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HARI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemerintah negara bertanggung jawab untuk meningkatkan kesejahteraan
hidup selurub rakyamya. Upava meningkatkan kesejuhieraan hidup seluruh rakyat
ilu mengejawantah dalam bentuk pelayanan aparatur pemeriniah, Tulzh sebabnya
aparatur pemerintah menyelengearakan pelavanan umuem {public service) dan
para pegawal negerl dikenal denpan istilah abdi masyarakat (pudiic servant)
{Siagian, 2001:131). Pelayanan umum terselenggam karena adanya kepentingan
umm, yang memdpakan himpunan derd kepentingan pribadi yang sama dard
sekelompok orang/masyarakal. Seperti yang dikatakan oleh Moenir {2000:10)
bahwa

Kepentingan umum adalah suam bentuk kepentingan vang menyangkut

orung banyak ataw masyarakar tidak bertentangan dengan norma dan aturan,

yang kepentingan tersebut bersuinber pada kebuluhan (hajat) 'tidup orang
banyak/masyarakat itu.

Dalam kehidupan modern. kebutuhan manusia semakin meningkar dan
terspesialisasy, hal ini dikarenskan makin meningkatnva tingkat kehidupan dan
pendidikan masyarakat, dan juga perkembangan leknologi informasi yang
memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk mengakses berbagui informasi di
seluruh dunia. Efcknya masyarakat menjadi konsumen dengan orientsi meria ¥
lebih global serta cenderung mencari produk vang andal dan bermutu dengan
harga yang murah, penyerahan vang makin cepat, dan pelayanan purny jual yang
makin sempurna (Prakarsa dalam Persadi, 1998:69) Oleh karena iu maka
© pelayanan yaog verkualitas merupakan jawaban dalam menghadapi hal ini
Pelayanan birokrasi publik haru mengubah posisi dan peran yang selsma ini suka
mengatur dan minta dilayani harus divhah menjadi suka melavani, suky
mendengarkan tuntutan. kebutuhan dan harapan-harapan masvarakat, dari vang
suka menekankan kekuasaan dan monolog mau tidak mau harus diubah menjadi

fleksibel, kolaboralis dan dislogis, dan cara yang sloganis diubah menjadi cara-
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cara kerja yang realistis, programis den pragmatis, (Thoha dalam Persadi,
1998:119),

Dapat diartikan bahwa dalam memberikan funpsi pelayanan, pemerintah
harus mampu meningkatkan kualitas untuk dapat memenuhi muntutan serta
kebutuhan masyarakat itu sendiri, Pelavanan yang baik menurut Moenir {2000:45)

akan memuaskan masyarakat dan berdampak positil antara lain:

a.  Masyarukat menghareai korps pegawai.

b, Masyarakal patuh terhadap aturan-aturan lavanan.

¢ Masyarakat bangga terhadap korps pepawai

d.  Ada kegairahan usaha dalam muasyarakat

e Add peningkatan dan pengembangen dalam masyarakal menuju

segera tercapainya masyarakal adil makmur berdasarkan Pancasila

Pemberian pelayanan yang berkualitas berarti bahwa pihak penvedia jasa
harus menempatkan konsumen sebagai titik fokus pelavanan sekaligns mampu
memberikan pelayanan yang scsvai dengan apa vang menjadi  kebutuhan,
keinginan dan harapan konsumen, Sebagairmana menurut Tiiptone (2000:59)
bahwa “kualitas pelayanan berpusat pada wpaya pemenuban kebutuhan dan
keinginan pelangean serta kelepatan penyumpaiannya untuk mengimbangi
harapan pelangpan”. Sedangkan menumt Wycof (dalam Tiiptono, 20NHE59)
“Kualitas pelayanan adalah tingkar keunggulan vang diharapkan dan pengendalian
atus tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen”. Dapat
dikatakan disini bahwa apabila pelayanan yang diterima dan dirasakan sesuai
dengan harapan konsumen, maka kualitas pelavanan diperscpsikan  baik atau
memuaskan, Jika pelavanan yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan diperscpsikan sebapai  kualitas pelayanan  vang  ideal,
Sebaliknya jika kualitas pelayanan yang diterima lehih rendah dan lebih boruk
dani harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsipkan sehagai kualitas
pelayanan yang buruk. Dengan demikian linggi rendabinya kualitas pelayvanan
ditentukan oleh Kemampuan penvedia jasa  dalam  memenuhi harapan
kongumennya secara konsisten,

Selama ini masyarakat pada umumnva mengkonotasikan peloyanan yvang

diberikan oleh aparatur pemcrintah  Kepada  masyarakal cenderung  kurang
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memuaskan dan bahkan tidak berkualites. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya
pengaduan yang diajukan oleh masyarakst karena pelavanan yang ik
memuaskan dar aparal pemerintah vang memberikan pelavanan.

Salah saty tentulan dan keluban vang sering terdengar dari masyarakat
_adalabh sistem pelayanan publik yang masih ditendad dengan prosedur kerja vane
panjang dan berbelil-belit, ketidakjelasan  wewenang, sentralistik  dalam
pengambilan keputusan dan pengelolaan sumber daya serta rawan pungutan
(Persadi, 1997), Kenyataan ini memerlukan kepedulian dari aparatur pemeriniah
schingga masvarakat perlu mendapatkan pelayanan prima.

Pelayanen wmum yang disclenggarakan oleh pemerintsh mempunyai
dampak luas dalam masyarakat, melalui pelavanan unum vang baik dan memadai
penyclenggaraan pemerintahan akan dapat berjalan lancar dan dapal mendorong
dinamika masyarakat untuk bergerak maju. Menyadari tupas yang berat dan luas
itu maka dengan dasar pertimbangan kecepatan dan kelancaran dalam pelayanan,
pemerintah menyerahkan bagian migas-tugas terents yang menjadi tanggung
Jawabnya kepada badsn-badan lain seperti Badan 1lsahe Milik Nepara. Badan
Usaha Milik Pemerintah Dacrah, Badan Usuha Swasta Masional murni stau
Swasta Nasional patungan Asing serta badan-baden hukum vang lain.

Sebapai entitas  hisnis, peran BUMN bisa dibilang cukup dominan,
Jumlahnva mencapai |59 perusahaan dan aselnya secara total mencapal ratusan
trilyun rupiah dengan ruang lingkup usaha yang rata-rats cukup strategis. Dengan
skala usaha seperti itu tidak heran jika tindak wnduk yang dilakukan BUMN
selalu. mendapat sorotan tajam masyarskat, Sorotan ini berkuin  dengan
Lmpangnya atau terjadinya gap anatara fasilitas vang disandang BUMN dengan
harapan masyarakat, Disatu sisi BUMN herperak dengan dukungan fasilitas penuh
tapi di pihak lain harapan masyarakat untuk memperoleh manfast besar dari
keberadaan BUMN belum bisa diwujudkan secara optimal. Malah tidak jarang
yang terjadi justru sebaliknyva, beberapa BL MN justru menjadi beban masvarakat
karena scnantiasa menggerogoli anggaran pemerinizh.

PT FLN (Persero} Unit Bisnis Distribusi Jatim Arca Pelsvanan Dan

Jaringan Jember vang selanjumya disebut PIN merupakan Badan Ussha Milik
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MNegara (BUMMN) vang bergerak di bidang ketenuga listrikan dengan wilayah kerja
kota Jember dan sekilarmys, lerdin alas tiga komponen yaitu negarn sebagai
pemilik, pemerintah sebagai regulater untuk pembinaan dan pengawasan dan
BUMN itu sendiri sebagai perusahaan yang mandiri, Sclain mempuryai fungsi
bisnis, PLN juga mempunyal fungsi social. Tujusn PLN  adalah untuk
menyelenggarakan ussha penvediaan tcnaga lisoik bagi kepentingan vmum dalam
Jumlsh dan mute yang memadai serta memupuek keuntungan dan melaksanakan
penugasan pemerintah di bidang  ketenogalistrikan dalam rangka menunjang
pembanpunan dengan menanamkan prinsip-prinsip perseroan terbatas.

Tujuan di atas sejulan dengan misi vang diemban oleb PLN yaitu ;

a.  Menjalankan  bismis  kelistrikan  dan  bidang  lain yang terkait,
bervrienlasi pada kepuasan pelangzan, snggota perusahaan  dan
pemegang saham,

b.  Menjadikan tenaga listrik schagl media untuk meningkutkan kualitas
leehidupan musyarakal

€. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong  kepistan
ckonomi.

d.  Menjalankan kegiatan usaha vang beraswasan lingkungan

Dari uraian misi diatas, dapat diketahoi bahwa FI PLN (Persera) Unit

Bisnis Dhsiribusi Jatim Area Peluyanan dan Jaringan Jember berusaha untuk
memberikan pelayanan yvang berkualitas, tetapi dalam kenvataannva pelayanan
vang berkuakitas masih belum sepenuhnya hisa diwujudkan. 11al ini dapat kita
lihat dari munculnya berbagai keluhan masvarakat pelanggun den artikel di
berbagai media; misalnya saja mengenai tagihan lisurik PLN yang tidak sesuai
dengan meteran (Kompas, 28 JTaneari 2008), padamnya listrik sampai dua hari di
dua desa di Kecamatan Kalisat, masing-masing Desa Ajung dan Desa Plalangan
schingga merugikan masyarakat di dua desa yang bersangkutan (Jawa Pos; 5
Pebruari 2003), dan gangguan listrik yang meningkat pesat di ares pelayanan
Jjember, tercatat terjadi 96 gangguan listrik selama 21 hard, baik ganggoan vang
direncanakan maupun pangguen vang tidak direncanakan (lawa Pos, 22 Pebruari
200353,

Belum maksimalnya kualitas pelayanan jugs ditandai dengun adanya

kesenjangan antara kinegja PT PLN Area Pelavanan Dan Jaringan Jember dengan



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

larged yang felah ditentukan. Misalnya saja mengenal waktu padam vang dialami
olch pelangean masih berkisar diatas waktu vang telah  ditelapkan  olek
perusahaan. Hal ini dapat dilihat pada wable dibawah ini;

Table 1. Pepilaian kinerja PT PLIN (persero) Unit Bisnis Distribosi Jatim area

Pelavanan Dan Jaringan Jember iriwulan 1 th 2005

p— e I arwe Healisasi  Poeoeape .
[ -|.||.||1||-.'|1|:f.||.|r| o - iin '
linerji SR Jam s.d dix lan 5.8 [ 'I';' H
Wl des 2004 1]
1 SADI (s pla s T 24181 2314
2 SalFl {kalifpla o 4. T fas K251
3 Suwsul Jaringaa | losses) e ) 1333 1594 b B
d  Pembelaaran 5000 {%a) 100 B2 K22
dureftr: Raghar adaga PLN Jesher 2003
keterangan :
SAIM . ¢ System Average Interuplion Duratian [ndex’Lama Padam Rualo-Rats

Per Pelangzan Per Tahun,
SAIFT  © System Average Interuption Frequency Indexflumlah Kali Padam
Rara-Rata Per Pelanggan Per Tahun,

Drari table diatas pada paint | sampai 3, target yang ditetapkan tersebut
merupakan butas maximal dari kinerja yvang bersangkutan, Hal ini betarti bahwa
semakin besar jumlah cealisas] kinerju tersebul maka dikatakan semakin buruk
pula kinerja tersebut. Seper.i vang dapat kila lihal pada poin periama dari tabel
diatas dikeluhui bahwa lama padam rata ratw per pelanggan per tahun adalah
241,81 menil, ungka ini lebih besar daripada targel yane relah ditentukan sebesar
207 menit. Pada poin ke-dua, dari target 4 kali jumlah padam vang dialami
pelanggim per tahun dalam kenyataannys mencapai 4.7 kali per rahun. Dan juga
pada poin ke-tiga, mengenai batas maximal susut jaringan dalem satu periode
penilaian Kinerja menyatakan angkua |3, 53%, dalam kenyateannya terjadi scbesar
| 5,%4%. Hal ini berarti bahwa pelavanan vang diberikan oleh PLN masih belum
maksimal dan  memeriukan adanyn upava-upaya perbaikan sgar dapat tctap
berarti keberadaanoyva dalam lingkungan yang berubah secars cepat, Scdanskan
pada point yang ke-empal mengenai penilaian pembelajaran SDM cengan tarpet

100% yang harus dipenuhi. dalam realisasinva hanya tercapai pada anghka 82,2 ¥,
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Artinya disini bahwa upava-upava PT PIN (Persero) untuk menciptakan SDM
vang berkualitas masih belum dapat difuksanakan dengan baik.

Mcenghadapi berbagai masalah vang muncul berkaitan dengan kualitas
pelayanan seperti tersebut diates, PT PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jatim
Area Pelayanan dan Jaringan Jember melakukan berbagai usaha perbaiken,
misalnyva saja berkaitan demgan losscs atau suser jaringan, eenurut
Mohammad Shodig selake manager PT PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi
Jatim ‘Arca Pelavanan Dan Jaringan Jember (dalam hetpiwww, pln-jatim.co.id),
menyatakan bahwa terjadinya losses pada umumnya discbabkan oleh dua lactor
 yailu yang perrama facto: teknis yang terdin darl losses di jaringan dan losses di
peralatan teknis. Hal ini dapat dikurangi dengan beberapa tindakan seperti
perbaikan jaringan, penyeimbangan beban trafo dan pembesaran konduktor vang
melebihi beban. Dan tindakan teknis ini memerlukan wakeu vang lama dan biaya
yang cukup besar. Yong kedun adalah factor non teknis yvanp diantaranya terdiei
dari keterlambatan baca meter dan Kesulahan baca meter, maraknya peneransan
Jalan wmum liar dan pemakaian listrik ilegal yang dilakukan oleh pelanggan nakal.
Baca meter untuk sast ini menjadi keluhan terbesar, dengan tingkat kesalahan
scbanyak I3 pelanggan dari 452,000 pelanggan PLN Area Pelayanan dan Jaringan
Jember. Pembacaan kWh meter sangat penting dan lingg peranannyva techadap
penghitungan angka losses. Maka darf itlw menurut Ir Mohammad Shodiq, bagi
petugas pembaca meter tidak boleh main-main dalam melaksanakan tugasnya, dan
apabila ketahuan sejumlah kesalahan membaca stan kWh meter akan dipecat. Dan
untuk memantau kinerja ini diperlukan pengawasan berjenjang dengan eksira
ketat. Sementara ity untuk penertiban penerangan jalan umum lar akan Sepera
digalakkan, begitu juga peneriiban pemakaizn tenaga listrik (P2TL) dengan
menjalin kerja sama dengan pihak kepolisian,

Kesalahan baca meter merupskan keluhan terbesar darl masvarakat
pelanggan PT PLN (Persera) Unit Bisnis Distribusi Jatim Arca Pelayanan dan
Jaringan Jember. Hal ini sepenubnys berkaitan dengan kualitas sumber daya
manusia vang dimiliki ofch FT' PLN (Persern) Unit Bisnis Distribusi Jatim Aren

Pelayanan dan Jaringan Jember. Kualitas pelavanan lidak terlepas dari peran
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administrator yang melaksanakan tungsi pelayanun tersebut. Diperfukan sumber
daya manusia yang profesional untuk menghasilkan pelayanan vang berkualitas
pula. Dari hasil ohservasi yang dilakokan oleh penulis terdapat beberapa pejala
vanhg menunjukan bahwa parg pegawai dikantor FT PLN (Persero) Unit Bisnis
Distribusi Jatim Ares Pelavanan dan Jacingan Jember idak menjalankan tugas
yang dibebankan kepadanya secara professional, hal u ditunjukkan melalui -
l. Pegawai meninggalkan tempat kerja dengan kepentingan vang tidak
jelas.
2. Pegawal melakukan kegiatan diluar urusan perseroan,
3.  HKesalahan dalam melaksanskan  tugas  yang  menvebabkan
dilakukannyy revisi ulang.

Dibawah ini akan disajikan bukti lain yang menggambarksn kurang
perolesionalnya pegawai pada kantor T PLN (Persero} Unit Bisnis Distribusi

- Jatim Arca Pelayanan dan Jaringan Jember,
Table 2. Data absensi pegawai di kantor I'T PLN (Persere) Unit Bisnis Distribusi

Jatim Arca Pelayanan dan Jaringan Jember periode januari s.d desember

2003

M Piulin Lt

__Tunpa keleranpan Bakil lin Cutk
| Jaruoari 5 i E| =
2 Februar 3 - 3 o
3 Marc s ' 1 |
3 April : ] 3 g
5 Mel 2 L ] 2
6 Juni 2 . = B E)
7 Juli I | 3 i
& Apustug = - fi =
B September 2 i =
10 Ohtober ] 3 3 .
11 Hovember 1 = oy B
12 Desenber E| & 7
. Juminh 2% 14 Sl 7

Swder | bagion SOM daa Adminiverasi PLN Joader 2005

Dari 1able diatas diketahul bahwa ahsensi pegawai dengan kategori ijin

menjadi alusan teriinggi pertama sebunyak 36 pegawai selamu periode wakty
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Januari sampat dengan desember 2004, sclanjutmya absensi yang lanpa ditkuti
dengan surat keterangan schanvak 28 kasus, pepawai vang sakit sebanyak 14
orang dan cuti sebanyak 7 orang pegawai. Angka-angka ferscbut mestinva dapat
ditckan teratama pada kategori absensi tanpa memberikan keterangan.

Tak dapat dipungkiri bahwa sumber dava manusia merupaxan syvarat
penting dalam keberlangsungan suatu oruanisasi dan menjadi factor dominan vang
akan menentukan kualitas kinerja dari suaty system orpanisasi  lersebut.
Sebagaimana vang diungkapkan oleh Hasibisan (1990:10) bahwa -

Manusia selalu berperan aktit dalam setiap kegiatan organisasi, karena
manusia schagai perencana, peleku dan penentu terwujuwlnya tujuan
organisasi, tujean i lidak mungkin terwujud tanpe peran akef karvawan.
Bagaimanapun canggilnya peralaten yang dimiliki oleh organisasi tersebut
tidak akan ada manfastnya bagi orpanisasi jika peran aktif karvawan tidak
diikutsertakan,

Dengan peranan vang begitu stralegis dalam organisasi, sumber dava
manusia hurus dapat menjalankan fungsinve dengan baik, dalam artian diperlukan
sikep profesionalisme dalam menjalankan profesi vang di sandangnya. Kurang
profesionalnya sumber daya manusia dalem susty organisasi sering menjadi
penyebab buruknya kinerja organizasi, dalam kasus I PLN (Persers) Linit Bisnis
Distribusi Jatim Arca Pelayanan den Jaringan Jember, kurangnya profesionalisme
pegawai ukan menychabkan buruknya pelayanan wang diberikan  kepada
masyarakal sebagai pelanfgannys. Seperti vang  diungkapkan olch Yamit
(2001:32), mengenai  heberapa  factor yang menjadi pengharabat  dalam
peningkatan kualitas pelavanan yaily

4,  Rurang otoritas yang diberikan kepada bawahan
b.  Terlalu hirokratis schingga lambat dalam menghadapi  keluhan

konsumen.

¢ Bawahan tidak berani mengumbil kepemsan sebelum mendapat ijin
dari atasan.

d.  Petugas sering bertindak kaku dan tidak memberi jalan keluar vanp
bail,

e Petugas sering tidak ada ditemput pada waktu jam kerja sehngga sulit
untuk dihubungi.

t.  DBanyak interest pribadi.

2.  DBudaya tips.
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h. Aturan main vang tidak terbuka dun tidak jelas.
i Kurang profesionalisme,
i- Banyak instansi atau bagian lain vang terfibat,

Dengan sumber daya manusia vang berkualitas (profesional} akan mampu
menghadapi dinamika perubahan lingkungan vang komplek dan molti dimensi.
Begitu puls sebaliknys buruknya kualitas sumber daya manusia akan membuat
Suatu organisasi tidak dapat menjalankan [ungsinya dengan baik

Dari gejala yang tampak pada urzian 1ersebur diatas, unuk mewujudkan
kualitas pelayanan & kantor PT PLN {Persero) [nit Bisnis Distribusi Jatim Area
Pelayanan dan Janingen Jember diperiukan pepawai-pegawsi yang profiessional,
dimana profesionalisme merupahkan syaral penting dalam upava peningkatan
pelayanan kepada masyarakat. Seperti yang diungkapkan cleh Kartasasmira
(1995:10) bahwa “Dalam upayas meningkatkan pelavanan, baik  untuk
memeratakan maupun meningkatkan mut pelavanse masyarakat, sdalah denpan
profesionalisme”. Profesionalisme memsjuk pada kualitas sumber day roanusia
dalam wpaya memenuhi segala tuntutan yang mefckat pada suatu prodesi tertentu,
Profesionalisme disini beranti bahwa pegawal dapat melaksanakan tugas-tugas
vang dibebankan kepadanya sccara profesional, engkapan tersebut mengandung
dua -arti yaitu dilakukan oleh orang yang profesional dan dilakukan sccara
profesional. Kartasasmita (1997:54) menyatakan bahwa “Kelemzhan nepara
berkembang  dalam menyelenggarakan pembanpunan terutama terletak  pada
sumber daya manusia, adakalanya pada kuantitas tetupi pada umumnya adalah
pada kualitasnya™.

Dewasa ini profesionalisme dan kualitas aparatur negara masih belum
mencapai tingkat yang diharapkan. Dan segi pendidikan, kualitas aparatue kita
ditandai oleh komposisi dan distribusi vang tidak seimbang, dicerminkan dari
jumlah aperatur vang memiliki latar bulakang pendidikan S1. 52 dan 83 schanvak
323.5344 orang, atau hanya 12,85 % dari total aparater yang dijumlah 4,094,346
orang (Persadi, 1998:17). Hal inilah vang menjadi latar belakang bagi penulis

untuk menganalisa tentang pengaruh prafesionalisme pegawai terhadap kualitas
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I

pelavanan di kantor PT PLN (Persero) Tinit Bisnis Ddstribusi Jatim Area

Pelayanan Den Jaringun Jember.

1.2 Perumusan Masalah
Pelaksanaan penelitiag selalu berangkat dari soaty masalah. Menurut
surachmad (199930} “Masalah adalah sctiap kesulitan vang mengarahkan
manusia untuk memecahkan, masalah harus dapar dirasakan sehagai rintangan
vang mesti dilalui (dengan jalan mengalasinya) apabila kita ingin berfalan terus.
basalah penelitian yang baik menurul Fracnkel dan Wallen (dalam
Sugiono, 2003:27) adalah:

a.  Masalah Harus leasibel, dalam ari masalah tersebut harus dapat
dicarikan jawabannya melalui sumber vang jelas, tidak banyak
menghabiskan dana, tenaga dan wakiu,

b, Masalah harus jelas. yailu semua orang memberikan persepsi yang
sama werhadap masalah lersebut.

¢ Masalah harus signifikan, dalam arti jawaban alas masalah i harus
memberikan kontribusi terhadap penpembangan ilmu dan nemecahan
masalah kehidupan manusia.

d.  Masalah bersifal etis, vaitu tidak berkenaan dengan hal-hal yang
bersifat etika, moral, nilai-nilai keyvakinan dan agama

Masalah sclanjutnva dirumuskan dengan jelas. tegas dan konkeit unwk
dijadikan pedoman kera ataw pangkal penelitian. Perumusan masalah sangat
penting karena dengan perumusan masalah yang tegas, jelas dan konkrit akan
dapat mempermudah dalam merumuskan hipotesa, sehingga data vang terkumpul
mempunyai relevansi dengan masalah vang dieli vang akhimya memudahkar
peneliti dalam menarik kesimpulan.

Menurut A A Loedin (1976:12) untuk dapal merumuskan masalah dengan
baik dan tepat diperlukan beberapa svarat sebagai harikut:

a Menunjukkan hubungan antara dua variabel atau lebih

b.  Persoalan harus ditegaskan dulam bahasa yang jelas dan unfuk
memudahkannya dituangkan datam kalimat tanya.

€. Persoalan hares memungkinkan pergukuruan secara cmpirls

Berdasarkan uraian diatas perumuzan masalah dalam penelitian ini adatah

“Adakah pengarol antara priesionalisme pegawai terhadap kualitas nelavanan di
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kantor PT PLIv (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jatien Ares Pelayanan Dan

Jaringan Jember 7

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1  Tujuan Penelitian

Sctiap usaha atau kegiatan tentu mempunyai tujuan, Demikian juga halnva
dengan penelitian ini. Tujuan penefilian harus dikemukakan dengan jelus agar
dapat diketshui apa schenamya yang hendak dicapai dalam suatu penelitian.
Tujuan penelitian mepurat Arikunto (2002:54) adalah “Keinginan yang ada pada
peneliti untuk hal-hal yang akan dibasilkan oleh penclitian, diromuskan dalam
kalimat pernyataan, merusakan jawaban wvang ingin dicari” Adapun wjuan
penelitian ini adalah wntok mengetahul  pengaruh profesionalisme  pegawai
terhadap kualitas pelayan pada PV PLKN (Perserc) Unit Bisnis Distribusi Jatim
Area Pelayvanan Dan Jaringan Jember

1.3.2  Kegunaan Penelitian

Kegunaan peneditian berkaitan dengan hasil spa vang akan disumbangkan
untuk kemajuan ilmu pengetahusn, Adspun kegunaan yang diharapkan dari
penelitian ini adalah:

8. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan positif
bagi ilmu pengetahuan pada umumeryva dan ilou adncpisrast JS
bidang pengembangan sumber daya manusia pada khususnva.

b,  Hasil penelitian ini diharspkan dapat memhberikan  kontribuesi
pemikiran atan mformasi yang positil bagi semua pihak, khosusnv
bagl organisaci vang hersangkutan vaitu PT PLN {Persero) Unit Bisnis

Disrribusi Jatim Area Pelavanan Dan Jeringan Jember

1.4 Kerangka Feori
Teori merupakan unsur penelitian yvang paling besar peranannys, karena
dengan teord, peneliti mencoba mencreangkan fenomens yang menjadi pusat

perhatiannya. Pengertian teori menurut Kerlinger {dalam  Singarimbun dan
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Effendi, 1993:37) adalah: “Serangkaian asumsl, konsepkonstruksi, definisi den
praposisi untuk menerangkan suatu fenomena sosial secara sistematis dengan carg
merumuskan hubungan antar konsep™.

Berdasar pengertian diatas, teori mengandunyg tiga hal yaim | pertame. teori
adalah serangkaian proposisi anter konsep yang saling berhubungan, kedua, teori
menerangakan secara sistemetis suatu fenomena sosial denpan cara menentukan
hubungan antar konsep, &etiga, teori meneranpkan fenomena tericntu dengan cara
mencnfukan konsep mana yang berhubungan dengan konsep lainya dan
bagaimana bentuk hubungannya.

Dari wraian dialas dapal dikatakan bahwa eori merupakan konsep vang
saling berhubungan antara dua fakior atau lebih untuk mencrangkan suatu
fenomena sosial sccara sistemastis.

Lebih lamjut, Singarimbun dan Efendi (1995; 33) meayatakan baliwa

Konsep yakni istilah dan definisi vang digunakan unuk menggambarkan
scoara abstrak kejadian, keadsan kelompok atau individu yang menjadi
pusat perhatian melalui konsep penelition  diharapkan akan dapat
menyederhanakan pemikiranya dengan menggunakan sam istilabh  atau
beberapa kejadian vany berkaitan satu sama lainva.

Jadl  peranan  konsep  dalam penelitian sanpal  penting karcoo
menghubungkan dunia observast dan dunia tecrl atou antar abstraksi dan realita.
Untuk itu kensep perlu didefinisikan secara epat sehingga tidak terjadi kesalaban
pengukuran. Berangkat dar pernyataan tersebut diatas, penulis berusaha untuk
menganalisa permasalahan vang penulis ajukan yzng berkenaan dengan pengaruh
profesicnalisme pegawai terhadap kualitas pelavanan.

Organisasi dibutuhkan dalam pencapaian kebutuhan manusia vang tidak
bisa dipenuhi oleh manusia ity secara mandiri., organisasi merupakan suatu
system vang memaksakan kordinasi kerja antara dua orang atau lebih untuk
mencapai tujuan bersama yang telah disepakati, menurut Gibson dik (1996:6)
organisasi adalah: Wadsh vang memungkinkan masyarakar dapat meraibe hasil
yung schelumnya tidak dapat dicapai oleh individu secara sendiri-sendiri.

Sedangkan menurut Siagian (1992:7), organisasi adalah :
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Suatu bentuk persekutuan antar dua erang atu lebih yang berlerja tormal

terikal, dalam rangks pencapaian wjuan yang telah ditemukan, alam katan

mana ferdapat ikatan orang yang disebul stasan dan sekelompok orang
yuang disebul bawahan,

Dari pendapat diatas dapat diambil pengertian bahwa bentuk organisasi

- zerdivi dar? unair-unsur pokok yang meliputi:

a  Sebagai sarana ataw alar pencapaian tujuan

b.  Adanva orang-orang vang bekerja sama

€. Adanya kejelasan lugas, wewenang dan tangpungjawabnya

d. Adanya tujusn yang jelas

Unsur manusia mempunyai peranan yang paling penting dan dominan
dalam suatu Kegiatan demi terwujudnya rujuan organisasi. Hal ini sesuai dengan
apa yang dikemukakan oleh Hasibuan (1990:10) sebapai berikut :

Bahwa manusia selalu berperan aktif dan deminan dalam setiap keeiatan
organisasi karens manusia  sebapai  perencana, pelaku dan peneniu
terwujudnya tujuan organisasi, Tujuan itu tidak muengkin tersujud tanpa
peran aklif karyawan, bagaimanapun canggihnya peralatan vang dimiliki
oleh organisasi tersebut tidak ada manfaatnya bagi organisesi, jika peran
aktit karvawan tersebut tidak diikutsertakan.

Dari pendapal diatss dapat diambil pengerian bahwa kebechasilan suatu
organisasi lergantung pada personal vanp ada didalamnya. Untuk i agar fujuan
organisasi dapat tereapai sccara efektil dan efisicn diperlukan manajemen untuk
mengatur crang-orang yang ada didalam organissi ersebut. Mansjemen yang
menyangkut perlakuan terhadap Karvawan atay pepawai dalam  organisasi
tercermin dalam seluruh proses Manujemen Sumber Daya Manusia (MSDM).
Menurut Notoatmojo (1998:108) mencgemukakan hahwa MSDM adalah “suaty
seni untuk melaksanakan, mengorganisasikan, mengarahkan, men gawasi, kegiatan
sumber daya manusia stau pegawal dalam rangka mencapai tujuan vrganisasi,
Fungsi esensial manajemen sumber dava manusia adalah memastikan agar
organisasi dapat mencapai fujuan-tujusn stratcgisnya dengan memiliki sumber
daya manusia vang dapat diandalkan vetuk memenuhi kebutubian organisasi

secara kuantitas maupun kualitas.


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

Dalam konteks pengelolaan sumber daya manusia, dapat dikatakan bahwa
dasar MSDM adalah upava sadar yang dilakukan pemimpin suate orpanisasi
untuk memuluskan jumlah dan muto pegawal veng diperlukan oleh creanisasi
tersebul. Tujuanya agar organisasi memiliki lenaga kerja atau pepawai ying
mermenuhi berbagai persyaratan yang ditentukan oleh jabatan dan pekerjaan yang
dipangku dan dilaksanakanya,

MSDM akan sangat peka terhadap berbagai perubahan vang teejadi disekitar
organisasi karcna perubahan yang terjadi itu akan menimbulkun beroagai jenis
tantangan yang harus dibadapi dan diatasi dengan baik. Tantangan terscbur pada
hakekatnya berkisar dalam tigs hal vaim;

d. Tantangan eksternsl vaitu tantangan yane timbul karena tentutan
masyarakat. Hal i bisa dikarenakan adanyva dinamika masvarakat
yang scmakin timggi sehingea akan menampilkan berbagai macam
tuntutan, baik dibidang palitk, ckonomi, pertabanan keamanan, sosial
budaya dan lair-lain, yang pada giliranys menuntut peningkatan
kemampuan suriber daya manusia yang ada didalamnya.

b.  Tamangan Organisasional vaitu tanlangan peningkatan kemampuan
vrganisasional menggunakan wewenang yang  dimilikinya  dan
menvelenggarakan fungsi vang merupakan langgungjawabnva,

¢.  Tonlangan Profesional, yang dimaksud adalah wnlpngan vang
dihadapi oleh satuan-satuan kerja dibidang sumber dava manusia atau
pegawal atau ketenagakerjasn, vang mana tiga istilah ini dewasa ini
digunakan schapgai sinonim,

Dari ketiga fantanpan diatas merupakan tantangan yang haros dikadapi olch
organisasi dimasa depan dan berdasarkan uraian dari ketipanya salah saty usaha
yang paling nva onok menghadapi  wntangan tersebul adeind meiaid
peningkatan kemampuan sumber dava manusia yang ada dalam organisasi.
Dengan kata lain mencetak sumber dava menusia vang profesional dalam acti
sumber daya manusia yang mempunyai lovalitas, dedikasi, rsa tanggung jawab,
sikap mentar yailu sikap melavani, pengetshuan, ketrampilan, dan kzmampuan

kerja harus menjadi prioritas tersendini. Karena hal ini akan membantu dalam
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pencapaian tujuan organisasi terutama dalam menghadapi tantangan dimasa akan
datang. Seperti yang diungkapkan oleh Tjipteherijanto (1996:22) “Sumber daya
manusia vang terbatas profesionalnya akan memberikan sumbangan yang terbatas
pula pada pencapaian tujuan organisasi*. Dari pendapat ersebut depat diambil
pengertian bahwa sumber daya manusia yang profesional akan membantu pada
pencapaian Lujuan organisasi vang maksimal.

Organisasi public vang dipahami schagal penyclengpara pemerintghan dan
pelayanan kepada warga Negars, memiliki posisi strategis. didatam system
pemerintahan. Dalam rangka pencapaian ujuan nasional, organaisasi public inilah
vang mendapat porsi istimewah. Tangpung jawab organisasi public terhadap
pencapaian  tujuan nasional lersebut sangar besar, bahkan dibeberapa hal
organisasi public schagai pemeran wama sema memonepoli penvelensgaraan
berbagal urusan untuk warga Negara. Mengingar bepitu besarnva tanggung jawab
organisasi public, maks sangat perlu membangun kualitas. Bagaimanapun juga
organisast public berhadapan dengan warps Negara yang banvak berharap akan
pelayanan vang memuosskan,

Pada hakekatnya pelavanan mempakan suatu kegiatan yang pemcnuhanya
tidak bisa dipenuhi secara sendiri tetapi melalui aktivitas orang lain, karens ity ia
merupakan proses, Schagar preses pelavanan berlangsung sccara rutin dan
berkesinambungan melipuli seluruh kehidupan organisasi dalam masvarskat,
Menurut  Moenir (2002:26) vang dimaksud pelayanan umum adulah schagai
berikut:

Pelayanan wnum adalah kegiatan vany dilakekan oleh SeSenTang At
kelompok arang dengan landasan faktor materiil melalui sistem, prosedur,
metode tertentu dalam rangks memenchi kepentingan orang lain sesuai
dengan haknva.

Pelayanan aparatur pemerintah  harus - mampu memnghkatkan  kualitas
pelayanannya untuk dapat memenuhi tuntutan serea kebutuhan masyarakat itu
sendiri. Dengan kala lain aparatur pemerintah  barus mampu memberikan
pefayanan yang unpeul atay service exellence, vakni suatu sikap atau cara
pegawai dalam melayani masyarakal pengouna jasa secars memuaskan. Dalam

hal ini service exellence meliputi empat unsur pukok yaitu: kecepatan, ketepatan,
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keramahan, kenyvamanan. (BElthaitammy dalam jiptono, 2000:38). Dan untuk
mencapai lingkat excellence menunut Tiiptono (2000:538) seorang karyawan harus
memenuhi kriteria scbagai berikut :

Untok mencapai tingkat excellence, setiap korvowan harus memiliki
ketrampilan tertentu, diantaranya berpenampilan baik dan rapi, bersikap
ramah, memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani,
tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutubkan,
menguasal  pekerjaanya baik tugas vang berksitan pada Lagian  dtau
departmenya maupun bagian lainva. mampu berkomunikasi dengan baik,
bisa memahami bahasa isyarat pelanggan, dan memiliki kemampuan
menangani keluban pelangean secara profesional.

Pada dararnyva kualitas pelavanan adalah pelavanan veng terbaik yang
diberikan kepada masyarskal, vang scsuai atau melebihi sandar vang ada di
masyarakat. Kualitas pelayanan menurut Parasuraman dkk (dalam Yarmit,2001:23)
“Rualitas pelayanan yang baik adalah sesuai atau melampaui apa vang diharapkan
oleh pelangpan/musyarakat atas pelavanan™ Sedangkan faktor-faktor yang
mempengaruhi harmpan masvarakat'pelangean adalah komonikasi dari mulut
kemulut, kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, dan komunikasi ckstermnal.

Salah satu usaha untuk meningkatkan kualitas pelavanan vaity dengan cara
meningkatkan profesionalisme pegawai. Hal tersebut scperti vang dikemukakan
oleh J.B Kristiadi (dalam Persadi, 1998:121) bahwa

Untuk meningkatkan mutu pelavanan dan mempercepal proses produksi,
Jugn  wntwk  mengubab  keunggulun  komparatif menjadi keunggulan
kampetitif, mensvaratkan perlunva penvempurnaan sistem agministrasi
negard, serta pembingan profosionalisme aparatur vang terus menerus.

Senada dengan hal itu menurut Kartasasmita (1995:10), bahwa “Dalam upaya
meningkatkan pelayanan, baik untuk memeratakan mavpun meningkatkan mut
pelayanan masyarakat, adalah denpan profesionalisme™,

Menurut  Anoraga dan  Suyati  (19935:83)  menvatakan  balwa
“Profesionalisme merupakan tingksh laku, suatu mwjuanrangkaian koalitas yang
menandai fmelukiskan coraknya suatu profesi’

Menurut Muins (2000;536) menvarakan sebagai berikut ;
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Scseorang dikatakan prolesional apabila pekerjaanva dicirikan oleh atay
memiliki stanidar teknis atay erika suatu profesi, dengan profesi diartikan
suatu aktivitas yang memerlukan “spoialized Knowledge ™ yang sering
memerlukan waktu den perssiapan akademik vang panjang.

Maka dari itu apabila profesionalisme pepawai terwujud maka pegawal
tersebutl akan mampu memberikan kualitas pelayanan vang menjadi tuntutlan
masyarakat. Schingea tidak dapat dipungkiri bahwa profesionalisme merupakan

salah sam faktor terpenting untuk meninpkatkan kualives pelavanan

1.4.1  Konsep Profesionalisme Megawai

Profesionulisme menupakan tingkah laku atau suatu tujuan rangkaian
kualitas yang menandai/melukiskan coraknya suatu protesi. Profesionalisme juga
mengandung pengertian menjalankan svaty profesi untuk keuntungan atau sebagai
sumber  kehidupan. Profesionalisme  menunut  Sjahrir  (1995:129)  adalah
“Penguasaan keahlian ataw spesialisasi dalam pekerjaan”™, Sedangkan Siagian
(2003103} menyatakan profesionalisme scbagai berikur:

Profesionalisme  inlah keandalen dalam pelaksansan tugas sehingga
terlaksana dengan mutu vang tinggi, waktu yang tepat, cermat dan dengan
prosdur yang mudah dipahami dan ditkuti oleh pars “klientele” Berkaitun
dengan itu diperlukan pengetahuan yang mendalam temang seluk beluk
tugas dengan segala implikasinya dan keterampilan vang memunghinken
para tenaga pelaksana bekerja dengan baik karena dikuasainya berhagai segi
teknis yang terdapat dalam setiap tugas pekerjaan.

Selanjutnya menurut Siagian (2001;147) profesionalisme dalan pekecjaan
apat terlihat dalam berbagai bentuk, seperti:

a.  Melaksanakan tugas dengan cermat tetapi cepal guna menghilanpkan
citra: negalil yang sering dilomtarkan terhadap para pegawai negerni
vang sering dirasakan bekerja lamban.

b, Menggunakan daya nalar yang tinggi sehinggs dalam melaksanakan
tngasnya, seseorang tidak “terjerat™ oleh cara bekerja vang legalistik
dan kaku.

e Menggunakan kretifitas dengan tepat dalam arti berupava bekeria
fidak rutinitas stz mokanistik.

d.  Selalu berusaha meninghatkan  pengetahuan,  keterampilan  dan
kemampuan kerja dengan menggunakan berbagal jalur  seperti
pendidikan dan pelatihan termasuk jalur informal seperi melalui
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diskusi  antara  sesama rekun  sekerja dan  berbagai  bentuk
pengembangan lainnya,

Siswoye (2000:14) juga menvatakan bahwa “Profesionalisme berkaitan
dengan kemampuan atsu kompetensi aparalur yang mencerminkan penpetahuan
{pendidikan, pengalaman) dedikasi dan etika profesi”, Menurmt Wilbemn (Dalam
Nichelas Henry, 1993:16) menyatakan \” scseorang dikalakan profesional jika
profesionalisme tersebut membawa peningkatan kompetensifkemampuan serta
memberlakukan stundar etika™,

Adapun karakteristik omng yang mempunyai tingkat profesionalisme tinggi
menurut Edgar H Schein (Dalam Handoko, 1997:14) adalah sebagai berikut

8. Para profesional selaly mendasarkan keputusanya pada prinsip-prinsip
umurm, adanya pendidikan, kursus-kursus dan  program-program
latihan formal menunjukkan bahwa ada prinsip-prinsip tertentu yang
dapat diandalkan.

. Orang-orang profesional mencapai status profesionalnva melalui
standar prestasi kerja dan bukan faktor favoritisme atau faktor lain
(suku bangsa, agama. dan kriteria politik/sosial fainva), vang tidak ada
hubunganya dengan tegasnva letapi semata-mata didesurkan pada
profesinya.

¢ Selalu tunduk pada kode etik vang telah ditetapkan sesuai bidangnya
masing-masing dan sesuai pula dengan kepentingan masvarakat vang
dilayaninya.

Dan menurul Kartasasmita (1997:161) mengemukukan bahwa “Secara
sederhana profesionalisme dapat diartikan schagal perilaku, cara atau kualiles
vang menjadi ciri suatu profesi atau orany yang profesional vang memiliki standar
tehnis atau etika profesifetos kerja™ Lehih lanjur fagi Kartasasmita (1995:10)
mengemukakan bahwg

Seseorang vang professional harus mempunyai 3 unsur yaitu @ kompetensi
yang diperoleh selain melalui pendidikan untuk suatu hidang tertentu, jugn
melalui upays yang sungguh-sungguh guna mengetahui dan menguasai
sualu kemampuan tertentu agar dapat melaksanakan tugasnya dengan baik
dalam organisasi. Degdikasi vaitu pencurshan periatian sepenuhnya pada apu
yang dimiliki scseorang untuk menjalankan profesi dan melaksanakan
tanggung jawab dengan scbaik-baiknya. frika profevi adalah nilai dasar
vang harus dimiliki seorang professional vang akan membimbingnya dalam
melaksanakan tugas. i
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Berdasarkan uraian diatas, maka tingket profesionalisme dapat dilihat dari
indikator sebagai berikul:

a.  Kompetensi

b. Diedikasi

c.  Ftika profesi.

1.4.1.1 Kompetensi

Menurut Kartasasmita (1997:161) menyatakan bahwa *Kompetensi adalah
sudle keaduan dimana sescorang dapal dipercaya berdasarkan kemampuannva,
dan juga menunjukkan kadar penguassan sustu profesi atau bidang wnggung
jawab™, Dengan demikian kompetensi merupakan keandalan seorang individu
yang diperoleh melalui  profesi vang  digelutinya,  Selanjulnya menurit
Kartasasmita (1995:10) menvatakan buhwa -

Kompetensi  diperoleh selain melalui pendidikan untuk suate hidang
tertenty, juga melalui vpaya vang sunpgeub-sunppuh guna menactahui dan
menguasai suan kemampuan lertenlu atsg sckurang-kurangnya agar dapat
melaksanakan tugasnya dengan baik dalam orpanisusi.

Sejumilah besar pakar dibidang Kompelensi pada konfrensi mengenai kompetensi
di Johannessburg pada 1995 (Prihadi, 200489} menyepakati hahwa

Kempetensi adalah “Seperangkat pengelohuan, ketrampilan, sikap yang
saling terkait mempengaruhi sebagian besar pekerjaanjabatan (peranan atau
mangeung  jawab), berkorclasi denpan kinerja pada  pekerjaanfjubatan
tersehut, dan dapat diukur dengan stendar-standar vang bisa diterima™.

Berdasarkan konsep vanp dikemukakan diatas maka kompetensi pepawai
dapat diukur melalui pengetahuan, keterampilan dan sikap,
a.  Pengetshuan

Tujuan organisasi akan tercapai dengan baik apabila pars pegawai mampu
menjolunkan fugas-tugasnia dengan baik, Oleh karena iw dalam kchidupan
organisusi scorang pegawai diluntt untuk meningkatkan pengetahuan secars
optimal dan berusaha mengpali semua potensi vang ada dalam difi menosia
sehingpa menumbuhkan basil kerja maksimal. Penpeahuan pegawal vang

menunjang terbadap pelaksanaan tugasnva aken sangat menentukan berhasil
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tidaknya proses pelaksanaan pekerjaannva. Pengetahuan menurat Suriasumantri
dalam Swasta (2003:35) adalah “terminology generic vang mencekup segcnap
cabang pengetahuan berdasarkan kemampuannya selaku mahlek yang berpikir,
merasa dan mengindera™,

Selanjutnya pengertian  pengetahuan pegawal  menurut  pendapaet
Hanupandjojo dan Husnan (1988970} sebapal berikut:

Pengetahuan pegawai adalah penpetuhuan yang berkaitan secara langsung
dan menunjang atay mempengarohi pelaksanasn tugas, vai menentukan
berhasil tidaknya pelaksasn tugas denagn baik.

Lebih lanjut Ranupandjojo dan Husnan {1989:77) mengatakan bahwa:

Pengetshuan khusus vang berkaitun langsung maupun pengetahuan umum
vang mempengaruhi  pelaksanaan  tugas, sangat menenteksn  berhasil
tdaknya pelaksanaan tugas dengan baik.

Dwri pendapat diatas, pengetahoan vang didapat aleh seorang pegawai dapat
mempengaruhi pelaksanaan pekerjaannys. Dengan peningkatan pengelshusn
khusus wang berkailan dengan pelaksanaan lugas - maupun  peningkatan
pengetohuan umum. maka scorang pepawai diharapkan dapat meiingkaiken
kincrjanya. Penperahuan khusus yang dimaksud disini adalah pengetahuan vang
diperoleh pegawai dan hasil DIKLAT vanp disdakan instansi dimana dia hekerja
sesusi  dengan tugasnya dan hidang masing-masing pegawai, sedangkan
* pengetahuan umum adaleh pengetahuan vang diperoleh dari pendidikan furmal
yang telah diternpuh olch pepawai.

b. Ketrampilan

keterampilan mengarah pada keahlian pegawai dalam menvelespikan sctiap
lugas yang menjadi tangpung jewabimva dan kemampuan pegawal dalam
mengoperasikan peralatan kega yang tersedia. Seperti vang diunghapkan oleh
beberapa ahli dibawah ind,

Siswanto {1989:16) menyatakan “Kererampilen adalah  keahlion untuk
mengerakan sualu pekerjaun vang diserahkan kepada tenaga kKerjs™. Menurut
Yukl (1994:213) “Ketrampilan adalsh kemampuan dari sescorang  uniuk
melakukan berbagai jenis kegintan kognitif san keprilakuan [hchaviumih dengan
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suplu carn vang  efektif”, Menurol Swasto (2003:36) keterampilan adalab
“Remampuan psikomotorik dan teknik pelaksanoan kerja tertentu™. Dan menwrul
Muoenir (2000:117) “keterampilan adalah kemampuan melaksanakan tugas atau
pekerjasn dan keahlian mengeunakan peralatan kena yvang tersedia™

c.  Sikap Kerja Pepawai

Sikap kerja pegawsl mencerminkan kepribadian atau sikap mental yang
dimiliki pegawai. Pegawai yang memiliki sikap kerja vang baik akan memberikan
hasil kerja yang maksimal, sehaliknya pegawal vang memiliki sikap kerja yang
buruk skan mengakibatksn pencapaian tujuan orsanisasi tidak maksimal atoag
bahkan mengalami kegagalan.

Sikap adalah svatu pendangan wtau ketetapan hati seseorang terhadap suato
obyek yang akan diikuti denoan perbuatan setelah ada rangsangan untuk berbuat
(Moenir, 2002:143). Dan monurut Swaslo (2003:36) sikap adalah “kesiapsiagaan
mental, vang diorganisast lewal pengalaman, vang mermpunyai pengaruh terlentu
kepada wmnppapan seseorang terhadap orang-orang. obvek dan sitvasi yang
berhubungan dengannya™. Sclanjutnva menurat Gibson (dalem Swaseo, 2003:26)
menyotakan bahwa @

Ada tiga komponen dart sikap, vastu (1) afckeif, vang merupakan komponen
emosional suatu sikap. Kemponen emosional dapat diuker dengan melihat
langgapan emaos seseorang akibat permyataan-pernyalaan pimpinan, atasan
langsung, teman sejawatdan peralursn organisast. Atektit’ reedifi dari
langeapan emostonal dan perwyataan senang/tidak senang; (2) kopnitif,
yakni bagian Kognitif' yang berkaitan dengan proses berpikir, yang
menckankan nalsr, Kognitif terdird dari tangpapan  perceplual, tanggapan
tentang kepercavaan, dan langgapan hertindak; (3) komponen perilaku dari
sikap, yakni kecenderungan scseorang untuk bertindak menghadapi sesuatu
dengan cars erentu, Carg seseorang bertindak menghadapi orang lain atau
sesudty baranp dapal ramah, hangat, agresif, bermusuban, apatis satag
dengan suatu cara vang lain.

Ldd.s Dedikasi

Pegawni yang berdedikasi akan mencurahkan segala kemampuanva,
ketrampilun maupun keablianyz uotuk mencapal fujuan organisasi. Menurut
Musanef {1984:74) dedikasi merupakan
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Suatu sikap pengabdian yang dimiliki pegawai tethadap pekerjuan yang
diembannya dalam i ia mempunyai sikap jujur. bisa dipercaya dan setia
dalamn  mencurabkan segala  kemampuannya, ketrampilan  maupun
keahliannya untuk mencapat mjnan organisasi secara berlangguny jawab,

Dan  pengetian  dedikasi  menurat  Kadasasmita (1995100 adalah
“pencurahan perhatian sepenchnya pada apa vang dimiliki seseorang uniuk
menjalankan profesi dan melaksanakan tanggung jawab dengan sebaik-haiknya™,
Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa dedikasi berkailsn dengan pencurahan
perhatian terhadap profesinga dan terhadap sanpeung jawaboya sehapgai scorang
PEERWET,

1.4.1.2 Etika profesi

Etika profesi dijadikan schagai pedoman bertindak bagi apara? - natu profesi
tertentu. Menurut Sincrangkie (dalam Kumorotomo, 1999:335), “Etika profosi
merupakan persetujuan bersama, yang timbul dari diri purs angeota itu sendicd
untuk lebih mengarshkan perkembangan mereka, sesuai dengan nilai-nilai ideal
vang diharapkan”,

Bagi pegawal negeri atay pejabat pemerintaly etika profesi bukan saja akan
menghasitkan sikap-sikap produktit seperti kerja keras, jujur, memperhitunghan
dan hemat, felapl juga akan mencipltakan mckanisme kendali diri guna
menghadam berbagai perscalan dalam kedinasan maupun menpatasi godaan dari
luar. Selain it moral atau etk adalah nilai-nilai dasar vang penting vang harus
dimiliki oleh seorang yang profesional dan membimbingnya dalam pelaksanagzn
tugas.

sehubungan dengan etika, kode ctik bisa menjadi sarana untuk mencapai
tujuan organisasi karena bagaimanapun juga orgenisasi dapat tercapai jika orang-
orang yang ady didalam berperilaku baik, Sebagaimana menurt Eumorotomo
(1999:335) sebagai berikut:

Kode ctik adalah suatu alst untuk menunjang pencapaian tujuan sustu
organisasi atau sub organisasi babkuan kelompok —kelompok yang belum
terikat dalam suatu cragnisasi, Scsuam alot it lentunya bisa szja diadakan
kalau sudsh dirasakan perlunya. ... Pada dasamya kede etik adalah suata
hukum etik. Hukum etk ity bissanys dibuat olch suaru organisasi atau
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kelompaok, sebagai suatu patokan tentang sikap mental yang wajib dipakai
oleh para anggotanya dalam menjalankan mgasoyva.

[Yari pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa etika profes; acrupck.,
landasan ide, cita-cila atau pikiran, tingkah laku vang digunakan sebagai patokan-
patokan sikap mental yang ideal bagi segenap unsur erganisasi, Kode etik dapat
pula sebagai suatu alat yang dapat digunakan dalam pencapaian tujuan organisasi
secara cfektl karena pads dasamya kode etik adalah suatu hukum etik vana
dibuar oleh suau organisasi atau sekelompok manusia sebagai svaty patokan
tentang  sikap mental yang wajib dipeovhi olel para anggotanva  dalam

melaksanakan tugasnya secarn lebih bertanggung jawah,

142  Konscp Kualitas Pelayanan

Kualitas adalah sebuah kata wang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu
vang hams dikeriakan dengan baik. Aplikasi kualites sebagai sifat dari
penampilan produk atay Kinetja merupakan bagian ulama strategi perusahasn
dalam’ rangka meraih keunggulan vang berkesinambungan, baik pasar atawpun
strategi untuk terus wmbuh. Menurut [brahim (2001:1) menyatakan bahwa

Kualitas merupakan suatu stratepi dasar bisnis vang menghasilkan harang
dan jass vang memenohi kebutuhan dan kepuasan konsumen intemal dan
eksternal, Steategi ini mengeunakan seluruh kernampuan sumber duya
manajemen, pengetahuan, kompetensi | modal, teknolopi.  peralatan,
material, sisten dan manusia.

Definisi kualitas menurut The American Saxiety For Ouglity Contral [dalam
Usahawan, 1997:9) : “Kualitas adaiah keseluruhan ciri-ciri dan karakeeristik dan
sugty produk atau jusa dalam hal kemampuanyva untuk memenubi kebutuhan-
kebutuban vang telah ditentukan stau vang bersifat laten”, Gilmore (dalem:
Usahawan, 1997:9) mengartikan kualitas scbagai “derajet scjauh mana produk
memenuhi suaty desain atay spesifikasi™. Dan menurut Gazpers (1997:181)
kualitas adalah “totalitas dari karakreristik suaty produk (harangfjasa) vang

menunjang kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan vang dispesitikasikan®,
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Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkon definisi bkt sclsibaty
suaty kondisi dinamis yang berhubunpan dengan produk atau jasa dalam hal
kemampuanya untuk memenuhi kebutuhan vang relah ditentukan.

Definisi pelavanan menurut Kotler {dalum Tjiprono, 2000:34) adalah,
“Setiap tindakan ataw kegiatan ofeh satu pihak pada pihak lain, yang pada
dasamya tidak berwujud dan tidsk mengakibatkan kepemilikan apapun®.
sedangkan menurut Moenie (2002:27) “Pelavanan adalah seranghaizn kegiatan,
karema ifu ia merupakan proses. Sebagai proses, peluyanan berlangsung secara
rutin  dan  berkesinambungan, meliputi  selursh  kehidupan  orang dalam
masvarakal.”,

Dengan demikian dapal disimpulkan babwa pengertion pelayanan yang
dimaksud adalah sualu kepiatan dari sae pihak vang berwujud vang dilukukan
untik melayani pihak lain dopgan memberkan jusa tercenti.

Sedanpkan  definisi kualites pelavanan inenuwrut  Elhaitammy (dalam
Tjiptono 2000:58) adaluh “suate sikap atau cara karvawan dalam melavani
pelanggan secara memuaskan, vanyg meliputi cmpat unsure pokok vaity kecepatan,
ketepatan, keramahan. dan kKenywmanan”. Weeof (dalam  Tjiptona,2000:59)
mendefinisikan Kualitas pelayanan scbagai “Tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat Keungpulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan”, Dan menurul Tiiptono (2000:97) bahwa “kualitas  pelayanan
merupakan penilaian atas sejauh mana sua pelayanan sexuai dengan apa yang
seharusnyu diberikan atau disampaikan™. Selenjutnya menurut Zeitham| dkk
(Aviliani dalam Usahawan, 1997:10% menyatskan bahwa ;

Pelavanan yang berkualitas dapat diidentifikasi dengan bentuk kepuasan
pelanggan, dan persujudan kepuasan pelanggan dapat diidentiGkasi melalui
lima dimensi kualitas pelayanan. Yang pertama, kebutuhan pelanggan vang
berfokus pada penampilan borangijasa dikategorikan sehagai tangibles.
Kedua, pemenuhon janji pelayanan segera dan memuaskan dari perusahaan
atau reliabiality. Ketiga, pemberian pelavanan secara cepat dan tangpap atau
responsiveness. Keempat, jaminan kepada pelangzan atau assurance. Dan
kelima adanya kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi Yane
baik dan pemahaman atas kebutuhan para pelangean atauy empathy,
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Dari pengertian diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan merupakan
Kesesuaian anlarg harspan masyvarakat denpan pelavanan vang nyata ia terima atau
kenyataan pelayanan yang diberikan olch organisasi. Dimana jiks jasa vang
diterima atau dirssakan sesuai dengan harapan pelanggan maka kualitas josa
dipersepsikan baik dan memuaskan, Jika jasa vang diterima melsmpaui harapan
maka kualitas jasa dipersepsikan ideal, sehaliknya jika jasa yang diterima lebih
rendah dari pada vang dipersepsikan, maka kualitas jass dipersepsikan buruk.
Dengan demikian baik tidaknya kualias jasa lergantung pada kemampusn
penyedia jasa dalam memenvhi harapan masyarakal pengguna jasa tersehul secars
konsisten,

Dari uraian diatas maka dapat ditarik indicawr variable kualitas pelavanan
vang akan dijadikan kriteria pengukoran dalam penelition ini, vakni pendapat
Parasuraman, Aeithaml dan  Bemy (dalam Tjiprono, 2000:70), vang
mengemukakan bahwa terdapat lima dimensi vang dapat digunakan dulam menilai
kualitas pelavanan antara |ain ;

& lampilan atau bukt langsung {7 anribies)

Tangibles merupakan bukii langsung dari suatu pelayanan kepada pelanggan

yang berfokus pada penampilan barang atau jasa yane mieliputi fasilitas fisik

kantor, perlengkapan pegawai, dan sarana komunikasi dengan pelunggan,
b.  Keandalan {Reahiline

Reability atau keandalan adalah kemuampuan memberikan pelavanan vang

dijanjiken dengan segera. akural dan memuskan, Sepera dalam arti tdak

menunda-nunda wakiu Jdan mengulur wakiu, Sedangkan akurat berarti tidak
ada kesalahan atau penyimpangan dalom proscs pemberian pelavanan yvanp
berkaitan dengan prosedur. Memuaskan berarti aps yang  diinginkan
pelanggan daput dipenuhi denpan baik,

. Daya tanggap { Kesponsivaness)

Responsiveness adaluh keinginan maupun kesangeupan dari para karvawan

untuk membaniu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan

tangeap. ketanggapan ini meliputi kepekann organisasi terhadap masalah

vang terjadi, kesediaan Karyawan untuk selals  membantu e layuni
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pelanggan, kecepatan karvawan dalam memberikan pelayanan disemua
bidang serta dalam mepanggap] dan menangani keluhan  daripada
pelanggan.

d. Jaminan (Assurarce)
Assurance atau jaminan mencakup kemampuan dan sikap dapat dipercaya
vang dimiliki para staff, hebas resiko, bahasa atau keragu-raguan. Disin
pars  karvawan  dituntut  untek  berperilaku  vang  haik vang  dapat
menimbulkan kepercavaan pelanggan terhadap pelayanan vang diberikan
perusahaan.

e, Empati { Emphaty)
Emphaly merupskan kemampuan darl para karvawan dalam memberikan
perhatian secars pribadi kepada para pelanggan, Fmphaty meliputi
kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi vang baik, perhatian

pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.

1.5 Hipotesis

Hipadesis adalah suaty pernyataan alsu jawaban yang bersifat sementara dari
rumusan masalah yang diajukan. dan masih harus divji kebenarannya melalui
suatu penclitian. Menumit Surakbmad (1994; 3%} hipotesis yaitu -

Perumusan jawaban sementaras lerhadap sesuam soal, yang dimaksudkan

sebapai tuntutan sementara dalam penvelidikan unluk mencari jawaban Vang

sebenarmya. Hipotesis ini dijabarkan awy ditarik dari postlat-postulat, dan
hipotesis tersebut tidak perlu selalu merupakan jawaban yang diangpap
mutlak benar atau vang harus dapal dibenarkan olch penyelidik, wulaupun
selalu dapat diharapkan terjadi demikian,

Menurut Sugiont (2001:42), “Terdapat 2 macam hipolesis penclitian vaitu
hipotesis kerja dan hipotesis nol, Hipotesis ketja dinvatakan dalam kalimat positif
dan hipotesis nol dinvatakan dalam kalimat negatir™,

Dengan mengacu pada pendapat diatas, mako hipotesis yang peaulis ajukan
adalah sebagai berikut:

Ho (Hipotesis nol) = Tidak ada pengaruh antara profesionalisme  pegawai

terhadap kualitas pelayanan di kantor F1 PLN (persera)
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Unit Bisnis  Distribusi Jatim Armea Pelayanan Dan
Jaringan Jember

Ha (Hipotesis kerja): Ada pengarub antara profesionalisme pegawai lerhadap
kualitas pelavanan (i kantor PT PLN (perserc} Unit
Bisnis Distribusi Jatim Area Pelayanan Dan Jaringan

Jember

1.6 Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan salah salu langkah dalam rangka menguji
hipotesis. Varlabel-variabel dalam penelitian belum sepenuhnva siap diukur
sehingga perlu dioperasionalkan. Delinisi operasional  dimaksudkan  untuk
mempermudah  pengukuran  masing-masing  variabel berdasarkan  kenvatman
empiris yany terdapat dilapangan. Menurut Singarimbun dan Effendi {1995:46)
definisi operasional adalah :

Unsur penelitian yang memberitahukan bagnimans caranva mengatur suatu
variabel. Dengan kata lain definizi operasional adalah semacam petunjuk
pelaksanaan bagaimana caranva mengukur variabel. Definisi aperasional
adalah svatu informasi ilmiah vang amat membantu peneliti lain vang ingin
menggunakan variabel vang sama.

Pendapal yang lain juga dikemukakan oleh koentjoroningrat (1991:23)
bahwa “definisi operasional tidak lain adalah mengubah konsep-konsep yang
herupa konstruk dengan kata-kata vany menggambarkan perilaku atau gejula yang
dapat diuji dan ditentukan kebenarannya oleh orang lain™,

Jadi yang dimaksud definisi operasional adalah penjabaran kensep-konsep
yang lelah ditentukan sebagai variabel kedalam pengertian yang lebih konkrit dan
dapat divkur, Untek mengukur variabel-variabel dalam penelitian, digunakan
indikator-indikator yang bersanghutun. Dalam penelitian ini terdapat dua variabel
yang harus divkur yaitu :

a.  Profesionalisme Pegawai (Variabel X)

b.  Kualitas Pelavanan {Varahel ¥
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L.6.1 {¥perasionalizasi Variabel Peogarub/lodependen (X},  yaifu

Profesionalisme Pepawal

Profesionalisme pegawal adalah sehagai perilab, cara, kualitas yang
menjadi cirfl suaty profesi, vang mana profesionalisme memjuk pada suntu
keadaan dimana sescorang  dapat  dipercava  berdasarkan kompetensi atau
kemampuanya dan tingkat etika profes] yang ditekuninya, kesungpuhan hat untuk
mendalami, menguasal, menerapkan dan menjunjung etika profesi. Sehingga
indikator dari profesionalisme pegawai dalam hal ini adalah ;

a.  Kompetensi

b.  Dedikasi

b.  Etika profesi

1.6.1.1 Kompetensi ()
a.  Jenjang pendidikan formal terakhir pegawai di Kanior PT PLN
(persera) Linit Bisnis istribusi Jatim Area Pelavanan Jember,
b, Kelkutsertagn pegawai dalam pendidikan dan latihan {diklal).
c.  Kecakapan pegawai dalam menyelesaikan setiap lupasnys.
d.  Kecekatan pegawai dalam menpggunokan peraluten kerja.
e.  Tanggapan emos’ pegawai akibal pernyvataan orang lain.
£ langeapan terhadap hal-hal vang bersifat praktis, loais dan tecatur,
g.  Tangeapan bertindak (disipling dalam pelaksanaan tupas.
1.6.1.2 Dedikasi {X;)
#.  Pencurahan perhatian sepenuhnya dalm melaksanakan mgas.
b.  Melaksanakan tanggung jawab dengan sebaik-baiknya.
1.6.1.3 Etika profesi {(Xs)
#.  Ketaatan pegawai dalarn melaksanakan  kaidah-kaidah etis dan
peraturan-peraturan sehubengen dengan kedudukannya

b.  Persepsi pegawai terhadap kiule etik
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1.6.2  Operasionalisasi  Variabel Terpengaruh/Dependen  (¥),  vailu
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dalam hal ini memiliki pengeriian  penyampaian
pelayanan yang sesuai atau bahkan mclebihi apa yang dibarapkan masyarakat
pengguna jasa. Adapun indikator dari kualitas pelayanan adalah :

g,  Bukti Lanpsung

b.  Kcandalan

£, Dava Tangeap

d. Jaminun

¢, Empati

I.6.2.1 Bukii Lavgsung (Y1)
B Fastlitas stk kantor

b.  Penampilan [isik kantor

¢ Sorana komunikasi vang digunakan dalum melavani pelanggan.
1.6.2.2 Keandalan (Ys;)
a8,  Kemampuan pegawal dalam melavani dengan segera (tidak menunda-

nunda wilkiu)
b.  Kesesuaian kenerja pegawai dengan prosedur kerja (lerhindar dan
kesalahan alay penyvimpangan ).
i Pelayanan vang scsuai dengan keinginan pelanggan.
1.6.2.3 Daya Tanggap (Y ;)
. Kepekaan pegrwai lerhadap masalah vang terjadi.
b.  Pegawai selalu siap membantu masalah vang dikeluhkan pelangpan
e, Mampu menyvelesaikan masalah vang ada secara tepat
1.6.2.4 Jaminan (Yy)
a, Pepgawal yang n.empunyai penpelahuan funs.
b Mempunyai sifat vang dapat dipercava

vk Kesopansantunan pegawai dalam melavan pelanppan
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an

1.6.2.5 Empati (Ys)
a2,  Pegawai  sunggub-sungeuh memperhatikan  kepentingan  setiap
pelangean.
b, Pegawai memberikan perhatian khusus (kemudaban) terfhadap setiap
pelangean,
¢ Terjalin komunikasi vang baik dengan pelanpgan.

Demikian definisi operasional dan masing-masing variabel, selanjutnyva
untuk dapat mengukur data-data vang diperoleh terhadap item-item tersebul maka
kriterianva schagai berikut

a.  Bila responden menjawah a diberf nilai skor 1

b.  Bila responden menjawah b diberd nilai skor 0

1.7 Metode Penelitian

Metode penelitian yaitu lanpkah-langkah operasional vang harus dilakukan
dalam setiap penelitian. sehingpa tujusn penelitian yaitu kebenaran obvektivitas
dun bersifat ilmiah dapat diperoleh.

Definisi metode ilmiah dapat kita lihat dari dua pendapat ahli dibawah ini
Hasan dan Koentjaraningrat {dulam Koentaraningrat, 1997:7) mengungkaphan
“Metode sebagai cara atau jalan | sehubungan dengan upaya ilmiah, maka melode
menyangkut masalah cara kerja; yuilu cara kerja untuk dapat memaiami obvek
vang menjadi sasaran ilmu yang bersanghkutan®, Scdangkan pengertian penelitiun
atau research menurat Hadi (1997:4) adalah sebapai berfkul: “Perelitian atau
research dapal dinrikan vsaha untuk menemukan, mengembangkan dan menguji
kebenaran suatu pengelahuan, vsaha mana dilakukan dengan menggunakan

melode-metode ilmiah™,

1.7.1 Liokasi Peoclitian

Lokasi penelitian pada kantor PT PLN (persero) Unil Bisnis Distribusi Jatim

Area Palayanan Jember I Gajah Mada . 198, Jember,
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I.72 Macam Variabel
a.  Variabel Profesionalisme Pegawal sebagai variabel hebas ()

b.  Variabel Kualitas Pelayanan sehagai variabel terikat (Y)

1.73  Penentman Populaci

Perentuan populusi berkaitan dengan dacrah penelitian. Popubasi menuni
Sajona (199275} adalah © * Wilayah generalisasi vang terdini atas obyek/subyek
yang ditetapkan oleh pencliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan™.
Berdasar pengertian tersebut maku yang menjadi populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pegawai berstatus pegawal tetap di Kantor PT PLN (persero) Unit

Bisnis Distribust Jatim Arca Palavanan Jember vang berjumlah 61 orang,

1.7.4  Metode Penentuan Sampel

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh  angps
populasi, jadi peneclitian ini  merupakan penelitian  populasi.  Studi  atau
penelitiannya discbut studi populasi atau studi sensus, Definisi sensus menurut
Arikunto (2002: 108} adalah “Subyek penelitian meliputi semua vang terdapat di
dalam populasi”. Jadi sampel dalam penelitian ini adalah kescluruban jumlah
populasi, dengan komposisi yang dapat kits lihat dari tabel berikut -
Tabel 3. Komposisi jumlah pesawai PT PEM (perserc) Linit Bisnis Dstribus

Tatim Arca Palavanan Jembser

M Frnosioal dhalabh e

1 Manager Area |

2 Bagian Bidang Pemasaran 4
i Bagian Bdang Niaga I
4  Dagiun Bidang Distribusi 25
5 Bagian Bidang Keuanpan 7
6  Bagian Bidang SDM dan Adm 13

Total 1

Sumnber: begicn S0 dan Ador FLN Jember 203
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1.7.5  Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data adalah persoalan metodologi vang khusus membicarakan
teknik pengumpulan dals apakah seseorang penvelidik menggunakan kuesicner,
interview, observasi hiasa, eksplorasi. koreksi atas kombinasi dari metode
tersebut  sebenarnya  hamus  mempunyai dasar yang  beralasan
{Koentjoroningrat. 1999:137).

Tehnik pengumpulan data yang digunakan datam penelitian ing adalah ¢

H. Tehnik (dhservas

b.  Tehnik Dokumenlas

g.  Tehnik Interview

. I'ehindk K uisioner

LT.51 Tehnik Ohservasi

Tehnik obscrvasi merupakan metode pengamatan dan poncatatan sccara
sistermatis terhadap fenomena-tenomena yong kan diselidiki, Seperli yung
dikemukakan oleh Bungin (2001:142), “COhservasi merupakan  kemampusn
seseorang untik menggunakan pengamatanya melalui hasil kerja pancaindera
mata sera dibanly denpan pancainder lainya®.

Dalam penclitian i tehnik ohservasi ditakukan dengan cara penpamatan

langsung terhadap objek penelitian, serta mencatat gejala-gelala vang akan diteliti.

1.7.5.2 Tehnik Dokumentasi

Pada dasamya tehnik dokumentasi merupakan cara untuk memperoleh data-
data yang berupa dokumen-dokumen atsn surat-surat yang telah tersedia, vang
digunakan untuk melengkapi data yang telah dipereleh dari observasi. Selanjutnya
Surakhmad (1994:134) memberikan pengertian tentang dokumentasi, yukni ;

Dokumentasi merupakan laporan tertulls deri sualy peristiwa yang isinya
terdiri atas penjelasan dan pemikiran terhadap peristiwa itw, den ditlis
sengaja untuk menvimpan dan meneruskan keterangan mengenal peristiwa
tersebut,
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Dalam penelitian ini dilakukan penpumpulan data melalui dokumentasi
vang didasarkan pada dokumen-dokumen dan caiatan-catatan yang ada pada Pl

PLN (persera) Unit Bisnis Thstnbusi Jatim Area Palavanan Jember .

1.7.53 Tehnik Interview

Interview sering jugoe disebul dengan wawancara atau kuesioner lsan,
adalah sebush dialog yanp dilakukan olch pewawancara {interviewerjuntuk
memperoleh informast don lerwawancara,

Menurut Koentjaraningral (1997:161) vang dimaksud [nterview adaluh
“Metode wawancara atau interview mancakup cara vang Jdiperpunakan oleh
sescorang dalam suatu tupas tertentu mencoba umuk mendapatkan keterangan
atan pendapal secara lisan *,

Dalam penelilian ini wawancara dilakukan dengan heberapa pihak yang
berkaitan dengan pelayanan,

L.7.5.4 Tehnik Kuisioner

Tehnik ini merupakan susto cara untuk mendapatkan dats dengan jalan
mengajukan pertanyaan secara tertulis dan dijawsb sccara tertulis jupa oleh
responden. Soemardjan dan Koentjraningrat {dalam Koestjamningrat, 1997:173)
mengemukakan definisi Kuisioner sehagai berikut:

Kuesioner adalah suatu rangksian peranyaan mengenai sesusin hal atau

dalam sesualy bidang, Dengan demikian maka kuesioner dimaksudkan

schagai suatu daftar pertanyaan untuk memperoleh data berups jawaban-

jawaban dari para responden {orang yang menjawsh). Pertanyaan-

pertanyaan disusun secara terlulis

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan kuisioner dengan pertanyaan
tertutup, dalam arti bahwa jewaban sudah ditentukan terlebik  dahulu  dan

responden tidak diberi kesempatan untuk memberikon jawaban yang lain.

1.7.6 Metode Analizis Deta
Drata-data yang diperolch dari proses penpumpulan data perfu dianalisa lebih

lanjut unluk menjawab  ataw  membukiikan  hipotesis voang  disjukan dalam
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penelitian ini, Menurut Koentjaraningrat | 1997:26) “Sesunppuhnya analisa data
itu dibedakan menjadi dua macam vaitu kuantilstif dan koalitatf ©, Perbedasn ini
tersantung sifat data vang dikumpulkan.

Selanjutnya . yang dimaksud dengan analisa Kealimtif dan analisa
Kuantitatif. Koentjoroningrst (1997:32) menpemukakan pendapatnva sebapai
berikut:

a.  Yang dimaksud dengan analisa kualitatif adalah apabila data yang
dikumputkan it berjumlah kecil, bersifat monoerafis atau berwojud
kosus-kKasus, sehimppa  tidak  dopst  disusun kedalam  strokiur
klasifikasi.

b.  Yang dimaksud denpan analisa kuanlitslif adalah apabila data yang
dikumpulkan itu berjumlah hesar dan mudah diklasitikasikan kedalam
suatn kategori-kategori,

Dalam penelitian ini akan digunakan analisa dals kusntitedfl dengan icknik
statistik vang scsuai. Adapuen ciri analisa kuantitatit adalah dapat dinilai dengan
menggunakan angka, Sebagaimana vang diungkapkan oleh Sutrisno  Hadi
(1986:221) bahwa “metode statistik adalah cara-cara llmiah yang dinersiapksn
untuk mengumpulkan, menyajikan dan menganalisa data penyelidikan vang
berwujud angka-angka™. Adapun tekaik vang digunakan adalah leknik statistik
non patametric, vakni dengan menggunakan Tes x° dengan pertimbangan sebagai
VTR

1.  Bila N > 40, gunakan x * dengan koreksi kontinyuitas,

2. Bila N ada diantara 20-40, tes x* rumus (6.4) bolch dipakai jika semua
frekuensi yang diharapkan adalah § atau lebib. Jika frekuensi vang
diharapkan vang terkeeil kurang dari 3, pakaijlah tes fisher:

3. Bila N = 20. gunakam tes fisher untuk kasus apapun (Siegel,
1994:137).

Karena dalam penclitian ini sample yang diumbil lebih dari 40 crang maka

analisis datanys menggunakan X dengan koreksi kontinvuitas dengan rumus
sebapai berikut :
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.mr!(:du— BC|-
> \
= {.—‘f +BYC+ DYA-CX B+ D)

{Sidney Siegel, [994:133)

Keterangin:

¥ = Chi-kuadrat

N = Jumlah sample

AB.CD = Frekuens vang diamati
{(AFBYCHD = Jumish frekuensi dalam baris.
(A-CHBEAHD = Fumlah frekuensi datam kelom.

Pencrimaan dan penclakan hipotesis adalah desgan membandingkan hasil
x* hitung dengan x * table dengan ketentuan sebagal herikut ©
l.  Jika x* hitung = %7 table meka Ho ditolak dan Hi diterima.

2. dika x* hitunp = x ° table maka Ho diterima dan B ditalak,
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BAR I
DESKRIPST LOKASI PENELUTLAN

X1 Pengantar

Deskripsi lokasi penelitian merupakan suaty gambaran mengenai lokasi atau
dacrah dimana peselitian ini dilaksanakan, Lokasi vanp dijadikan tempat
penelitian adalah kantor 1" PLN (Persero} Unil Bisnis Distribusi Jatim Area
Pclayanan Dan Jaringan Jember. Dengan melihat deskripsi lokasi penefitian akuan
membantu penclii dalam memahami situasi, kondisi, tugas pokok, fungsi,
maksud, tujuan dan sasaran organisasi PLN Area Pelayanan Dan Jaringan Jember.

Gambaran scpintas mengenai penelitian ini dapat diperoleh melalui berbagai
cara diantaranya adalah melalui pengamatan atau ohservasi langsung rechadap
data-data sekunder yang diperoleh melalui dokumen-dokumen milik prusaliasn,
vakni milik PLN Tember,

2.2 Sejarah singkat PT PLN (Persern) Unit Bisnis Distribusi Jatim Ares

Pelayanan Dan Jaringan Jemhber

Retenagalistrikan untuk kemanfaatan umum mulai ada pada sast Perusahaan
Swasta Belanda, yaitu NV NIGN vang semula bergerak dibidang pas memperluas
usahanya di bidang listrik. Menyverahnva pemerintsh Belanda kepada Jepang
menyehabkan perusahaan listrik dan gas beserta personilnya diambil alih oleh
Jepang,

Penyerahan perusahaan-perusahasn lisirik dan pas kepady pemerintah
Indonesia dilakukan setelah Proklamasi Kemerdekaan BRI PP Mo | ‘Tahun 1945
tertanggal 27 Oktober 1943 dibentuk Jawaan [istrik dan Gas Sumatera, Jawa dan
Madura di bawah Departemen Pekerjaan | mum dan Tenaga, Kemudian tangeal
27 Oktober ditetapkan sebagal Hari Listrik Nasional denpan Keputusan Menrteri
Pertambangan dan Encrgi BRI Mo 113443 MPE/1992, PP Na |8 Tahun 1959
tentang Penentuan Perusahaan Listrik dan Gas milik Belanda vang dikenakan

Nasionalisasi, dimana semua perusahzan wanp ade i wilavah Indonesia

Ja
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dinyatakan menjadi perusahaan-perusshaan dari perusahaan Tistrik Negara antara
lain Pérusahaan ANIEM, M.V.CA kantor pusat di Surabaya.

Berdasarkan Keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga No. 16/1/20
anggal 20 Mei 1961 dianiaranya disebutkan duerah-dacral yang dibentuk
EKSPLOITASY yang terdiri dari 10 daerah cksploitasi lstrik umum {pembangkin
dan distribusi) dimana untuk wilayah Jawa Timur adalah eksploitasi TX yana
melaksanakan fungsi pembangkitan dan pendistribusian tenaga listrik. Tanggal 23
Okiober 1973, berdasarkan Keputusen Direksi PLN No 054/ DIR/T3 nama PIN
Eksploitasi diubah menjadi PLN Distribusi [/Pembangkitan 1 dan berdasarkan
Keputusan Direksi PLN No 01 7/DIR/1976, selanjutnya sejak tanggal 3 Juli 1982
dengan Keputusan Direksi No 042/DIR/ 1976 nama PLN Wilavah X1 disbah lagri
menjadi PLN Distribusi Jawa Timur dengan tugas dan tanggung jawab mengelola
pendistribuzian tenaga listrik di Jawa Timuor.

Berdasarkan kebijakan seclor Ketenagalistrikan sehagaimana terluang dalam
Keputusan Menteri Koordinator Bidang Penpawasan Pembangunan Aparatur
Negara No 39KEPME . WASPAND 199% sera keb akan I PLN (Persero) Linit
Bisnis Distribusi Jatim maka tugas pokok dan susunan seperti vanp telah
ditetapkan dengan Keputusan Direksi Perusahaan Umum  Listeik Megars No
154 KA23DIRA993 perly disempurnakan lagi disertai perubaban siatus dan
nama menjadi 1 PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jawa Timur, yang terluang
pads kepumsan Direksi PT PLN {Persern) No 26,01 0/DIR/2001. namun dalam
rangka pemberdayaan fungsi perencanaan kepada Unit Bisnis Distribusi, maka
diperlukan perubahan sebutan jabatan Manager Pengembangan Usaha pada PT
PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jatim menjadi Manager Perencanaan dan
Pengembangan Usaha yang dilvangkan dalam Keputusan Dircksi PT PLN
(Persera) Unit Bisnis Distribusi Jatim Arca Pelavanan Dan Jaringan Jember Mo
S KAMR2000 wanggal 300 Apustus 2001,
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23 Daerah Pemasaran PT PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jetim Area

Pelayanan Dan Jaringan Jember

Saluran distribuzi PT PLN {Perserod Unit Bisnis Distribusi Jatim Area

Pelayanan Dan Jaringan Sember meliputi £ Uinit Pelayanan Jaringan (UP1), | Unil

Jaringan (UT) dan satu Unit Pelayanan (L) vang terdupat pada Ka bupaten Jember

dan Lumajang, § Unit Pelayanan Jaringan tersebut adalah sebagai berikut:

I

"

Unit Pelayanan laringan (LIP)) Kalisat meliputi:

Kecamatan Kalisal, Sukowono, Sumberjumbe, Ledokombuo, Mayang
dan sebagian Mumbulsari dan Silo,

Unit Pelayanan Ja-ingan (L2} Ambulu meliputi:

Kecamatan Ambulu, Jenggawah, Tempurejo, Wuluhan dan sebagian
B umibulsari -

Unit Pelavanan Jaringan (U]} Rambipeji meliputi:

Kecamatan Rambipuji, Balung, sebugian Bangsalsari, Sukorambi dan
Panti

Unit Pelavanan Jaringan {LIPJ) Tanggul meliputi:

Recamatan Sumberbaru, Tanggul, Semboro dan sehagian Banysalsari
Unit Pelayanan Faringan (UP)} Kencong meliputi;

Kecamatan Limbulsari, Jombang, Puger, Gunukmas dan Kencong

Unit Pelayanan Jaringan (UP]) Lumajang melipuri:

Lumajang Kota, yailu kecamatan  Yosowilangun, Wonorgjo,
Sukodomo, Gueialit, Senduro dan Jatirota,

Unit Pelayanan Jaringan (UP]} Tempeh meliputi:

Kecamatan lempeh, Pasirian. Prajiwe, Candipuro, Konir dan
Tempusari

Unit Pelayanan Jaringan (L)) Klakah meliputi:

Kecamatan Klakah, Ranuyose dan Randuagung

Sedangkan untuk | Unit Jaringannya dan 1 Unit pelavanan adalah Unit
Jaringan Jember dan Unit Pelayanan Jember vang meliputi ; Kecamatan

Sumbersari, Kaliwates, Patrang, Arjasa, Jelbuk, Fakusari, Sukorambi dan Ajung,
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1.4 Tugas Pokok, Fungsi, Maksed dan Tojuan berdirinya PT PLN
{Persero} Unit Bisnis Distribusi Jatim Arca Pelayanan Dan Jaringan
Jember .

2.4.1 Tugas Pokok
PLN mempunyai tugas pokek mendistribusikan  tenaga  lstrik  bagi

kepentingan  wnum. mencari  keuntungan  dari penjualan tenapa  Tistrik,

memberiken pelayvanan kepada pelanpgan dan menjadi perintis pendisiribusian

listrik di wilayah kerjanva.

2.4.1 Fungsi
Dalam menjalankan tugas pokoknva PLN Area Pelayanan Dan Jaringan
Jember melakukan fungsi-tungsi sebagai berikul:
a.  Perencanaan dan pengendalian konstruksi serana pendisiribusian
tenaga listrik.
b. Pengoperssisn dan pemeliharaan jaringan distribust tenaga listeik.

c.  Pengelolaan sumber daya manusia, kemajuan, materal.

.43 Maksud dan Tujuan
Maksud dan tujean dari berdirinya PT PLAN (Persero) Unit Bisnis Distribusi
Jatim Aren Pelayanan Dan Jaringan Jember adalah sebagal berikut:
a.  Menyediakan tenaga kerdja untuk kepentingan umum dan sekaligus
memupuk keuntungan berdasarkan prinsip pengelolaan perusahaan,
b, Mengusahakan penyediaan tenapa listrik dalam jumlah dan mto yvang
memadai dengan tjuan untuk
1) Meningkatkan kesesjahteraan dan kemakmuran rakyat secara adil
dan merata serta mendorong peningkatan kepistan ekonomi. .
21 Mengusahakan keuntungan  agar dapat  membiavai
pengembangun  penyvediaan  tenaga listrik untuk - melayani
kebutuhan masyarakat,

€. Merintis kegiatan-kegiatan usaha penycdizan tenaga listrik
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d.  Menyelenggarakan  usaha-usaha  lain yang  menuenjang  usaha
penyediaan tenaga listrik  sesuai demgan  peraturan  perundang-

undanpan vang berlaku,

2.5 Falsafah, Motio, Visi dan Misi Perusabaan
2.5.1 Falsafah Perusahaan

“Pembawa Kecerahan dan kegairahan dalam kehidupan masyarakar vang
prosuletit™,

252  Muotto Perusshaan
“ELECTRICITY FOR A BEI'TER LIFE™
{Listrik uniuk kehidupan vang lebih baik)

253 Visi Perusahaan
Digkui schagai perusahaan kelas dunia yang bertumbuh kembang. ungpul,
dan terpercaya dengan bertumpu pada potensi insani. Penjelasannya antara lain:
a  Dhakwi
Mencerminkan cita-cila untuk meraih pengakuan dari pibak luar yang
menunjukken bahwa PLN pantas dipandang sebagai perusahaan kelas
dunia.
.  Kelas Dunia
1} Menunjukkan Kinerja yung melebihi ekspekiasi pihak-pihak
vang berkepentingan,
2] Memberikan pelayanan yang mudah, terpadu dan tuntas dalam
berbagai masalah kelistrikan,
31 Menjalin hubungan kemitrasn vang akrab dan sewars dengan
pelanggan scria mitea usuha nasional dan internasional.
4)  Bekerja dengan pola piker prima (minever of excellence)
5} Diakui oleh pelanggan dan mitra kerja schagai perusahsan vang
mampu memenithi sandar mutahir dan paling baik.

¢, Bertumbuh Kembang
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v  Antisipatif terhadap perkembangan lingkungan usaha dan selalu
siap menghadapi berbagai tantangan.
2y Secara konsisten menunjukkan kinerja yang lebih baik,
d, Linggul
IV Menjadi vang terbaik. dalam bismis kelistnkan doan memoenuhi
todak ukur mutahic don tecbaik,
2} Memposisikan diri sebaga perusahean vang terkemuka dalam
percaturcn bisnis kelistrilkan dunia,
i) Mengelola usaha dengan mengedepankan pemberdayaan potensi
insani sccara maksimal
4} Mceningkatkan kualitas proses. system, produk dan pelayanan
sccara berkesinambungan.
. lerpercaya
17 Memegang teguh etika bisnis vang tinggi
21 Menghasilkan kinerja terbnik secara konsisten
1) Menjadi perusahaan pilikan
L& Potensi Insand
1y Keberhasilan perusabaan  lebih ditentukan olch  kesadaran
anggota perusahaan untuk memuncelkan seluruh potensi mereka
dalam wujud wawasan aspiratit dan erikal, rasa kompeten,
motivasi kerja, semanpal belajar motivatit dan semangat bekerja
SA,
2} Potensi insani dipetkaya dengan kempetisi vang terbentuk dari
pengetahuah substansial, pengetahuan kontektual, keterampilan,

kemampuan, pengalaman dan jejacing kerja sama.

2.5.4 Misi Perusahaan
8. Menjalankan bisnis ketenagalistrikan dan bidang lain vang terkait,
berorientasi pada Kepuasan pelanggan angpols  perusahaan dan

pemegang saham.
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b. Mecnjadi tenaga listrik sebagal media untuk meningkatkan kualitas
kehidupan masyarakat,

e. Mengupayakan apar tenaga |istrik menjadi pendorong  kegiatan
ekonomi.

d. Menjalankan kegiatan usaha vang berwawasan lingkungan

2.6 Kegiatan wsaha dan hasil wsaha PT PLN (Persero) Unit Bisnis
Dhistribusi Jatim Area Pelayanan Dan Jaringan Jember.
2.6.1 Kegiatan usaha PT PLN (Perscro) Unit Bisnis Distribusi Jatim Area
Pelayanan Dan Jaringan Jember
Pencapaian tupuan P PLM (Persero) dilakukan dengan menvelenggarakan
usaha ketenagalistrikan. antarn lain sehagai berikuot ;
a.  Tlsaha penyediaan tenaga listrik meliputi ;
1} pembanpkitan tenaga listrik
2)  transmisi tenaga listrik.
3} Distribusi tenaga listrik
b.  Usaha penunjang tenaga listrik melipud ;
1} konsultasi vang berhubungan dengan ketenagaliserikan.
2} Pembangunan dan pemasaran peralatan ketenagalistrikan
3} Pengembangan teknologi peralatan vang menunjang penvediaan
tenaga Listrik.
4)  Pemeliharaan peralatan ketenagalisokan.
¢ Melaksanaken tugas-tugas khusus yang diberikan oleh rapat umum

pemegang saham,

Penyclenggaraan usaha penyediaan tenaga listrik oleh persercan dilakukan
dengan perencanaan dan pembangunen sarana penvedioan lenags sk sona
pengembangsn penyediaan listrik. Ussha penyediaan tenags lstrik dilakukan
dengan :
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Melakukan kerjasams dengan badan lain artau pihak lain atan Baden
Penyelenggara Ketenagalisirikan baik dalam negeri maupun luar
ncgeri.

Melakukan kegiatan-kegiatan lain vang diperlukan sesuai dengan
lapangan usahanya sepanjang tidak bertentangan dengan ketenfuan
yang berlaku.

Mendirikan anak perusahuan dan atan melakukan penverhan modal

pada suatu badon vsaha.

2.6.2 Hasil usaha PT PLN (Persera) Unit Bisnis Distribusi Jatim Area

2.7

2.7.1

Pelayanan Dan Jarinpan Jember

o
s

A

& £

)

penjualan tenaga listrik

sCWa trafo

pendapatan biava penvambunjan
pendapatan uang jaminan pelangyan
pendapatan tagihan susulan,
Pendapatan biava keterlambaian

Pendapaten sewsn tiang listrik dari Telkom.

Struktur Organisasi dan Uraian Tugas Pads PT PLN (Persero) Unit

Bisnis Distribusi Jatine Area Pelayanan Dun Jaringan Jember

Struktur Organisasi

Struktur Organisasi perusshaan merupakan gambaran sccars sistematis

lentang hubungan kerja sama antar bapian. sehingga wmpak jclas tupas dan

tanggung jawab masing-masing bagian tersebut. Perusehaan membuart sedamikian

Tupd system pembagian lupas dan tanggung jawab agar dapat ferjalin suatu

kerjasama yang selaras dan seimbag sesuai denpan keadsan dan kondisi vang

terdapat pada perusahaan. Hubungan kerja sama tersebut difakukan untuk

mencapai suatu tujuen perusahaan. Adapun struktur Organisasi vang terlapet pada

PT PLN (Perscre) Unit Bisnis Distribusi Jatim Area Pelavanan Jember vaitu

sebagaimana lertera pada gambar 1.
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2.7.2 Uraian tugas

Deskripsi wigas vang dilaksanokan oleh tiap bapian sesvai denpan jabaran

pada PT PLN (Persera) Unit Bisnis Distribusi Jatim Area Pelayanan Dan Jaringan

Jember dapat divraikan sehaga: berikut:

a.  Manager

tupas pokoknyva antara lain:

L)

3)

4

Merumuskan sasaran kerja area pelavanan berdasarkan trpel
perusshuan dengan berpedoman pada  ketentuan  PT. ¥l
pusat.petunjuk dan kebijakan pelakssnsan pekerjaan dadi unit
perusahaan induk,

Menyusun usulan rencana snggaran operasi dan investasi arca
pelayanan untuk ditindak lanjuti pada pimpinan PT PLN
Distribusi sebagui hahan pelaksanasn tahun vang akan datang,
Mengarakan  dun mengendalikan  pelsksanaan  kegiatan
pendistribusion dan ataw  pembangkitan tenaga agar  sesua
dengan jadwal dan target perusahaan

Mengkoordinasiken pelavanan dan pembangunan kelistrikan
dngan permerintah kabuoaten alaw instansi terkail.

Memeriksa  dan  menandsangani  buko-bukti | pengesaban,
penerimaan dan pengeluaran uang area pelavanan, sural perintah
kerja, surat dinas resmi yang menyangkut area pesavanan scbagai

upaye untuk malaksanakun pengawasan dan pengendalian.

b.  Asisten Manager Pemasaran

Tugas pokoknya antara lain

b

Melakukan inventarisasi dan menpelola dat potensi pasar baik
dari daftar tungiu, maspun data terkait baik sisi internal maupun
cksternal.

Melakukan riset pasar untuk mencari data potensi dan indeks
kepuasan pelanggan.

Melakukan pembuatan proveksi penjualan energi listrik terkait

dengan penentuan targel pengusahaan unut,
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1)
)

)

7

§)

Membuat strategl, dan program pemasaran umit,

Melakukan evalussi  terhadap  hasil  pelaksanaan  program
pemasaran dan penjualan energi listrik.

Melakukar kepiatan kehumasen (public relation) dan customer
value untuk mencapai terget perigusuhaan dan citra perusahaan
vang baik.

Melakukan supervisi kepada unit asuban puna peningkatan
pelayanan pelangean,

Membuat laporan sesuni dengan bidang tugasnva dengan tepat

wakiu,

Stal Pemasaran.

Tugas pokoknva antara lwin

Melaksanakan Kegialon penyusunan perkiraan kebutuhan tenaga
listrik.

Penjualan tenaga lisirik.

Penyuluhan dan survey pelanggan listrik di wilayah kerjanya,
Menyusun rencana  penjualan  tenags  listrik  dan  langkah

pefCapaitinvi.

Asisten Manager MNiapa

Tugas pokoknya antars lain:

1

3}

4]

Melaksanakan pengawasan  (erhadap  kegiatan  pelayanan
pelanggan atau calon pelonggan.

Menyusun dan memelihara sata induk pelanggan (ML) dan data
induk saldo (THS),

Mengawasi  kegiatan  pencalatan  moeter dan melaksanakan
pembinaan  dalam  rangka  meningkatkan  kualitas  hasil
pembacaan meter.

Melaksanakan dan mememitor proses pengolahan data dalam
rangka pembuatan tagiban listrik sesvai dengan perauran dan

ketentuan yang ada.
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51 Mengamankan dan  mengendalikan  pendapatan  dengan
melaksanakan sdministrazi pelangpan secary tertib,

6] Melaksanakan  pengawasan  dan mengkordinis  kegiatan
penagihan dalam rangka pengelolaan plutang.

7} Menyusun  slandar  mute pelayanan  ses  mengendalikan
pencapaiannya,

¥} Menyvusun laporan sesuai bidang tupas hagian niaga,

Stat MNiaga

tgas pokoknya antara lain:

I} Mengurangi jumlah keluban pelanzgan:

21 Meminimalkan jumlah keluhan pelanggan.

3 Melakukan andit pekerjaan.

Asisten Manager Distribysi

tugas pokoknya antara lain;

1) Membuat usalan rencana anggaran operasi (RAO)  dan wsulan
anpparan investasi (LUAL.

2} Membuat perencansan dan pengendalian data evaluasi terhadap
perluasan, operasi dan pemeliharaan system jaringan distribusi.

3} Membuat standar pelayvanun di bidang penvaluran encrgi listrik. _

4p Melakukan dan memoenitoring updating data induk jaringan
(D).

51 Membuat perencanaan dan pengelolaan penerapan APP (alat
pembatas dan pengukur).

6)  Membuat perencanaan dan pelaksanaan P2TL (penertiban
pemakaian tenaga listrik) dengan berkoordinadi dengan instans
terkail, unit asuhan ataupun ynit lainmya.

Ty Melakokan  koordiansi  dengan  bideng  kevangan  untuk
pemanfaatan anggaran investasi dan operasi,

81 Membuat SPK investssi dan pemeliharsan jarinsan distribusi
sesual dengan batas kewenanpan serta melakukan keordinasi

pengawasan pelaksanaan pekerjasn dongan unit asuhan,
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9y Melakukan evaluasi dan upaya tindak lanjut terhadap penekanan
SUSUTt operasi.

10} Membuat laporan sesual dengan bidang mgas dan jadealnva.

Stafl Distribusi

tugas pakaknya antara lain;

1}

3)

Mengatur dan mengearakan kegigtan perencanasn pembangunan
sarana penyediaan tenaga listrik dan bangunan sipil yang terkait
unmtuk pelaksanaarnya.

Mengkoonlinasikan  pelaksanaan  survey  lokasi  perolehan
pembehasan tanah ontuk pembangunan surana pendistribusian
tenaga listrik.

Menyusun wsulan rencans angparan operasi (RAOY dan usulan

angzaran investasi (AT khusas distribusi,

Asisten Manager Keuangan.

Tugas pokoknya antara lain:

1)
2}

3

4}

3

f)

Mencatal dan membukukan aktivaiasel unit.

Melaksanakan pengawesan dan pengendalian  pembukuan
piutang  pelanggan,  scrta  pengalian  pembukuan  piutang
pelangean, serta pengalian pembukuan piutang lancar ke piutang
FAEU-THEL Maupn penghapusan piulang.

Memonitoring, menjurnal dan merekonsiliasi hasit penagihan
piotang pelanpean secara harian (periodic) dengan fungsi niaga
dan unit asuhannya.

Melakukan pembuatan Usulan Anggaran Tnvestasi (UAL dan
Rencana Anggaran Operasi (RAO) sesuai jadual.

Melakukan pendistribpsian, pengendalion dan  pengawasan
anggaran terhadap Anggaran Investasi dan anpgaran Operasi
sekaligus mengendalikan likeiditas kevangan secara efektif dan
efisien.

Melakukan supervisi kevangan den akyntansi kepada unit

asuharn.
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7} Pembuatan laporan sesuai dengan bidangnya.

stal Keuangan.

Tugas pokoknya antora lain

I}V Melaksanakan  tupas-tugasnya menvangkut  anggaran,
perpajakan, dai kevangan apar sesuai dengan target perusahaan
yang telah ditetapkan.

2} Membuat laporsn vang berkaitan dengan anggaran, perpajakan
dan kepangan,

Asisten Manager Sumber Daya Manusia (STIM) dan Adminisrasi

Tugas pokoknya antara lain -

1} Mencatat dan membukukan assef unit.

2] Mencrapkan SMUE sebagai alat manajemen SDM.

31 Melaksanakan monitoring dan evaluasi terhadup SDM melalui
pelaksanaan SMIUE.

4] Membual pemetuan SDM dan rencana tstlan karir SDM {carrier
Planning),

5)  Merencanakan diklat, kursus dan program pengembangan S0M
lainnya sebagai begian dari carrier Planning SDM.

6} Melaksanakan pembuaten  administrasi dag perhitinpan
pembayaran  gaji, TKK, outi, SPPD,  lunjangan keachatan,
pensivnan dan pembayaran hak-hak pegawai lwinnya

71 Membuat perencanasn dun pelaksanaan peraclibaraan  asset
kantor maupun (asilitas dinas lonnya lermasuk K3 dengan
berkoordinasi dengan unit asuban,

%) Melaksanakan dan mengelola perbekalan/sudang marterial,

90 Melaksanakan pembinaan pegawai te rhadup penerapan peraluran
dan  ketentuan vang berlaku, termasuk  usalan pemberian
penghargaan bagi pegava vang berprestasi dan usolan hukuman
bagi pagawai yang melakukan pelangearan.

10)  Melaksanakan advokasi hokum untuk kepentingan manajemen
dan SDM.
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11y Menbuat perencanasn dan pengel »laan penyedizan alat wlis dan
kantor (A'TK) dengan berkoordinasi dengan unit asuhan,

12y Melaksanpkan  pengendalian dan pengeloluan kesekretariatan
dan rumah tanppa.

13} Membuat laporan sesual dengan bidang lugasnys,

k.  Stal Sumber Daya Manusia (SDM) dan Administrasi

tugas pokoknyn anara Jain :

1} Melaksanakan pengurssan Kepepawaion.

2)  Perencanonan sumber dava manusia.

31 Pelaksanaan tala usaha penggajian dan pengupahan,

4)  Pelaksanaan pembinnan kesciahteraan pepawai.

5} Perencanaan kebutuban suranan icnaga Kerja.

2.8 Keadaan Pegawai di Kantor PT PLN (Persero) Unit Bisnis Distribusi
Jatim Arca Pelayvanan dan Jaringan Jember
Pegawal merupakan unsur utama dalam spaty organisasi vang mencntukan
terwujudnya kualitas pelayanan. Demikian pentingnya peranan pepawai dalam
organisasi maka perlu untuk mengetahui keadaan pegawai vang ada di kantor PT
PLN {(Persero) Uinit Biznis Distribuosi Jatim Area Pelayanan dan Jarinean Jember.
headaan pegawai vang dimaksud dalam tulisan ini adalah gambaran
pegawal yang berkaitan dengan jumlah pegawai, jenjang pendidikan formal yang
ditempuh pegawai, pendidikan non formal pegawai dan masa kerja pegawai,
Jumlah pegawai di kantor PT PLN (Persero) Unil Bisnis [Hstribusi Jatim
Area Pelayanan dan Jaringan Jember schanyvak 61 orang pepawai vang berstatus
pegawai tetap yang terbagi dalam 3 bagian ditambah satu orang sebagai manager
area seperti yang dijabarkan pada table dibawah ini
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Table 4. Komposisi jumlah pegawai di kantor PT PLN (persero) Unit Disnis

Distribusi Jatim arca Pelavanan lember.

i dadiilan lurhinh Pegaavi statues Pepaaai

1 trenerul Manwger I Telap

2 Aszisten Manager Pemasaran o [ Tetap

3 Etaf Peimasaran i Litap

4  Asisten Menager Miaga i ) § I Letap

5 StafiNisga . I Telap

& Asisten Manager Dhisiribuss Wl I Tetp

7 Staf Distribusi =4 _leup

& Asisten Manager Kcuangan I | eqnp

9 Baf Keuangan i i ~ Teup

W Asisten  Manager  Sumiler Dawa 1 (REHTH
Manusia dan Adminiiras .

11 Saf Suwmber ava  Manosia din 12 T Tewup
Adiministeasi g

Jumlah &1 ety

Slimibate | Beigic ST dum ADM PN fembep 2005

sementara i Keadsan pegawai di kanter PT PLN (Persero} Unit Bisais
Distribusi Jatim Area Pelavanan dan Jaringan Jember berdasarkan tinghar
pendidikan formal vang telah ditempuh dapat dilikat pada fable dibawah ini -
Table 5. Keadaan pegawai i kanlor PT PLN (Persery) Unil Risnis Distribusi
Jatim Arca [Pelavanan dan Jaringan Jember berdasarkan tingkat
pendidikan tormal

My Puaedigh han Janim bl phesses A Praseirase | 5]

1 Braad i .

2 Guata? 7 =" -

3 Btrata | g 3514
T4 Diploma III T 3.28

5 Diploma 1l ' - & -

6 [iplemad 2 = -

T Sekoluh Lunjulun Atus = 40 8537

B Sekolsh Lunjutun Pertama : - -

k) Sekoduh Disar - -

10 redidak ' : - A

Jurelsh — 1

Swmbar » fegrimn SO dan ADW PLY Sember 6005

Table diatas menunjukan bahwa tlinghar pendidikan pegawai pada kantor PT
PN {Persero) Unit Bisnis Distribusi Jatim Area Pelavansn dan Jaringan Jember

sebanyak 19 vrang atau 31.14% berada pada tingkat Strata 1, pada tingkatan
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Diploma [11 schanyak 2 orang pegawai atau sebesar 3,27% dan sisanys sehanyak
40 orang pegawai atau sebesar 65,57% adalah lulusan Sekolah Tanjutan Atas,
Keadaan pegawai di kantor PT PLW (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jatim

Arca Pelayanan dan Jaringan Jember berdasarkan keikutsertaannys mengiknti

dikiat dapat dilihat dibawah ini :

Tahble 6. Keadaan pegawan di kantor 'T° PLN (Persera) Unil Bisnis Distribusi
Jatim Area Pelavanan dan Jaringan Jember berdasarkan pendidikan non
Tz Vdihlat

MNib Bkt dujinlaf Pesawai Prasetase (vl

1 TostDiklae 47 ] 77,05

2 Tidak lewt Diklat i 22
Jumbih &l : 0

Sumber ;- Baglan SO dan ADM PLN Jember 2005

Dari table diatas diketshui hahwa sebanyak 77,04% pegawai atan scbhesar 47
orang pegawal telah mengikuti program Pendidikan dan latihan sementara sisanva
masih belum mengikuti program Pendidikan dan Latihun vaity scbhesar 22,95%
ataw sebesar 14 orang pegawa.

Adapun bentuk program Pendidikan dan Latihan yang disdakan bagi
pegawal yang berada dikantor PT PLM (Persero) Unit Bisnis Distribusi Jatim
Arca Pelavanan dan Faringan Jember adalah sebapgai berikut -

1. Advance Accounting

2. Akuntansi bagi pelaksana

. Excelent Budgeting

4. Analisa Kinerja Keusngan dan "erencanoan Pevangan Perusahaan.
5. Apresiasi Tata Usaha Langganan {TUL).

6. Consulative Selling.

7. Brevetisasi juru tera [11

E.  CBT operasi SLTM dan gardu distribusi,

9.  Management for secretary

(0. Oracle Programing.

1. Pemetaan jaringun dengan komputer,
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Selanjutnya dibuwwah ini akan divraikan keadaan pesawai di kantor PT PLRN
{Persera) Ut Bispis Distribus: Jatim Arca Pelavanan dan Jaringun Jember
berdasarkan masa kerjanyva,

Table 7. Keadsan Pegawai di kantor "I PLI {Persero) Unit Bisnis Distribusi

Jatim Area Pelayanan dan Jaringan Jemher berdasarkan masa Kerja.

M Mlasie Kerjn b bale e i R ETRT R TF Rl
i k— 5 1ahun 3 4w
16— |0 tohun i4 5508
3 11 tahun arac febih 24 T

larnlah &l 14¥)

" Sumiber | Bogiaon SOA dag AL DEN Jember 2003
Deari table diatas dapat diketahui bahwa masa kerja pegawai kuang dari 3
tahun adalah sebesar 4.92% atap schanyak 3 orang pewawai, sementara itw
pegawai dikantor PT PLN (Persere) Unit Disnis Distribusi Jatim Area Pelayanan
dan Jaringan JTember yang mempunyai masa kerja antara 6 sampai dengan 10
" tahun sehesar 34 orang pogawal atag sebesar 55, 73% dan pegawil dengan masa
kerja || tahun atau lebih sebesar 24 orang pegawal atau sebesar 39,34% dari

keseluruhan jumlah pepawai.
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BAB L1
PENYAJIAN DATA VARIABEI-VARTABEL PENELITIAN

3.1 Fengantur

Pada bab inl akan disajikan data empins yang diperoleh din kegiatan
pengumpiilan data untuk masing-masing variabel penelitian. Data vang terkumpaul
harus disajikan secarn leralur dan sistematis sesuai dengan urutan variabel
penelitian yany wla, karena hal itu sangat membanty penclit dalam menganalisa
data yang telah diperoleh.

Terlehib dulu akan diuraikan garis besar tentong variabel-variabel penelitian
tersebut. Selanjutnya akan disajikan data-data skor dari masing-masing variabel
yang merupakan hasii darl jawaban Kuesioner dari 61 (epam puluh satu)
responden di lokasi penelitian. Adepun variabel penclitian dalam penelitian ini
adalah sebagni berkut -

1. Variabel Penparuh (X). yaitu Profesionalisme Pepawai di kantor PT

PLN (Persero} Llnil Bismis Distribusi Jatim Area Peluvanan Dan
Jaringan Jember,

Variabel Terpengaruh (Y}, vaitu Kualitas Pelayanan di kantor PT PIN

B3

(Fersera) Unit Bisais Distribust Jatim Arca Pelayanan Dan Jaringan

Jember,

3.2 Variabel Profesionalisme (X)

Profesionalisme Pegawai diartikon sebagai perilaku, cars atan kualitas vang
menjadi cim suatu profesi atae orang sang profesional yang memiliki standar
tehnis atau etika profesi,  Profesionalisme mengandung tiga unsur yang ukan
dijadikan indicator yaiw

1. Eompetensi

2. Dedikasi

3. Etika Profesi

54
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321 Kompetensi

Kompetenst adalab Seperangkat pengetabwan, ketrampilan, sikap vang
saling tlerknil mempengaruht sebagian besar pekerjagndjabatan (peranan atau
tanggung jawsb), berkorelasi dengan kinerja pada pekerjaan/jabatan tersebyl, dan
dapat diukur dengan standar-standor vang besa diterima,  Kompetensi diukur
melalui pengetabuan, keterampilam dan sikap peawa,

Pengetahuan pegawai adalah pengetahusn vang berkaitan secara longsuny
dan menunjang atan mempenparchi pelaksanaan tugas, vaitu menentukan berhasil
tidaknva pelaksaan lwpss denugn baik, Pengerahuan khusus vang berkaitan
langsunp mavpun pengelshusn umuem vang mempengaruhi pelaksunuan tugas,
sangal  menentukan  berhasil tidaknya pelaksanasn tugas dengan baik,
Pengetahuan khusus yang dimaksad disini adalah pengetahusn yang diperoleh
pegawal dari hasil DIKLAT vang diadakan instansi dimana dia bekerja sesuai
denpan tugasnya dan bidang masing-masing pegawai, sedangkan pengetahuan
umum adalah pengetahuan yang diperoleh dari pendidikan formal yang telah
ditempuh cleh pegawai,

Keterampilan mengarah pada keahlian pegawai dalam menvelesaikan setiap
tugas yang menjadi tanggung jawabnya dan kemampuan pegawai dolam
mengoperasikan peralatan kerja yang tersedia. Dengan demikian kKeterampilan
pegawai dapat diketahui melalui kecakapan pegawai dalam menyelesaikan setiap
tugasnya dan melalui keeckatan pegawai dulsm mengunakan peralatan kerja vang
tersedia untuk menunjang pelaksanaan tugasmyn.

Dan sikap adalah  kesiapsiapsan mental, vang  diorsanisasi lewat
pengalaman, yang mempunyai penparuh lerent kepada tanpeapan seseorang
terhadap orang-orang, obvek dan siluasi yang berbubunpgan dengunnva. Ada tiga
komponen dari sikap, vaitu (1) afekil yung merupakan komponen emosional
suaty sikap. Komponen emosional dapat divkur dengan melibat tanggapan emosi
seseorang akibal pernyalsan-pernyataan  pimpinan, stasan  langsung, - teman
sejawatdan peraturan orgarisasi. Alektif terdin dari mangpapan emasional dan
pernyataan senangidak senang; () Kognitif, yakni bagian kognitif yvang berkaitun
dengan proses berpikir, yang menekankan nalar, Kognitit terdiri dari tanggapan
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perceptual. tanppapan lenting kepercayaan, dan isnggapan bertindak: (3}
komponen perilaku dari sikap, vakni kecenderungan scscofang untuk hertindak
menghadapi sesuatu dengan cara tertentu, Cara seseorany berlindak menghadapi
orang lain atay seseaty barang dapat ramah, hangal, agresif. bermusuhan, apatis
atau dengan suatu cara vang lain,
Item-item dari indicator kompetensi adalah sebagai berikut
a.  Jenjang pendidikan formal terakhir pegawai di Kantor PT PLN
{persero) Unit Bisnis  Distribuzi Jatim Area Peluyanan Dan Jaringan
lember.

b Keikutsertaun pegawai dalam pendidikan dan latiban {dikiat).
¢ Kecakapan pegawai dalam menyelesatkan sctiap tugasnyva.

d.  Kecekatan pegawai dalam menggunakan peralatan kerja.

e.  Tanggapan emosi pegawal akibat pernyatasn orang lain

f. Tanggapan tethadap hal-hal yang bersifat praktis, logis dar teratur
g-  Tanggapan bertindak {disiplin) dalam peluksanaan twgas.
Adapun jawaban dari responden berkaitan dengan indicator kompetensi
dapat kita lihat pada table dibawah ini :
- Table 3. 8ko: jawaban responden terhadap indicator kompetensi.

X1 =
Mo - 5 T . = = T leskial Skar
1 1 1 1 1 i 1 ] 7
2 1 1 == 0 0 1 1 &
3 _ 1 1 1 =5 1 1 7
4 1 0 1 0 o 1 o 3
5 1 1 1 0 1 1 a 5
8 1 o 1 0 1 1 1 5
; 1 0 1 0 0 1 1 .
B 1 e 1 K 1 1 1 7
9 1 1 1 1 7 1 1 &
10 1 1 1 o 1 1 1 &
11 1 0 o o 1 1 0 3
12 1 ] 1 0 o 1 0 3
13 1 1 1 0 o 1 0 s
14 1 1 1 1 1 1 1 T
15 1 1 T 1 i 1 1 T
18 1 i e = oy 11 4
17 1 [ £ 0 1 1 1 4
18 1 ¥ 1 1 1] 1 1] 4
19 1 1 1 0 4 1 1 E
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Tk Skor

¥

R

W
21
23
24
25
26

Faf b E e

27
28
28
30

5]
a3
ar
38
39
40
45
47
48
51
53
Hd
57
&0
&0
51
Sumber : data primer ikuesioner) 2005
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3.22 Dedikasi

Dedikasi meropakan pencurshan perhatian sepenuhnya pada apa yang
dimiliki seseorang untuk menjalankan profesi dan melaksanakan tanpgung jawah
dengan sebaik-baiknyva,

Item-item dari indicator dedikasi adalah sebagai berikut

a. Pencurahan perhatian sepenubnya dalm melaksanakan tugas.

b, Melaksanakan tangeung jawab dengan scbaik-baiknya,

Jawaban responden berkaitan dengan indicator dedikasi dapat kita lihat pada
table dibawah ini :
Table 9. Skor jawaban respanden terhadap indicator dedikasi,

X2

Total Skar

=
=]

="

B
g

Pl i |t f e | i o | e | e | it ] |
O ol il | b || ol Sl || o b L B

Iy

Pk
T

1

i
o e ] e il e = Bt Bt [ =4 Bl B B Ee 1LY (B VR PR SN RS S WS S PP ) B P PP B Y

_l.a_|._|._-._-._q.-...|.Qg_1._nn.n-n.:lmgj,*.n.u..__L_n_t_l_ln—lmﬂ—n—n—q-w-
"“‘:'""MMMMMM—'—'-—FMul—lM—n—LQMMM:MMMMhJ—Lm—L—LmMM

JHEEE'EE‘E
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o

Mo 2 Total Skor

i
(1]
B ] ol |l [T Y i | | e | T | TR D

A

" ;m-m-n—s—n—n—smmmi—nm—nmmg—-
]

l

ke | i | ety | i | ot | e | e | BT | KT | it | | il |t | i ol s | |l i | s sl | |l | T e | D

b [ E2 ] T 0 e | T | | | i | it | 6 |t || T

25
i
=l
-

2
1
2
1
1
1
2
2
Sumber : daia primey (kuesioner) 2003

3.2.3 Etika profigsi

Etika profesi merupakan landasan jde, cita-cita saun pikiran, ogkah laku
vang digunakan sebagai patokan-patokan sikap mental vang ideal brgi sepenap
unsur organisasi. Kode etik dapat pula sehagai suatu alat vang dapat dipunakan
dalam pencapaian lujuan organissst secara cfekei! karena pada dasamya kede ctik
adalah suaty hukem etik vang dibuat oleh suslu organisasi atau sekefompok
manusia sebagai suatu patokan tentang sikap mental vang wajib dipenuhi oleh
para anggotanya dalam melaksanskan fugasnya secaru lebih berlanggung jawab.

[temn-item dari indicator ctika protesi adalah -

8.  Kemaan pepawai dalam melaksanakan kaidah-kaidab etis dan

persturan-peraturan schubungan denpan kedudukannya
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il

b, Persepsi pegawai terthadap kode etik.
Jawaban responden berkaitan dengan indicator etika prolesi adalph sebagai
berikut :

Table 14, Skor jawaban responden lerhadap indicator etika profesi,

X3

=
=]

Tofal Skor

10

1

ot o fe i -1 -1 BN - 1 = IR P X Y

a|a|ealrzisa|pa|—halpal = pa| = | pa

[ ]

GMMMMMMD—-MMMQMM_L_L:Mlm'

——
| %

L]

£

|

i [ b Pt e

pa
o

&

3

o]
o

]
w

L
=

(24 ]
—i

%]
!

£
(5]

o el e et el Bl B et St =l El Bt o Bl =t Bl e} i f ) PR e e B (SR RN ST [RRS) BT (R B P | P

4

i

S i

ar
a8
2]
40
41

1
4]
1
1
0
1
1
1
1
i)
[
1
]
1
1
1
1
0
.1
.1
.1
4
[#]
1
1
1
3
]
3
1
1
4]
4]
1
3
0
1
]
1
1
1

Y Y N Y [N i) [ (P P
(XTERTINY FT] [ FoYT FR) g g P



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

al

X1

Mo Total Bhka

—_

4 Q

45

45

47

48

48

&0

51

= e B e et ST B ) e

52

£

o
L]

]
&7

¥

g ot et L] G Bk SRR EE B L R e

|
|

56

=]
&0

] | i | | i | =

e B el L= 1O 4= PO B e B £ B = B = ] ] e

b B | e

E1 1
Sumber | data primer dhucsioner) 2005

Dengan demikian variabel profesionalisme pegawal memiliki Lipga indicator
dengan sebelas ftem, maka skor ertinpei adalak |1 dan skor terendsah adalah 0.
Sedangkan penglompokan kelas inlervalnya adalah sebagai berikut :

NFI&;'TEH&;& - NiluiTerendah 11 0

e Sl

Jumiah&ela o

sehingga pengelompokan intervalnya untuk mengetehei frekuensi vanabel
frofesionalizme (X) adalah schagai berikue :

|, Lintuk total skor 0 - 5 termasuk dalam kategort rendah,

2. Untuk total skor 6 - || termuasuk dalam kategori tingei.

Selanjutnya data untuk masing-masing indicator diatas akan akan digabung
dalarn satu table di bawah ini yang merupakan dala keseluruhan dari variable
profesionalisme.

. Tahel 11, Total skor jawaban responden terhadap variabel profesionalisme

Variahsl X Toal

o ] = = 3 Skear Balggpor
1 7 2 -1 11 Tinggi
2 ] 2 1 B Tinggi
3 T 2 Z 11 _Tinggi
4 3 1 1 ] Fendah
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Variabe| X

Taotial

M r > 3 Skor Kategar
5 5 1 2 B Tinggi
g 5 2 2 | Tinggi
T 4 1 1 6 Tinggl
a8 ¥ Z s 11 Timggi
L 5] 2 F L] Tmggi
10 5] 2 2 10 Tinggi
11 3 2 2 7 Tinggi
12 2 g i} 5 Rardan
13 4 2 o 5 Tinggi
14 T 2 2 11 Tinggi
16 7 ___ 2 11 Tingagi
1B 4 _E 1 5 Rendah
17 4 i 4 __ B Tinggh
18 4 1 R Tinggi
15 8 2 2 10 Tinggi
mzo 4 1 il 5 Rendah
2 5 1 Z B Tinggi
22 7 2 2 11 Tinggi
23 v = 2 10 Tinggi
24 3 1 1 5 Rendah
25 4 1 ] 5 Rendah
28 ;R ¢ 2 Lk Tinggi
27 i 2 2 11 Tinggi
28 7 oo . Ot TN
249 5 2 2 8  Tmgg
30 7 R 1 Tinggi
a 7] 2 b 10 Tinggi
32 4 1 i 5 Rendah
a3 5 2 2 g Tinggi
34 ] 1 1 5 Fendah
36 5 0 1 B Tinggl
36 & o O - 10 Tinggi
ar [i] Z i 10 Tinggi
38 3 1 Q 4 Fendah
35 ] 2 2 =] Tlnggr
40 3 1 ] 4 Rendah
41 ] 2 2 10 Tingg:
42 7 2 2 11 Tinggi
43 7 2 7 11 Tinggi
a4 4 1 O 5 Rendsh
43 3 1 0 . Rendah
45 3 1 1 5 remndah
47 ¥ 1 2 10 Tinggi
48 4 1 1 5 Tinggi
49 7 2 2 11 Tinggi
&0 3 1 1 5 Randakh
51 7 2 2 11 Tingai
B2 3 1 0 i Rendakh
&3 ¥ 1 2 10 nggi
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Variakaal X Total

- Mo 1 3 3 Shor Kategor
54 = ? _E - 11 Tingai
55 4 i i B Tingai
56 3 - 1 B Tinggi
=7 4 1 1 5] Tingai
53 3 1 1 6 Rarndah
55 [ 1 2 g Tinggi
B0 4 2 2 8 Tinggi
B (i 2 2 140 Ti‘:‘lggl

Sumber ; diara ﬂl}‘_l:?ﬂﬂ‘ (ruesianer) 2003
Dari tabel diatas, dapat diketshui frekuensi dar masing-masing kategori.
Seperti vang dapat kita lihat pada tabel dibawah ini ;

Tabel 12. Frekuensi Variobel Profesionalisme.

Milai Rl Frelimensi

-5 Rendah 16

6-11 Tinggi 45
Jumlah 61

Sumber : data primer {kuesioner: 2005
Memperhatikan table frekuensi kategori diatas, diketahui 45 responden

termasuk dalam kategori tingpi, dan 6 responden sisanya lermasuk dalam

kategori rendah,

3.3 Variabel Kualitas Pelayanan (Y)

Pada dasarnva koalitas pelayanan menggambarkan karakieristik langsung
dari suanu produk ziau layanan, dimana karakteristik erschut merupakan
manifestasi dari harapan atau keinginan pelangan dari suatu produk atau lavanan
vang bersanghkutan, Variabel kualitas pelayanan (Y) disni mempunvai lima
indicator vaitu -

I, Tampilan atau bukti lanpsung (Tareibles),

i Keandalan { Beabilitv).

3. Daya tanggap {Responviveness),

4. Jaminan {Assurance).

5

Empati { Emphaiy).
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3,3.1 Tampilan atau bukti langsung (tangibles)

Tangibles merupakan bukti langsung dan suatu pelavanan kepada pelanggan
vang berfokus pada penampilan barang atan jasa vang meliputi fasilitas fisik
kantor, perlengkapan pegawa, dan sarana komunik asi dengan pelanggan.

[tem-item dari indicator tampilan atau bukti langsung adalah

a.  Penampilan fisik kantor

b.  Fasilitas fisik kantor

¢ Sarana komunikasi vang digunakan dalam melavani pelanggan.

Jawaban responden berkaitan dengan indicator rampilan atau bukli langsung
dapat kita lihat pada wble dibawah ini
Table 13, Skor jawaban responden terhadap indicator tampilan atau hukti
langsung.

=
—

Total Sher
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65

b

Todal Sk

. |
|

ot el Pt f et s E e i o | £

1 1
n_n;_ugzul_hl_._._.i:l_._L_.:._nnmm—nm
i

a7
58
69
Y]
61

Sumher ; data primer fiuesioner) 2005

—l—\-—\-—hi:ll—nmq-n—q-ﬂ—nﬂq-n—i-ﬂnﬂ-ﬁ-‘.u(u:'_':lﬂ.-.hu.hﬂ_'l.a_'l.ﬂ_hl_h
-i.-l._L..hﬂl_i-;:pﬂ_n.ﬂ_1._1._\._\._\..|:|g_\._n-_n._nq:|_Lg_Ln_-.|:-|:||:|—nh:-"‘:

uwmmnu':-—nmmummgamg!cr

—l_i_l_l.lj_\.ﬂﬂ_hﬂi_h k

3.3} Keandalan

Reability atan keandalan adalah kemampuan memberikan pelayanan vang
dijanjikan denpan scpera. akurat dan memuskan, Sepers  dalam ami tidak
menunda-nunds wakiy dan mengulur wakie, Sedangkan akurar berard tidak ada
kesalahan ateu penyimpangan dalam proses pemberian pelayanan yang berkaitan
dengan prosedur. Memuaskan berarli apa yang diinginkan pelanggan dapat
dipenuhi dengan baik,
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il

ltem-item dari indicator keandalan adalah

4.  Kemampuan pegawai dalam melavani denpen segera (tidak menunda-
nunda wakiu)

b.  Kesesuaian kencrja pegawai dengan prosedur kerju (lerhindar dari
kesalahan atau penyimpangan),

¢.  Pelayanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan.

Jawaban responden berkaitan dengan indicator keandalan adalah schagai

berikul :
Table 14. skor jawabun responden terhadap indicator keandalan.
:2 Tl Skar

|

|
F
sk

b || [ 1t | s
= g b bbbt e ] ed b e el o B = 1 1 B L PP 0 Y B2

=

o L L= et B Sl B R EER e e S (ST IR P SRR SR SN e S DR o) IR P (N Y (P IS Y S ) SO () B e 7
et Bl Bt el e Rt Bt B Bl B B R L= Y R ) ) s f R B B R R o B NG BREWCE, TR BN SCT, FPN .,|  FEPY [Y P  JOY,
1

3
3
1
1
1
4]
1
1
1
1
1
1]
0
1
1
1
4]
4]
1
1)
1
1
1
]
1
|1
1
1
1
1
)
1

£
0
1

G | = AP | el o | L | | | P P i | b |t f i | | 5 [t [ 2 s f o | == |t | e | i | it | s e o f a3
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Ry

-
fo

M Total Bkor

36

ar
a8
a9
40

41

42

43

A4

45

45

(R (R Y B I PR o [ T QY P, T N S Y

47

48

48

o0
51

52
53

o4
26

546

a7

=1
2L
=11

—!.-——l-'-l-—I-rﬁﬂcﬂiﬂ-ﬂdd_l.a.l..ﬂ.ﬂ_l._l_l_la_l._\._h_lh
alalalalalalwlafjolal<|sfaiaglala]lw]lw o]l <loi——=m
| {
3 ! 3 |
Lo | Ll | b P b Bt ot | P [t |0 P |t | e | | P f ] P a8 i R | =i | |

et bl Bt =1 B Bt B =1 Bl E= 1 B e = =

E1
Sumber ; data primer (kucsioner) 26003

3.3.3 Daya mnyggap

Daya tanggap adalah keinginan maupun kesangpupan dari pars karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelavanan dengan tanggap.
Ketanggapan ini meliputi kepekaan organisasi terhadap masalah vang terjadi,
kesediaan karyawan unluk selaly membantu melavani pelanggan, kecepatan
karyawan dalam memberikan pelayanan disemua bidang serta dalam menanppapi
dan menangani keluhan daripads pelanggan.

[term-item dari indicator daya tangpap adaluh ;

8.  Kepekaan pegawai terhadap masatah yang terjadi.

b, Pegawai selalu siap membuantu masalah vang dikelubkan pelangean

¢ Mampu menyelesaikan masalsh yang ada secara tepat
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i)

Juwabun responden terhadap indicalor dava tanggap dapat kita lihat pada

table dibawah ini :

Table 13. Skor jawaban responden terhadap indicator daya langgap.

latal Skor

Hao

N
]

10

1"

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23
24

=T

28
a7

28

=

33
G4
35
36
37

38
k]

40
41
42
43
44
45

i
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k)

M Total Skhor

48
47
48
49
50
51
52
53
54

&6
56
57
58
58
B0
B1

Sumber : data primer (Rucsioner) 2003

ul...l.._n._n_nt_n_u.ﬂl...na_t_n._n_n_i_d.-q
Ol ===l slolo|— ] < |

1
|
P e | e | | e | s f e | = P man) e b | = e |

—

3.3.4 lamirian

Assurance atau jaminan mencakup kemampuan dan sikap dapat dipercaya
vang dimiliki para stall, bebas resiko, bahasa atau keragu-raguan. Tisind para
karyawan dituntut unmk berperilaku vang baik vang dapat menimbulkan
kepercayaan pelanggan rerhadag pelavanan vang diberikan perusabaan.

[tem-item dari indicator jaminan adalah ;

a8,  Pegawal vang mempunyal pengetahuan luas.

b.  Mempunyai sifat vang dapol dipercaya

¢,  Kesopansantunan pepawai dalam melavani pelangean

Jawaban responden berdasarkun indicator jaminan dapat kita lihal dibawah
ini

Tahle 16. skor jawaban responden terhadsp indicator jaminan.

Wi -

Ho 0 ~ 3 Total _S.-: ol
1 1 1 1 3
2 1 1 1 3
3 1 1 1 3

4 ] 1 1 =
5 1 1 1 3
. 0 i & 1
T 1 1] ] ]
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lotal Skaoi

4

12

10

M

13

14

15
18

17

18

18
28
a0
31

a2
33
35
37
a5
40
41
42
43
45
48

23
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]
]



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

Il

T4 o T
Mo JE"_ = .1‘1 I |'.:'|.d-| ?I-'.J.
i 4] 1 0 1
&8 1 | 1 3
59 1 1 1 3
&0 | 1 1 3
&1 1 1 1 3

Sumber | dita primer (kuesionsr) 2005

3.3.5 Empati
Emphaty merupakan kemampuoun dard parn karyawan dafam memberikan
perhatian secara pribadi kepads para pelanggan, Emphary meliputi kemuodahan
dalam melakukan hubunpan, komuenikasi yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebutuhan pars pelanggan.
[tem-item dart indicator empati adalah
g,  Pegawai  sungguh-sungguh  memperhatikan  kepentingan  setiap
pelanggan,
b. Pegawali memberikan perhatian khusus (kemudahan) terhadap setiap
pelanggan,
¢.  Terjalin kemunikasi vang baik dengan pelanggan,
Jawaban responden lerhadap indicator empati scperti vang ada pada table
dibawah ini ;

Table 17, skor jawaban responden terhadap indicator empati.

Mo T3 :: i 1 n?a_l Skl
1 1 1 0 -
z 1 1 1 =
3 1 i 1 3
4 1 1 1 3
5 = 1 0 =
& o 0 o 0
7 = 1 3
B 1 1 1 3
8 1 1 i 3
10 1 i 0 1
11 1 = 1 2
12 0 T 1 z
W= 1 1 3
14 i 0 0 B
15 1 1 1 8
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o T Taalanl BRier

¥

13

Mo
16
17
18
19
21

3 H S

L]
38
]
7
]
a9
a0
41
43
43
45
46
47
43
49
a0
a1
2
53
55
BY
o8
53
&0
61
Sumber ; data primer (kuesioner) 2005

31
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Variabel kualitas pelayvanan terdiri dori lma indicator dan dari indicator
tersebut mempunyai 13 item, sehingga untuk skor tertinggi adalah 13 dan skor
terendah adalah 0. Sedangkan untuk pengelompokan kelas intervalnva adalah
sehagai berikut

. NilaiTertingoi - ."p"i'.l'{._rr'TErE:rduh " |5 =10
SunilchKelas 7

1.5

Sehingpa pengelompokan interval untuk mengetahui frekuensi variabel
kualitas pelayanan () adalah sebapai berikul -

1. unmuk total skor @ - 7 termasuk dalam kategori rendah.

2. untuk tofal skor 8 — | 5 termasuk dalam katepor linggi.

Skor tiap-tiap indicator varable Kualitas pelavasan tersebul diatas akan
distribusikan dalam satu table vang penilaian terhadap variable kualitas pelayanan
secara keseluruhan.

Table 18. Toral skor jawaban responden terhadap variable kualitas pelayanan.

Vanahel ¥ Tatal ;
Mo - 3 3 ] = apey | Fategori
_JEH 2 3 3 3 2 13 Tinggi
ST S 3 2 El B 15 Tinggi
8 3 3 3 3 3 15 Tinggi
4 2 5 1 2 - SRR | Tinggi
5 3 3 1 3 2 iz Tinggi
B 0 1 e 1 0 4 Rendah
T 1 2 3 1 3 10 Tingg:
8 3 3 3 3 3 15 Tinggl
9 3 K| 3 2 3 14 Tinggi.
10 1 2 . 1 1 T Rendah
1 3 3 3 3 2 14 Tinggi
12 1 1 1 1 2 ] Fendah
13 3 ' 1 3 i 12 Tinggi
14 3 3 3 1 | 1 Tinggi
15 oy 1 3 3 3 12 Tinggi
16 [i] 7 1 1 E_ E T Rendah
17 1 i ] x 2 g Tinggi
18 B Q & 1 2 7 Rendah
18 3 3 3 = 2 14 Tinggi
20 2 1 0 2 1 6 Rendah
21 2 3 3 3 3 14 Tingai
22 3 3 3 1 1 11 Tinggi
23 3 3 3 3 3 16 Tinggi
24 2 1 z 3 = EERTRR: Tinggi
25 3 3 1 2 2 11 Tingai
26 0 2 2 2 1 ) Fandah
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Wanriakel Y Total :
Mo - 7 3 3 : Skor _riijt_ﬂ.z.g.;lurl .
27 0 2 2 2 3. B - Tinod
28 3 3 3 2 3 14 Tinggl
28 0 3 2 3 3 11 Tinggt
a0 2 3 2 3 3 13 Tinggl
41 3 1 3 3 2 12 Tinggi
32 0 3 1 2 3 ] Tinggi
3 1 2 o i i ] Tinggi
34 i 1 £ 1 E 4 Rendah
38 3 k| d e 3 14 Tinggi
38 0 3 3 2 i g Tirggi
37 3 3 3 3 R Tinggi
38 2 1 2 1 1 S Rendah
M 1 3 3 14 Tinggi
40 ] 2 3 3 3 1 Tinggi
41 3 2 1 3 3 12 Tinggi
42 3 3 3 2 B 12 Tinggi
43 3 2 1 3 . 11_____Tinggi
44 3 3 3 = ;3 13 Tinagi
45 1 2 1 P 1 i} Rendah
45 D 3 3 = 3 12 Tinggi
47 3 3 3 3 3 15 Tinggi
48 3 1 g 3 3 12 Tinggl
48 3 2 =t 3 1 10 Tivggs
50 e 3 3 3 14 Tirgge
51 3 3 3 3 3 15 Tinggh
52 g 1 2 1 2 _8 Rendsh
53 3 B—. 3 3 3 14 Tinggi
54 1 1 = 1 1 5 Rendah
55 ﬂ 2 N== o 1 8 Tingge
56 3 3 3 2 3 14 Tinggi
&7 _ B a 3 1 e 7 Rendah
o . 2 2 3 - S Tinggi
L 2 2 3 3 S 15 Tiegnt
2L 3 3 - 3 3 15 Tinggi
61 3 3 2 3 3 14 Tingg

Sumber : data primer (kuexioner) 20035
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i

Dari tabel diatas dapat diketahui frekuensi dari masing-masing kategorl.
Seperti vang dapat kita lihat pada tabel dibawah ini.
Tabel 19. Frekuensi Variabel Kuvalitas Pelavanan

Milkai Foatesar Frekuensi
-7 Rendah 13
B— 15 Tinggi A8

© Jumlbsh : ==~

Sumber : duta primer (kuesioner] 2003
Dari tabel dstas dapat diketahui bahwa terdapat 13 responden vang

termasuk dalam kategori rendah dan 48 responden lainnva dalam katepori tingzi.
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BABRY
PENUTUF

+.1 Kesimpulan

Sesvuai dengan analisis data vang 1elah penulls kemukakan schagai
pemecahan masalah atan jawaban atas rumusan masalah dalam penclitian ini,
akhimya penulis dapat mengambil'menarik sate kesimpulan bahwa “ada
pengarul aniara prafesionalisme pegawal wehiadap kualitay pelavanen 3@ kanior
FTPLN (Persero) Unit Bisnis Disteibusi Jotim Area Pelovanan Dan Jaringan
Jember ™

Hal ini ditunjukkan melalui analisis X' vang penulis gunakan untuk
menguji hipotesis dalam penelitian ini. vang menunjukkan bahwa X hitung =
4,82 pada tral signifikansi 0,03 atau Y5% lebil besar dibandingkan X' table =
3,84 {dalam table C) dengan taraf signilfikansi vang sama. Hal ini berarti menolak

He dan menerima Ha.

5.2 Baran
Untuk meningkatkan kualites pelavanan seperti vang menjadi funiutan
. masyarakat pelanggan adalah dengan menigkatkan kemampuan pegawai dalam
artian menciptakun sumber daya manusia yang professional. Pegawai yang
professional adaluh pegawai vang berkompetensi di bidang yang ditekuninya dan
melaksanakan  tugas-tugasnya dengan  dedikasi vang tinggi serln  selalu
temperhatikan rambu-rambu pelaksanasn tugas yang ermuat dalam kode etik
protesi. Perlu kiranya menjadi perhatian PT PLN {Perserod Unit Bisnis Distribusi
Jatim Area Pelayanan Dan Jaringun Jember untuk meningkatakn kualitas sumber
daya manusianya. Hal-hal vang perlu dilakukan oleh PT PLN {Perserodnit
Bisnis Distribust Jatim Area Pelayanan Dan Jaringan Jember adalah ;
1. Meningkalkan kompetensl karyawsn dengan  jalan memberkan
peluang vang lebih besar kepada para karyawan untuk mengikut dikiat
keprofesian, seluin i dalam proses perekrutan karvawan hary

haruslah lebih selektif denpan mengacu pada kebutuhan profesi vang

A
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dibutuhkan oleh perusahaandan sikap kerjz vang ditunjukkan oleh
calon karyawan,

Meningkatkan dedikasi pegawai, vang berarti menumbuhkan lovalitas
karyawan dengan jalan memberikan motivasi terus-mencras yang
dilakukan oleh pihak yang berwenang dalam perusahaan,

Menciptakan karvawan yang beretika dalem anian karvawan vang
selalu memperhatikan kode etik profesi. Hal ini dapat diwajudkan

dengan melakukan pegawasan vang ketat dalam pelaksanasn tugas.
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KUESIONER

Kepada
Yih. Bapak/Thu

Pegawal PT PLN {persero) Unit Biznis Thstribusi Jatim area Pelayanan Jember

Dengan hormat,

sebelumnya perkenankanlah saya untuk memperkenalkan dir

MamaNIM : Fdwin Aulia Rahman 7 00091 0207 159
Jurusan/Program Studi » lmu Administrasiylimy Administrasi Negara
Fakultas ; llmw Sosial Dan Timu Politik

Liniversitas Jember

Bersama ini, saya mohon kesedisan dan bantuan Bapak Thu/Saudars untok
meluangkan waklu guna mengisi dafiur pertanyaan ving sava lampickan ini.
Kesedipan dan bantuan bapak/ibussavdara dalam mengisi daftar pedanyaan fni
besar sekali artinya bagi saya dalam mengumpulkan data-dma yang diperlukan
dalam penulisen skripsi dengan judul ;
“Pengaruh profesionalisme pegawai terbadap kuoalitas pelayanan di PT PLN

{(persero) Unit Bisnis Distribusi Jatim arca Pelayanan Jember”
sehagi suatl syaral untuk menyelesaikan pendidikan sarjany.

seimua jawaban bemilai sama dan tidak ada jawaban vang dinilai bénar
atall salah. Data lersebut semata-mata unmk kepentingsn ilmiah sabagai bahan
skripsi dan sama sekali tidak ada kattannya dengan pelaksanaan lugas pekerjaan
bapak/ibu/saudara sekalian, Semua jawahan dan idenritas hapak/ibw'sandara akan
sava jamin kerahasiaznnya.

Atas kesediaan bapak/ibu/saudara dalam menjawab pertanvaan ini saya

ucapkan terima kasih.

Hommat Sava,

Cdwin Aulia Rabiman
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PENGARTUH PROFESIONALISME PEGAWAI TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN DI PT PLN (PERSER() UNIT BISNIS DISTRIBTIST JATTM

AREA PELAYANAN JEMBER

Mo Respomden: oo oo

L IDENTITAS RESPONDEN

|

. Mama

2. Bagian

3

L E T e e Pt o S g

ILDATTAR PERTANYAAN
Perunjuk Pengisian :

Pilihiah satu fowaban yang bapakdibsaudara anggap seswi, demgan welingkari

Furuf yang tersedia pudy jewahan yang diongzgap paling ve i,
A. VARIABEL PROFESIONALISME

Kompetensi Pegawai

1l

Apa pendidikan formal terakhir bapuk/ibi/ssudara 7

a. SLTA atau lebih. b. 81-5L7TF.

Apakah bapak/ibu fsaudara pernah mengikuti pendidikan non-formal (diklat)
untuk menunjang pekerjuun andy?

a. 3 kali atau lehih b, kurang dari 3 kali

Apakal bapaki/ibu fsaudara dapst menvelesaiken pekerjaan sesuai dengan
prosedur kerja yang telah ditctapkan?

i Ya b Tidak

Apakah  bapak/ibu/saudara membutuhkan bimbingan orang lain datam
menggunakan peralatan kerja yang disediskan oleh instansi anda?

a.Ya b, Tidak

Apakah bapak/ibu/saudara merasa scnang apibila mendapatkan feguran atn
koreksi dari pimpinan atau rekan kerja anda?

aYa h. Tidok
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6. Apakah anda menyukai hal-hal vang bersifat praktis, logis dan teratar?
B YR b, Tidak

7. Apakah anda dapat menvelesaikan tugas sesual dengan wakin vang
ditentukan’
i Ya by, Tidak

Drediloasi

&, Apakah bapakiibwsandara senantizsn mencurmhkan semua kemampuan
dalam pelaksanaan tupas?

PR W b, Tiduk

9.  Apakah dalam pelaksanaan lugas bepakfibussaudara melakukarnya dengan
langgung jawah?
a. ¥a b. Tidak

Etika Profesi

10, Apakah bapakfibu'saudars menperti atau paham bepar teptang peraturan
vany berkaitan dengan pekerjaan anda?
a, Mengerti b. Tidak rmenperts

11, Dalam pelaksanaan tugas sehari-hari, Apakah  bapak/ibw'saudara

berpedoman pada pesaturan-peraluran vang berfaky?
a.Ya b. Tidak

B. VARIABFEL KUALITAS PELAYANAN
Buliti Langsury

Apakah sarana perkantoran seperti gedung, rusngan, meja, kKorsi yang
tersedia memadai dalam mendokunyg pelaksanaan tugas anda?

a. Meradai b, Tidak memadai

Apakah peralatan vang ada seperti alal wlis, komputer, dan lain-lain yang
tersedia memadai dalam membantu pekerjaan anda®

a. Memadai b Tidak memada
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-
a

Bagaimana dengan sarana komunikasi seperti telepon, papan pengumuman,

pamplet, dan lain-lain yang tersedia dikantor ini?

a. Memadai b. Tidak memadai

Keandaulan

4. Apakah para pegawai dalam membertkan pelayanan kepada penpsuna jasa
dilakukan dengan sepera (tidak menunda-nunda waktu)?
2, ¥ b. Tidak

5. Apakah bapak/ibuw'saudara dalam memberikan pelavanan dilakukan sesuai
dengan prosedur vang ada?
aYa h. Tidak

6. Apakeh pelayanen vang bapakfibu/saudara berikan herorientasi pada Jasn
(service wriented) yang bermaksud menyenangkan pelanggan’?
2 Ya b Tiduk

Daya Tanggap

7. Apakah bapak/ihu'sandara peka terhadap keluhan vang disampaikan oleh
petanggan?
2 Ya b, Tidak

8. Iika ada pengaduan dari para pengguny jasa atas pelayanan vang diberikan,
apakah pengaduan tersebut diselesaikan dengan sepera?
a Ya b. Tidak

9. Apakah setiap penvelesaian pengaduan dan keluhan dari para PUNEUA jasa
dilakukan dengan tuntas?
o Ya Ix Tidak

Jaminan

10. - Apakah bapak/ibu/saudara mempercayai kompetensi rekan kerja anda untuk
mengerjakan tugas-tugas berkoalifas?
a. Ya h. Tidak

11.  Apakah dalam memberikan pelayanan kepada pengauna Jasa disertai denpan

sikap jujur dan bertangeung jawab?
a Ya b. Tiduk
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2.

apakah setiap pengpuna fasa dilavani dengan sikp ramah dan sopan santun

aleh pogawal?

a,Ya b, Tidak

Empati

3. Apakah bapakiibuwsandare mengakomodasi permintaan atau kebutuhan
pelangzan?
a Ya b, Tidak

14,  Apakal prosedur didalam pemberian pelayanan selama ini sudah sederhana
itidak herbelit-belit) sehingea memudahkan pelanpean’?
2 Ya b, Tdak

15, Apakali terjalin komonikes: dar kerjgsama wanp baik anlum

bapak/ibu/saudara dengan pelanggen®

4. Y4 k. Tadak
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PEMERINTAL HABUPATEMN JEI
BADAN KESATUAN BANGSA DANLINMAS

Jalan Letjen 5 Parman No 89 2. 337853 Jember

dember, 27 April 2005

KEPADA

© OT20E8I 456 46/2005 ¥th. * 5dr. Ka. PT PLN { Persero ]
. Penting, Linit Bianis Distribusi Jatim Area
= Pelayanan Jember
v WIN PEMELITIAN Di
JEMBER

Dasar : Peraturan Dagrah Kabopaten Jamber Mo, 33 Tahun 2003, Setda
Memperhatikan Surat Cari Lembaga Fenelitan Universitas Sember Tanggal 21
April 2005 Mo, 4350253 1TPLE2005 Fariba'  permahonan in melaksanakan
Panalitlan

Sehubungan dengarn hal tersebut diotas  apabia Hdak. sengganggu
kewenangan dan ketentuan varg berlaky i lingkungan instansi saudara, maka
demi kelancaran sefa kemudahan dalam  pelaksangan xegiatan dimaksad
diminta kepada zaudara untuk membearikan data’ keterangan seperlunya kepada

Mama CEDWIN AULIA RAHMARM ! NIRL 00 - 1155

Alamat sl BANGHAS VIE JEMBER.

Pakerjgan  : MAHASISWA FAK, ILMU SOSIAL DAMN [LEIL
POLITIKIADMINESTRAS| NEGARSA UNIY JEMBER

Keperfuan MENGADAKAN PENELITIAN DLM RANGHKA MEMYUSUN
SKRIPE]

Maten/Judul ! PENGARUH PROFESIONALISME PEGAWAI| TERHADAP
KUALITAS PELAYAMNAN DI FT PLN | FERSERD b LUMNIT
BISMIS DISTRIBUS] JATIM AREA PELAY ANAN JEMEER

Anggita b=

Waktu P 27 APRIL 2008 s.d 27 JUNI 2005

Cemikian atas pernatan dan sartuannya disampakan tesimakasin

HEF‘A_r..QL EAH[S ANG DAN LINMAS

: Kepada Yih,
dr. Rakter Univ. Jember di lember
dr. Yang bersangkutan.


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

FT. PLN (PERSICH
THETRIBUST JAWA TINTH
AREA PELAYANAN AN JARINGAN [EYBE

JL Gl Mt Nes 195 Jember

Falepon LY R o 1T e ot T
Facsimil COAR ] AR ETER
a-mmil i cembersieh oo nei

SURAT KETERANGAN

Momir ;18 (KL /8PI-18E/2005

Yang bertanda tangan dibuewah in -

B MNama : DWI WIBIHANDOKO,SH

B Nomer Induk Y BSS2132]

B Iabatan DASMAN S0M & ADMINISTRAS]

Menarangkan yang sesunggubma , bahwa

B Mama D EDWIH ALILTS ZAHMAN

s LU ;R I0201 159

B Pragram Studi s Limn-Adm, Nedbers
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Edinburgh, dengan izin p2

abel : Tabel TV dalam Fisher dan Yates: Spanistacal raples for
Biolopical, agricalftural, and medical ressarch, diterbitkan olch Oliver and Boyd Lud.
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