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MOTTO :

“Mengatakan sesuatu itu memang mudah....
fapi bagaimana melaksanakannya,
ifulah kuncinya”

(FAY-2 93)

“Lakukan apa yang Anda mampu dengan
apa yang Anda miliki®

(THEOPORE ROOCSEVELT)
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Manusia merupakan salab safu faklor vang esgenst dalam kehidupan
crganisasi, karena bagaimanapun bailmya suati organisasi, lengkapnya
sarana dan fasilitas kerja fidak akan berarfl fanpa adanya manusia yang
mengoperasionalkan. Tanpa ada keguatan, orgamsas fidak dapat mencapai
mjuannya. Marusia juga berperan akil dan dominan dalun setiap organisasi,
dimana manusia Dbertindak sebagal perencans, pelaku dan penenfu
terwujndnya hijuan organisasi Mengenal peran manusia dalam organisasi,
Wiciaja (1886 15) mengatakan sebagal beriknl "' walanpun kita sskarang
lelal berada dalam abad teknologi dengan kegiatan manusia sudah diganlikan
mesin, namun faklor manusia tetaplahl merupakan fakler vang paling penting
dan menentukan cdalam sefiap organizasi apapun”

Untuk dapat berperan akiif dalam crganisasi, maka pegawai harus
mempunyal keahlian yang memadsi Meskipun pada dassinya dalam din
manusia memililkd pofensi untuk mengembangkan kemamipuan yang ada
dalam dirinya, namun hal ini tergantung juga pada kemauan individu unhik
mengembangkannya. Kemauan tersebul sebagian besar didorong atau
dikarenakan pegawal mempunyai tujuan atan kebutuhan yang harussdipenubi,
bailk ilu kebutnhan fisik, ekonomis maupun poliis dan kebutthan lainnya
Antara fajuan individu dengan tujuan organisasi harg ada kesesuaian. Uraian
penulis ini didasarkan pacla pendapat Thoha (1896 181-183) vang menyatakan
sebagai berilait

Masing-masing orang dalam suatu organisasi mempunyal fujuan
individu, Manajer vyang arif senantiasa memperhatikan adanya
keamambungan atau paling sedibl adanya kesesuman antara tujnan
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mdividu dengan tujuan organisagi Sehingga dengan deniikian aklivitas
yang dilakukan oleh individu dalam suatu organisasi tersebt tidak jauh
menyimpang dari aktivitas organisasi. Jika terjadi kesenjangan antara
fjuan  individu dengan ftujnan orgamsasi maka  akan tercipta
ketndakharmonisan kerja

Keselarasan tujuan antara individu dan organisasi di PT. (PERSERD)

Asuransi fiwasrava Perwskilan Jember diatur melahi penetapan hak dan

kewaiban

pegawal yang tercantum dalam Keputusan Direksi PT, (FERSERO)

Asuransi Jiwasraya Nomor: 196 SK-DU 0792 tentang Feraluran Pokok

Kepegawa

ian FT. (PERSERT) Asuransi fiwasraya Mengenai kewajiban

pegawal ditegaskan dalam pasal 7 yang isinya sebagal berilt

Seti
Y

b

L2

ap pegawal berkewajiban,

Molakganakan tugas pekerjaanuya  dengan  disiplin, penuh
kesadaran dan pengabdian serta rasa tanggung jawab yang tinggi
untuk kepentingan perusshaan

Memelihara sikap dan tingkah laku yang  sesuai tdengan
kedudukannya sebagai pegawai perusahaan

9. Mengutamakan kepentingan perusahaan daripada kepentingan
pribadi atau golongan.

4. Berusaha dengan segala daya upaya untuk menjaga nama baik
(citra) perusahaan dan berusaha mencegah tmbuinya hal-hal yang
akan melugikan perusahaan

8. Meniaati segala peraturan yang berlakn di perusahaan,

. Mentaali dan senantiasa setia menjalankan perintah dan petunjul
atasannya untik kepentingan perusahaan

1. Menyimpan rahasia perusahaan dan rahasia jabatannya dengan
sebalk-baiknya,

8. Mengucapkan sumpah dan janji jabatan bagi setiap pegawai vang
di angkat untuk menduduki suaty jabatan tertentu.

Sedangkan hak-hak bagi pegawai telah ditegaskan dalam pasal 8

sebagal berikal,

Setiap pegawai berhak:

1
i

Menerima gaji dan tunjangan sesuai dengan golengan pangkat dan
Jabatarinya berdasarkan peratiran penggajian pernsahaan yang
berlaku
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1A

4, Memperoleh hak cufi {ahunan, culi besar, cud saldt dan ouli
LhamilVmelahirkan serta cui  diluar langgungan  perusahiaan
berdasarkan ketentuan yang berlaku

4. Memperoleh perawatan kesehatar berikit keluarganya sesuai
rdengan ketentuan yang berlak di perusahaan

4. Memperoleh uany duka dari perusahaan apabila salah SEOrET
anggota keluarganya meninggal duria,

5. Mempercleh jaminan hari tua%elua ga yang diaha dalam
periatiran pensiun pegawai, berupa;
a. Pensin Hari Tua, Pensiun Janda, Pensn Yatim/Fiatu, atan

Fansiun Yatirn Fiatu.

L. Tunjangan Hari Tua (Modal Pensiun),
¢. Pensiun Cacad dan Tunjangan Cacad
. Asuransi Kematian Pegawai
e  Aguransi Kernatian Pensirnan.

Dengan mengetahui hak dan kewajiban tersebut maka pegawai dapat

menampatian dinl dengan sebagaimana mestinya Artinya pegawal dapat

menunt hak bila kewajibannya terhadap organisasi telah dipenuhi atau lebih
singkalnya fugas-tugas telah diselesailan dengan baik,

Pegawal dalam rangka melaksanakan tucgas pekerjaannya lidak
terlepas dari kematangan yang ia milid, Tingkat kemalangan yang tinggi
menjacikan pegawal mempunyai rasa vakin bahwa dia akan berhasil cialarm
menyelesalkan ugas yang menjadi langgung jawabiva fcapun panget ian
kematangan menuwrut Hersey dan Blanchard (1028.179) ssbagal berikut
"Kematangan (maturity) dideffinisilan gebaga kemampnan dan kemauan
(@hility and willingness) orang-orang untuk memikil langonng jawab unhik
mendaldlivan perilaku mereka sendird”

Redps unswr kematangan diatas tidak bisa dipisalikan karena pads
prinsipnya antara keduanya saling mendukung/bherkaitan. Kemampuan yang

timger tapn hdak didukuneg oleh kemauan pegawal, maka pekerjaan yang

menjadi tanggung jawabnya tidak dapal diselssaikai, dengan balk Kalaupun
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dapal diselesaikan maka waktu dan hasilnya bisa tidak sesvai dengen rencana yang
ada. Begitu pula sebaliknya, pegawai mempunyai kemauan yang keras umfuk
mengerjakan tugasnya tetapi kemampuan vang memadai tidak ia miliki, maka tugas
pekerjaannya tidak dapat diselesaikan dengan baik. Olsh karena itu keduz unsur
kematangan tersebut selayaknya dimiliki oleh setiap pegawai,

Berkaitan dengan hal tersebut, penulis mengutip pendapat Hersey dan
Blanchard  (1995:187) yang memberikan penjelasan mengenai  konsep
kematangan sebagai berikut: “Oleh karena itu, dalam membicarakan kematangan
dalam hubungannya dengan kemampuan dan kemauan, kami dapat menyatakan
behwa konsep kematangan terdiri dari dua dimensi: Kemalangan pekerjaan
(kemampuan) dan kematangan psikologis (kemauan)”. Dari pendapat tersebut dapat
diketahui bahwa kematangan terdini dari dua dimensi yeitu kemampuan dan
kemauan. Kematangan pekerjaan (kemampuan) pegawai terdiri dari pengetahuan dan
pengalaman. Dimana pegawai yang memiliki tingkat kematangan pekerjaan
(kemampuan) yang tinggi dalam bidang tertentu, maka dalam melaksanakan tugasnya
pegawai fersebut kurang memerlukan arahan dari orang lain. Kurang memerlukannya
arahan dari orang lain karena pegawai tersebut mempunysi bekal yang memadai
dalam rangka mengerjakan tugas-tugas yang menjadi kewajibannya. Kemampuan ini
bisa saja didapat sebelum dia bekerja pada PT. (PERSERO) Asuransi Jiwasraya
Perwakilan Jember, misalnya pegawai yang di pindahkan dari perwakilan lain
kemudian sckarang ditempatkan di Jember atau kemampuan tersebut dia dapat
sclama dia bekerja di PT. (PERSER(Q) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember
melalui diklat atau pelatihan yang di:ada kan oleh perusahaan. Kemampuan tersebut
ada juga yang didapat dari pengalaman selama menjalankan tugas-tugas schingga
pegawai mengetahui cara-cara termudah dan cara mengatasi jika ada persoalan yang
timbul schingga pegawai tidak mengalami kesulitan. Pegawai yang berkemampuan

tinggi kemungkinan besar akan dapat mclaksanakan sendiri dan memutuskan tentang
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S

bagabuang, kapan dan dimsna  melskalaoowva Renslangan psikologis
(kemauan} merupakan motivasi bagt dirl pegawal wntuk mengemban
langoung jawab yang diberikan organisasi Tinglkat kernatangan psikologis
(kemanan! yvang nggl akan menimbulkan rasa yakin dalam dirl pegawai
sehingga la dapat melaksanakan pelketjaan yang diberikan dengan balk
Dengan adanya rasa keyakinan tersabut pegawal idak memerlukan dorongan
orang lain untuk melalilannya.

Fembahasan kematangan pagawa mi, penulis batast berkisar tentang
xemalangan  pegawal yang odindlal dari lugas spesifisiya yaia  fugas
pemberian pelayanan pada masyarakal. Penentian batasan ini sesual dengan
penclapat Theha {1986:283) yang menyatakan sebagal barikut

Dalam kattannya dengan fingkatl kematangan seseorang  dalsmg
organisast fertentu petlu diugal baiwa bdak ads ssorangpun yang
mampy berkernbang secara penul (fullydevalopaed) atau gebadiknya
dibawalh garis kematangan (underdeveloped) Dengan law lam
kempatangan atay perkembangan bulanlah suatn konsep global
melainkan sebnah konsep tentang suam gas spemik

Crrganisast yang menjadi cbysk penslitian penulis yaitn P (PERSERTY
Asurans liwasraya Perwaldlan Jember, Sebagai salah sali Badan Ussha Milik
Negara (BUMN) maka orienfasi tujuannva adalabh  public  seivies
B iy oo s.am s . e =2 - 3 . e ey P sl Lo 3 i
MagyaralaVkonsunmen apabila menggunakan, memanfastkan pelavanay dal
FT. [PERSERD) Aswransi Jiwasraya Perwaldlan Jember i tenhinya
menginginkan pelayanan yang cepat, tepat, mudah, sesual dengan kemomnman
alall denagan kata lain efekiivitas pelayanan meceka luntul, Hal yang sering
tevjadi dilapangan ketlila secrang agen pemasatan mebuawarkan prodik
amirangl bigzanya calon nasabah lermebul menanyalen herapa lama proges
pengzman polis bamm tersebut selesal (polis lerhitl  Agen fidak bise

memberivan jawaban yang pasti lenlany masalah sahl b zarens pengajuan
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polis baru harus melahsi Proses yang panjang. Proses lersebut dapat

digambarkan sebagai berikut:

~=3 = KANTOR | = [ KANTOR | = | KANTOR
AGEN| o~ IPERWAKILAN| ~ | caBanG PUSAT

Gambar Proses Surat Permintaan Asuransi iwa

(SPA] ) Non Medical

Keterangan:

U

* Agen: Agen melakukan penawaran ke calon PP (Pemegang Polis)
= Calon PF mengisi dan menandatangani SPAJ (Surat Permintaan
Asuransi Jiwa), SKK (Sural Kelerangan Kesehatan)
= Calon PP membayar premi |
= Menyerahkan SPA], SKK ke Kantor Pervakilan
* Kanlor Perwakilan:
= Melakukan seleksi terhadap SPA] dan SKK
= Perhitungan premi
= Entry 8P (dikirim kembali ke Agen untuk dicek ulang)
Kirim berkas SPA] dan entry SF (Surat Fermintaan) ke Kantor
Cabang

I}

* Kantor Cabang:
=2 Menyeleksi barkas dari Kanior FPerwakilan
= Cekdata entry SP
= Proses cetak polis
= Kirim polis asli ke Perwakiian
= Kirim BAP (Berita Acara Pertanggungan), TP20 ke Perwakilan
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¢ Kantor Pusat
= Cek BAP dari Kantor Perwalkilan
= Transier data ke AS 400
= Kirim BAF ke arsip
Lama proses dimasing-masing kantor tergebul bisa memakan wakts + |
bulan sehingga total bisa 3 bulan dan ini merupakan kekurangan yang harus
dibenahi. Bagaimana proses yang memakan waktu lama fersebut dapaf
diselesaikan secara singkat atau ada ketetapan waki penyelesaiannya Agay
sermua M1 dapat diwnjudkan atau dipenuhi salah satunya adalah dengan
meningkatkan kematangan pegawal. Kemnatangan pegawai dihljukan untik
membentuk tenaga-tenaga kerja yang handal gehingga mampu melaksanakan
fugas pekerjaannya dengan efeldif dan eflsien Berkas yang sudah masik ke
Kanlor Perwakilan harus segera di entry agar proses selanjutnya dapat segera
diselesaikan dan pencetakan polis cepat salagai
Serikut ini penulis sajikan fabel mengenai program pelayanan dan
realisasinya dari seksi-seksi dan Unit Daerah (UDA) vang ada di PT.
(FERSERC) Asuransi [iwasraya Perwakilan Jember:
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Tabel 1. Program Pelayanan dan Realisasi Seksi-Seksi dan Unit Daerah (UDA) yang
Ada di PT. (PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember Tahun 1999

Seksi-seksi Program Pelayanan Target Realizasi %

Seksi - Melaksanakan pemeriksasn persyaratan pengisian
Oprerasional 3P Pertangpungan  Perorangan  miaupun A8 42 875
Pertanguungan Kumpulan
- Melaksanakan penagihan terhadap Pertanggungan
Petorengan dan  Pertenggungan Kumpuolan  serta
menjamin kesamsan data pemegang polis dengan 4 4 100
daty perusahaan
- Memelihara hubungan baik amara  pemegang
polis/tertanggung dengan perusahaan 4 3 75
Membuat surat jjin pembayaran klaim meninggal
thinia dan penebusan serta membuat laporan hasil 12 9 75
pembafarmmyu
Soksi - Menyelesaikun segala sesuatunyg yang berhubungan
Pertanggung dengan  perubahan-perubahan  penanggungan
an perorangar, kumpulan, maupun pertanggungan 2 B 6,7
pensiun  karena adanys, penggadaian  polis,
pembatalan dan penebusalf
- Melakukan koreksi dan entry data Surat Permmintaan 48 a2 875
Asurans Jiwa
- Membuat pemberitahuan kepada pemegang polis

vang akan babis kontraknys dug bulan sebelum 4 4 144
_ . jatuth tempo
Seksi - Membuat serta menmrmkan surat  konfirmasi
Administrasi kepada pemeyang polis Pertanggungan Perorangan 4 G4 100
dan Logistik dan Pertanggungan Kumpulan
- Membuat kartu gadai untuk setiap transaksi polis 48 42 B7.5
baru
- Melakukan konfirmas data dengan pemegang polis 12 10 83,3
tentang pengeadatun polis
- Pembayaran atas klam asuransi 12 g 75
Limt Daerah - Mengadakan komunikasi batk secara lisan maupun
(LDA) tertulis dengan pemegang polis 4 3 75
- Mengudakan seleksi administrasi terbadap semua
Surat Permintean (SP) yang masuk melalui unitnya. 48 42 87,5
- Melnksanakan penagthan terhadap Pertanggungan
Perorangsn dan Pertanggungan Kumpulan 4 4 LK)

Sumber  PT, (PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember
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Tabel diatas dapat dijelaskan sebagai ITen'kut:

Pemeriksaan surat permintaan [pertanggungan perorangan dan perlanggungan
kumpulan oleh Seksi Operasional yang ditargetkan sebanyak 48 calon pemegang
polis ternyata hanya bisa terealisasi 87.5% saja, sedangkan untuk 12,5% surat
permintaan calon pemegang plis belum selesai diperiksa karena pegawai saat bekerja
sering melakukan aktivitas yang tidak berhubungan dengan pekerjasn, misalnya
membaca koran, menjemput anaknya disckolah, Target sebanyak 48 calon pemegang
polis ditentukan dari perkiraan behwa tiap satu minggu mendapat satu orang calon
pemegang polis. Pemeliharaan hubungan baik dengan pemegang polis hanya bisa
terealisasi 75% dari target yang ditentukan. Tidak lerpenuhinya {arget ini disebabkan
pegawai disibukkan oleh tanggungan-tanggungan pekerjaan yang belum selesai,
misalnya melaksanakan pemasaran atau mencari calon pemegang polis baru. Untuk
pelayanan pembuatan surat ijin pembayaran klaim meninggal dunia dan pencbusan
juga terealisasi 75% dari target, 25% sisanya belum terpenuhi karena pemeriksaan
terhadap persyaralannya belum selesai diperiksa sehingga belum bisa diterbitkan
surat ijin pembayarannya,

Realisasi dari Seksi Pertanggungan yang berupa penyelesainan segala sesuatu
yang berhubungan dengan perubahan-perubahan pertanggungan perorangan dan
pertanggungan kumpulan hanya dapat dilakukan 66% saja dari total target yang harus
dipenubi karena pegawai-pegawai yang menangani urusan ini lambat dalam
penyelesaian pekerjaannya. Koreksi dan entry data Surat Permintaan Asuransi Jiwa
hanya terealisasi 87,%, tidak terpenuhinya target karena data Surat Permintaan yang
mampu dikoreksi dan dientry hanya 42 Surat Permintsan sedang yang 6 Surat
Permintaan belum selesai dikoreksi fehingga tidak bisa dientry. Sedangkan untuk
pemberitahuan terhadap pemegang polis dapat direalisasikan sebesar 100%.

Pembuatan dan pengiriman surat konfirmasi kepada pemegang polis
perorangan dan kumpulan oleh Seksi Administrasi dan Logistik dapat terealisasikan

100%, karena surat konfirmasi ini penting bagi pemegang polis guna mencocokkan
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dals yang add pada perusahaan dengan data yang ada pada pemegang polis schingge
pegawai harus me]a}rnnrnyn dengan baik. Sedangkan pembustan kartu gadai umtuk
setiap transaksi polis baru belum bisa terealisasi secara penuh, hanya 87,5% yang
dapat dill“na]isasikan se&ang yang 12,5% belum bisa dibustkan kartu gadai kerena
keterlambatan dalam penyelespiannya. Pembayaran atss kleim asuransi hanya
terealisasi 75%, sedang yang 25% belum bisa direalisasikan karans pegawei tidak
segera mengurys atau meyelesaikan berkas-berkas persshijuan pembayaran kisim ini
ke kentor cabang untuk ;Imz:ndnpal tujuan,

Guna menjalin hubungan yang baik dengan pemegang polis, Unit Daerah
mengadakan komunikasi baik secara lisan maupun tertulis, namun hal ini hanya
dapat terealisasi 75% saja dari target yang direncanakan, tidak terpenuhinys target
karena pegawai hanya Il'nememingkm mencari nasabah baru sehingga ada beberapa
nasabah yang tidak dihubungi atau tidak dijalin komunikasinya. Seleksi administrasi
terhadap surat permintasn yang masuk dari calon pemegang polis hanya bisa
terealisasi sebesar 87,5% karena seleksi ini harus dilakukan dengan teliti dan benar
sehingga ada 12,5% sural permintasn yang belum selesai diteliti. Penagihen premi
terhadap pertanggungan perorangan dan kumpulan yang dilakukan secara kerja sama
dengan Seksi Operasional dapat direalisasikan 100%.

Berdasarkan penjelasan diatas maka realisasi dari target yang ditentokan oleh
masing-masing seksi dan Unit Daerah sebagian besar belum memenuhi target. Agar
realisasi dapat berjalan sesuai target maka perlu evaluasi terhadap kemetangan
masing-masing pegawai. Hal ini perlu dilakukan guna mengetahui  tingkat
kematangan pegawai, jika kematangan pegawai rendali maka periu dilakukan dikiat
dan penambahan wawasan dan pengaraban bagi pegawai. Peningkatan kemetangan
pada pegawai ini tidak lain hanya untok menciptakan efektivitas kerja dalam rangka
membernikan pelayanan yang baik pada masyarakai atsu nasabah sehingga pemberian
pelayanan kepada nasabah atau calon nasabah dapat dilakukan dengen baik.
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Berkaitan dengan hal tersebut dapat dikatakan bahwa efektivitas merupakan
sesuatu yang idealnya harus terpenuhi bagi pelaksansan tugas-tugas organisasi. Untuk
dapat mengkaji lebih dalam mengenai efektivitas ini maka periu kiranya penulis
terlebih dahulu menguraikan mengenai pengertian efektivitas. Adapun pengertian
efektivitas menurut Emerson yang dikutip oleh Soewarno (1989:16) adalah sebagai
benkut: “Efektivitas adalah pengukuran dalam arti tercapainya sasaran atau tujuan
yang telah ditetapkan sebelumnya. Jelasnya bila sasaran atau tujuan yang telah
tercapai sesuai dengan yang direncanakan sebelumnya adalah efektif”. Sedangkan
pengertian efektivitas menurut Hida}rafl (1986:7) adalah sebagai berikut: “Efektivitas
adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh target (kualitas, kuantitas dan
waktu) telah tercapai. Semakin besar prosentase target yang dicapai maka semakin
tinggi pula tingkat efektivitasnya™.

Pendapat dari Hidayat ini akan mendasari pembahasan penulis dalam
menguraikan dan menilai efektivitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai PT.
(PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember kepada masyarakat atau
nasabahnya. Namun terlebih dahulu penulis akan meyajikan tabel yang berisi tentang
tergel dan realisasi penerimaan premi yang telah di capai pada tahun 1998. Adapun
tabel terscbut adalah sebagai berikut:
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Tabel 2. Targel Dan Realisasi Penerimaan Premi PT. (PERSERQ) Asuransi
Jiwasraya Perwakilan Jember Tahun 1998

Bulan Target Realisasi Prosentase
' (Rp) (Rp) (%)
Jahuri | 49444501700 6,99
Februari 745.109.436,00 W53 N
| Maret | 825216.409.00 11,66
April 7 0] 499.201.152 00 7,05
| Mei ' 292.029.319,00 5 S
Juni | 7.077.444.000,00 [ 507.608.688.00 7,17
| Juli 3 814.195.877.00 11,50
|Agustus | I 356.027.214,00 7,86
September | N 572.171.299,00 8,08
Okiober i 401.764.701,00 5,68
Nopember . _392.695.967,00 5,55
Desember | 394.401.453,00 5,57
Jumiah 7.077,444.000,00 6,449.865.532,00 ]

Sumber : PT. (PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan jember

Berdasarkan tabel diatas dapal diketahui mengenai efektivitas kerja pegawai
PT. (PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember dalam rangka mencapai
target perusahaan. Untuk fabel diatas penulis hanya menyajikan target dan realisasi
penerimaan premi, karena premi asuransi ini berkaitan erat dengan nasabsh atay
dalam artian bagaimana seorang pegawai dapat memberikan pelayanan/service
kepada nasabah agar ia tetap menjadi nasabah PT. (PERSERO) Asuransi Jiwasraya
Perwakilan Jember dan pemasukan premi merupakan gambaran dari hasil kerja para
pegawai. Target sebesar Rp ?.ﬂ??.?ﬂ.ﬁﬂﬂ,ﬂu ditentukan berdasarkan pengajuan
fancangan angparan yang telah disetujui oleh kantor pusat Untuk realisasi
penerimaan premi asuransi tiap bulannva dapat dijelaskan sebagai berikut: bulan
Januari penerimaan premi asuransi yang didapat sebesar Rp 494.445,017,00 yang
berarti 6,99% dari farget yang ditentukan. Bulan Februar realisasinya sebesar Rp
745.109.436,00, realisasi ini bernilai 10,53% dari total larget yang ada. Untuk bulan
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Maret realisasi penterimaan preminya sebesar Rp 825.216.409,00 yang berarti bernilai
11,66% dari target. Realisasi penerimaan premi asuransi untuk bulan April sebesar
Rp 499.201.152,00, reallisasi ini berarti hanya sebesar 7,05% deri total targes. Bulan
Mei penerimasnnya sebesar Rp 292.029.319,00 stau 4,13% saja deri targel yang
ditentukan. Sedang untuk bulan Juni 'p:ncrinmnn premi asucansinys meningkat lagi
sebesar Rp 507.608.688,00 atau sebesar 7,17% dari tavget. Kemudian realisasi untuk
bulan Juli sebesar Rp 814.195.877,00 atau 11,50%. Penerimaan untuk bulan Agostus
yaitu sebesar Rp 556.027.214,00 atau 7,86% atau mengalami penurunsn deri
penerimaan bulan JuJi.I Penerimaan untuk bulan Septamber ada sedikit kenailan
penerimaan, yaitu scbesar Rp 572.171.299,00 atau scbesar 8,08% dari total target.
Untuk bulan Okiober penerimaan preminya sebesar Rp 401.764.701.00 stau 5,68%
saja dari target yang harus dipenuhi. Pencrimaan premi untuk bulan Nopsmber den
Desember yaitu masing-masing sebesar Rp 392.695.967,00 (5,55%) dan Rp
394.401.453,00 (5,57%) dari total target yang harus dipenuhi. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa penerimaan premi tahun 1998 realisasi yang dicapai sebesar
91,77% atau sebesar Rp 6.494.866.532,00, sedangkan fargetays adalah 100% steu
sebesar Rp 7.077.444.000,00 yang berarti realisasi tidak memenuhi target (kurang
8,23%).

Alasan tidak terpenuhinya target penerimaan premi ini penulis perkirakesn
disebabkan oleh pegawai belum bisa menpgunakan waktu kerjanye seefeluif mungkin
atau pegawai banyek yang melakukan aktivitas yang tidak ada hubunganmys desgan
pekerjaan yang dilakukan seperti membaca koran sast jam ketja, menjemput anaknya
disckolah, tidak gigih dalam mencari calon nasabsh dan lain sebagainya.
Akibatnya pelaksanaan kerja dalam pencapaian target tidak bisa dilekuken secars
efekaf, .

Suatu pekerjaan dikatakan efektif apabila sasaren/tujusn dapat dicapai sesuai
dengan ketetapen sebelumnys. Agar orgemisesi mendepsthen kepervaysan dsri
masyarakat make salah satu jalan yang bisa ditempuh adalah dengen memberiken
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pelayanan yang efektif. Efektivitas pelayanan dapat dinilai dari kualitas, kuantitas
dan waktu dan kerja yang dilakukan, Kualitas pelayanan berorientasi pada mutu
pelayanan pegawai yang ditandajl dengan ketepatan, Eﬂlﬂngkapazﬂ, dan kerapian
kerjanya. Kuantitas pelaysnan mengacu pada banyaknya hasil kerja pelayanan yang
dicapai selama kurun waktu yang telah ditentukan, sekaligus menunjukkan kecepatan
seorang pegawai dalam melaksanakan tugas pelayanan sesuai dengan waktu yang
telah ditetapkan. Sedangkan yang dimaksud dengan efektivitas waktu adalah wakiu
yang diperlukan untuk menyelesaikan suatu tugas pelayanan, apakah pelayanan
tersebut daﬁal diselesaikan tepatl pada waktunya aiay tidak, '

Efektivitas kerja secara umum digambarksn sebagai pelaksanaan pekerjsan
dalam rangka mencapai tujuan sesuai denpan rencana yang telah ditetapkan
sebelumnya. Menurut Westra (1981:81) pengertian efektivitas kerja adalah sebagal
berikut: “Efektivitas kerja adalah pelaksanaan p:&kr.rjaan yang dilakukan oleh
sescorang atau sekelompok orang pegawai, atau bawahan yang dapat menimbulkan
suaty akibat terwujudnya sesusi dengan ketentuan rencana yang telah ditentukan”,
Scdangkan pendapal tokoh lain yaitu Siagian (1995:151) menyatakan sebagai berikut:

Secara sederhana dapat dikatakan bahwa efektivitas kerja berarti penyelesaian
pekerjaan tepat pada wakiu yang telah ditetapken. Artinya apakah
pelaksanaan sesuatu tugas dinilai baik atau tidak, sangat tergantung pade
bilamana tugas itu diselesaikan dan tidak, terutama menjawab pertanyaan
bagaimana melaksanakannya dan berapa biaya vang dikeluarkan untuk ity,

Dari kedua pendapat diatas pada garis besamya mempunyai kesamaan dalam
memberikan pengertian yaitu bahwa suatu pekerjaan dinilai efektif apabila dalam
penyelesaiannya sesudi dengan rencans yang telah ditetapkan, dimana Sondang
menambahkan bahwa suatu pekerjaan dinilai baik atau tidak tergantung: bilamana
tugas itu disclesaikan, bagaimana menyelesaikannya, berapa biaya yang dikeluarkar,
Kematangan yang dimiliki oleh pegawai PT, (PERSERO) Asuransi Jiwasrays
- Perwakilan Jember tergolong menenggah keatas tetapi mengapa pelayanan yang
' diberikan tidak bisa dilaksanakan secara efektif? Sedangkan salah satu cara yang
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dapat dilaksanakan agar target penerimaan premi asuransi tercapai adalab dengan
menciplakan pelayanan yang efektif. Dengan terciptanyn efektivitas pelayanan
terscbut dapat menimbulkan kepercayaan atau citra vang baik dari calon nasabah atau
dari nasabah itu sendin kepada perusahaan sehingga perusahaan dapat memperoleh
tambahan nasabah yang secara otomatis akan menambah juga penerimaan premi
asuransinya sehinpga kemungkinan terpenuhinya farget sangat besar sekali. Dari latar
belakang tersebut maka penulis menentukan judul penelitian ini yaitu: “HUBUNGAN
ANTARA TINGKAT KEMATANGAN PEGAWA] DENGAN EFEKTIVITAS
PELAYANAN PEGAWAL” | &8 T
! s | ERTGSTAKAAN

T
IR = LN vy " r
1.2 Perumusan Masalah "“——-——L “NMVERSITAS JEMupy

—

Dalam mengadakan suatu penelitian maka sudah menjadi keharusan bagi
peneliti untuk merumuskan masalah vang diteliti, sehingga dengan perumusan
masalah tersebut akan memberikan hasil penelitian yang mempunyai nilai ilmiah,
Usaba untuk merumuskan masalah dimaksudkan agar uraian serta pembahasannyn
lebih jelas, terarah dan mengena pada maksud yang diinginkan, Dengan kejelasan
maksud tersebut akan memberikan batasan permasalahan yang diangkat, schingpa
nkan mempermudah bagi peneliti untuk mencari permasalahannya. Loedin (1976:12)
mengemukakan pendapatnya bahwa agar masalah mempunyai arti yang jelas, maka
masalah tersebut harus memenuhi persyaratan yang ada yaitu. 1, Menunjukkan
hubungan antara dua variabel atau lebih, 2. Persoalan harus ditegaskan dalam bahasa
yang jelas dan untuk mudahnya dituangkan dalam kalimat tanya. 3. Persoalan harus
memungkinkan pengukuran™..

Bertolak dan pendapat diatas dan berdasar uraian latar belakang masalah,
maka penulis merumuskan permasalahan sebagai berikut: “Adakah Hubungan antara
Tingkat Kematangan Pegawai dengan Efektivitas Pelayanan Pegawai di PT.
(PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember 7"
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Setiap akiivitas penelitian harus mempunyai maksud dan tujuan, Dengan
adanya maksud dan tujuan yang jelas dan pasti maka penelitian ilmiah tersebut dapat
menjembatani antarm dunia konsep dan dunia empiris. Adapun tujuan dan kegunaan
dari penelifian ini antara lain:

1.3.1 Tujuan Penelitian
Tuwjuan dari penelitian yang penulis lakukan ini yaitu:

1. Untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antara tingkat kematangan
pegawai dengan efcktivitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai di PT.
(PERSERO) Asuransi Jiwasrava Perwakilan Jember,

2. Penelitian ini juga ditujukan untuk memenuhi salah satu syarat dalam rangka
memperoleh pelar Sarjana Strata Satu (81) di Fakultas Hmu Sosial dan lmu
Politik Universitas Jember,

1.3.2 Kepgunaan Penelitian

Suatu penelitian akan mcnipm;yai arti tertentu apabila dari penelitian yang
telah dilakukan mempunyai kegunaan. Adapun kegunaan dari penelitian yang penulis
lakukan ini antara lain:
I. Diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran atau informasi bagi pihak

yang lerkait dengan tema penelitian yang penulis lakukan ini.

)

Diharapkan dapat dipakai sebagai bahan referensi bagi penelitian selanjutnya

yang mempunyai {ema yang sama,
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1.4 Konsepsi Dasar

Saal ini persaingan yang terjadi antar perusahaan asuransi sangat ketat sekali.
Pelayanan/servis yang diberikan merupakan hal yang sangat penting untuk menarik
konsumen agar tertarik menggunakannya. Sumber daya organisasi terutama Sumber
Daya Manusianya harus dapat ditempatkan dan dimanfaatkan sebaik-baiknya.
Perusahaan hanya membayar pegawai yang mempunyai produktivitas dengan kualitas
dan kuantitas kerja yang tinggi sehingga antara pegawai dan perusahaan bisa sama-
sama diuntungkan.

Pelayanan yang diberikan dapat memuaskan apabila pegawal yang
melaksanakan mempunyai tingkal kematangan yang linggi. Pegawai yang matang
tentunya dia mampu dan mau menjalankan tugas yang menjadi tanggung jawabnya.
Adapun definisi kematangan menurut Hersey dan Blanchard (1995:187) adalah
sebagai berikut: “Oleh karena itu, dalam membicarakan kematangan dalam
hubungannya dengan kemampuan dan kemauan, kami dapat menyatakan bahwa
konsep kematangan terdiri dari dua dimensi: kematangan pekerjaan (kemampuan)
dan kematangan psikologis (kemauan)”. Dari pengertian tersebut dapat dijelaskan
bahwa kematangan (maturity) dapat dirumuskan sebagai suatu kemampuan dan
kemauan dari orang-orang untuk bertanggung jawab dalam melakukan suatu
pekerjsan, Berarli untuk konsep kematangan ini dapat dipisah menjadi dua sub
konsep vaitu sub konsep kemampuan dan sub konsep kemauan. Kedua sub konsep
kematangan diatas tentunya dihubungkan dengan tugas-tugas spesifik yang
dilakukan. Mengenai penjelasan untuk tugas-tugas spesifik ini Thoha (1996:283)
menjelaskan scbagai berikut:

Dalam kaitannya dengan tingkat kemstangan seseorang dalam organisasi
tertentu perlu diingat bahwa tiddk ada seorangpun yang mampu berkembang
secara penuh (fullydeveloped) atau sebaliknya dibawah garis kemhatangan
(underdeveloped), Denpan kata lain kematangan atau perkembangan

bukaniah suatu konsep global, melainkan sebuah konsep tentang suatu tugas
spesifik.
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Tugas-tugas organisasi yang didelegasikan kepada masing-masing pegawai
merupakan tugas-lugas dalam rangka mencapai tujuan orpanisasi yang dilaksanakan
melalul posisi/jabatan masing-masing pegawai. Dengan kematangan vang dimiliki
masimg-masing pegawai maka fugas-tugas spesifik tersebut dapat diselesaikan sesuai
rencana (efektif). Dalam rangka mencapai efektivilas pelayanan maka pegawai dalam
rangka menyelesaikan tugas kewajibannya harus cepat, tepat, dan rapi sehingpa
tugas-tugas berikutnya dapat dilanjutkan dengan lancar dan pihak yang
memanlaatkan merasa puas. Pelayanan yang memuaskan semua pihak akan
memberikan nilai lebih kepada pemakai jasa dari perusahaan ini dibandingkan
dengan perusahaan jasa yang lain. Dengan adanya kelebihan ini diharapkan dapat
menarik minat dari masyarakat lainnya untuk memakai produk-produk dari PT,
(PERSERQ) Asuransi Jiwasraya ini. Salah satu cara yang dapat dilakukan agar
pelayanan yang diberikan oleh pegawai terscbut dapat dijalankan secara efektif
adalah dengan mempunyai tingkat Ikcmatangan yang tinggi.

Kemampuan sebagai salah salu unsur kematangan merupakan potensi yang
perlu dimiliki pegawai agar mampu dalam melaksanakan tugas pekerjaannya, baik
itu tugas yang berkenaan dengan administrasinya maupun tugas pelayanan yang
diberikan kepada para nasabah atau pada calon nasabahnya, Namun hanya dengan
kemampuan saja tidak cukup, maka pegawai perlu juga mempunyai kemauvan untuk
melaksanakan tugas-tupas tersebul. Hal ini dapat digambarkan sebagai berikul; kalau
seorang pegawai hanya mempunyai kemampuan saja letapi ja  tidak mau
melaksanakan pekerjaannya maka fa tidak dapal menyelesaikan pekerjaannya
terschut. ' Sedangkan kalau seorang pegawai hanya mempunyai kemauan saja dan
tidak didukung dengan kemampuan yang memadai maka pekerjaan yang menjadi
tanggung jawabnya tidak dapat ia selesaiakan dengan baik. Seberamya kedua hal ini
memang berkaitan eral tetapi pada kenyataan yang ada dilapangan timbulnya
kemauan menyelesaikan tugas pekerjaan karena dia ingin mendapatkan gaji. Dengan
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demikian seorang pegawai selayakiya mempunyal kematangan (kemampuan
dan kemauan) Hal ini sangat penting karena tujuan organisasi dapal lercapai
kalau pelaksanaan fugas pekerjaan dijalankan secara efekfil Pembahasan
mengenal tingkal kematangan pegawai dan efektivitas pelayanan pegawai,

penulis jelagkan sebagai berikut:

1.4.1 Konsep Tingkai Kematangan Pegawai

Kematangan merupakan faktor yang sangat menentukan pegawai
dalam rangka memberikan sumbangan pada crganisasi Pada kenyataannya
dapat dikernukakan bahwa makin tinggi kedudukan segeorang dalam hirarkd
prgamsasi, maka makin penting arti kematangan bagi karya yang akan
diberikan kepada organisasi, Pembahasan rematangsn pada penelitian ind
hanyz berorientasi pada tingkat kematangan pegawai (bawahan) gaja karena
bawahan merupaksn unit pelaksana ferkecil dalam or ganisagl dan yang
langsung menangani pekerjaan, sedangkan pemimpin bertindak sebagai
penanggung jawab dalam organisasi. Bawahan yang dimaksud disini adalah
pegawal yang ada pada seksi operagional, seksi perlanggungan, seks
administrasi dan logistik serta Ppegawal yvang ada pada unit dasrah.

Hersey dan blanchard (1995:179) mendefinisikan kematangan sebagai
berdut: "Kematangan (mahirity) didefinisikan sebagal kemampuan dan
kemauan (ability and willingness) orang-arang untuk memikal tanggung jawalk
untuk mengarahkan perilaln mereka sendiri” Mengacu pada definisi ini,
maka konsep kematangan terdiri dari dua sub konse P, yaih
1. Tmgkal Kemarmpuan/Ability
2, Tingkat Kemnanan/Willingness

W
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L4.L1 Tingkat Kemampuan/Ability

Tingkat kemampuan masing-masing pegawai dalam orpanisasi bermacam-
macam lergantung dari pendidikan dan pengalaman yang mereka miliki. Kadar
kemampuan pegawai dapat berubah karena ada pengaruh dari luar, misaloya
pendidikan dan latihan, Mengenai kemampuan jni Hersey dan Blanchard (1995:187)
memberikan pendapatnya schagai berikut:

Kematangan pekerjaan dikaitkan dengan kemampuan untuk melaksanakan
sesuatu. Hal ini berkaitan dengan pengetahuan dan ketrampilan. Orang-orang
yang memiliki kematangan pekerjaan yang tinggi dalam bidang tertentu

memiliki pengetahuan, kemampuan dan pengalaman uniuk melaksanakan
tugas-tugas tertentu tanpa arahan dan orang lain

Kemampuan yang dimaksud disini  adalah kemampuan dalam bidanp
pemberian pelayanan kepada masyarakat atau calon pemegang polis dan pada
pemegang polis il sendiri. Untuk mengukur tingkat kemampuan seseorang, Clelland
dalam bukunya Hersey dan Blanchard (1995:187) menjelaskan sebagai berikut:

Orang dapat memperoleb kematangan dalam tugas tertentu melalui
pendidikan atau pengalaman atau kombinasi keduanya, Satu-satunya
perbedaan kedua hal itu adalsh bahwa apabila kami berbicara tentang
pendidikan, maka kami menpacu pada pengalaman pendidikan formal dan
pengalaman merupakan hal-hal yang dipelajari sescorang atau diperoleh dari
pekerjaan

Sedangkan untuk mengukur kematangan pekerjaan penulis mengacu pada penelitian
yang dilakukan oleh Hambleton, Blanchard dan Hersey (1995:191) yang menyatakan
sebagai berikut:

Untuk membantu para manajer dan pengikut mereka dalam menentukan
tingkat kematangan pengikut Hamblelon, Blanchard dan Hersey telah
menyusun dua instrumen kefnatangan vang berbeda: Format Pengharkatan
Manajer dan Format Pengharkatan Diri Sendiri (Manager’s Rating Form dan
The Self Rating Form). Untuk mengukur kemampuan (kematangan pekerjaan)
dengan menggunakan penilaian sebapai berikut: penilaian  kematangan
pekerjaan yaitu (1) pengalaman pekerjaan; (2) pengetabuan pekerjaan; dan (3)
pemahaman akan syarat pekerjann, |
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Berdasar pada penelitian yang dilakukan oleh Hambleton, Blanchard dan
Hersey yang mengukur kemampuan dengan menggunakan penilaian dari pengalaman
kerja, pengetahivan pekerjaan dan pemahaman akan syarat pekerjaan. Pengalaman
kerja ini mengacu pada berapa lama seorang pegawai bekerja diperusahaan sejak
dikeluarkannya SK Pengangkatan sampai penelitian ini dilakukan. Untuk pendidikan
penulis meneliti jenjang pendidikan formal yang pernah ditempuh dan pendidikan
non formal yang dimiliki. Sedangkan untuk pemahaman akan syarat pekerjaan,
penulis nilai dari intensitas responden dalam mempelajari dan mematuhi peraturan-
peraturan yang berlaku diperusahsan. Jadi dalam mengukur tingkat kemampuan
pegawai, penulis menggunakan penilaian scbagai berikut:

I, Pengetahuan /Tingkat Pendidikan,
2. Tingkat Pengalaman.

3. Pemahaman akan Syarat Pekerjaan,

L4.L1.1 Tingkat Pendidikan

Agar dapat mengarungi kehidupan ini manusia mau tidak mau perlu
mengenyam pendidikan, Pendidikan selalu dibutuhkan oleh siapa saja dan untuk
memperolehnya tidak terikat, dimanapun, kag;anpun dan dalam bemuk apapun,
Karena dengan perididikan yang kita miliki dapat lebih tanggap dalam menghadapi
berbagai persoalan. Dengan kala Igin adanya pendidikan dapat meningkatkan dan
mengembangkan kemampuan seseorang.

Pendidikan yang dipetoleh dapat merubah pandangan haluan hidup sesgorang.
Terutama dijaman yang semakin maju seperti saat ini, makin banyak orang
membutuhkan it yang didapatuys dari pendidiken. Fal ini didasarkan pads
pendapat Schoorl (1980:246) yaitw: “Dengan pendidikan itu sistem pengetahuan,
pandangan dunia dan nilai berubah, mungkin dengan mendapat tambahan anasir-
anasit baru, dengan pendidikan juga kemampuan .mcn:ka untuk membawa

perubahan-perubahan menjadi semakin besar”. Jadi dapat dikatzkan bahwa dengan
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adanya pendidikan, maka sesecrang dapal menambah Wwawasan
pengetahuannya juga keterampilannya. Dengan bertambalinya pengetaliuan
dan keterampilan akan mempermudah dan memperlancar sesecrang unfuk
mengerjakan tugas-tugasnya. Pendapat penulis ini didasarkan atad pendapat
Widjaja (1986:78) yang menjelaskan sebagal berikut "Pendicikan
dimaksudkan untuk membina kemarmpuan atau mengembangkan kemampuan
berpikir para pegawai, meningkatkan kemampuan mengeluarkan gagasan-
gagasan para pegawal sehingga mereka dapat menunaikan fgas
kewaijibannya dengan gsebaik-baiknya".

Cuna kemudahan dan kelancaran pengerjaan tugas maka kemampuarn
pegawal perlu ditingkatkan, Peningkatan kemampuan, mutu atau kualitas
pegawai salah satunya dapat melalui pendidikan Peningkalan kemampuan
melalui pendidikan ini mempunyai beberapa keuntungan seperti yang
disebutlan oleh Widjaja (1986:73) gebagai berikul!

Peningkatan mutn  melalui  pendidikan  mempunyal  beberapa

keuntungan, yaita

a Keahlian para pegawai bertamball,

b. Para pegawai yang seangkatan saling kenal mengenal pribadi

masitg- masing.

Dapat memupuk jiwa karsa yang tinggi

d  Dapat diciptakan kesatuan pikir yang mengarah pada kesafuan
tmdakan, karena dapat dikembanglksn metode-melode kerja dan
dapat dicipfakan satu bahasa

Q

Fendidikan yang ada dalam masyarakal terbagi menjadl liga yaifu
pendidikan formal, non formal dan informal. Selanjutnya Yembrianto (1877:38)
menjelaskan mengenai pendidikan formal sebagai berikut. "Pendidikan formal
adalah suatt pendidikan vang kita kenal dengan pendidikan sekolah yang
teratur, herfingkat, dan mengikuti aturan yang keta! dan jelas”, Pendapat i

dapat dijelaskan bahwa pendidikan formal diselenggarakan secara khusus dan
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dibagi atas jenjang yang memiliki hubungan hirarkis, mulai dari tingkat dasar
(Bekolah Dasar) sampai dengan Ferguruan Tinggl: Kemudian aturan yang
ditetapkan yaitu mengenal usia siswa, waktn pendidilan, materi pendidikan
labih bersifat akadermis dan umum, serta muita pendidikannya ditekankan pada
kebutuhan dimasa yang akan datang. Jenjang yang ada dalam pendidikan
formal menurut Idris (1982:63) antara laine '] Pendidikan dasar gaperti
Sekolals Dasar dan SLTP yang sederajat. 2. Pendidilkan menengah sepert
SLTA dan yang sederajat. 3. Pendidikan tingal seperti Universitas, Institut dan
Perguruan Tinggi yang sederajat’,

Mengenai pendidikan non formal, Vembrianto (1977:23) memberikan
pengertian sebagail berikut: "Pendidikan non formal adalah suatu pendidikan
yang leratur dengan sadar dilakukan, tetapi tidak mengikut peraturan yang
tetap dan ketal”. Pendidikan ini biasanya dilakukan diluar sekolah, pesertanva
umurmnya mereka yang tidak bersekolah, fidak mengenal jenjang dan
pregramnya unfuk jangka pendek, ada evaluasi yang sistematis, materi
pendidikan bergifat khusus dan prakiis serfa keteramnpilan  kerja lebih
ditekankan sebagai jawaban ferhadap kebutihan meningkatkan taraf hidup,
Bentuk pendidikan non formal dapat berupa kursus-lawsus, penataran maupun
pendidikan dan latthan (diklaf).

Jenis pendidikan yang kefiga yaitn pendidikan inforrmal mengenal
pendidikan nformal ini Vembrianto (1977 80) menjelaskan sebagal berikut:
"Pendidikan yang diperoleh dari pengalaman gehari-hari, dengan sadar alau
lidak sadar sejak seseorang lahir sampai mati, didalam keluarga atan
pengaiaman sehari-hari", Jadi pendidikan informal ini tidak dapat dijaclikan
ukuran unfuk mengetahui tingkat pendidikan gesecrang Maka pada penelitian
i penulis lebih memfokuskan pada pendidikan farmal dan non formal,
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1.4.1.1.2 Tingkal Pengalaman

Pengalaman merupakan gury yang baik bagi kita karena dengan
pengalaman yang pernah kita alami akan kita ketahui dimana kelebihannya
dan dimana kekurangarmya yang membnat kita selalu waspada Agar dapat
melakganakan fugasnya dengan bailc pengalaman sangat penting artinya bagi
sesecrang, Dengan kata lain pengalaman dapat menunjang kemampuan
sesecrang. Demikian juga dengan pegawai FT. (FEREERO) Asuransi Jiwasraya
Perwakilan Jember, apabila pegawai fersebnf telah menguasal cara kerjanya
maka ia akan lebih mudah dan lancar dalam mengerjakan kewajibannya yaitu
memberikan pelayanaﬁ kepada masyarakat dan memenuhi tugas dari
alasannya.  Sufarto  (1993:343) memberilkan pendapatnya mengenai
pentmgnya pengalarman ini, yait: .. pengalaman bertitik tolak dari pendirian
akan pentingnya peranan pejabat dalam organisasi dalam memperoleh
pengalaman darl kerjanya Menurut pendekatan pengalaman, kebenaran
suatl asa organisasi harus diperoleh melalui prakfek",

Dari pendapat diatas dapat dimengerti bahwa yang dimaksud
pengalaman disini adalah pengalaman yang relevan dengan fugas-tugas
pekerjaan yang diperoleh melalui prakiek pelaksanaan tugas yang
perlangsung selama periode wakh tertenty yang biasa disebut dengan masa
kerja. Mengenai masa kerja, semakin lama geseorang menekuni pekerjaannya
maka dapal dianggap ia telah memiliki banyak pengalaman dalam hal yang
berlaitan dengan pekerjaannya itn sehingoa kemungkinan besar ia dapat
menjalankan tugasnya dengan haik Mengenai pengalaman kerja ini, Donald
M. Bouman yang dikufip cleh Moenir (1987:11T) mengatakan:

Pengalaman kerja sesecrang (aparatur) pada suah pekerjaan
dirmnanifestasikan ke dalam jumlah masa kerja yang akan meningkatlkan
kemampuan dan kecakapan pegawai yang bersanglutan. Pengalaman
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kerja mervpakan guru yang baik bagi secrang pegawal dan juga
rnerupakan palokan yang terbaik untuk masa mendatang
Sehingga dalam peneliian ini untuk mengulkawr tingkat pengalaman respondern
didasarkan pada masa kerja yang dirniliki responden.

1.4.1.1.3 Pemahaman akan Syaral Pekerjaan

Pekerjaan yang dibebankan kepada pegawa dalam pengerjaannya
lidak boleh dikerjakan semaunya sendiri karena ada atwran-aturan yang telah
ditelapkan. Pemahaman akan syarat pekerjaan ini sangat penting guna
menghindari kesalahan dalam pelaksanaan pekerjaan, karena dengan
terjadinya kesalahan sedikit saja dapat menghambat proges pekerjaan dan
proses pencapaian tyjuan organisasi Stesrs (1985:148) berpendapat
mengenai kejelasan dan penerimaan atas peranan yaitu;

Faklor pendukung kedua bagi prestasi adalah faral pengertian dan
penerimaan seseorang individu atss tugas yang dibebankan
kepadanya. Unftuk mudahnya, makin jelas pengertian peketjaan
mengenal persyaratan cdan sasaran pekerjaan, makin banyak enerji
yang dapal dikerahkarmya bagi kegiatan-kegiatan ke arah tujuan, tentu
saja dengan asumsi bahwa pekerja tersebut menerima baik peranan
yvang ditefapkan untulnya

Pernahaman akan syarat pekerjaan adalah dimana pegawai paham akan
hal-hal yang perlu dilakukan. Dengan demilkdan pegawai tidak menunggu
perintah dari pimpinan, pegawal diharapkan mempunyai daya kreativitas
vang lnggl dalam tugasnya, Pegawal paham akan hal-hal yang perlu
dilalaikan, berartl pegawal tersebul mampu memanfaatkan potensi yang ada
pada divinya, Pemahaman ini juga eral kaitanmya dengan fanggung jawab
(responsibility) seseorang dalam pelaksanaan pekerjaan. Fresthus (1967 538)
menyatakan tentang responsibility (fanggung jawah) sebagai berikut
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Responsibility is also commonly used fo certain ethical standards of
conduct In public administration, responsibility has often had a
negative connotation: we have usually been stafisfied if the official is
kept from doing wrong
(Responsibility juga biasanya digumakan untuk menunjukkan kewajiban-
kewajiban seorang individu untuk berbuat/berperilakn  memuut
beberapa glandar efika tertentu Dalam  administrasi negara,
responsibility sering dinvatakan dalam konotasi negatf kita biaganya
telah  merasa puas apahila karyawan/pegawai  terjaga  dari
perbuatan/pekerjaan yang salah)

Berdasarkan pernyataan diatas maka fanggung Jawab (responsibility)
berhubungan dengan peratran-peraturan atau efiks terfentu, yang akan
dijadikan dasar serfa pedoman seorang pegawal tfersebut dalam
melaksanakan pekerjaannya, Dengan adanya peraturan-peraturan, pegawai
seharusuya memahami dan mentaati serta kemmudian dapat menenfukan
langkah-langkah yang akan diambil selanjutnya secara tepat Jadi, pernahaman
akan syaral pekerjaan disini adalah semata-mata adalah sebagai dagar utama
bagi seorang pegawai untuk menentukan langkah-langkah yang fepat dalam
pelaksanaan tigasnya. Sehingga dalam pengukuran pemahaman imi, penulis
melihat dari paham fidalnya pegawai terhadap peraturan-peraturan yang
berkaitan dengan pelaksanaan tugasnya, yang nantinya bisa dipakai sebagai
dasar penentu langkah rmereka selanjuinya.

1.4.1.2 Tingkal Kemauan/Willingness

Kemanan yang ada dalam diri pegawal merupakan motivasi bagi
dirinya unfuk melaksanakan tugas pekerjaan yang menjadi tanggung
jawabnya. Kemauan juga menimbulkan keyakinan bahwa dirinya mampu
dalam aspek pekerjaan fertentu, Adapun mengenal kemauan pegawai ini

cijelaskan cleh Heraey dan Blanchard (1998 ] 87) sebayal berikut:
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Kematangan psikologis dikaitkan dengan kemauan atau molivasi dengan rasa
yakin dan keikatan. Orang-orang yang matang secara psikologis dalam bidang
atau tanggung jawab tertentu merasa bahwa tanggung jawab merupakan hal
penting serta memiliki rasa yakin terhadap diri sendiri dan merasa dirinya
mampu dalam aspek pekerjaan tertentu. Mereka tidak membutuhkan
dorongan ekstensif untuk mau melakukan hal-hal dalam bidang tersebut
Seorang pegawai mempunyai kemauan melaksanakan pekerjaan karena dia sendiri
punya kepentingan terhadapnya, Misalnya, pegawai menginginkan promosi dalam
organisasi atau memperoleh penghargaan dari pimpinan. Jadi timbulnya kemauan ini
dilatarbelakangi oleh kebutuhan pegawai yaop harus dipenuhi. Untuk mengukur
tingkat kemauan pegawai, perulis mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh
Hambleton, Blanchard dan Hersey (1995:191) yang menyatakan sebagai berikut;

Untuk membantu para manajer dan pengikut mereka dalam menentukan
ungkat kematangan pengikul Hambleton, Blanchard dan Hersey telah
menyusun dua instrumen kematangan yang betbeda; Format Pengharkatan
Manajer dan Format Pengharkatan Diri Sendiri (Manager’s Rating Form dan
The Sell Rating Form). Untuk mengukur kemauan (kematangan psikologis)
dengan menggunakan penilaian sebagai berikut: penilaian kematangan
psikologis yaitu (1) kemauvan unfuk memikul tanggung jawab; (2) motivasi
berprestasi; dan (3) keikatan.

Berdasarkan uraian yang dikemukakan oleh Hersey dan Blanchard tentang
penclitian yang mercka lakukan bersama Hambleton, maka dalam penulisan karya
ilmiah ini penulis menilai tingkat kemauan pegawai menggunakan penilaian dari:
| Kemauan untuk memikul tanggung jawab,

2. Molivasi berprestasi.

3, Keikatan, .
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1.4.1.2.1 Kemanan Untuk Memikul Tanggung Jawals

Apabila seseorang telah masuk menjadi anggota suatn organisasi atan
merjadi pegawai sudah barang tentu dia diserahi langgung jawab pekerjaan
Jika tanggung jawab tersebut dapat ia jalankan dengan baik, pegawai baru
bisa menuntu! haknya, baik berupa upal/gaji maupun kepangkatan,
Pengertian tanggung jawab menurut Siswanto (1889!193) adalah sebagal
periknt’ "Kesanggupan seorang pegawal dalam menyelenggarakan fugas
dan pekerjaan yang diserahkan kepadanya dengan sebaik-baiknya, tepat
pada waktunys serta berani memikul resiko alas keputusan yang diambilnya
atan fndakan yang dilakukannya'

Imgkat kemauan untuk memikul fanggung jawab yvang  tnggi
menjadikan pegawal melaksanakan pekerjaan dengan sebaik-baiknya, lepat
wakiu, berard menanggung reaiko atas keputusan ataw tindakan yang ia ambil
serfa dapat menimbulkan rasa ikul memiliki orgavisasi Apa saja yang ia
lakakan di dalem organisasi seperti melakukan unfuk miliknya sendiri,
sehilgga organisasi dapat terfaga dengan baik Jadi unhuk mengukur kemauan
dalam memilul tanggung jawab ini penulis melihamya dari kemauan pegawai
melaksanakan pekerjaan dengan sebaik-baiknya, tepat pads waklunya dan
keberanlan pegawai memikul resike atas keputusan atau tindakan yang

diamisil

1.4.1.2.2 Malivasi Prestasi

Dalam mengerjakan pekerjaan yang menjadi tanggung jawabnya tentu
seorang pegawal ingin mencapai prestasi, baik itn didorong oleh rasa ingin
mendapal penghargaan maupun karena rasa pengabdian vang finggi

terhadap organisasi. Teorl motivasi prestasi dari Clelland yang dikutip oleh
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Miftah Thoha (1566:206) mengatakan sebagai berikut: "Seseorany diangyap
mempunyal motivasi wituk berprestasi jika ia mempunyal keinginan untuk
melakukan suan karya yang berprestasi lebih baik dari prestasi karya orang
lain"', Dersaing dalam rangka memperoleh prestasi adaialy persaingan yang
sehat sehingga dapat menghasilkan produkdivitas yang baik pula. Apabila
pegawal kerap kali berprestasi, maka proses pencapaian hjuanpun akan
elekill Sehingga dalam penelitian ini untuk mengukur metivasi responden
didasarkan pada kemauan untuk berprestast lebih baik dari karya orandg lain

1.4.1.2.3 Keikatan
Porter dan Bmith vyang dikatip oleh Steers (1988:142-143)
mendeinisikan keikatan pegawai terhadap organisasi sebagai berikt:

Sifat  hubungan seorang individu dengan organisasi  yang
Mermungxinkan secrang yang mempunyal kelkatan yang tinggi
memperlihatian: (1) keinginan kuat untuk telap menjadi anggota
orgamsasi yang bersangkutan; (2) kesedizan untuk berusaha sebaik
mungxin derd Kepentingan organisasi tersebut; dan (3) kepercayaan
akan penerimaan yang kuat terhadap nilai-nilai dan tujuan organisasi

Jadi ketkatan meliputi hubungan yang akiif antar pegawai dengan pimpinan,
dimnana pegawal lersebut bersedia memberikan sesnaly atas kemauan sendir
agar dapat menyokong lercapainya tujuan orgaiisasi

lelkatan pegawal dalam organisasi perln diperlahanksn karena
kaikaiall merupakan faktor pernbantin vang penling dan potensial bagi preafam
ketjo dan pencapaian tujuan orgarmisasi Hasil keikelan mi dijelaskan oieh
Sleers (1985:1485. 146) sebagal berikal:

Berdasarkan fingkat pengertian kita saat ini, kita dapat mengharapkan
baliwa keikalan membantu memberikan sekurancnys ernpat hasi! yang
berpautan dengan efextivitas. Pertama, para pekerja vang benar-benar
nenuwjuidan kelkatan terhadap organisasi mermpunval kemungkinan
yang jaul lebik besar untuk menunjukkan finglal partisipast yang linggi

L
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dalam kegiatan organisasi. Kedua, para pekerja yang menunjulkkan
keikatan tinggl memiliki keinginan yang lebih kual itk tetap bekerja
pada majikarmya yang sekarang agar dapat terus memberikan
sumbangan bagi pencapaian tijuan yang mereks vakini, Ketiga, karena
penngxatan identifikasi dan kepercayaan mereka terhadap sasaran
crganisasi, besar kemungkinarmya ada beberapa individu yang kuat
keikatarmya sgepenuhnya melibatkan diri pada pekerjaan mereks,
karena pekerjaan tersebut adalah mekanisme kunci dan saluran
inclividu untuk memberikan sumbargannya bagi pencapaian tujuan
erganisasi. Akhirmya, sesual dengan definisi keikatan i sendiri kita
dapat memperkirakan bahwa para pekerja dendan keikatan yang finggi
akan berusaha mengerahkan cukup banyak usalia demi kepentingan
organisas]

Unluk mengetahui keikatan pegawai pada organisasi, penulis memfoluskan

pada kelnginan kuat wituk tetap menjadi anggota or ganisasi, kesediaan unuk

Lerusaha sebaik mungkin derni kepentingan organisasi dan kepercayasan

Ppegawat ferhadap nilai-nilai dan fujuan organisasi

1.4.2 Konsep Eleklivilag Pelayanan Pegawai

FKematangan pegawai ditujukan untuk membentuk lenaga-lenaga kerja
yang handal sehingga mampu melaksanakan tugas pekerjaannya dengan
@lektil dan efisien. Efektivitas merupakan sesuatn yang idealnyva harus
lerpenuli bagl pelaksanaan tugas-tugas organisasi  Emerson (1886:187) vang
dikutip oleh Scewarno mengemukakan pengertian efelkiivias sebagal berikat
"Efektivitaz adalah penguknran dalam art lercapainya gasaran atan fujuan
yang telah ditelapkan sebelurnnya. [elasnva bila sasaran atan ljuan teial)
lercapal sesuai dengan direncanakan sebelunnya adalah efeklif',

Pendapal diatas menjelaskan bahwa tugas-tugas pegawal didatakan
efekiif apabila pelaksanaannya sesuai dengan apa yang ielah direncanakan
sebelummya Yang dimaksud tugas-tugas disind adalah ugas-tugas vang

.:.;'ml i s
e 6
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tercantum dalam job spesification maupun tugas-tugas yang diberikan oleh pimpinan
yang bersangkutan yang berupa pencapaian tujuan organisasi dan memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Tujuan yang telah ditetapkan dalam pelaksanaan tugas
sering diartikan sebagai tarpet, yang dalam pengertian ini melipuli kualitas, kuantitas
dan waktu, sebagaimana rumusan tentang efektivitas yang dikemukakan olch Hidayat
(1986:7) sebagai berikut: “Efektivitas adalah suatu ukuran yang menyatakan seberapa
Jauh target (kualitas, kuantitas dan waktu) telah tercapai. semakin besar prosentase
targel yang dicapai maka semakin tinggi pula tingkat efektivitasnya™ PT.
(PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember adalah satal satu Badan Usaha
Milik Negara (BUMN) yang notabene lebih mengutamakan pelayanan kepada publik
namun dalam evaluasi kerjanya juga berorientasi pada pencapaian target,

Konsep yang dikemukakan oleh Hidayat tersebut diatas mendasari penulis
dalam mengukur efektivitas pelayanan dengan menggunakan ukuran dari:
1. Kualitas Pelayanan.
2. Kuantitas Pelayanan,

3. Efektivitas Wakiu Pelayanan.

1.4.2.1 Kualilas Pelayanan

Kualitas menmrat Wilson dan Heyol (1087:101) adalale "T1al )ial yitliy

menmninkkan  bagrimana aebailnya ja melakikan APa ymgy i korjakan
- 1

kelepatan, kelangkapan dan kerapian”  kualilag pelayanan lehit metigacn

pada wuly pelayanan yang ditandai dengan kelepalan, kelenglbapan dan

kerapian pelayanamya. Retepatan, kelengkapan dan ker apian pegawai dalam


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

melaksanakan pelayanan dapat menimbulkan rasa puas dan kepercayaan
pada pihak yang dilayani, Proges kerja selanjutnya pun dapat berjalan dengan
lancar sehingga pencapaian fujuan rganisasi kemungkinan besar dapat

tercapai.

1.4.2.2 Kuantitas Pelayanan

Menurut Wilson dan Heyel (1987:101) yang dimaksud dengan kuantitas
adalah "Hal-hal yang menunjukdan jumlah kerja yang dilaksanakan dalam
periode yang ditentukan" Dengan demikian kuantitas pelayanan mengacu
pada banyalaiya hasil kerja pelayanan yang dicapai selama kunin waktu yang
telah  ditentukan, sekaligus menunjukkan kKecepatan pegawai dalam
melaksanakan fugas atau pekerjaan pelayanan sesuai dengan waktu yang
telah dilentukan.

1.4.2.3 Efekiivitas Waktu Pelayanan

Elekfivilas wakini merupakan sesuatu yang dapat diperkirakan dan
difentukan wakiu yang diperlukan unfuk menyelesaikan suatu tugas. Menurut
Setiawan (1989:16) yang dimaksud dengan efekfivitas waktu adalah: "“Tidak
seluruh wakiu yang dialokasikan digunakan, Dalam arti bahwa pekerjaan
terfentu dapat diselesaikan lebih cepat dari jatah wakiu yang ditetapkan, juga
bahkan batas wakiu yang ditetapkan benar-benar ditarik yang berarti
pekerjaan diselesaikan tepat pada waktunya'. Efektivitas wakiu memang
sangat penting diperhatikan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
karena nasabah hanya ingin yang praklis-prakfis saja dan tidak mau
menunggu ferlalu lama. Pelayanan yang cepat dan tepat pada waktunya dapat

memperlancar progses kerja selanjutnya sehingga apa yang menjadi tujuan
akhirnya dapat segera tercapai. jadi untuk menilai efektivitas wakiu pelayanan
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ini, penulis melihat dari penggunaan waktunya yaitu apakah pelayanan
tersebut dapat diselesaikan tepat pada waktunya atau bahkan dapat
diselesaikan sebelum waktunya dan apakah wakhi yang ditentukan digunakan
dengan sebaik-baiknya dalam memberikan pelayanan,

1-4.3 Dasar Teori yang Menghubungkan antara Tingkat Kematangan

dengan Efekiivitas Pelayanan

Bila masalah efekiivitas kita analisis dari sudut pandang individu
pegawai, akan jelag kelihatan betapa pentingnya pelaksanaan kerja yang baik
Tanpa pelaksanaan kerja yang baik disemua tingkat organisasi, pencapaian
tujuan dan keberhasilan organisasi menjadi sesuatu yang sangat sulit bahkan
mustahil. Dan bila organisasi tidak mampu mencapai sasarannya, peluang
para pegawal untuk mencapai tujuan pribadi Juga fidak dapat tercapai, Jadi,
dengan menggangap pelaksanaan kerja yang baik sebagai prestasi kerja
yang diinginkan sehubungan dengan efekfivitas, maka pelayanan yang
diberikan pegawai kepada magyarakat atau nasabah harus juga dilaksanakan
secara efelkdif. i

Kematangan pagawai merﬁpahn salah satu faldor yang menduking
lercapainya efektivitas pelayanan, Seperti telah disebutkan sebelumnya bahwa
unsur kematangan terdiri dari kemampuan dan kemauan, Selanjutnya Steers
(1985:147) mengatakan sebagai berikut:

Kemampuan, perangai dan minat pekerja merupakan ciri-ciri individn
yang sangat menentukan kemampuan pekerja memberikan sumbangan

dianggap relatif mantap sepanjang waktu, walaupun mungkin akan
timbul beberapa perubahan akibat intervensi dari luar (misalnya
latihan). Beberapa jenis tugas atau pekerjaan yang disyaratikan memiliki
keterampilan pada umumnya pekerjaan it bersifal teknis, Dengan
dernikian dilingkungan Pegawai Negeri Sipil, golongan pegawai yang
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dituntut memiliki keterampilan adalah golongan I dan II. Dilinglungan
Pegawai Badan Usaha Milik Negara adalah mereka yang kira-kira
sefaral dengan Pegawai Negeri Sipil golongan 1 dan II. Mereka inilah
yang sehari-hari menjalankan tugas bidang pelayanan umum dan pada

lugas/pekerjaan dapat dilakukan dengan baik, cepat dan memeruhi
keinginan semua pihak baik menejemen ity sendiri maupun
masyarakat. Disini yang kita perhatikan adalah implikasi variasi tersebut
dalam pengaruhnya terhadap karya dan efektivitas pelayanan dalam
bidang organisasi

Jadi dari pendapat Steers tersebut dapat diketahui bahwa kemampuan
dan kemauan pegawai sangat mendukung dalam pencapalan tujuan
organisasi melalui pelaksanaan tugas pegawai yang efektif. Masyarakat atau
pengguna jasa dari PT. (PERSERQ) Asuransi Jiwasraya akan merasa puas jika
pelayanan yang diberikan dilakukan dengan baik, cepat dan memenuhi
keinginan semua pihak Perasaan puas ini menimbulkan kepercayaan
terhadap PT, (PFERSERO) Asuransi Jiwasraya sehingga pengguna jasa asuransi
ini bisa tetap menjadi aset dan besar kemungkinan dapat mempenganihj
masyarakat lain untuk menjadi nasabah dari PT (PERSERO) Asuransi fiwasraya
ini. Hasil dari pelayanan yang memuaskan lersebut bisa memperbesar

pencapaian larget penerimaan premi asuransi yang telah ditetaplan.

1.5 Hipotesis

Hipotesis merupakan salah satu unsur dasar dalam setiap penelitian
sehingga hipotesis ini perlu dipersiapkan. Hipotesis atan sering disebut
sebagal dugaan sementara atay kesimpulan sementara terhadap masalah
penelitian yang harus diuji kembali kebenarannya. Singarimbun dan Effendi
(1888:43) memberikan pengertian hipotesis, yaitu; "Hipotesis adalah sarana
peneliian imiah yang penting dan tidak bisa ditinggalkan, karena ia
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merupakan instrumen kerja dari teori, Sebagai hasil deduksi dari teori atauy
proposisi, hipotesis lebih spesifik sifatnya sehingga lebih siap diufi secara
emplris".Sedangkan pembuatan hipotesis tidak bisa begitu saja dilakukan
telapi harus memenuhi syarat atau kriteria tertent. Kriteria hipotesis menurut
Malo (1985:56) adalah sebagau berikut: "1, Menggambarkan keberadaan
hubungan variabel dan variabel atau lebih. 2. Harug memberikan pefinjuk
bagaimana variabel yang dicantumkan dalam hipotesis dapat diamati dan
diukur dalam penelitian empiris",

Adapun jenis hipotesis ada dua macam yaitu hipotesis nol (Ho) dan
hipotesis kerja (HK). Mengenai dua hipotesis ini Singarimbun dan Effendi
(1989:44-45) menjelaskannya sebagai berikut:

Semua hipotesa yang dirummuskan oleh peneliti, baik yang bersifat

relasional maupun deskriptif, disebut hipotesa kerja (Hk). Agar dapat

hipotesa kerja tadi. Dalam penelitian sosial, pembanding ini biasanya

tidak ada; dan karena itu dibuat pembanding secara arbitrer yang

berbentuk suatu hipotesa nol (Ho) yang merupakan formulasi terbalik

dari hipotesa kerja

Selanjuinya penulis menentukan hipotesis dari penelitian ini sebagai
berikut:

Ho @ Tidak ada hubungan antara lingkat kematangan pegawai dengan
efeldivitas pelayanan pegawai yang ada di PT, (PERSERQ) Asuransi
Jiwasraya Perwakilan Jember.

Hk : Terdapat hubungan antara lingkat kematangan pegawai dengan
elekfivitas pelayanan pegawai yang ada di PT. (PERSERO) Asuransi
Jiwasraya Perwakilan Jember.
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1.6 Definisi Qperasional

Konsep-konsep yang ada dalam penelitian ini agar dapat diterapkan atau
dioperasionalkan dengan jelas maka perlu adanya penjabaran penelitian, penentuan
standar pengukuran tertentu dari konsep yang ada sehingga akan dapat diukur dan
dijelaskan secara konkrit, ini biasa disebut dengan operasionalisasi konsep atau
definisi operasional. Hal ini sesuai dengan pendapat Singarimbun dan Effendi
(1989:46) yang menyatakan bahwa. “Definisi operasional adalah unsur penclitian
yang memberitahukan bagaimana cara mengukur suatu variabel, dengan kain lain
definisi operasional adalah semacam petunjuk pelaksanaan bagaimana mengukur
suatu variabel”, Jadi definisi operasional berfungsi' untuk mempertegas dan
memerinci masing-masing varinh!lzl yang nantinya dipergunakan untuk menguji
hipotesis yang akan diterapkan. Penentuan skor dalam penelitian ini menggunakan
skala ordinal.

Selanjuinya operasionalisasi dari masing-masing varisbel yang ada dalam
penglitian ini adalah sebagai berikut:

1. Operasionalisasi Vanabel Pengaruh (X), yaitu Tingkat Kematangan Pegawai,
2. Operasionalisasi Variabel Terpengaruh (), yaitu Efektivitas Pelayanan Pegawal.

1.6.1 Tingkat Kematangan Pegawai (Variabel X)

Tingkat kematangan tinggi menumbuhkan rasa yakin dalam diri pepawai
bahwa dia mampu menyelesaikan tugas-tugas yang diberikan pimpinan. Mereka
mampu lentu didasari bahwa mereka telah mempunyai bekal pengetabuan dan
pengalaman cukup dalam penguasaan dan penyelesaian pekerjaan. Penulls mengulip
pendapat yang dikemukakan Hersey dan Blanchard (1995:179) yang memberikan
definisi kematangan yaitu:“Kematangan (maturity) didefinisikan sebagal kemampuan

dan kemauan (ability 2nd willingness) orang-orang unfuk memikul tangpung

3¢
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jawab untuk mengarahkan perilaku mereka sendiri" Untuk mengetahui tingkat
kemalangan pegawai dapat diukur dari dua sub konsep, yaitu:

1. Tingkat Kemampuan (X1).

2. Tingkat Kemauan (X2).

1.6.1.1 Tingkat Kemampuan (X1)

Kemampuan ini dioperasionalisasikan dalam falaran kemampuan
pegawal dalam bidang pekerjaan fertenty (spesifik) yaitn pemberian
pelayanan kepada masyarakat calon pemegang polis dan pemegang polis
asuransi. Nayono (1987:19) mendefinisikan tentang kemampuan adalah
sebagai berikut: "Kemampuan adalah tersedianya modal yang memungkinkan
anggota itu berbuat lebih banyak lagi bagi organisasi. Modal yang dimaksud
adalah lersedianya pendidikan dan pengalaman kerja yang memadai bagi
sefiap anggota dalam suatu organisasi'. Sedangkan Hersey dan Blanchard
(1995:187) memberikan pengertian tentang kemampuan ini adalah sebagai
berikut:

Kematangan pekerjaan dikaitkan dengan kemampuan untuk malakukan
sesuati. Hal ini berkaitan dengan pengetahuan dan keterampilan,
COrang-orang yang merniliki kematangan pekerjaan yang tinggi dalam
bidang tertentu memiliki pengetahuan, kemampuan dan pengalaman
unfux melaksanakan tugas-tugas tertentu tanpa arahan dari orang lain

Adapun untuk melihat tingkat kemampuan pegawai dapat divlaar
melalui tiga penilaian seperti yang dilakukan dalam penelitian Hamblaton,
Blanchard dan Hersey (1995:191) yaitu;

Untuk membanti para manajer dan pengikut mereka dalam
menentukan tingkat kematangan pengikul Hambleton, Blanchard dan
Hersey telah menyusun dua instrumen kematangan yang berbeda
Formal Pengharkatan Manajer dan Format Fengharkatan Diri Sendiri
(Manager's Rating Form dan The Self Rating Form), Kedua instrumen itu


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

mengukur  kemampuan (kematangan pekerjaan) dan kemauan
(kematangan psikelogis) dengan menggunakan penilaian sebagai
berikut: penilaian kematangan pexerjaan yaitu (1) pengalaman
pekerjaan; (2) pengetahuan pekerjaan; dan (3) pemahaman akan syarat
pekerjaan, Penilaian kematangan peikologis yaitu (1) kemauan untuk
memikul tangoung jawab; (2) motivasi berprestasi; dan (3) keikatan

Berdasar pendapat tersebut diatas, maka indikator yang digunakan untuk

mengukur tingkat kemampuan pegawai in yaitn:

1. Pengetahuan/Tingkat Pendidikan,

2. Pengalaman Kerja.

3. Pemahaman akan Syarat Pekerjaan.

1.6.1.1.1 Tingkal Pendidikan

Pendidikan yang pernah didapat oleh pegawai dapat dipakai sebagai
bekal untuk mengembangkan diri sehingga ia mampu dalam menyelesaikan
perscalan-persoalan yang berkaitan dengan tfugasnya. Pendidikan formal
yang diperoleh melalui bangku sekolah atau bangkn kuliah akan menambah
pengetahnan dan wawasan pegawai sehingga dapat lebih memahami dalam
melaksanakan tugas-tugasnya. Dengan adanya pendidikan non formal,
walaupun setiap orang berbeda pendidikan formalnya dan tidak semua orang
memilikinya, namum pada kenyataannya pendidikan non formal ini
memberikan nilai lebih bagi seseorang dalam menyelesaikan tugasnya,

Mengenai pengukuran pendidikan formal, Wahyu M. 8. (1990:53)
memberikan pendapatnya, yaitn: “Untuk mengetahui tingkat pendidilkan
formal dapat diukur dari jenjang pendidikan terakhir yang ditempuhnya'’
Sehingga untuk pengukuran pendidikan formal ini, penulis menetapkan
jenjang pendidikan terakhir yang pernah ditempuh responden. Sedangkan
untuk mengulay tingkat pendidikan non formal yang dimiliki oleh pegawai,
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dimana pendidikan rion formal ini dapal berupa kursus, ceramah, penataran, diklat,
dan sejenisnya, maka penulis mempergunakan pengukuran berdasarkan berapa kali
responden mengikuti pendidikan non formal fersebut selama menjadi anggota
organisasi.
Berdasarkan uraian diatas, maka pada indikator tingkal pendidikan ini penulis
menurunkan item-item pengukuran sehagai berikut:;
1. Jenjang pendidikan formal terakhir yang pemah ditempuh pegawai.
2. Frekuensi keikutsertaan pegawai dalam pendidikan non formal selama menjadi
anggota organisasi.
Untuk memberikan skor pada item-ilem diatas yang disesuaikan denpan lokasi
penelitian, maka penulis menentukan sebagai berikut:
. Penentuan skor untuk item pendidikan formal pegawai, vaitu:
a. Pendidikan dasar seperti Sekolah Dasar dan SLTP yang sederajat mendapat
skor |.
b. Pendidikan menengah seperti SLTA dan yang sederajat mendapat skor 2.
¢. Pendidikan tinggi seperti Universitas, Institut dan Perguruan Tinggi yang
sedemjat mendapat skor 3.

2. Penentuan skor untuk item pendidikan non formal adalah sebagai berikut :
a. Responden yang mengikuti 3 kali atau Jebih, mendapat skor 3.
b. Responden yang mengikuti 2 kali, mendapat skor 2.
¢.  Responden yang tidak pernah mengikuti, mendapat skor |

1.6.1.1.2 Tingkat Pengalaman

Pengalaman yang bermanfaat bagi kelancaran pelnksanaan tugas pegawai
adalah pengalaman yang relevan dengan tugas-tugasnya. Adapun pengalaman yang
dimiliki oleh scorang pegawai tentunya dapat diperoleh melalui praktek pelaksanaan
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lugasnya dalam periode wakiu tertentu yang disebut dengan masa kerja.
Bauman yang dikutip oleh Moenir (1987:177) mengatakan: "Pengalaman kerja
seseorang (aparatur) pada suatu pekerjaan dimanifestasikan ke dalam jumlah
masa kerja". Sedangkan untuk pengalaman kerja, penulis mengacu pada
penjelasan bukn Lembaga Administrasi Negara (1976:44) yang menjelaskan
sebagai berikut:

Bahwa pengalaman kerja 1-2 tahun bagi seseorang yang menduduki
suatu jabatan merupakan masa orientasi terhadap pekerjaan/jabatan,
Sedangkan untuk formalisasi pengalaman kerja rendah bila Segecrang
mericapal waktu 1-5 tahun. Pengalaman kerja sedang bila segeorang
mencapai waktu 6-10 tahun. Pengalaman kerja finggi bila seseorang
mencapal waktu diatas 11 tahun

Adapun pada indikator ini, item yang dapat diturunkan yaitu masa kerja
pegawai sejak dikeluarkannya Surat Keputusan (SK) Pengangkatan hingga
dilakukannya penelitian ini. Untuk memberikan skor pada item ini diseguaikan
dengan lokasi penelitian, dimana pemberian skor fersebuf, yaitu:
a2, Responden dengan masa kerja 11 tahun dan diatasnya mendapat skor 3.
b. Responden dengan masa kerja 6 - 10 tahun mendapat skor 2,

¢. Responden dengan rnasa kerja 1 - 5 tahun mendapat skor ]

1.6.1.1.3 Pemahaman Akan Syaral Pekerjaan

Dengan adanya pemahaman akan syarat pekerjaan, maka berarti
pegawal tersebut mampu memanfaatkan potensi vang dimiliki dan
mengetahul findakan-tindakan yang akan/harus diambil agar pekerjaan dapat
diselesaikan dengan tepat. Sedangkan pemahaman ini pada intinya adalah
pemahaman lerhadap ataran-atwran fenlang pelaksanaan kerja vyaitu

pelayanan asuransi.
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Dari indikator pemahaman akan syarat Pekerjaan ini, penutis
mengukwmya dengan mengambil item-itern sebagail berilaut:
L. Intensitas pegawai mempelajar] peraturan-peratiras yang harug diikuti
2. Intensitas pedawal mengikuti perternuan dengan pimpinan berkenaan

dengan pelaksanaan tugas

@

Intensitas pegawai melakukan kerja sama dengan bagian lain agar
Ppekerjaan dapat segera diselesaikan,
Adapun kriteria penilaiannya adalah sebagai berilkut:
a Kategori selaly, diberi skor 3,
b, Kategori kadang-kadang, diberi skor 2.
Kategori tidak pernah, diberi skor 1.

3

1.6.1.2 Tingkat Kemauan Pegawai (X2)

Kemauan secrang pegawal untuk melaksanakan suam pekerjaan tidak
terlepas dari adanya motivasi untuk mencapai ujuan/kepentingan pribadinya.
Bila antara kepenfingan/fujuan organisasi selaras dengan kepentingan/tujuan
individu, maka ia bersedia menjalankannya. Kemauan ini berkaitan dengan
tasa yakin, motivasi berprestasi dan keikatan dengan organisasi, Tingkat

bahwa dia mampu dalam aspek pekerjaan fertentu. Untuk mengukur fingkat

kemanan pegawai ini digunakan itemn-item sebagai berikut:

. Kemauan pegawai memikul langgung jawab ferhadap tugas yang
dibebankan,

4. Motivasi berprestasi atay keinginan pegawai dalam meningkatkan hasil
karja.

3. Keikatan atan loyalitas pegawai terhadap organisagi,
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1.6.1.2.1 Kemauan Pegawai Memikul Tanggung Jawah Terhadap Tugas
yang dibebankan

Seorang pegawai harus bertanggung jawab terhadap pekerjaan yang
dibebankan kepadanya. Pekerjaan tersebut harus dilaksanakan dengan
sebaik-baiknya dan tepat waktu. Adapun definisi tanggung jawab menurut
Siswanto (1989:193) adalah sebagai berikut: "Kesanggupan seorang pegawai
dalam menyelenggarakan tugas dan pekerjaan yang diserahkan kepadanya
dengan sebaik-baiknya, tepat pada waklunya serta berani memikul resiks atas
keputusan alau tindakan yang dilakukannya"',

Berdasarkan definisi diatas, penulis memirunkan item-itern untuk
indikator kemauan pegawai memikul tanggung jawab terhadap tugas yang
dibebankan, yaitu:

1. Pelaksanaan pekerjaan dengan sebaik-baiknya,
4. Pelaksanaan pekerjaan tepat pada waktunya,
3. Berani memikul resiko atas keputusan atau tindakan yang diambil.

Penentuan skor untuk item-itern diatas adalah sebagai berikut:

1. Kalegori selalu, diberi skor 3.
2. Kategori kadang-kadang, diberi skor 2.
3. Kalegori tidak pernah, diberi skor 1.

1.6.1.2.2 Motivasi Prestasi

Memperoleh prestasi dalam bekerja merupakan satu hal yang
diinginkan oleh setiap pegawai karena dengan menciptakan prestasi
kemungkinan besar pegawai akan memperoleh penghargaan. Mengenai
motivasi prestasi ini Thoha (1996:206) mengutip pendapat Clelland sebagai

berikut: "Sesecrang dianggap mempunyai motivasi untuk berprestasi jika ia



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

mempunyai keinginan unfuk melakukan suatu karya yang berprestasi lebih
baik cari prestasi karya erang lain"'.

Dari teori motivasi Clelland diatas, maka penulis menurunkan item-iterm
indikator motivasi preastasi ini antara lain: kemauan berprestasi lebih baik dari
karya orang lain. Penentuan skor untuk item ini adalah sebagai berikut:

1. Kategor selalu, diberi gskor 3.
4. Kategori kadang-kadang, diberi skor 2
3. Kalegori tidak pernah, diberi skor 1.

1.6.1.2.3 Keilatan
Pendapat Porter dan Smith yang dikafip oleh Steers (1985:142-143)

mendefinisikan keikatan pegawai terhadap organisasi adalah sebagai berikut:
Sifat hubungan seorang individu dengan organisasi yang
memungkinkan secrang yang mempunyai keikalan yang finggi
memperlihatkan: (1) keinginan knat untuk tetap menjadi anggota
organisasi yang bersangkutan; (2) kesediaan untuk berusaha sebaik
mungkin demi kepentingan organisasi tersebut; dan (3) kepercayaan
akan penerimaan yang kuat terhadap nilai-nilai dan tujuan organisasi

Dari definisi diatas dapat ditarik item-itemn untuk indikator keikatan yaitu:

1, Keinginan kuat untuk tetap menjadi anggota organisasi,

¢. Kesediaan untuk berusaha sebaik mungkin demi kepentingan organisasi.

3. Kepercayaan akan penerimaan yang kuat terhadap nilai-nilai dan tujuan

organisasi,

Penentuan skor dari item-item diatas adalah sebagai berikut:

a, Kategori selalu, diberi skor 3,

b. Kategori kadang-kadang, diberi skor 2.

c. Kategori tidak pernah, diberi skor 1,
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1.6.2 Efektivitas Pelayanan Pegawai (Variabel Y)

Dalam penguluran efektivitas pelayanan pegawai, penulis mengukur
dari kualitas, knantitas dan efektivitas wakh dalam pelaksanaan pelayanan
lersebul. Sehingga mengenai operasionalisasi efekfivitas pelayanan yang
.diberikan cleh pegawai ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

1.6.2.1 Kualitas Pelayanan (Y1)

Kualitas pelayanan adalah sejauh mana muty pelayanan yang diberikan
cleh seorang pegawai kepada masyarakat/nasabah yang meliputi ketepatan,
kelengkapan serta kerapian. Untuk mengukur kualitas pelayanan ini digunakan
item-itern sebagai berikut:

1. Ketepatan pelayanan.
2. Kelengkapan pelayanan
3. Kerapian pelayanan

1.6.2.2 Kuantitas Pelayanan (Y2)

Kuantitas pelayanan mengandung pengertian bahwa jumlah kerja
pelayanan yang dihasilkan pada periode wakhi terfentu dan ketepalan
seorang dalam memenuhi fugasnya. Untuk mengukur kuantitas pelayanan
digunakan itern-item sebagai berikut:

1. Jumlah tugas pelayanan yang dapat diselesaikan sesuai dengan waktu
yang telah ditentukan.

@, Keseimbangan antara banyaknya hasil kerja pelayanan yang diselesaikan
dengan wakf yang dipergunakan.

J. Keseimbangan anfara hasil kerja pelayanan yang diselesaikan atas
kecepatan wakiu dalam penyelesaian.
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1.6.2.3 Efektivitas Wakin Pelayanan (Y3)
Efektivitas wakhi adalah apabila suatu pekerjaan dapal diselesaikan

tepat pada wakhinya atau bahkan pekerjaan itu dapat diselesaikan lebih cepat
dari batas wakiu yang ditentukan, Dengan demikian efekfivitas waki
pelayanan dapat diukur dengan menggunakan item-itern sebagai berikut:

L. Aldivitas pelaksanaan tugas pelayanan yang dapat diselesaikan lebih cepat
dari wakh yang ditentukan,

Akfivitas penggunaan wakiu yang sebaik-baiknya untuk menyelesaikan

b

mgas pelayanan.
3. Aklivitas pelaksanaan tugas pelayanan yang dapat diselesaikan tepat pada
wakiu yang ditenhukan.
Pemberian skor pada item-item dari variabel efekfivitas pelayanan
pegawal diatas penulis tentukan sebagai berikut;
a. Responden yang menjawab kategori selalu diberi skar 3,
b. Responden yang menjawab kategori kadang-kadang diberi sker 2,
¢. Responden yang menjawab kategori tidak pernah diberi skor 1.

1.7 Metode Penelitian

Metode penelifian merupakan urut-urutan unnuk memandu penelitian,
dengan menggunakan urutan pekerjaan (prosedur) dan alat-alat {teknis)
dalam peneliian untuk menyusun dan mengolah data yang terkumpul
Dengan adanya metode penelitian ini, maka penelitian yang dilakukan
berusaha mendapatkan obyekfifitas dan bersifat ilmial

Dengan demikian penelifi harug dapat memilih metode penelitian yang
tepal sesuai dengan fujuan permasalahan, Mengenai mefode penelitian ini,

Hadl (1989:4) mengemukakan pendapamya sebagai berikut “Malode
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research sebagaimana kita kenal sekavang memberikan garis-garis yang sangatl cermat
dan mengajukan syarat-syaral yang keras. Maksudnya adalah untuk menjaga agar
pengetahuan yang dicapai dari suatu rescarch dapat mempunyai harga ilmiah yang
selinggi-lingginya™.

Dari pendapat diatas dapat dijelaskan bahwa dengan penggunaan metodologis
yang tepal dapat memperoleh hasil penelitian yang nilai ilmiahnya sangat tinggi.
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian scbagai berikut:

1. Penentuan Populasi

2. Metode Penentuan Sampel
3. Metode Pengumpulan Data
4. Metode Analisis Dala

1.7.1 Penentoan Populasi

Dalam melaksanakan penelitian maka seorang peneliti teriebih dahulu harus
menentukan dacrah alau lokasi yang menjadi obyek penelitian. Dan di dalam lokasi
penelitian tersebut terdapat sekumpulan unsur algu elemen yang menjadi obyek
penchitian dan inilah yang disebut dengan populasi. Sedangkan pengertian populasi
menurut Singarimbun dan Effendi (1989:152) yaitu: “Populasi atau universe inlah
jumlah keseluruhan dari unit analisa yang ciri-cirinya akan di duga”.

Dari penpgertian di atas dapat diketahui bahwa populasi adalah jumlah
keseluruhan unil yang menjadi obyek penelitian, sedangkan yang menjadi populasi
dalam penclitian ini adalah seluruh pegawai yang ada di Kantor PT. (PERSERO)
Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember yang berjumiah 130 orang, vang dapat
diperinci sebagal berikut: 22 orang pegawai dinas dalam dan 108 orang pegawai

dinas luar,

P
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1.7.2 Metode Penentasn Sampel

Seteiah kita menentukan populasi yang ﬁienjadi obyek penelitian, maka kita
juga dituntut untuk menentukan siagpa saja yang menjadi sampel dalam penelitian
tersebul. Karena tidak mungkin kita akan meneliti segenap populasi apabila populasi
lersebut jumlahnya sangst besar schingga dari seluruh populasi yang nda kita ambil
scbagian saja dari populasi yang mewakili atau yang berkaitan dengan penelitiah,
Karena penelitian ini untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antara tingkat
kematangan pegawai dengan efektivitas pelayanan pegawsi, maka metode yang
digunakan untuk pengambilan sampel adalah metode pengambilan sampel gugus
sederhana (simple cluster sampling), dimana populasi digﬂiungknn berdasarken
tingkat pendidikannya. Adapun tingkat pendidikan yang ada antara lain:

|. Pendidikan Dasar . tidak ada |
2. Pendidikan Menengah 83 pegawai
3. Pendidikan Tinggi 147 pegawai

Sampel yang diambil sebanyak 30 pepawai secara proporsional, karena hanya

ferdapal 2 ungkat pendidilan saja maka untuk kedus tingkat pendidikan tersebut

roemdingannys yaite 20 1. Jadi oniuk tingkat pendidikan mesiengsh dismbit 20
ponden dan uatik togkatpendidikan tinggl dinmbil 10 responden: sehingga (ol
30 respanden.

1.7.3 Metode Pengumgulen Data

alam rangka penpumpulan dats yang' sccera sah dapal dijuadikan se.i?n_gnj
bukti sdanya kebenaran hipotesis yang diambil maka perly digunakan cara ;&iﬂu
leknik yang smemenchl persyaralan ilmiah, Untuk pengumpulan data yang dipetlukan
dalzm mngka analisa dato, metods pengumpulan data yang penulis pergunakan yaitu:
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1, Meatode Observasi
Metode Kuesioner

Metode Interview

S W

Metode Dokumentasi

1.7.3.1 Melode Observasi

Metode ini digunakan pada awal peneliian dengan tujuan untuk
mendapatkan gambaran dari lokasi penelitian yang nantinya akan berrnanfaal
bagi langkah selanjutnya, Adapun yang dimaksud observasi menurut Hadi
(1986:136) adalah: "Salah satu metode ilmiah, observasi biasanya diartikan
sebagal pengamatan dan pencatatan dengan sistematis fenomena-fenomena
yang diselidili"

Dengan observasi penulis dapat langsung mengadakan pengamatan
dan pencatatan secara detail dan sistematis tentang gejala-gejala yang
ditermukan dilapangan.

1.7.3.2 Metade Euesioner
Penggunaan metode ini berdasarkan pada anggapan bahwa obyek

dianggap sebagai orang yang paling tahu tentang dirinya. Data dan informasi
yang didapat benar-benar dari pelakunya atau sumbernya. Mengenai metode
kuesioner ini, Koentjaraningrat (1 981:88) mengatakan pendapamya sebagai
berikut: "Kuesioner adalah salah satu dafar yang berisikan suatu hal/dalam
bidang. Dengan demikian kuesioner dimaksudkan sebagai suatu daflar
Perfanyaan-pertanyaan untuk mempercleh data berupa jawaban-jawaban dari

responden (orang yang menjawab)".
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Sedangkan tujuan dari pembuatan kuesioner ini menurut Singarimbun
dan Effendi 1989:175), antara lain: "Tujuan pokok pembuatan kuesioner
adalah untuk (a) memperocleh informasi yang relevan dengan fujuan survai,
dan (b) memperoleh informasi dengan reabilitas dan validitas setinggi
mungkin". Daftar perfanyaan yang ada dalam kuesioner adalah pertanyaan
tipe tertutup, disini respenden tinggal mengisi dan memberi tanda pada salah
satu alternatif jawaban yang telah disediakan dan dianggap paling benar.
Mengingat terbatasnya masalah yang dapat ditanyakan dalam kuesioner, maka
senantiasa perlu diingat agar pertanyaan-pertanyaan yang diajukan langsung
berkaitan dengan hipotesa dan tujuan penelitian tersebut,

1.7.3.3 Melode Interview

Dalamn pelaksanaannya metode ini dilakukan dengan jalan tanya jawab
secara sisternatis kepada responden berdasarkan tujuan penelitian untuk
" mencari keterangan tambahan yang berhubungan dengan masalah yang
ditelii. Berkaitan dengan metode wawancara ini, Hadi (1994:192)
mengemukakan pendapatnya sebagai berikut: "Wawancara adalah sebagai
proses tanya jawab lisan antar dua orang atan Jebih berhadap-hadapan secara
fisik yang satu dapat melihat yang lain, mendengar dengan telinga sendiri,
tampaknya merupakan alat pengumpulan informasi yang langsung tentang
jenis data",

Dengan wawancara atau interview ini, penelii dapat mengetahui
keadaan yang sebenarnya dari responden sehingga dapat membantu penulis
dalarn mempercleh data yang lengkap. Metode ini digunakan melengkapi

informasi yang diperoleh dari metode kuegioner.
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1.7.3.4 Metode Dokumentasi

Dengan menggunakan metode dokumentasi maka seorang peneliti dapat
memperoleh data dengan menggali dokumen-dokumen yang berisi data-data dan
sural-surat penting lainnya dilokasi penclition yang l.mrfmlmngnn dengan |ujuan
penclition. Koentjaraningrat (1981:66) memberikan pendapatnya sebapai beriku:
“Pada umumnya data yang tercantum dalam berbagai jenis dokumen ilu merupakan
satu-salunya alat untuk mempelajari permasalahan tertentu, antar lain karena tidak
dapat diobservasi lagu dan tidak dapat diingat lagi”. Dengan demikinn perani
dokumen sangat penting dalam kegiatan penelitian karena dari dokumen tersebul bisa

diperoleh kembali data-data yang diperlukan.

1.7.4 Metode Avnalisis Data

Daty yang terkumpul melalui beberapa metode pengumpulan data diatas,
selanjuinya dianalisis. Data yang masih mentah ity setelah diolah sedemikian rupa
akan dapat dianalisis untuk membuktikan apakal hipotesis yang diajukan diterima
atau ditolak. Tujuan analisis data dalam suutu penehitian adalah untuk meu}ﬂmpnkan
dan membatasi pcm,muan-pe:nﬂmunn hingga menjadi suatu data vanp teratur sena
tersusun dan lebih berarti,

Dalam penelitian ini, analisis data yang digunakan adalah analisis data
kuantitatl yaitu mengumpulkan data-data yang dinyatakan denpan anpgka-angkn
dengan melalui alat ukur. Setelah data terkumpul maka dianalisis dengan Statistik
Nonparametrik yaitu menggunakan Korelasi Rank Spearman (r,). Skala pemisian
yang dipunakan adalah skala ordinal schingga bisa dimasukkan dalam rumus uji

Rank Spearman ini. Adapun rumus dari Uji Rank Spearman tersebul yailu:
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N
6y d’
p=l= ﬁ (Sidney Siegel, 1986:253)

Rumnus dialas digunakan apabila terdapat nilai pengamatan yang sama tidak
leloih davi satu. Sedangkan, apabila terdapat nilai pengamatan yang sama lebih

dari satu maka nunus yang digunakan adalah sebagai berikat,

¢+ 35

dimana,

3
=
T;r—r
12
3_
3'"'.?-:—-——"'r :
; | [

Adapun faraf signifikansi yang penulis gunakan adalah 95%. Dari hasil
hitungan maka dapat disimpulkan bahwa:
= Jika 1y hitung = 1, tabel, maka Ho ditolak, berarti ada hubungan antara
tingkat kemalangan pegawai dengan efekiivitas pelayanan pegawai.
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= Jika 14 hitung < 1. tabel, maka Ho diterima, berarti fidak ada hubungan
antara lingkat kematangan pegawai dengan efektivitas pelayanan pegawai,

Kelerangan:

I's - Bho (Korelasi Rank Spearman)

X dany : Variabel nilai x dan v || ‘:fq-.. : !-' ‘W‘ .' HPUSTANAAN

di : Perbedaan antara variabel x dan'y SIS ke }
N : Jurnlah sampel -
Tx dan Ty : Nilai kembar dari x dan y

T : Jumlah nilai kembar dari rank x dany

Selanjuinya apakah observasi rs memberikan petunjuk adanya korelasi atau

tidak, maka dapat dilakukan langkah-langkah sebagai berikut:

. Membandingkan harga r. hitung dengan nilai 1. pada N subyek (pada
tabel nilai kritis). Apabila harga observasi 1, lebih besar harga nilai kritis
maka dapat dikatakan bahwa antar variabel tersebut terdapat korelasi.

4, Untuk menguji hasil yang diperoleh digunakan rurnus sebagal berikut ;

N-2
t=r, |——
1=(r)
(Sidney Siegel, 1992:263)
Keterangan;
N ! Jumlah Responden

i : Test Student (Suatu Tes Parametrik)
I's . Koefisien Korelasi Rank Spearman
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BAB I
DESKRIPSI DAERAH PENELITIAN

2.1 Pengantar

Deskripsi  daerah penelifian merupakan suatu penggambaran
mengenal daerah atau lokasi organisasi yang menjadi cbyek penelitian
penulls. Deskripsi ini merupakan galah sati data yang dapal digunakan
sebagal bahan pembantu dalam menganalisa dan mengambil kesimpulan.
Dengan adanya deskripsi daerah penelitian ini dapal membantu pernahaman
mengenai obyek penelitian,

Dalam penelifian ini penulis memilih PT. (FERSERO) Asuransi iwasraya
Perwakilan Jember, sedangkan yang menjadi obyek penslitian adalah
pegawal PT. (FERSERO) Asuransi [iwaraya Perwakilan Jember karena
merekalah yang terlibat langsung dengan pelaksanaan kerja. Sumber
mformasi yang penulis gunakan berasal dari dokumen-dokumen sebagai data
sekunder, yang nanfinya bisa mendukung dan menjadi landasan terhadap
dala primer dalam analisa lebih lanjut,

Gambaran wnum PT. (PFERSERO) Asuransi Jiwaraya Perwakilan Jember
meliputi ;

a. Sejarah Singkal Perusahaan

b, Tugas dan Kewajiban

€. Snsunan Organisasi

d. Tata Kerja

e. Kepegawalan

[ Shukiur Organisasi

g. Jenis-jenis Produk PT, (PERSERO) Asuransi Jiwaraya Perwakilan Jember
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2.2 Sejarah Singkat Perusahaan
PT. Asuransi fiwasraya berdiri pada tanggal 31 Desember 1859 dan
merupakan sebuah perusahaan asuransi jiwa yang perlama kali didirikan di
Indonesia (pada jaman Hindia Belanda) dengan nama NILLMY {(Nederlandsch
Indische Levens Verzekering En Lijfrente Maalschappy), Berdasarkan akdz
notaris Willian Henry Herklots No. 185 tanggal 31 Desember 1859,
NILLMY dalam merintis usaha aswransi jiwa di Indonesia telah
menunjukkan hasil yang cukup mengesankan di berbagal keta besar di
Indonesia. Hal ini ditunjukkan ketika NILLMY 1889 mempunyai nvestasi
pembuatan rumah tempat tinggal sehingga turut membentuk kota praja
setempat dalam membangun kota dan penyediaan nimah tinggal bagi warga
kota.
Untuk diketahui bahwa modal dasar PT, Asuransi Jiwasraya sekarang
i, terutama dalah berasal dari revaluasi aktiva tetap (lanah dan bangunan)
NILLMY 1858, Apabila dilihat dari segi kevangan maka pada tahun 1957
terjadli suatu penggabungan dari perusahaan-perusahaan
1. NILLMY Van 1888, pusat di Jakarta;
¢ De Nederland den Van 1845 Cabang Jakarta dan berpusat di
S'Cravenhage di negeri Belanda;

3. De olveh Van 1879, Cabang Jakarta dan berpusat di §'Cravenhage di
negeri Belanda;

4. Eerste Nederlandsche Verzekering of het en tagen Invaliditeil, Cabang
Surabaya dan berkantor pusat di 8'Gravenhage di negeri Belanda:

8. Amsleven (Amsterdamse Maatschappy Van Levenver Zekering N.V),
Cabang Surabaya dan berkantor pusat di Amsterdam negeri Belanda;
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6. National Levenszekering Bank, Cabang Jakarta dan berkantor pusat di
Rotlerdam negeri Belanda);

1. Hollandsche Societeit Van Levenszekering en, Cabang Jakarta kantor pusat
di Amsterdam negeri Belanda;

8. Onderling Belang, Cabang Jakarta dan berkantor pusat di Amersfoot
negeri Belanda;

9. Levensverzekering Maatschappy HAV-BANK, Cabang Jakarta yang
berkantor pusat di Echiedam negeri Belanda.

Pada tanggal 17 Desember 1960, NILLMY Van 1859 yang sudah
dikenakan nasicnalisasi berdasarkan PP Neo. 23 Tahun 1968, dirubsh nama:rrya
menjadi PT. Perusahaan Perlanggungan Djiwa Sedjahtera herdasarkan Surat
Keputusan Menteri Kehakiman,

Pada tanggal 1 Januari 1961 didirikan perusahaan negara Asuransi
Djiwa Eka Sedjahtera berdasarkan FP No. 214 Tahun 1961, Di dalam
perusahaan baru ini dileburlah kesembilan perusahaan bekas milik Belanda
tersebut dengan inti utama adalah NILIMY Van 1859,

Kembali pada fanggal | Januari 1966 berdasarkan PP No. 40 Tahun
1965 didirikan perusahaan negara yang baru dengan nama PN. Asuransi
Djiwasraya, di dalam perusahaan negara di lebur PN. Eka Sedjahtera.

Jiwasraya yang merupakan peleburan dari sembilan bush ks
perusahaan asuransi Belanda di tambah dengan sebuah perusahaan nasional
Indonesia pada tahun 1973, tepamya'pada tanggal 23 Maret 1973 berdasarkan
Akte Notaris Muharmunad Al No. 12 Tahun 1973 berubsh status dari
perusahaan negara menjadi persercan terbatas (Persero). Mulai tahap
peralihan sejak 8 Desember 1972 berdasarkan PP No. 33 Tahun 1972,
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4.2.1 Sejarah PT. (PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan [ember

FT. (PERSERO) Aswansi Jiwasraya Perwaldlan Jember berdiri pada
tanggal | Januari 1968 dengan status Kanlor Unit Produksi Daerah (UPD) dan
bagian dari Kanter Cabang Surabaya vang diresmikan cleh Kepala Cabang
Uiama Surabaya Almarhwm Drs. Sutrisno AY.

Pada mulanya kantor PT. Asuransi Jiwasraya di Jalan Kartimi No, 23
Jember. pada tahun 1980 pindah lokasi di Jalan FB. S8ucirman No. 31 Jember,
dan pada falun itu juga PT. Asuransi Jiwasraya berubah menjadi Badan Usaha
Milik Negara (BUMN) kemudian namanya menjadi FT. (PERSERC)) Asuransi
Jiwasraya Perwakilan Jember kemudian bemaung dibawah pengawasan
Departemen Keuangan Direktorat Jenderal Moneter. Pada tshun 1982 masuk
sebagai bagian Kantor Cabang Malang.

2.3 Tugas dan Kewajiban

Tugas dan kewajiban FI' (PERSERQ) Asuransi [iwasraya sebagaimana
yang citetapkan dalam UU No. @ tahun 1992 tentang usaha perasuransian dan
Peraturan Pemerintah No. 73 Tahun 1982 tentang Penyelenggaraan Usaha
Perasuransian, yaitu memberikan penggantian kepada tertanggung karena
kerugian, kerusakan atau kehilangan keuntungan yang diharupkan, atau
tanggung jawab hukum kepada pihak ketiga yang mungkin akan di derita
terfanggung, yang tombul dari suatu peristiwa yang tidak pasti, atan untuk
memberikan suatu pembayaran yang didasarkan atas meninggal atan
hidupnya sesecrang yang dipertanggungkan.

welain tugas dan kewajiban seperti yang telah disebutkan di atas, ada
beberapa tugas dan kewajiban lain yang harus dilaksanakan oleh PT
(FERSERO) Asuransi fiwasraya, khususnya Kantor Perwakilan Jember, yatta -
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1. Memberikan penyuluhan baik kepada masyarakat, instansi, perusahaan
atau organisasi lentang cara pendaftaran menjadi nasabah asuransi;

@, Melakukan pelayanan jaminan atau pelayanan kepesertaan,

3. Memberitahukan kewajiban nasabah untuk membayar premi berdasarkan
hitungan,

4, Menyelenggarakan administrasi keuangan terutama berupa penyusunan
anggaran perusaliaan, penerimaan premi, pembayaran klaim, pembkiayaan
perusahaan, serla penyusunan laporan keuangan,

5 Membayar Maim sesuai dengan perjanjian.

2.4 Susunan Organisasi
Susunan organisasi yang ada pada PT, (PERSERQ) Asuransi Jiwasraya
Perwakilan Jember lerdiri dari -
a Selsi Operasional
b. Seksi Pertangoungan
Seksi Administrasi dan Logistik
Unit Daerah (UDA}

=

20

a. SEKS] OPERASIONAL
Uraian Pekerjaan
Nama Jabatan ' KEPALA SEKSI OPERASIONAL
Melapor Kepada - KEPALA PERWAKILAN
Membawakan : FEGAWAI
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Ruang Lingkup Pekerjaan

Melakzanakan, mengatur pemasaran berbagai jenis asuransi jiwa,
menyiapkan pengadaan pendidikan agen sesuai dengan pola
keagenan yang ada,

Melaksanakan pemeriksaan persyaralan pengisian Sural Perminlaan
(5F) FP maupun PK serta mencatat data produksi aparal operasional
FPemasaran pada karlu dan bulku administrasi produksi, serta
mengadakan evaluasi aparat operasicnal Pemasaran dan Penagih.
Mencatat dan mendistribusikan serta memelihara porlofolic paolis PP
masging-masing Penagih.

Menerima dan memeriksa kuitansi-kuitansi tagihan premi dan
investasi dari Kantor Pusat, Kantor Cabang dan Kantor Perwakilannya
segual dengan kelenfuan vyang berlaku untuk selanjutnya
didistribusikan kepada para penagih untuk dilaksanakan
penagihannya sesuai dengan jadual dan rayonisasi penagihan yang
teratur,

Membuat dan melayani kepentingan lain yang berhubungan hak-hak
para aparal operasional menurut jadual yang telah ditetapkan.
Menyiapkan Akte Perjanjian Hubungan Kerja Keagenan dan

Perjanjian Hubungan Kerja Inkaso, serta menyiapkan sarana

operasional sesuai kebutuhan penggunaannya.

Merencanakan dan mengkoordinir pengadaan agen/penagih dan
melaksanakan penyiapan rapat/diskusi agen/penagih dan keperluan
lain yang berhubungan dengan rapat/diskusi dialas.
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VI Tugas-tugas lain yang diperintahkan oleh Alagannya

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atau atas perintah

atasannya.

e. SEKSI ADMINISTRASI DAN LOGISTIK

Uraian Pekerjaan
Nama Jabalan : KEPALA SEKSI ADMINISTRASI DAN LOGISTIK
Melapor Kepada : KEPALA FERWAKILAN
Membawahkan : FEGAWAI

[

Ruang Lingkup Pekerjaan

ks

Melaksanakan, mengatur dan mengawasi pembukuan/pencatatan atas
transaksi-transaksl keuangan perusahaan dan menatausahakan segala
sesuatunya yang berhubiungan dengan masalab-masalah kepegawaian
dan urmarm.

Melaksanakan, mengatar dan mencatal semua penerimaan dan
pengeluaran uang perusahaan baik melalui Kas Perusahaan maupun
yang melalui Bank Kantor Perwakilan, membual Berila Pos Silang serta
kegelamalan/keamanan atas semua alat pembayaran yang ada,
Menerima, menelii dan memeriksa kebenaran atas bukfi-Bnkt
penerimaan dan pengeluaran uang perusahaan untuk selanjutnya
dibuatkan slip penerimaan dan Surat-surat ljin Pembayaran (SIP) gerta
menentikan kode rekening, serta menyelenggarakan Administrasi Kas
dan Bank Kantor Perwakilan termasuk Cek, Girc Bilyet, Nota-nota
Pemindahbuluan Bank serfa melaksanakan dan mengahr cash in

transit.

-
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Melaksanakan, mengatur dan mengawasi pembayaran dan penerimaan

uang perusahaan baik melalui Kas Perusahaan maupun yang melalui

Bank Kantor Perwakilan, serfa menyimpan dan menjaga semua alal

pembayaran yang berada dalam Kas Perusahaan.

Membuat catatan buku tambahan atas pengeluaran-pengeluaran bon

sementara dan penerimaan fifipan premi serta mempersiapkan surat-

surat leguran bagi yang terlambat mempertanggungjawabkannya.

Membuat daftar pertanggungjawaban inkasc yang antara lain terdiri

dari '

=» Laporan Inkaso Pertanggungjawaban Perorangan (LIFF), dan
Laporan Bisa Tagihan (LSTP), Pertanggungan Kumpulan (DDN),

=> Daflar Sisa Kuitansi yang dibuat setiap triwulan,

= Membuat surat konfirmasi kepada pemegang polis PP dan FK.

=» Dan laporan-laporan lainnya yang diperlukan.

Melaksanalan, mengatur dan mengawasi jalarmya aplikasi Inkaso 2 dan

Inkasgo 3

Melaksanalan administrasi investasi pernsahaan sejalan dengan

keteriluan yang berlaku antara lain -

—» MencataVmembukukan transaksi-transaksi investasi pada :

* Duku-buku tambahan untuk sefiap jenis investasi perusahaan
yang ada di Perwakilan.

* Dallar Nota Debet, Nota Kredit, Daflar Souche Kuitansi, Daftar
Penerimaan dan Pemeriksaan yang merupakan laporan
pertanggungjawaban penagihan investasi,

= Membuatl daftar sisa kuitansi tagihan investasi pada setiap aldir
bulan.
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Melaksanakan dan mengawasi pambuatan daflar pertanggungiawaban
Kas/Bank, Memeorial, Rekonsiliasm Bank, Pos Silang, membual arus kas,
neraca dan rugiflaba, serta mengadakan pengiriman setoran wajib ke
Kantor Cabang dan atau Kanlor Pusat serta membuat Berita Pos Bilang
Melaksanakan pencatatan dala-dala kepegawalan Kantor Parwakilan
dan menalausahalan, membayarkan dan memperhitungkan segala
gsesuall yang menyangkil hak-hak dan kewajiban pegawal yang
berhubungan dengan ketentuan kepegawaian yang berlaku.
Melakeanakan, mengawasi dan menatausahakan penyediaan,
penyaluran, pemakaian, penyimpanan dan pemeliharaan dan
keamanan alas bangunan Kantor, Rumat Dinas, Kendaraan Dinas, Meain
Kantor, Perabot Kanlor/Rumah/Instansi, formulir-formulir, alat-alal talis
kanlor/dokumen-dolamen dari dan untuk Kantor Perwakilan.
Melaksanakan pemeliharaan perangkat lnak/keras dan jaringan
komputer serta master file, tabel dan file-file transaksi di Perwakilan.
Merencanakan dan mengawasi semua kegiatan pegawai di lingkungan
sekainya sesuai dengan pembagian tagas yvang telah diletapkan.

I, Tugas-tugas Memutuskan dan Memerintah

Memerintahlkan pelaksanaan tugas kepada para pegawai di lingkungan

sekamya dengan pembagian fugas yang lelah dilelapkan.
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T, Merencanakan dan mengawasi semua kegiatan Kepala Unit Produksi,
para agen, pegawal dan para penagih dalam melaksanakan tugas/

pekerjaannya masing-masing.

I, "Tugas-tugas Memutuskan dan Memerintahkan
= Memerintahkan pelaksanaan ugas kepada aparal sebawahnya sesuai
pembagian tugas yang lelah ditetapkan,
= Memutuskan dan menentukan urulan prioritas atas rnasalah-masalah
yang tmbul dalam  melaksanakan tugas dan dalam  balas-batas

Fawanangannya.

1. Tagas-tagas Pembuatan Laporan dan Pertanggungjawaban
I Membual laporan secara periedik alas hasil produksi, penagihan
premi dan pembukuan keuangan unit daeralinya,
4. Memberikan pertanggungjawaban kepada Kepala Perwakilan atas
kelancaran, kebenaran dan ketertiban dalarm pelaksanaan fugas-tugas
Unit Daerahnya.

IV Tugag-tugas Kemaipan dan Dokumentas
Menyirmpan, mengatuir dan memelihara dolumen-dokumen gerla surat-

sural berharga lamnya yang diperlukan dalam kegiatan Unit Daerahnya.

V. Tugas-lugas Korespondensi dan Koemunikasi
Mengadakan kormunikasi baik secara lisan rmaupun tertulis dengan Kantor
Farwakilan dan atau Kantor Cabang serta dengan pihak ke-3 yang ada
hubungarinya dengan kegiatan perusahaan,
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VI, Tugas-tugas lain yang diperintahkan oleh Atasan |
Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atau atas perintah

alasannya.

2.5 Tala Kerja

FT. (FERSERQ) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember berlanggung
jawab kepada Kantor Cabang Malang. Wilayah kerja PT. (PERSERC) PAasuransi
Jiwasraya Perwakilan Jember meliputi Jember Kotfa, Situbondo, Bondowaoso,
Lumajang, Genteng dan Banyuwangi. Pegawai dinas luar dalam pencapaian
lar gel disesuaikan dengan posisi mereka dalam keagenan. Untuk agen perintis
target pertahun sebesar 12 juta ruplah, agen yunior sebegar 24 juta rupiah dan
untuk agen serior sebesar 30 juta rupiah. Apabila target fersebut tidak dapal
dipenuhi maka funjangan dinas luar yang menjadi haknya ditanggubkan,
Apabila dalam larget target berikutnya masih juga belum bisa dipenuhi maka
ia akan dikenai degradasi. Sedangkan apabila ia dapat memenuhi target yang
ada maka ia bisa dipromosikan

Untuk pegawal dinas dalam sebagian besar menangani masalah-
masalah ke administrasiannya demi kelancaran proses ke tingkal yang lebih
atas (Cabang). Pegawail Dinas Dalam juga diberi kebebagsan untuk mencari
nasabah dan ini biasanya dilakukan diluar jam kerja

2.6 Kepegawaian

Kantor PT. Asuransi Jiwasraya (Pergerc) Perwalilan Jember mermiliki
pegawai sebagai berikut :
1. Pegawai Dinas Dalam | 22 orang

-

2. PegawaiDinas lnar  : 108 orang
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sodanglan keadaan pogawal bordasarian mgiat pondidikannya
adalah sebagai berikut :

Tabel 3. Data Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Pendidikan Pegawai Dinas Pegawai Jumlah
Dalam Dinag Luar
Pendidikan Tinggi 14 33 47
Fendidikan Menengah B 15 83
Pendidikan Dasar - - -
Jumlah 22 108 130

sumber: FT. (PERSERQ) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember

2.7 Struktur Organigasi

Strukhur organisasi adalah kerangka yang menunjukian segenap fungsi
dalam organisasi, hubungan antara fungai serfa pembagian wewenang dan
langgung jawab. Dalam mencapal fujuan organisasi yang baik maka
diperlukan strukhir organisasi yang baik: Adapun struktur organisasi yang
digunakan oleh PT. (PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember mulai
1999 adalah sebagai beriknt:

KEPALA
PERWAKILAN
I | |
KASI KASI KAST
OPERASIONAL [ | PERTANGGUNGAN ADM. DAN LOGISTIK
PEGAWAL PEGAWAI PEGAWAI
UDA

AGEN
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4.8 Jenis-jenis Produk PT. (PERSERO)] Asuransi Jiwasraya Perwakilan

J[ember
FT. (FERSERD) Asuransi Jiwadraya Perwakilan Jember selalu beruaaha

menyesuaikan jenis-jenis produk yang dibutuhlan konsumen. Sampail saat im

jenis-jenis perlanggungan asuranagi jiwa yang ditawarkan kepada masyarakal

anlara lain ¢

1.

Jenis Asuransi Pertanggungan Perorangan

.
L.
e.
d.

e.

£

d.

Asuransi Dwiguna
Asguransi Bea Siawa
FAsuransi Bekal Belajar
Asuransi Dwi Jaya
Asuransi Tri Jaya
Asguransi Lindung Sukina
Asuransi Siharta

Jenis Asuransi Perfanggungan Kumpulan

i

b.

Aszuransi Eknwarsa Berkala Kumpulan

FAguransi Pensiunan Hari Tua
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BARB I
PENYAJIAN DATA VARIABEL PENELITIAN

3.1 Penganlar

Dalarn bab i akan penulis uraikan mengenai variabel-variabel
penelitian, sebagal pelengkap disajikan juga data hasil penelitian dilapangan
serfa data berdasarkan skor yang diperoleh dari responden. Variabel dalam
penelilian ini yailu -

. Variabel Bebas (X) yaitu Kematangan Pegawai

4. Variabel Terikal (Y) yaifu Efektivitas Pelayanan Pagawai

Variabel-variabel lersebut nantinya akan dinji dengan menggunakan
anahsa atatistik yaitu Uji Korelasi Rank Spearman.

3.2 Variabel Bebas (X] yaitu Kematangan Pegawai
Variabel kematangan pegawai ini terdiri dari -

I, Eemampuan Pegawal

2. Kemanan Pegawai

J.2.1 Nilai Responden dari Sub Variabel Kemampuan Pegawai [¢.9))!

Kemampuan merupakan modal yang memungkinkan bagi pegawai
unfuk berbuat lebih banyak bagi organisasi, Modal yang dimakeud adalah
lersedianya pendidikan, pengalaman kerja dan pemahaman akan gyarat
pekarjaan. Pegawai yang memiliki fingkat kemampuan yang tfingoi - dalam

melaksanakan lugas-tugaanya tidak memerlukan arahan dari orang lain
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Narun perlu diingal bahwa kemampuan pegawai ini adalah kemarmpuan
dalam pekerjaan tertentu.

Adapun indikator dari sub variabel kemampuan pegawal ini antara lain ;
1. Tinglal Pendidikan.
& Pengalaman Kerja.
3. Pemahaman akan Syarat Pekerjaan.

3.2.1.1 Nilai Responden dari Indikator Tingkat Pendidikan Pegawai
Adapun ilem-item yang dapat diturunkan untuk mencukur indikator
tingkat pendidikan ini yaitu:
|. Pendidikan Formal Pegawai.
2. Pendidikan Non Formal Pegawai.
Berdasarkan hasil penelifian maka dapal diketahui skor dari itern-itera
diatas pada label berikut ;

Tabel 4. Data Berdasarkan Skor Terhadap Indikator Timgkat Pendidikan

Fagawai
No. Indikator Tingkat Pendidikan Total Skar
- ltem 1 ltem 2
1 3 2 5
2 3 2 5
3, g 1 3
4 3 2 85
£ 2 1 3
6. 3 2 5
1. 3 i 4
&, 2 1 3
9, 2 l 3
10, 2 1 3
11 a 1 3
12. 2 1 3
13 2 1 3
14 3 | 4
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18.
16,
17
18,
19
20,
Sl
22.
23
a4
a5
26
217,
28
249
30
Sumber : Dala Primer yang diolah

B B DO By ba B2 B2 DO ) D2 DO
e b e A e e e e e e DO e e [ O
€0 Ca Ll b= B L0 G GO L G o GO s il ol

Bo by B LD Do

3.2.1.2 Nilai Responden dari Indikator Tingkal Pengalaman Pegawai

Adapun ilem yang diturunkan sebagai alal ukur untuk mengetahud
ingka! pengalaman responden adalah masa kerja sejak dikeluarkannya SK.
Pengangkatan hingga penelitian ini dilakukan, Berdasarkan hasil penelifian
maka dapal diketahui skor dari item masa kerja pada tabel berikut ini:

Tabel & Dala Berdasarkan Skor Terhadap Indikator Tingkal Pengalaman
Pagawai

Item Total Skor

B o W
K Q
—_— = [ = [Joe— B
s s DY e Y = B
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8. 1 1
10. ] 1
1l 1 1
18 2 &
13 2 2
14 1 !
15. l 1
16 1 1
17 1 1
18. | 1
16, 1 i
a0, I 1
2l 1 1
23, ! 1
83. 1 |
24, | 1
a5, ] ]
at. 1 1
at. 1 I
48, 1 !
29 I 1
30, I |

sumber | Data Primer yang diclah

9.2.1.3 Nilai Responden dari Indikalor Pemahaman akan Syarat
Pekerjaan
Adapun item yang dapal diturunkan dari indikator pemahaman akan
gyaral pekerjaan ini vaitu;
1, Intensitas pegawai mempelajari peraturan-peraturan yang harus diikufi,
&, Intensilas pegawal mengikuti pertemuan dengan pimpinan berkenaan
dengan pelaksanaan tugas,
3. Infensitas pegawai melakukan kerja sama dengan bagian lain agar
pekerjaan dapal a:gera diselegaikan.
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Herdasarkan hasil peneliian maka dapal dikefahui skor dari item-item
diatas pada tabel berilul :

Tabel 6. Dala Berdasarkan Skor Terhadap Indikator Pemahaman akan Syaral
Pekerjaan

No. Indikalor Pemehaman akan Syarat Pekerjaan Total, Skor
Item 1 ltem 2 Itern 3

Bl CTE00 oh b PO e

g
10
i1
12.
13,
14.
15,
16.
17
18
19,
20,
al.
a2
23.
a4
25
26
al.
48.
29
30

sumber: Data Primer yang diolah

Ol GG ) WD Witd G L WOl WG WG L) A W W WG M
P b e e e B3 e e e B0 DO D0 e e D) e L] e e e G e L) = 3 D
LG D W W W B W AW DS W Wt G0N Do WDy WD B
] oea] ] ] =) ] O ] B R0 O D =] 0 B =] =l D OO =] WD
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Data darl masing-masing indikater diatas kemmudian digabungkan dalam
satu tabel rmenjadi tabel sub variabel kemampuan.
Tabel 7. Data Berdasarkan Skor Terhadap Sub Variabel Kemampuan Pegawai

No. sub Variabel Kemampuan Pegawai Total Skor
ar Indikator | Indikator 2 Indikalor 3

I 5 2 9 16
2. 5 l g 13
3 3 2 6 11
4, 8 1 9 18
& 3 2 6 11
6. & ] 9 18
1. 4 L 6 Il
8. 3 1 & 10
9. 3 1 6 10
10, 3 1 7 11
11, 3 1 T 11
12, 3 2 9 14
13 3 2 4 9
14, 4 1 4 9
15, 4 1 8 12
16, 4 1 i 12
7. 4 1 i 11
18, 3 | a 13
19. 4 1 8 13
20, 3 1 8 12
21. 3 1 6 10
22. 3 1 6 10
23, 3 1 1 11
a4, 3 1 8 12
28, 3 ] T Il
a6, 4 1 T 12
at. 4 ] 1: 12
28. 3 1 1 I
a9, 3 l 3 11
30. 3 1 1 11

Surnber. Data Primer yang diolah
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3.2.2 Nilai Responden dari Sub Variabel Kamauan Pegawai (Xz]

Kemauan secrang pegawal dalam melaksanakan tugas pekerjaan

berkaitan erat dengan rasa yakin mampu memikul tanggung jawab, mofivasi
herprestasi dan keikatan terhadap organisasi. Tingkal kemauan yang finggl
dapat menimbulkan keyakinan dalam diri pegawai bahwa dia mampu dalam
agpek pekerjaan tertentu,
Adapun indikator dari sub variabel kemanan pegawai ini antara lain:
| Kemauan pegawai memikal tanggung jawab terhadap tugas yang
dibebankan
2. Motivasi berprestasi atau keinginan pegawai dalam meningkatkan hasil
korja

3 Keikatan atau loyalitas pegawai terhadap organisasi

3.2.2.1 Nilai Responden dari Indikator Kemauan Pegawai Memikul
Tangaung Jawab Terhadap Tugas Yang Dibebankan
Adapun ilem-item yang dapat diturunkan untuk mengukur indikator

kemauan pegawal memikul tanggung jawab terhadap tugas yang dibebankan,
ini yailu
. Pelaksanaan pekerjaan dengan sebaik-baiknya.
2. Pelaksanaan pekerjaan lepat pada wakhinya.
Berdasarkan hasil peneliian maka dapal diketahw gkor dari item-iarm

diatas pada label berikut
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Tabel 8 Data Berdasarkan Skor Terhadap Indikator Kemauan Pegawai
Memikul Tanggung Jawab Terhadap Tugas Yang Dibebankan

Neo, Indikator Kemaunan Pegawai Memikul Tangoung

Jawab Terhadap Tugas Yang Dibebankan

Total Skor

Hem | ftern 2 [tam 3
i 3 3 3 a
& 3 2 3 8
3. 3 2 2 T
4. a 3 3 49
. 3 2 2 1
6. 3 3 e 7
& 3 a < 8
8. 3 2 e 1
2. 3 2 g T
10, 3 3 2 &
11 3 2 3 8
12, 3 o 2 1
13. 3 3 2 B
14, 3 2 2 1
18, 3 2 3 8
16, J 3 a 8
1T, % 4 3 8
18, 3 2 2 T
18, 3 2 a T
20, 3 3 2 a8
o 3 2 : T
22, 3 2 3 8
o 3 &3 2 B
24. 3 a 2 1
25, 3 3 2 8
26. 3 2 2 T
&7, 3 2 2 T
a8. 3 3 2 8
a9, 3 2 2 i
30. | 3 2 B

cumber: Data Primer yang diclah
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3.4.2.2 HNilai Responden dari Indikator Motivasi Prestasi

Adapun item-itern yang dapal diturunkan unfuk mengulkar indikator
motivasl prestasi yaitu' kemauan berprestasi lebih balk dari karya orang lain.
Berdasarkan hasil peneliian maka dapat diketahui skor dari item kemauan

berprestasi dialas pada label berikul

Tabel 9, Data Berdagarkan Skor Terhadap Indikator Molivasi Prestasi
MNao. lterm Total Skor

o3

- R RO S
O Y LG G

P el ittt
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(% |
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aa.
a3

a4

28,
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28,
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30,

=
G0 W) Wl oo W w W W b wwwdhwdw o il W
GG GRS Gty W) LWt ol il Lo o

L5 S I 5 S O T TR



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

3.2.2.3 Nilai Responden dari Indikator Keikatan
Adapun ilem-ilem yang dapal dilarik dari indikator keikatan ini adalah:
| Keinginan kuat untuk tetap menjadi anggota organisasi.
4. Kezediaan untiuk bernsaha sebaik mungkin demi kepentingan organisasi.
3, Kepercayaan akan penerimaan yang kuat terhadap nilai-nilal dan fujuan
or¢anisagl
Selanjutya data yang diperoleh berdasarkan skor dari item-item diatas
acdlalah sebagai berikut :

Tabel 10 Dala Berdasarkan Skor Terhadap Indikator Keikatan

Na. Indikator Keika3tan Total Skor
ltem | ltem 2 ltem 3
| 3 3 3 g
V.9 3 2 3 8
3. 2 3 2 7
1. 3 2 3 B
5 a 3 2 i
5] 3 3 3 ]
1 3 & 2 1
8, & 2 a 6
g, & & 2 (7]
10 3 3 2 f
11 Z 3 3 B
12, : s 3 1
13, 3 2 2  {
14, 2 3 3 &
158 p 3 3 8
16, 2 a3 2 &
17. 2 3 2 1
18. 3 a i T
19, P 2 3 T
20. 2 2 3 ;e
21. 3 3 2 ]
22 p 3 2 T
23. 2 2 2 &
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a4,
25,
26,
21,

a8

29.
30,

DO DY C) DYDY IS

D b GO0 B

G oo Opa o

] oA 00 O =3 Ch

sumber: Data Primer yang dioclah

seperti terlihat cdibawah ini.

Tabel 11. Data Berdasarkan Skor Terhadap Sub Variabel Kemauan Pegawai

Selanjutmya data dari indikator-indikator diatas digabungkan dalam satu
label menjadi tabel sub variabel kemanan pegawal. Adapun tabel tersebut

No. sub Variabel Kemauan Pegawai Total Skor
Indikator 1 Indikator 2 Indikator 3
] 9 3 9 A
2. 8 3 8 18
3, 7 3 T 17
4, 9 3 8 20
5 75 3 T 17
6. 1 3 2 19
T a8 3 T 18
8. 1 3 6 18
9. 7 3 & 16
10, 8 3 8 19
. 8 3 8 19
12 1 3 T 17
13 8 3 7 18
14. T 3 8 18
15, 8 3 8 19
16, 8 3 5] 17
17. 8 3 7 18
18, T 3 1 17
19 i § 3 7 17
20, 8 3 1 18
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a1 1 3 8 18
aa 8 3 7 18
23. g 3 6 17
a4 T 3 6 16
2b. B 3 1 18
26. 1 3 6 16
a1. 1 3 8 18
28. & 3 1 18
29, T 3 7 17
30, 5 3 T 18

sumber . Data Primer yang diolah

Selanjutnya data dari sub variabel kemampuan pegawai dan sub
variabel kemauan pegawal digabungkan dalam satu tabel menjadi label
Variabel X yaitu Kematangan Pegawai. Tabel Kematangan Pegawai tersebut
dapat dilihat sebagai berikut :

Tabel 12. Dala Berdasarkan Skor Terhadap Variabel Kematangan Pegawat

No. Variabel Kematangan Pegawal Total Skor
Kemampuan Pegawai Kemauan Pegawai
1 16 21 37
& 13 18 32
3. 11 17 28
4. 16 20 35
& 11 17 28
&, 15 19 34
T 11 18 29
8. 10 16 20 ‘
0. 10 16 A6
10. 11 19 30
5 11 19 30
ia. 14 17 31
13, 9 18 21
14, 9 18 27
186 12 19 31
18 12 17 a4
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i 11 18 a9
18 13 17 30
18, 13 17 30
20, 18 18 30
21 10 1B a8
48, 10 18 a8
23. it 17 28
Z4. 12 16 28
28, 11 18 29
28, 13 16 28
a1, la 18 30
28, 11 18 a9
a8, 11 17 3
340, 11 18 29

Sumber © Dala Primer yang diclah

3.3 Variabel T'erikat (Y] vaitu Efektivitas Pelayanan Pegawai

FI. (FERSERC) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember agar dapat

mencapal target vang citentukan salah satunya adalah dengan memberikan

pelayanan yang baik kepada nasabahnya, Pelayanan yang efeldil akan

memberikan kepuasan tersendiri kepada nasabah sehingga mereka tetap

menjadi nasabah PT. (PERSERO) Asuransi fiwasraya Perwalkilan Jember,

sedangkan untuk mengukur fingkat efeldivitas pelayanan yang

diberikan oleh pegawal ini didasarkan pada indikator-indikator sebagai

berikut

. Kualitas Pelayanan

4. Kuanfitas Pelayanan

3. Efektivitas Waktu Pelayanan
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4.3.1 Nilai Responden dari Indikator Kualitas Pelayanan (¥}

Kualitas pelayanan lebih mengacu pada mufu pelayanan yang

diberikan cleh pegawal yang ditandai dengan kelepalan, kelengkapan dan
koraplan kerjanya Indikator kualitas pelayanan ini mempunyal item-item
sebagal berikul |
1. Kelepatan dalam memberikan pelayanan
2. Kelengkapan dalam memberikan pelayanan
3. Kerapian dalam memberikan pelayanan

Skor alag ilem-ilem fergebul dapat dilihal pada fabel berikat ind |

Tabel 13 Data Berdasarkan Skor Terhadap Indikator Kualitas Pelayanan

Mo Indikator Kualilas Pelayanan Tolal Skor
Item | ltem & ltemn 3

T, 3 3 & 8

3 3 3 3 9

3 3 3 3 8

4 3 3 3 9

B 3 3 3 8

B 2 3 3 &

7. 3 a 2 T

8. 3 2 & s

9 3 3 3 S &
10, 3 3 3 9

11, 3 3 3 9

12 3 3 a 8 =
13. 3 3 2 &

14. 3 2 3 1

15, 3 3 é 3]

16. 3 3 3 9

17, 3 3 3 9

18. 3 3 3 9

19 2 3 3 8

au, 3 3 3 9

21 3 3 3 g9

aa. a 2 3 i)

N ol
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43 3 2 2 T
24 3 3 3 8
a5, 3 3 3 9
a6, 3 2 3 8
21, 3 3 3 9
28, 2 2 o 6
28, 2 2 3 7
30. & 3 3 8

Sumber : Data Primer yang diolah

3.3.2 Nilai Responden dari Indikator Kuantitas Pelayanan (¥Ys)

Kuantilas pelayanan mengandung pengertian jumlah pelayanan yang
lelah dilaknksn pada periode wakhi terlentu. Indikator Juantitas pelayanan i
mempunyal item-item sebagai beriknt
1. Jumlah pelayanan yang dapal diselesaikan sesuai dengan wakin yang telah
ditentkan
Z  Keseimbangan antara banyaknya hasil kerja pelayanan yang diselesaikan
dengan wakhi yang dipergunakan
3. Keseimbangan antara hasil kerja pelayanan yang diselesaikan atas
kecapatan walkiu dalam penyelesaian
Skor dari item-itermn diatas yang diperoleh dari jawaban yang diberikan
respondern adalali sebagai berikut

Tabel 14, Data Berdasarkan Skor Terhadap Indikator Kuantitas Pelayanan

No  Indikator Kuantitas Pelayanan (Ya) Total Skor
liem | ltlem 2 Hem 3

oI o BT o ey
o S I o T
B G Lo B BO
oG & o Bt
w3 D Al D i 80
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! 3 2 & 1
g 3 3 3 g9
2] 4 @ & &
10, 2 3 3 o
3. 3 p 2 1
1. 3 3 3 9
13. 2 a 3 5
14. 2 a 2 6
16 3 3 3 9
16, 3 3 3 9
1 3 2 e 7
18. 3 3 3 9
19 2 3 3 8
a0 3 2 a T
41 2 2 3 1
a4 a 3 a g
a3. 3 & 2 9
24 a 3 a 1
28 a & 3 T
26, 3 3 a g
al 2 3 2 it
a8, 3 3 3 ¢!
a9, a g 3 1
30, 3 3 3 o

Sumber : Data Primer yang diolah

3.3.3 Nilai Responden dari Indikator Efektivitas Waktu Pelayanan (Y3)
Efektivitas wakh adalal apabila suatn pekerjaan dapat diselesaikan
tepal wakiu atau bahkan pekerjaan itu dapat diselesaikan lebih cepat dart
wakhy yang ditentokan. llem-item yang dapal ditarik dari il wlikator efekiivitas
waktu pelayanan ini anlara lain .
|, Akfivitas pelayanan yang dapat diselesaikan lebih cepat dari wakttl yang
ditentukan
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2. Allivitag penggunaan waklu yang sebaik-baiknya dalam memberikan
pelayanan
3. Aktivitas pelayanan yang diselesaikan tepat pada wakiu yang ditentukan
Adapun skor dari itemn-item diatas dapat dilihat pada tabel berikut !

Tabel 16, Dala Berdasarkan Sker Terhadap Indikater Efeldivitag Wakt

Pelayanan
Ne Indikator Efektivilas Waktu Pelayanan Total Skor
[ ltem 2 Item 3
I 2 3 3 8
B g 3 4 &
3 3 3 3 g
4 2 2 3 T
5. 3 4 2 1
8, a 3 a 1
(4 1 3 1 5
8. 2 2 3 1
g. | 3 2 6
10. 3 2 3 G
14 3 3 3 49
12, 3 a 2 1
13. 3 1 1 8
14, 1 3 | 5
15 3 3 3 g
16. 2 3 3 a8
37 a 2 7 6
18. 3 3 3 9
19. i 3 3 9
20, 3 a 3 8
21. a8 3 2 3
aa. 2 a A B
a3 3 4 2 1
24 3 1 1 5
a5, 3 3 3 8
BB 3 3 4 g
2T, 3 3 3 2]
Z8. & 2 2 6
29, 1 1 3 g
30. 3 3 3 9
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Selanjutnya dala dari masing-rmasing indikator tersebutl digabungkan
sehingga menjadi data dari Variabel Efekfivilas Pelayanan (Y). Adapun skor
nntik Variabel Efekdivitas Pelayanan adalah sebagai berikul

Tabel 16, Dala Berdasarkan Skor Terhadap Variabel Efekfivilas Pelayanarn

Me. Variabel Efektivilas Pelayanan Total Skor
Kualitas Kuantitas Efektivitas Wakiu
X Pelayanan Pelayanan Pelayanan
1 8 9 & 25
2. 9 1 6 28
3 8 9 g 26
4 g it T a3
5. g 9 i 28
6. 8 1 i 22
T T T & 1%
8, T g9 7 23
8, g 6 G al
10, 9 8 8 25
11, 9 7 9 28
12, 8 9 1 a4
13 3 1 8 20
14 Fi G & 18
15 8 9 g9 26
16. a 9 8 a6
17 9 T 6 22
18. 9 9 9 T
189, 8 8 9 24
20, 90 1 8 24
21 G i3 1 el
22, 7 1 6 20
e 7 9 1 23
24. B 7 5 20
3. G T & 24
2h. 3 8 % 25
21 9 1 9 a5
28. 6 9 6 21
28. T T 5 19
30. & g g 26

Sumber : Data Primes yang diclah
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BAB YV
FENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada bab-bab sebelumnya, maka pada bab ini dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut ;

Pengujian terhadap hipotesa menghasilkan pernyataan bahwa ada hubungan
antara kematangan pegawai dengan efektivitas pelayanan pepawai.  Pengujian

hipotesa lersebut menggunakan Uji Korelasi Rank Spearman (I.) yang menghasilkan

Iy hitung sebesar 0,385 dan 1, 1abel dengan N = 30, taraf kepercayaan 95 % atay taral
signifikansinys 0,05 menunjukkan nilai kritisnya sebesar 0,306, Dari hasil tersebut
berarti 1, hitung > r, tabel yang berarti Ho ditolak dan Hk diterima, jadi ada hubungan
yang signifikan antara kematangan pegawai dengan efektivitas pelayanan pegawai.
Untuk mengetahui ada tidaknya korelasi dari observasi T, tersehut maka
dilakukan pengujian dengan menggunakan rumus (-tes yang menghasilkan angka
sebesar 2,19 sedangkan pada tabel B (tabel harga-harga kritis t) dengan N = 30-2 dan
taraf signifikansi 0,05 maka nilai kritisnya menunjukkan angka 2,048 vang berarti
bahwa t-tes > harga nilai kritis pada tabel, dimana hasil ini menolak Ho dan

menerima Hk yang berarti ada korelasi antara variabel X (Kematangan Pegawai)

dengan variabel Y (Lifektivitas Pelayanan Pepawas).

5.2 Penutup

Sebagai akhir dari penulisan ini maka wajib kiranya penulis mengucapkan
rasa syukur kepada Allsh SWT yang telah memberikan ralimat dan hidayah-Nya
sehingga penulis terjaga dari kemalasan dan akhimya dapat menyelesaikan tugas ini
dengan baik. Akhir kata, semoga karva ilmiah ini dapat memberikan manfant bagi

kita bersama terutama bagi penulis. Amin,
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KUESIONER
HUBUNGAN ANTARA TINGKAT KEMATANGAN PEGAWAI
DENGAN EFEKTIVITAS PELAYANAN PEGAWAI

I. Pengantar

Kuesioner ini dibuat dengan maksud dan tujuan untuk mengetahui
Hubungan antara Tingkat Kematangan Pegawal dengan Efektfivitas Pelayanan
yang diberikan oleh Pegawal di FI. (PERSERO) Asuransi [iwasraya Perwakilan
Jember dan guna memenuhi syarat dalam rangka memperoleh gelar Sarjana
Strata Satu (S1) di Fakultas Ilmu Sosial dan Imu Politik Universitas Jernber.

Guna tercapainya maksud dan tujuan tersebul maka peneliti mohon
dengan hormat kesediaan Bapals/Ibu/S8audara untuk membantu mengisi daftar
pertanyaan yang penelili sgediakan, Penelii juga berharap kepada
Bapakibu/Saudara dalam pengisian kuesioner ini disesuaikan dengan
keadaan yang sebenarnya dan kerahasiaan jawaban dalam kuesioner ini alan
penelifi jaga dengan baik

vebelumnya peneliti mengucapkan banyak terima kasih atas keasadiaan
dan kerelaan Bapak/lbw®Baudara dalam mengisi dan menjawab dafiar
perlanyaan ini. Penelili juga mechon maaf yang sebesar-besarnya apabila
dalam kuesioner ini terdapat kata-kata yang tidak berkenan di hafi
Bapalk/Tbu/Saudara,
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IL Tdentitas Responden

. Unur

Mama Responden

.......................................................

2
3. Jenis Kelamin
4,
5
6

Pendidikan

. Jabatan

. Mular Bertugas 5 O R

NL Petunjuk Pengisian

atau

1V,

Filihlah salah satu jawaban yang sesuni dengan memberi landa silang (X)
melingkari huruf pada jawaban yang dianggap paling ses uai,

Pertanyaan
KEMATANGAN FEGAWAI
A. Kemampuan pegawai (X;)
a. Pendidikan
I. Apakah pendidikan formal terakhir Anda sebelum menjadi pegawai di PT.
(PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jember i 7
a. Pendidikan Dasar (SD, SL1P atau yang sederajat)
b. Pendidikan Menengah (SLTA atau yang sederajat)
¢. Pendidikan Tinggi (Universitas, Institut atau Perguruan  Tinggi yang
sederajat) .
2. Berapa kali Anda mengiketi pendidikan non formal (Diklay, Penataran,
Ceramuh, Seminar, Kursus atau sejenisnya)  selama masa kerja guni
meningkatkan kemampuan Anda dalam melaksanakan tugas 7
a. 3 kali atau lehih b, 1-2kali ¢c. Tidak pernah
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Jika pernah mengikuti, sebutkan pendidikan non formal tersebut |

b. Pengalaman Kerja
Sejak dikeluarkanmya Sural Kepulusan Pengangkatan Anda sebagal
pegawal hingga kini, berapa lama masa kerja Anda ?
a 1 -5 tahun . 6 - 10 tahun ¢. 11 - diatasnya
¢. Pemahaman Akan Syaral Pekerjaan
I Apakali Anda selalu mempelajari dan melaksanakan peraturan-
peraturan yang ada pada PT (PERSERO) Asuransi Jiwasraya Perwakilan
Jember yang berkenaan dengan tugas Anda ?
a. Belalu b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah
&, Apaksh Anda mengikufi perfemuan-pertemnuan dengan Pimpinan
berkenaan dengan palaksanaan ftugas (lerutama yang menyanckiut
pencapaian target) ?
a. Selalu b, Kadang-kadang . Tidak pernah
3. Apakah dalam pelaksanaan tugas, Anda bekerja sama dengan bagjian-
bagian lain ?
a. Selalu b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah
B Kemauan Pegawai (X3)
a. Kemauan memikul fanggung jawab terhadap tugas- lugas yang
dibebankan
l. Dalam memberikan pelayanan, apakah Anda melalukannya dengan

gebaik-baiknya ?
a. Selalu b. Kadang-kadang ¢ Tidak pernah
g i ¥ .
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&, Pelaksanaan kerja tersebul, apakah selalu Anda selesaikan tepat pada
waktunya ¢
a, Selaln b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah
3. Dan keputusan atau tindakan yang Anda, Apakah Anda selaln berani
memikul resikonya ?
a. Selalu b, Kadang-kadang ¢. Tidak pernah
Motivasi Prestasi

Dalam bekerja, apakah Anda selaln berkeinginan untuk berprestasi lebit

baik dari karya orang lain ?
a, Selalu b. Kadang-kadang ¢ Tidak pernah
. Keikatan

- Apakah keinginan yang kuat untuk tetap menjadi pegawai Pl (PERSERD)

Asuransi Jiwasraya Perwakilan Jernber selalu ada dalam diri finda 7

a. Selalu b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah

. Apakah Anda selaln bersedia melakukan fugas sebaik mungkin demi
kepentingan perusahaan 7
a. Selalu b. Kadang-kadang ¢. Tidak pemmah

- fApakah Anda selalu menaruh kepercayaan yang kual terhadap nilai-nilal

dan tujuan perusahaan ?

a Selalu b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah

ETEKTIVITAS PELAYANAN

da.

Eualitas Pelayanan

L. Dalam melaksanakan fugas yang berkaitan dengan pemberian pelayanan,

apakah Anda melakukannya secara tepat (sesuai prosedur yang berlaku) ?
a. Selaln b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah
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. Apakah Anda selaln lengkap dalam menyelesaikan pekarjaan lersebul di

alas ?
a. Selaln b. Kadang-kadang ¢ Tidak pernah

Dalam memberikan pelayanan, apakah Anda selesaikan dengan rapi ?
a Selalu b. Kadang-kadang <. Tidak pernah

. Knantitas Pelayanan

. Dalam melaksanakan tugas pelayanan, apakah hasil yang Anda capai sesuai

dengan jumlah/target yang ditentukan ?

a. Selaln b. Kadang-kadang c. Tidak pernah

Dari tugas-tugas pelayanan yang dapat Anda selesaikan, apakal terjadi
kegelmbangan antara hagil kerja dengan waktu yang ditentukan (bataa
walkdu yang disediakan) ?

a Selalu b. Kadang-kadang ¢, Tidak pernah

. Berlaitan dengan nomor 2, apakah kecepatan waktu Anda memberikan

pelayanan seilribang dengan hasil yang dicapai 7
a Selalu b. Kadang-kadang c. Tidak pernah

. Efektivitas Waktu Pelayanan
- Apakah Anda selalu menyelesaikan tugas pelayanan lebih cepat dari waktu

yang ditentukan ?
a Selalu b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah

. Apakah Anda selalu mempergunakan wakin dengan sebaik-bailmya dalam

menyelesaikan tugas pelayanan tersebut ¢

a. Selalu b, Kadang-kadang ©. Tidak pernah

Apakah Anda selaln menyelesaikan tugas pelayanan tersebut tepat pada
wakiu yang ditentukan ?

a. Selaln b. Kadang-kadang ¢. Tidak pernah
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Tabel P, Tabel Harga-harga Kritis r, Koefisien Korelasi Ranking Spearman’™

Tingkat Signifikansi (tes satu-sisi)
Puc]
A5 L1

4 |, L
a SR 1. G2
L 824 i
i (T h LBUd
a LT B3
4 RLETR T LT84
i St R
|2 , alils g
I o ) 05
¥iu 425 B0
I8 i 110 Lot
4] = b S
i S5 LBU8
24 L I 485
i 26 2y 4GS
b AN 148
Jil 06 .432

") Disadur dari Qlds, E.G 1938, Distributions of Sums of squares of rank differences Jor
small numbers of indvvidials, Ann. Math, Stadist, 9, 133 — 148, dan dari Olds, E.G, 949
The 3% significance levels for sum of squares of rank differences and a correciion. Ann.
Math. Staust, 20, 117 = 118, dengan izin penulis dan penerbir,
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Tabel B, Tabel Harga-harga Krids t%)
Tinglat slgnifikansi untuk tes satu-sisi

A0 ’ .05 ' 25 , 01 J 005 ’ L005

df —,

Tingkat signifikansi untuk tes dua-sisi

.20 10 Aﬁ 02 01 001 -
1 | i3.078 fi.a14 12706 11,821 03,057 . 610
2 1,886 2.620 4,303 fi G665 0,025 41,548
3 1.638 2,453 4. 152 4.541 5,841 12,041
4 1, 513 2.132 2.776 3.747 A G0 B.0G10
5 1.470 9,015 2.571 3,005 q. e 15, 850
f 1.440 | ;0438 2,447 R T R
T o I . 845 2,005 2, 08 IR L (1
5 U7 1. 8hU 2.4 2. /40 Hathh RN
9 BRI b8 2 9042 2 821 4. 250 4. 781
10 | 472 I 812 2 4R 2004 5,169 4,587
b URTE .70 2201 2.718 i 1,417
12 1486 |.782 2,170 2. (iK1 IR 1 4,418
i3 e B 1,771 2. i) 2.1 dongy 4.221
w14 ks o 1,761 2045V 2 a24 q he 1,140
15 1.341 1.753 2 1 2. 082 2.7 4.073
18 1.337 1. 740 2,020 M 2 584 2,021 1015
17 5 e 1. Tl ) N 2.48RT T RUR KT
P18 1,350 | Dy 2,101 2,452 2. 475 0
19 1.328 1,729 AR 2,590 2. Hiil 3.HR3
(200 1.423 1.725 2080 2. 528 2,845 i B50
21 1.323 1.721 2,080 2.518 2831 3810
22 1,321  {ERrd B 2.07 2.508 2. 8In H iR i
23 1.319 L7l4 2. 004 2 5K 9 B .77
24 1.318 1.711 2 064 2. 442 2.797 3.748
25 1.316 1.708 2,060 2. 485 2,787 4,725
268 {915 |.706 2.U58 2,474 L L 4. 707
27 1.314 1.703 2. 052 2.473 2. %571 3. 690
28 l.313 1701 2.048 2,407 270 4074
29 1. 411 | . 649 2,045 2 462 2,746 3,650
30 1.310 1,607 2,042 2.457 2,750 3146
10 1,303 1 .GB4 2 oot 2. 42 2,704 4,551
i 1. 228 1,871 2100 2,300 . 2 G0 3,460
120 . 289 1,658 1,080 2,358 2617 AT
w 1,082 | L.645 1.960 2,326 2.57h l d.20l

" Tabel B diringkaskan

biological, agricultural, and medical, research. dite
E ¥ g i

dari Tabel 111 dalam Fisher dan Yates: Statistical tables for

Edinburgh, dengan izin dari para penulis dan penerbit,
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rbitkan oleh Oliver and Boyd Ltd.
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