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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia yang cepat dewasa ini memberikan kondisi pada
iklim usaha vang kompetetif bagi organisasi bisnis maupun organisasi publik
Berbagar cara akan dilakukan oleh organisasi organisas! tersebut untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat vang semakin kompleks Dalam memenuhi
kebutuhan hidupnya, manusia harus berusaha baik melalui aktivitas sendiri
maupun secara tidak langsung melalui aktivitas orang lain. Dimana aktivitas ini
merupakan suatu proses penggunaan akal, pikiran. panca indera dan anggota
badan dengan atau tanpa alat bantu vang dilakukan oleh seorang untuk
mendapatkan sesuatu vang diinginkan baik dalam bentuk barang maupun jasa.
Proses untuk mendapatkan atau pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain
vang langsung inilah yang disebut dengan pelavanan sebagaimana menurut
Moenir (2001:26) vang dimaksud dengan pelayanan umum adalah sebagai berkut

Pelayanan umum adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau

sekelompok orang dengan landasan faktor materiil melalui sistem,

prosedur dan metode tertentu dalam rangka untuk memenuhi kepentingan
orang lain sesuai dengan hak.

Dar pengertian diatas dapat diartikan bahwa pelayanan merupakan
kegiatan vang pemenuhannya tidak dapat dilakukan secara pribadi tetapr melalui
aktivitas orang lain. Untuk itu agar pelayanan dapat terpenuhi semaksimal
diperlukan pelayanan yang baik dari aparatur pemerintah vang merupakan
perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abds masvarakat disamping abdi
negara, dimana fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat adalah
mengutamakan pelayanan pada masyarakat harus dipandang sebagai kebutuhan.

Fungsi pelayanan oleh pemerintah tersebut dibentuk karena disadari atau
tidak seuap warga negara selalu berhubungan dengan akuvitas birokrasi
pemerintahan. Tidak henti — hentinya orang harus berurusan dengan birokrasi,

bahkan sejak berada dalam  kandungan sampai meninggal  dunia

I
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(Kumorotomo,1999:128) Misalnya saja pencatatan kelahiran bayi. surat kelakuan
baik. surat untuk menikah. surat Keterangan domisili. membayar pajak dan
sebagainya. Im hanyalah sebagian kecil dari interaksi warga negara dengan
pemerintah. Lebith — lebih dalam suasana dimana manusia makin meningkat
tingkat kehidupan dan pendidikannva vang dipacu oleh perkembangan teknologi
informasi dan selaras dengan pemingkatan kebutuhan vang semakin terspesialisasi.
maka tuntutan masvarakat akan pelavanan menjadi semakin beragam dan
kompleks.

Keberagaman tingkat kebutuhan warga negara tersebut menuntut adanya
pelayanan yang baik bahkan vang terbaik dari aparatur pemerintah berupa kualitas
pelayanan vang serba prima dan keterhandalannya serta pemberian pelayanan
vang lebih cepat (faster). lebth murah (cheaper). dan lebih baik (better). Hal
tersebut seperti yang dikemukakan oleh Sondang P. Siagian (1992:113) yang
menyatakan bahwa ™ Warga negara mengharap pelavanan vang ramah. cepat. dan
akurat dalam menyelesaikan berbagai urusan . Dengan demikian tuntutan
masyarakat makin kuat bukan saja pada ketersediaan barang dan jasa vang
dibutuhkan, tetapi juga pada kualitas pelayanannya vyang diberikan. Tuntutan
masyarakat tersebut 1dealnya harus terpenuhi karena masvarakat sebagai customer
semakin tahu hak dan kewajibannya sebagai warga negara. Sedangkan kenyataan
vang terjadi belakangan ini tampak bahwa aparatur pcme% belum menvadari
fungsinya sebagai pelayan masyarakat. Pengertian bahwa aparatur pemerintah
punva kewajiban melayani masyarakat menjadi terbalik sehingga bukan aparatur
vang melavam masvarakat tetapi justru masvarakat vang melavani aparatur,
Sebagaimana menurut Thoha (dalam Persadi. 1998:19) menvatakan bahwa.
“Peran aparawur lebih suka dilavam daripada m::ia_\an! dan mendengarkan
tuntutan, kebutuhan dan harapan masyarakat ~ dari pendapat tersebut tampak
adanya kekurangsadaran dari aparatur pemerintah dalam menjalankan salah satu
tugas dan fungsinva vaitu memberikan pelavanan pada masvarakat dengan sebaik-
baiknva. hal ini sesuai dengan pendapat Moenir (2001-40) vang menvatakan:

“Tidak atau kurang adanya kesadaran terhadap tugas atau kewajiban yang menjadi



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

tanggung-jawabnya. Akibatnya bekerja dan melayan seenaknya atau santai
padahal orang vang menunggu hasil kerjanva sudah gelisah ™

Sebagar bukti adalah munculnya penelitian terdahulu yang menunjukkan
bahwa pelavanan publik belum maksimal. adapun peneliian vang pernah
dilakukan adalah tuntutan konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diberikan
oleh pelanggan telah meningkat. Hal tersebut dapat ditunjukkan melalu nset
kepuasan pelanggan dalam majalah SWA edisi 7, tanggal 27 Maret 1996. Dalam
riset tersebut dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan pelanggan dan industr jasa
di Indonesia belum mencapai 100% (Gaspers,1995:3).

Dart hasil penelitian vang pernah dilakukan tersebut maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelavanan yang diberikan kepada masvarakat masih
rendah dan masth belum dapat memuaskan masvarakat sehingga masvarakat
menginginkan suatu bentuk pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang mereka
harapkan serta dambakan.

Untuk  memenuhi  kebutuhan masyarakat dalam pelayanan maka
pemerintah membentuk badan usaha — badan usaha milik negara. Pengertian dan
badan usaha milik negara menurut LAN RI (1996:218) berdasarkan UU Nomor 9
tahun 1969 BUMN adalah seluruh bentuk usaha negara vang seluruh atau
sebagian modalnya dimiliki oleh negara dan dipisahkan dan kekayaan negara.
Sedangkan kegiatan usaha BUMN dikelompokkan menjadi beberapa golongan
vaitu BUMN vyang :

I. Usahanya bersifat tugas — tugas perintisan dan pembangunan prasarana
tertentu.
2. Menghasilkan  barang vang karena pertimbangan keamanan dan

kerahasiaannya harus dikuasai oleh negara.

(F'S]

Didirikan atas pertimbangan untuk melaksanakan kebijaksanaan pemerintahan
tertentu atau strategis.

4. Didirikan untuk melindungi keselamatan dan kesejahteran masvarakat

5 Didirikan berdasarkan peraturan perundang - undangan vang berlaku harus
dimiliki dan dikelola oleh pemerintah.

6. Usahanya bersifat komersial dan fungsinva dapat dilkukan oleh swasta.
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Disint penulis memfokuskan pada BUMN vang kegiatan usahanya untuk
melindungi  keselamatan dan Kesejahteraan masvarakat. vaitu pada PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember. Dimana hal itu sesuai dengan
maksud dan tujuan PT. JAMSOSTEK (Perseroi Kantor Cabang Jember
membenkan perlindungan tenaga kerja terhadap resiko-resiko kerja, memberikan |
ketenangan kerja dan menunjang pembangunan nasional

Dalam pembangunan nasional vang terus berlangsung selama ini telah
memperluas kesempatan kerja dan membenikan penghasilan untuk memenuhi
kebutuhan hidup bagi tenaga kerja dan keluarganya Namun kemampuan kerja
dan penghasilan tersebut dapat berkurang atau hilang karena berbagai resiko vang
mengancam keselamatan, kesehatan. dan kesejahteraan tenaga kerja vang dialami
tenaga kerja. vaitu kecelakaan kerja. cacat. hari tua. dan meninggal dunia. Oleh
karena itu kepada tenaga kerja perlu diberikan perlindungan, pemeliharaan. dan
peningkatan kesejahteraanva (Marvoto.tanpa tahun)

Jaminan sosial tenaga kerja yang menanggulangi resiko — resiko kerja
sckaligus akan menciptakan Ketenangan kerja vang pada gilirannva akan
membantu meningkatkan produktivitas kerja. Ketenangan kerja dapat tercipta
karena jaminan sosial tenaga kerja mendukung kemandirian dan harga diri
manusia dalam menghadapi berbagai resiko sosial-ekonomi.

Jaminan sosial tenaga kerja mempunvai aspek. antara lain

a. Memberkan perlindungan dasar untuk memenuhi kebutuhan hidup minimal
bagi tenaga kerja beserta keluarganya.

b. Merupakan penghargaan kepada tenaga kerja vang telah menyumbangkan
tenaga dan pikirannya kepada perusahaan tempat mereka bekerja.

Pembiayaan jaminan sosial tenaga kenja ditanggung oleh pengusaha dan
tenaga kerja sesual dengan jumlah yang tidak memberatkan beban keuangan

kedua belah pihak. Pembiayaan Jaminan Kecelakaan Kerja ditanggung

sepenuhnya oleh pengusaha. karena kecelakaan dan penvakit vang timbul dalam
hubungan kerja merupakan tanggung jawab penuh dari pembern kerja
Pembiayaan Jaminan kematian dan Jaminan Pemeliharaan Kesehatan juga

menjadi tanggung jawab pengusaha vang harus bertanggung jawab atas
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kesejahteraan tenaga kerja dan keluarganya. Sedangkan pembiayaan Jaminan Hari
Tua ditanggung bersama oleh pengusaha dan tenaga kerja karena merupakan
penghargaan dari pengusaha kepada tenaga kerja vang telah bertahun-tahun
bekerja dan sekaligus merupakan tanggung jawab tenaga kerja untuk han tuanva
sendiri.

Melihat program kernja PT. JAMSOSTEK (persero) Kantor cabang
Jember merupakan salah satu BUMN vang berorientasi pada pelavanan publik
vang mana dengan fungsi tersebut harus mampu memberikan pelayanan yang
berkualitas kepada masvarakat. Pemberian pelayanan vang berkualitas berart
bahwa pihak penyedia jasa harus menempatkan cosrumer sebagai titik fokus
pelayanan sekaligus mampu memberikan pelavanan sesuai dengan apa vang
menjadi kebutuhan, keinginan dan harapan costumer.

Tiga elemen vang berpengaruh dalam manajemen pelavanan menurut
Allbrecht and Zemke (dalam Zulian, 2001:23) adalah sebagai berikut :

1. Strategi pelayanan

Strategi pelayanan adalah untuk memberikan pelavanan kepada konsumen
dengan kualitas sebaik mungkin dengan standar vang ditetapkan sesuai
dengan harapan konsumen.

Sumber daya manusia yang memberikan pelavanan

Ini berarti bahwa semua orang yang berinteraksi secara langsung dengan
konsumen harus memberikan pelayanan kepada konsumen secara tulus
(empathy). responsif. ramah, fokus dan menyadari bahwa kepuasan konsumen
adalah segalanva.

Sistem pelayanan

Sistem pelayanan terkait dengan prosedur pelavanan kepada konsumen vang
melibatkan seluruh fasilitas termasuk sumber dava manusia vang dimiliki
perusahaan.

[V

L

Scbagaimana vang discbutkan diatas sesuai dengan visi dan misi PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember. Visi PT. JAMSOSTEK (Persero)
Kantor cabang Jember adalah menjadi lembaga penvelenggara jaminan sosial
tenaga Kerja terpercava dengan mengutamakan pelavanan prima dan manfaat bagi
seluruh peserta, dan misi PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang lember
adalah pertama meningkatkan dan mengembangkan mutu pelavanan dan manfaat

kepada peserta berdasarkan profesional kedua memperluas cakupan kepesertaan
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ketiga meningkatkan budaya kerja melalui sumber dava manusia dan penerapan
“Good Coorporate Governance™ keempat mengelola dana peserta dengan kehati-
hatian.

Dari uraian visi dan misi PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang
Jember tersebut kita dapat melihat bahwa PT JAMSOSTEK (Persero) Kantor
cabang Jember menunjukkan kemauan untuk memberikan pelavanan vang
berkualitas dengan cara perbaikan terus menerus.

Masalah kualitas pelayanan menjadi sebuah permasalahan serius vang
dihadapi oleh PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember. oleh karena itu
PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember sebagar salah satu
penyelenggara program jaminan sosial bagi tenaga kerja diharapkan mampu
memberikan bentuk pelayanan yvang berkualitas. cepat. tepat dan akurat. Tetap
hal tersebut masih belum dapat terwujud secara maksimal. sepertt vang tertera
dalam tabel berikut ini :

Tabel 1: Data pelayanan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang
Jember periode Januari - Juni 2003

No | [ Jenis Pelayanan Target ~ Realisasi | Prosentase
1 Jaminan Kecelakaan Kerja 79 67 84.8%

2 | Jaminan Kematian 167 154 92.76%

3 | Jamivan Har Tua 734 680 : 92.6%

4 Jamnan Pemelihara Keschatan 480 437 91.04%

Rata-rata | 90.3%

.\'mnb;’r : Data sekunder diolah tahun 2003

Dari tabel 1 diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelavanan vang
dilakukan oleh para pegawai PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember
masth belum maksimal. Hal i1 terbukti dengan hasil pelavanan vang dilakukan
pada periode Januari — Juni 2003 hasil pelayanan jaminan sosial tenaga kerja
masih dibawah pencapaian target vaitu sebesar 90 3% vang berarti masih terdapat
selisih paling tidak 9.7 ®o. Hal tersebut terjadi karena pegawai belum menguasal
tugas dalam memberikan informasi vang jelas dan lengkap mengenai persyaratan
pengajuan pelayanan schingga peserta jamsostek dalam memenuhi persvaratan

tersebut harus datang berulang-ulang
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Hal diatas merupakan tantangan tersendiri yang harus dihadapi untuk
dicari solusinva demi terciptanya kualitas pelavanan vang memadai bagi
masyarakat pengguna jasa jamsostek. Dalam hal im PT. JAMSOSTEK (Persero)
Kantor cabang Jember harus senantiasa melakukan pembenahan pelavanan.

Berdasarkan informasi yang penulis peroleh tentang permasalahan
mengenal sumber dayva manusia vang berhubungan dengan kompetensi pegawai
dalam menjalankan tugasnya masih belum maksimal, misalnya tentang realisasi
tugas pegawal PT.JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember vang tertera
dalam tabel benkut :

Tabel 2: Data realisasi tugas pegawai PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor
Cabang Jember periode Januari — Juni 2003

No Bidang Tugas Prosentase
Target Realisasi Target Realisasi
"1 Kepala Bidang 10 8 100% | 80% |
"2 Pemasaran AR 7 100 % TET8 % ,
3 Teknologi Informasi L0 9 100 % 90 % |
4 Keuangan st 10 8 100 %% 80 %% I
5 Personalia dan Umum | 10 8 | 100 % 80 %o ;
6  Pelayanan 7 6 100 %o 85,71 %

Rata-rata = 82.24 % | |

Sumber : !_)alu'.\'c'kmzder}a;’ diolah tahun 2003

Dari tabel diatas bahwa kompetensi pegawai PT.JAMSOSTEK (Persero)
Kantor Cabang Jember dalam melaksanakan tugas atau pekerjaannya dapat
dikatakan belum maksimal. hal ini bisa dilthat dari realisasi tugas vang kurang
dari target vang telah ditentukan vaitu sebesar 82.24 % Dari hal tersebut dapat
diketahu bahwa udak terselesaikannya tugas vang dilaksanakan pada masing-

masing bagian disebabkan oleh kurangnya kompetensi atau kemampuan pegawai

dalam menjalankan tugas vaitu : pegawai kurang terlatih. pegawai vang belum
menguasal pekerjaanya, salah memilih pegawai, serta beban kerja vang

melampaui batas.
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Salah satu faktor penentu berkualitas tidaknva pelayanan vang diberikan
kepada masyarakat adalah faktor pegawai itu sendin karena pegawai merupakan
pelaksana sekaligus penanggung jawab pelayanan maka sudah seharusnva kalau
pegawal memiliki kemampuan dan kesanggupan dalam rangka memuaskan
kebutuhan cosrumer pengguna jasa. Sebagaimana menurut Zuhan (2001:32)
bahwa faktor — faktor vang menjadi penghambat peningkatan kualitas pelavanan
adalah sebagai berikut

Kurang otoritas vang diberikan bawahan

Terlalu birokrasi sehingga lambat dalam menghadapi keluhan konsumen
Bawahan tidak berani mengambil keputusan sebelum ada ijin dan atasan.
Petugas sering bertindak kaku dan tidak memberi jalan keluar yang baik.
Petugas sering tidak ada ditempat pada waktu jam kerja sehingga sulit untuk
dihubungi.

Banyak interest pribadi.

Budaya tip.

Aturan main vang tidak terbuka dan tidak jelas

Kurang kemampuan atau kompetensi

0. Banvak instansi atau bagian lain vang terlibat.

L) [ —

S

— 0 00 3 O

Dari beberapa faktor penyebab diatas maka dalam penelitian ini lebih
memfokuskan pada kemampuan atau kompetensi dalam hal ini pegawai vang
memberikan pelayanan dengan asumsi bahwa faktor lain tidak berubah.

Pegawai merupakan faktor vang terpenting dalam suatu organisasi karena
penentu keberhasilannya suatu organisasi dalam mencapai tujuannya sangat
tergantung pada manusia vang mengelolanya. Sebagaimana dinyatakan oleh Surva
Dharma (2002:38) bahwa *..jika kita menggunakan sumber daya manusia
sebagal faktor penentu organisasi. maka aspek kompetensi menjadi aspek vang
sangat menentukan keberhasilan organisasi”. Dan sebagaimana pernyataan vang
diungkapkan oleh Hasibuan (1990:10) sebagai berikut:

Bahwa manusia berperan aktif dan mendominasi dalam setiap kegiatan
organisasi karena manusia sebagai perencana. pelaku. dan penentu
terwujudnya tujuan organisasi. tujuan tidak mungkin dapat terwujud
tanpa peran akuf pegawai. bagaimanapun canggihnva peralatan vang
dimiliki oleh organisasi tersebut tidak ada manfaatnva bagi organisasi.
j1ka peran aktif pegawai tidak diikutsertakan
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Jadi dapat dikatakan bahwa faktor dominan dalam pemberian kualitas
pelavanan vang maksimal adalah faktor pegawai dalam hal im adalah pegawai
vang ada di PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember. Dalam
menjalankan aktivitasnya tenaga kerja PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang

Jember terdin dan :

1. Kepala cabang | orang
2 Bidang pemasaran 4 orang
3. Bidang pelavanan 2 orang
4. Staft teknologi informasi 2 orang
5. Bidang keuangan 2 orang
6. Staff personalia dan umum | orang

Dengan demikian agar tugas dan kewajibannya dapat terlaksana secara
maksimal dibutuhkan pegawai-pegawai yang berkompetensi dalam melaksanakan
pekerjaan — pekerjaaan itu . karena seorang pegawai vang mempunyai kompetensi
Kerja yang tinggi akan mampu melayani cosrumer secara tepat, cepat dan akurat.
Dari uraian diatas mendorong keinginan penulis untuk menganalisis penelitian
tentang pengaruh kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan di PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember.

1.2 Perumusan Masalah

Dalam setiap penelitian, satu hal yang tidak bisa kita lupakan adalah
adanya perumusan masalah. Dani hal ini akan memberikan suatu hasil penelitian
vang baik dan memiliki nilai tambah karena memberikan suatu gambaran masalah
vang akan dirumuskan dan dipahami sebagai petunjuk untuk mengambil langkah-
langkah selanjutnva. Nasution (1987:12) mengemukakan pendapatnya . vaitu :

Masalah merupakan aspek yang harus ada dalam penelitian, karena dengan
adanva masalah vang dirasakan sebagai rintangan yang harus dipecahkan
itulah vang mendorong seseorang mengadakan penelitian Untuk tidak
mengaburkan masalah harus dibatasi secara spesifik.

Selanjutnya Sugiyono (2001:36-39) mengemukakan pendapatnya tentang

bentuk masalah penelitian. vaitu -

b- e — e et
S— - -
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Terdapat tiga bentuk masalah penelitian, yaitu (1) permasalahan deskriptif
berkenaan dengan variabel mandiri tanpa membuat perbandingan dan
menghubungkan ... (2) permasalahan komparatif, bersifat membandingkan
keberadaan suatu variabel pada dua sampel atau lebih. .. (3) permasalahan
asosiatif, bersifat menghubungkan dua variabel atau lebih, permasalahan
ini terdapat tiga macam hubungan simetris. hubungan kausal. hubungan
interaktif.

Dalam penelitian ini bentuk permasalahan vang diketengahkan adalah |
permasalahan asosiatif. dengan rumusan masalah sebagai berikut -
Adakah pengaruh antara kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan di PT.

JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember ?

1.3 Tujuan dan Kegunaan

1.3.1. Tujuan
Sesuai dengan permasalahan vang ada maka tujuan penelitian adalah untuk
mengetahu ada udaknva pengaruh antara kompetensi pegawai terhadap
kualitas pelavanan di PT. JAMSOSTEK (Persero) cabang Jember

1.3.2. Kegunaan
Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
I. Diharapkan dapat memberikan masukan positif bagi PT

JAMSOSTEK (Persero) cabang Jember.

2. Dapat memberikan tambahan ilmu pengetahuan untuk menambah ‘
wawasan dan cakrawala berfikir serta pengalaman berharga bagi
penulis.

3. Scbagai tambahan referensi dan informasi bagi kalangan akademis.

1.4 kerangka Teori

Dalam usahanya menjawab setiap permasalahan penelitian harus

mengikuti suatu kerangka pemikiran untuk memudahkan dalam menarik suatu g
kesimpulan atas masalah vang dihadapi dalam penelitian. Sehingga dalam j

membahas masalah tersebut. diperlukan suatu konsep atau pengantar teoritis vang
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jelas dan benar. Menurul Kerlinger vang dikutip oleh Black dan Champion

(1999 49) mengatakan bahwa
Teori adalah sekumpulan konstruk atau konsep. definisi dan dalih vang
saling berkaitan vang menghadirkan suatu pandangan vang sistematis
tentang suatu fenomena yang menerangkan hubungan antara beberapa
variabel dengan maksud menjelaskan dan meramalkan suatu fenomena .
Jadi teori merupakan serangkaian konsep unsur penclitian yang saling

berhubungan dan paling besar peranannya untuk menerangkan suatu realitas sosial

vang menjadi fokus perhatian Konsep digunakan untuk menggambarkan secara
tepat fenomena vang hendak diteliti. Konsep vang bersifat abstrak banvak
digunakan dalam penelitian — penelitian sosial.

Untuk lebih jelasnyva Singarimbun dan Effendi (1989:34) mengemukakan
bahwa. “konsep adalah abstrak mengenal suatu fenomena vang dirumuskan atas
dasar generalisasi dari sejumlah karakteristik. kejadian. keadaan kelompok.atau
individu tertentu” Di bawah ini akan diuraikan tentang teori vang digunakan
penulis dalam penelitian serta konsep tentang kompetensi pegawai dan kualitas
pelayanan.

Faktor organisasi adalah salah satu faktor penting untuk mencapai tujuan.
Organisasi merupakan suatu wadah dimana sekelompok individu saling
bekerjasama dalam mencapai suatu tujuan bersama. Pengertian organisasi
Handavadiningrat (1984.2) mengemukakan bahwa ““Orgamisasi adalah sarana
atau alat untuk mencapai tujuan bersama, oleh karena itu dikatakan bahwa
organisasi adalah wadah kegiatan. setiap orang harus jelas tugas. wewenang. dan
tanggung-jawabnya serta hubungannya dan tata-kerjanya’.

Berkaitan dengan organisasi menurut Siagian ( 1992 7) mengemukakan bahwa :
Organisasi adalah setiap bentuk persekutuan antara dua orang atau lebih
yang bekerja formal terikat, dalam rangka pencapaian tujuan yang telah
ditentukan dalam ikatan mana terdapat ikatan orang yang disebut atasan
dan sekelompok orang vang disebut bawahan.

Dari dua definisi diatas terdapat kesamaan pengertian vang pada

dasarnva organisasi sebagai suatu kesatuan dari sekelompok manusia yang saling

berinteraksi menurut suatu pola tertentu sehingga setiap anggota memiliki fungsi
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dan tugasnya masing - masing yang sebagai suatu kesatuan mempunyai tujuan
vang telah ditentukan.

Dan untuk mencapal tujuan, organisasi tidak dapat terlepas dar peranan
manajemen. karena tanpa adanva manajemen vang efektif tidak akan ada usaha
vang akan berhasil cukup lama. Peran penting manajemen adalah
mengorganisasikan dan memanfaatkan sumber dava vang dimiliki. sehingga
mampu menekan ancaman seminimal mungkin dalam rangka mencapai tujuan
organisasi vang telah ditentukan. Sebagaimana vang dikemukakan oleh
Simmamora (1997:3) menyatakan bahwa ~Manajemen adalah proses
pendavagunaan bahan — bahan baku dan sumber daya manusia untuk mencapai
tujuan yang telah ditetapkan”.

Berdasar pada pendapat Simmamora tersebut sesuai dengan apa vang
dikemukakan oleh Hasibuan (1990:10) vaitu

Bahwa manusia berperan aktif dan mendominasi dalam setiap kegiatan
orgamsasi karena manusia sebagai perencana. pelaku. dan penentu
terwujudnya tujuan organisasi, tujuan tidak mungkin dapat terwujud
tanpa peran akuf pegawai. bagaimanapun canggihnya peralalan vang
dimiliki oleh organisasi tersebut tidak ada manfaatnva bagi organisasi.
jika peran akuf pegawai tidak diikutsertakan.

Hal ini berarti dalam sebuah organisasi diperlukan adanya sebuah
manajemen sumber dava manusia vang baik. mengingat peranan penting dan
dominannya faktor manusia atau sumber daya manusia dalam sebuah kegiatan
dem tercapainya tujuan organisasi. Untuk itu agar tujuan organisasi dapat tercapai
maka diperlukan suatu manajemen untuk mengatur orang-orang sebagai pelaksana
kegiatan atau pegawai vang ada dalam organisasi tersebut dalam hal ini |

Manajemen vang menckankan perhatiannya pada masalah-masalah
kepegawaian atau personalia baik dalam instansi atau lembaga tertentu adalah
manajemen personalia. Sebagaimana menurut Flippo (1980:34) mengemukakan
bahwa manajemen  personalia  adalah  perencanaan.  pengorganisasian.
pemeliharaan. dan pelepasan SDM agar tercapai tujuan individu . organisasi. dan
masvarakat”. Dalam garis besarmva. menurut Flippo (1980:47) definisi

manajemen personalia mempunyai fungsi-fungsi operasional sebagai berikut :
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. Pengadaan .
Fungsi operasional manajemen personalia }j'ang pértama adalah memperoleh
jumlah dan jemis karvawan vang tepat untuk mencapai tujuan organisasi.
Fungsi ini terutama menvangkut tentang penentuan kebutuhan tenaga kerja
dan penankannva. seleksi dan penempatannva. Menentukan kebutuhan
tenaga kerja menvangkut mutu maupun jumlah tenaga kerja.

2. Pengembangan
Sesudah karyawan diperoleh dan selavaknva pula lah kalau meraka
dikembangkan  Pengembangan 1m  dilakukan untuk  meningkatkan
keterampilan lewat latihan (trainning), vang diperlukan untuk menjalankan
tugas dengan baik. Program pengembangan in mengajarkan berbagai
keterampilan baru kepada karvawan agar mereka lebih kreatif, lebih dinamis
dalam berfikir dan lebih mudah dalam melihat cara-cara dan kesempatan

untuk meningkatkan kemampuannva.

(9]

KNompensasi
Fungsi ini dapat didefinisikan sebagal pemberian penghargaan vang adil dan
lavak terhadap karvawan sesuai dengan sumbangan mereka untuk mencapai
tujuan organisasi.
4. Integrasi
Integrasi ini menyangkut penyvesuaian keinginaan dari para individu dengan
Kemnginan orgamisasi dan masvarakat.
5. Pemeliharaan
Fungsi operasional ini adalah mempertahankan dan meningkatkan kondisi
vang telah ada. dan titik berat perhatiannva pada pemeliharaan kondisi fisik
dari para karvawan.

Selain sumber daya manusia sebagai salah satu unsur yang sangat
menentukan keberhasilan suatu organisasi di sisi lain juga sebagai makhluk vang
mempunval pikiran, perasaan. kebutuhan dan harapan - harapan tertentu Untuk
memenuht Kebutuhan tersebut manusia akan selalu melakukan aktivitas atau
kegiatan, baik melalui aktivitasnya sendiri maupun secara tidak langsung melalui

aktivitas orang lain. Aktivitas adalah suatu proses penggunaan akal, panca indera

e ——————
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dan anggota badan dengan atau tanpa alat bantu vang dilakukan oleh seseorang
untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan baik dalam bentuk barang atau jasa.
Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain inilah yang dinamakan
pelavanan (Moenir. 2001:16).

Lebih lanjut Moenir (2001:16) mengatakan bahwa, yang dimaksud
dengan pelayanan umum adalah “kegiatan vang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan faktor materiil melalui sistem, prosedur,
metode tertentu dalam rangka memenuhi Kepentingan orang lain sesuai dengan
haknya™ Dari definisi diatas berarti bahwa pelayanan merupakan suatu kegiatan
vang pemenuhannya tidak bisa dipenuhi secara sendiri tetapi melalui aktivitas
orang lain.

Sedangkan pengertian pelayanan umum dalam Surat Keputusan Menteri
Pendayagunaan aparatur negara No. 81 tahun 1993 adalah sebagai berikut :

Pclayanan umum adalah segala bentuk kegiatan pelayanan vyang
dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat atau di daerah dan
dilingkungan BUMN atau BUMD dalam bentuk barang atau jasa, baik
dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang — undangan.

Dalam upaya peningkatan pelavanan agar terpenuhi secara maksimal
maka diperlukan perhatian khusus dari aparatur pemerintah vang merupakan
perwujudan dan fungsi aparatur negara sebagal abdi masyarakat disamping
sebagai abdi negara, dimana pelayanan kepada masyarakat dipandang sebagai
suatu kebutuhan.

Menurut Siagian (1992:28) dalam rangka menyelenggarakan pelayanan
kepada masvarakat. aparatur pemerintah sebaiknva berpegang pada sikap dan
perilaku sebagai berikut -

a. Dasar hukumnya jelas.

b. Hak dan kewajiban warga negara yang dilavani dinyatakan secara terbuka.
¢. Bentuk akhir pelayanan diketahui dan disepakati bersama.

d. Pelayanan vang diberikan dengan cermat, akurat, dan ramah.

e. Interaksi berlangsung secara rasional dan obvektf
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Sedangkan T.B. Silalahi (1998:55) mengemukakan bahwa -

Budava pelavanan pemerintah kepada masvarakat dari vang berorientasi
hanya sekedar pekerjaan rutin administratif menjadi upaya peningkatan
kualitas atau pelavanan pemerintah vang berorientasi kepada pelayanan
masyarakat.

Dengan demikian dapat diartikan bahwa dalam fungsi pelavanannya
pemerintah harus mampu meningkatkan kualitas pelavanannya untuk dapat
memenuhi tuntutan serta kebutuhan masvarakat 1tu sendiri. Dengan kata lain
pemerintah harus mampu memberikan pelavanan vang ungeul atau service
excellence, yakni suatu sikap atau cara pegawai dalam melavani costumer secara
memuaskan. Sasaran dan manfaat dari pelavanan exellence ada empat unsur vaitu,
kecepatan, ketepatan, keramahan, kenvamanan (T)iptono,2000:58), Dengan cara
demikian pemerintah akan mampu merath manfaat yang cukup besar terutama
berupa kepuasan dan loyalitas masvarakat yang cukup besar

PT. JAMSOSTEK (Persero) cabang Jember merupakan salah satu
organisasi pemerintah yang harus mampu memberikan pelayanan yang unggul
atau service excellence kepada masyarakat. Dengan kata lain bahwa pelayanan
prima harus menjadi prioritas utama bagi pihak pemberi jasa, untuk itu perlu
adanva perbaikan serta peningkatan  kualitas pelavanan sehingga dapat
mengurangi bahkan menghilangkan kesenjangan atau gap vang terjadi antara
pthak perusahaan dengan pengguna jasa. Berkaitan dengan hal tersebut Tjiptono

(2000:58) menyatakan bahwa -

Untuk  mencapai tingkat /[xcellence dalam rangka penciptaan
kualitas pelavanan. karvawan harus memiliki - Keterampilan tertentu
diantaranya penampilan vanga baik dan rapi, bersikap ramah,
memperlihatkan kegairahan kerja dan sikap selalu siap untuk melayani,
tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan,
memiliki kemampuan dibidang pekerjaannva baik tugasyang berkaitan
pada bagian atau departemennya maupun bagian lainnya. mampu
berkomunikasi dengan baik dan memahami bahasa 1svarat (gesnre)

pelanggan, dan  memiliki Kemampuan dalam menangani  keluhan
pelanggan

——— e ——.
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Sedangkan Parasuraman dkk (dalam Zulian, 2001:32) menyatakan bahwa
usaha yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan menyangkut
faktor — faktor sebagai berikut :

I Relability.  vaitu dengan pengaturan fasilitas, sistem dan prosedur

dilaksanakan taat azas. meningkatkan efektifitas jadwal kerja.

2 Responsiveness, vaiu dengan mempercepat pelayanan, pelatihan karyawan,
komputerisasi dokumen.

S Competence. vaitu dengan meningkatkan kemampuan sehingga menjadi
pegawai vang profesional. meningkatkan mutu administrasi.

4 Credibiluy. vaitu dengan meningkatkan sikap mental karyawan untuk
bekerja dengan giat, meningkatkan kejujuran karyawan, menghilangkan
kolust.

Dari uraian diatas terlihat bahwa salah satu usaha untuk meningkatkan
kualitas pelayanan yaitu dengan cara meningkatkan kompetensi sehingga pegawai
mampu bekerja secara baik dalam menjalankan tugas dan tanggung jawabnya
terutama dalam memenuhi tuntutan masyarakat atau costumer. Dan seperti yang
dikemukakan oleh Ginanjar (1995:10 ) bahwa “Dalam upaya meningkatkan
pelavanan. baik untuk memeratakan maupun meningkatkan kualitas pelayanan
masyarakat, adalah dengan Kompetensi.” Dimana arti comperence menurut
Harvono dan Mahvong (kamus lengkap 675 juta) adalah kemampuan. Dan Collins
(dalam Tjiptoherijanto.2000) mengartikan bahwa kompetensi sebagai kemampuan
untuk melakukan sesuatu vang efekuf’

Dalam pemberian pelavanan kemungkinan terjadi kesenjangan (gap)
antara harapan masyarakat cosnoner (ukuran Kualitas pelayanan) dengan
pelavanan yang diberikan oleh aparatur (instansi pemerintah). Dimana
kesenjangan (gap) tersebut membuat pelayanan perusahaan menjadi tidak
berkualitas sehingga tidak memuaskan costwmer. Dalam hal ini terdapat lima

eap atau kesenjangan vang dapat menvebabkan kegagalan dalam penvampaian

|
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jasa kepada costumer. Menurut Parasuraman ( dalam Tjiptono.2000:80 ) lima gap
adalah sebagai berikut :

I Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.

2. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi

|asa

)

Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penvampaian jasa

N

(rap antara penvampaian jasa dan komunitas ekternal

Lh

Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa vang diharapkan.

Dalam penelitian im penulis memfokuskan pada Kkesenjangan (gap)
ketiga yaitu gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. Dimana
kesenjangan tersebut lebih diakibatkan oleh ketidakmampuan sumber dava
manusia untuk memenuhi standart layanan vang telah ditetapkan. Gap ketiga
merupakan perbedaan antara standar pelavanan vang diciptakan berdasar
kebutuhan costumer dengan tindakan nyata perusahaan dalam memberikan
pelayanan kepada costumer. Dalam gap ini ada beberapa penvebab. misalnva -
karyawan kurang terlatih (belum menguasai tugas), beban kerja vang melampaui
batas, salah memilih karvawan, tidak dapat memenuhi standar kinerja. atau
bahkan tidak memenuhi standar yang telah ditetapkan. Oleh karena itu diperlukan
pegawai yang memiliki kemampuan atau kompetensi agar dapat menghilangkan
kesenjangan yang terjadi.

Dalam penelitian ini akan dijelaskan konsep vang digunakan untuk
variabel penelitan, vaitu :
a. Konsep kompetensi pegawai

b. Konsep kualitas pelavanan

1.4.1. Konsep Kompetensi Pegawai

Mengembangkan sumber daya manusia merupakan bagian integral dari
strategi dan dava saing perusahaan. Sumber dava manusia akan sangat
menentukan sekali kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan konsumen Dava
saing perusahaan dalam bidang pereckonomian ditentukan oleh sumber daya

manusia vang berkompeten vang dimiliki oleh perusahaan. Karena kompetensi

R —
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pegawal merupakan suatu kemampuan umum yang diperlukan seorang pegawal
dalam melakukan tugas dan tanggung-jawab vang dibebankan padanya. Menurut
Kusmana (1987:43) memandang kompetensi adalah sebagai berikut:

Kompetensi itu sebagai kemampuan umum vang diperlukan atau dituntut
untuk mendukung penampilan (performance) dalam suatu Jabatan atau
pekerjaan tertentu vang mencakup sejumlah tingkah laku vang
memuaskan dalam menjalankan suatu jabatan atau pekerjaan

Sedangkan Spencer and Spencer (dalam Surva Dharma.2002:19)
mendefinisikan sebagai berikut -

Kompetensi sebagai karakteristik yang mendasar dari seseorang yang
menyebabkannva sanggup menunjukkan kinerja vang efektif di dalam
suatu pekerjaan: karakter yang mendasar vang memberikan kontribusi
terhadap kinerja vang menonjol dalam suatu pekerjaan.

Dari definisi-definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa kompetensi
merupakan kemampuan pegawai dalam bersikap dan bertingkah laku untuk
melaksanakan atau melakukan tugas vang dilandasi atas pengetahuan dan
ketrampilan serta didukung oleh karakteristik kepnibadian vang dituntut oleh
pekerjaan tersebut.

Adapun Thoha (1998:282) mengemukakan bahwa “kompetensi merupakan
salah <atu unsur dalam kedewasaan. berkaitan dengan pengetahuan atau
keterampilan vang diperoleh dari pendidikan, latihan dan pengalaman™
Berdasarkan pendapat Thoha diatas berarti kompetensi pegawai selain didukung
oleh latar belakang akademis dan pengetahuan melalui latihan tetapi juga
didukung oleh pengalaman kerja pegawai.

a. Tingkat Pendidikan.

Tingkat pendidikan dari seseorang pegawal dalam suatu perusahaan
merupakan salah satu svarat vang harus dimiliki. Dimana dengan tingkat
pendidikan tertentu pegawai akan lebih tanggap terhadap berbagai masalah yang
akan muncul sehingga pegawai dapat menyelesaikan pekerjaannva dengan sebaik-
baiknya. Menurut Wijaya (1986:187) mengemukakan bahwa ~“Pendidikan adalah
suatu usaha atau kegiatan untuk meningkatkan kemampuan atau mengembangkan

cara berpikir para pegawai sehingga menunaikan tugasnya dengan baik”. Dari
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pendapat  tersebut dapat disimpulkan bahwa tingkat pendidikan dapt
mempengaruhi pola pikir dan sikap pegawai dalam melaksanakan tugas dan
pekerjaannya.
Sedangkan untuk mengukur tingkat pendidikan, menurut Idris (1992: 53)
dapat melalui :
I. Pendidikan rendah, seperti SD dan vang sederajat
2. Pendidikan sedang, seperti SMP, SLTA dan vang sederajat
3. Pendidikan tinggi, seperti universitas . institut atau perguruan tinggi vang
sederajat.
Lebih lanjut Wahyu MS (1998:57), mengatakan bahwa “untuk

mengetahur tingkat pendidikan dapat diukur melalui jenjang pendidikan terakhir

vang telah ditempuh™

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa pendidikan rendah adalah
pendidikan vang sederajat dengan pendidikan sekolah dasar, pendidikan
menengah adalah pendidikan yang sederajat dengan SLTA, dan pendidikan tinggi
adalah pendidikan vang sederajat dengan perguruan tinggi.
b. Tingkat pelatihan

Latthan merupakan salah satu bentuk pendidikan non formal yang
disesuaikan dengan jabatan dan tugas vang diemban. Latihan disini dimaksudkan
untuk memperbaharui penguasaan berbagai ketrampilan dan tehnik pelaksanaan
kerja tertentu. Sebagaimana definisi latihan menurut Moekijat ( 1995:77 ) adalah

Latihan adalah pendidikan yang menyangkut proses belajar untuk
memperoleh dan meningkatkan ketrampilan diluar sistem pendidikan
vang berlaku, dalam waktu vang relatif singkat dan dengan metode vang
lebth mengutamakan praktek daripada teori.

Latihan dimaksudkan untuk memperbaiki penguasaan berbagai

ketrampilan dan teknik pelaksanaan kerja. Dalam hal ini Heijrachman dan Hasan

(1989:77) menyatakan :

latthan adalah suatu kegiatan untuk memperbaiki kemampuan kerja (
pegawai dalam kaitannva dengan aktivitas pelaksanaan kerjanva Iatihan

membantu karyawan dalam memahami suatu pengetahuan praktis dan ‘
pencrapannya guna memperbaiki pelaksanaan kerja sesuai  vang '
diperlukan organisasi dalam usaha mencapai tujuan.
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Jadi dapat disimpulkan bahwa latihan diharapkan mampu meningkatkan
kemampuan kerja sesuai jabatan dan tugas vang diembannya, kerena
dimungkinkan bidang kerja seseorang tidak didukung oleh pendidikan formal
seseorang sehingga perlu adanya suatu bentuk pendidikan nonformai vang harus
dimiliki baik yang berupa pelatihan, kursus, penataran maupun pendidikan
perjenjangan yang berkaitan dengan posisi struktural seseorang didalam tugasnva.

Latthan pada penelitian ini difokuskan pada diklat karena diklat
digunakan oleh banyak instansi untuk meningkatkan kemampuan pegawainya.
Mocnir (1987:162) menyatakan bahwa, © Diklat merupanan salah saty usaha
untuk meningkatkan kemampuan berupa. kecakapan dalam menjalankan tugas,
kemampuan menggunakan peralatan dan metode seria menvalurkan keinginan
pegawai untuk berkembang .

Adapun jenis — jenis pendidikan dan latihan vang sering diselenggarakan
oleh suatu organisasi atau instansi adalah sebagai berikut :

1. Pre Service {raining
Adalah diklat yang diselenggarakan bagi caion pegawai, sebagai usaha
pengenalan dari  dekat tentang pekerjaan  dan  lingkungannva.

Penyelenggaiaan dapat secara masal atau individu dan wakuu vang berbeda

5]

Inn Service Training { On The Job Training )

Adalah diklat yang diselenggarakan bagi pegawai yang mempunyai status
tetap untuk meningkatkan kemampuan, kecakapan, ketrampilan atau yang
bersifat penyegaran sehubungan dengan tugas dan pekerjaan.

Dalam penelitian ini. pengukuran dikiat difokuskan pada On The Job
Trammg seperti seminar, penataran, owf hound. joka karva dan scbagainya dengan
pertimbangan sebagaimana vang dikemukakan oich Saksono ( 1988 - 79 } scbagar
berikut :

1. Pada umumnya pegawai vang fteiah lulus daari scicksi belum memihiki
keterampilan khusus vang dperiukan untuk menjalankan tugas tugas dan

tangoung jawabnya.

tJ

. Perkembangan teknologi selalu menuntut kemampuan dan keterampilan vang

secara kualitatif cenderung meningkat.
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3. Kecenderungan terjadinya perubahan perencanaan dan pelaksanaan kebijakan
pemerintah sesuai dengan meningkatnya kebutuhan pembangunan.

4. Lauhan dapat mendorong minat atau perhatian pegawai pada tugas masing —
masing.

Sedangkan kategori untuk mengukur diklat adalah sebagai berikut:

I Apabila pegawai belum pernah mengikuti diklat maka kategorinva rendah.

(£ ]

Apabila pegawai pernah mengikuti diklat 1-3 kah maka kategorinya sedang.

{F¥]

Apabila pegawai pernah mengikuti diklat lebih dari 3 kali maka kategorinva

adalah tinggi.

]

. Pengalaman Kerja,
Pengalaman kerja merupakan hasil belajar dar kegiatan-kegiatan kerja

masa lalu vang dapat meningkatkan apresiasi seseorang pada tugas-tugasnva.

Dengan pengalaman kerja yang dimiliki pegawai akan dapat membantu dalam
proses pelaksanaan tugas-tugas vang diembannva. Semakin banvak pengalaman
kerja yang diperoleh maka akan meningkatkan pula daya kreasi dan kecakapan
dalam melaksanakan tugas vang diembannya.

Dalam hal ini Bowman (1987:177) mengatakan bahwa

Pengalaman kerja seseorang pegawai pada suatu pekerjaan vang
dimanifestasikan dalam jumlah masa kerja akan meningkatkan
kemampuan dan kecakapan pegawai vang bersangkutan. Pengalaman
Kerja merupakan guru vang terbaik bagi seseorang pegawai dan juga
merupakan patokan vang terbaik untuk masa yang akan datang™. |

Selanjutnya Siagian (1992:60) mengemukakan tentang pengalaman kerja
sebagai berikut

Pengalaman kerja adalah keseluruhan pelajaran vang dipetik oleh
seseorang dar peristiwa-peristiwa vang dilaluinva dalam perjalanan
hidupnya. Bertitik-tolak dari pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa
pengalaman seseorang dapat turut membentuk perilaku organisasi orang
vang bersangkutan dalam kehidupan organisasi.

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa pengalaman kerja vang
dimilikinva dapat menjadi penuntun dari pegawai dalam melaksanakan tugas-
tugas yang dibebankan kepadanya, baik yang bersifat teoritis maupun praktis vaitu

menguasal masalah yang berkaitan dengan bidang tugasnya.
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Kriteria pengalaman kerja yang digunakan dalam penelitian ini adalah
berdasarkan pendapat pada buku terbitan Lembaga Administrasi Negara
(1976:44) sebagai berikut :

Bahwa pengakaman kerja | sampai dengan 2 tahun bagi seorang pegawai
merupakan masa orientasi terhadap pekrjaan Sedangkan formulasi
pengalaman kerja rendah bila seseorang mencapai kurun waktu | sampai
dengan 5 tahun. Pengalaman kerja sedang bila seorang mencapal masa
kerja 6-10 tahun. Pengalaman kerja tinggi bila seseorang mencapal waktu
diatas 10 tahun.

Berdasarkan pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa pegawal
dikategorikan berpengalaman rendah apabila masa keganva 1-5 tahun.
pengalaman sedang apabila masa kerjanya 6-10 tahun dan pengalaman kera

tinggi apabila masa kerjanya diatas 10 tahun.

1.4.2. Konsep Kualitas Pelayanan.

Nualitas adalah sebuah kata vang bagi penyedia Jasa merupakan sesuatu
vang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas dengan sifat dari penampilan
produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka
merath keunggulan yang berkesinambungan, baik pasar maupun strategi untuk
terus tumbuh.

Definisi kualitas menurut 7he American Sociery For Quality Control
(dalam Usahawan.1997:9) adalah sebagai berikut - Kualitas adalah seluruh ciri
dan karakteristik — karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal
Kkemampuannya untuk memenuhi kebutuhan - kebutuhan vang telah ditentukan
atau vang bersifat laten™.

Sebagaimana definisi kualitas Menurut |brahim (dalam Zulian. 2001:1)
mengatakan bahwa “Kualitas merupakan strategi dasar bisnis vang menghasilkan
barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan
konsumen eksternal™.

Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan definisi kualitas adalah
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk atau jasa dalam hal

Kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan vang telah ditentukan

b‘”‘______.‘_:-—*
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Definisi jasa menurut Kotler (1997:6-7) adalah:™ jasa atau pelayanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan vang pada dasarnva tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Produknya tidak dikaitkan atau dapat
dikaitkan pada suatu produk fisik”.dan defimsi pelavanan menurut Moekijat
(1995:528) adalah “suatu kegiatan vang sifatnva berwujud dan tidak berwujud
vang dilakukan untuk melavani dengan memberikan barang atau jasa”

Pelavanan merupakan keterpaduan kegiatan vang melibatkan interaksi
antara pengguna pelavanan. pemberi pelayanan. serta sistem  fasilitas pendukung
pelavanan. Dalam penyelenggaraan palavanan vang menvangkut kepentingan
umum dilaksanakan oleh organisasi negara dan bentuk pelavanannva lazim
disebut dengan pelayanan publik. Dalam hal ini Sjahrir (1997:4) mengatakan

Pelavanan publik adalah suatu sistem dan usaha dar pelavanan

pemerintah untuk mendistribusikan barang dan jasa publik maupun

barang dan jasa privat vang dimaksudkan untuk memenuhi kebutuhan
pokok masyarakat dan bertujuan untuk meningkatkan taraf hidup dan
kesejahteraan masvarakat

Sedangkan Moenir (2001:26) menyatakan bahwa ™ pelayanan umum
adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan
landasan faktor matenil melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam
rangka memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya™

Karena pelavanan merupakan hak dari masvarakat untuk memenuhi
kebutuhannya melalui aparatur negara sebagai abdi negara dan abdi masyarakat
maka seharusnva aparatur negara lebih meningkatkan peiavanannva tidak hanya
tersedianya barang dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas pelayanannya.

Kualitas memiliki hubungan vang erat dengan kepuasan costumer.
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada costumer untuk menjalin ikatan
yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami harapan costumer serta kebutuhan mereka.

Kualitas merupakan sifat-sifat barang dan jasa vang sesuai bahkan
melebihi harapan. keinginan dan kebutuhan masvarakat sebagai penggunanva.
Dalam hal ini (Gasperz.1997) mendefinisikan kualitas sebagai segala sesuatu vang

memuaskan costumer. Sedangkan mengenai kualitas pelavanan Wyckof (dalam
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Tj1ptono,2000) memberikan batasan yaitu sebagai tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi Keingian costumier.

Sedangkan Goeth dan Davis (dalam Zulian.2001:8) mengemukakan
pengertian kualitas pelayanan adalah sebagai berikut

Kondisi vang dinamis vang berhubungan dengan produk, jasa , manusia,

dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan Dalam hal im

menekankan pada aspek akhir, vaitu produk atau jasa tetapi juga

menvangkut kualitas manusia. kualitas jasa. kualitas produk dan kualitas

lingkungan.

Sehubungan  dengan hal tersebut Parasuraman dkk (dalam
Zuhan.2001:23) menvatakan bahwa

Kualitas pelayanan yang baik adalah sesuai atau melampaui apa yang
diharapkan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. Sedangkan
faktor-faktor yang mempengaruhi harapan pelanggan adalah komunikasi
dart mulut ke mulut. kebutuhan pribadi. dan pengalaman masa lalu.

Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan

merupakan kesesuaian antara harapan pelanggan dengan pelavanan vang 1a terima
atau kenvataan pelavanan vang diberikan oleh pihak perusahaan. Dimana jika jasa
vang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan costumer maka kualitas jasa
dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebaliknya jika kualitas jasa dirasa tidak
sesual dengan harapan cosfumer maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan
demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung dari kemampuan penvedia jasa
dalam memenuhi harapan costumernva secara konsisten.

Kualitas jasa terdiri dar tiga komponen utama menurut Granroos (dalam
Thiptono .2000:60) adalah sebagai berikut:

a. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output
(keluaran) jasa vang diterima pelanggan Technical Quality dapat diperinci
menjadi:

1) Search Quality, kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum
membeli. misalnva harea.
2) Expenence Quality kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan

setelah membeli atau mengkonsumsi jasa.
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3) Credence Quality kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun
telah mengkonsumsi jasa.
b. Functional Quality. komponen yang berkaitan dengan penyampaian suatu
jasa.
¢. Coorporage image, profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus suatu
perusahaan.

Kepuasan costumer dapat dicapai jika perusahaan mengetahui dengan
Jelas kebutuhan atau keinginan cosrumer atau pengguna Jasa. Kebutuhan atau
Keinginan costumer merupakan harapan costumer vang ingin dicapai melalu
aktifitas perusahaan.

Dalam pemberian pelavanan kemungkinan terjadi kesenjangan (gap)
antara harapan masvarakat cosrumer (ukuran kualitas pelavanan) dengan
pelayanan yang diberikan oleh aparatur (instansi pemerintah). Dimana
kesenjangan (gap) tersebut membuat pelavanan perusahaan menjadi tidak
berkualitas sehingga tidak memuaskan costumer. Dalam hal ini terdapat hima
gap atau kesenjangan yang dapat menyebabkan kegagalan dalam penyampaian
Jasa kepada costumer. Menurut Parasuraman ( dalam T)iptono,2000:80 ) lima gap
adalah sebagai berikut :

a. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.
Kesenjangan tersebut tercipta akibat manajemen perusahaan salah mengerti
apa yang menjadi harapan costumer. Gap satu merupakan perbedaan antara
harapan costumer dengan persepsi perusahaan mengenai harapan costumer.
Akibatnya manajemen tidak mengetahui bagaimana suatu jasa seharusnva
didesain. dan jasa — jasa pendukung apa saja vang diinginkan cosrumer.

b. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan costumer  dan
spesifikasi kualitas jasa.
Yaitu kesenjangan antara terjemahan persepsi terhadap kualitas pelavanan
dengan persepsi manajemen pada harapan costumer. Persepsi vang akurat
mengenal harapan costumer merupakan hal vang perlu. namun tidak cukup

untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Karena terkadang costumer
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mengalami kesulitan dalam mendapatkan pelayanan vang berkualitas dan
seringkali justru mendapatkan pelayanan standar vang diharapkan.

¢. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.
Kesemjangan tersebut lebih diakibatkan oleh ketidakmampuan sumber dava
manusia untuk memenuhi standart layanan yang telah ditetapkan. Gap
Ketiga merupakan perbedaan antara standar pelavanan vang diciptakan
berdasar kebutuhan cosrumer dengan tindakan nyata perusahaan dalam
memberikan pelavanan kepada cosrumer. Dalam gap ini ada beberapa
penyebab, misalnya - karyawan kurang terlatih (belum menguasai tugas).
beban kerja vang melampaui batas. salah memilih karvawan, tidak dapat
memenuhi standar kinerja, atau tidak memenuhi standar yang ditetapkan.

d. Gap antara penvampaian jasa dan komunitas ekternal.
Seringkali harapan pelanggan dipengaruhi oleh iklan dan pernyataan atau
Janji vang dibuat oleh perusahaan. Resiko yang dihadapi perusahaan adalah
apabila janji yang diberikan ternyata tidak dapat dipenuhi oleh perusahaan.

¢. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan.
Kesenjangan ini terjadi sebagai akibat tidak terpenuhinya harapan para
costumer dengan layanan vang mereka terima. Tetapi jika harapan dari
costumer sama dengan layanan yang mereka terima maka perusahaan akan
memperoleh citra dan dampak vang positif Namun bila lavanan vang
diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kesenjangan ini akan
menimbulkan masalah dalam perusahaan.

Jika gap analisa model tersebut diaplikasikan untuk mendiagnose
masalah kualitas pelayanan publik pada instansi pemerintah dapat diperoleh
gambaran keadaan sebagai berikut : rendahnva kualitas pelavanan barang atau
jasa, karena terdapat perbedaan yang besar antara apa yang diharapkan
masyarakat dengan apa yang diterima (gap5). Gap terjadi bermula dari perbedaan
apa (pelavanan) vang diharapkan dengan apa (barang dan jasa) persepsi pimpinan
instansi tentang apa vang diharapkan masvarakat (gap 1) Jika hal ini terjadi. maka
kualitas yang diharapkan masyarakat. tentu tidak dapat dipenuhi. Karena gap

tersebut diterjemahkan menjadi terjemahan vang salah atas spesifikasi kualitas

b-m“.__.._h-{d -
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pelayanan yang diharapkan masyarakat. Seandainya persepsi pimpinan instansi itu
benar. tetapi bisa terjadi kesalahan dalam menterjemahkan persepsi pimpinan
kedalam spesifikasi kualitas pelayanan (gap 2).

Demikian juga gap terjadi dalam melaksanakan kualitas pelavanan vang
sudah diterjemahkan dari persepsi pegawai instansi yang menvebabkan barang
atau jasa vang diserahkan menyimpang (gap3) Gap juga bisa berasal dar luar
organisasi vaitu komunikasi eksternal kepada masvarakat. Gap in1 terjadi karena
perbedaan antara informasi eksternal atas barang atau jasa lavanan dengan
kenyataan pelayanan yang diberikan (gap 4).

Adapun dan gap model kualitas pelayanan dapat digambarkan sebagai

berikut :

m.q.______.- e
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Model Kualitas Pelayanan

i Komunikasi Kebutuhan Pengalaman
[ mulut ke mulut personal vang lalu

| |
|
| |
\
|
\

Jasa vang +
" diharapkan E

A A

Gap 5
v

Jasa vang
dirasakan

A

Pemasar Penyampaian PaRd e ik |
Gap | :

jasa eksternal

i
Gap 3

v

Penjabaran jasa

Y

Gap2

L
Persepsi
manajemen

Gambar 1 : Gap model Kualitas Pelayanan oleh Valerie -Parasuraman (dalam
Yamit. 2001:26)

Kelima kesenjangan tersebut diatas berpengaruh terhadap kualitas

pelavanan darai sebuah organisasi / perusahaan. Untuk lebih jelasnva dibawah ini

disajikan gambar tentang pengukuran kualitas pelayanan
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Kesenjangan Antara Harapan Pelanggan

“Kualitas Pelayanan™

Orientasi pada riset

pemasaran

Komunikasi Vertikal

Sasaran, komitmen dan

standarisasi pelayanan

Team Work

Kesesuaian skill dan
pekerjaan

Perasaan tertekan dalam
bekerja

Konflik batin

Keraguan dalam tugas

Komunikasi horisontal

o Gap |
* Gap2
1 v
1 Gap 3
l ServiceQuality
» Gap3
o Gap4

Dimensi Pegawai

Dengan Kualitas Pelavanan Publik

“Harapan-harapan

pelanggan™

Tangibles

Reliability

Responsive
ness

Assurance

Empaty

Dimensi Pelanggan

Gambar 2: Kesenjangan antara harapan pelanggan dengan kualitas pelayanan oleh

Valerie Parasuraman (dalam Tyiptono. 2000:84)

Sejalan dengan hal tersebut kualitas pelayanan dapat diukur dengan

menggunakan lima dimensi

parasuraman ( Tjiptono, 2000:70) vaitu sebagai berikut -

kualitas pelavanan vang dikemukakan oleh
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a. Bukti langsung (Tangibles )
Yaitu merupakan bukti langsung dari suatu pelavanan vang diberikan ;
kepada pelanggan yang berfokus pada penampilan barang dan jasa.

b. Keandalan (rehability).

Keandalan adalah kemampuan memberikan pelavanan vang dijanjikan

dengan segera. akurat. dan memuaskan. Item — 1temnva terdin dan

(@]

- Daya tanggap (responsiviness).
Daya tanggap adalah kesigapan dan kecepatan pegawai dalam melavam
pengguna jasa dan menyelesaikan serta menanggapi keluhan pengguna jasa.
d. Jaminan (assurance). -
Yaitu jaminan vang diberikan pegawai dengan pengetahuan. keterampilan,

perhatian dan sikap sopan santun untuk menumbuhkan rasa percava pad

pelanggan. Item — itemnya terdiri dari :

Empati (emphaty).

(g

Empati merupakan perhatian yang tulus dari para pegawar vang diberikan
kepada para pelanggan. Perhatian tersebut dalam arti adanva kemudahan
dalam hubungan Komunikasi yang baik dan pemahaman atas kebutuhan |

para pelanggannva. |

Dari kelima gap tersebut maka dalam peneliian 1ni penulis lebih
memfokuskan pada gap ketiga vaitu kesenjangan penvampaian pelavanan.
Kesenjangan tersebut lebih diakibatkan oleh ketidakmampuan sumber daya

manusia perusahaan itu untuk memenuhi standar layanan yang telah ditetapkan.

1.5. Hipotesis.

Hipotesis adalah suatu pernvataan sementara mengenai sesuatu. vang
keandalannya biasanva tidak diketahui. Menurut Goode dan Hatt (dalam Dean
J.champion;1995:146) sebagai berikut :“Hipotesis merupakan dalil-dalil vang bisa
diup untuk menetapkan kesahihannva™ Sedangkan menurut James A Black
(1999:110) “hipotesis adalah pernyataan sementara mengenai hal-hal vang oleh

peneliti ingin didukung atau ditolak.™
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Hipotesis menurut jemsnya dibagi menjadi dua macam, yaitu hipotesis
nol atau hipotesis stastistik (Ho) dan hipotesis kerja atau hipotesis alternatf (Hi).
Seperti vang dikemukakan Kartint Kartono (1986:51) sebagai berikut :

Ho dimaksudkan untuk ditolak kebenarannva melalui pengolahan data
vang dilakukan dengan perhitungan statistik. Oleh karena itu data yang
telah dikumpulkan digunakan untuk menguji hipotesis ini berupa data
kuantitatif meskipun data kualitatif vang ditransformasikan menjadi data
kuantitatif Hipotesis alternatit (Hi) harus menggambarkan perbedaan
antara gejala atau faktor - faktor atau kondisi atau variabel vang
ditonjolkan. Pernyatan imi dapat variabel dalam bentuk mana vang lebih
efekuf, mana vang lebih besar atau positif pengaruhnya antar dua atau
lebih gejala atau faktor atau vanabel vang dibandingkan 1tu.

Sesuai dengan pengertian hipotesis diatas maka hipotesis penelitian 1m
adalah sebagai benkut :

|. Hipotesis kerja (Hi).
Ada pengaruh antara kompetensi pegawai dengan kualitas pelayanan di PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember
2. Hipotesis Nol (Ho).
Tidak ada pengaruh antara kompetensi pegawai dengan kualitas
pelavanan di PT JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember.
Dari hukum vang berlaku diantara keduanya maka :

I. Apabila hipotesis nol (Ho) ditolak. maka hipotesis kerja (Hi) diterima

2. Apabila hipotesis nol (Ho) diterima. maka hipotesis kerja (Hi) ditolak

1.6 Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan salah satu langkah dalam rangka
menguji  hipotesis. Variabel — variabel belum siap untuk diukur sehingga siap
untuk dioperasionalkan. Detinisi operasional dimaksudkan untuk mempermudah
pengukuran untuk masing -masing variabel berdasarkan kenvataan empiris di
lapangan. Singanmbun dan Effendi (1989:46) mengatakan bahwa = Definisi
operasional adalah unsur penelitian vang membernitahukan cara mengukur suatu
variabel ™. Sehingga definisi operasional merupakan penjabaran konsep — konsep

vang telah ditentukan sebagai vaniabel ke dalam pengertian vang lebih kongkret
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dan dapat diukur. Adapun konsep - konsep vang periu dioperasionatisasikan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.6.1 Operasionalisasi Variabel Kompetensi Pegawai (X)

Kompetens: Pegawai merupakan kemampuan umum vang diperlukan

atau dituntut untuk mendukung penampiian (performance) pegawai dalam suatu

jabatan atau pekerjaan tertentu vang mencakup sejumiah tingkah laku vang

memuaskan  dalam  menjalankan suatu jabatan atau pekerjaan.  Kompetensi

pegawal dapat diukur dengan indikator — indikator sebagai berikut

a.

2

I~

[P

Tingkat Pendidikan

Pendidikan adalah suatu usaha atau Kegiatan untuk meningkatkan Kemampuan
atau mengembangkan cara berfikir para pegawai sehingga menunaikan
tugasnva dengan baik. Dan hal ini akan diturunkan menjadi item — 1tem untuk

pengukuran selanjutnya, diantaranya :

. Pendidikan rendah (sekolah dasar dan sederajat) dalam meningkatkan kualitas

pelayanan
Pendidikan sedang (SLTP, SLTA dan sederajat) dalam meningkatkan kualitas

pelayvanan

. Pendidikan tinggi (universitas, institut dan sederajat) dalam meningkatkan

kualitas pelayanan

. Tingkat Pelatihan

Latihan adalah suatu kegiatan untuk memperbaiki kemampuan kerja pegawai
dalam kaitannya dengan aktivitas pelaksanaan Kerjanya sesuai dengan apa yang
diperiukan organisasi dalam usaha mencapal tujuan. Dan dapat diukur dari

1tem — itemnya, vaitu :

. Pelatihan kerja rendah (bila pegawai belum pernah mengikuti diklat) dalam

meningkatkan kualitas pelayanan
Pelatihan kerja sedang (bila pegawai pernah mengikutt 1-3 kali) dalam

meningkatkan kualitas pelayanan

- Pelatithan kerja tinggi (bila pegawai pernah mengikuti lebih dari 3 kali) dalam

meningkatkan kualitas pelayvanan
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Pengalaman Kerja

Pengalaman kerja adalah Keseluruhan pelajaran vang dipetik oleh seorang
pegawai dalam jumlah masa kerja, dimana pengalaman tersebut akan
meningkatkan kemampuan dan kecakapan pegawai yang bersangkutan. Hal ini

dapat diukur melalui item — item, vaitu:

. Pengalaman kerja rendah (masa kerjanya 1 — 5 tahun) dalam meningkatkan

kualitas pelayanan

Pengalaman kerja sedang (masa kerjanya 6 — 10 tahun) dafam meningkatkan
kualitas peiavanan

Pengalaman kerja tinggi (masa kerjanya diatas 11 tahun) dalam mentngkatkan

kualitas pelavanan

1.6.2  Operasionalisasi Variabel Kualitas Pelayanan (Y)

Kualitas pelayanan merupakan strategi dasar bisnis vang menghasitkan

barang dan jasa vane memenuhi kebutuhan dan kepuasan pengeuna jasa. Dan
g J yang peigy :

kualitas pelavanan dapat diukur dengan indikator - indikator, vaitu

a.

wh

o)

oY

2

v

Bukti Langsung (rangibles)
Yaitu merupakan bukti langsung dari suatu pelayanan vang berfckus pada
penampilan barang atau jasa. Hal ini dapat diukur dari -

Fasilitas fisik kantor berupa ruangan kerja

fasilitas fisik kantor berupa sarana meja dan kursi

Alat komunikasi berupa telepon yang digunakan

Peralatan berupa komputer

Penampilan fisik pegawai

- Keandalan (refiahifiny)

Keandalan adatah kemampuan memberikan peiayanan yang dijanjikan dengan
segera, akural, dan memuaskan, Tiem — ticmnya terdirt dari

Kemauan pegawai dalam melayani dengan segera dalam arti tidak menunda —
menunda waktu. ‘

Ketepatan layanan yang diberikan pegawai kepada konsumen.

Pegawai mampu memberikan informasi vang jetas kKepada pengguna jasa.

3 J fan
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¢. Daya tanggap (responsiveness)
Daya tanggap adalah kesigapan dan kecepatan pegawal dalam melavani
pengguna jasa dan menyelesaikan serta menanggapi keluhan pengguna jasa.
Item —itemnva terdin dari
I) Kesanggupan pegawai dalam menvelesaikan masalah dengan segera.
2) Pegawair selalu bersedia membantu setiap masalah vang dikeluhkan

pengguna jasa.

3) Mampu menyelesaikan masalah secara tepat

d. Jaminan (assurance)

Yaitu jaminan yang diberikan pegawai dengan pengetahuan, keterampilan,
perhatian dan sikap sopan santun untuk menumbuhkan rasa percava pad
pelanggan. Item — itemnya terdiri dari -

I) Pegawai mempunyai sifat tanggung jawab dalam melavani pengguna jasa.

2) Kesopan santunan pegawai dalam melavani pengeuna jasa.
) pengguna |

o

Empati (empathy)

Yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan dan komunikasi yang baik,
perhatian khusus. serta memahami kebutuhan pengguna jasa. Item — itemnya
terdin dam :

1) Pegawai memberikan perhatian vang khusus kepada pengguna jasa.

2) Pegawal memahami kebutuhan pengguna Jasa.

3) Terjalin komunikasi yang baik dengan pengguna jasa.

Demikian definisi operasional vang penulis uraikan dari masing — masing
variabel, selanjutnya teknik pengukuran dengan menggunakan Skala Likert vang
berhubungan dengan perilaku seseorang terhadap sesuatu. Dalam hal ini tingkat
vang digunakan adalah bersifat ordmal scale vaitu angka-angka vang dibeikan

mengandung arti tingkatan.
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Modifikasi Skala Likert dari 5 kategori menjadi 3 kategori jawaban.

Berdasarkan beberapa alasan sebagai berikut (Hadi. 199060 )

I Kategori !/ndecided (kategori jawaban ditengah) itu mempunvai rati ganda, ‘
bisa diartikan belum dapat memutuskan atau memberi Jawaban (menurut |
konsep asli, bisa juga diartikan netral, setuju tidak, tidak setujupun tidak, atau "
bahkan ragu-ragu. Kategori vang ganda arti (muiri mterpretable tentu tidak
diharapkan dalam instrumen.

- Tersedianva jawaban ditengah itu menimbulkan kecenderungan menjawab
ketengah (central tendencieffect) terutama bagi mereka yang ragu-ragu atas
arah kecenderungan jawabannya, kearah setuju ataukah kearah tidak setuju

Berdasarkan beberapa alasan diatas maksud menjadi 3 kategori jawaban

(sangat setuju. setuju. kurang setuju) adalah untuk menghindari jawaban vang
ganda arti dan membantu serta memberikan arah mengenai pendapat responden,
sehingga ada kejelasan jawaban vang diberikan oleh responden dari daftar
pertanyaan vang diberikan oleh peneli. Melalui daftar pertanyaan diperoleh |
masing-masing item dalam setiap variabel dengan kriteria penilaian sebagai

berikut:

1. Untuk jawaban a (sangat setuju ) nilainya vaitu 3 |

12

- Untuk jawaban b (setuju) nilainya vaitu 2

59

- Untuk jawaban ¢ (kurang setuju) nilainya yaitu |

1.7 Metode Penelitian

Setiap aktivitas penelitian lentunya menggunakan metode penelitian vang

digunakan sebagai sarana dalam menarik kesimpulan dengan baik dan benar.
Koentjaraningrat (1997:16) mengatakan bahwa - Metode adalah cara atau jalan
sehubungan dengan upaya ilmiah sehingga menyangkut cara untuk memahami
obvek yvang menjadi sasaran ilmu vang bersangkutan™

Sedangkan Hadi (1989:4) berpendapat bahwa - penelitian atau reasearch
dapat diartikan sebagar usaha untuk menemukan. mengembangkan dan menguji
kebenaran suatu pengetahuan vang dapat diukur dengan menggunakan metode

Ilmiah™,
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Dari pendapat diatas maka dapat diartikan bahwa metode penelitian
adalah cara kerja vang harus ditempuh atau digunakan dalam suatu penelitian
dengan maksud untuk menemukan, mengembangkan dan menguji kebenaran
suatu pengetahuan untuk menentukan ilmiah.

Sesual dengan uraian diatas penulis menggunakan metode penelitian

sebagai berikut

1.7.1.  Penentuan Populasi dan Sampel.

Populasi menurut Masri Singarimbun dan Sofian Effendi (1989:108)
vang menyatakan bahwa “Populasi adalah jumlah keseluruhan dari unit-unit
analisis vang ciri-cirinva akan diduga™. Sebagai kelompok populasi subvek vang
akan diduga tersebut harus mempunyai ciri - ciri lokasi dan individu vang
membedakan adalah untuk memberikan penilaian para pegawai dalam
memberikan pelayanan berdasarkan tingkat kemampuan pegawai.

Berdasarkan uraian diatas maka populasi dalam penelitian in1 adalah
seluruh pegawai kantor PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember.yang
seluruhnya berjumlah sebanyak 12 orang Selanjutnya karena jumlah populasi
yang tidak terlalu banyak maka peneliti menjadikan keseluruhan populasi menjadi
sampel (sampling jenuh). Hal ini sesuai dengan pendapat Sugivono (2001:62)
bahwa hal ini sering dilakukan bila jumlah populasi kecil, kurang dari 30 orang.

Istilah lain dari sample jenuh adalah sensus.

1.7.2 Metode Pengumpulan Data

Data — data vang ada dalam penelitian ini berdasarkan sumbernva
dibedakan menjadi dua. vaitu :
I. Sumber Primer, yaitu sumber data vang diperoleh secara langsung dari suatu

responden.

2. Sumber Sekunder. vaitu sumber data vang diperoleh tidak secara langsung dari

responden
Sedangkan metode dalam pengumpulan data vang diperlukan pada

penelitian ini adalah sebagai berikut -
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a. Metode Kuisioner.

Metode ini merupakan suatu cara untuk mendapatkan data-data dengan
jalan mengajukan pertanyaan secara tertulis dan dijawab secara tertulis juga oleh
responden. Pengertian kuisioner menurut Koentjoroningrat (1997:87) adalah
sebagai berikut :

Kuesioner merupakan suatu daftar vang berisi rangkaian pertanyaan

mengenai suatu hal atau dalam suatu bidang. Dengan demikian maka

kuisioner dimaksudkan sebagai suatu daftar pertanvaan untuk
memperoleh data berupa jawaban-jawaban dan responden

Dalam penelitian ini digunakan bentuk kuesioner dengan pertanyaan
tertutup yang jemsnyva multiple choice. maksudnva bahwa pada setiap pertanyaan
kuesioner sudah terdapat alternatif jawaban vang harus dipilih responden. Sesuai
dengan sampel yang diambil dalam penelitian ini maka kuesioner diperuntukkan
bagi 12 responden.

b. Metode wawancara

Pengumpulan data yang dilakukan sipeneliti dengan responden penelitian
dengan cara tanya jawab. Tanya jawab tersebut bermaksud untuk mencari
keterangan yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. Sebagaiman definisi
wawancara menurut Marzuki (1983:36) yvang dimaksud dengan wawancara adalah
“Wawancara atau interview merupakan cara mengumpulkan data dengan jalan
tanya jawab sepihak vang tersistemausir vang berlandaskan pada tujuan
penelitian™.
¢. Metode Dokumentasi

Teknik dokumentasi ini merupakan teknik pengumpulan data sekunder
vakni dengan melihat catatan - catatan maupun data — data vang mendukung
dalam penelitian. Dalam Penggunaan dokumen — dokumen tersebut diperlukan
kecermatan dan peneliti agar data yang diperoleh tidak bias. Hal ini sesuai dengan
pendapat Soehartono (2000:71) yang mengemukakan perlu diingat bahwa
dokumen — dokumen tersebut ditulis udak untuk tujuan penelitian sehingga
penggunanya memerlukan kecermatan.

Pada penelitian ini peneliti dalam pengumpulan data dengan metode

dokumentasi bersumber dari dokumen tertulis berupa arsip - arsip PT.

|
|
1
p!
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JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember antara lain berupa salinan tentang

daftar pegawai. laporan target dan realisasi pelaksanan tugas. dan lain - lain. \

1.7.3 Metode Analisis Data

Anahsis data dapat dilakukan melalui analisis kualitatif dan analisis
kuantitaut  sebagaimana dikemukakan oleh Koentjoronmingrat  (1997:26)
“Sesungguhnya analisis data itu dibedakan menjadi dua macam., vaitu kuantitatif
dan kuahtauf™

Dalam penelitian im1 penulis menggunakan analisa kuantitatif untuk
pengujian hipotesis dan menggunakan data ordinal didalam menghitung sekaligus

mengambil Korelasi untuk menjawab pertanyaan - pertanyaan vang penulis

kemukakan dalam perumusan masalah. Alasan vang digunakan dengan memakai
data ordinal adaiah sebagaimana vang dikemukakan oleh Singarimbun (1989:102) |
bahwa “Tingkat ukuran ordinal banvak digunakan dalam penelitian  sosial

terutama untuk mengukur kepentingan, sikap atau persepsi”. alat analisa data

kuanuitauf penulis menggunakan korelasi rank spearman vaitu untuk mengukur

Kuatnya hubungan antar dua variabel dengan berdasarkan rank-nya. Alasannya

digunakannya teknik korelasi rank spearman menurut Sugiono (2001:106) adalah |
“Korelasi rank spearman digunakan untuk mencari hubungan dan untuk menguji
signifikasi hipotesis asosiatif bila masing — masing variabel vang dihubungkan
berbentuk ordinal™.

Rumus Korelasi Rank Spearman :

.

NSy N

rso=1—=

Keterangan : rs = Koefisien Korelasi
N = Jumlah pengamatan

d; -~ Perbedaan rank dari masing - masing pengubah
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Jika terdapat rank kembar maka digunakan rumus sebagai berikut : I

dimana untuk mencari X x dan Yy adalah sebagai berikut

' 5 y2 _NP-N 5
=% T A e

dan untuk mengetahui >Tx dan YY dapat dicari dengan menggunakan

rumus :
. T =1l ¥ Ty eyt -
untuk menguji rs digunakan t-test sebagai berikut :
|
I = rs
Keterangan : ‘
Rs = Rho (korelasi rank spearman) 1

X danY = Vanasi antar variabel

d; = Diferensiasi integral (perbedaan derajat integral)
Tx dan Ty= Frekuensi kembar dari variabel Xdan Y
t = Nilai kembar dari rank Xdan Y

langkah selanjutnya dari analisis tersebut adalah pengukuran taraf

kepercayaan atau taraf signifikasi dari hasil penelitian. Dalam hal ini penulis

menentukan taraf signifikasi sebesar 95 % dengan batas kesalahan sebesar 5%.
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BAB 11
DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN

2.1 Pengantar

Deskripsi lokasi penelitian adalah suatu gambaran daerah / lokasi dimana
penelitan 1m dilaksanakan. Lokasi vang dijadikan tempat untuk mengadakan
penelitian disini adalah PT. JAMSOSTEK (Persero) Cabang Jember JL.. Ciliwung
No. 11 Jember.

Dengan memperlihatkan deskripsi lokasi penelitian akan membantu
peneliti dalam memahami situasi, kondisi. tugas pokok, fungsi, susunan organisasi
dan uraian tugas di PT. Jamsostek (Persero) cabang Jember.

Sedangkan gambaran mengenai daerah penelitian ini dapat diperoleh
melalui berbagi cara diantaranya melalui pengamatan atau observasi langsung
ditambah data — data sekunder yang diperoleh melalui dokumen — dokumen yang
berasal dari PT. Jamsostck cabang Jember. Data — data sekunder yang diperoleh
dijadikan sebagai pendukung bagi data — data primer yang diperoleh setelah

melakukan penelitian.

2.2 Sejarah Singkat Perusahaan

Konsep pemikiran Astek muncul pertama kali kira-kira tahun 1967, vaitu
sekitar awal perjuangan orde baru. ketika itu Prof DR. Awaloeddin Djamin
sebagai mentri tenaga kerja membentuk panitia “Jaminan Hari Tua Tenaga Kerja”
dimana anggotanya terdiri dari beberapa tokoh untuk merumuskan kebijaksanaan
Jaminan tenaga kerja pada usia lanjut. Panitia itu sudah bekerja dan
menvampaikan beberapa rekomendasi sebagai hasil kerja panitia. tetapi
selanjutnya tidak ada kabinet barupun terbentuk yaitu kabinet Pembangunan 1.

Kemudian Presiden mengganti lagi beberapa anggota kabinet pada
tanggal 9 September 1971. Sekitar tahun inilah muncul gagasan serupa, kali ini
diprakarsai oleh BAPPENAS. Sebagai konseptornya terlibat tiga tokoh yaitu
Widjojo Nitisastro (Mentrni negara urusan pembangunan merangkap ketua

BAPPENAS). Emil Salim (Mentri negara penyempurnaan dan penertiban aparatur

40
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negara merangkap wakil ketua BAPPENAS) dan J B. Sumarlin vang ketika 1tu
belum duduk di dalam kabinet.

Sebagai langkah operasionalnya, hasil rumusan panitia disampaikan
kepada Departenmen tekhnis yaitu Departemen Tenaga Kerja, Transmigrasi dan
Koperasi vang ketika itu sudah memasuki periode kabinet pembangunan 1.

Konsep ASTEK memang hanya menangani jaminan sosial menvangkut
tenaga kerja seperti tercantum dalam UU No. 14 Tahun 1969, dimana salah satu
pasalnya menyebutkan “pemerintah menyelenggarakan pertanggungjawaban
sosial bagi tenaga kerja”. ASTEK dibentuk dengan PP. No. 33 tahun 1977 dan
mulai diselenggarakan sejak 1978.

Badan penyelenggara dibentuk berupa Perusahaan Negara, yang dikenal
dengan Perum ASTEK berdasarkan PP. No. 33 tahun 1977. Peraturan pemerintah
No. 33 mengatur konsepsi, mekanisme dan program asuransi sosial termasuk
pengelolaan data. Melalui proses yang panjang. Perum ASTEK resmi berdiri pada
tanggal 5 Desember 1977 berdasarkan PP. No. 34 tahun nasional
menyelenggarakan jaminan sosial bagi tenaga kerja dengan cara asuransi sosial
seperti distur dalam PP. no. 32 tahun 1977 tentang ASTEK.

Perkembangan Perum ASTEK yang telah fundamental tercapai dalam
bentuk hukum pelaksanaan program asuransi sosial tenaga kerja dari semula
berdasarkan peraturan pemerintah (PP) menjadi undang-undang (UU). Dengan
dukungan kuat mentri tenaga kerja Cosmas Batubara, rancangan undang-undang
mengenal jaminan sosial tenaga kerja sebagai pelaksana lebih lanjut dari program
asuransi sosila tenaga kerja disetujui oleh DPR menjadi UU dan kemudian
ditetapkan pemerintah sebagai UU No 3 Tahun 1992 tentang Program Jaminan
Sosial Tenaga Kena atau disingkat JAMSOSTEK.

Perum ASTEK yang memulai tugasnva dalam situasi cukup berat,
keterbatasan sumber daya manusia berhadapan dengan tugas sesegera mungkin
melaksanakan Program Asuransi Tenaga Kerja secara luas, berhasil mengatasi
berbagai tantangan yang dihadapinya. Pembangunan infrastruktur pemancangan

landasan operasional Perum ASTEK di berbagai kota penting di seluruh Indonesia
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membuka jalan bagi pelaksanaan Program Asuransi Sosial Tenaga Kerja secara
nasional.

Melalui surat keputusan Direksi tanggal 1 Maret 1978 maka di Jember
didirikan kantor perwakilan PT. ASTEK (Persero) yang meliputi wilayah kerja :
Kabupaten Jember, Bondowoso dan Lumajang. Melalui PP. No 36 / 1995 tentang
penetapan badan penyelenggara program Jaminan Sosial Tenaga Kerja tertanggal
22 September 1995 PT. ASTEK (Persero) berubah nama menjadi  PT.
JAMSOSTEK (Persero) Cabang Jember.

2.3 Dasar Hukum Pendirian

1. UU RI No. 3 Tahun 1992 tentang Jaminan Sosial Tenaga Kerja (Lembaran
Negara RI Tahun 1992 No. 14 Tanggal 17 Februari 1992)

2. PP No.14 Tahun 1993 tentang penyelenggaraan program Jamsostek.
(Lembaran Negara RT No. 20 tahun 1993 tanggal 27 Februari 1993)

3. PP No. 36 / 1995 tentang Penetapan Badan Penyelenggara Program
Jamsostek.

4. PP No. 18 / 1990 tentang perubahan PP No. 33 / 1977 tentang program
ASTEK.

5. Keputusan Presiden RI Nomor 22 tahun 1993 tentang penyakit yang
timbul karena hubungan kerja tanggal 27 Februari 1993.

6. PP No 19/ 1990 tentang pengalihan Perum ASTEK menjadi perusahaan
perseroan.

7. Peraturan Mentri Tenaga Kerja RI Nomor PER-5/MEN/1993 tentang
petunjuk tekhnis pendaftaran kepesertaan, pembayaran iuran, pembayaran
santunan, dan pelayanan JAMSOSTEK tanggal 27 Februari 1993.

2.4 Wilayah Kerja, Tugas Pokok dan Kewajiban, Maksud dan Tujuan
Berdirinya PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember serta

Kegiatan operasional PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang
Jember.
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2.4.1 Wilayah Kerja PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember
Melalui Surat Keputusan Direksi tanggal 1 Maret 1978 Maka di Jember
didinkan kantor perwakilan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang
Jember vang wilayah kerjanva meliputi:
a. Kabupaten Jember
b. Kabupaten Situbondo

¢. Kabupaten Lumajang

2.4.2 Tugas Pokok dan Kewajiban PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor
Cabang Jember

PT. JAMSOSTEK (Persero) kantor Cabang Jember adalah BUMN yang
diberi tugas dan wewenang untuk menyelenggarakan program jaminan sosial
tenaga kerja meliputi:

a. Jaminan Kecelakaan kerja

b. Jaminan Kematian

¢. Jaminan Hari tua

d. Jaminan pemeliharaan kesehatan.

PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember merupakan salah
satu sarana jaminan kesejahteraan bagi pekerja dan keluarganya, dalam
aktivitasnya mempunyai kewajiban sebagai berikut:

@ Melakukan penyuluhan pendaftaran baik kepada perusahaan maupun kepada
tenaga kerjanya serta memelihara arsip dan pemutakhiran data peserta sebagai
dasar dan administrasi peserta.

b. Melakukan pelayanan jaminan dan pelayanan kepesertaan

c. Memberikan pembinaan serta pengembangan personil agar tercipta
ketenangan, disiplin dan gairah kerja untuk mencapai produktifitas kerja vang
tinggi.

d. Memberitahukan kewajiban perusahaan untuk membayar iuran berdasarkan
dokumen kelengkapannya seperti daftar gaji. mutasi tenaga kerja peserta.

¢ Melakukan berbagai macam perhitungan lain sebagai dasar penetapan tingkat

jaminan serta penvusunan data statistik.
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Melakukan pengolahan dana dalam bentuk-bentuk investasi vang ditetapkan
atas dasar kebijaksanaan analisa investasi.

Mencukupr kebutuhan sarana atau prasarana kerja. mengadministrasikan dan
pengaturan penggunaannya dengan sebaik-baiknya.

Menyelenggarakan administrasi keuangan terutama berupa penyusunan
anggaran perusahaan, penerimaan iuran pembayaran jaminan, pembiayaan
perusahaan serta penyusunan laporan keuangan.

Melakukan pengawasan dan pengendalian di seluruh bidang dan aspek
kehidupan organisasi agar dapat dicapai daya guna dan hasil guna yang tinggi.
Mengunggulkan dan mengolah data penyelenggaraan JAMSOSTEK,

menyusun dan menyampaikan laporan dan data statistik vang diperlukan.

2.4.3 Maksud dan Tujuan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang

Jember.

Maksud didirikannya PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember

adalah untuk memberikan perlindungan bagi tenaga kerja terhadap resiko hari tua.

kecelakaan kerja, sakit, dan cacat akibat kerja, serta kematian.

Tujuan didirikannya PT. JAMSOSTEK (Persero) Cabang Jember adalah:

a. Memberikan perlindungan bagi tenaga kerja.

b. Memberikan ketenangan kerja

¢. Menunjang pembangunan nasional.

2.4.4 Kegiatan Operasional PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang

Jember.

PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember , dalam kegiatan

operasionalnya menawarkan program-program vaitu:

I Program Pelayanan Jaminan yang meliputi:

a. Jaminan Kecelakaan Kerna.
Jaminan yang diberikan kepada setiap tenaga kerja yang tercatat sebagai
peserta Jamsostek vang mengalami resiko kecelakaan kerja vang terjadi

dalam perjalanan berangkat dari rumah melalui Jjalan yang biasa / wajar
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dilalui maupun penyakit akibat kerja yang merupakan resiko bagi tenaga
kerja yang melakukan kerja
Jaminan kerja yang diberikan oleh PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor
cabang Jember berupa:
1. Biaya pengangkutan tenaga kerja yang mengalami kecelakaan kerja ke
Rumah Sakit dan atau kerumahnya, termasuk biaya pertolongan pertama
pada kecelakaan
2. Biaya pemeriksaan, pengobatan dan atau perawatan selama di Rumah
Sakit, termasuk rawat jalan.
3. Biaya rehabilitasi berupa alat bantu (orthese) dan atau alat ganti
(prothese) bagi tenaga kerja yang anggota badannya hilang atau tidak f
berfungsi akibat kecelakaan kerja.
4. Santunan berupa uang yang meliputi :

a. Santunan sementara tidak mampu bekerja

b. Santunan cacat sebagian untuk selama — lamanya

c. Santunan cacat total untuk selama — lamanya baik fisik maupun

mental, dan atau

d. Santunan kematian.
. Jaminan Kematian.
Jaminan yang diberikan kepada setiap tenaga kerja yang tercatat sebagai
peserta Jamsostek meninggal dunia bukan akibat kecelakaan kerja. Jaminan
ini diberikan kepada keluarganya karena dengan meninggal dunia tenaga
kerja tersebut mengakibatkan terputusnya penghasilan dan sangat
berpengaruh pada kehidupan sosial ekonomi bagi keluarga yang
ditinggalkan.
Jaminan kematian yang diberikan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor
cabang Jember berupa:

1. Biaya pemakaman.

2. Santunan kematian.
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Jaminan Han Tua.
Jaminan yang diberikan kepada tenaga kerja yang tercatat sebagai peserta
Jamsostek vang memasuki usia 55 th. tenaga kerja yang mengalami cacat
total akibat kecelakaan kerja atau meninggal sebelum 55 th akan
mendapatkan jaminan hari tua vang berasal dari iuran vang dihimpun
semenjak menjadi peserta Jamsostek ditambah bunga setiap tahunnya.
Jaminan Pemeliharaan Kesehatan.
Jaminan Pemeliharaan Kesehatan ini dimaksudkan untuk meningkatkan
produktivitas tenaga kerja sehingga dapat melaksanakan tugas sebaik—
baiknya dan merupakan upava kesehatan di bidang penyembuhan (kuratif).
Oleh karena upava penyembuhan memerlukan dana vang tidak sedikit dan
memberatkan jika dibebankan kepada perorangan. Jaminan Pemeliharaan
Kesehatan ini selain untuk tenaga kerja vang bersangkutan juga untuk
keluarganya maksimal 3 anak.
Adapun jaminan pemeliharaan kesehatan vyang diberikan oleh PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember berupa:
1. Rawat - jalan tingkat |.
Yaitu semua jenis pemeliharaan kesehatan perorangan yang dilakukan di
Pelaksana Pelayanan Kesehatan Tingkat Pertama Pelaksana Pelayanan
Kesehatan terdin dari :
a. Balai pengobatan
b. Puskesmas
¢. Dokter Praktek Swasta
d. Rumah Sakit

e¢. Rumah Bersalin

—
i

Rumah Sakit Bersalin
Apotik
Optik

= @

1. Perusahan alat - alat kesehatan

Pelayanan rawat jalan tingkat pertama sebagaimana vang dimaksudkan.

meliputi
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a. Bimbingan dan konsultasi kesehatan

b. Pemeriksaan kehamilan, nifas, dan ibu menyusui

c. Keluarga Berencana

d. Imunisasi bayi, anak dan ibu hamil

e. Pemeriksaan dan pengobatan dokter umum

f. Pemeriksaan dan pengobatn dokter gigi

¢ Pemeriksaan laboratorium sederhana

h. Tindakan medis sederhana

1. Pembenan obat — obatan dengan berpedoman kepada Daftar Obat

Esensial Nasional Plus (DOEN PLUS), atau generik

J. Rujukan ke rawat tingkat lanjutan.
Rawat - jalan tingkat Lanjutan.
Yaitu semua jenis pemeliharaan kesehatan perorangan yang merupakan
rujukan (lanjutan) dari Pelaksana Pelayanan Kesehatan Tingkat Pertama.
Pelayanan rawat jalan tingkat lanjutan sebagaimana dimaksud, meliputi :
a. Pemeriksaan dan pengobatan oleh dokter spesialisasi
b. Pemenksaan penunjang diagnostik lanjutan
¢. Pemberian obat — obatan DOEN Plus atau generik

d. Tindakan khusus lainnva.

3. Rawat Inap.

Yaitu pemeliharan keschatn Rumah Sakit dimana penderita tinggal /
mondok sedikitnya satu hari berdasarkan rujukan dari Pelaksana
Pelayanan Kesehatn atau Rumah Sakit Pelaksanaan Pelayanan Kesehatan
lain. Pelaksana pelavanan kesehatan rawat inap adalah rumah sakit
pemerintah pusat dan daerah serta rumah sakit yang ditunjuk.

Pelayanan rawat inap sebagaimana yang dimaksud, meliputi:

a. Pemeriksaan dokter

b. Tindakan medis

¢. Penunjang Diagnostik

d. Pembernian obat — obatan DOEN Plus atau generik

¢. Menginap dan makan
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4. Pemeriksaan Kehamilan dan Persalinan.
Yaitu pertolongan persalinan normal, tidak normal dan atau gugur
kandungan
Pemeriksaan kehamilan dan persalinan yang dimaksud, meliputi :
a. Pemeriksaan kehamilan oleh dokter umum atau bidan
b. Pertolongan persalinan oleh dokter umum atau bidan atau dukun
beranak vang diakui

c¢. Perawatan ibu dan bayi

d. Pemberian obat — obatan DOEN Plus atu generik |
e. Menginap dan makan r
f. Rujukan ke Rumah Sakit atau Rumah Sakit Bersalin L
5. Penunjang Diagnostik. |
Yaitu semua pemeriksaan dalam rangka menegakkan diagnosa yang |
dipandang perlu oleh pelaksana Pengobatan Lanjutan dan dilaksanakan
di bagian diagnostik, rumah sakit atau di fasilitas khusus itu.
Pelayanan penunjang diagnostik sebagaimana yang dimaksud, meliputi :
a. Pemeriksaan laboratorium
b. Pemeriksaan radiologi
¢. Pemeniksaan :
- Electro Encephalography (EEG)
- Electro Cardiography (ECG)
- Ultra Sonography (USG)

d. Pemeriksaan diagnostik lainnya

6. Pelavanan Khusus.
Yaitu pemeliharaan kesehatan yang memerlukan perawatan khusus bagi

penyakit tertentu serta pemberian alat - alat organ tubuh agar dapat

berfungsi seperti semula.

Pelayanan Khusus sebagaimana yang dimaksud meliputi - '
a Kacamata ‘.
b. Prothese mata l

¢. Prothese gig
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d. alat bantu dengar
e. Prothese anggota gerak
7. Gawat darurat.
Yaitu suatu keadaan yang memerlukan pemeriksaan medis segera, yang
apabila tidak dilakukan akan menyebabkan hal yang fatal bagi penderita.
Pelayanan gawat darurat sebagaimana yang dimaksud, meliputi -
a. Pemeriksaan dan pengobatan
b. Tindakan medik
¢. Pembenan obat — obatan DOEN Plus atau generik
d. Rawat inap
Penyakit yang memerlukan pelayanan gawat darurat, meliputi :
1. Kecelakaan dan ruda paksa bukan karena kecelakaan kerja
2. Serangan jantung

L)

. Serangan asma berat

4. Kejang

5. Pendarahan berat

6. Muntah berak disertai dehidrasi

7. Kehilangan kesadaran (koma) termasuk epilepsi atau ayan

8. Keadaan gelisah pada penderita gangguan jiwa

9. Persalinan dengan kelahiran mendadak, pendarahan, ketuban pecah

dini.

Struktur Organisasi PT. JAMSOSTEK (Persero) Cabang Jember.
Struktur organisasi merupakan pedoman bagi para karyawan dalam
melaksanakan tugas kewajiban. Dengan demikian para karyawan akan lebih
mudah memahami tugas-tugas, fungsi-fungsi serta hubungan kerjanya.
Adapun fungsi utama dan uraian tugas pada masing-masing bagian akan
diuraikan dibawah ini.
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a. Kepala Kantor Cabang

Fungsi utama.
Mengarahkan, merencanakan dan mengendalikan kegiatan kantor cabang
vang meliputi  kegiatan pemasaran, pelavanan peserta. administrasi
kepesertaan administrasi kepesertaan dan iuran akuntansi, SDM dan umum
untuk memastikan tercapainya target kantor cabang yang dipimpinnva dan
menciptakan kinerja sehat/sangat sehat dari kantor cabang.

Uraian tugas.

I. Menyusun Rencana Kerja dan anggaran Kantor Cabang.
2. Merencanakan pengendalian kegiatan kerja untuk pencapaian kinerja

kantor cabang.

J

3. Melakukan identifikasi dan tindakan koreksi terhadap penyimpangan yang
terjadi agar dipatuhi ketentuan yang berlaku.

4. Mengarahkan tersusunnya peta potensi kepesertaan dan penyebaran PPK
untuk tercapainya target pemasaran.

5. Mengarahkan dan mengendalikan terselenggaranya pelayanan kepada
peserta, perusahaan dan PPK.

6. Mengarahkan dan mengendalikan personil, sarana dan prasarana untuk
kelancaran penyelenggaraan usaha.

7. Mengkoordinasikan terselenggaranya sistem informasi kantor cabang.

8. Mengarahkan dan mengendalikan pembuatan laporan dan kegiatan
administratif seluruh bidang agar dapat dijadikan secara benar, tepat dan
akurat.

9. Membuat, menyusun dan menilai rencana kerja bawahannya untuk menilai
kinerja individu.

10. Melaksanakan tugas-tugas lainnya sesuai instruksi kepala kantor wilayah.

b. Bidang Pemasaran
Fungsi utama

Merancanakan, melaksanakan, mengoordinasikan dan mengendalikan fungsi

dan kebijakan pemasaran dicabang dan melakukan implementasi kebijakan

pemasaran untuk memastikan tercapainya target kepesertaan dan iuran.

i
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Uraian Tugas

1. Menghimpun informasi dari berbagai instansi dan organisasi terkait untuk
mendapatkan data perusahaan sebagai dasar untuk menyusun data potensi
dan menetapkan target kepesertaan.

2. Menyusun rencana kerja bidang pemasaran setiap bulan, untuk dijadikan
rencana kerja kantor cabang termasuk penyesuaian setelah adanya RKAP
yang diputuskan kantor pusat.

3. Menyusun rencana dan strategi untuk tindak lanjut PWBD dan membagi
data PWBD untuk ditindaklanjuti oleh Account Officer.

4. Melakukan pembinaan terhadap Account Officer untuk tercapainya tertib
administrasi (kepesertaan, iuran, DUTK, penyelesaian rekonsiliasi).

5. Mengendalikan pelayanan administrasi kepesertaan serta keluhan peserta
untuk mewujudkan kepuasan peserta.

6. Memonitor penyampaian data upah secara bulanan dari perusahaan untuk
kelancaran penerbitan P/DSJHT.

7. Melakukan kerjasama dengan mitra kerja dalam bentuk kerjasama
operasional (KSO) untuk mendukung tercapainya target kepesertaan dan
iuran.

8. Memastikan terselenggaranya laporan yang benar dan akurat serta tepat
waktu.

9. Melakukan pembinaan terhadap bawahannya untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

c. Account Officer (Petugas Lapangan)

Fungsi Utama.
Melakukan perluasan dan pembinaan kepesertaan guna tercapainya target dan
tertib kepesertaan.

Uraian Tugas.

1. Membuat rencana kerja perluasan dan pembinaan kepesertaan sesuai target
yang telah ditentukan.

2. Membuat dan mengirimkan SPP yang dilampiri F1
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Meneliti dokumen pendaftaran kepesertaan dan upah tenaga Kkerja.

menghitung dan menerbitkan penetapan iuran.

4. Menindaklanjuti PDS. |
5. Merckam data kepesertaan, meneliti serta mengoreksi data mutasi

kepesertaan.
6. Melakukan validasi hasil rekonsiliasi, menindaklanjuti dan memonitor

hasil rekonsiliasi.
7. Meneliti keakuratan SPI dan menindaklanjuti SPI ke perusahaan. '
8 Menginimkan sertifikat dan KPJ. KPK dan DUTK. P/PSIHT dll ke
perusahaan.

9. Memonitor, mengevaluasi dan membuat laporan atas rencana kena.

10.Membuat laporan hasil kegiatan perluasan pembinan kepesertaan dan
penyelesaian D/PSJHT setiap bulan.
I'l. Melaksanakan tugas lainnya sesuai instruksi kepala bidang operasi demi
kelancaran kantor cabang.
d. Petugas Administrasi Pemasaran
Fungsi utama.
Melaksanakan administrasi kegiatan bidang pemasaran untuk kelancaran
kegiatan bidang pemasaran.
Uraian Tugas.
I. Melakukan perekaman data potensi.
2. Mencocokan antara data potensi dengan data base data potensi.
3. Menerbitkan daftar PWBD

4. Mengagendakan formulir pendaftaran dan administrasi kepersertaan.

th

Mendistribusikan dokumen’ formulir vang telah diagendakan atau dicatat.
6. Menerbitkan Surat Pemberitahuan luran (SPI) untuk disahkan oleh

Account Officer.

7. Melaksanakan tugas lainnya sesuaiinstruksi atasan untuk kelancaran

pelaksanaan tugas.

8. Membuat laporan hasil kegiatan yang benar dan tepat.
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e. Bidang Pelayanan

Fungsi utama.

Merencanakan, melaksanakan, mengoordinasi dan mengendalikan fungsi dan

kebrjakan pelayanan di Cabang untuk memastikan kelancaran pelavanan

jaminan.

Urailan Tugas:

I

(VS

Menyusun rencana kerja bidang pelayanan untuk dijadikan rencana kerja
kantor cabang termasuk penvesuaian setelah adnva RKAP vang ditetapkan
kantor pusat.

Mengendalikan pelayanan jaminan serta menanggapi keluhan peserta
untuk mewujudkan kepuasan peserta.

Memverifikasi berkas penetapan jaminan untuk menetapkan sesual
kewenangannya.

Mengendalikan penvelesaian kasus klaim yang belum/tidak ditindaklanjuti
oleh peserta, untuk penyelesaian Klaim pending.

Melakukan negosiasi dan pembuatan ikatan kerjasama dengna PPK serta
melakukan pengendalian biaya dan pelaksanaan pelavanan kesehatan
untuk kelancaran pelayanan.

Memastikan terselenggaranya laporan yang benar dan akurat serta tepat
waktu.

Melakukan pembinaan terhadap bawahan untuk meningkatkan kualitas

pelavanan.

f. Customer Services Officer (Pelayanan Konsumen).

Fungsi utama.

Melakukan verifikasi dokumen kepesertaan, iuran, jaminan dan memberikan

pelayanan meliputi pelayanan kepesertaan, iuran. pengajuan jaminan serta

memberikan informas: dan menangani keluhan pesertaan dan mengendalikan

administrasi penggabungan Saldo Hari Tua (Amalgamasi)

Uraian Tugas.

I

Memberikan pelayan informasi program JAMSOSTEK dan menerima

keluhan peserta untuk meningkatkan pelayanan vang cgpat dan akurat.

R
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Menerima, meneliti kelengkapan dan keabsahan dokumen pendaftaran.
dokumen pembayaran iuran dan dokumen pengajuan pembayaran jaminan
untuk menjamin pelavanan vang baik dan benar

Menenima dan memeriksa dokumen permintaan koreksi sertifikat, KPJ.
KPK, dan PSJHT.

Menerima surat keterangan perawatan RS dan menyerahkan surat jaminan
rawat pada peserta.

Menerbitkan kuitansi/voucer iuran dan mencetak daftar penerimaan iuran
harian.

Menetapkan besarnya JHT/JKM sesuai batas kewenangan, menerbitkan
kuitansi/voucher jaminan (JHT/JKM) dan mencetak pembayaran jaminan
secara harian.

Menerbitkan surat pemberitahuan klaim JHT/JKM yanng siap bayar.
Memastikan terselenggaranya laporan vang benar dan akurat serta tepat
waktu.

Mclaksanakan tugas lainnya sesuai instruksi kepala bidang untuk

kelancaran kegiatan bidang pelayanan.

g. Verifikator

Fungsi utama.

Melakukan verifikasi, meneliti kasus, dan menetapkan klain JPK dan JKK
serta melakukan perhitungan biaya perkapita, pembinaan dan koordinasi

dengan PPK dalam memberikan pelayanan JPK.

Uraian Tugas.

I

(B8]

(%]

n

Menertibkan surat konfirmasi tahap I dan pengecekan data atau kasus vang
dianggap meragukan sebagai bahan penyelesaian penetapan jaminan.
Melakukan Verifikasi, merekam dan menetapkan klain JKK dan JPK baik
kapitasi maupun free for service.

Membuat voucher dan BPJ klaim JPK dan JKK.

Menginformasikan klain JKK siap bayar ke perusahaan / ahli waris.

Menyajikan laporan bulanan kasus dan jaminan yang dibayarkan.
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6. Melaksanakan tugas lain sesuai instruksi Kabid Pelayanan untuk
kelancaran kegiatan bidang pelayanan. |
h. Bidang Keuangan |
Fungsi utama:
Mengorganisir fungsi keuangan : anggaran, perpajakan, pengelolaan kas dan
pembukuan di kantor cabang untuk memastikan berjalannva sistem keuangan.
Uralan Tugas.
1. Bertanggung jawab atas penyusunan laporan keuangan kantor cabang.

2. Mengkoordinir penyusunan RKAP di kantor cabang.

L

Bertanggung jawab atas pengendalian anggaran di kantor cabang.

4. Melakukan otorisasi pengeluaran kas dan bank.

Ln

Melakukan kas opname secara harian.
Mengendalikan saldo R/C sesuai dengan kerjasama Bank. |
Mengkoordinir tindak lanjut temuan hasil pemeriksaan intern dan ekstern.

Melakukan pengolahan investasi sesuai kebijaksanaan kantor pusat.

" B =

Bertanggung jawab atas administrasi dan pemenuhan kewajiban kepada
negara (pajak).
10. Melakukan posting harian terhadap transaksi keuangan.
i. Kasir
Fungsi utama.
Melaksanakan pembayaran dan penerimaan uang tunai secara benar dan
akurat.

Uraian Tugas.

I. Mengelola ketersediaan uang tunai sesuai ketentuan yang berlaku.

2. Melakukan pembayvaran jaminan dan BUBM.

pJ

Menerima iuran dan penerimaan lainnya melalui kas.

4. Melakukan penyetoran iuran yang diterima secara tunai ke bank.

5. Melakukan pencatatan transaksi tunai di buku kasir. ||
6. Melakukan pencocokan saldo kas dengan fisik uang. .
7. Mempersiapkan data pendukung kas opname. !
8. Menyerahkan berkas-berkas transaksi setiap hari ke pembukuan. |'
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9.

10.
il

Melakukan pencatatan cek yang dilakukan dibuku cek (cek register).
Menyimpan surat-surat berharga.
Melaksanakan tugas kedinasan lainnya sesuai instruksi kepala badan

keuangan.

i- Bidang Tekhnologi Informasi

Fungsi utama.

Merencanakan, melaksanakan, mengoordinasikan dan mengendalikan

penggunaan hardware. software dan jaringan untuk mengoptimalkan dan

menjamin tetap beroperasi perangkat komputer di Kantor Cabang, serta

mengelola database dan aplikasinva untuk memberikan pelayanan kepada

peserta.

Uraian Tugas.

.

2

LJ

10.

Menyusun, merencanakan kebutuhan sarana pengolahan data kantor
cabang.

Mengendalikan memelihara peralatan dan fasilitas komputer meliputi
perangkat keras, perangkat lunak berikut jaringannya.

Memastikan terselenggaranya pemutakhiran pangkalan data.

Menginm data kepesertaan (iuran jaminan dan keuangan) secara periodik
untuk data warehouse.

Merencanakan, memelihara pengamanan data dan sistem komputerisasi
untuk kelangsungan operasional.

Memonitor perkembangan pemakaian space pangkalan data(database)
dengan mengevaluasi kapasitas pusat data (server) untuk kelancaran
pengolahan data.

Memastikan terselenggaranya laporan yang benar dan akurat serta tepat
waktu.

Melakukan pembinaan terhadap bawahannya untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

Membuat, menyusun dan menilai SKI bawahannya untuk penilaian.
Melakukan tugas-tugas lain-lain sesuai dengan instruksi dari kepala

cabang dalam rangka kelancaran tugas kantor cabang.
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K. Data Administrator
Fungsi utama.
Melakukan pemeliharaan dan mengatur kewenangan sistem dan database
Uraian Tugas.
I Melakukan pemeliharan dan menjaga keamanan database.
2. Melakukan penginiman data kepesertaan, iuran jaminan ke kantor pusat.
3. Mengatur kewenangan pemakaian sistem.
4. Melakukan backup data untuk kelangsungan operasional (hackup, securiry
dan recovery)
5. Mengatur dan menganalisa alokasi space database.
6. melaksanakan tugas lain sesuai instruksi atasan untuk kelancaran
pelaksanaan tugas.
7. Menyusun laporan kegiatan yang benar dan tepat.
l. Data Operator
Fungsi utama.
Melakukan pengolahan data - data dan pencetakan sertifikat, KPJ, KPK, SPA.
SPI. DUTK, KPJ duplikat, D/PSIHT, listing KPK, daftar tertanggung.
Uraian Tugas.
I. Merekam dan mengolah / mengkonversi seluruh data-data.
2. Menerbitkan hasil proses data kepesertaan (sertifikat, KPJ, KPK. SPA.
SPI, DUTK. KPJ duplikat, D/PSJHT, listing KPK, daftar tertanggung)

Melakukan distribusi keluaran.

P8 ]

4. Memastikan tersedianva kebutuhan material pencetakan.

n

Melaksanakan tugas lain sesuai instruksi atasan untuk kelancaran
pelaksanaasn tugas.
6. Menyusun laporan kegiatan yang benar dan tepat
m. Pesuruh.
Fungsi Utama.
Melaksanakan kegiatan kerumahtanggaan.
Uraian Tugas.

1. Merawat dan memelihara peralatan rumah tangga kantor.

|
|
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Menyiapkan keperluan sehari — hari (air minum, makan dll)

Ll

Menyiapkan peralatan dan konsumsi rapat.

4. Melaksanakan tugas lain sesuai dengan instruksi atasan.

n

Menyusun laporan kegiatan vang benar dan tepat

2.6. Kepegawaian
Karyawan adalah unsur utama vang berperan penting di dalam organisasi.
Oleh karena itu perlu kiranva untuk mengetahui keadaan karvawan vang ada
di lingkungan kerja PT. JAMSOSTEK (Persero) Cabang Jember vang
berjumlah 12 orang karyawan. Adapun gambaran secara rinci dapat penulis

jelaskan keadaan karyawan berdasarkan status kepegawaian. jenis kelamin |

tingkat umur, dan tingkat pendidikan.

2.6.1 Keadaan Karvawan Berdasarkan Jenis Kelamin.

Tabel 3. keadaan karyawan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang
Jember berdasarkan jenis kelamin.

No. w\ Jems Kelamin ' Jumlah Prosentase
il iLl,aki-taki_ L S 8333 %

| 2 J Perempuan 2 i 16,67 %
i Jumlah Y 12 1100 %

Sumber: Bagian Personalia dan Umum

2.6.2 Keadaan Karyawan berdasarkan tingkat umur.

Tabel 4. Keadaan Karvawan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang
Jember berdasarkan tingkat umur.

No Kelompok umur | Jumlah Prosentase

Ik | <30 Thn 4 > 13333%

2 [ 31-39Thn 3 r 25% *
3| 40-49 Thn | 4 3333% N
P T R e TR T L e I i

| Jumlah | 12 100%
i s B i . e — B
Sumber: Bagian Personalia dan Umum
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2.6.3 Keadaan Karyawan berdasarkan tingkat umur.

Tabel 4: Keadaan Karyawan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang
Jember berdasarkan tingkat umur.

( No Kelompok umur Jumlah ' Prosentase
1 [<30Thn 4 33.33%
2 [31-39 Tha 3 25%
3 40-49 Thn 4 | 33,33% |
'4 | 50-59 Thn E | 8.33% J‘
Jumlah 12 100% |

Sumber: Bagian Personalia dan Umum

2.6.4 Keadaaan Karyawan Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Tabel ”:Keadaan Karyawan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang
Jember berdasarkan tingkat pendidikan.

No. | Tingkat pendidikan L P Jumlah | Prosentase
Pendidikan Tinggi i
I S2 | 0 0 0
p. S1 5 1 6
Jumlah 5 1 6 50% !
Pendidikan menengah !
3 | Dl | 2 0 2 |
4 SMA 1 1 2 l
5 SMEA 2 0 2
Jumlah 5 I 6 50%
| Pendidikan rendah | |
6 sD 0 o o
K Non SD 0 0 0
Jumlah 0 0 0 0
Total \L 10 |2 12 100%
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BAB 111
PENYAJIAN DATA VARIABEL PENELITIAN

3.1 Pengantar

Dalam bab im akan disajikan data empiris yang didapatkan dilapangan
sesual dengan variabel peneliian. Data 1m1 adaiah untuk mencari hubungan antara
variabel penelitian.

Adapun variabel penchitian vang akan diangkat dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut
1. Vanabel Pengaruh (X). vaitu Kompetensi Pegawai

2. Vanabel Terpengaruh (Y). vaitu Kualitas Pelavanan

3.2 Variabel Kompetensi Pegawai

Pada setiap kegiatan organisasi. kompetensi pegawar merupakan salah
satu aspck penting bagi orgamisasi dalam mewujudkan tujuan organisasi.
Kompetensi dapat diukur dari tingkat pendidikan. tingkat pelatihan, tingkat
pengalaman. Agar lebih jelas gambaran masing - masing indikator tersebut, maka
berikut in1 diuraikan satu — persatu beserta data vang diperoleh peneliti dilapangan

berdasarkan skor yang ada.

3.2.1 Tingkat pendidikan
Pendidikan adalah suatu usaha atau kegiatan untuk meningkatkan
kemampuan atau mengembangkan cara berfikir para pegawai sehingga pegawai
akan lebih tanggap terhadap berbagai masalah vang akan muncul dan dapat
menyvelesaikan pekerjaan dengan sebaik - baiknya.
Iltem - item dan indikator tingkat pendidikan
a. Pendidikan rendah, jika pendidikan terakhir vang dicapai adalah sekolah dasar
dan sederajat.
b. Pendidikan sedang. jika pendidikan terakhir vang dicapai adalah pendidikan
menengah setingkat SLTP, SLTA dan sederajat.
¢. Pendidikan tinggijika pendidikan terakhir vang dicapai adalah termasuk
kategori pendidikan tinggi. vaitu universitas, institut dan sederajat.

60
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Adapun data berikut ini merupakan skor jawaban yang diperoleh dan
responden berkaitan dengan indikator tingkat pendidikan dapat dilihat dalam tabel
berikut

Tabel 5.Data berdasarkan skor jawaban responden terhadap indikator
tingkat pendidikan.

Responden Skor Jawaban Responden : Total Skor
I 2 3
1 r 3 3 7 s |
2 I 2 3 6
3 I 3 3 7
4 ! 3 3 7
5 ! 3 3 7
6 l 2 3 6
7 ! 2 3 6
8 1 3 : 7
9 I 3 3 7
10 I 3 3 7
11 I 3 3 7
12 I 3 4 7

Sumber : Data Primer vang diolah tahun 2003

3.2.2 Tingkat Pelatihan

Latthan merupakan suatu bentuk pendidikan non formal vyang
dimaksudkan untuk memperbaiki penguasaan berbagai ketrampilan dan teknik
pelaksanaan kerja sehingga membantu membantu pegawai dalam memahami
suatu pengetahuan praktis dan penerapannya sesuai vang diperlukan organisasi
dalam usaha mencapai tujuan.

Adapun 1tem - 1tem dalam indikator tingkat pelatihan adalah

p—

. Pelatihan kerja rendah, bila pegawai belum pernah mengikuti diklat.

2

Pelatihan kerja sedang, bila pegawai pernah mengikuti 1-3

. Pelatihan kerja tinggi, bila pegawai pernah mengikuti lebih dari 3 kali.

LVF]

Adapun data berikut ini merupakan skor jawaban vang diperoleh dan
responden berkaitan dengan indikator tingkat pelatthan dapat dilihat dalam tabel

berikut :



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

6L

Tabel7:Data skor jawaban responden terhadap indikator tingkat pelatihan.

Responden Skor Jawaban Responden Total Skor |
i) | b3 FEL
| TR R SR 3 5 J
2 1 3 3 7 | |
3 l 2 3 6 I |
4 ‘ 2 3 3 8 f
5 ‘ | 3 3 7 \ |
6 1 3 3 7 ; |
7 | 2 3 6 | |
8 I 3 3 7 ‘
9 1 3 3 i/
10 1 3 3 | 7
11 2 3 3 ' 8
12 | | 2 3 | 6

\
|

Sumber : Data Primer vang diolah tahun 2003

3.2.3 Pengalaman Kerja

Pengalaman kerja adalah Keseluruhan pelajaran yang dipetik oleh
seorang pegawal dalam jumlah masa kerja. dimana pengalaman tersebut akan
meningkatkan kemampuan dan kecakapan pegawai yang bersangkutan dan dapat
dijadikan menjadi penuntun dari pegawai dalam melaksanakan tugas — tugas vang |
dibebankan kepadanva.
Adapun 1tem — item dalam indikator pengalaman kerja. vaitu:

|. Pengalaman kerja rendah, jika masa kerjanva 1 — 5 tahun

12

- Pengalaman kerja sedang. jika masa kerjanva 6 — 10 tahun

(%]

- Pengalaman kerja tinggi, jika masa kerjanva diatas 11 tahun
Adapun data berikut ini merupakan skor jawaban vang diperoleh dari

responden berkaitan dengan indikator tingkat pengalaman kerja dapat dilihat

dalam 1abel benkut
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Tabel t:Data skor jawaban responden terhadap indikator tingkat
pengalaman kerja. |

Responden | Skor Jawaban Responden Total Skor
| I | 2 | 3
s TR ‘ SR G \ = 7
2 | 2 3 | 3 8
3 2 3 ‘ 3 8
4 2 2 8 7
5 2 3 3 8 1
6 2 3 3 8
7 1 3 3 )
8 2 3 3 8
9 | 2 3 3 8
10 ‘ 2 3 3 8
11 | 2 2 3 7
12 1 2 : 2 3 7
Sumber : Data Primer yang diolah tahun 2003

Selanjutnya total skor data untuk masing — masing indikator dari variabel |
kompetensi pegawai digabung dalam satu tabel vang merupakan data keseluruhan
variabel kompetensi pegawai dapat dilihat dalam tabel berikut -

Tabel 9 : Data berdasarkan skor responden terhadap variabel kompetensi

=o pegawai T
responden Total skor jawaban responden Total skor |
( X1 X2 | X3 |
1 7 6 } 7 20
2 ; 6 7 | 8 21
‘ 3 7 6 8 ' 21
] 4 7 8 ‘g 7 | 22 j
| 5 7 7 | 8 | 22 |
| 6 6 7 ' 8 | 21 i
7 6 6 | 7 i 19 '
8 7 7 | 8 ' 22
| 9 7 fi | 8 , 22
‘ 10 g 7 ‘ 8 22
| 1 ,: 7 | 8 7 22
j 12 | 7 6 ‘ 7 | 20

Sumber :Data Primer ya7ng diolah tahun 2003

3.3 Variabel Kualitas Pelayanan (Y)
Dalam penelitian ini untuk variabel kualitas pelayanan (Y) penulis

mempunvai lima indikator. vaitu :
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3.3.1 Bukti langsung (Tangibles)

Yaitu merupakan bukti langsung dari proses pelayanan yang berfokus
pada penampilan barang atau jasa meliputi fasilitas perkantoran, peralatan
pegawai dan sarana komunikasi.

Item — item dalam indikator bukti langsung, yaitu:

a. Fasilitas fisik kantor berupa ruangan kerja

b. Fasilitas fisik kantor berupa sarana meja dan kursi.

¢. Alat komunikasi berupa telepon yang digunakan pegawai dalam melayani
pengguna jasa.

d. Peralatan mutakhir berupa komputer

e. Penampilan fisik pegawai

Adapun data berikut ini merupakan skor jawaban yang diperoleh dari
responden berkaitan dengan indikator bukti langsung dapat dilihat dalam tabel
berikut:

Tabel 10: Data berdasarkan skor jawaban responden terhadap indikator

bukti langsung.
Responden Skor Jawaban Responden Total Skor
1 2 3 4 5
1 2 2 2 3 3 12
2 2 2 3 3 3 13
3 2 3 3 3 3 14
4 3 3 3 3 8 15
5 3 3 2z 3 3 14
6 3 3 3 3 3 15
7 2 3 3 3 3 14
8 2 3 3 3 2 13
9 3 3 3 3 3 15
10 2 2 3 3 3 13
11 3 5 3 3 3 15
12 2 3 3 3 3 14

Sumber : Data Primer yang diolah tahun 2003

3.3.2 Keandalan (reliability)
Keandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan. Segera alam arti tidak menunda —

menunda dan mengulur waktu sedangkan akurat berarti tidak ada kesalahan atau
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penyimpangan dalam proses pemberian pelayanan yang berkaitan dengan
prosedur.

[tem — itemnya terdiri dari : |
a. Kemauan pegawai dalam melayani dengan segera dalam arti tidak menunda —

menunda waktu.

b. Ketepatan layanan yang diberikan pegawai kepada konsumen.

¢. Pegawai mampu memberikan informasi yang jelas kepada pengguna jasa.
Adapun data berikut im1 merupakan skor jawaban yang diperoleh dari

responden berkaitan dengan indikator keandalan dapat dilihat dalam tabel berikut:

Tabel 1!: Data berdasarkan skor jawaban responden terhadap indikator

keandalan.
Responden Skor Jawaban Responden Total Skor
1 ‘- 3
1 3 2 3 8
2 3 3 3 9
3 2 3 3 8
4 3 3 s 9 |
5 3 3 3 9 |
6 3 3 3 9 i
7 3 2 3 8 |
S 3 3 3 9 ‘
9 3 3 3 9
10 3 3 3 9
11 3 3 3 9
12 2 3 3 8

Sumber : Data Primer yang diolah tahun 2003

3.3.3 Daya tanggap (responsiveness)

Daya tanggap adalah kesigapan dan kecepatan pegawai dalam melayani
pengguna jasa dan menyelesaikan serta menanggapi keluhan pengguna jasa.
Item —itemnya terdiri dari :
a. Kesanggupan menyelesaikan masalah dengan segera
b. Pegawai selalu bersedia membantu setiap masalah yang dikeluhkan pengguna
jasa.

¢. Mampu menyelesaikan masalah secara tepat.
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Adapun data berikut merupakan skor jawaban diperoleh darn responden |
berkaitan dengan indikator daya tanggap dapat dilihat dalam tabel berikut:
Tabel /Z: Data berdasarkan skor jawaban responden terhadap indikator

daya tanggap. |

Responden Skor Jawaban Responden Total Skor ,‘

1 2 3 |

1 2 3 2 7 |

2 3 2 3 8 .
- 3 3 3 9
4 3 2 3 8
> 3 2 3 8
6 3 3 3 9
7 3 3 2 8
8 3 2 3 8
9 3 3 3 9
10 3 3 3 9
11 3 3 3 9
12 2 3 2 7

Sumber :Data Primer yang diolah tahun 2003

3.3.4 Jaminan (assurance)

Jaminan yang diberikan pegawai dengan pengetahuan, keterampilan, i
perhatian dan sikap sopan santun untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan. |
Item — itemnya terdiri dari : |
a. Pegawai mempunyai sifat tanggung jawab dalam melayani pengguna jasa.

b. Kesopansantunan pegawai dalam melayani pengguna jasa.

Adapun data berikut ini merupakan skor jawaban yang diperoleh dari

responden berkaitan dengan indikator jaminan dapat dilihat dalam tabel berikut:
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Tabel /2 : Data skor jawaban responden terhadap indikator jaminan.

Responden Skor Jawaban Responden Total Skor
1 2
1 3 3 6
2 3 3 6
3 3 3 6
A 3 3 6
5 3 3 6
6 3 3 6
7 3 3 6
8 3 3 6
9 3 3 6
10 3 3 6
11 3 3 6
12 3 3 6

Sumber : Data Primer yang diolah tahun 2003

3.3.5 Empati (empathy)
Yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan dan komunikasi yang
baik, perhatian khusus, serta memahami kebutuhan pengguna jasa.
Item — itemnya terdiri dari :
a. Pegawai memberikan perhatian yang khusus kepada pengguna jasa.
b. Pegawai memahami kebutuhan pengguna jasa.
c. Terjalin komunikasi yang baik dengan pengguna jasa.
Adapun data berikut ini merupakan skor jawaban yang diperoleh dari
responden berkaitan dengan indikator empati dapat dilihat dalam tabel berikut
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Tabel /4:Data berdasarkan skor jawaban responden terhadap indikator

empati.
Responden Skor Jawaban Responden Total Skor
1 2 3
1 2 2 2 6
2 3 3 3 9
3 2 3 3 8
4 3 3 3 9
5 2 3 3 8
6 2 3 3 8
7 3 2 3 8
8 2 3 3 8
9 3 3 3 9
10 3 2 3 9
11 3 3 3 9
12 3 2 3 8

Sumber : Data primer diolah tahun 2003

Selanjutnya total skor data untuk masing — masing indikator dari variabel
kualitas pelayanan digabung dalam satu tabel yang merupakan data keseluruhan
variabel kualitas pelayanan dapat dilihat dalam tabel berikut : |

Tabel 15 : Data berdasarkan skor responden terhadap variabel kualitas |
elayanan ‘

Responden Total skor jawaban responden Total skor
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 1
1 12 8 7 6 6 39
2 13 9 8 6 9 45
3 14 8 9 6 8 45
4 15 9 8 6 9 47
5 14 9 8 6 8 45
6 ES 9 9 6 8 47
7 14 8 8 6 8 44
8 13 9 8 6 8 44
9 15 9 9 6 9 48
10 13 9 9 6 9 46
11 15 9 9 6 9 48
12 14 8 7 6 8 43

Sumber : Data primer diolah tahun 2003
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BAB IV
ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA

4.1 Pengantar

Analisis data diperlukan untuk menvederhanakan data kedalam bentuk
vang lebih mudah dibaca dan di-interpretasikan. Dengan demikian berarti data —
data yang penulis peroleh dalam penelitian atau jawaban responden terhadap

kuesioner vang diajukan perlu disusun dan diatur sedemikian rupa sehingga

mudah dibaca dan di-interpretasikan.

. Analisis data merupakan bagian vang penting dalam metode ilmiah
karena dengan analisis data tersebut dapat diben arti dan makna yang berguna
dalam memecahkan masalah penelitian dan bermanfaat untuk menguji hipotesa.
Dengan analisis data maka akan diketahui apakah hipotesis akan diterima atau
ditolak.

Dalam penelitian in1 menggunakan data kuantitatif dengan menggunakan
teknik analisis Rank Spearman (ry) untuk mengetahui adanya hubungan atau
korelasi antara variabel pengaruh dan variabel terpengaruh. Selain itu dilakukan

interpretasi data dengan mendeskripsikan masing — masing variabel penelitian.

4.2 Analisa dan Interpretasi Data Variabel X dan Y

Dalam penelitian analisis operasionalnva berpijak pada jawaban
responden yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kompetensi pegawai
dengan kualitas pelavanan di PT. JAMSOSTEK (PERSERO) Kantor cabang
Jember dengan mencari prosentase jawaban responden.

Adapun jawaban responden dari masing - masing variabel dihitung

prosentasenya dengan menggunakan rumus sebagai berikut :

skor nyataresponden

Prosentase jawaban responden = X100%

skor maksimalresponden
Pengukuran kriteria masing — masing variabel tersebut mengacu dari

pendapat Waluyo (1980:50), yaitu :

69
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Skor 0-20 % kategori rendah

Skor 21-40 % kategori cukup rendah
Skor 41-60 % kategori sedang

Skor 61-80 % kategori cukup tinggi

Skor 81-100 % kategon tinggi

4.2.1 Analisa Data Variabel X

Untuk mengetahui tujuan dari penelitian ini vaitu mengetahui bagaifnana
tingkat kompetensi pegawal. Maka penulis menghitung tinggi rendahnya
kompetensi pegawai berdasarkan kuesioner yang telah penulis olah. Tinggi
rendahnya kompetensi pegawai di PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang
Jember, dapat diketahui melalui tabel benkut :

Tabel /6: Data skor prosentase kompetensi pegawai di PT. JAMSOSTEK
(Persero) Kantor cabang Jember

‘ﬁo_ T Variabel _ Prosentase Jawaban Responden | Rata-rata |
o 5 Pendidikan ‘

8
—I-TIOO% =75 %
108

3]

78.39%

. Pengalaman kerja }
—x100% =84,25%
108

L

|

! Pelatihan ) J
— x100%=75,92%

‘ 108 ’

|

| |

Sumber : Data primer diolah tahun 2003

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui prosentase tingkat pendidikan
adalah 75% termasuk kategon cukup tinggi, hal ini menandakan bahwa pengaruh
tingkat pendidikan vang dicapai oleh pegawai PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor
cabang Jember terhadap kualitas pelayanan yang diberikan adalah cukup tinggi.
Prosentase tingkat pelatihan adalah 75.92% termasuk kategori cukup tinggi. hal
ini menandakan bahwa pengaruh tingkat pelatihan vang dilakukan oleh pegawai
PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember terhadap kualitas pelayanan
vang diberikan adalah cukup tinggi. Prosentase tingkat pengalaman kerja adalah
84,25 % termasuk kategor tinggi, hal in1 menandakan bahwa pengaruh tingkat

pengalaman kerja yang dimiliki oleh pegawai PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor
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cabang Jember terhadap kualitas pelayanan yang dibeikan adalah tinggi. Setelsh
ketiga indikator tersebut dirata-rata variabel kompetensi pegawai diperoleh
prosentase 78.39 % termasuk kategori cukup tinggi. Hal ini berarti kompetensi
vang dimiliki pegawai PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember adalah
kompetens! atau kemampuan yang baik yang ditunjukkan dengan adanya pertama
tingkat kemampuan atau pengembangan cara berfikir para pegawal dalam
menunaikan tugasnya termasuk kategori cukup tinggi. kedua tingkat pengetahuan
praktis dan penerapannya dalam memperbaiki pelaksanaan kerja termasuk
Kategori cukup unggi. dan ketiga tingkat masa kerja yang dimilikinya dapat
menjadi penuntun bagi pegawai dalam melaksanakan tugas-tugas vang
dibebankan kepadanya, baik yang bersifat teoritis maupun praktis yaitu menguasai

masalah yang berkaitan dengan bidang tugasnya termasuk kategori tinggi.

4.2.2 Analisa Data Variabel Y

Untuk mengetahui tujuan dari penelitian ini yaitu mengetahul bagaimana
tingkat kualitas pelayanan. Maka penulis menghitung tinggi rendahnya kualitas
pelayanan berdasarkan kuesioner yang telah penulis olah. Tinggi rendahnya
kualitas pelayanan di PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember. dapat
diketahui melalui tabel berikut
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Tabel |7 : Data skor prosentase kualitas pelayanan di PT. JAMSOSTEK
(Persero) Kantor cabang Jember

_ No. | Variabel Y  Prosentase Jawaban responden Rata - rata

1 Bukti langsung | 167

| ——x100%=92.77%
| [ 180
2 | Keandalan . 104

|  —x100 % =96.29%
| 108

3 ‘ Dayva tanggap 99 94 47 %

——x100 % =91.66 %

108

2
——x100 % =100 %
72

4 | Jaminan

N

[ Empatl ‘ Q9
——x100 % =91.66 %
108

.\'zmzher" : Data primer di(liluh tahun 2003

Berdasarkan tabel diatas diketahui prosentase bukti langsung adalah
92.77 % termasuk kategori tinggi. Hal ini menandakan bahwa PT. JAMSOSTEK
(Persero) Kantor cabang Jember memperhatikan penampilan barang atau jasa
pelayanan yang dimiliki yaitu menggunakan peralatan—peralatan mutakhir yang
digunakan untuk mempermudah pelayanan pada pengguna jasa, prosentase
keandalan adalah 91.66 % termasuk kategori tinggi vang menandakan bahwa PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember dalam melavani pengguna jasa
dilakukan secara dengan segera, akurat, dan memuaskan, prosentase daya tanggap
adalah 91,66 % termasuk kategori tinggi vang menandakan bahwa PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember melakukan pelayanan dengan
sigap dan cepat dan menyelesaikan serta menanggapi keluhan pengguna jasa.
prosentase jaminan adalah 100 % termasuk kategori tinggi yang menandakan
bahwa PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember dalam melayani
pengguna jasa memberikan jaminan dengan pengetahuan. keterampilan, sifat
tanggung jawab dan sikap sopan santun prosentase empati adalah 91,66 %
termasuk kategori tinggi yang menandakan bahwa PT. JAMSOSTEK (Persero)

Kantor cabang Jember dalam memberikan pelayanan memberikan kemudahan
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dalam melakukan hubungan dan komunikasi yang baik yang dilakukan pega\:vai
dengan pengguna jasa termasuk tinggi.

Setelah kelima indikator dari variabel kualitas pelayanan tersebut dirata—
rata diperoleh prosentase sebesar 94,47 % termasuk kategori tinggi. Hal im berarti
pegawai pada PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember memperhatikan

kualitas dalam melavani pengguna jasa

4.3 Perhitungan Korelasi
Untuk mengetahui apakah ada hubungan antara vanabel — vanabel yang
diteliti, dalam penelitian 1in1 menggunakan analisis kuantitatif dengan up Korelasi
Rank Spearman. Selanjutnyva dengan diperoleh informasi yang lebih sederhana
sebagai alat analisa dilakukan interpretasi data untuk memperoleh makna dan
implikasi yang lebih luas dari hasil penelitian.
Selanjutnya untuk mengetahui hubungan antara vanabel x dan vanabel v
dapat dilakukan dengan langkah — langkah sebagai berikut :
1. Penentuan rank dari masing — masing variabel.
Untuk menentukan rank dimulai dari skor yang diperoleh dari 12 responden
vang dirangking berdasarkan total skor terkecil hingga terbesar dari masing -
masing variabel. Jika terdapat persamaan total skor yang diperoleh, maka
dibuat rata —rata berdasarkan rangkingnya. Suatu misal pada rangking 1.2.3.4.5
terdapat skor yang sama maka harus dican dengan perhitungan rata — rata

sebagai berikut :

142+ 38455

5
2. Membuat tabel kerja untuk d. gt 3 d’ Perhitungan diperoleh dar

3

pengurangan nilai rank X dan Y

(V'S

. Mencari Tx dan Ty, yaitu frekuensi nilai kembar dari kedua variabel.

4. Untuk mengetahut ada tidaknva korelasi antara kedua variabel digunakan
rumus rs, dengan terlebih dahulu mencari ¥Tx, 3Ty, ¥X°, Y’ Selanjutnya
hasil vang didapat dibandingkan dengan tabel harga kntis, jika hasilnva lebih

besar dari tabel harga kritis; maka Ho ditolak dan Hi diterima.

e e e e,
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5. Untuk mengetahui keyakinan dan korelasi,maka hasil korelasi rs diuji kembali
dengan menggunakan rumus t-test, jika hasil t-test lebih besar dar harga tabel.

berarti ada hubungan atau pengaruh yang meyakinkan antara kedua variabel.

4.1.1 Penentuan Rank Variabel Pengaruh (X)

Tabel '& Data penentuan nilai rank dari variabel kompetensi pegawai

Responden | Kompetensi Pegawai | Total Skor  Rank
T xi X2 X3, 8
1 7 6 7 | 28 2.5
| 2 6 7 8 L TN
e 7 6 gt | A 21 N T
| 1 P 8 7 1 22, (NS
| 5 % 7 8 Vg2 1 9
6 . 7 8 | - 21 S
| 7 b 6 7 B o ¥ A
8 I Y7 7 8 i 22 ¥ e
9 i 7 7 8 Svaz ek
10 7 | 7 8 Y (e 9.5
| 1 7 | 8 7 V e 17 a0
| 12 7 6 7 £V | o

Sumber : Data Primer diolah tahun 2003

4.1.2 Penentuan Rank Variabel Terpengaruh (Y)

Tabel 9. Data penentuan nilai rank dari variabel kualitas pelayanan

| Responden ! Kualitas Pelayanan ' Total Skor | Rank |
| - e Y3 Y4, | %5 .| j [
| I 12 8 7 6 Tk N
RYEREEN . ' S TR
, 3 | 14 8 9 6 g se s
! 4 b IS 9 8 6 g 47 | 9.5 \
! 5 14 gy L & 5 2 45 7 A
| 6 15 i 6T Ck @17 | Al
| 7 |14 |~ 89} @& SRr s 44 | /A
B 13 ’ 9 8 6 ‘ 8 \ MV 4as ;
! 9 15 9 9 6 9 48 ‘ 1.5
T 9 P R L
1 e G kg ik 48 § 5 e
12 e AR | o B E-Sies

Sumber : Data Primer diolah tahun 2003
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4.3.3 Membuat Tabel Kerja Untuk d,, d;’, dan ¥, d;

Tabel 7C. Tabel kerja untuk mencari korelasi variabel X dan Y

A

Responden Total Skor Total Rank D, d;
e R LT Y e e g
1 20 39 2.5 I 1.5 225
2 21 45 5 6 -1 fo, 2
3 21 45 5 6 -1 1
- 22 47 9.5 0.5 0 0
5 22 45 9.5 6 33 12,23
6 21 47 5 9.5 -4.5 20,25
i 19 44 1 3.3 -2.5 6,25
8 22 44 9.5 35 6 36
9 22 48 o 11.5 -2 4
10 22 46 95 8 1.5 2,25
11 22 48 9.5 & -2 4
12 20 43 2.5 2 0.5 0,25
total 0 89.5

Sumber : Data Primer diolah tahun 2003

4.3.4 Menentukan Tx dan Ty

Apabila pada total skor dari kedua vaniabel terdapat skor yang kembar,
maka perlu kiranya untuk menentukan Tx dan Tv terlebih dahulu. Adapun variasi
nilai rank kembarnya adalah sebagai berikut

Tabel 2.1. Data variasi nilai rank kembar variabel X

| Rank kembar Variabel X | jumlah g 1 o
20 2 | 2
2] 3 | 3

J 22 | 6 6

Sumber : Data Primer diolah tahun 2003

Tabel ZZ. Data variasi nilai rank kembar variabel Y

' Rank kembar Variabel Y | jumlah | t
' 44 2 2
45 | 3 | 3
47 2 2
Eias 48 2 ! 2

Sumber : Data Primer diolah tahun 2003
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p i S A
= + -

2 12 12
= 05+2+175
=20

4.3.5 Menentukan XX’ dan YY>

=t
2=

-2 -3 -2 %)
= -+ + o

12 12 12 12
=05+2+05+05

=3.5

Langkah — langkahnya adalah sebagai berikut :

. =N X
Z,\“z v —ZI.\'

oo Rt 1,
zL I-—ZU :]— 1"—3.5
12 12
=17]6+20 =1716_315
12 12
=143 -20 =143-35
=123 =139,5
Berdasarkan perhitungan - perhitungan diatas dapat diketahui bahwa -
N =92 i A 5
YTx =20 YY? =139,5
>Ty =35 >d’ =895
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4.3.6 Menghitung Koefisien Korelasi (rs) Variabel X dan Variabel Y
Untuk menghitung koefisien korelasi antara kedua variabel digunakan |

perhitungan korelasi rumus sebagai berikut

) i
261.98 |

= 0,66
Perhitungan korelasi antara variabel X dan variabel Y menunjukkan hasil
sebesar 0,66. Dalam tabel nilai kritis koefisien korelasi rank spearman, nilai Rho
pada tabel P untuk N = 12 dengan taraf signifikasi 0,05 atau taraf kepercayaan
95% menunjukkan angka 0,506. Hal imi berarti rs hitung > rs tabel (0,66 > 0,506)
sehingga dapat dikatakan bahwa penelitian ini menolak hipotesis nul (Ho) dan
menerima Hipotesa kerja (Hi). Artinva ada pengaruh antara kompetens: pegawai

terhadap kualitas pelayanan pada PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang

Jember.
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4.3.7 Pengujian Taraf Signifikasi
Untuk mengetahui taraf signifikasi dari hasil korelasi diatas. maka hasil
tersebut dapat diuji dengan menggunakan rumus “uji t” sebagai berikut -

N-=-2
IW =S e
\/1 —(rs)°

. T
VI—(O.()(;):

=0.66 i Y
1-0.4356

=0,66./17,699

=0,66 x 4,207
=2.776
perhitungan t-test diatas menunjukan hasil sebesar 2.776 apabila nilai
tersebut dibandingkan dengan harga tabel kritis untuk df=N-2 adalah 10 dengan
taraf kepercayaan 95 % atau taraf signifikasi 0,05 maka nilai kritis vang didapat
dari tabel adalah sebesar 2 228
Berdasarkan hasil uji diatas. dapat dikatakan bahwa hasil t-hitung > t-
tabel atau 2.776 > 2.228 Sechingga dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh vang
signifikasi antara kompetensi pegawai terhadap kualitas pelayanan pada PT.
JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember. Pengaruhnya vaitu sebesar 2.776
artinya semakin tinggi tingkat kompetensi pegawai di PT. JAMSOSTEK ( Persero)
Kantor cabang Jember. maka semakin tinggi pula tingkat kualitas

pelayanannya. Dengan demikian dapat diketahui bahwa -

Ada pengaruh yang signifikasi antara kompetensi pegawai terhadap kualitas

pelayanan di PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor cabang Jember.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pada uraian vang telah penulis kemukakan diatas serta

berdasarkan pada hasil analisis dan interpretasi data. maka penulis dapat menarik

kesimpulan sebagai berikut :

i

Kompetensi merupakan sebagai kemampuan umum vang diperlukan atau
dituntut untuk mendukung penampilan (performance) dalam suatu jabatan
atau pekerjaan tertentu yang mencakup sejumlah tingkah laku yang
memuaskan dalam menjalankan suatu jabatan atau pekerjaan. Kompetensi
vang dimiliki pegawai PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember
dilthat dari pertama tingkat pendidikan, dimana pengaruh tingkat pendidikan
terhadap kualitas pelayanan vang deberikan termasuk dalam kategori cukup
tnggl yaitu sebesar 75% artinva pengaruh tingkat kemampuan atau
pengembangan cara berfikir para pegawai dalam menunaikan tugasnya
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegawai termasuk kategori cukup
tinggi. kedua tingkat pelatthan.dimana pengaruh tingkat pelatihan kerja
terhadap kualitas pelayanan termasuk kategori cukup tinggi vaitu sebesar
75,92 % artinya pengaruh tingkat pengetahuan praktis dan penerapannya
dalam memperbaiki pelaksanaan kerja terhadap kualitas pelayanan vang
diberikan oleh pegawai termasuk kategori cukup tinggi, dan ketiga tingkat
pengalaman kerja, dimana pengaruh tingkat pengalaman kerja pegawai
terhadap kualitas pelayanan termasuk kategori tinggi vaitu sebesar 84,25 %
artinva pengaruh masa kera vang dimiliki pegawai vang dapat dijadikan
tuntunan dalam malaksanakan pekerjaan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh pegawai termasuk tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan
bahwa kompetensi pegawai pada PT. JAMSOSTEK (Persero) cabang Jember

termasuk dalam kategori cukup tinggi yvang menunjukkan angka 78.39 %.
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Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan. dan
pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Kualitas pelayanan pada PT. JAMSOSTEK (Persero) cabang Jember dilihat
dari pertama bukti langsung (rangible) sebesar 92,77 % artinva penampilan
barang atau jasa pelayanan yang dimiliki termasuk tinggi, kedua keandalan
(reliability) sebesar 96,29 % artinya pelayanan yang diberikan dengan segera.
akurat, dan memuaskan termasuk tinggi, ketiga daya tanggap (responsiveness)
sebesar 91.66 % artinya kesigapan dan kecepatan pegawai dalam melavani
pengguna jasa dan menyelesaikan serta menanggapi keluhan pengguna jasa
termasuk tinggi, keempat jaminan (assurance) sebesar 100 % artinva jaminan
vang diberikan pegawai dengan pengetahuan, keterampilan, sifat tanggung
jawab dan sikap sopan santun termasuk tinggi, kelima empati (emparhy)
sebesar 91,66 % artinya kemudahan dalam melakukan hubungan dan
komunikasi yang baik yang dilakukan [egawai dengan pengguna jasa
termasuk tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa tingkat kualitas
pelayanan pada PT. JAMSOSTEK (Persero) cabang Jember termasuk kategori
tinggl yang menunjukkan angka 94 47 %.

Setelah melalui up statistik dan hasil perhitungan korelasi antara vaniabel X
dan variabel Y, diperoleh angka sebesar 0,66. Hasil perhitungan ini lebih besar
dari nilai kritis koefisien korelasi rank spearman, nilai Rho pada tabel P untuk
N = 12 dengan taraf signifikasi 0,05 atau taraf kepercayaan 95% menunjukkan
angka 0,506 (rs hitung > rs tabel = 0,66 > 0.506). Untuk menguji signifikasi
maka diperoleh perhitungan t-test sebesar 2,776 dengan harga tabel kritis
untuk df=N-2 adalah 10 dan taraf kepercayaan 95 % atau taraf signifikasi 0.05
maka nilai kntis yang didapat darni tabel adalah sebesar 2228 dengan
demikian dapat dikatakan bahwa hasil t-hitung > t-tabel atau 2.776 > 2.228.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifikasi antara
kompetensi pegawai terhadap kualitas pelavanan pada PT. JAMSOSTEK
(Persero) cabang Jember. Pengaruhnya yaitu sebesar 2,776 > 2228 artinya
semakin tinggi tingkat kompetensi pegawai di PT. JAMSOSTEK (Persero)

cabang Jember, maka semakin tinggi pula tingkat kualitas pelayanannya.
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5.2 Saran

Sebagai akhir dan tulisan ilmiah ini maka penulis menyampaikan saran dengan

harapan dapat memberikan masukan vang bermanfaat bagi semua pihak.

khususnva PT. JAMSOSTEK (Persero) cabang Jember dimana penelitian ini

dilakukan. Adapun saran vang dapat penulis sampaikan adalah :

Agar kompetensi pegawai semakin meningkat, maka disarankan agar lebih
sering mengikuti  kursus. loka karva. pelatihan pelatithan vang
diselenggarakan oleh kantor pusat agar lebih meningkatkan wawasan dan
kemampuan pegawai.

perlu melakukan rotasi jabatan secara periodik tertentu dan perlu
peninjauan kembali dalam penempatan pegawai dengan cara melihat

kesesuatan kemampuan pegawal pada suatu jabatan yang akan diemban.
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KUESIONER

Kepada : Yth. Bapak / Ibu / Saudara
Karyawan PT. JAMSOSTEK (Persero) Kantor Cabang Jember

Dengan Hormat,

Sebelumnya perkenankan sava untuk memperkenaikan diri -

Nama : Andhi Witono

NIiM 198 - 1221

Program Studi  : Administrasi Negara

Fakultas - Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Bersama i saya mohon bantuan kepada Bapak / Ibu / Saudara untuk
meiuangkan waktu guna mengisi daftar pertanyaan yang saya iampirkan ini.
Kesediaan Bapak / Ibu / Saudara daiam mengisi dafiar pertanyaar ini sangat besar
artinya bagi saya dalam mengumpuikan data — daia vang diperiukan dalam
penciiian skiipst dengan judui :

* Fengaruil Rompeiensi Fegawai Terhadap Kualiias Pelayanan

-

padu FT. JAMSUSTE

v .

(Fersero) Kanior Cabanug Jemibe,
sebagar syarai uniuk menyciesaikan pendidikan satjana

Seinua jawaban betniial sania dan Gidak ada jawaban yanyg einiiar benai
wigu salait. Poriu Bapak / fou / Saudara keighui, daia icrscbui seriaia — muia
digunakan untuk Kepenungan iimian sebagai bahan SKripsi dan sama sekaii tidak
Kalannya dengan peiaksanaan rugas pekerjaan Bapak / ibu / Saudara sekaiian.
Semua jawaban dan identitas Bapak / fbu / Saudara akan saya jamin
Keranasiaannya.
Alas kesediaan Bapak / ibu / Saudara dalam menjawab pertanyaan ini saya

ucapkan terima kasih.
Hormat Saya,

Tuy

(Andin Witono)
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KUESIONER PENELITIAN

Identitas responden
No. Responden
Nama
Jenmis Kelamin
Umur

labatan

Petunjuk Pengisian

Pilihlah satu jawaban vang Bapak / Ibu ' Saudara anggap sesuai, dengan
melingkari hurut vang tersedia pada jawaban vang dianggap paling scsuai.
I. Kompetensi Pegawai (X)
A. Tingkat Pendidikan

1. Apakah Pendidikan rendah (SD dan scderajat) vang Bapak / 1bu / Sdr capai
dapat meningkatkan kualitas pelayanan vang diberikan ?
a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju
Apakah pendidikan sedang (SLTP / SLTA dan sederajat) vang Bapak / Ibu

89

! Sdr capai dapat meningkatkan kualitas pelavanan yang diberikan ?

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

VS

Apakah pendidikan tinggi (Perguruan Tinggi / Universitas dan sederajat)
vang Bapak / Ibu / Sdr capai dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan ?

a. Sangat Sctuju b. Setuju ¢. Kurang Sctuju

B. Tingkat Pelatihan Kerja
1. Apakah pelatihan kerja vang belum permah Bapak / Ibu / Sdr ikuti
meningkatkan kualitas pelayanan vang diberikan ?

a. Sangat Sctuju b. Sctuju ¢ Kurang Sctuju
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L)

Apakah pelatihan kerja vang pernah Bapak ' Ibu / Sdr ikuti sebanyak 1-3
kali meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan ?

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

Apakah pelatihan kerja yang pernah Bapak / Ibu / Sdr ikuti sebanyak lebih
dari 3 kali meningkatkat kualitas pelayanan vang diberikan ?

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

. Tingkat Pengalaman Kerja
L

Apakah pengalaman kerja 1-5 tahun vang Bapak lbu . Sdr capai dapat
meningkatkan kualitas pelavanan vang diberikan dimana 1-2 tahun
pertama merupakan masa oricntasi terhadap pekerjaan ?

a. Sangat Sctuju b. Sctuju ¢. Kurang Sctuju

Apakah pcngalaman kerja 6-10 tahun vang Bapak / Ibu / Sdr capai dapat
meningkatkan kualitas pelavanan vang diberikan dimana 1-2 tahun
pertama merupakan masa oricntast terhadap pekerjaan ?

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

Apakah pengalaman kerja lebih 10 tahun vang Bapak / Ibu / Sdr capai
dapat meningkatkan kualitas pelayanan vang diberikan dimana 1-2 tahun
pertama merupakan masa orientasi terhadap pekerjaan ?

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

Kualitas Pelavanan (Y)

[

-
3

. Bukti Langsung

Apakah sarana ruangan kerja vang tersedia sudah memadai ?

a. Sangat Setuju b. Sctuju ¢. Kurang Setuju

Apakah sarana meja dan kursi yang tersedia sudah memadai ?

a. Sangat Sctuju b. Setuju ¢. Kurang Sctuju

Apakah pcralatan berupa telepon vang tersedia sudah memadai dalam
mecmbantu pekerjaan anda?

a. Sangat Sctuju b. Setuju ¢. Kurang Sctuju

|
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Apakah peralatan berupa komputer vah@ tersedia sudah memada: dalam
membantu pekerjaan anda”

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

Apakah Bapak / lbu / Sdr selalu memperhatikan kerapthan penampilan !
berpakaian dalam bekerja?

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

2. Keandalan

1]

rJ

Apakah Bapak  Ibu . Sdr dalam memberikan pelavanan kepada setiap
pengguna jasa dilakukan dengan segera ?

a. Sangat Sctuju b. Sctuju ¢. Kurang Sctuju

Apakah pclayanan vang diberikan Bapak / Tbu / Sdr sclalu tepat dengan
harapan pcngguna jasa?

a. Sangat Setuju b, Setuju ¢. Kurang Setuju

Apakah Bapak / lbu / Sdr sclalu memberikan informasi vang jelas dan
sesuat dengan prosedur vang ada ?

a. Sangat Setupu b. Setuju ¢. Kurang Setuju

C. Daya langgap

4d

Jika ada kcluhan dari para pcngguna jasa. apakah Bapak  lbu / Sdr
mcnanganinya dengan scgera ?

a. Sangat Setuju b. Setuju c. Kurang Setuju

Apakah Bapak / Ibu / Sdr selalu bersedia membantu setiap masalah vang
dikeluhkan pengguna jasa”’

a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

Apakah setiap penyelesaian keluhan darnt para pengguna jasa selalu
dilakukan sesuai dengan permasalahan yang ditetima ?

@ Sangal Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju
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D. Jaminan

I. Apakah dalam memberikan pelayanan kepada para pengguna jasa disertai
dengan sikap bertanggung jawab ?
a. Sangat Setuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

2. Apakah pengguna jasa dilayani dengan sikap ramah tamah dan sopan
santun olch Bapak / Ibu / Sdr ?

a. Sangat Sctuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

E. Empati

1

i. Apaxah Bapak / Ibu / Sdr memberikan perhatian yang khusus kepada setiap
pengguna jasa 7
a. Sangat Sctuju b. Sctuju <. Kurang Setuju

2. Apakah Bapak / Ibu / Sdr selalu memahami kebutuhan para pengguna jasa?

a. Sangat Sctuju b. Setuju ¢. Kurang Setuju

tad

Apakah Bapak / Ibu / Sdr memberikan kemudahan berkomunikasi atau
berhubungan dengan para pengguna jasa ?

a. Sangat Sctuju b. Sctuju c¢. Kurang Sctuju
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Tabel B. Tabel Hargd-harga Kritis t?)

Tingkat signifikansi untuk tes satu-sisi
10 } 05 l 025 \ .01 l 005 ’ 005
df
Tingkat signifikansi untuk tes dua-sisi
.20 S0 05 .02 01 001
1 3.078 6 314 12 706 31 821 G:3. 657 036 619
2 1.886 2.920 4.303 G965 0,925 J1.598
3 1.638 2235848 3.1K2 4 541 5.811 12 941
4 Do 2. 132 2. .77h 3. 747 4. GO 8 0610
5 1.476 2015 Z.511 300 RO b (i RS9
6 L 440 1.943 2.447 B e A A:.404
T 1.415 1.895 2.365 2 048 ph e 4 L 20
8 1.3497 1.860 2 .300 2 806 4 ALH i)
9 1,483 1.833 2052632 2. 821 A 254 4 7RI
10 I 272 1.812 25008 2.704 3160 4587
497 56 1790 2 201 2.71R 3o 1.437
12 1.:456 . ER2 2 179 2 ORI A 4 418
13 1.350 1wl 2 160 2 (60 iRy ) . 221
14 1..34D i e Z - 2 (124 A il 4 140
15 1.341 1759 L1 2. 602 27 4 073
16 IR 1. 746 2.120 Z. 583 | 208921 4,005
17 1.338 1.740 2Dy 2 567 2 ROK 3400
18 1,330 1734 2.101 2onn2 I 2 ®7R TR 10
19 1.328 1.7249 2 04 2 630 2 Bl 3 8R3
20 L.325 . t25 2.086 2 528 2 Ri5 3 BA0
21 1.323 1.721 2 .080 2.518 ) 2 B3l 3. 819
22 I <321 Yo AT 2.074 2 .508 2.819 3.792
23 1.5189 1.714 2.0069 2.500 ‘ 2 .807 S onBT
24 1.318 o 2.064 2.192 l 2987 s i
25 3316 1.708 2. 060 2 dls 2 TET 320
26 1.315 1.706 2. 056 2.479 ‘ 2.779 3.707
27 | 1.314 1.703 2.052 2473 | 275 3690
28 B 1.701 2.048 2.467 TR 3.674
29 13141 1.699 2.045 2452 2 a6 3. 659
30 b i, 5 B4 1. 697 2.042 245N 2 3 646
40 ) 303 1 684 XN 2 424 2704 4 4al
60 L. w2 1 Gl 2.600 AR 2.660 3 .460
120 1.289 1.658 1.980 2.358 ZGTE 4,373
a0 19282 1.645 1.960 23206 2 576 259
*} Tabel B diringkaskan dari Tabel {1I' dalam Fisher dan Yates: Statistical tables for
g

biological, agricultural, and medical, research, diterbitkan olch Oliver and Boyd Ltd.
Edinburgh, dengan izin dari para penulis dan penerbit.
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Tabel P. Tabel Harga-harga Kritis r, Koefisien Korelasi Ranking Spearman”

Tingkat Signifikansi (tes satu-sisi)
N
05 .01
T 100
5 CHO) 1.000
B 829 943
T FR e ol R
8 643 .833
9 600 783
10 564 740
12 LS00 At
14 .456 645
16 425 .601
18 e . 5064
20 AL 534
22 454 .608
24 343 .485
26 329 .465
28 317 .448
30 306 .432

Disadur dari Olds, E.G 1938. Distributions of Sums of squares of rank differences for
small numbers of individuals. Ann. Math. Statist, 9, 133 — 148, dan dari Olds, E.G, 1949
The 5% significance levels for.sum of squares of rank differences and a corvection. Ann.
Math. Statist, 20, 117 — 118, dengan izin penulis dan penerbit.
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Lampiran &
Perihal . Permohonan ljin melaksanakan
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Kepada . Yth. Kepala Badan Kesatuan Bangsa

Dan Perlindungan Masyarakat
Pemerintah Kabupaten Jember
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JEMBER.

Memperhatikan surat pengantar dari Fakultas limu Sosial Dan limu Politik
Universitas Jember No. 0918/J25.1.2/PL.5/2003 tanggal 01 Maret 2003, perihal
ijin penelitian mahasiswa :

Nama / NIM - ANDHI WITONQ / 98-1221

Fakultas/Jurusan :lImu Sosial Dan [Imu Politik / lImu Administrasi Negara
Alamat . JI. Halmahera |l No. 8 Jember.

Judul Penelitian - Pengaruh Kompetensi Pegawai Terhadap Kualitas Pela-

yanan (Sebagai Studi Pengaruh Kompetensi Pegawai
Terhadap Kualitas Pelayanan Di PT. Jamsostek (Persero)
Kantor Cabang Jember).
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Lama Penelitian . 3 (tiga) bulan

maka kami mohon dengan hormat bantuan Saudara memberikan ijin kepada
mahasiswa yang bersangkutan untuk melaksanakan kegiatan penelitian sesuai
dengan judul di atas.

Demikian atas kerjasama dan bantuan Saudara disampaikan terima kasih.

o {
Tembusan Kepada Yth. : _
1. Sdr. Dekan Fakultas llmu Sosial Dan ilmu Politik
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PEMERINTAH KABUPATEN JEMBER

BADAN KESATUAN BANGSA DAN LINMAS
Jalan Letjen S Parman No 89 @& 337853 Jember

Jember, 06 Juni 2003

KEPADA
Nomor 2072/ 194 /436.46/2003. YTH. Sdr. Direktur PT. JAMSOSTEK
Sifat : Penting, Cabang Jember
Lampiran  : - lembar. DI -
Perihal 1JIN PENELITIAN JEMBER

Memperhatikan surat Lembaga Penelitian Universitas Jember Tanggal 5
Maret 2003 No. 174/ J. 25.3.1/ PL..5/ 2003, Perihal Permohonan Ijin Penelitian.

Schubungan dengan hal tersebut diatas apabila tidak mengganggu
kewenangan dan ketentuan yang berlaku di lingkungan Instansi saudara, maka demi
kelancaran serta kemudahan dalam pelaksanaan Dialog tersebut diminta kepada
saudara untuk memberikan bantuan berupa tempat kegiatan seperlunya kepada :

Nama : ANDHI WITONO /98-1221

Alamat : JL HALMAHERA 1I- 8 JEMBER

Pekerjaan  : MHS. ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS JEMBER

Keperluan : IJIN PENELITIAN DALAM RANGKA
PENYUSUNAN SKRIPSI

Waktu : 06 JUNI 2003 S/D 06 JULI 2003.

Demikian atas perhatian dan bantuannya disampaikan terima Kkasih.

KEPALA B

N s on

Drs. SUDJAK HIDAYAT, MSi

. Pembina Tk. I
. NIP. 510 063 004

Tembusa : Kepada Yth,

1. Sdr. Rektor Univ. Jember:
2. Sdr. Yang bersangkutan.
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NOMOR:SK/ 20 /062003

Yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama
NPP
jabatan

Menerangkan bahwa mahasiswa dari Fakultas T'mu Sosial Dan I'mu  Politik

Universitias Jember :

Nama

Nim

Jurusan

Alamat

Tudul Penpelitian

SUKARMAN, SE

102617852

PPS. Kepala Kantor Cabang

PT. TAMSOSTEK (Persero) Jember

ANDHI WITONO

98 - 1221

Imu Administrasi Ncgara

Ji. Halmahera II No. 8 - Jember

Pengaruh Kompetesi Pegawai Terhada

Kualitas Pelayanan (Sebagai Studi
Pengaruh Kompetesi Pegawai Terhadap
Kuaiitas Pelayanan Di PT. JAMSOSTEK
(Persern)Kantor CCabang .lember)

Telah melaksanakan Penelitian pada PT.JAMSOSTEK (Perserc) Kantor cabang
Jember sejak tanggal. 05 Maret s.d 05 Jund 2003 dengan baik.

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan scbagaimana mestinya.

—— ——  Dikeluarkan di; Jember

Pada Tanggal + 18 Juni 2003
T/
J -

TKARMAN, SE

PPS. Kepala

intor Cahang : Cilwung No 11 Jember Telp (0331) 486370 - Internet (0331) 487001 - Faximille (03%1) 4851

E-mail  astekn03@telkom net - astekn03@plasa com
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