, 2006:65). Kinerja apabila dikaitkan dengan performance
sebagai kata benda (noun), maka pengertian performance atau kinerja adalah hasil
kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau kelompok orang dalam suatu
perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing dalam
upaya pencapaian tujuan perusahaan secara ilegal, tidak melanggar hukum dan
tidak bertentangan dengan moral dan etika (Rivai & Basri, 2004; Harsuko 2011).
Dilihat dari sudut pandang ahli yang lain, kinerja adalah banyaknya upaya
yang dikeluarkan individu pada pekerjaannya (Robbins, 2001). Sementara itu
menurut Bernandi & Russell 2001 (dalam Riani 2011) performansi adalah catatan
yang dihasilkan dari fungsi suatu pekerjaan tertentu atau kegiatan selama periode
waktu tertentu. Kinerja pegawai didefinisikan sebagai kemampuan pegawai dalam
melakukan sesuatu keahlian tertentu. Kinerja pegawai sangatlah perlu, sebab
dengan kinerja ini akan diketahui seberapa jauh kemampuan pegawai dalam
melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya. Untuk itu diperlukan penentuan
kriteria yang jelas dan terukur serta ditetapkan secara bersama-sama yang
dijadikan sebagai acuan (Sinambela, dkk: 2012). Kinerja adalah hasil yang dicapai
oleh seseorang menurut ukuran yang berlaku untuk pekerjaan yang bersangkutan,
kinerja merupakan ekspresi potensi seseorang dalam memenuhi tanggung
jawabnya dengan menetapkan standar tertentu. Kinerja merupakan salah satu
kumpulan total dari kerja yang ada pada diri pekerja (Mahesa, 2010). Kinerja
adalah sejauh mana seseorang telah memainkan baginya dalam melaksanakan
strategi organisasi, baik dalam mencapai sasaran khusus yang berhubungan
dengan peran perorangan dan atau dengan memperlihatkan kompetensi yang
dinyatakan relevan bagi organisasi. Kinerja adalah suatu konsep yang multi
dimensional mencakup tiga aspek yaitu sikap (attitude), kemampuan (ability) dan
prestasi (accomplishment) (Harsuko, 2011). Menurut Steers (dalam Suharto &

Cahyono 2005) faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja adalah:
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a. Kemampuan, kepribadian dan minat kerja.

b. Kejelasan dan penerimaan atau kejelasan peran seseorang pekerja yang
merupakan taraf pengertian dan penerimaan seseprang atas tugas yang
diberikan kepadanya.

c. Tingkat motivasi pekerja yaitu daya energi yang mendorong, mengarahkan
dan mempertahankan perilaku.

Menurut McCormick dan Tiffin (dalam Subarto & Cahyono, 2005)
menjelakan bahwa terdapat dua variabel yang mempengaruhi kinerja yaitu:

a. Variabel individu. Variabel inidividu terdiri dari pengalaman, pendidikan,
jenis kelamin, umur, motivasi, keadaan fisik, kepribadian.

b. Variabel situasional. Variabel situasional menyangkut dua faktor yaitu:

1. Faktor sosial dan organisasi, meliputi: kebijakan, jenis latihan dan
pengalaman, sistem upah serta lingkungan sosial.

2. Faktor fisik dan pekerjaan, meliputi: metode kerja, pengaturan dan
kondisi, perlengkapan kerja, pengaturan ruang kerja, kebisingan,

penyinaran dan temperatur.

a. Penilaian Kinerja

Penilaian kinerja (performance appraisal) adalah proses mengevaluasi
seberapa baik karyawan melakukan pekerjaan mereka jika dibandingkan dengan
seperangkat standar, dan kemudian mengkomunikasikan informasi tersebut pada
karyawan (Mathis dan Jackson, 2006:382). Penilaian kinerja intinya adalah untuk
mengetauhi seberapa produktif seorang karyawan dan apakah ia bisa berkinerja
sama atau lebih efektif pada masa yang akan datang, sehingga karyawan,
organisasi dan masyarakat memperoleh manfaat. Jadi pada ada prinsipnya
penilaian kinerja adalah merupakan cara pengukuran kontribusi kontribusi dari
individu dalam instansi yang dilakukan terhadap organisasi. Nilai penting dari
penilaian kinerja adalah menyangkut penentuan tingkat kontribusi individu atau
kinerja yang diekspresikan dalam penyelesaian tugas-tugas yang menjadi

tanggung jawabnya.
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Tujuan penilaian kinerja menurut Riani (2013) terdapat pendekatan ganda

terhadap tujuan penilaian prestasi kerja sebagai berikut:

1) Tujuan Evaluasi

2)

Hasil-hasil penilaian prestasi kerja digunakan sebagai dasar bagi evaluasi

reguler terhadap prestasi anggota-anggota organisasi, yang meliputi:

a)

b)

Telaah Gaji. Keputusan-keputusan kompensasi yang mencakup kenaikan
merit-pay, bonus dan kenaikan gaji lainnya merupakan salah satu tujuan
utama penilaian prestasi kerja.

Kesempatan Promosi. Keputusan-keputusan penyusunan  pegawai
(staffing) yang berkenaan dengan promosi, demosi, transfer dan
pemberhentian karyawan merupakan tujuan kedua dari penilaian prestasi

kerja.

Tujuan Pengembangan

a)

b)

d)

Informasi yang dihasilkan oleh sistem penilaian prestasi kerja dapat
digunakan untuk mengembangkan pribadi anggota-anggota organisasi.
Mengukuhkan dan menopang prestasi kerja. Umpan balik prestasi kerja
(performance feedback) merupakan kebutuhan pengembangan yang utama
karena hampir semua karyawan ingin mengetahui hasil penilaian yang
dilakukan.

Meningkatkan prestasi kerja. Tujuan penilaian prestasi kerja juga untuk
memberikan pedoman kepada karyawan bagi peningkatan prestasi kerja di
masa yang akan datang.

Menentukan tujuan-tujuan progresi Kkarir. Penilaian prestasi kerja juga
akan memberikan informasi kepada karyawan yang dapat digunakan
sebagai dasar pembahasan tujuan dan rencana karir jangka panjang.
Menentukan kebutuhan-kebutuhan pelatihan. Penilaian prestasi kerja
individu dapat memaparkan kumpulan data untuk digunakan sebagai

sumber analisis dan identifikasi kebutuhan pelatihan.

2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu

Penilitian ini mengacu pada penelitian | Wayan Jaman Adi Putra (2009),

tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
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kinerja kerelasian nasabah. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah survei deskriptif (descriptive survey) dan survei eksplanatori
(explanatory survey). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
yang mencakup: tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance yang
dirasakan nasabah dapat menstimulir (mendorong) optimasi pembentukan,
mempertahan- kan, meningkatkan kinerja kerelasian nasabah produk BNI Primadi
daerah pemasaran Jawa Timur.

Penelitian Agus Ary Dharma (2010), tujuan penelitian ini adalah
menganalisis pengaruh kepemimpinan dan kompensasi terhadap semangat kerja
karyawan dan kinerja karyawan pada PT. United Indobali Denpasar. Populasi
dalam penelitian ini sebanyak 235 orang, dengan jumlah sampel sebanyak 148
orang yang didapat dengan menggunakan rumus Slovin. Responden dipilih
dengan menggunakan teknik stratified random sampling. Instrumen penelitian
adalah kuesioner. Data yang terkumpul selanjutnya diolah menggunakan teknik
analisis path dengan bantuan perangkat lunak SPSS (Statistical Package for
Social Science). Hasil penelitian menunjukkan kepemimpinan dan kompensasi
memiliki hubungan yang positif terhadap semangat kerja karyawan dan kinerja
karyawan.

Penelitian Mudayana (2010), tujuan penelitian ini adalah menganalisis
pengaruh motivasi dan beban kerja terhadap kinerja karyawan di Rumah Sakit
Nur Hidayah Bantul. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif dengan
pendekatan lintas rencana sectional. Jumlah 79 responden dari 111 karyawan,
kemudian data dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan motivasi dan kinerja karyawan
sudah tinggi, secara keseluruhan ada pengaruh yang kuat terhadap Kkinerja
karyawan Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul. Motivasi kerja masih perlu

dipertahankan dan ditingkatkan untuk kinerja karyawan yang lebih baik.
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Tabel 2.2 Perbedaan penelitian sebelumnya dengan penelitian sekarang

No  Peneliti Varlgpel Meto_d_e Hasil
Penelitian Analisis
Kualitas pelayanan yang
mencakup: tangible,
ey SR e assurace
I;)ep(_enden (Y)'- deskriptif apn dirasaka’n nasabah
| Wayan Kinerja kerelasian (descriptive y d% S
Jaman Adi nasabah survey) dan P .
1 : (mendorong) optimasi
Putra Variabel survel
(2009) ey eksplanatori permbgiigkan,
Independen (X) : (ex planator mempertahan- kan,
Kualitas spurve ) y meningkatkan kinerja
pelayanan y kerelasian nasabah produk
BNI Primadi daerah
pemasaran Jawa Timur.
Variabel
Dependen (Y,) : o
Semangat kerja Kepemlmplnan dan
Aqus ATy k_arya_lwan, (Yo): Path_ kompensasi memlll_k_l
2 Dharma  Kinerja Karyawan Analysis hubungan yang positif
(2010) \ (Analisis terhadap semangat kerja
’ Variabel Jalur) karyawan dan kinerja
Independen (X;) : karyawan
Kepemimpinan,
(X2) : Kompensasi
Motivasi dan beban kerja
Variabel ada pengaruh yang kuat
Dependen (Y) : .. terhadap kinerja karyawan
Q. Analisis / ;
Kinerja karyawan . Rumah Sakit Nur Hidayah
Mudayana . Regresi o
Variabel L Bantul. Motivasi kerja
(2010), Independen (Xy) : g masih perlu dipertahankan
P i Berganda P P

Motivasi, (X3) :
Beban kerja

dan ditingkatkan untuk
kinerja karyawan yang
lebih baik.

Sumber: | Wayan Jaman Adi Putra (2009), Agus Ary Dharma (2010), Mudayana

(2010).
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Penelitian yang sedang dilakukan oleh Honey Desy Arristra (2016)
mengangkat judul “Pengaruh Kompensasi, Beban Kerja, dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kinerja Karyawan Tenaga Administrasi Di Rawat Inap dan Rawat Jalan
Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember”. Penelitian ini memiliki
perbedaan pada objek penelitian yaitu karyawan tenaga administrasi di rawat inap
dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember. Variabel
dalam penelitian ini diantaranya yaitu kompensasi, beban kerja, kualitas
pelayanan, dan kinerja karyawan. Dalam penelitian terdahulu terdapat perbedaan
akan hasil analisis dalam penelitian sekarang tidak semua indikator berpengaruh
signifikan dan positif dan juga terdapat trimming teory dimana salah satu variabel
harus dihilangkan dan dilakukan pengujian ulang sedangkan pada penelitian
terdahulu semua variabel memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja karyawan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh
kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan. Alat
analisis yang digunakan vyaitu analisis regresi linier berganda dengan teknik
sampling menggunakan total sampling dan jumlah sample 32 responden.

2.3 Kerangka Konseptual Penelitian

Kompensasi (X;)

\ 4

Beban Kerija (X5) Kinerja Karyawan (YY)

A

Kualitas Pelayanan (X3)

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, tujuan, dan tinjauan
pustaka, penelitian ini berusaha untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh
tiga variabel independen yaitu kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan
terhadap kinerja karyawan tenaga administrasi di rawat inap dan rawat jalan di
Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi. Penyusunan kerangka konseptual pada

penelitian ini diharapkan dapat memberikan alur berfikir dalam menyusun
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hipotesis penelitian dan pembahasan penelitian seperti tampak pada Gambar 2.2.
Mengacu pada Gambar 2.2 dapat dijelaskan bahwa kompensasi, beban kerja, dan
kualitas pelayanan sebagai konstruk pertama dan konstruk kedua dalam penelitian
ini adalah kinerja karyawan.

2.4 Pengembangan Hipotesis Penelitian

Kompensasi merupakan sebuah komponen penting dalam hubungannya
dengan karyawan. Sesuai dengan pendapat Rivai (2004:357) Kompensasi
merupakan sesuatu yang diterima karyawan sebagai pengganti kontribusi jasa
mereka pada perusahaan. Hal ini berarti kompensasi yang diberikan perusahaan
mempengaruhi hasil kinerjanya secara positif atau negatif, tergantung pada situasi
dan kondisi yang dihadapi orang yang bersangkutan.

Penelitian yang dilakukan oleh Angga Putra Samudra (2014) menyatakan
bahwa kompensasi finansial (X) memiliki hubungan yang kuat terhadap kinerja
(Y). Hal ini berarti apabila kompensasi yang diberikan oleh perusahaan sesuai
dengan kontribusi karyawan terhadap perusahaan, maka kinerja karyawan akan
meningkat. Berdasarkan penjelasan tersebut peneliti mengajukan hipotesis sebagai
berikut:

H1 : Kompensasi berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember.

Beban kerja seorang karyawan akan mempengaruhi kinerjanya, hal ini
karena apabila seseorang menerima pekerjaan yang berlebihan maka karyawan
akan merasa jenuh dengan pekerjaannya, sehingga karyawan akan memberikan
respon yang negatif bagi perusahaan. Penelitian yang dilakukan oleh Yurasti
(2014) menunjukkan bahwa beban kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja
pegawai, sehingga dari uraian tersebut hipotesis yang diajukan adalah:

H2: Beban kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi

Kabupaten Jember.
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Pengertian kualitas pelayanan menurut Supranto (2006:226) adalah sebuah
kata yang bagi penyedia jasa merupakan segala bentuk aktivitas yang harus
dikerjakan dengan baik oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen.
Penelitian yang dilakukan oleh 1 Wayan Jaman Adi Putra (2009) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif terhadap kinerja
karyawan, sehingga hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember.

Berdasarkan uraian - uraian diatas maka diajukan hipotesis secara simultan
adalah:

H4 : Kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
(simultan) berpengaruh signifikan kinerja karyawan tenaga administrasi di
rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr. Soebandi Kabupaten

Jember.
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian adalah upaya kegiatan menyusun pengetahuan (knowlage) dan
atau membangun suatu ilmu (science) dengan menggunakan metode dan teknik
tertentu sesuai prosedur sistematis (Sedarmayanti dan Hidayat, 2002:30).
Rancangan penelitian merupakan gambaran atau deskripsi yang detail tentang
komponen penelitian, sehingga rancangan penelitian dapat digunakan sebagai
petunjuk dalam melaksanakan suatu penelitian. Penelitian ini merupakan
penelitian penjelasan (explanatory research) yang akan membuktikan hubungan
antara variabel bebas atau independen yaitu kompensasi, beban kerja, dan kualitas
pelayanan terhadap variabel dependen yaitu kinerja karyawan. Penelitian ini

menjelaskan hubungan antara satu variabel dan variabel lainnya.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa,
hal atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat
perhatian seorang peneliti karena itu dipandang sebagai sebuah semesta penelitian
(Ferdinand, 2006). Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember yang berjumlah 32 orang.
3.2.2  Sampel

Metode sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Total
Sampling. Artinya, peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel dimana
jumlah sampel sama dengan populasi (Sugiyono, 2007) yaitu sejumlah 32. Alasan
mengambil total sampling karena menurut Sugiyono (2007) jumlah populasi yang

kurang dari 100 seluruh populasi dijadikan sampel penelitian semuanya.
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3.3 Jenis dan Sumber Data
3.3.1 Jenis Data

Data merupakan sejumlah informasi yang dapat memberikan gambaran
tentang suatu keadaan. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini termasuk
ke dalam jenis data kuantitatif yang diolah atau dianalisis menggunakan teknik
perhitungan matematik atau statistik.
3.3.2 Sumber Data

Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data primer. Data primer
adalah data yang diperoleh langsung dari objek yang diteliti. Data primer dalam
hal ini adalah identitas responden dan data pendapat responden selama bekerja di
rumah sakit daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember, yang dalam hal ini meliputi
kompensasi, beban kerja, kualitas pelayanan, dan kinerja karyawan.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, beberapa teknik pengumpulan data adalah sebagai

berikut:

a. Penyebaran Angket (Quisioner)
Merupakan daftar penyataan untuk dijawab boleh responden yaitu karyawan
tenaga administrasi di rawat inap dan rawat jalan rumah sakit daerah dr.
Soebandi Kabupaten Jember. Kuisioner tersebut berisi pernyataan yang
berkaitan dengan elemen-elemen kompensasi dan beban kerja serta berkaitan
dengan kinerja karyawan.

b. Wawancara (interview)
Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan
beberapa pertanyaan atau pernyataan yang telah dipersiapkan sebelumnya
kepada responden. Metode wawancara ini dilakukan disela-sela pengisian
kuisioner kepada para responden dengan tujuan menggali dan mendalami
penilaiaan kinerja karyawan terhadap kompensasi, beban kerja, dan kualitas

pelayanan.
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c. Melalui pustaka teori, yakni dari buku-buku yang ada kaitannya dengan
variabel penelitian, dan masalah yang diteliti. Selain itu juga melalui pustaka

hasil penemuan, yakni: skripsi, tesis, artikel jurnal, dan internet.

3.5 Identifikasi Variabel

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang,
objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2004:32). Berdasarkan
uraian permasalahan yang telah di bahas sebelumnya, dalam mengukur kinerja
karyawan, maka variabel-variabel yang diteliti adalah :

a. Variabel Terikat (Dependen Variabel)

Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas
yang sifatnya tidak dapat berdiri sendiri serta menjadi perhatian utama peneliti.
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah kinerja karyawan ().

b. Variabel Bebas (Independen Variabel)

Variabel bebas yaitu variabel yang mempengaruhi variabel terikat, baik itu
secara positif atau negatif, serta sifatnya dapat berdiri sendiri. Dalam penelitian ini
yang menjadi variabel bebas adalah kompensasi (Xi), beban kerja (X3), dan

kualitas pelayanan (X3).

3.6 Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional adalah penentuan construct sehingga menjadi variabel
yang dapat diukur dan menjelaskan cara tertentu yang digunakan oleh peneliti
dalam mengoperasikan construct untuk melekatkan arti pada suatu variabel
dengan cara menetapkan kegiatan atau tindakan yang perlu untuk mengukur
variabel itu. Pengertian operasional variabel dan indikator empiris disajikan pada
Tabel 3.1.
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No Variabel Definisi Indikator Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Penelitian Variabel
1 X1: Kompensasi  Merupakan segala sesuatu a. Gaji Imbalan yang di berikan oleh Skala Interval 1-5
yang diterima oleh pegawai pemberi kerja kepada pegawai, yang dengan teknik
berupa gaji, upah, insentif, penerimaannya bersifat rutin Likert Scale
bonus, premi, pengobatan, S
asuransi dan lain-lain yang b. Upah Pembay.aran yang dlberlk.an kep.ada
sejenis yang di bayar langsung pegawai dengan lamanya jam kerja
oleh _|nstanS| ruman  sakit c. Premi Sesuatu yang diberikan sebagai
(Husein ~ Umar,  2007:16) ' hadiah atau derma atau sesuatu yang
kepada karyawan  tenaga dibayarkan ekstra sebagai pendorong
admln!stra3| di rawat !nap dan atau  perancang atau  sesuatu
rawat jalan rum.ah sakit daerah pembayaran tambahan di  atas
dr.  Soebandi  Kabupaten pembayaran normal
Jember.
d. Asuransi Penanggulangan risiko atas kerugian

dan kehilangan manfaat kepada
pihak ketiga yang timbul dari
peristiwa yang tidak pasti.

dilanjutkan ke halaman 40
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40

No Variabel Definisi Indikator Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Penelitian Variabel

2. X, Beban Kerja Sekumpulan atau sejumlah  a. Sikap Kerja ~ Merupakan tugas-tugas yang bersifat Skala Interval 1-5
kegiatan yang harus fisik yang dilakukan karyawan di dengan teknik
diselesaikan oleh suatu unit RSD dr. Soebandi Likert Scale
instansi atau pemegang i i
jabatan dalam jangka waktu b. Emosi Merupakan tugas-tugas yang b'erSIfat
tertentu  (Dhini, 2010:16) mental ) tangg“ng Jawabi
kepada karyawan tenaga komp_leksnas pe_kerjaan, emosi
administrasi di rawat inap dan pekerja dan sebagainya
rawat jalan rumah sakit c. Psikis Merupakan motivasi , persepsi,
daerah dr. Soebandi kesehatan, kepercayaan, keinginan,
Kabupaten Jember. karyawan di RSD dr. Soebandi.

3. Xs: Kualitas Merupakan segala bentuk 3 Tangibles  Keberadaan fisik pemberi pelayanan, Skala Interval 1- 5

Pelayanan aktivitas yang dilakukan oleh meliputi tempat parkir, fasilitas dengan  teknik

instansi  rumah  sakit guna gedung, tata letak dan tampilan Likert Scale
memenuhi harapan konsumen barang, kenyamanan fasilitas fisik,
(Kotler, ~ 2002:83),  yakni peralatan dan perlengkapan modern
karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan b. Reliability Mencakup dua hal pokok, yaitu

rawat jalan RSD dr. Soebandi
Kabupaten Jember dan pasien
di RSD dr. Soebandi.

konsistensi kerja (performance) dan
kemampuan untuk dipercaya
(dependability). Hal ini berarti

dilanjutkan ke halaman 41
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Lanjutan Tabel 3.1 Halaman 40

No Variabel Definisi Indikator Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Penelitian Variabel

perusahaan memberikan pelayanan
(jasa) secara tepat sejak saat pertama
(right in the firts time)

c. Competence Pelayanan yang baik harus di
dasarkan kepada kecakapan atau
keterampilan

d. Courtesy Pelayanan yang baik harus disertai
dengan sikap keramahan, kesopanan
kepada pihak yang dilayani

e. Security Pelayanan  yang baik  harus
memberikan rasa aman kepada pihak
yang di layani dan membebaskan
dari segala resiko atau keragu-
raguan karyawan.

4, Y: Kinerja Merupakan hasil atau tingkat a. Kualitas Kualitas kerja diukur dari persepsi Skala Interval 1-5
Karyawan keberhasilan seseorang secara karyawan terhadap kualitas dengan teknik Likert
keseluruhan selama periode pekerjaan yang dihasilkan serta Scale
tertentu dalam melaksanakan kesempurnaan  tugas  terhadap
tugas dibandingkan dengan keterampilan karyawan

dilanjutkan ke halaman 42
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No Variabel Definisi Indikator Definisi Operasional Indikator Pengukuran
Penelitian Variabel
b. Kuantitas Merupakan jumlah yang dihasilkan

dinyatakan dalam istilah  seperti
jumlah unit, jumlah siklus aktivitas
yang diselesaikan

c. Ketepatan
Waktu

Merupakan tingkat aktivitas
diselesaikan pada awal waktu yang
dinyatakan, dilihat dari  sudut

koordinasi dengan hasil output serta
memaksimalkan waktu yang tersedia

d. Efektifitas

Merupakan  tingkat  penggunaan
sumber daya organisasi (tenaga, uang,
teknologi, bahan baku)
dimaksimalkan  dengan  maksud
menaikkan hasil dari setiap unit dalam
penggunaan sumber daya

e. Kemandirian

Merupakan tingkat seorang karyawan
yang nantinya akan dapat
menjalankan fungsi kerjanya
Komitmen kerja.

Sumber: adaptasi dari Wilson (2012), Umar (2007), Dhini (2010), Rivai dan Basri (2005), The Word Press (2001), dikembangkan pada

penelitian ini.
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3.7 Skala Pengukuran Variabel

Pengukuran variabel X; (Kompensasi), variabel X, (Beban Kerja), variabel X3
(Kualitas Pelayanan), dan variabel Y (Kinerja Karyawan) yang diperoleh dari
penyebaran kuesioner. Teknik pengukuran data dalam penelitian ini menggunakan
skala Likert dengan variable yang akan diukur kemudian variable tersebut dijadikan
sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrument yang dapat berupa
pertanyaan atau pernyataan. Kriteria dalam skala Likert (Malholtra, 2003:62) yang
digunakan berupa angka-angka yang mengandung arti tingkatan. Rentang skala yang
digunakan untuk mengukur derajat sangat tidak setuju atau sangat setuju untuk setiap
indikator variabel dalam penelitian ini adalah 1 (satu) sampai 5 (lima) yaitu dengan

tingkatan pembobotan sebagai berikut:

a. Jawaban sangat tidak setuju skor: 1
b. Jawaban tidak setuju skor: 2
C. Jawaban cukup setuju skor: 3
d. Jawaban setuju skor: 4
e. Jawaban sangat setuju skor: 5

3.8 Metode Analisis Data
3.8.1 Uji Normalitas Data

Uji normalitas yaitu sebaran data yang akan dianalisis, untuk melihat apakah
asumsi normalitas dapat terpenuhi sehingga dapat diolah lanjut untuk permodelan
analisis regresi linier berganda. Tujuan dari uji normalitas adalah mengetahui apakah
dalam regresi dan korelasi variable dependen dan independen atau kedua — duanya
mempunyai distribusi data normal atau mendekati normal (Santosos, 2004:212). Uji
normalitas yang dilakukan terhadap sampel dilakukan dengan menggunakan Shapiro-
Wilk dengan menetapkan taraf signifikansi (o) sebesar 5%. Uji ini dilakukan pada
setiap variable dengan ketentuan bahwa jika secara individual masing-masing variabel
memenuhi asumsi normalitas maka secara simultan variabel-variabel tersebut juga
bisa dinyatakan memenuhi asumsi normalitas (Prayitno, 2010:71). Kriteria pengujian

dengan melihat besaran Shapiro-Wilk adalah sebagai berikut :
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a. Jika taraf signifikansi (o) > 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal.
b. Jika taraf signifikansi (o) < 0,05 maka data tersebut tidak berdistribusi normal.
3.8.2 Uji Instrumen
Data mempunyai kedudukan yang penting dalam suatu penelitian karena
menggambarkan variabel yang diteliti dan berfungsi sebagai pembentuk hipotesis.
Oleh karena itu, perlu dilakukan pengujian data untuk mendapatkan mutu yang baik.
Benar — tidaknya tergantung instrument pengumpulan data. Sedangkan instrument
yang baik harus memiliki dua persyaratan yaitu validitas dan reabilitas.
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner.
Oleh sebab itu, uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh validitas data
yang diperoleh dari penyebaran kuesioner (Ghozali, 2007:45). Uji validitas
berguna untuk mengetahui apakah ada pertanyaan-pertanyaan pada kuesioner
yang harus dibuang atau diganti karena dianggap tidak relevan. Menghitung
korelasi antar data pada masing-masing pernyataan dengan skor total, memakai

rumus korelasi product moment (Umar, 2008:53):
n(TXY)- (TXTY)
}‘J' [nEx? —(Ex)nE¥? - (E¥)7]

r=

Dimana :

r - korelasi item dengan total variabel
X : skor item

Y : skor total variabel

n : jJumlah sampel

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan metode pearson
product moment. Dalam penelitian ini digunakan asumsi bahwa nilai korelasi
dengan metode pearson product moment tinggi maka dikatakan valid. Criteria
validitas untuk setiap item adalah jika r > a, dengan taraf signifikan 5% berarti

item valid.

b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk mendapatkan tingkat ketepatan (keandalan

dan keajegan alat pengumpulan data (instrument) yang digunakan. Uji reliabilitas
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instrumen dilakukan dengan rumus alpha (o). Metode mencari reliabilitas internal
yaitu dengan menganalisis reliabilitas alat ukur dari suatu pengukuran (Riduwan,
2011:220). Uji reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah instrumen yang
dalam hal ini kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali, paling tidak oleh
responden yang sama. Uji reliabilitas dengan menggunakan metode cronbach’s
alpha, suatu instrument dikatakan reliabel apabila nilai alpha lebih besar dari 0,60

(Prayitno, 2010:97), dengan rumus:

_ (K)Cov/Var
1+(K —-1)Cov/Var

Keterangan :

o = alpha

K = jumlah butir dalam skala

Cov = rerata kovarians diantara butir
Var = rerata varians dari butir

Setelah menilai alpha, selanjutnya membandingkan nilai tersebut dengan
angka kritis reliabilitas. Instrument yang dipakai dalam variabel diketahui handal
(reliabel) apabila memiliki Cronbach’s Alpha > 0,60 (Ghozali, 2002:42). Jika
koefisien reliabilitas dalam penelitian 0,6 atau lebih sehingga Cronbach’s Alpha

(o) > 0,6 maka reliabilitas diterima dan item atau indikator reliabelitas.

3.9 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis Regresi Linier Berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan
di rumah sakit daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember. Adapun persamaan regresi
linear berganda adalah:

Y =at+h; X;+hyXot+bsXste. ..

Keterangan:

Y = variabel dependen (kinerja karyawan)
a = konstanta

X1 = variabel independen (kompensasi)

Xa = variabel independen (beban kerja)

X3 = variabel independen (kualitas pelayanan)
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b1 = koefisien regresi variabel X; (kompensasi)

b, = koefisien regresi variabel X, (beban kerja)

b3 = koefisien regresi variabel X3 (kualitas pelayanan)

e = variabel lain yang tidak diteliti dan dimasukkan dalam model

3.10 Uji Asumsi Klasik

Setelah memperolen model regresi linier berganda dan sebelum melakukan
pengujian hipotesis, terlebih dahulu akan dilakukan pengujian terjadinya
penyimpangan terhadap asumsi klasik. Dalam asumsi Kklasik terdapat beberapa
pengujian yang harus dilakukan, yaitu:
a. Uji Multikolinieritas

Tujuan uji multikoliniearitas adalah untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adalanya korelasi antara variabel independen atau variabel bebas. Jika
terjadi Kkorelasi antara independen (Ghozali, 2005:91) pedoman suatu model
regresi yang bebas multikoliniearitas yaitu sebagai berikut :

1. Mempunyai nilai VIF (Variance Inflation Factor) disekitar angka Satu
2. Mempunyai angka TOLERANCE mendekati angka 1 (satu)
3. Kaoefisien korelasi antara variabel haruslah lemah (dibawah 0,5)

Pengujian ini dilakukan dengan cara menganalisis matriks korelasi
variabel-variabel independen. Jka variabel-variabel independen saling berkorelasi
(diatas 0,9) dan nilai (R kuadrat) yang dihasilkan oleh estimasi model regresi
empiris sangat tinggi, dan nilai tolance < 0,10 atau sama dengan nilai VIF>10
maka mengindikasikan adanya multikoliniearitas (Ghozali, 2005:92). Uji
multikolinearitas ini ditetapkan pada persamaan yang memasukan beberapa
variabel bebas secara bersama — sama. Persamaan tersebut adalah persamaan yang
menguji variabel kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan.

b. Uji Heteroskedastisitas

Heterokedastisitas muncul apabila kesalahan atau residual dari model yang
diamati tidak memiliki varians yang konstan dari satu observasi ke observasi
lainnya, artinya setiap observasi mempunyai reliabilitas yang berbeda akibat
perubahan dalam kondisi yang melatar belakangi tidak terangkum dalam
spesifikasi model (Hanke dan Reittsch dalam Kuncoro, 2007:96). Masalah ini
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muncul bersumber dari variasi data cross section yang digunakan. Uji
heteroskedastisitas dilakukan dengan gletsjer test. Dasar pengambilan
keputusannya adalah jika probabilitas signifikan diatas 5% maka model regresi
tidak mengandung adanya heteroskedastisitas. Dimana langkah-langkah dari
metode gletsjer test adalah:

1. Estimasi model dengan menghitung residualnya €

2. Melakukan regresi nilai absolute residual |ej| = ap+ a3 X; + u

3. Menentukan ada tidaknya heteroskedastisitas dalam uji statistik, untuk

menguji hipotesis: Ho: o =0 dan Ha: o # 0

Jika nilai signifikasi > a, maka dalam model terjadi homoskedastisitas.

Jika nilai signifikasi < a, maka dalam model terjadi heteroskedastisitas.

3.11 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan untuk memperoleh kebenaran atas apa yang

telah di hipotesiskan dalam bab tinjauan pustaka. Hipotesis merupakan jawaban

sementara terhadap masalah yang diteliti, dimana jawaban tersebut masih bersifat

lemah, dan perlu dilakukan pengujian secara empiris kebenarannya dengan

menggunakan pembuktian statistic. Uji hipotesis dalam penelitian ini adalah uji

regresi parsial dan uji regresi simultan. Uji hipotesis parsial digunakan untuk

mengetahui apakah masing-masing variabel independen (kompensasi, beban kerja,

dan kualitas pelayanan) berpengaruh terhadap variabel dependen (kinerja karyawan).

Langkah-langkah pengujiannya adalah:

a. Perhitungan nilai t

b
g o Se,
Keterangan:
t = besarnya t hitung
b = koefisien regresi
Seb = standart error koefisien regresi

b. Merumuskan hipotesis
Hipotesis 1 : Ho = bl < 0, kompensasi tidak berpengaruh signifikan terhadap

Kinerja karyawan.
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Ha = bl > 0, kompensasi berpengaruh signifikan terhadap
Kinerja karyawan.

Hipotesis 2 : Ho = b2 < 0, beban kerja tidak berpengaruh signifikan terhadap
kinerja karyawan.

Ho = b2 > 0, beban kerja berpengaruh signifikan terhadap
kKinerja karyawan.

Hipotesis 3 : Ho = b3 < 0, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan

terhadap kinerja karyawan.
Ho = b3 > 0, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kinerja karyawan.
c. Penentuan tingkat signifikasi a
Aplikasi dari ahli ekonometrika umumnya menentukan nilai o pada
tingkat 1%, 5%, atau maksimum 10%. Dalam penelitian ini menggunakan o
5%.
d. Kiriteria pengujian

Uji hipotesis yang digunakan adalah uji satu sisi

1) Jika t hitung > t tabel, maka Ho ditolak. Artinya variabel bebas
(independen) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat
(dependen).

2) Jika t hitung < t tabel, maka Ho diterima. Artinya variabel bebas
(independen) tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel
terikat (dependen).

e. Penarikan kesimpulan
Merupakan penetapan keputusan dalam hal penerimaan atau penolakan

hipotesis nol sesuai dengan kriteria pengujian.

Uji hipotesis yang selanjutnya adalah uji F yang bertujuan untuk melihat
signifikasi pengaruh dari variabel bebas secar simultan (serentak) terhadap variabel
terikat.
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Perhitungan nilai F

F-hitung = — f;i(jk;(:_)k)
Keterangan:
F = pengujian simultan
R? = koefisien determinasi
k = banyaknya variabel
n = banyaknya sampel

Merumuskan hipotesis

Ho = tidak terdapat pengaruh secara simultan antara variabel bebas
(kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat
(kinerja karyawan)

Ha = terdapat pengaruh secara simultan antara variabel bebas (kompensasi,
beban kerja, dan kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat (kinerja

karyawan)

. Penentuan tingkat signifikasi a

Aplikasi dari ahli ekonometrika umumnya menentukan nilai o pada tingkat
1%, 5%, atau maksimum 10%. Dalam penelitian ini menggunakan a 5%.
Kriteria pengujian

1) Jika F hitung > F tabel, maka Ho ditolak, artinya secara simultan variabel
kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan memiliki minimal satu
variabel yang dapat mempengaruhi secara positif dan signifikan kinerja
karyawan.

2) Jika F hitung < F tabel, maka Ho diterima, artinya secara simultan variabel
kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan tidak dapat
mempengaruhi secara positif dan signifikan kinerja karyawan.

Penarikan kesimpulan

Merupakan penetapan keputusan dalam hal penerimaan atau penolakan

hipotesis nol sesuai dengan kriteria pengujian.
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Berdasarkan metode analisis data, kerangka pemecahan masalah penelitian ini

dapat dilihat pada gambar bagan sebagai berikut:

Pengumpulan Data

Memenuhi uiji instrumen

Uji Normalitas Data

Analisis Regresi Linear Berganda

Uji Hipotesis

Pembahasan

\ 4

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah

Tidak
memenuhi

Tidak
memenuhi

Tidak
memenuhi

Tidak
memenuhi
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Keterangan:

a. Start, yaitu tahap awal atau persiapan sebelum melakukan penelitian terhadap
masalah yang dihadapi.

b. Pengumpulan data, yaitu tahap dimana peneliti melakukan pengumpulan data
yang diperlukan untuk mendukung kelengkapan sebuah penelitian.

c. Uji instrumen terdiri dari Uji validitas untuk mengetahui layak tidaknya suatu
instrument untuk digunakan dan uji reliabilitas, untuk mengetahui konsistensi
dan stabilitas nilai hasil pengukuran tertentu.

d. Uji normalitas data, yaitu tahap dimana untuk mengetahui apakah data yang
diperoleh berdistribusi normal atau tidak.

e. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier
berganda. Untuk menghitung pengaruh variabel bebas dan variabel terikat,
serta menerangkan sejauh mana variabel independen menerangkan dependen.

f. Uji asumsi klasik, yaitu tahap dimana dilakukannya pendugaan parameter
adanya multikolinearitas dan heteroskedastisitas. Hal-hal tersebut merupakan
suatu pelanggaran yang terjadi pada sebuah penelitian. Apabila terjadi
pelanggaran tersebut maka harus ada perbaikan dan kembali lagi pada tahap
analisis regresi linier berganda.

g. Melakukan uji hipotesis (uji t dan uji f) untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial maupun
simultan.

h. Pembahasan, melakukan pembahasan dari hasil pengolahan data.

i. Kesimpulan dan saran, mengambil suatu kesimpulan dari hasil penelitian
berdasarkan analisis yang telah dilakukan.

J.  Stop, menunjukkan penyelesaian dan berakhirnya penelitian yang dilakukan.
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis hasil studi dan pembahasan tentang pengaruh
kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi

Kabupaten Jember, maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut

a. Kompensasi berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember dengan taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,561 terhadap
variabel kinerja karyawan.

b. Beban kerja berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember dengan taraf signifikansinya yaitu sebesar 0,588 terhadap
variabel kinerja karyawan.

c. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan tenaga
administrasi di rawat inap dan rawat jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi
Kabupaten Jember dengan arah positif dengan taraf signifikansinya yaitu sebesar
0,000 terhadap variabel kinerja karyawan. Jadi semakin meningkat kualitas
pelayanan yang diberikan oleh instansi rumah sakit akan semakin meningkatkan
kinerja karyawan.

d. Kompensasi, beban kerja, dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
simultan terhadap kinerja karyawan tenaga administrasi di rawat inap dan rawat
jalan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian maka disampaikan beberapa saran yang
diharapkan bermanfaat bagi kepentingan instansi dan kepentingan penelitian
selanjutnya:
a. Pihak Manajemen Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember
diharapkan dapat lebih menyesuaikan dan mengembangkan kompensasi yang
diberikan agar karyawan dapat lebih bersemangat dalam bekerja.

78


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

79

b. Pihak Manajemen Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten Jember
diharapkan lebih memperhatikan kualitas pelayanan terhadap karyawan agar dapat
berkerja lebih optimal.

c. Bagi para peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan metode dalam
pengambilan sampel, sehingga hasil penelitian selanjutnya dapat memberikan
generalisasi yang lebih kuat dan memperluas lingkup penelitian yang ada dan

memperoleh hasil penelitian yang lebih baik.
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LAMPIRAN 1. KUISIONER PENELITIAN

KUISIONER PENELITIAN

Kepada,

Yth. Bapak/lIbu/Saudara/l Karyawan Rumah Sakit Daerah dr. Soebandi Kabupaten
Jember

Di

Tempat

Dengan hormat,

Kuisioner ini ditujukan untuk tugas akhir (skripsi) sebagai salah satu syarat
untuk memperoleh gelar Sarjana (S1) Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember. Adapun judul dari skripsi yang saya buat adalah “Pengaruh
Kompensasi, Beban Kerja, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kinerja Karyawan
Tenaga Administrasi Di Rawat Inap Dan Rawat Jalan Rumah Sakit Daerah dr.
Soebandi Kabupaten Jember”. Oleh karena itu, saya mengharapkan kesediaan
saudara untuk meluangkan waktunya mengisi kuisioner ini dengan jujur. Informasi
yang saudara berikan hanya untuk kepentingan terbatas, dalam artian untuk
kepentingan penelitian saja.

Informasi yang Yth. Bapak/lbu/Saudara/l dapat dijamin kerahasiaannya serta
sangat berarti untuk kesuksesan penelitian. Oleh karena itu peneliti menyampaikan

terima kasih.

Peneliti

Honey Desy Atrristra
NIM. 120810201197
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IDENTITAS RESPONDEN

1. Nomer Responden  :.....ccoovviiiiiiiiiiiinennns (diisi oleh peneliti)

2. Nama e (boleh diisi boleh tidak diisi)
3. Jenis Kelamin : (Pria/Wanita) *coret yang tidak perlu

4. Usia U S PUTUUROVPIN (tahun)

5. Jabatan Y

6. Lama Bekerja P Sy

1. PETUNJUK PENGISIAN

1. Pertanyaan — pertanyaan berikut ini mohon diisi dengan benar dan sesuai
dengan keadaan dan kenyataan yang ada.

2. Berikan tanda centang () pada salah datu kolom di setiap pernyataan sesuai
yang Anda alami dan rasakan selama ini.

3. Setiap jawaban pada pernyataan akan diberi skor sebagai berikut:
Sangat Tidak Setuju (STS) :1
Tidak Setuju (TS) 2
Cukup Setuju (CS) 3
Setuju (S) 4
Sangat Setuju (SS) L5
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2. DAFTAR PERNYATAAN

1. Kompensasi

85

No Pernyataan Jawaban
STS| TS | CS SS
. Saya menerima gaji yang sesuai dengan upah
minimum regional Kabupaten Jember.
) Saya menerima upah yang sesuai dengan beban
kerja yang diberikan.
Apabila Saya dapat menyelesaikan pekerjaan
3. | dengan sesuai dan tepat waktu, maka instansi
memberikan bonus (penghargan) kepada Saya.
A Saya merasa terjamin dalam bekerja dengan
adanya asuransi.
. Instansi mempunyai sarana dan prasarana
rumah sakit yang memadai.
2. Beban Kerja
No Pernyataan Jawaban
STS| TS | CS SS
1 Saya selalu menyelesaikan pekerjaan tepat
waktu.
) Saya bersedia lembur apabila pekerjaan belum
selesai.
3 Saya sanggup menyelesaikan pekerjaan yang
dilakukan atasan.
A Saya mengetahui hak dan tanggung jawab dari
pekerjaan yang dilakukan.
. Saya merasa bosan dan lelah dengan pekerjaan

Saya
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3. Kaualitas Pelayanan
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No Pernyataan Jawaban
STS| TS | CS SS
. Sarana yang tersedia di dalam rumah sakit
sudah memadai dan modern.
Seluruh peralatan yang digunakan untuk
2. | kepentingan  administrasi  pasien  dapat
digunakan dengan baik.
3 Saya bersedia menolong dan melayani pasien
yang membutuhkan dengan baik.
A Saya merasa aman melakukan berbagai
pelayanan kepada pasien di dalam rumah sakit.
. Saya menangani pasien dengan ramah dan
penuh perhatian.
4. Kinerja Karyawan
No Pernyataan fawaban
STS| TS | CS SS
Saya merasa bahwa hasil kerja yang Saya
1. | kerjakan telah sesuai dengan prosedur
operasional yang berlaku di instansi.
) Saya selalu bertanggung jawab terhadap hasil
kerja yang dibebankan kepada Saya.
3 Saya selalu menyelesaikan pekerjaan Saya
sesuai dengan ketentuan instansi.
A Saya selalu taat terhadap apa yang Saya
sepakati dengan instansi.
. Saya selalu berusaha menyelesaikan pekerjaan
yang menjadi tanggung jawab Saya.
6 Saya merasa memiliki kemampuan dalam

memecahkan masalah yang terjadi.
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LAMPIRAN 2. HASIL REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN
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LAMPIRAN 3. HASIL UJI VALIDITAS

Correlations
X1 1 X1.2 X13 X14 X15 X1
¥11  Pearson Gorrelation 1 BB 140 262 251 672
Sig. (2-tailad) .000 443 147 165 .000
N 32 32 32 32 32 32
¥1.2  Pearson Gorrelation BES 1 179 427 5017 725
Sig. (2-tailed) .000 326 015 .004 .000
N 2 2 32 32 32 32
¥1.3  Pearson Gorrelation 140 179 1 283 435 656
Sig. (2-tailed) 443 326 116 013 .000
N 32 32 2 2 32 32
X114 Pearson Correlation 262 427 283 1 F22° 555
Sig. (2-tailed) 147 015 116 .002 .001
N 32 32 2 32 32 32
¥15  Pearson Correlation 251 £017 435 Epy i 1 737
Sig. (2-tailed) 165 .004 013 .002 .000
N 2 2 32 2 32 32
X1 Pearson Correlation 6727 F25 656 555 737 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 001 .000
N 32 32 32 32 32 32

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations

X2.1 X2.2 X23 X24 X25 X2
X241  Pearson Gorrelation 1 427 214 302 151 558
Sig. (2-tailad) 016 240 .094 409 .001
N 32 32 32 32 32 32
¥2.2  Pearson Gorrelation 427 1 392" 261 149 744"
Sig. (2-tailed) 016 026 149 M7 .000
N 2 32 32 32 32 3z
¥2.3  Pearson Gorrelation 214 397 1 A5 114 794"
Sig. (2-tailed) 240 026 018 535 .000
N 2 2 32 32 32 32
®2.4 Pearson Correlation 302 261 415 1 aRg B56
Sig. (2-tailed) 094 149 018 044 .000
N 2 2 32 32 32 32
X258 Pearson Carrelation 61 149 114 358 1 392
Sig. (2-tailed) 409 417 535 044 027
N 2 2 32 32 32 32
X2 Pearson Correlation 5557 T44” 7947 656 392 1
Sig. (2-tailed) .001 .000 000 .000 027
N 32 32 32 32 32 32
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
= Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Correlations
%31 X3.2 X33 X34 X35 X3
¥31  Pearson Gorrelation 1 5007 301 520 61 694
Sig. (2-tailed) 004 094 .002 378 .000
N 32 32 32 32 2 32
¥3.2  Pearson Gorrelation 500 1 336 344 458 808"
Sig. (2-tailed) 004 060 054 .008 .000
N 2 32 32 32 32 32
¥3.3  Pearson Gorrelation 301 336 1 228 5487 6117
Sig. (2-tailed) 094 060 210 001 .000
N 32 32 2 32 32 32
¥34  Pearson Correlation 5207 344 228 1 178 626
Sig. (2-tailed) .002 054 210 331 .000
N 32 32 32 32 32 32
¥35  Pearson Correlation 161 45G" 549 178 1 668
Sig. (2-tailed) 378 .008 001 331 .000
N 32 32 32 32 32 32
%3 Pearson Correlation a4 aoa &1 B26 GBS 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000 .000
N 32 32 32 32 32 32

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Correlations

90

YA .2 Y3 Y4 Y5 Y.E Y
Y1 Pearson Correlation 1 FIER 5917 B08” 515 5137 843"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 .003 003 .000
N 3z 32 32 32 32 32 32
Y2 Pearson Correlation FES 1 633 5517 FEED 4807 832"
Sig. (2-tailed) .000 .000 001 .000 005 .000
N 32 32 32 32 32 32 32
Y3 Pearson Correlation sa1 633 1 754" 638 406 675
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 02 .000
N 32 32 32 32 32 32 32
.4 Pearson Correlation Boa” 5517 7547 1 693 6527 a1
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000
N 32 2 2 32 3z 2 3z
Y5 Pearson Correlation 515 FEH 638" fa3” 1 827 NECR
Sig. (2-tailed) .003 .000 000 .000 000 .000
N 32 2 32 2 32 32 32
6 Pearson Correlation 513 480" 406 652 827 1 J07
Sig. (2-tailed) 003 005 0 .000 .000 .000
N 32 32 2 32 32 32 12
Y Pearson Correlation 843 833" 675 T 78 707 1
Sig. (2-tailed) .00 .000 .000 .000 .000 000
N 32 32 32 32 32 32 a2

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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LAMPIRAN 4. HASIL UJI RELIABILITAS

. Kompensasi (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
754 i]

. Beban Kerja (X2)

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
744 ]

. Kualitas Pelayanan (X3)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
q73 i]

. Kinerja Karyawan (YY)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
802 7

91
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LAMPIRAN 5. HASIL NORMALITAS DATA

Tests of Normality
Kaolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
kompensasi 144 32 091 75 32 BE1
Beban Kerja A72 3z 017 952 iz 161
Kualitas Pelayanan 128 a2 2007 955 32 205
Kinerja 144 a2 087 9449 3z 135

* This is a lower bound of the frue significance.

a. Lilliefors Significance Correction

92
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LAMPIRAN 6. HASIL ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA
(Uji Multikolinieritas, Uji Heteroskedastisitas, Uji F, dan Uji t)

Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Standardized
Linstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 5.068 3673 1.380 ATE
x1 .08z 40 089 588 HE1
X2 083 AT0 084 548 Rl
X3 817 200 G40 4.083 .0oo
a. DependentVariable: Y
Uji Multikolinieritas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Talerance VIF
1 (Constant) 5.068 3673 1.380 A79
1 .082 140 089 588 561 724 1.381
%2 .093 A70 084 548 588 710 1.408
3 817 200 G40 4.083 000 673 1.486
a. Dependent Variable: ¥
Uji Heteroskedastisitas menggunakan Uji Glejtser
Coefficients®
Standardized
Linstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Errar Beta 1 Sig.
1 (Constant) -6.939E-18 3673 .oon 1.000
1 .0oo 40 000 000 1.000
32 000 A70 .0oo .oon 1.000
X3 .0oo 200 000 000 1.000

a. Dependent Variable:

nstandardized Residual
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Uji F
ANOVA®
Sum of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Fegression 118.876 3 39.654 10.834 .ooo®
Residual 102,492 28 3.660
Total 221 469 31
a. DependentVariable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, %1, X2
Uji t
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5063 3673 1.380 AT74
*1 0gz 140 089 5E8 561
X2 083 A70 084 A48 588
X3 a7 200 G40 4.083 o0
a. Dependent Variable: Y
Hasil Analisis Deskriptif Statistik
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
X1 32 13.00 25.00 18.9375 22.88419
X2 32 16.00 25.00 19.9062 22.40107
X3 32 16.00 25.00 20.5000 22.09454
Y 32 20.00 30.00 25.2188 22.67285
Valid N (listwise) 32
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LAMPIRAN 7. TABEL F

Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

el unluk, pemibitang (N1)

1 2 ( 3 4 5 & 7 a 9 10 11 12 13 14 15

W B w] B Ch B B R —

T S
[T —

@ﬂﬁﬁﬁﬁkﬂﬁﬁ

B EEBS 2 ERE SEREBRYEE

181 199 218 225 23 23 25 239 241 | 242 243 24 245 245 244
185 | 1900 | 1918 | 1925 | 1930 | 1933 | 1935 | 1937 | 19.34 1940 | 19.40 | 19.41 | 19.42 | 19.42 | 1943
1013 g955| 928 | 912 9.0 894 8.8 a45| am 879 | 878 874 a7 am 870
A 694 | 659 | 639 | 828 | 618 | 409 604 | 800 596 | 594 a9 583 | 587 | 5A88
a.81 579 | 541 519 | 505 | 495 | 488 482 | 477 474 | 470 463 | 468 | 484 | 482
599 514 | 478 | 453 41 428 4.4 415| 410 408 | 403 4.00 198 394 | 394
5.58 474 | 435 | 412 197 | A& | 1MW 473 | 388 | 384 | 380 1% | 455 3153 A
212 | 448 | 407 | 3484 | 3188 | 3158 ( 35D J44| 339 ) 335 | 33 123 | 12| 324| 322
a12| 428 | 3868 | 363 | 348 | AF | 3128 23| 318 ) 314 | 314 AF | 405 | 303 | 3N
4.9 410 | AN 148 11 12 314 407 | 302 | 298 | 294 29 2.8 288 | 285
4.84 388 | 359 | 138 120 1.0 am 295| 2890 | 285 | 282 279 2.78 274 | 272
475 | 389 | 349 | 328 | 311 100 | 29 285 | 280 ) 275 | 272 283 | 268 | 284 | 282
487 | 381 | 341 318 ( 303 | 292 | 283 277| 271 | 287 | 283 260 | 258 | 255| 253
4.80 374 | 334 ) A1 29 285 278 270| 285| 280 | 257 253 25 248 | 248
4.5 388 | 329 | 108 290 27 i | 284 | 259 | 254 | 251 2.4 2.45 242 | 240
44 ( 383 | 324 | 1M 285 274 | 288 253 | 254 | 249 | 248 24 | 24| 237| 235
4.45 359 | 320 | 298 2 270 28 2585 | 249 | 245 ) 241 218 235 233 | 23
4.41 355 | 3148 | 293 277 | 288 258 251 248 | 241 237 | 2H4 ) | 229 | 227
4.3 352 | 313 | 290 274 2683 25 248 | 242 | 238 | 234 21 228 224 | 223
435 | 349 | 310 287 | 27 280 | 259 245| 239 | 235 | 23 23 | 22| 222 | 2320
412 347 | 307 | 284 268 257 | 24 242 237 7 232 | 228 225 222 220 | 218
4.3 344 | 305 | 282 268 255 24 240 | 234 | 230 | 228 22 220 217 | 215
4.28 342 | 303 | 280 284 2533 24 237 | 232 | 227 | 224 220 218 215 | 213
4.2 340 | AN 278 282 25 242 238 | 230 | 225 | 232 218 215 213 | 2.1
424 339 | 299 | 278 280 24 240 234 | 228 | 224 | 220 218 2.14 211 209
423 337 | 288 | 274 25 247 | 23 232 | 227 | 222 | 218 213 212 209 | 207
4.2 335| 2894 | 273 257 | 248 23| 21 225 220 | 217 | 213 210 208 | 208
4.20 334 271 258 245 2% 229 | 24| 219 | 215 212 20 208 | 204
4.18 333 | 283 | 270 285 243 235 228 | 222 | 218 | 214 210 208 205| 203
417 | 332 | 292 | 248 253 242 21 227 | 221 218 | 213 208 2.08 204 | 2M
4.18 330 | 29 2488 252 241 21 235 | 2: | 215 211 208 2.05 203 | 204
4.15 329 | 2490 | 287 25 240 2: 224 219 214 | 210 20 | 204 20 149
4.14 328 | 289 | 288 250 21 230 223 218 | 213 | 204 2.08 203 200 1498
4.13 328 | 288 | 285 24 238 229 2233 | 247 | 212 | 208 205 202 1499 147
4.12 327 | 287 | 284 24 23T | 22 2321 218 | 211 207 | 204 20 1499 1498
411 328 | 287 | 283 248 2% 228 21 215 | 211 207 | 2@ 2.00 1498 145
411 325| 284 | 283 247 | 29 27| 220) 214 | 210 | 208 202 2.00 1497 | 185
4.10 324 | 285 | 282 28 235 224 219 214 | 209 | 205 202 1.99 1498 1494
4.0 324 | 285 | 281 24 234 224 219 | 243 | 208 | 204 20 1.98 1495 143
4.08 323 | 284 | 281 245 234 235 218 212 | 208 | 204 2.00 1.97 145 142
408 | 323 | 283 | 2480 | 244 | 233 | 24 217 | 212 ) 2407 | 203 200 197 | 184 | 182
407 | 322 | 283 | 259 24 212 24 217 2.1 208 | 203 1.99 1.98 1494 1491
40 | AN 282 | 259 24 232 233 218 2.1 208 | 202 1.99 1.98 1493 1491
4.08 a2 282 | 258 24 23 23 218 | 240 | 205 ) 20 1.98 1.95 1492 140
ats| 320| 291 258 | 2| 23| 22| 245] 240) 20| 201 rov| vee| 1oz 189
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LAMPIRAN 8. TABEL t

Titik Persentase Distribusi t (df = 1 — 40)

96

Pr 0.25 0.10 mu?) 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 | 0.20 010/ 0050 002 |  0.010 0.002

1| 1.00000 | 307768 | 631375 | 1270620 | 31.82052 | 6365674 | 318.30884
2| 081650 | 188562 | 291999 | 4.30265 | 6.96456 | 002484 | 2230712
3| 076489 | 163774 | 235336 | 318245 | 454070 | 584001 | 10.21453
4| 074070 | 153321 | 213185 | 277645 | 374695 | 460400 | 717318
5| 072660 | 147588 | 201505 | 257058 | 336493 | 403214 | 559343
6| 07175 | 143976 | 194318 | 244601 | 314267 | 370743 | 520763
7| 071114 | 141482 | 188458 | 236462 | 299795 | 340048 |  4.7B520
3| 070639 | 139682 | 1.85055| 230600 | 289646 | 335539 | 4.50079
8| 070272 | 138303 | 1.83311 | 226216 | 282144 | 324884 | 4.20681
10 | 068981 | 137218 | 1.81246 | 222814 | 276377 | 3.16827 |  4.14370
11| 069745 | 136343 | 179586 | 220098 | 271808 | 3.10581 |  4.02470
12 | 069548 | 135622 | 178226 | 217881 | 26B100 | 305454 | 3.92963
13 | 069383 | 135017 | 177083 | 216037 | 265031 | 301228 | 3.85188
14 | 069242 | 134503 | 176131 | 214478 | 2062448 | 297684 | 37730
15 | 069120 | 124061 | 175305 | 213145 | 280248 | 294671 | 373283
16 | 069013 | 133676 | 174588 | 211991 | 258340 | 2092078 | 368615
17 | 068920 | 133338 | 1730961 | 210982 | 256693 | 280823 | 364577
18 | 068836 | 133039 | 173406 | 210082 | 255238 | 287844 | 361048
19 | 068762 | 132773 | 172013 | 200302 | 253048 | 286003 | 357940
20 | 068605 | 132634 | 172472 | 208596 | 252798 | 284534 | 355181
21| 068635 | 132319 | 172074 | 207961 | 251765 | 283136 | 352715
22 | 068581 | 132124 | L7I714 | 207387 | 250832 | 281876 | 3.50499
23| 068531 | 131846 | 171387 | 206866 | 249987 | 280734 | 3.48496
24 | 068485 | 131784 | 171088 | 206390 | 249216 | 279684 | 346678
25 | 068443 | 131635 | 170814 | 205854 | 248511 | 278744 | 345019
26 | 068404 | 131497 | 170962 | 205553 | 247863 | 277871 | 3.43500
27 | 068368 | 131370 | 170320 | 205183 | 247266 | 277088 | 3.42103
0.68335 |  1.31253 204841 | 246714 | 276326 |  3.40816
20 | 068304 | 131143 | 169913 | 204523 | 246202 | 275639 | 3.30624
30 | 068276 | 131042 | 168726 | 204227 | 245726 | 275000 | 3.38518
31| 068248 | 130846 | 1.68552 | 203051 | 245282 | 274404 |  3.37490
32 | 068223 | 130857 | 1.68380 | 203683 | 244868 | 273848 | 3.36531
3| 068200 | 130774 | 160236 | 203452 | 244479 | 273328 | 3.35634
34 | 068177 | 130695 | 169092 | 203224 | 244115 | 272839 | 334783
35 | 068156 | 130621 | 168957 | 203011 | 243772 | 272381 | 3.34005
36 | 068137 | 130551 | 168830 | 202808 | 243440 | 271948 | 333262
37 | 068118 | 130485 | 168709 | 202619 | 243145 | 271541 | 332563
38 | 068100 | 130423 | 168595 | 202430 | 242857 | 271156 | 331903
39 | 068083 | 130364 | 1.68488 | 202268 | 242584 | 270781 | 331279
40 | 068067 | 130306 | 1.68385| 202108 | 242326 | 270446 | 3.30888
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	Integrasi beratri mencocokkan keinginan karyawan dengan kebutuhan organisasi. Oleh karena itu diperlukan perasaan dan sikap karyawan dalam menetapkan kebijakan organisasi. Pengitegrasian mencakup motivasi kerja, kepuasan kerja, dan kepemimpinan. Motiv...
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	Pemeliharaan karyawan berarti mempertahankan karyawan untuk tetap berada pada organisasi sebagai anggota yang memiliki loyalitas dan kesetiaan yang tinggi. Karyawan yang memiliki loyalitas tinggi terhadap perusahaan akan bertanggung jawab atas pekerja...
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