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ABSTRAK

Piutang usaha merupakan salah satu problematika yang dihadapi oleh
perusahaan yang menyediakan layanan pascabayar atau pembayaran di akhir
periode. PT PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Pasuruan
merupakan salah satu unit yang memiliki tunggakan yang cukup tinggi di Unit
Induk Distribusi Jawa Timur. Dengan komposisi pelanggan pascabayar sebesar
53% dari 900.000 lebih pelanggan yang terdaftar, piutang yang diterbitkan setiap
bulan mencapai 293 milyar Rupiah. Dari nilai tersebut, setiap bulannya lebih dari
4,5 milyar Rupiah adalah tunggakan piutang.

Beberapa upaya perbaikan sudah dilakukan oleh PT PLN (Persero) untuk
meningkatkan rasio perputaran piutang, seperti sosialisasi, bekerjasama dengan
pemerintah daerah, pemasangan spanduk dan lain-lain. Namun, upaya tersebut
belum mendapatkan hasil yang optimal. Salah satu upaya lain yang mendapatkan
hasil cukup baik adalah dengan melakukan penagihan menggunakan kerjasama
dengan pihak ketiga melalui petugas penagihan. Dari data yang didapat, lima dari
sembilan unit layanan pelanggan di UP3 Pasuruan menyumbang tunggakan yang
lebih tinggi dibandingkan unit lainnya. Hal tersebut dikarenakan petugas merasa
beban kerja yang diemban terlalu berat. Untuk mengetahui apakah beban kerja
petugas penagihan di lima unit tersebut memang tinggi atau tidak, maka penelitian
ini dilakukan untuk mengukur beban kerja petugas penagihan menggunakan
metode objektif stopwatch time study untuk menghitung FTE dan metode subjektif
(NASA-TLX dan RSME). Kemudian hasil dari pemetaan beban kerja tersebut
digunakan untuk mengalokasikan jumlah petugas yang optimal di satu unit layanan.

Hasil pengukuran menggunakan metode NASA-TLX didapatkan dua unit
berada pada kategori “Tinggi” dan tiga unit dengan kategori “Sangat Tinggi”.
Pengukuran RSME juga didapatkan hasil bahwa ke lima unit berada pada kategori
“Usaha yang Dilakukan Sangat Besar”. Begitu juga dengan hasil pengukuran FTE,
semua unit yang diteliti berada pada kategori “Overload”. Selain itu, hasil
penelitian ini menunjukan adanya korelasi yang positif dan signifikan antara FTE,
RSME dan NASA-TLX.

Kata Kunci: Beban Kerja, NASA-TLX, RSME, FTE, Petugas Penagihan.
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ABSTRACT

Trade receivables is one of the problematics faced by the company that
provides postpaid or payment services at the end of the period. PT PLN (Persero)
of the Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Pasuruan is one of the units
that have high enough arrears in the Unit Induk Distribusi Jawa Timur. With the
composition of postpaid customers of 53% from 900,000 more registered
customers, receivables issued every month reached 293 billion Rupiah. From that
value, each month more than 4.5 billion Rupiah is arrears receivables.

Some improvement efforts have been made by PT PLN (Persero) to increase
the ratio of trade turnover, such as socialization, cooperation with local
governments, the installation of banners and others. However, these efforts have
not gotten optimal results. One other effort to get a good result is to undertake a
billing collection using cooperation with third parties through a billing officer.
From the data obtained, five of the nine customer service units in UP3 Pasuruan
accounted for higher arrears than other units. This is because the officer feels the
workload is too heavy. To find out if a billing officer's workload in five units is high
or not, then this research is done to measure the workload of the billing personnel
using objective methods using stopwatch time study to calculate FTE and subjective
methods (NASA-TLX and RSME). Then the result of the workload mapping is used
to allocate the optimal number of officers in one service unit.

The measurement results using the NASA-TLX method are obtained two
units in the "High" category and three units with the "Very high" category. The
RSME measurement also gained that the five units were in the "very great effort”
category. Likewise, with the results of FTE measurements, all the units studied are
in the "Overload" category. In addition, the results of this study showed a positive
and significant correlation between FTE, RSME and NASA-TLX.

Keyword: Workload, NASA-TLX, RSME, FTE, Billing Officer
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

PT PLN (Persero) sebagai perusahaan jasa kelistrikan terbesar di Indonesia,
tentunya memberikan ragam kemudahan bagi para pelanggan dalam memilih
bentuk layanan. Selain menyediakan layanan prabayar atau pembayaran dimuka,
PLN juga menyediakan layanan pascabayar atau pembayaran di akhir periode.
Salah satu hal yang menjadi problematika perusahaan penyedia layanan pascabayar
adalah tidak tertagihnya piutang usaha untuk jasa atau layanan yang sudah
diberikan kepada pelanggan. Piutang usaha timbul karena pelanggan diberikan
kelonggaran oleh perusahaan penyedia barang atau jasa pada waktu melakukan
transaksi penjualan, untuk melakukan pembayaran dikemudian hari atas transaksi
yang sudah dilakukannya (Soemarso, 2004).

Dilihat dari komposisi pelanggan PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi
(UID) Jawa Timur, sebagian besar dari mereka adalah pelanggan pascabayar.
Palanggan pascabayar di PLN Jawa Timur per September 2019 seperti yang terlihat

pada Tabel 1.1, mencapai 56% dari total seluruh pelanggan yang hampir menyentuh

angka 12 juta.
Tabel 1.1 Komposisi Pelanggan PLN Unit Induk Distribusi Jawa Timur
Unit Pelaksana Jumlah PR CEELT Prabayar

Pelayanan Pelanggan Pelanggan Pelanggan |Persentase | Pelanggan |Persentase
Banyuwangi 539.757 293.430 54% 246.327 46%
Situbondo 406.541 152.895 38% 253.646 62%
Jember 985.622 498.159 51% 487.463 49%
Pasuruan 903.017 475.336 53% 427.681 47%
Malang 1.161.976 691.681 60% 470.295 40%
Sidoarjo 541.267 291.347 54% 249.920 46%
Surabaya Barat 273.944 139.717 51% 134.227 49%
Surabaya Selatan 619.507 354.003 57% 265.504 43%
Surabaya Utara 370.232 226.054 61% 144.178 39%
Pamekasan 865.497 390.122 45% 475.375 55%
Gresik 319.125 174.995 55% 144.130 45%
Mojokerto 1.185.203 725.613 61% 459.590 39%
Kediri 1.180.914 754.873 64% 426.041 36%
Bojonegoro 1.018.090 622.015 61% 396.075 39%
Madiun 795.326 498.826 63% 296.500 37%
Ponorogo 632.363 357.131 56% 275.232 44%
Total 11.798.381 6.646.197 56%0| 5.152.184 44%

Sumber : Internal PLN, 2019



Banyaknya pelanggan pascabayar tersebut menyebabkan piutang usaha hasil
penjualan tenaga listrik yang diterbitkan PLN setiap bulannya sangat besar, karena
setiap rekening listrik pascabayar yang terbit diawal bulan adalah piutang
perusahaan. Hal itu terjadi karena pelanggan sudah menikmati aliran listrik terlebih
dahulu sebelum melakukan pembayaran atas energi yang dipakainya. Pembayaran
piutang yang lancar, tentunya tidak akan menyebabkan masalah bagi perusahaan,
tetapi apabila sudah terjadi kemacetan atau penunggakan pembayaran piutang,
maka hal tersebut akan menjadi masalah bagi perusahaan. Terjadinya tunggakan
piutang di PLN bisa disebabkan oleh beberapa faktor, seperti kurangnya kesadaran
untuk membayar tepat waktu, jauh dari tempat pembayaran, menunggu didatangi
petugas, dan lain-lain.

Untuk memudahkan melakukan penagihan piutang kepada pelanggan, PT
PLN (Persero) sudah bekerjasama dengan pihak ketiga, dimana salah satu kontrak
kerjanya adalah melakukan penagihan kepada pelanggan yang menunggak.
Kegiatan penagihan dilakukan oleh petugas kepada pelanggan pada periode
pembayaran rekening listrik sampai dengan akhir periode pembayaran. Pekerjaan
kemudian dilanjutkan dengan melakukan penagihan kepada pelanggan yang sudah
menunggak melebihi batas periode pembayaran. Sesuai dengan peraturan PT PLN
(Persero) yang tertuang dalam Surat Perjanjian Jual Beli Tenaga Listrik (SPJBTL),
periode pembayaran rekening listrik bulanan adalah setiap tanggal 1 sampai dengan
tanggal 20 bulan berjalan, untuk pembayaran pemakaian energi listrik periode satu
bulan sebelumnya (N-1). Sanksi pemutusan sementara dan denda dilakukan mulai
tanggal 21 sampai dengan akhir bulan, selanjutnya sanksi pemutusan rampung dan
penghentian dari langganan PLN dilakukan apabila pelanggan belum melakukan
pembayaran sampai dengan 60 hari setelah dilakukan pemutusan sementara.
Namun, penagihan dan penerapan sanksi pemutusan kepada pelanggan tidak
selamanya berjalan dengan mulus. Pelanggan sering kali menolak untuk dilakukan
pemutusan aliran listriknya apabila sudah melewati batas pembayaran.

Dampak dari tidak tertagihnya dan tidak lancarnya pembayaran piutang dari
pelanggan, akan berpengaruh pada profitabilitas dan kelancaran arus kas.
Sebagaimana penelitian yang dilakukan Verawati et al (2014) dan Yuliani (2012)
diperoleh hasil bahwa perputaran piutang berpengaruh signifikan terhadap



profitabilitas. Berdasarkan data internal PLN UID Jawa Timur, piutang rekening
listrik yang diterbitkan pada bulan Agustus 2019 adalah sebesar 2,5 Trilyun Rupiah.
Dari jumlah tersebut, 40 milyar Rupiah adalah tunggakan piutang. Upaya yang
dilakukan PLN untuk mempercepat penerimaan piutang terus dilakukan, seperti
dengan sosialisasi, bekerjasama dengan pemerintah daerah, pemasangan spanduk
dan lain-lain. Namun, hal tersebut masih kurang efektif, karena sebagian pelanggan
masih kurang peduli dan lebih senang jika didatangi langsung oleh petugas. Salah
satu upaya yang sudah dilakukan PLN untuk mencari akar masalah penagihan
piutang yang belum efektif diawali dengan membuat root cause diagram.
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Diagram 1.1 tersebut menjelaskan bahwa faktor yang mempengaruhi belum
efektifnya penagihan piutang antara lain adalah faktor eksternal dan faktor internal.
Faktor eksternal dipengaruhi oleh kultur masyarakat dan kurangnya kepedulian
masyarakat terhadap utangnya. Kedua faktor tersebut akan sangat sulit untuk
diubah dan tidak bisa diintervensi oleh petugas maupun PLN. Faktor lain yang
mempengaruhi dari sisi eksternal adalah kebiasaan pelanggan untuk didatangi
petugas, upaya yang bisa dilakukan adalah dengan bekerja sama dengan mitra kerja
dan Koperasi. PLN saat ini sudah bermitra dengan beberapa payment point, namun
hal tersebut belum membuahkan hasil yang signifikan terhadap penurunan
tunggakan piutang.

Faktor internal yang mempengaruhi belum efektifnya penagihan piutang
antara lain adalah dari sisi petugas dan prosedur. Solusi yang diterapkan di sisi
prosedur adalah dengan sosialisasi dan penerapan Standard Operation Procedure
(SOP) yang sesuai. PLN telah berupaya sebaik mungkin dalam hal sosialisasi,
kegiatan-kegiatan yang berhubungan dengan sosialisasi sering dilakukan oleh PLN
termasuk door to door, ikut serta dalam setiap kegiatan car free day, spanduk, iklan
di media massa, juga bekerjasama dengan Pemerintah Daerah.

Faktor internal yang lain yang bisa mejadi solusi sebagai upaya untuk
menurunkan tunggakan antara lain adalah penerapan denda yang tinggi, tetapi
penerapan denda yang tinggi tidak bisa dilakukan oleh PLN. Besaran denda yang
diterapkan kepada pelanggan harus mengikuti ketetapan Peraturan Menteri Energi
dan Sumber Daya Mineral nomor 27 Tahun 2017 tentang Tingkat Mutu Pelayanan
dan Biaya yang Terkait dengan Penyaluran Tenaga Listrik Oleh PT Perusahaan
Listrik Negara (Persero). Beberapa upaya yang sudah dilakukan tersebut sejauh ini
tidak menghasilkan penurunkan tunggakan secara signifikan. Salah satu faktor yang
cukup berpengaruh besar adalah dengan didatangi oleh petugas penagihan baik
untuk melakukan pembayaran melalui EDC (Electronic Data Capture) yang sudah
dibawa petugas, maupun dengan melakukan pemutusan sementara oleh petugas.
Saat ini PLN telah melakukan kontrak kerjasama dengan pihak ketiga untuk
melakukan penagihan dan pencatatan meter listrik pascabayar, dimana tugas

mereka adalah:



1. Tanggal 1 sampai dengan tanggal 20, melakukan penagihan kepada pelanggan
umum (tidak termasuk pelanggan dengan pembayaran terpusat seperti TNI /
POLRI dan Pemerintahan) yang belum melakukan pembayaran rekening listrik
lebih dari dua periode.

2. Tanggal 21 sampai dengan akhir bulan, melakukan pencatatan meter serta
melakukan penagihan ulang kepada pelanggan yang belum juga melakukan
pembayaran pada periode berjalan (tanggal 1-20).

Kendala lain yang teridentifikasi dari root cause diagram adalah petugas
penagihan keberatan dengan target yang diberikan, dimana target yang disepakati
antara PT PLN dengan pihak ketiga adalah nihil tunggakan. Selain itu, petugas juga
mengeluhkan banyaknya pelanggan yang harus didatangi. Petugas juga sering
mengeluhkan tekanan kerja yang besar saat menghadapi pelanggan baik berupa
fisik maupun mental. Tekanan kerja terjadi antara lain ketika seorang petugas
penagihan mendapatkan penolakan dari pelanggan, seperti ancaman fisik,
perkataan yang tidak menyenangkan, dan beradu pendapat tanpa mendapatkan
hasil. Tekanan kerja juga terjadi ketika target harian yang harus diselesaikan oleh
seorang petugas tidak dapat tercapai dengan baik. Dengan kondisi fisik yang capek
ditambah dengan penolakan dari pelanggan serta target yang belum tercapai, hal
tersebut menyebabkan stres kerja pada petugas penagihan. Stres kerja adalah
sesuatu kondisi ketegangan yang menciptakan adanya ketidakseimbangan fisik dan
psikis yang mempengaruhi emosi, proses berpikir, dan kondisi seorang karyawan
(Rivai, 2004).

Dampak negatif dari stres kerja yang mungkin terjadi terhadap petugas antara
lain adalah dampak psikis seperti kekhawatiran, ketakutan, kelelahan, kehilangan
kendali emosi, kurang percaya diri, konsentrasi yang rendah, sangat sensitif
terhadap kritik serta ketidak mampuan untuk membuat keputusan yang masuk akal.
Sedangkan dampak stres terhadap fisik petugas bisa terjadi seperti tekanan darah
meningkat, berkeringat, tubuh merasa panas atau dingin. Bagi organisasi, hal
negatif juga dimungkin terjadi yaitu berupa tingkat absensi tinggi, produktifitas
rendah serta loyalitas berkurang (Gibson et al, 2002). Jika hal tersebut tidak segera
ditangani, selain berpengaruh terhadap petugas penagihan itu sendiri, dampak
negatif yang lebih luas dari stres yang dialami petugas penagihan tersebut juga akan



berpengaruh terhadap PLN. Karena selain dari kinerja perusahaan yang tidak
tercapai, citra perusahaan juga akan menjadi jelek dimata pelanggan, karena
pelanggan mengetahui petugas tersebut adalah pegawai PLN, bukan sebagai mitra
PLN.

Berdasarkan deskripsi diatas, untuk meningkatkan efektifitas penagihan
piutang kepada pelanggan, PLN Unit Induk Distribusi Jawa Timur sudah
melakukan beberapa upaya seperti sosialisasi dan bekerjasama dengan mitra
pembayaran. Namun hasil tersebut belum mendapatkan dampak yang signifikan.
Sejauh ini, usaha lain yang mendapatkan hasil yang cukup signifikan adalah dengan
mengadakan kerjasama dengan pihak ketiga untuk melakukan penagihan piutang.
Namun dengan keterbatasan sumber daya, beberapa wilayah belum mendapatkan
hasil yang maksimal.

Dari root cause diagram yang sudah dipetakan, beberapa hal yang belum
dilakukan olen PLN UID Jawa Timur antara lain adalah evaluasi beban kerja
petugas penagihan dalam melakukan tugas yang diberikan, apakah beban kerja
petugas terlalu besar sehingga target yang sudah ditentukan belum tercapai. Hal lain
yang belum dilakukan adalah evaluasi jumlah petugas yang berada di satu unit
layanan apakah sudah sesuai dengan kebutuhan atau belum. Saat ini, penentuan
jumlah tenaga kerja untuk petugas penagihan tidak memperhitungkan jumlah
pelanggan menunggak, hanya menghitung jumlah pelanggan pascabayar di suatu
unit layanan. Sehingga apabila membanbandingkan jumlah petugas penagihan
dengan jumlah pelanggan menunggak di suatu unit layanan, maka akan terjadi
ketidak seimbangan antara jumlah petugas penagihan di satu unit dengan unit
lainnya.

Tabel 1.2 memperlihatkan bahwa jumlah tanggungan per petugas antara
unit satu dengan unit lainnya tidak merata, tiga UP3 menempati urutan terbesar
dengan rata-rata diatas 600 pelanggan per petugas. Bahkan di Pasuruan jumlah rata-
rata tanggungan per petugas lebih dari 700 pelanggan per bulan, dengan waktu kerja
efektif sekitar 10 sampai 15 hari kerja. Dengan demikian diperlukan adanya analisa
dan evaluasi apakah diperlukan penambahan atau pemindahan petugas di suatu unit
layanan. Salah satu metode yang bisa digunakan untuk menentukan alokasi jumlah
petugas di satu unit layanan adalah dengan menggunakan analisa beban kerja.



Tabel 1.2 Rata-rata Jumlah Tanggungan Petugas Penagihan

Unit Pelaksana Pelayanan | Piutang Tunggakan Jumiah Petugas Tanggungan /
Pelanggan (Pelanggan) Petugas
Pasuruan 135.973 175 777
Jember 134.856 217 621
Surabaya Utara 56.991 93 613
Banyuwangi 72.923 122 598
Sidoarjo 63.115 112 564
Surabaya Barat 29.524 56 527
Bojonegoro 132.528 264 502
Situbondo 43.987 93 473
Malang 136.541 291 469
Pamekasan 128.166 281 456
Surabaya Selatan 71.563 161 444
Mojokerto 121.649 279 436
Gresik 27.445 65 422
Kediri 127.877 314 407
Ponorogo 41.673 180 232
Madiun 48.853 218 224
Total 1.373.664 2.921 7.766

Sumber : Internal PLN, 2019

Penelitian akan dilakukan di PLN Unit Induk Distribusi Jawa Timur Unit

Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Pasuruan, untuk melakukan analisa beban

kerja yang dialami oleh petugas penagihan di lima unit layanan pelanggan dengan

jumlah tanggungan per petugas lebih dari 600 pelanggan. Seperti yang terlihat pada

Tabel 1.3, bahwa jumlah tanggungan pelanggan menunggak per petugas

berdasarkan jumlah rata-rata pelanggan menunggak tahun 2019 di lima unit

tersebut memiliki jumlah lebih banyak dibandingkan dengan unit lainnya. Oleh

karena itu maka penelitian dilakukan di PLN ULP Pasuruan Kota, ULP Gondang
Wetan, ULP Grati, ULP Probolinggo dan ULP Kraksaan.




Tabel 1.3 Jumlah Rata-rata Tanggungan Pelanggan per Petugas 2019

Unit Layanan Pelanggan Jumlah Petugas |Plg Menunggak /
Pelanggan Menunggak (Orang) Petugas (PIg)

Pasuruan Kota 12.981 19 683
Gondang Wetan 8.858 13 681
Grati 12.038 16 752
Bangil 7.765 13 597
Pandaan 5.753 21 274
Prigen 1.110 6 185
Probolinggo 27.254 43 634
Kraksaan 15.741 26 605
Sukorejo 9.678 18 538

Sumber : Internal PLN, 2019

Pengukuran beban kerja bisa dilakukan melalui metode objektif maupun
metode subjektif. Metode penelitian objektif dilakukan melalui pengukuran
langsung berdasarkan data riil di lapangan. Metode pengukuran objektif bisa
dilakukan melalui metode Work Sampling, Stopwatch Time Study maupun Full
Time Equivalent (FTE). Metode FTE pernah digunakan pada beberapa penelitian
yang dilakukan di PT PLN (Persero) untuk menentukan jumlah pegawai optimal.
Seperti pada penelitian yang dilakukan Anisa (2018) di PT PLN Distribusi Jateng
dan DIY yang diperoleh data 15 jabatan berada pada kategori inload, 4 underload
dan 9 overload. Metode Work Sampling juga digunakan pada penelitian oleh
Milyansari (2014) di PLN Rayon Ngagel, Surabaya, dengan hasil bahwa terdapat
beban kerja yang tidak merata pada bagian teknik maupun administrasi.

Pengukuran beban kerja subjektif bisa dilakukan dengan menggunakan
metode NASA-Task Load Index, Subjective Workload Assessment Technique
(SWAT) dan Rating Scale Mental Effort (RSME). NASA-TLX dan SWAT
merupakan metode pengukuran beban kerja dengan skala multidimensi atau
beberapa dimensi, sedangkan RSME adalah metode pengukuran unidimensi atau
hanya mengukur satu dimensi. Metode NASA-TLX mencakup enam dimensi
(kebutuhan mental, kebutuhan fisik, kebutuhan waktu, performa kerja, usaha dan
tingkat frustasi) membutuhkan waktu sekitar 10 menit untuk diselesaikan,
sedangkan RSME yang hanya mengukur mental membutuhkan waktu kurang dari
satu menit (Widyanti, et al, 2013). Metode pengukuran menggunakan NASA-TLX
sudah beberapa kali dilakukan oleh peneliti di PT PLN. Wiratmoko (2017) dalam
penelitian menggunakan NASA-TLX di PLN Area Makasar Utara diperoleh hasil



bahwa beban kerja mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
kerja. Sedangkan stres kerja memiliki pengaruh negatif tetapi signifikan terhadap
kepuasan kerja karyawan. Metode pengukuran beban kerja menggunakan NASA-
TLX dan RSME sejauh ini belum pernah dilakukan penelitian dengan objek PT
PLN (Persero).

Penelitian ini akan melakukan pengukuran beban kerja dengan
menggunakan metode objektif dan subjektif. Metode objektif yang akan dilakukan
adalah metode Stopwatch Time Study dan Full Time Equivalent (FTE). Dengan
metode ini, petugas akan diukur berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk
melakukan satu kegiatan penagihan. Hasil pengukuran dengan menggunakan
Stopwatch Time Study, akan menghasilkan waktu standar petugas dalam melakukan
kegiatan penagihan. Selanjutnya waktu standar tersebut akan dipergunakan untuk
penghitungan FTE sebagai dasar pengukuran beban kerja fisik. Sedangkan untuk
pengukuran subjektif yaitu melalui metode NASA-TLX dan RSME. Penggunaan
metode ini karena selain cepat dalam pengaplikasiannya, juga dinilai cukup efektif

dalam mengukur beban kerja mental (Sartang,2017).

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya
maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana menentukan alokasi
petugas di lima unit kerja PLN UP3 Pasuruan yang optimal berdasarkan hasil

analisa beban kerja.

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari dilakukannya penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a. Untuk menganalisa beban kerja petugas penagihan secara subjektif.
b. Untuk menganalisa beban kerja petugas penagihan secara objektif dan
menentukan waktu standar pelaksanaan penagihan.

c. Untuk menentukan alokasi jumlah petugas penagihan yang optimal.



1.4

Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dapat dicapai dari dilakukannya penelitian ini

adalah sebegai berikut:

a.

1.5

Praktisi
Penelitian ini dapat memberikan timbal balik kepada pengambil keputusan

berupa evaluasi beban kerja petugas pemutusan dan selanjutnya bisa digunakan
sebagai referensi penempatan jumlah petugas penagihan di suatu wilayah kerja.

Pengembangan keilmuan

Penelitian ini dapat menjadi sumber pengembangan bagi penelitian serupa yang
akan dilakukan selanjutnya. Penelitian selanjutnya dapat dimodifikasi dengan
cara mengambil obyek penelitian yang berbeda ataupun variabel penelitian

yang berbeda dengan saat ini.

Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka ruang lingkup penelitian ini

dibatasi pada hal-hal berikut:

1.

1.6

Objek penelitian adalah petugas penagihan yang melakukan penagihan kepada
pelanggan golongan umum vyaitu golongan pelanggan selain TNI/Polri,
Institusi Pemerintah, Badan Usaha Milik Negara / Daerah.

Piutang yang ditagihkan oleh petugas adalah untuk golongan tarif Rumah
Tangga, Bisnis kecil, Industri kecil dan Sosial, dengan batasan daya tidak

melebihi 41.500 Volt Ampere.

Asumsi Penelitian

Asumsi-asumsi yang diambil dalam penelitian ini diasumsikan bahwa:
PT PLN (Persero) UP3 Pasuruan mampu melakukan penambahan petugas dan
tidak memperhatikan biaya penambahan petugas.
PT PLN (Persero) UP3 Pasuruan bisa melakukan rotasi petugas sesuai dengan

dengan alokasi yang dibutuhkan.
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3. Kondisi pelanggan yang dihadapi dilapangan adalah sama, dengan tidak

memperhatikan karakter pelanggan dan lingkungan wilayah kerja petugas

penagihan.

4. Perhitungan studi waktu tidak memperhitungkan faktor cuaca.

1.7 Sistematika Penulisan Tesis

Sistematika penulisan tesis ini secara garis besar dibagi kedalam lima bab,

dimana setiap bab dibagi menjadi sub-sub bab berisi uraian yang mendukung isi

secara sistematis dari setiap bab secara keseluruhan. Adapun sistematika tesis ini

adalah :
BAB I :

BAB Il :

BAB Il :

BAB IV :

BAB V:

PENDAHULUAN

Pada bab ini diuraikan secara umum materi-materi yang akan dibahas,
yaitu: latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, batasan masalah, asumsi penelitian serta sistematika
penulisan tesis.

TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini membahas mengenai landasan teori yang berhubungan
dengan penelitian, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan
hipotesis penelitian.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini diuraikan tentang metode penelitian yang terdiri dari
rancangan penelitian, identifikasi variabel, definisi operasional dan
pengukuran variabel, populasi sampel, dan teknik pengambilan sampel,
dan metode pengumpulan data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini diuraikan hasil penelitian yang sudah dilakukan disertai
dengan analisa dan pembahasan dari temuan yang terjadi selama
penelitian berlangsung.

KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini dijelaskan kesimpulan dari hasil penelitian dan saran yang

diberikan untuk tempat dimana penelitian berlangsung.
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Halaman Ini Sengaja Dikosongkan
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BAB 11
KAJIAN PUSTAKA DAN DASAR TEORI

2.1 Beban Kerja
2.1.1 Definisi Beban Kerja

Beban kerja menurut Munandar (2001), adalah keadaan dimana pekerja
dihadapkan pada tugas yang harus diselesaikan pada waktu tertentu. Menurut
Moekijat (2004), beban kerja adalah volume dari hasil kerja atau catatan tentang
hasil pekerjaan yang dapat menunjukkan volume yang dihasilkan oleh sejumlah
pegawai dalam suatu bagian tertentu. Peraturan Menteri Dalam Negeri nomor 12
tahun 2008 mendefinisikan bahwa beban kerja adalah besaran pekerjaan yang harus
dipikul oleh suatu jabatan/unit organisasi dan merupakan hasil kali antara volume
kerja dan norma waktu. Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
nomor 75 tahun 2004 mendefinisikan beban kerja merupakan aspek pokok yang
menjadi dasar untuk perhitungan. Beban kerja perlu ditetapkan melalui program-
program unit kerja yang selanjutnya dijabarkan menjadi target pekerjaan untuk
setiap jabatan.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa beban kerja merupakan tugas
yang harus dikerjakan sesuai dengan volume pekerjaan yang diberikan kepadanya
dengan waktu yang telah ditentukan. Selanjutnya hasil dari tugas tersebut bisa

dijadikan dasar untuk perhitungan, baik untuk upah maupun insentif lainnya.

2.1.2 Analisis Beban kerja

Menurut Permendagri nomor 12 tahun 2008 Analisis beban kerja adalah
suatu teknik manajemen yang dilakukan secara sistematis untuk memperoleh
informasi mengenai tingkat efektivitas dan efisiensi kerja organisasi berdasarkan
volume kerja. Menurut Komaruddin (1996) analisa beban kerja adalah proses untuk
menetapkan jumlah jam kerja orang yang digunakan atau dibutuhkan untuk
merampungkan suatu pekerjaan dalam waktu tertentu, atau dengan kata lain analisis
beban kerja bertujuan untuk menentukan berapa jumlah personalia dan berapa

jumlah tanggung jawab atau beban kerja yang tepat dilimpahkan kepada seorang
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petugas. Sehingga analisis beban kerja bisa didefinisikan sebagai cara atau teknik

yang dilakukan untuk mengukur tingkat keefektifan suatu kegiatan atau pekerjaan

berdasarkan volume yang diberikan untuk menentukan jumlah pekerja yang tepat

sehingga suatu pekerjaan bisa tercapai sesuai dengan waktu yang telah ditentukan.

2.1.3 Dimensi Beban Kerja

Munandar (2001) mengklasifikasikan beban kerja kedalam faktor-faktor

intrinsik dalam pekerjaan sebagai berikut:

1.

Tuntutan Fisik
Kondisi kerja tertentu dapat menghasilkan prestasi kerja yang optimal
disamping dampaknya terhadap kinerja pegawai, kondisi fisik berdampak pula
terhadap kesehatan mental seorang tenaga kerja. Kondisi fisik pekerja
mempunyai pengaruh terhadap kondisi faal dan psikologi seseorang. Dalam hal
ini bahwa kondisi kesehatan pegawai harus tetap dalam keadaan sehat saat
melakukan pekerjaan, selain istirahat yang cukup juga dengan dukungan sarana
tempat kerja yang nyaman dan memadai.

Tuntutan Tugas

Kerja shif atau kerja malam sering kali menyebabkan kelelahan bagi para

pegawai akibat dari beban kerja yang berlebihan. Beban kerja berlebihan dan

beban kerja terlalu sedikit dapat berpengaruh terhadap kinerja pegawai. Beban
kerja dapat dibedakan menjadi dua katagori yaitu:

a. Beban kerja terlalu banyak atau sedikit kuantitatif yang timbul akibat dari
tugas

b. Tugas yang terlalu banyak/sedikit diberikan kepada tenaga kerja untuk
diselesaikan dalam waktu tertentu.

c. Beban kerja berlebihan/terlalu sedikit kualitatif yaitu jika orang merasa
tidak mampu untuk melaksanakan suatu tugas atau melaksanakan tugas
tidak menggunakan keterampilan dan atau potensi dari tenaga kerja

d. Beban kerja terlalu sedikit dapat menyebabkan kurang adanya rangsangan
akan mengarah kesemangat dan motivasi yang rendah untuk kerja, karena
pegawai akan merasa bahwa dia tidak maju maju dan merasa tidak berdaya
untuk memperlihatkan bakat dan keterampilannya (Munandar, 2001).
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2.1.4 Faktor yang Mempengaruhi Beban Kerja

Menurut Soleman (2011), faktor-faktor yang memengaruhi beban kerja

adalah sebagai berikut:
Faktor Eksternal

a.

2.2

Adalah beban kerja yang berasal dari luar tubuh pekerja, antara lain yaitu:

1)

2)

3)

Tugas (Task). Meliputi tugas bersifat seperti, stasiun kerja, tata ruang
tempat kerja, kondisi ruang kerja, kondisi lingkungan kerja, sikap kerja,
cara angkut, beban yang diangkat. Sedangkan tugas yang bersifat mental
meliputi, tanggung jawab, kompleksitas pekerjaan, emosi pekerjaan dan
sebagainya.

Organisasi kerja. Meliputi lamanya waktu kerja, waktu istirahat, shift
kerja, sistem Kkerja dan sebagainya.

Lingkungan kerja. Lingkungan kerja dapat memberikan beban tambahan
yang meliputi, lingkungan kerja fisik, lingkungan kerja biologis dan

lingkungan kerja psikologis.

Faktor Internal

Faktor internal adalah faktor yang berasal dari dalam tubuh akibat dari reaksi

beban kerja eksternal yang berpotensi sebagai stressor, meliputi:

1)

2)

Faktor somatis (jenis kelamin, umur, ukuran tubuh, status gizi, kondisi
kesehatan, dan sebagainya)
Faktor psikis (motivasi, persepsi, kepercayaan, keinginan, kepuasan, dan

sebagainya).

Manajemen Sumber Daya Manusia

Menurut Yuniarsih dan Suwatno (2008), manajemen sumber daya manusia

merupakan bagian dari ilmu manajemen yang memfokuskan perhatiannya pada

pengaturan peranan sumber daya manusia dalam kegiatan suatu organisasi.

Manajemen sumber daya manusia (human resources management) berbeda dengan

manajemen personal (personnel management). Manajemen sumber daya manusia

menganggap bahwa karyawan adalah kekayaan (asset) utama organisasi yang harus

dikelola dengan baik, jadi MSDM sifatnya lebih strategis bagi organisasi dalam

mencapai tujuan-tujuan yang telah ditetapkan. Sedangkan manajemen personalia
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menganggap karyawan sebagai salah satu faktor produksi yang harus dimanfaatkan
secara produktif, atau manajemen personilia lebih menekankan pada sistem dan

prosedur.

2.2.1 Perencanaan Sumber Daya Manusia

Menurut Siagian (2008), perencanaan sumber daya manusia pada dasarnya
merupakan pengambilan keputusan sekarang tentang hal-hal yang akan dikerjakan
di masa depan. Perencanaan sumber daya manusia ialah langkah-langkah tertentu
yang diambil oleh manajemen guna lebih menjamin bahwa bagi organisasi tersedia
tenaga kerja yang tepat untuk menduduki berbagai kedudukan, jabatan dan
pekerjaan yang tepat pada waktu yang tepat, kesemuanya dalam rangka pencapaian
tujuan dan berbagai sasaran yang telah dan akan ditetapkan. Mangkuprawira (2004)
menjelaskan bahwa perencanaan sumber daya manusia adalah proses proyeksi
bagaimana suatu perusahaan merencanakan untuk memperoleh dan memanfaatkan
sumber daya manusia dengan mempertimbangkan faktor-faktor internal dan
eksternal global. Hal itu berpengaruh dan dipengaruhi oleh perencanaan strategis
perusahaan dan merupakan basis untuk keseluruhan manajemen sumberdaya
manusia. Sedangkan menurut Hasibuan (2005), pengertian perencanaan sumber
daya manusia adalah merencanakan tenaga kerja agar sesuai dengan kebutuhan
perusahaan serta efektif dan efisien dalam membantu terwujudnya tujuan. Rivai
(2004) berpendapat bahwa perencanaan SDM terfokus pada penyusunan
seperangkat kebijakan-kebijakan program SDM yang terpadu untuk mencapai
tujuan perusahaan dan SDM. Perencanaan SDM mencakup dua hal yaitu: (1)
Perencanaan Kepegawaian (employment planning) dan (2) Perencanaan Program
(program planning).

Berdasarkan beberapa pendapat diatas, maka bisa ditarik kesimpulan bahwa
perencanaan sumber daya manusia adalah proses yang dilakukan saat ini untuk
melakukan penyusunan dan proyeksi kebutuhan tenaga kerja, yang akan
dipergunakan pada saat yang tepat dan pada bagian yang tepat dimasa yang akan
datang dengan mempertimbangkan faktor internal dan eksternal untuk mewujudkan

tujuan organisasi.
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2.2.2 Tujuan Perencanaan Sumber Daya Manusia
Tujuan perencanaan sumberdaya manusia menurut Hasibuan (2005), antara
lain:

1. Untuk menentukan kualitas dan kuantitas karyawan yang akan mengisi semua
jabatan dalam perusahaan.

2. Untuk menjamin tersedianya tenaga kerja masa kini maupun masa depan,
sehingga setiap pekerjaan ada yang mengerjakannya.

3. Untuk menghindari terjadinya mismanajemen dan tumpang tindih dalam
pelaksanaan tugas.

4. Untuk mempermudah koordinasi, integrasi, dan sinkronisasi (KIS) sehingga
produktivitas kerja meningkat.

5. Untuk menghindari kekurangan dan atau kelebihan karyawan.

6. Untuk menjadi pedoman dalam menetapkan program penarikan, seleksi,
pengembangan, kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan, kedisiplinan, dan
pemberhentian karyawan.

7. Menjadi pedoman dalam melaksanakan mutasi (vertikal atau horizontal) dan
pensiun karyawan.

8. Menjadi dasar dalam melakukan penilaian karyawan.

2.2.3 Manfaat Perencanaan Sumber Daya Manusia
Menurut Nawawi (2008), beberapa manfaat perencanaan SDM antara lain
adalah:

1. Meningkatkan efektivitas dan efisiensi pendayagunaan SDM.

2. Menyelaraskan aktivitas SDM berdasarkan potensinya masing-masing dengan
tugas-tugas yang sasarannya berpengaruh pada peningkatan efisiensi dan
efektivitas pencapaian tujuan organisasi/perusahaan.

3. Meningkatkan kecermatan dan penghematan pembiayaan (cost) dan tenaga
dalam melaksanakan rekrutmen dan seleksi.

4. Perencanaan SDM vyang professional mendorong usaha menciptakan dan
menyempurnakan Sistem Informasi SDM agar selalu akurat siap paai untuk

berbagai kegiatan Manajemen SDM lainnya.
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5.

2.3

Perencanaan SDM dapat meningkatkan koordinasi antar manajer unit
kerja/departemen, yang akan berkelanjutan juga dalam melaksanakan kegiatan
Manajemen SDM lainnya, bahkan dapat dikembangkan dalam melaksanakan

kegiatan bisnis yang memerlukan kerjasama.

Pengukuran Beban Kerja

Menurut O’Donnell dan Eggemeier (1986), pengukuran beban kerja dapat

dilakukan dalam tiga jenis, yaitu:

1.

Pengukuran Subjektif

Pengukuran subjektif adalah pengukuran yang didasarkan kepada penilaian
dan pelaporan oleh pekerja terhadap beban kerja yang dirasakannya dalam
menyelesaikan suatu tugas. Pengukuran jenis ini pada umumnya menggunakan
skala penilaian (rating scale).

Pengukuran Kinerja

Pengukuran kinerja adalah pengukuran yang diperoleh melalui pengamatan
terhadap aspek-aspek perilaku/aktivitas yang ditampilkan oleh pekerja. Salah
satu jenis dalam pengukuran kinerja adalah pengukuran yang diukur
berdasarkan waktu. Pengukuran kinerja dengan menggunakan waktu
merupakan suatu metode untuk mengetahui waktu penyelesaian suatu
pekerjaan yang dikerjakan oleh pekerja yang memiliki kualifikasi tertentu,
didalam suasana kerja yang telah ditentukan serta dikerjakan dengan suatu
tempo kerja tertentu.

Pengukuran Fisiologis

Pengukuran fisiologis adalah pengukuran yang mengukur tingkat beban kerja
dengan mengetahui beberapa aspek dari respon fisiologis pekerja sewaktu
menyelesaikan suatu tugas/pekerjaan tertentu. Pengukuran yang dilakukan
biasanya pada refleks pupil, pergerakan mata, aktivitas otot dan respon-respon

tubuh lainnya.

2.3.1 Beban Kerja Mental

Pada dasarnya, aktivitas manusia dapat digolongkan menjadi kerja fisik

(otot) dan kerja mental (otak). Meskipun tidak dapat dipisahkan, namun masih
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dapat dibedakan pekerjaan dengan dominasi fisik dan pekerjaan dengan dominasi
aktivitas mental. Aktivitas fisik dan mental ini menimbulkan konsekuensi, yaitu
munculnya beban kerja. Beban kerja dapat didefinisikan sebagai perbedaan antara
kemampuan pekerja dengan tuntutan pekerjaan (Meshkati, 1988 dalam Widyanti,
2010).

Beban kerja mental lebih sulit untuk dikuantifikasi, karena pengukuran
beban kerja mental mengandung unsur perasaan. Namun, ada beberapa metode
yang bisa digunakan untuk menggambarkan beban kerja mental. Henry R Jex
(1988) dalam Human Mental Workload (Hancock, 1988) mendefinisikan “Mental
workload is the operator’s evaluation of the attentional load margin (between their
motivated capacity and the current task demands) while achieving adequate task
performance in a mission relevant context” dengan kata lain bahwa beban kerja
mental adalah selisih antara tuntutan beban kerja dari suatu tugas dengan kapasitas
maksimum beban mental seseorang dalam kondisi termotivasi.

Pengukuran beban kerja mental dikutip dari Widyanti, et al (2010) dapat
dilakukan dengan beberapa pendekatan antara lain:

1) Pengukuran Objektif
Beban kerja mental dapat diukur dengan pendekatan fisologis (karena
terkuantifikasi dengan dengan kriteria obyektif, maka disebut metode
obyektif). Kelelahan mental pada seorang pekerja terjadi akibat adanya reaksi
fungsionil dari tubuh dan pusat kesadaran. Pendekatan yang bisa dilakukan
antara lain:
1. Pengukuran variabilitas denyut jantung.
2. Pengukuran selang waktu kedipan mata (eye blink rate)
3. Flicker test
4. Pengukuran kadar asam saliva
5.dl

2) Pengukuran Subjektif
Metode pengukuran beban kerja secara subjektif merupakan pengukuran beban
kerja mental berdasarkan persepsi subyektif responden/pekerja. Berikut ini
merupakan beberapa jenis metode yang dipergunakan untuk mengukur beban
kerja secara subjektif:
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Subjective Workload Assessment Technique (SWAT)

Metoda SWAT merupakan multidimensional scale. Dalam model SWAT,
performansi kerja manusia terdiri dari tiga dimensi ukuran beban kerja yang
dihubungkan dengan performansi, yaitu Time Load, Mental Effort dan
Psychological stress.

NASA-TLX

NASA-TLX memiliki enam dimensi ukuran beban kerja yaitu Mental demand,
Physical Demand, Temporal Demand, Performance, Effort dan Frustation
Level.

Modified Cooper Harper Scaling

Cooper Harper Scale adalah pendekatan yang memperhitungkan kombinasi
skala antara beban kerja fisik dan mental, khususnya dalam penanganan
pesawat terbang menggunakan skala 1 — 10 (Casali et al, 1983).
Multidescriptor Scale

Merupakan pengukuran beban kerja dengan tujuh deskriptor yang diukur
secara independen. Deskriptor tersebut antara lain attentional demand, error
level, difficulty, task complexity, mental workload, stress level dan overload
level (Casali et al, 1983).

Rating Scale Mental Effort (RSME)

Merupakan pengukuran beban kerja mental yang bersifat unidimensi atau

hanya mengkur satu dimensi saja.

2.3.1.1 NASA Task Load Index (TLX)

Pada tahun 1988 Sandra G dari National Aeronautics and Space

Administration (NASA) Research Center dan Lowell E. Staveland dari San Jose

State University mengembangkan metode National Aeronautics and Space

Administration Task Load Index (NASA-TLX) yang merupakan suatu metode

pengukuran beban kerja secara subjektif berdasarkan rata-rata pembebanan 6 skala

dimensi, yaitu Mental Demand, Temporal Demand, Physical Demand, Effort,

Performance, dan Frustration (Aditya, 2016)

Pengukur beban kerja mental secara subjektif NASA-TLX memiliki

beberapa kelebihan, yaitu pengukuran secara multidimentional, cepat dan
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sederhana dalam proses penyajian data dan biaya penelitian yang murah. Selain itu

metode NASA-TLX merupakan yang paling baik jika dibandingkan dengan metode

SWAT dan metode RSME, dan NASA-TLX dapat digunakan untuk mengukur

beban kerja mental pada suatu perusahaan manufaktur maupun jasa (Miller dalam

Azemil, 2017). Pengukuran beban kerja mental dengan metode NASA-TLX dapat

mengukur secara keseluruhan dan memiliki tingkat sensivitas tinggi dalam

mengukur beban kerja mental (Moretno, 2015).

Metode ini dikembangkan berdasarkan munculnya kebutuhan pengukuran
subjektif yang terdiri dari skala sembilan faktor (kesulitan tugas, tekanan waktu,
jenis aktivitas, usaha fisik, usaha mental, performansi, frustasi, stress, dan
kelelahan). Dari sembilan faktor ini disederhanakan lagi menjadi 6 faktor, yaitu:
Kebutuhan Fisik (KF), Kebutuhan Mental (KM), Kebutuhan Waktu (KW),
Performansi (P), Usaha (U), dan Tingkat Frustasi (TF). Penyederhanaan ini
berdasarkan pertimbangan praktis (NASA-Task Load Index) pembuatan skala rating
beban kerja (Rusindiyanto et al, 2016). Penjelasan dari setiap aspek pekerja adalah
sebagai berikut:

1. Kebutuhan Fisik: Seberapa banyak pekerjaan ini membutuhkan aktivitas fisik
(misalnya: mendorong, mengangkat, memutar, dan lain-lain).

2. Kebutuhan Mental: Seberapa besar pekerjaan ini membutuhkan aktivitas
mental dan  perseptualnya (misalnya:  menghitung,  mengingat,
membandingkan, dan lain-lain).

3. Kebutuhan Waktu: Seberapa besar tekanan waktu pada pekerjaan ini. Apakah
pekerjaan ini perlu di selesaikan dengan cepat dan tergesa-gesa, atau
sebaliknya dapat dikerjakan dengan santai dan cukup waktu.

4. Performansi: Tingkat keberhasilan dalam pekerjaan. Seberapa puas atas tingkat
kinerja yang telah dicapai.

5. Usaha: Seberapa besar tingkat usaha (mental maupun fisik) yang dibuthkan
untuk memperoleh performansi yang diinginkan.

6. Tingkat Frustasi: Seberapa besar tingkat frustasi terkait dengan pekerjaan.
Apakah pekerjaan menyebalkan, penuh stres, dan tidak memotivasi, ataukah

sebaliknya, menyenangkan, santai, dan memuaskan.
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Langkah pengukuran dengan menggunakan NASA-TLX menurut Meshkati
(1988) dalam Widyanti (2010) adalah sebagai berikut:
1. Pembobotan

Pada tahap pemberian bobot yang menyajikan 15 pasangan indikator kemudian
diisi oleh karyawan dengan cara mencentang salah satu pasangan indikator dimana

menurut karyawan yang lebih dominan mereka alami.

Tabel 2.1 Perbandingan Berpasangan Untuk Indikator

No. INDIKATOR KODE N INDIKATOR KODE

1. Kebutuhan Mental KM Kebutuhan Fisik KF
2. Kebutuhan Mental KM Kebutuhan Waktu KW
3. Kebutuhan Mental KM Performansi Kerja PK
4. Kebutuhan Mental KM Usaha U
5. Kebutuhan Mental KM Tingkat Frustasi TF
6. Kebutuhan Fisik KF Kebutuhan Waktu KW
7. Kebutuhan Fisik KF Performansi Kerja p
8. Kebutuhan Fisik KF Usaha U
9. Kebutuhan Fisik KF Tingkat Frustasi TF
10. Kebutuhan Waktu KW Performansi Kerja PK
11. Kebutuhan Waktu KW Usaha U
12. Kebutuhan Waktu KW Tingkat Frustasi TF
13. Performansi Kerja PK Usaha U
14. Performansi Kerja PK Tingkat Frustasi TF
15. Usaha U Tingkat Frustasi TF

Sumber : Rusindiyanto (2016)
2. Pemberian Rating

Untuk mengetahui besar Mean Weight Workload (MWW) dari kuesioner
NASA-TLX, dilakukan dengan pengkalikan pembobotan (weight) dan peringkat
(rating) setiap dimensi kemudian dijumlahkan, kemudian untuk mengetahui total

beban kerja dibagi 15, dengan rumus 2.1 sebagai berikut:

Y (weight x rating)
15 (2.1)

MWW =

3. Menentukan Kategori Skor Beban Kerja Mental Berdasarkan skor yang
diperoleh dari perhitungan nilai Mean Weight Workload (MWW) beban kerja
mental dibagi menjadi 5 tingkatan kategori (Hidayat, et al. 2013). Seperti yang
terlihat pada Tabel 2.2 berikut:
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Tabel 2.2 Kategori Skor Beban Kerja

No Range Kategori Beban Kerja
1 0-9 Sangat Rendah
2 10-29 Rendah
3 30—49 Sedang
4 50-79 Tinggi
5 30— 100 Sangat Tinggi

Sumber: Hidayat (2013)

2.3.1.2 RSME (Rating Scale Mental Effort)

Rating Scale Mental Effort (RSME) merupakan metode pengukuran beban
kerja subyektif dengan skala tunggal. Dikembangkan oleh Zijlstra dkk (Zijlstra &
Van Doorn, 1985; Zijlstra & Meijman, 1989; Zijlstra, 1993). RSME terdiri dari 150
poin, dimana terdapat garis vertikal sepanjang 15 cm yang diberi jarak per 1 cm
seperti terlihat pada Gambar 2.1.

150
| I 11 J—

130 S
EXTREME EFFORT

VERY GREAT EFFORT

GREAT EFFORT

70 CONSIDERABLE EFFORT

60
RATHER MUCH EFFORT
50 p—

40
— SOME EFFORT

30
A LITTLE EFFORT

20

ALMOST NO EFFORT

0 L ABSOLUTELY NO EFFORT

Gambar 2.1 Skala RSME
Terdapat sembilan titik jangkar dengan label penjelasan mulai dari “tidak ada usaha
sama sekali” (mendekati 0), “usaha yang dilakukan kecil” (sekitar 57 pada skala)

sampai “usaha yang dilakukan sangat besar” (Sekitar 112 pada skala). Respon
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dilakukan dengan menandai garis pada titik yang sesuai dengan jumlah upaya
mental yang diambil untuk menyelesaikan tugas.

RSME banyak digunakan di negara barat seperti Eropa dan Amerika Utara,
tetapi ketika langsung diterjemahkan kedalam Bahasa Indonesia, akan
menggambarkan hasil yang kurang sensitif jika digunakan oleh orang Indonesia.
Hal tersebut dikarenakan adanya perbedaan budaya dan juga penerjemahan skala
(Widyanti, et al, 2013). Hasil penelitian yang dilakukan Widyanti tahun 2013
menetapkan penggunaan skala RSME yang sudah diadaptasi untuk penggunaan di
Indonesia. Gambar 2.2 adalah skala RSME yang diadaptasi menggunakan Bahasa

Indonesia.

150 —

140 —

Usaha yang dilakukan sangat besar sekali
130 —

120 —

Usaha yang dilakukan sangat besar

100 —

90 — Usaha yang dilakukan cukup besar

80 —

70 —

60 —

50 — Usaha yang dilakukan kecil

40 —

Usaha yang dilakukan sangat kecil
30 —

20 —

Hampir tidak ada usaha
10 —

o I Tidak ada usaha sama sekali

Gambar 2.2 Skala RSME Adaptasi Indonesia (Widyanti,2013)

2.3.2 Studi Waktu
Pengukuran waktu ditujukan untuk mendapatkan waktu baku penyelesaian

pekerjaan, yaitu waktu yang dibutuhkan secara wajar oleh seorang pekerja normal
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untuk menyelesaikan suatu pekerjaan yang dijalankan dalam sistem kerja terbaik.
Peranan penentuan waktu bagi suatu pekerjaan sangat besar di dalam sistem
produksi seperti untuk sistem upah perangsang, penjadwalan kerja dan mesin,
pengaturan tata letak pabrik, penganggaran dan sebagainya (Sutalaksana et al,
2006).
Menurut Wignjosoebroto (2006), pada garis besarnya teknik-teknik

pengukuran waktu kerja dibagi menjadi dua, yaitu:
1) Pengukuran waktu kerja secara langsung

Pengukuran dilakukan secara langsung di tempat dimana pekerjaan yang

diukur sedang berlangsung.
2) Pengukuran waktu kerja secara tidak langsung

Pengukuran dilakukan tanpa pengamat harus berada di tempat pekerjaan

yang diukur sedang berlangsung.
Cara-cara pengukuran waktu kerja baik secara langsung maupun tidak langsung
dikelompokkan sebagai berikut:
1) Pengukuran waktu kerja secara langsung dapat dilakukan dengan dua metode,

yaitu:

a. Metode jam henti (Stopwatch Time Study)

b. Metode Work Sampling
2) Pengukuran waktu kerja secara tidak langsung dapat dilakukan dengan tiga

metode (Yanto, 2011), yaitu:

a. Data historis dan pendapat ahli

b. Data waktu baku

c. Data waktu gerakan (Work Factor, Methods Time Measurement, Maynard

Operation Sequence Technique)

2.3.2.1 Stopwatch Time Study

Sesuai namanya, pengukuran waktu metode jam henti menggunakan jam
henti (stopwatch) sebagai alat utama dalam kajian waktunya. Teknik pengukuran
menggunakan stopwatch merupakan teknik pengukuran waktu yang paling awal

dipakai dan sampai saat ini masih dipergunakan. Cara ini paling banyak dikenal dan
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dipakai, salah satunya karena kesederhanaan aturan dan cara pengukuran yang
dipakai (Sutalaksana et al dalam Yanto, 2011).

Secara garis besar, tahapan dalam pengukuran waktu standar dengan
metode jam henti dapat dibagi menjadi tiga bagian. Gambar 2.3 adalah tahapan
pengukuran waktu menurut Yanto (2011).

TAHAP PENDAHULUAN

= |Tujuan Pengukuran TAHAP PENGUKURAN

= |Penelitian Pendahuluan = [Mengambil data waktu elemen
= |Memilih Pekerja ~J = [Mencatat dan merangkum

= |Melatih Pekerja ¥ data hasil pengukuran

= |Menguraikan Pekerjaan Atas Elemen Pekerjaan

= [Mempersiapkan alat-alat pengukuran

TAHAP PENENTUAN WAKTU STANDAR

=3 [Dala waktu Siklus pengamatan ]

Waktu Standar Pengujian Statistik

yang ditetapkan - -
\ = hﬂenghltung Waktu Siklus Rata-rata I
I8 V_' Faktor Penyesuaian

Q
> Mnghitung Waktu Normal J

l— Faktor Kelonggaran

o IMenghitung Waktu Standar ’

Gambar 2.3 Tahapan Pengukuran Waktu Standar Metode Stopwatch (Yanto,2011)

Sebelum melakukan penentuan waktu standar beberapa tahapan yang dilakukan
antara lain adalah:
1) Pengujian Statistik
Pengujian statistik dilakukan meliputi:
a. Uji Normal
Uji normal bertujuan untuk menguji apakah data waktu siklus pengamatan
yang diperloleh dari pengukuran berdistribusi normal atau tidak. Uji normal
berguna untuk mengukur penyimpangan data waktu yang diambil. Jika data
berdistribusi normal, maka perbedaan waktu antar pengukuran yang terjadi
merupakan perbedaan alamiah yang biasa terjadi
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b. Uji Keseragaman

Pengujian keseragaman dilakukan untuk memastikan bahwa data yang
terkumpul berasal dari sistem sebab yang sama. Perubahan pada sistem sebab,
menyebabkan perbedaan karakteristik data yang dikumpulkan. Secara statistik,
menggunakan uji keseragaman data ini akan membuang data yang berada di
luar batas kontrol.
c. Uji Kecukupan

Supaya hasil dari studi waktu terhadap pekerjaan dianggap representatif,
data “n” pengukuran yang diambil harus secara statistik mencukupi dengan
tingkat kepercayaan dan tingkat akurasi tertentu. Secara umum, semakin
banyak “n” pengukuran yang diambil, maka akan semakin baik karena data
pengukuran semakin representatif. Untuk menentukan jumlah “n” pengukuran

yang harus diambil, dapat digunakan rumus pada persamaan 2.2.

 [k/syVTE =0

NI
Yk

(2.2)

2) Menetapkan Waktu Normal

Dalam menentukan waktu normal, pengamat memberikan penilaian tersendiri
terhadap performansi pekerja saat diamati. Dalam hal ini, pengamat menentukan
nilai faktor penyesuaian yang akan diberikan (nilai “p” atau performance rating).
Dalam pemberian faktor penyesuaian, dapat dilakukan dengan empat metode atau
cara, yaitu dengan prosentase, Shumard, Westinghouse dan cara objektif. Metode
Westinghouse membagi kecepatan kerja operator kedalam empat faktor yang
mempengaruhi, yaitu Skill, Effort, Condition dan Consistency. Empat faktor ini
dianggap menentukan kewajaran dan ketidakwajaran seseorang dalam bekerja.
Metode ini dianggap lebih lengkap dibandingkan dengan sistem pemberian faktor
penyesuaian yang telah ada sebelumnya. Dalam penentuan faktor penyesuaian,
pengamat kemudian mengamati kerja pekerja berdasarkan empat faktor tersebut,

kemudian memberikan penilaian atas tiap kelompok faktor (lihat Gambar 2.4).
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SKILL EFFORT
+ 0.15 Al Super skall = 0.13 Al Super skall
+0.13 Al + 0.12 Al
= 011 Bl Excelleat =01 Bl Excellent
+ 0.08 B2 + 0.08 B2
+ 0.06 Cl Good + 0.05 Cl Good
+ 0.03 C2 + 0.02 C2
0.00 D Average 0.00 D Average
- 0.05 El Faur - 0.04 El Fair
- 0.10 El - 0.08 E2
- 0.16 Fl1 Poor -0.12 Fl Poor
-0.22 F2 -0.17 F2
CONDITION CONSISTENCY
+ 0.06 A Ideal + 0.04 A Ideal
+ 0,04 B Excellent + 003 B Excellent
+ 002 C Good + 001 C Good
0.00 D Average 0.00 D Average
- 003 E Faur - 002 E Faur
- 007 F Poor - 0.04 F Poor

Gambar 2.4 Rating Westinghouse (Sumber: Sutalaksana, 2006)

Penjelasan keempat faktor tersebut adalah sebagai berikut (Sutalaksana, 2006):
a. Keterampilan (Skill)

Keterampilan didefinisikan sebagai kemampuan mengikuti cara kerja yang
ditetapkan. Keterampilan operator dapat ditingkatkan melalui pelatihan terhadap
pekerjaan. Westinghouse membagi keterampilan atas kelas seperti yang

dikmukakan berikut ini:

Super Skill:

1. Secara bawaan cocok sekali dengan pekerjaannya.

2. Bekerja dengan sempurna.

3. Tampak seperti telah terlatih dengan baik.

4. Gerakan-gerakannya sangat halus tetapi sangat cepat sehingga sulit untuk
diikuti.

Kadang-kadang terkesan tidak berbeda dengan gerakan-gerakan mesin.

o

6. Perpidahan dari satu elemen pekerjaan ke elemen lainnya tidak terlampau
terlihat karena lancar.
7. Tidak terkesan adanya gerakan-gerakan berpikir dan merencana tentang apa

yang dikerjakan (sudah sangat otomatis).

28



8.

Secara umum dapat dikatakan bahwa pekerja yang bersangkutan adalah

pekerja yang baik

Excellent Skill:

1.

2
3.
4

© © N o O

Percaya diri sendiri.

Tampak cocok dengan peker-jaanya.

Terlihat telah terlatih dengan baik.

Bekerjanya teliti dengan tidak banyak melakukan pengukuran-pengukuran atau
pemeriksaan-pemeriksaan.

Gerakan kerjanya beserta urutan-urutannya dikerjakan tanpa kesalahan.
Menggunakan peralatan dengan baik.

Bekerjanya cepat tanpa mengorbankan mutu.

Bekerjanya cepat tetapi halus.

Bekerjanya berirama dan terkoordinasi.

Good Skill:

1.
2.

© © N o g &

Kualitas hasil baik.

Bekerjanya tampak lebih baik daripada kebanyakan pekerjaan pada umumnya.
Dapat memberi petunjuk petunjuk pada pekerjaan lain yang keterampilannya
lebih rendah.

Tampak jelas sebagai pekerja yang cakap.

Tidak memerlukan banyak pengawasan.

Tidak ada keraguraguan.

Bekerja stabil.

Gerakan-gerakannya terkoordinasi dengan baik

Gerakan-gerakannya cepat

Average Skill:

1
2
3
4.
5
6

Tampak adanya kepercayaan pada diri sendiri.

Gerakannya cepat tetapi tidak lambat.

Terlihat adanya pekerjaan peker-jaan yang tidak direncanakan.
Tampak sebagai pekerja yang cakap.

Gerakan-gerakannya cukup menunjukkan tidak ada keragu-raguan.

Mengkoordinasikan tangan dan pikiran dengan cukup baik.
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7. Tampak cukup terlatih dan karenanya mengetahui seluk-beluk pekerjaannya.

8. Bekerja cukup teliti.

9. Secara keseluruhan cukup memuaskan.

Fair Skill:

1. Tampak terlatih tapi belum cukup baik.

2. Mengenai peralatan dan lingkungan secukupnya.

3. Terlihat adanya perencanaan-perencanaan sebelum melakukan gerakan.

4. Tidak punya kepercayaan diri yang cukup.

5. Tampak seperti tidak cocok dengan pekerjaannya tetapi telah ditempatkan
dipekerjaan itu cukup lama.

6. Mengetahui apa yang dilakukan dan harus dilakukan tetapi tampak tidak selalu
yakin.

7. Sebagian waktu terbuang karena kesalahan-kesalahan sendiri.

8. Jika tidak bekerja dengan sungguh-sungguh outputnya akan sangat rendah.

9. Biasanya tidak ragu-ragu dalam menjalankan gerakan-gerakannya.

Poor Skill:

1. Tidak bisa mengkoordinasikan tangan dan pikiran.

2. Gerakan-gerakannya kaku.

3. Kelihatan tidak yakin pada urutan-urutan gerakan.

4. Seperti tidak terlatih untuk pekerjaan yang bersangkutan

5. Tidak terlihat adanya kecocokan dengan pekerjaan.

6. Ragu-ragu dalam menjalankan gerakan-gerakan kerja.

7. Sering melakukan kesalahan-kesalahan.

8. Tidak adanya kepercayaan pada diri sendiri.

9. Tidak bisa mengambil inisiatif sendiri.

Secara keseluruhan, yang membedakan pada kelas-kelas keterampilan tersebut

adalah keragu-raguan, ketelitian gerakan, kepercayaan diri, koordinasi dan irama

gerakan.
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b. Usaha (Effort)
Usaha adalah kesungguhan yang ditujukan atau diberikan pekerja ketika
melakukan pekerjaannya. Westinghouse membagi faktor usaha atas enam kelas.

Berikut ini adalah enam kelas usaha dengan ciri-cirinya yaitu:

Excessive Effort:

1. Kecepatan sangat berlebihan.

2. Usaha sangat bersungguh-sungguh tetapi dapat membahayakan kesehatannya.

3. Kecepatan yang ditimbulkannya tidak dapat dipertahankan sepanjang hari
kerja.

Excellent Effort:

Jelas terlihat kecepatan kerjanya yang tinggi.

Gerakan-gerakan lebih ekonomis daripada operator-operator biasa.
Penuh perhatian pada pekerjaannya.

Banyak memberi saran-saran.

Menerima saran-saran dan petunjuk dengan senang.

Percaya pada kebaikan maksud pengukuran waktu.

Tidak dapat bertahan lebih dari beberapa hari.

Bangga atas kelebihannya.

© ©o N o Ok~ w0 DN

Gerakan-gerakan yang salah terjadi sangat jarang sekali.

[EEN
o

. Bekerjanya sistematis.

[EEN
[EEN

. Karena lancarnya, perpindahan dari suatu elemen keelemen lainnya tidak
terlihat.

Good Effort:

Bekerja berirama.

Saat-saat menganggur sangat sedikit bahkan kadang-kadang tidak ada.
Penuh perhatian pada pekerjaannya.

Senang pada pekerjaannya.

Kecepatan baik dan dapat dipertahankan sepanjang hari.

Percaya pada kebaikan maksud pengukuran waktu.

Menerima saran-saran dan petunjuk dengan senang hati.

O N o g B~ w DB

Dapat memberi saran-saran untuk perbaikan kerja.
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9.

Tempat kerjanya diatur baik dan rapi.

10. Menggunakan alat-alat yang tepat dengan baik.

Average Effort:

1.

2
3
4.
5

Tidak sebaik good, tetapi lebih baik dari poor.
Bekerja dengan stabil.

Menerima saran-saran tetapi tidak melaksanakannya.
Set up dilaksanakan dengan baik.

Melakukan kegiatan-kegiatan perencanaan.

Fair Effort:

© © N o g B~ w DdPE

Saran-saran perbaikan diterima dengan kesal.

Kadang-kadang perhatian tidak ditujukan pada pekerjaannya.
Kurang sungguh-sungguh.

Tidak mengeluarkan tenaga dengan secukupnya.

Terjadi sedikit penyimpangan dari cara kerja baku.

Alat-alat yang dipakai tidak selalu yang terbaik.

Terlihat adanya kecenderungan kurang perhatian pada pekerjaannya.
Terlampau hati-hati.

Sistematika kerjanya sedang-sedang saja.

10. Gerakan-gerakannya tidak terencana.

Poor Effort:

1.

2
3
4.
5

© ©° N o

Banyak membuang-buang waktu.

Tidak memperhatikan adanya minat bekerja.

Tidak mau menerima saran-saran.

Tampak malas dan lambat bekerja.

Melakukan gerakan-gerakan yang tidak perlu untuk mengambil alat-alat dan
bahan-bahan.

Tempat kerjanya tidak diatur rapi.

Tidak peduli pada cocok atau baik tidaknya peralatan yang dipakai.
Mengubah-ubabh tata letak tempat kerja yang telah diatur.

Set up kerjanya terlihat tidak baik.
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c. Kondisi Kerja (Condition)

Kondisi kerja adalah kondisi fisik lingkungan seperti keadaan pencahayaan,
temperatur, dan kebisingan ruangan. Kondisi kerja merupakan faktor yang
memengaruhi performa pekerja tapi berasal dari luar diri si pekerja. Pihak yang
berwenang untuk mengubah dan memperbaiki kondisi kerja adalah perusahaan.
Metode Westinghouse membagi faktor kondisi kerja atas enam kelas yaitu ideal,
excellent, good, average, fair, dan poor. Berikut adalah ciri-cirinya:

Ideal Condition:
1. Kondisi lingkungan (temperatur, pencayahaan, kebisingan, dll) paling cocok
untuk pekerjaan bersangkutan

2.  Memungkinkan performa maksimal bagi pekerja.

Excellent Condition:
1. Kondisi lingkungan cocok bagi pekerjaan, tapi masih di bawah kondisi ideal.

2. Pekerja merasa nyaman dengan kondisi lingkungan

Good Condition:
1. Pekerja cukup nyaman dengan kondisi lingkungan.

2. Tidak terdapat keluhan pekerja mengenai kondisi lingkungan.

Average Condition:
1. Kondisi tidak bisa dikatakan bagus, tapi juga tidak jelek.
2. Sesekali terdapat keluhan pekerja, tapi tidak sering.

Fair Condition:
1. Terdapat keluhan mengenai kondisi lingkungan
2. Kondisi lingkungan tidak cocok untuk pekerjaan tersebut.

Poor Condition:

1. Kondisi lingkungan tidak membantu jalannya pekerjaan.

2. Menghambat pencapaian performa yang baik

3. Banyak keluhan dari pekerja mengenai kondisi lingkungan (keluhan panas,
bising, gelap dsb)
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d. Konsistensi (Consistency)

Perbedaan waktu antara siklus pengamatan pertama, kedua, ketiga, dan
seterusnya dalam pengukuran waktu standar merupakan ha! yang alamiah terjadi
pada pekerja. Perbedaan waktu menentukan variabilitas data waktu siklus
pengamatan. Semakin kecil perbedaan waktu siklus pengamatan satu dengan
lainnya akan semakin kecil variabilitas datanya. Semakin kecil variabilitas waktu
siklus pengamatan, semakin konsisten pekerja dalam melakukan pekerjaannya.
Variabilitas waktu yang tinggi antar siklus pengukuran harus diperhatikan oleh
pengamat. Metode Westinghouse membagi faktor konsistensi atas enam kelas
dengan ciri-ciri berikut:

1. Perpect Consistency: Waktu pekerjaan tetap dari waktu ke waktu, variasi
waktu tidak terjadi.

2. Excellent Consistency: Waktu pekerjaan relatif tetap dari waktu ke waktu tapi
kelas dan masih di bawah ideal.

3. Good Consistency: Waktu pekerjaan relatif stabil, standar deviasi waktu
pekerjaan kecil, tidak ada data di luar batas kontrol.

4. Average Consistency: Selisih antara waktu penyelesaian dengan rata-rata tidak
besar, terdapat beberapa data yang berada di luar batas kontrol.

5. Fair Consistency: Selisih antara waktu penyelesaian dengan rata-rata besar,
terdapat banyak data yang berada di luar batas kontrol, biasanya data tidak
berdistribusi normal.

6. Poor Consistency: Waktu pekerjaan berselisih jauh dari rata-rata secara acak,
biasanya data tidak berdistribusi normal.

Perhitungan waktu normal untuk suatu pekerjaan dapat ditentukan dengan
mengalikan waktu siklus rata-rata dengan faktor penyesuaian atau performance
rating. Persamaan untuk menghitung waktu normal seperti pada persamaan 2.3
berikut.

Performance Rating
o (2.3)

Waktu Normal = Waktu Siklus Rata — rata x
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3) Menetapkan Waktu Standar

Untuk menghitung waktu standar, diperlukan nilai faktor kelonggaran yang

diperoleh dari penjumlahan tiga jenins kelonggaran. Kelonggaran adalah faktor

yang diberikan kepada suatu pekerjaan untuk memperoleh suatu kondisi lingkungan

yang memadai atau mendukung sistem tersebut. Kelonggaran diberikan untuk tiga

hal yaitu:

a.

Kebutuhan Pribadi (Personal Allowance)

Beberapa aktifitas yang teramasuk kedalam kebutuhan kelonggaran ini antara
lain minum, ke kamar kecil, bercakap-cakap dan lain sebagainya. Besaran
kelonggaran secara umum sebesar 5% dianggap cukup untuk mayoritas
pekerjaan (Niebel et al, 2003 dan Meyers,1999 dalam Yanto, 2011).
Kelonggaran untuk Menghilangkan Kelelahan (Fatique Allowance)

Sebagai manusia, pekerja akan merasakan kelelahan yang dapat menyebabkan
menurunnya performa. Kelelahan dapat timbul dari tuntutan pekerjaan itu
sendirimaupun dari lingkungan kerja. Menurut International Labour
Organization kelonggaran sebesar 4% sudah mencukupi untuk pekerjaan
ringan (Niebel dan Freivalds, 2003 dalam Yanto,2011)

Kelongaran untuk Hal yang Tidak Dapat Dihindarkan (Delay Allowance)
Kelonggaran untuk hal-hal yang tidak dapat dihindarkan diberikan untuk
hambatan-hambatan yang datang pada pekerja yang biasanya terjadi diluar
kendali pekerja. Beberapa contoh hambatan ini antara lain menerima instruksi
dari pengawas, menunggu kedatangan material, kerusakan mesin, memberi
petunjuk kepada pekerja lain, mengganti peralatan, melakukan setting ulang

pada mesin, mengambil alat dari Gudang dan lain sebagainya.

Kelonggaran berdasarkan International Labour Organization membagi dua

kategori yaitu Constant Allowance dan Variable Allowance seperti yang terlihat

pada Gambar 2.5. Persamaan 2.4 dipergunakan untuk menghitung waktu standar

yaitu dengan mengkalikan waktu normal dengan faktor kelonggaran.

Waktu Standar = Waktu Normal x —————— (2.4)

100—allowance (%)
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A

B.

Constant allowances:

1 Personal allowance

2 Basic fatigue allowance
Variable allowances:

1 Standing allowance

2 Abnormal position allowance:

a. Slightly awkward
b. Awkward (bending)
C. Very awkward (lying, stretching)

3 Use of force, or muscular energy (lifting, pulling, or pushing):

Weight lifted, pounds:
5
10
15
20
25
30
35
40
45
50
60
70
4 Bad light:
a. Slightly below recommended
b. Well below
C. Quite inadequate
5 Atmospheric conditions (heat and humidity)- variable
6 Close attention:

a. Fairly fine work
b. Fine or exacting
C. Very fine or very exacting
7 Noise level:
a. Continuous
b. Intermittent - loud
C. Intermittent - very loud
d. High-pitched - loud
8 Mental strain:
a. Fairly complex process
b. Complex or wide span of attention
C. Very complex
9 Monotony:
a. Low
b. Medium
C. High
10 Tediousness:
a. Rather tedious
b. Tedious
C. Very tedious

- B W D

13
17
22

0-100

4]

[ B & I i e

Gambar 2.5 Kelonggaran Berdasarkan ILO
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2.3.2.2 Full Time Equivalent

Menurut Zimmerman (2002) Full Time Equivalent (FTE) adalah standar
waktu untuk seorang pegawai bekerja untuk 8 jam per hari, 5 hari per minggu dan
52 minggu dalam 1 tahun. Sehingga satu FTE adalah perhitungan dari 8 x 5 x 52 =
2.080 jam/tahun. Sehingga bisa diartikan FTE adalah jumlah jam kerja yang
mewakili jumlah jam kerja penuh seorang pegawai dalam waktu yang telah

ditetapkan. Misalnya dalam satu tahun atau satu bulan.

2.4 Penelitian Terdahulu

Beberapa penelitian terdahulu yang dipandang relevan dan dapat dijadikan
pendukung dalam penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 2.3. Penelitian yang
dirangkum ini adalah penelitian yang berhubungan dengan pengukuran beban Kkerja,
baik pengukuran beban kerja secara objektif maupun pengukuran beban kerja
secara subjektif. Selain itu, terdapat beberapa penelitian yang menggunakan metode
yang sesuai dengan apa yang akan dilakukan pada penelitian ini. Dari beberapa
penelitian, pernah dilakukan di lingkungan PT PLN (Persero) namun dengan objek
yang berbeda. Penelitian petugas penagihan belum pernah dilakukan pada
penelitian sebelumnya.

Penelitian 1 sampai dengan 6 merupakan penelitian yang menggunakan
metode NASA-TLX, penggunaan NASA-TLX untuk mengukur beban kerja
subjektif dianggap paling efektif, karena menggunakan enam dimensi. Penggunaan
NASA-TLX ini banyak digunakan baik di dalam negeri maupun di luar negeri.
Penelitian 1 (Tubbs-Cooley,2018) dilakukan untuk mengukur beban kerja perawat,
dimana menurut penelitian tersebut empat dari enam dimensi NASA-TLX yaitu
(Kebutuhan Mental, Kebutuhan Fisik, Kebutuhan Waktu dan Usaha) merupakan
dimensi yang paling bagus untuk menilai beban kerja perawat. Penelitian 2
(Wiratmoko, 2017) dengan menggunakan metode NASA-TLX menunjukan bahwa
stres kerja mempunyai pengaruh yang negatif tetapi signifikan terhadap kepuasan
kerja, sedangkan beban kerja mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan kerja.

Penelitian 3 dan 4 merupakan penelitian yang dilakukan oleh Yan et al
(2017, 2019). Kedua penelitian tersebut menggunakan metode NASA-TLX dan
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dihubungkan dengan gerakan mata. Pada penelitian Yan et al (2019), metode
ditambahkan dengan SWAT. Penelitian tersebut lebih memfokuskan pada
hubungan tampilan antar muka dengan beban kerja mental. Hasil penelitian tersebut
menunjukan bahwa gerakan mata bisa dijadikan pengukuran beban kerja mental
hasil korelasi dengan metode NASA-TLX. Sedangkan pengukuran dengan
menggunakan metode SWAT tidak menunjukan adanya korelasi tersebut.

Penelitian 5 (Sartang, 2017) melakukan analisa menggunakan metode
NASA-TLX dan RSME, kemudian mengkorelasikan kedua metode tersebut
dimana terdapat korelasi yang baik antara NASA-TLX dengan RSME. Hasil dari
penelitian tersebut berkesimpulan bahwa metode RSME direkomendasikan untuk
pengukuran beban kerja mental. Penelitian 6 (Ramadhan et al, 2014)
mengkombinasikan metode NASA-TLX dengan Work Sampling untuk
menentukan jumlah karyawan. Hasil dari penelitian tersebut digunakan sebagai
rekomendasi penambahahan karyawan pada objek yang di teliti. Penelitian 7
(Widyanti et al, 2013) melakukan analisa penggunaan RSME di Indonesia yang
menghasilkan pengukuran RSME yang diadaptasi untuk digunakan di Indonesia.

Penelitian 8 sampai 10 merupakan pengukuran beban kerja objektif dengan
menggunakan metode FTE dan Stopwatch Time Study. Penelitian 8 dan 9 hanya
menggunakan metode FTE untuk mengukur dan menghitung kebutuhan tenaga
kerja. Penelitian 9 (Rohroff, 2006) melakukan evaluasi terhadap shift kerja perawat
menggunakan perhitungan FTE dan juga dampaknya terhadap pembiayaan.
Penelitian 10 (Lukodono et al, 2018) melakukan penelitian waktu standar
pengepakan dengan menggunakan metode Snap back menggunakan Stopwatch
Time Study. Dimana penelitian tersebut menghasilkan waktu standar yang
dibutuhkan untuk menyelesaikan satu pekerjaan pengepakan.

Perbedaan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti dengan penelitian
sebelumnya adalah, penelitian ini akan menggabungkan 3 metode yaitu metode
objektif dengan metode Stopwatch Time Study yang akan menghasilkan waktu
standar untuk menghitung beban kerja berdasarkan FTE. Selain itu penelitian ini
juga akan menggunakan metode subjektif yaitu dengan menggabungkan metode
NASA-TLX dan RSME. Objek penelitian yang dilakukan juga memiliki perbedaan,
dimana penelitian ini akan menggunakan petugas penagihan sebagai objek yang
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akan diukur beban kerjanya. Sejauh ini, belum ada penelitian serupa yang dilakukan
untuk objek penelitian yang sama. Penggunaan metode FTE yang digabungkan
dengan pengukuran subjektif NASA-TLX dan RSME juga belum peneliti temukan
dalam beberapa artikel yang dicari, sehingga penelitian yang dilakukan ini berbeda
dari penelitian sebelumnya.
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Tabel 2.3 Penelitian Terdahulu

Metode
No Peneliti Judul NASA- - Penelitian Hasil
TLx | SWAT | Ws | FTE | RSME | Objekif
The NASA Task Load Index as a measure of Melakukan pengukuran beban [Empat dari dari enam item NASA-TLX paling bagus
Tubbs-Cooley, o . .
1 (2018) overall wo_rkloac_j among neonatal, paediatric | v/ kerja kepa(_ja per_awat untuk mengukur beban_ I_<erja pada perawat tersebut
and adult intensive care nurses perawatan intensif (Kebutuhan Mental, Fisik, Waktu, Usaha)
Pengaruh Beban Kerja dengan menggunakan Melakukan penelitian pengaruh|- Stress kerja mempunyai pengaruh yang negatif tetapi
Metode NASA Task Load Index (TLX) dan beban kerja terhadap signifikan terhadap kepuasan kerja
) Wiratmoko Stres Kerja Terhadap Kinerja Karyawan Melalui v kepuasan kerja - Beban kerja mempunyai pengaruh positif dan
(2017) Variabel Intervening Kepuasan Kerja Pada PT. signifikan terhadap kepuasan kerja
PLN (Persero) Area Makassar Utara Objek : Pegawai PLN
Makasar
Effect of user interface layout on the v" |Melakukan analisa pengaruh |- Desain antar muka aplikasi berpengaruh signifikan
operators’ mental workload in emergency Eye |penggunaan tampilan User  (terhadap beban kerja mental petugas
operating procedures in nuclear power plants Move |Interface dengan beban mental {- NASA-TLX dan teknik kedipan/gerakan mata bisa
3 |Yanetal (2017) v ment, (kepada pe.tugas operatgr di |digunakan untuk menilai desain manusia dengan
Perfor |pembangkit tenaga nuklir komputer
mance
Measu
res
Evaluation and prediction mental workload in Melakukan analisa hubungan (- Total nilai SWAT dalam percobaan ini tidak
user interface of maritime operations using antara beban kerja mental  |menunjukkan peningkatan signifikan dalam beban
eye response »~|dengan respon mata dalam  |kerja yang dirasakan ketika tingkat beban kerja
Eye mengoperasikan antarmuka  {meningkat, sehingga penilaian NASA-TLX digunakan
4 | Yanetal (2019) A I Move [mesin kelautan untuk pengukuran hubungan beban kerja mental
ment dengan gerakan mata.

- Hasil korelasi menunjukan bahwa respon mata bisa
digunakan untuk mengukur beban kerja mental
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Metode

No Peneliti Judul NASA- L Penelitian Hasil
TLx | SWAT | WS | FTE | RSME | Objeki
Evaluation of Rating Scale Mental Effort Melakukan analisa beban -Hasil analisa dengan menggunakan NASA-TLX dan
(RSME) effectiveness for mental workload kerja mental kepada perawat |RSME menunjukan tingkat beban kerja yang tinggi
Sartanget al assessment in nurses dengan menggunakan NASA- |- Adanya korelasi yang baik antara NASA-TLX
5 (2017) v v TLX dan RSME dengan RSME
- Index RSME bisa digunakan untuk pengukuran
beban mental
Analisa Beban Kerja Dengan Menggunakan Melakukan analisa untuk Rekomendasi penambahan jumlah pekerja untuk
6 Ramadhanetal |Work Sampling Dan NASA TLX Untuk v v menentukan jumlah karyawan |menurunkan beban kerja fisik dan mental.
(2014) Menentukan Jumlah Operator (Studi Kasus: PT
XYZ)
Widyartiet al Adaptation of the Rating S_cale Mental Effort Melakukan analisa penggunaan Penggunaan RSME yang sudah diadaptasi lebih
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BAB IlI
METODE PENELITIAN

Berikut ini merupakan metodologi penelitian yang dapat digunakan
sebagai acuan dalam penelitian. Gambaran metodologi penelitian pada penelitian

ini bisa dilihat pada diagram 3.1.

3.1  Rancangan Penelitian

Berdasarkan dari jenis penelitian yang dilakukan maka penelitian ini
dikategorikan sebagai penelitian tindakan. Penelitian tindakan adalah penelitian
yang dilakukan untuk segera digunakan sebagai dasar tindakan pemecahan
masalah yang dikemukakan dalam penelitian ini (Sugiyono, 2013). Jika dilihat
dari sumber data yang diperoleh dalam penelitian ini maka penelitian ini
dikategorikan sebagai penelitian primer. Penelitian dengan sumber data primer
adalah data yang diperoleh melalui atau berasal dari pihak pertama yang memiliki
suatu data (Sugiyono, 2013).

3.2 Populasi, Sampel dan Pengambilan Data
3.2.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013). Populasi
merupakan sekelompok orang, kejadian atau segala sesuatu yang mempunyai
karakteristik tertentu. Populasi merupakan jumlah keseluruhan dari unit analisis
yang ciri-cirinya akan diduga. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh petugas
penagihan yang bekerja di PT PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan
(UP3) Pasuruan.

3.2.2 Sampel

Sebuah sampel adalah sebagian dari populasi keseluruhan yang dipilih

secara cermat agar mewakili populasi (Sugiyono, 2013). Oleh karena itu sampel
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yang diambil dari populasi harus mewakili (representative) keseluruhan populasi.
Sampel penelitian ini adalah petugas penagihan yang bekerja di lima Unit
Layanan Pelanggan (ULP) dengan jumlah tanggungan pelanggan per petugas
lebih besar dari unit lainnya, yaitu ULP Pasuruan Kota, ULP Gondang Wetan,
ULP Grati, ULP Probolinggo dan ULP Kraksaan.

3.2.3 Pengambilan Data

Tahapan ini berisi proses pengambilan data, dimana pada penelitian ini
dilakukan sebanyak tiga kali pengambilan data. Pertama, data diambil untuk
melakukan pengukuran beban kerja secara objektif. Selanjutnya data kedua dan

ketiga diambil untuk melakukan pengukuran beban kerja secara subjektif.

3.2.3.1 Pengambilan Data Metode Objektif

Pengambilan data pertama digunakan untuk metode objektif melalui
Stopwatch Time Study. Pengambilan data untuk metode ini dilakukan melalui
pengamatan secara langsung petugas penagihan ke lapangan. Petugas penagihan
melakukan penagihan seperti kegiatan sehari-harinya kepada pelanggan yang
menunggak, kemudian pencatat waktu mengikuti petugas tersebut untuk mencatat
waktu yang terjadi pada setiap elemen pekerjaan pada lembar pengamatan yang
sudah disediakan. Pencatat waktu merupakan orang yang berpengalaman dan
sudah memahami elemen-elemen yang akan diukur, sehingga mengetahui kapan
setiap elemen berpindah. Setiap satu orang petugas yang menjadi objek
pengamatan, diberikan tugas untuk menyelesaikan 10 perintah kerja (PK) atau
invoice untuk diselesaikan secara kontinyu.

Pengukuran kepada petugas dilakukan menggunakan stopwatch untuk
mencatat berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan satu siklus
penagihan pada satu pelanggan. Pengukuran waktu pengamatan menggunakan
metode snapback, dimana setiap menyelesaikan satu elemen, perhitungan waktu
akan kembali ke nilai 0 (nol). Waktu yang digunakan untuk perhitungan setiap
elemen diambil dalam satuan detik. Pengambilan data untuk stopwatch time study
dilakukan di lima ULP kepada dua sampai lima orang petugas yang sudah
berpengalaman. Data yang sudah dikumpulkan akan diolah untuk dipergunakan
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sebagai penentuan waktu normal dan waktu standar, yang selanjutnya akan

digunakan untuk menentukan nilai Full Time Equivalent (FTE).

3.2.3.2 Pengambilan Data Subjektif

Pengambilan data untuk pengukuran beban kerja menggunakan metode
Subjektif dilakukan dalam sekali waktu. Petugas penagihan dikumpulkan dalam
dua zona yaitu zona timur (ULP Probolinggo dan ULP Kraksaan) sebanyak 69
orang petugas dan zona barat (ULP Pasuruan Kota, ULP Gondang Wetan dan
ULP Grati) sebanyak 48 orang petugas. Petugas kemudian diberikan tiga lembar
quisioner dimana dua lembar quisioner untuk pengukuran beban kerja dengan
menggunakan metode NASA-TLX dan satu lembar digunakan untuk pengukuran
beban kerja menggunakan metode RSME. Pada pengukuran beban kerja
menggunakan metode NASA-TLX, resonden dihadapkan dalam dua lembar
quisioner, pada lembar yang pertama responden diminta untuk melakukan
pembobotan dalam skala 1 — 100 untuk enam dimensi (lihat tabel 3.1), responden
kemudian memberikan garis pada skala yang sudah disiapkan (lihat lampiran 1a).
Pada kuisioner lembar yang kedua responden diminta untuk memberikan centang
atau tanda silang pada pilihan yang paling sesuai berdasarkan pengalaman
pribadinya dari 15 pasangan dimensi (lihat lampiran 1b). Pertanyaan dari setiap
dimensi yang digunakan dalam quisioner NASA-TLX adalah seperti yang terlihat
dalam tabel 3.1 berikut:

Tabel 3.1 Pertanyaan Quisioner NASA-TLX

Dimensi Pertanyaan
Kebutuhan Mental Seberapa besar aktivitas mental (berfikir, mengingat,
(KM) menghitung, mencari) yang diperlukan saat anda bekerja?
Kebutuhan Fisik  Seberapa besar aktivitas fisik yang diperlukan saat anda
(KF) bekerja?
Kebutuhan Waktu Seberapa besar tekanan waktu untuk menyelesaikan tugas
(KW) saat anda bekerja?

Seberapa puas / berhasil anda terhadap penyelesaian tugas
anda saat ini?
Usaha (U) Seberapa keras _anda harus bekerja (mental dan fisik)
untuk menyelesaikan tugas?
Tingkat Frustasi ~ Seberapa besar tekanan (rasa tidak aman, tersinggung,
(TF) terganggu) saat anda bertugas?

Performansi (P)
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Pengambilan data menggunakan metode pengukuran beban kerja subjektif
selanjutnya dipergunakan untuk mengitung beban kerja petugas berdasarkan
RSME. Pada tahap ini, responden dihadapkan pada satu lembar quisioner berupa
garis vertikal sepanjang kurang lebih 15 cm yang sudah berisi angka dan garis,
untuk selanjutnya diberikan tanda sesuai dengan pilihannya (lihat lampiran 1c).
Jumlah petugas yang dijadikan responden untuk penelitian beban kerja
menggunakan metode subjektif ini berjumlah 117 orang, yaitu petugas penagihan
dari 5 ULP yang semuanya berjenis kelamin laki-laki, dengan rincian seperti yang
terlihat pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Jumlah Responden Setiap ULP

No Unit Layanan Pelanggan Jumlah Responden

(Orang)
1 Pasuruan Kota 19
2  Grati 16
3  Gondang Wetan 13
4 Probolinggo 43
5 Kraksaan 26
Total 117

Semua lembar kuisioner yang sudah diisi kemudian dikumpulkan untuk direkap,

yang selanjutnya akan dianalisa berdasarkan metode NASA-TLX dan RSME.

3.3 Pengukuran Stopwatch Time Study

Tahapan ini berisi proses untuk melakukan pengukuran dengan
menggunakan metode Stopwatch yang akan menghasilkan waktu standar. Waktu
standar tersebut selanjutnya digunakan untuk menghitung beban Kkerja
menggunakan metode Full Time Equivalent. Beberapa tahapan dalam pengukuran
ini antara lain melalui uji keseragamn data, uji kecukupan data, penentuan waktu

normal dan selanjutnya menghasilkan waktu standar.
3.3.1 Uji Keseragaman Data

Tahapan ini berisi proses pengujian keseragaman data dan menghilangkan

data yang dapat menggaggu proses pengolahan data. Pengujian keseragaman
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dilakukan untuk memastikan bahwa data yang terkumpul berasal dari sistem
sebab yang sama. Yang dimaksud dengan sistem sebab yang sama adalah bahwa
data yang dikumpulkan memiliki karakteristik waktu yang sama atau mendekati

dengan rata-rata, sehingga tidak melebihi batas kontrol.

3.3.2 Uji Kecukupan Data

Tahap ini merupakan proses pengujian kecukupan data. Supaya hasil dari
studi waktu terhadap pekerjaan dianggap representatif, data “n” pengukuran yang
diambil harus secara statistik mencukupi dengan tingkat kepercayaan dan tingkat
akurasi tertentu (Yanto, 2011). Uji kecukupan data dilakukan agar data yang
diambil mewakili kondisi sebenarnya dari kegiatan yang dilakukan oleh petugas
penagihan.
3.3.3 Penenetapan Waktu Normal

Tahap ini merupakan proses penentuan waktu normal. Pada tahap ini
ditentukan nilai faktor penyesuaian yang akan diberikan (nilai “p” atau
performance rating). Penentuan performance rating pada penelitian ini
menggunakan metode Westinghouse, yang menilai kecepatan kerja berdasarkan

empat faktor yang mempengaruhi yaitu Skill, Effort, Condition dan Consistency.

3.3.4 Penetapan Waktu Standar

Tahap ini merupakan proses untuk menghitung waktu standar, dimana
sebelumnya ditentukan nilai kelonggaran (allowance) untuk pelaksanaan tugas
penagihan. Output dari proses ini akan menghasilkan waktu standar yang

dipergunakan untuk penghitungan Full Time Equivalent.

3.4 Analisa Beban Kerja Metode Full Time Equivalent

Tahapan ini berisi proses untuk melakukan analisa beban kerja
menggunakan metode Full Time Equivalent (FTE). Hasil dari waktu standar yang
sudah ditetapkan, kemudian dikonversikan menjadi total jam kerja per tahun, yang
selanjutnya digunakan sebagai dasar untuk mengukur beban kerja berdasarkan
FTE. Hasil dari proses FTE akan diketahui beban kerja seorang petugas apakah

underload, normal atau overload.
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3.5  Analisa Beban Kerja Metode NASA — Task Load Index
Tahapan ini berisi proses untuk menghitung beban kerja berdasarkan hasil
kuisioner yang diberikan kepada petugas penagihan dengan menggunakan metode
NASA Task Load Index (NASA-TLX). Proses NASA-TLX ini akan mengukur
enam indikator yaitu Kebutuhan Mental (KM), Kebutuhan Fisik (KF), Kebutuhan
Waktu (KW), Performansi Kerja (P), Tingkat Frustasi (TF) dan Usaha (U). Pada
proses ini akan dilakukan melalui tiga tahapan yaitu:
1. Menghitung Pembobotan
Tahapan ini kuisioner disiapkan untuk menyajikan 15 pasangan indikator
yang diisi oleh petugas penagihan. Hasil pemilihan responden pada pasangan
tersebut kemudian dikelompokan berdasarkan indikatornya.
2. Menghitung Rating
Pada tahap ini, kuisioner berisi enam indikator. Petugas kemudian mengisi
rating 0 — 100 untuk tiap indikator. Nilai hasil isian kuisioner tersebut
kemudian direkap untuk dipergunakan pada tahap selanjutnya.
3. Menghitung WWL (Weight Workload)
Tahapan ini merupakan tahap terakhir, dimana pada tahap ini bertujuan untuk
mendapatkan nilai dari beban kerja tiap indikator. Nilai WWL didapatkan
dari perkalian rating dengan bobot tiap indikator. Sedangkan rata-rata WWL
adalah total dari seluruh WWL indikator dibagi dengan 15. Nilai rata-rata
WWL ini kemudian akan menghasilkan angka beban kerja berdasarkan
metode NASA-TLX.

3.6  Analisa Beban Kerja Metode RSME

Tahapan ini merupakan proses penghitungan beban kerja berdasarkan
metode Rating Scale Mental Effort (RSME). Kuisioner yang dipergunakan pada
metode ini berupa garis vertikal dengan skala 0 — 150. Pada metode ini, beban
kerja mental seorang petugas penagihan akan langsung terlihat dari nilai yang

diberikan berdasarkan perhitungan subjektifnya sendiri.
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3.7 Korelasi Hasil Perhitungan Subjektif

Pada tahapan ini akan dilakukan korelasi hasil pengukuran beban mental
subjektif, yaitu hasil NASA-TLX dan RSME. Dalam tahap ini akan diperlihatkan
hasil dari kedua metode tersebut apakah berkorelasi positif, negatif atau tidak
berkorelasi. Apabila hasil kedua metode tidak berkorelasi, maka akan dilakukan

pembobotan dari masing-masing metode subjektif.

3.8  Pembobotan Hasil Perhitungan Metode Subjektif

Tahapan ini dilakukan apabila tidak terdapat korelasi antara perhitungan
NASA-TLX dengan perhitungan RSME. Pembobotan dilakukan dengan media
Forum Group Discussion (FGD), berapa persentase nilai yang akan diambil dari
hasil perhitungan NAS-TLX maupun RSME.

3.9  Korelasi Hasil Perhitungan Objektif vs Subjektif

Pada tahapan ini dilakukan korelasi hasil dari analisa beban kerja dengan
metode objektif dan metode subjektif. Hasil dari metode Full Time Equivalent
akan dikorelasikan dengan hasil korelasi metode subjektif. Apabila terdapat
korelasi yang positif maka hasilnya bisa langsung dipergunakan untuk
menentukan jumlah kerja optimal. Namun, apabila tidak terdapat korelasi, maka
akan dilakukan pembobotan. Hasil dari korelasi kedua metode tersebut akan

digunakan sebagai dasar penentuan jumlah kerja optimal.

3.10 Pembobotan Hasil Subjektif dan Objektif

Tahapan ini dilakukan apabila tidak terdapat korelasi antara hasil metode
subjektif dan hasil metode objektif. Pembobotan dilakukan melalui metode Forum
Group Discussion (FGD) yang selanjutnya akan ditentukan besaran persentase
yang akan diambil dari masing-masing metode.

3.11 Rekomendasi Jumlah Petugas Optimal

Pada tahap ini akan ditentukan jumlah petugas yang optimal untuk
melakukan penagihan di suatu unit layanan pelanggan berdasarkan hasil
pengukuran beban kerja.
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3.12 Kesimpulan

Tahapan ini merupakan tahapan terakhir dari penelitian dimana akan
dihasilkan kesimpulan yang bisa dipergunakan oleh PLN UP3 Pasuruan dalam
menentukan jumlah petugas penagihan yang optimal untuk melakukan
pekerjaannya.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

41  Observasi

Langkah pertama yang dilakukan dalam tahap ini adalah observasi langsung
petugas di lapangan. Pengamatan dilakukan secara seksama dengan mengikuti
rutinitas petugas penagihan. Setelah dilakukan pengamatan langsung terhadap
kegiatan petugas di lapangan dalam melakukan aktivitas penagihan, maka tahap

selanjutnya adalah penentuan elemen aktivitas dan pemilihan petugas.

4.1.1 Penentuan Elemen Aktivitas

Setelah melakukan observasi langsung di lapangan, tahap selanjutnya
adalah menentukan elemen aktivitas. Penentuan elemen aktivitas ini ditentukan
berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan sebelum melakukan pencatatan studi
waktu. Dari pengalaman dan pengamatan bersama supervisor penagihan yang juga
dicocokan dengan Standard Operating Procedure (SOP) atau standar pelayanan
penagihan yang sudah ditetapkan dalam kontrak antara PT PLN (Persero) dengan
pihak ketiga, maka ditetapkan lima elemen standar yang menjadi dasar perhitungan
studi waktu dengan menggunakan metode stopwatch. Elemen tersebut meliputi:

1. Memasuki Rumah (MR), aktivitas yang diukur adalah ketika petugas sudah
sampai di rumah yang dituju. Aktivitas ini meliputi mengetuk pintu, menekan
bel, pengucapan salam dan segala aktivitas yang berhubungan dengan izin
memasuki rumah, sampai dengan petugas bertemu dengan pelanggan.

2. Sosialisasi Awal (SW), adalah aktivitas yang diukur ketika petugas sudah
bertemu dengan pelanggan. Aktivitas ini meliputi memperkenalkan diri,
menunjukan surat tugas jika diminta, memberikan surat tagihan, serta
mengutarakan maksud dan tujuan.

3. Menunggu Keputusan (MK), adalah aktivitas yang diukur sejak pelanggan
memberikan keputusan atas tagihan yang diberikan, apakah melakukan
pembayaran kepada petugas melalui alat pembayaran yang dibawa petugas

(waktu dihitung termasuk pelanggan pergi untuk membawa uang), melakukan

53



janji untuk melakukan pembayaran di tempat lain, atau tidak melakukan
pembayaran dan petugas melakukan pemutusan aliran listrik sementara.

4. Sosialisasi Akhir (SH), adalah aktivitas yang diukur ketika pelanggan sudah
memberikan keputusan. Aktivitas ini meliputi sosialisasi singkat periode
pembayaran listrik, informasi promo yang sedang berlangsung di PLN,
memberikan kesempatan pelanggan untuk bertanya dan salam penutup.

5. Mencari Pelanggan Selanjutnya (MP), adalah aktivitas yang diukur ketika
petugas sudah meninggalkan rumah pelanggan dan mencari pelanggan
selanjutnya untuk didatangi. Waktu pengukuran dihentikan ketika petugas
sudah sampai di lokasi pelanggan yang dituju.

Untuk melakukan pencatatan waktu ke lima aktivitas tersebut, digunakan lembar

pengamatan seperti yang terlihat pada gambar 4.1.

LEMBAR PENGAMATAN

Hari / Tanggal
Nama pekerja yang diamati
Unit Layanan Pelanggan

Mulai Jam : Selesai Jam

Elemen Siklus pengamatan Ke
Aktivitas | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
MR

SW
MK
SH

MP

No

(bW (DN |-

Gambar 4.1 Lembar Pengamatan Studi Waktu

4.1.2 Pemilihan Petugas

Pemilihan petugas bertujuan untuk menentukan petugas yang akan
dijadikan objek pengamatan dalam perhitungan studi waktu. Syarat pekerja yang
dipilih adalah berkemampuan normal dan dapat bekerjasama. Jika jumlah pekerja
yang tersedia di tempat kerja banyak, maka yang dipilih adalah pekerja dengan

kemampuan rata-rata (Sutalaksana et al, 2004). Dalam penelitian ini, petugas yang

54



dipilih adalah petugas yang sudah bekerja cukup lama (lebih dari 2 tahun bekerja
pada tugas yang sama) dan sudah memiliki pengalaman dalam melakukan
penagihan. Tabel 4.1 memperlihatkan komposisi petugas yang dijadikan objek
penelitian studi waktu.

Tabel 4.1 Komposisi Objek Penelitian Studi Waktu

Pasuruan Kota 3 10 30
Grati 3 10 30
Gondang Wetan 2 10 20
Probolinggo 5 10 50
Kraksaan 4 10 40

Total Siklus 170

4.2  Pengolahan Stopwatch Time Study

Tahap ini merupakan tahap pengolahan data setelah mendapatkan angka
dari pengamatan langsung ke lapangan. Pengolahan data secara statistik antara lain
meliputi uji normalitas, uji keseragaman dan uji kecukupan data. Selanjutnya data
hasil pengujian statistik tersebut dipergunakan untuk menetapkan waktu normal dan

waktu baku atau waktu standar.

4.2.1 Uji Normalitas

Uji normalitas adalah sebuah pengujian data yang dilakukan dengan tujuan
untuk menilai sebaran data pada sebuah kelompok data atau variabel, apakah
sebaran data tersebut berdistribusi normal atau tidak. Uji normal bertujuan untuk
menguji apakah data waktu siklus pengamatan yang diperoleh dari pengukuran
berdistribusi normal atau tidak. Uji normal berguna untuk mengukur penyimpangan
data waktu yang diambil untuk menentukan data yang telah dikumpulkan
berdistribusi normal atau diambil dari populasi normal. Jika data berdistribusi
normal, maka perbedaan waktu antar pengukuran yang terjadi merupakan
perbedaan alamiah yang biasa terjadi (Yanto, 2011). Berdasarkan pengalaman
empiris beberapa pakar statistik, data yang banyaknya lebih dari 30 angka (n > 30),

maka sudah dapat diasumsikan berdistribusi normal, atau biasa dikatakan sebagai
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sampel besar. Namun, untuk membuktikan kepastian data yang dimiliki

berdisribusi normal atau tidak maka dilakukan pengujian normalitas.

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data pada variabel terikat,
variabel bebas, atau keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati normal,
sedangkan distribusi normal dapat diketahui dengan melihat penyebaran data
statistik pada sumbu diagonal dari grafik distribusi normal (Ghozali, 2011). Ada
dua cara mendeteksi apakah residual atau selisih antara nilai duga (predicted value)
dengan nilai pengamatan sebenarnya memiliki distribusi normal atau tidak yaitu
dengan analisis grafik dan analisa statistik.

Analisis grafik yang digunakan untuk menguji normalitas data dalam
penelitian ini menggunakan grafik histrogram atau probability plot menggunakan
bantuan aplikasi statistik. Menurut Ghozali (2011) grafik histogram digunakan
untuk membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang mendekati
distribusi normal. Kemudian probability plot digunakan untuk membandingkan
distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dan
distribusi normal. Dasar pengambilan keputusan uji normalitas yaitu:

a) Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model
regresi memenuhi asumsi normalitas.

b) Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal,
maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.

Jika adanya keraguan atas hasil analisis grafik uji normalitas, maka
digunakan uji analisis statistik untuk memastikan hasil uji normalitas data. Pada
penelitian ini, uji normalitas menggunakan Anderson Darling Test. Anderson
Darling Test ini digunakan untuk mengetahui distribusi dari data sampel. Uji ini
merupakan modifikasi dari Kolmogorov Smirnov Test (K-S Test), yaitu K-S Test
yang telah diboboti. Kelebihan Anderson Darling Test adalah uji ini lebih sensitif
daripada K-S Test. Anderson Darling Test, menggunakan p-value untuk mengukur
apakah sebaran tertentu tersebut menyebar normal atau tidak. P-value adalah

peluang bahwa sampel yang diuji terletak pada distribusi normal dari suatu

56



populasi. Jika p-value lebih kecil dari 0.05 (a: 5%) maka tolak hipotesa awal (HO),
dimana HO: data mengikuti sebaran tertentu dan H1: data tidak mengikuti sebaran
tertentu. Tabel 4.2 memperlihatkan rekap data untuk uji normalitas setiap elemen
aktivitas penagihan. Rincian perhitungan tiap elemen dibahas pada sub bab
berikutnya.

Tabel 4.2 Rekap Uji Normalitas Elemen Aktivitas Penagihan

Ele_m_en Jumlah Mean Stan_da!r p-value _Ha_sil _

Aktivitas Data Deviasi Distribusi
MR 162 87,92 25,47 0,062 Normal
SW 166 111,60 24,52 0,150 Normal
MK 167 126,20 27,38 0,230 Normal
SH 165 80,29 20,39 0,077 Normal
MP 169 191,70 56,63 0,123 Normal

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa hasil perhitungan menggunakan
Anderson Darling Test data berdistribusi normal. Namun pada kenyataannya
dilapangan, beberapa data dapat menyebabkan sebaran tidak berdistribusi normal.
Hal tersebut dikarenakan banyaknya terjadi variasi data yang berbeda-beda ketika
pencatatan studi waktu berlangsung, yang disebabkan beragamnya kondisi
penagihan dilapangan. Beberapa data yang ekstrim harus dihapuskan untuk
membuat data berdistribusi normal. Berdasarkan perhitungan tersebut juga dapat
dilihat bahwa standar deviasi memiliki nilai yang relatif besar dengan p-value yang
kecil, yang berarti data mendekati distribusi tidak normal.

4.2.1.1 Uji Normalitas Elemen Memasuki Rumah (MR)

Dari data sampling sejumlah 170 siklus MR, setelah dilakukan validasi
dengan membuang data yang ekstrim, maka menyisakan 162 siklus MR. Sebanyak
8 data yang secara visual ekstrim pada elemen MR dihilangkan, data tersebut adalah
data yang memiliki nilai terlalu kecil, hal ini dikarenakan antara lain karena pada
saat pelanggan datang ke rumah pelanggan, pelanggan sudah berada diluar rumah
dan petugas langsung memperkenalkan diri, sehingga perhitungan stopwatch harus
memasuki elemen yang selanjutnya dan pengukuran waktu untuk elemen MR

hanya memperoleh data kurang dari 10 detik. Dari 162 data tersebut kemudian
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dilakukan uji normalitas seperti yang terlihat pada Gambar 4.2. Hasil secara visual
memperlihatkan sekitar enam data menjauhi garis distribusi normal, namun
sebagian besar data mengikuti garis distribusi normal yang berarti data berdistribusi
normal. Namun, untuk memastikan, selanjutnya pengujian data elemen MR
menggunakan Anderson Darling diperoleh p-value sebesar 0,062 (> a: 5%) yang
berarti terima HO atau data tersebut berdistribusi normal. Selain itu, hasil dari

pengujian ini didapatkan nilai mean 87,92 dan standar deviasi 25,47.

Probability Plot of MR
Normal - 95% Cl

0999
Mean  87.92

StDev 2547
N 162
AD 0.711
P-Value 0.062

0.99

0.95
09

08
07
0.6
05
04
03
0.2

Probability

0.1
0.05

001

0.001
0 50 100 150 200

MR
Gambar 4.2 Uji Normalitas Elemen MR

4.2.1.2 Uji Normalitas Elemen Sosialisasi Awal (SW)

Dari data sampling sejumlah 170 siklus SW, setelah dilakukan validasi data,
maka diperoleh sejumlah 166 siklus SW. Validasi dilakukan terhadap 4 data dari
jumlah sampling dimana terdapat data yang lebih dari 5 menit, hal tersebut
dikarenakan terjadi adu argumentasi antara petugas dengan pelanggan yang
menyebabkan waktu stopwatch terus berjalan pada elemen SW, sehingga data
tersebut dianggap ekstrim diantara data yang lainnya dan harus dibuang.
Selanjutnya dilakukan pengujian normalitas seperti yang terlihat pada Gambar 4.3.
Secara visual menunjukan sekitar empat data menjauhi garis distribusi normal,

namun sebagian besar data tersebar mengikuti garis distribusi normal, yang berarti
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data berdistribusi normal. Namun untuk meyakinkan hasil yang diperoleh,
pengujian data elemen SW menggunakan Anderson Darling Test diperoleh p-value
sebesar 0,150 (> a: 5%) yang berarti terima HO atau data tersebut berdistribusi
normal. Selain itu, hasil dari pengujian ini didapatkan nilai mean 111,6 dan standar
deviasi 24,52.

Probability Plot of SW
Normal - 95% ClI
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Gambar 4.3 Uji Normalitas Elemen SW

4.2.1.3 Uji Normalitas Elemen Menunggu Keputusan (MK)

Dari data sampling sejumlah 170 siklus MK, setelah dilakukan validasi,
maka didapatkan data sejumlah 167 siklus, tiga data yang dilakukan validasi
dikarenakan data berada dibawah 20 detik, hal tersebut dikarenakan pelanggan
langsung memberikan keputusan pembayaran sesaat setelah sosialisasi awal,
sehingga waktu pada stopwatch harus dihentikan. Selanjutnya dilakukan uji
normalitas seperti yang terlihat pada Gambar 4.4. Secara visual menunjukan sekitar
empat data menjauhi garis distribusi normal, namun sebagian besar data tersebar
mengikuti garis distribusi normal, yang berarti data berdistribusi normal. Untuk
meyakinkan data berdistribusi normal, hasil yang diperoleh untuk pengujian data

elemen MK menggunakan Anderson Darling Test, diperoleh p-value sebesar 0,230
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(> a: 5%) yang berarti terima HO atau data tersebut berdistribusi normal. Selain itu,

hasil dari pengujian ini didapatkan nilai mean 126,2 dan standar deviasi 27,38.
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Gambar 4.4 Uji Normalitas Elemen MK

4.2.1.4 Uji Normalitas Elemen Sosialisasi Akhir (SH)

Dari data sampling sejumlah 170 siklus SH, setelah dilakukan validasi data,
maka menyisakan 165 siklus SH. Lima data dilakukan validasi karena temasuk data
ekstrim, data ekstrim untuk elemen SH antara lain adalah data dengan nilai waktu
kurang dari 10 detik, hal tersebut dikarenakan pelanggan tidak menghendaki adanya
sosialisasi dan langsung menutup pembicaraan. Selain itu data ekstrim lainnya
adalah data yang lebih dari 5 menit, hal ini dikarenakan pelanggan lebih banyak
bertanya kepada petugas setelah petugas memberikan keputusan. Selanjutnya
dilakukan uji normalitas seperti yang terlihat pada Gambar 4.5. Secara visual,
sekitar enam data menjauhi garis distribusi normal, namun sebagian besar data
mengikuti garis distribusi normal, sehingga data dikatakan berdistribusi normal.
Untuk meyakinkan hasil visual, pengujian data elemen SH menggunakan Anderson
Darling Test, diperoleh p-value sebesar 0,077 (> a: 5%) yang berarti terima HO atau
data tersebut berdistribusi normal. Selain itu, hasil dari pengujian ini didapatkan

nilai mean 80,29 dan standar deviasi 20,39.
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Gambar 4.5 Uji Normalitas Elemen SH

4.2.1.5 Uji Normalitas Elemen Mencari Pelanggan (MP)

Dari semua data sampling siklus MP sebanyak 169 data, data sampling total
untuk elemen MP adalah sebanyak 169 data, dikarenakan pada siklus ke 170, maka
elemen perhitungan stopwatch akan terhenti pada elemen SH dan petugas tidak
meneruskan untuk mencari pelanggan selanjutnya. Selanjutnya dilakukan uji
normalitas seperti yang terlihat pada Gambar 4.6. Secara visual, sekitar empat data
menjauhi garis distribusi normal, namun sebagian besar data mengikuti garis
distribusi normal, sehingga data dikatakan berdistribusi normal. Untuk meyakinkan
bahwa data berdistribusi normal, hasil yang diperoleh untuk pengujian data elemen
MP menggunakan Anderson Darling Test, diperoleh p-value sebesar 0,123 (> a:
5%) yang berarti terima HO atau data tersebut berdistribusi normal. Selain itu, hasil

dari pengujian ini didapatkan nilai mean 191,7 dan standar deviasi 56,63.
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Probability Plot of MP
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Gambar 4.6 Uji Normalitas Elemen MP

4.2.2 Uji Keseragaman Data

Uji keseragaman data dilakukan untuk memastikan bahwa yang terkumpul
berasal dari sistem sebab yang sama, selain itu pengujian ini melihat apakah data
yang digunakan berada pada batas kontrol atau tidak. Data yang berada diluar batas
kontrol akan dihilangkan. Untuk mengetahui batas kontrol atas atau Upper Control
Limit (UCL) dan batas kontrol bawah atau Lower Control Limit (LCL), maka

dipergunakan rumus seperti pada persamaan 4.1 berikut:

UCL=X+30

LCL=X-30 (4.1)
Dimana X adalah mean dan o adalah standar deviasi. Dengan memanfaatkan nilai
mean dan standar deviasi yang sudah didapatkan dari pengujian normalitas, maka

bisa diperoleh nilai UCL dan LCL seperti pada Tabel 4.3, dengan rincian
perhitungan yang dibahas pada sub bab berikutnya.
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Tabel 4.3 Rekap UCL dan LCL Elemen Aktivitas Penagihan

MR 87,92 25,47 164,3 11,5
SW 111,60 24,52 185,2 38,0
MK 126,20 27,38 208,3 44,1
SH 80,29 20,39 1415 19,1
MP 191,70 56,63 361,6 21,8

4.2.2.1 Uji Keseragaman Data Elemen Memasuki Rumah (MR)

Menggunakan mean dan standar deviasi yang sudah dihitung sebelumnya
pada uji normal, dengan menggunakan mean sebesar 87,92 dan standar deviasi
sebesar 25,47 maka bisa dihitung UCL dan LCL sebagaimana persamaan 4.2
berikut:

UCL = 87,92 + 3 (25,47) = 164,3
LCL = 87,92 —3(25,47) = 11,5 4.2)

Selanjutnya menggunakan bantuan aplikasi statistik, pengujian keseragaman data
elemen MR diperoleh hasil seperti pada Gambar 4.7. Semakin dekat sebaran data
dengan mean (garis hijau dalam gambar) maka data semakin seragam. Seperti yang
terlihat dalam gambar tersebut titik-titik data berada diantara garis merah atau batas
kontrol (UCL = 164,3 dan LCL = 11,5) dan tidak ada yang melewatinya, sehingga

data dinyatakan seragam.

Uji Keseragaman Elemen MR

UCL=164.3

X=87.9

Individual Value

LCL=11.5

Observation

At least one estimated historical parameter is used in the calculations.

Gambar 4.7 Uji Keseragaman Data Elemen MR
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4.2.2.2 Uji Keseragaman Data Elemen Sosialisai Awal (SW)

Menggunakan mean dan standar deviasi yang sudah dihitung pada uji
normal, maka dengan menggunakan mean sebesar 111,6 dan standar deviasi
sebesar 24,52 maka bisa dihitung UCL dan LCL sebagaimana persamaan 4.3
berikut:

UCL = 111,6 + 3 (24,52) = 185,2
LCL = 111,6 — 3 (24,52) = 38,0 (4.2

Selanjutnya menggunakan bantuan aplikasi statistik, pengujian keseragaman data
elemen SW diperoleh hasil seperti pada Gambar 4.8. Semakin dekat sebaran data
dengan mean (garis hijau dalam gambar) maka data semakin seragam. Seperti yang
terlihat dalam gambar tersebut titik-titik data berada diantara garis merah atau batas
kontrol (UCL = 185,2 dan LCL = 38,0) dan tidak ada yang melewatinya, sehingga

data dinyatakan seragam.

Uji Keseragaman Elemen SW
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At least one estimated historical parameter is used in the calculations.

Gambar 4.8 Uji Keseragaman Elemen SW

4.2.2.3 Uji Keseragaman Data Elemen Menunggu Keputusan (MK)
Menggunakan mean dan standar deviasi yang sudah dihitung pada uji
normal, maka dengan menggunakan mean sebesar 126,2 dan standar deviasi
sebesar 27,38 maka bisa dihitung UCL dan LCL sebagaimana persamaan 4.3
berikut:
UCL = 126,2 + 3 (27,38) = 208,3
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LCL = 126,2 —3(27,38) = 44,1 (4.3)

Selanjutnya menggunakan bantuan aplikasi statistik, pengujian keseragaman data
elemen MK diperoleh hasil seperti pada Gambar 4.9. Semakin dekat sebaran data
dengan mean (garis hijau dalam gambar) maka data semakin seragam. Seperti yang
terlihat dalam gambar tersebut titik-titik data berada diantara garis merah atau batas
kontrol (UCL = 208,3 dan LCL = 44,1) dan tidak ada yang melewatinya, sehingga

data dinyatakan seragam.
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At least one estimated historical parameter is used in the calculations.

Gambar 4.9 Uji Keseragaman Elemen MK

4.2.2.4 Uji Keseragaman Data Elemen Sosialisasi Akhir (SH)

Menggunakan mean dan standar deviasi yang sudah dihitung pada uji
normal, maka dengan menggunakan mean sebesar 80,29 dan standar deviasi
sebesar 20,39 maka bisa dihitung UCL dan LCL sebagaimana persamaan 4.4
berikut:

UCL = 80,29 + 3 (20,39) = 141,5
LCL = 80,29 + 3 (20,39) = 19,1 (4.4

Selanjutnya menggunakan bantuan aplikasi statistik, pengujian keseragaman data
elemen SH diperoleh hasil seperti pada Gambar 4.10. Semakin dekat sebaran data
dengan mean (garis hijau dalam gambar) maka data semakin seragam. Seperti yang
terlihat dalam gambar tersebut titik-titik data berada diantara garis merah atau batas
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kontrol (UCL =141,5 dan LCL = 19,1) dan tidak ada yang melewatinya, sehingga

data dinyatakan seragam.

Uji Keseragaman Elemen SH
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At least one estimated historical parameter is used in the calculations.

Gambar 4.10 Uji Keseragaman Elemen SH

4.2.2.5 Uji Keseragaman Data Elemen Mencari Pelanggan (MP)
Menggunakan mean dan standar deviasi yang sudah dihitung pada uji
normal, maka dengan menggunakan mean sebesar 191,70 dan standar deviasi
sebesar 56,63 maka bisa dihitung UCL dan LCL sebagaimana persamaan 4.5
berikut:
UCL = 191,7 + 3 (56,63) = 361,6
LCL = 191,7 + 3 (56,63) = 21,8 (4.5)

Selanjutnya menggunakan bantuan aplikasi statistik, pengujian keseragaman data
elemen MP diperoleh hasil seperti pada Gambar 4.11. Semakin dekat sebaran data
dengan mean (garis hijau dalam gambar) maka data semakin seragam. Seperti yang
terlihat dalam gambar tersebut titik-titik data berada diantara garis merah atau batas
kontrol (UCL = 361,6 dan LCL = 21,8) dan tidak ada data yang melawati batas

kontrol dan tidak ada yang melewatinya, sehingga data dinyatakan seragam.
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Uji Keseragaman Elemen MP
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At least one estimated historical parameter is used in the calculations.

Gambar 4.11 Uji Keseragaman Elemen MP

4.2.3 Uji Kecukupan Data
Uji kecukupan data diperlukan untuk memastikan bahwa yang telah
dikumpulkan dan disajikan adalah cukup secara obyektif. Rumus untuk menghitung

uji kecukupan data adalah sebagaimana diperlihatkan pada persamaan berikut ini:

2
27 2
N’ = k/syyNYx?— (X x) (4.6)

> x
dimana:
k = tingkat keyakinan (99% = 3, 95% = 2)
S = derajat ketelitian (5%, 10%, dst)
N = jumlah data pengamatan
N’ = jumlah data teoritis
X = data pengamatan

Dengan menggunakan persamaan 4.6 diatas, tingkat keyakinan pada studi waktu ini
ditentukan sebesar 95%, tingkat keyakinan atau tingkat kepercayaan menunjukan
sejauhmana statistik sampel dapat mengestimasi dengan benar parameter populasi
atau sejauhmana pengambilan keputusan mengenai hasil uji hipotesis nol diyakini
kebenarannya. Sedangkan derajat ketelitian dalam penelitian ini ditetapkan sebesar
5% yang artinya tingkat kesalahan atau tingkat kekeliruan untuk menolak atau
menerima hipotesis nol adalah sebesar 5%. Rekap untuk uji kecukupan data setiap
elemen diperlihatkan pada Tabel 4.4 dengan rincian dijelaskan pada sub bab
berikutnya.
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Tabel 4.4 Rekap Uji Kecukupan Data Elemen Aktivitas Penagihan

MR 170 162 133 Cukup
SW 170 166 77 Cukup
MK 170 167 75 Cukup
SH 170 165 103 Cukup
MP 169 169 139 Cukup

4.2.3.1 Uji Kecukupan Data Elemen Memasuki Rumah (MR)

Menggunakan data hasil validasi pada lembar pengamatan elemen MR,
didapatkan penjumlahan sebagai berikut: N = 162; Xx; = 14.243; ¥x;’> = 1.356.657,
dengan data tersebut maka pengujian kecukupan data bisa dihitung sebagai berikut:

N’ = 40/162+(1.356.657)—(14.243)2
14.243

)2 — (11,55)% = 133 @4.7)

Hasil persamaan 4.7 diatas menunjukan bahwa jumlah data secara teoritis adalah
sejumlah 133. Dengan demikian, maka data sampling sebanyak 162 sudah

memenuhi atau mencukupi.

4.2.3.2 Uji Kecukupan Data Elemen Sosialisasi Awal (SW)
Menggunakan data hasil validasi pada lembar pengamatan elemen SW,
didapatkan penjumlahan sebagai berikut: N = 166; Xx; = 18.520; Zxi’> = 2.165.416,

dengan data tersebut maka pengujian kecukupan data bisa dihitung sebagai berikut:

N = (40\/166*(2.165.416)—(18.520)2

2
_ 2 _
18.520 ) - (8'76) =77 (4-8)

Hasil persamaan 4.8 diatas menunjukan bahwa jumlah data secara teoritis adalah
sejumlah 77. Dengan demikian, maka data sampling sebanyak 166 sudah

memenuhi atau mencukupi.
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4.2.3.3 Uji Kecukupan Data Elemen Menunggu Keputusan (MK)
Menggunakan data hasil validasi pada lembar pengamatan elemen MK,
didapatkan penjumlahan sebagai berikut: N = 167; Xx; = 21.079; Xxi? = 2.785.075,

dengan data tersebut maka pengujian kecukupan data bisa dihitung sebagai berikut:

N' = 40,/167+(2.785.075)—(21.079)2
o 21.079

)2 — (8,65)% = 75 (4.9)

Hasil persamaan 4.9 diatas menunjukan bahwa jumlah data secara teoritis adalah
sejumlah 75. Dengan demikian, maka data sampling sebanyak 167 sudah

memenuhi atau mencukupi.

4.2.3.4 Uji Kecukupan Data Elemen Sosialisasi Akhir (SH)
Menggunakan data hasil validasi pada lembar pengamatan elemen SH,
didapatkan penjumlahan sebagai berikut: N = 165; Xx; = 13.248; Xx;? = 1.131.872,

dengan data tersebut maka pengujian kecukupan data bisa dihitung sebagai berikut:

N = 40,/165+(1.131.872)— ( 13.248)2
- 13.248

2
) = (10,13)% = 103 (4.10)

Hasil persamaan 4.10 diatas menunjukan bahwa jumlah data secara teoritis adalah
sejumlah 103. Dengan demikian, maka data sampling sebanyak 165 sudah

memenuhi atau mencukupi.

4.2.3.5 Uji Kecukupan Data Elemen Mencari Pelanggan (MP)

Menggunakan data hasil validasi pada lembar pengamatan elemen MP,
didapatkan penjumlahan sebagai berikut: N = 169; Xx; = 32.390; Zxi’ = 6.746.492,
dengan data tersebut maka pengujian kecukupan data bisa dihitung sebagai berikut:

N’ = 40,/169+(6.746.492)—(32.390)2
o 32.390

)2 = (11,78)% = 139 (4.11)

Hasil persamaan 4.11 diatas menunjukan bahwa jumlah data secara teoritis adalah
sejumlah 139. Dengan demikian, maka data sampling sebanyak 169 sudah

memenuhi atau mencukupi.
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4.2.4 Menetapkan Waktu Normal

Setelah melakukan pengujian statistik terhadap ke lima elemen, langkah
selanjutnya adalah menentukan waktu normal. Dalam menentukan waktu normal,
diperlukan faktor penyesuaian. Faktor penyesuaian yang digunakan pada penelitian
ini menggunakan metode Westinghouse dimana terdapat empat faktor yang
mempengaruhi yaitu Skill, Effort, Condition dan Consistency. Penentuan nilai
faktor penyesuaian ini dilakukan bersama seorang Supervisor penagihan yang
dianggap sudah mengetahui kegiatan dan siklus penagihan di lapangan.
Perhitungan faktor penyesuaian kegiatan penagihan seperti terlihat pada Tabel 4.5
berikut:

Tabel 4.5 Faktor Penyesuaian Aktivitas Penagihan

Percaya diri, tampak cocok dengan
pekerjaannya, terlatih dengan baik,
Skill menggunakan peralatan dengan Excellent +0,11
baik, bekerja cepat dan terkoor-
dinasi.

Penuh perhatian pada pekerjaan-
nya, bangga atas kelebihannya,

Effort o ; . Excellent +0,08
bekerja sistematis, perpindahan
antar elemen tidak terlihat.
Condition Ses.elfall terdgpat keluhan pekerja, Average 0,00
tapi tidak sering.
Consistency  Waktu pekerjaan relatif stabil. Good +0,01
Faktor Penyesuaian + 0,20

Dari hasil perhitungan faktor penyesuaian tersebut, maka faktor penyesuaian untuk

aktivitas penagihan seperti persamaan 4.12 berikut:
Faktor Penyesuaian =1+ 0,2 =1,2 (4.12)

Hasil perhitungan waktu normal ke lima elemen yang sudah ditambahkan dengan
faktor penyesuaian dapat dilihat pada Tabel 4.6. Karena perhitungan hanya
menggunakan detik maka untuk waktu siklus rata-rata akan dibulatkan, sehingga
tidak terdapat milidetik.
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Tabel 4.6 Waktu Normal Penagihan

Waktu Rata- Faktor Waktu Normal il Normal
No 2301 Rata (Detik) | Penyesuaian (Detik) (LGl e
Menit Detik

1 |Masuk Rumah (MR) 88 12 106 1 46
2 |Sosialisasi Awal (SW) 112 1,2 134 2 14
3 |Menunggu Keputusan (MK) 126 1,2 151 2 31
4 [Sosialisai Akhir (SH) 80 12 96 1 36
5 |Mencari Pelanggan (MP) 192 1,2 230 3 50
TOTAL 598 12 718 11 58

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh waktu rata-rata siklus
penagihan adalah 598 detik atau 9 menit 58 detik, setelah diberikan faktor
penyesuaian sebesar 1,2 maka total waktu normal seorang petugas melakukan
penagihan kepada satu pelanggan adalah 718 detik atau 11 menit 58 detik, dengan
rincian: waktu normal masuk rumah selama 1 menit 46 detik, sosialisasi awal 2
menit 14 detik, menunggu keputusan selama 2 menit 31 detik, sosialisasi akhir 1
menit 36 detik dan mencari pelanggan selanjutnya 3 menit 50 detik.

4.2.5 Menentukan Waktu Standar

Setelah mengetahui waktu normal, tahapan selanjutnya adalah menentukan
waktu standar. Untuk menentukan waktu standar, maka diperlukan penambahan
faktor kelonggaran terhadap waktu normal yang telah diperoleh. Kelonggaran
diberikan untuk tiga hal, yaitu kebutuhan pribadi (Personal Allowance),
menghilangkan rasa letih (Fatigue Allowance) dan untuk hal yang tidak dapat
dihindarkan (Delay Allowance). Penentuan faktor kelonggaran pada penelitian ini
didasarkan pada standar yang sudah dikeluarkan oleh International Labor
Organization (ILO) atau Organisasi Buruh Internasional, yang bisa dijadikan
referensi untuk menetapkan faktor kelonggaran. Berdasarkan tabel standar 1LO
tersebut, dari hasil pengamatan dilapangan didampingi supervisor penagihan yang
sudah berpengalaman, maka ditentukan faktor kelonggaran untuk aktivitas
penagihan. Dari hasil pengamatan diketahui bahwa seorang petugas penagihan
bekerja pada posisi berdiri normal, dengan membawa perlengkapan kerja didalam
tas yang berisi Perintah Kerja (PK), Surat Pemberitahuan Tagihan (invoice),
Electronic Data Capture (EDC), mini printer portable, alat tulis, alat pemutusan

aliran listrik seperti segel, tang dan obeng. Petugas bekerja dalam kondisi
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pencahayaan yang baik karena bekerja pada siang hari dan dilakukan di luar
ruangan (outdoor), membutuhkan perhatian pada pekerjaannya dalam kondisi baik
sampai dengan sedang, perhatian dalam hal ini adalah ketelitian terhadap invoice
yang dibawa untuk disampaikan kepada pelanggan yang tepat sesuai yang tertera
dalam invoice tersebut dan menghindari kesalahan penagihan. Pada saat bertugas
terkadang petugas berada dalam tekanan mental dari pelanggan, namun tidak semua
pelanggan memperlakukan petugas seperti itu, sehingga dalam hal kelonggaran ini
ditetapkan pada kondisi “cukup” yang mewakili kondisi kelonggaran tekanan
mental petugas di lapangan. Tingkat kebisingan yang berselang terjadi karena
petugas melakukan pekerjaan diluar ruangan, kebisingan terjadi terutama dalam
pelaksanaan penagihan di wilayah pelanggan yang berdekatan dengan rel kereta
api, sehingga pada saat melakukan interaksi dengan pelanggan, komunikasi
dihentikan sesaat. Kebisingan juga terjadi ketika petugas melakukan penagihan
pada pelanggan yang berada disamping jalan raya sehingga komunikasi kepada
pelanggan harus diulang. Tingkat monoton dan tingkat kebosanan pada tingkat
yang tinggi karena petugas bekerja dengan kegiatan yang sama setiap saat. Setelah
melakukan pengamatan tersebut, maka ditetapkan bahwa faktor kelonggaran untuk
aktivitas penagihan adalah sebesar 26% dengan rincian seperti yang terlihat pada
Tabel 4.7.

Tabel 4.7 Faktor Kelonggaran Aktivitas Penagihan (standar ILO)

Faktor Penilaian Kelonggaran (%0)
Personal Allowance Standar ILO 5
Fatigue Allowance Standar ILO 4

Variable / Delay Allowance
Posisi Berdiri Berdiri 2
Posisi Abnormal Normal 0
Membawa Beban + 10 Pound 1
Pencahayaan Baik 0
Perhatian Baik - Sedang 2
Kebisingan Berselang 2
Ketegangan Mental Cukup 1
Tingkat Monoton Tinggi 4
Kebosanan Tinggi 5

N
(o))

Total Kelonggaran
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Setelah diketahui nilai untuk faktor kelonggaran, maka selanjutnya adalah

menentukan waktu standar dengan menggunakan persamaan 4.13 sebagai berikut:

100
100 — allowance (%)

Waktu Standar = Waktu Normal * (4.13)

Dengan menggunakan waktu normal yang sudah dihitung sebelumnya sebesar 718
detik dan allowance 26%, maka diperoleh waktu standar yaitu selama 970 detik,
dengan rincian perhitungan sebagainama persamaan 4.14 berikut:

100
100 -26

Waktu Standar = 718 * =718 % 1,35 =970 (4.14)

Dengan demikian, dari hasil perhitungan persamaan 4.14, waktu standar seorang
petugas penagihan melakukan aktivitas penagihan untuk satu pelanggan adalah 970

detik atau sama dengan 16 menit 10 detik.

4.3  Full Time Equivalent (FTE)

Pengukuran Full Time Equivalent dilakukan untuk menyederhanakan
pengukuran beban kerja dengan membagi waktu yang dibutuhkan untuk
menyelesaikan pekerjaan dengan waktu yang tersedia. Sesuai dengan kontrak kerja
antara PLN dengan petugas penagihan, waktu yang disediakan dalam satu bulan
adalah 15 hari kerja, dengan jam kerja per hari selama 8 jam. Karena perhitungan
FTE ini menggunakan waktu standar, maka tidak diperlukan penyesuaian
kelonggaran lagi untuk menentukan waktu efektif, seperti jam istirahat dan lain-lain
karena sudah masuk kedalam perhitungan kelonggaran pada saat penentuan waktu
standar. Sehingga jam kerja pegawai setiap hari akan dihitung penuh, yaitu 8 jam.
Dengan demikian, perhitungan waktu kerja efektif setiap bulan adalah seperti yang
terlihat pada Tabel 4.8.

Tabel 4.8 Total Waktu Efektif Per Bulan

Perhitungan Jumlah Satuan
Hari Kerja 15 Hari
Total Hari Kerja dalam Jam (8 Jam / hari) 120 Jam
Total Hari Kerja dalam Menit 7.200 Menit
Total Hari Kerja dalam Detik 432.000 Detik
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Berdasarkan perhitungan waktu efektif per bulan, maka dengan demikian bisa
dihitung FTE untuk Unit Layanan Pelanggan (ULP) yang menjadi objek penelitian
seperti yang terlihat pada Tabel 4.9.

Tabel 4.9 Nilai FTE per ULP

. Pelanggan | Jumlah Plg Waktu Waktu
Unit Layanan .| Waktu
Pelanggan Menunggak | Petugas | Menunggak | Standar / Penyele.salan Tersedia FTE
/Bulan | (Orang) | /Petugas Plg (Detik)
Pasuruan Kota 12.981 19 683 970 662.714 | 432.000 1,53
Gondang Wetan 8.858 13 681 970 660.918 | 432.000 | 1,53
Grati 12.038 16 752 970 729.784 | 432.000 | 1,69
Probolinggo 27.254 43 634 970 614.792 | 432.000 | 1,42
Kraksaan 15.741 26 605 970 587.273 | 432.000 | 1,36

Setelah mendapatkan nilai FTE per unit, dengan menggunakan pedoman
Badan Kepegawaian Negara, dimana kriteria beban kerja dibagi menjadi tiga
kategori yaitu nilai 0 — 0,99 masuk pada kategori underload, nilai 1 — 1,28 masuk
pada kategori inload atau fit dan nilai FTE > 1,28 masuk pada kategori overload,
maka semua ULP yang menjadi objek penelitian berada pada kategori overload.
Tabel 4.10 memperlihatkan daftar kategori beban petugas per ULP berdasarkan
perhitungan FTE.

Tabel 4.10 Kategori FTE 5 Unit Layanan Pelanggan

No Unit Layanan Pelanggan FTE Kategori
1 Pasuruan Kota 1,53 Overload
2 Gondang Wetan 1,53 Overload
3 Grati 1,69 Overload
4 Probolinggo 1,42 Overload
5 Kraksaan 1,36 Overload

Dari Tabel 4.10 diatas, semua ULP yang dilakukan penelitian berada pada
kategori yang kelebihan beban kerja atau overload berdasarkan perhitungan FTE,
secara berturut-turut dari urutan paling berat beban kerja berdasarkan FTE berada
di ULP Grati dengan nilai FTE sebesar 1,69, diikuti ULP Pasuruan Kota dan
Gondang Wetan dengan nilai FTE 1,53, selanjutnya ULP Probolinggo dengan nilai
1,42 dan terakhir ULP Kraksaan dengan nilai sebesar 1,36.
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4.4  Perhitungan NASA-TLX

Tahap ini adalah tahap rekapitulasi dan penghitungan quisioner yang sudah
diberikan kepada 117 petugas yang tersebar di lima ULP. Hasil rata-rata
perhitungan beban kerja tiap dimensi atau Weight Workload (WWL) setiap dimensi
di lima unit penelitian ditampilkan pada Tabel 4.11.

Tabel 4.11 Rekapitulasi Rata-rata WWL Per Dimensi NASA-TLX

Unit Layanan Kebutuhan | Kebutuhan Fisik| Kebutuhan | Performansi Tingkat Ting.kat
Mental (KM) (KF) Waktu (KW) (P) Usaha (U) | Frustasi(TF)
Pasuruan Kota 179 17 197 193 299 173
Gondang Wetan 149 211 22 191 31 105
Crati 148 216 174 203 310 149
Probolinggo 159 209 206 166 342 148
Kraksaan 163 182 122 131 340 252
Rata-Rata Total 160 198 182 177 320 166

Berdasarkan hasil penelitian, tingkat kebutuhan yang paling besar di semua ULP
yang diteliti, yang pertama adalah Usaha atau Effort yaitu sebesar 26,64%. Usaha
merepresentasikan seberapa keras petugas harus bekerja untuk menyelesaikan tugas
baik secara fisik maupun mental. Dimensi terbesar kedua adalah Kebutuhan Fisik
dengan hasil 16,47%, dimana dimensi ini merepresentasikan seberapa besar
aktivitas fisik yang diperlukan saat melakukan pekerjaan. Dimensi ketiga terbesar
adalah Kebutuhan Waktu dengan nilai 15,15%, dimensi ini merepresentasikan
seberapa besar tekanan waktu untuk menyelesaikan tugas pada saat petugas bekerja.

Performansi berada pada urutan keempat dengan nilai sebesar 14,70%,
dimensi ini merepresentasikan seberapa puas atau berhasil petugas terhadap
penyelesaian tugasnya. Urutan kelima yaitu Tingkat Frustasi dengan nilai 13,76%,
Tingkat Frustasi ini merepresentasikan seberapa besar tekanan seperti rasa tidak
aman, tersinggung atau terganggu pada saat petugas melakukan kegiatan
penagihan. Sedangkan dimensi yang paling rendah berdasarkan penelitian pada
petugas penagihan pada ke lima ULP adalah Kebutuhan Mental dimana
memperoleh nilai sebesar 13,29%. Kebutuhan Mental dalam NASA-TLX ini

merepresentasikan seberapa besar aktivitas mental yang diperlukan petugas dalam
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hal berfikir, mengingat atau mencari. Grafik 4.1 memperlihatkan persentase sertiap
dimensi NASA-TLX.

Tingkat Kebutuhan
Frustasi (TF) Mental (KM)
13.76% 13.29%

Kebutuhan
Fisik (KF)
16.47%
Tingkat Usaha
L)
26.64%
Kebutuhan
Waktu (KW)
15.15%

Grafik 4.1 Persentase WWL 6 Dimensi NASA-TLX di lima ULP

Grafik 4.2 sampai dengan grafik 4.6 memperlihatkan WWL (Weighted Worload)
rata-rata di setiap ULP.
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Dimensi
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Grafik 4.2 WWL Rata-Rata ULP Pasuruan Kota
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Grafik 4.5 WWL Rata-Rata ULP Probolinggo
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Secara MWW (Mean Weight Workload), hasil perhitungan beban kerja
menggunakan metode NASA-TLX, lima ULP yang diteliti berada pada kategori
Tinggi dan Sangat Tinggi, seperti yang terlihat pada Tabel 4.12.

Tabel 4.12 Kategori NASA-TLX 5 ULP

ULP Total WWL MWW Kategori
Pasuruan Kota 1.214 81 Sangat Tinggi
Gondang Wetan 1.179 79 Tinggi
Grati 1.199 80 Sangat Tinggi
Probolinggo 1.229 82 Sangat Tinggi
Kraksaan 1.191 79 Tinggi
Total 5 Unit 1.203 80 Sangat Tinggi

Berdasarkan Tabel 4.12 diatas bisa dilihat bahwa dua unit layanan yaitu
Gondang Wetan dan Kraksaan berada pada kategori Tinggi, sedangkan tiga unit
lainnya berada pada kategori Sangat Tinggi secara berturut-turut yaitu Probolinggo,
Pasuruan Kota dan Grati. Secara grafik, nilai rata-rata beban kerja berdasarkan
perhitungan NASA-TLX di lima ULP diperlihatkan pada grafik 4.7. Grafik tersebut
memperlihatkan nilai rata-rata beban kerja petugas di lima unit layanan yang
dilakukan pengukuran. Dari ke lima unit tersebut, unit yang memiliki nilai rata-rata
beban kerja paling rendah adalah Gondang Wetan, sedangkan yang paling tinggi
adalah Probolinggo. Secara keseluruhan, rata-rata beban kerja di lima ULP tersebut

masuk kedalam kategori Sangat Tinggi.

78



81.95
80.93
79.96 80.17
79.40

Pasuruan Kota Gondang Grati Probolinggo  Kraksaan Total 5 Unit
Wetan

Grafik 4.7 Nilai Rata-rata Beban Kerja NASA-TLX

45  Perhitungan RSME

Tahap ini merupakan tahapan rekapitulasi kuisioner RSME yang sudah
dibagikan kepada 117 petugas, bersamaan dengan kuisioner NASA-TLX. Grafik
4.8 memperlihatkan komposisi rata-rata RSME di lima ULP. Tabel 4.13
memperlihatkan kategori tiap ULP.

124.15
120.07

Pasuruan Gondang Grati Probolinggo  Kraksaan Rata-Rata
Kota Wetan

Grafik 4.8 Rata-rata Nilai RSME

Dengan nilai tersebut, semua Unit Layanan Pelanggan yang dilakukan survey
masuk kedalam kategori “Usaha yang dilakukan Sangat Besar”, artinya usaha yang

dirasakan petugas untuk melakukan penagihan adalah sangat berat dan
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membutuhkan effort yang besar, dan hal ini sejalan dengan apa yang terjadi dalam

survey menggunakan NASA-TLX.

Tabel 4.13 Kategori Beban Kerja Berdasarkan RSME

Unit Layanan Nilai RSME Kategori Beban
Pasuruan Kota 125,53 Usaha yang dilakukan Sangat Besar
Gondang Wetan 124,15 Usaha yang dilakukan Sangat Besar
Grati 125,56 Usaha yang dilakukan Sangat Besar
Probolinggo 120,07 Usaha yang dilakukan Sangat Besar
Kraksaan 116,04 Usaha yang dilakukan Sangat Besar
Rata-Rata 122,27 Usaha yang dilakukan Sangat Besar

Berdasarkan analisa data dan pehitungan, dari Tabel diatas bisa dilihat bahwa secara
berturut-turut dari nilai RSME tertinggi berada di ULP Grati, kemudian diikuti oleh
ULP Pasuruan Kota, Gondang Wetan, Probolinggo dan terakhir Kraksaan.

4.6  Korelasi Metode Pengukuran Beban Kerja Subjektif

Setelah mendapatkan hasil penilaian dengan menggunakan metode NASA-
TLX dan RSME, tahap selanjutnya adalah melakukan perhitungan korelasi metode
pengukuran beban kerja subjektif. Korelasi adalah istilah statistik yang menyatakan
derajat hubungan linear antara dua variabel atau lebih. Hubungan antara dua
variabel dalam korelasi bukanlah dalam arti hubungan sebab akibat (timbal balik),
melainkan hanya hubungan searah saja. Dalam korelasi dikenal penyebab dan
akibatnya. Data penyebab atau yang mempengaruhi disebut variabel bebas atau
independent yang biasa dilambangkan dengan X. Sedangkan data yang dipengaruhi
disebut variabel terikat yang biasa dilambangkan dengan Y (Usman, 2006).

Pada tahapan ini dilakukan pengujian untuk mengetahui apakah ada
hubungan antara pengukuran beban kerja menggunakan metode NASA-TLX
dengan pengukuran beban kerja menggunakan metode RSME. Sebelum melakukan
uji korelasi, terlebih dahulu dilakukan pengujian normalitas untuk menentukan
metode yang cocok digunakan dalam uji korelasi. Gambar 4.12 dan 4.13
memperlihatkan uji normalitas untuk hasil NASA-TLX dan RSME.
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Uji Normalisasi NASA-TLX

Normal

Mean 80.57

StDev 8214
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Gambar 4.12 Uji Normalitas MWW NASA-TLX

Dari gambar diatas secara visual dapat terlihat bahwa data menyebar sepanjang
garis distribusi normal, hanya terlihat dua data yang berada jauh menyimpang dari
garis distribusi normal, sehingga data dinyatakan berdistribusi normal. Untuk
meyakinkan data visual, pengujian menggunakan Anderson Darling Test
didapatkan p-value sebesar 0,700 (0=5%), dengan demikian maka data NASA-TLX

tersebut dinyatakan berdistribusi normal.

Uji Normalitas RSME
Normal

Mean 1213
StDev 15.08
N n7
AD 1332
P-Value <0.005

Percent
@
S
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Tingkat Usaha

Gambar 4.13 Uji Normalitas RSME

Pengamatan visual pada uji normalitas RSME memperlihatkan bahwa lebih banyak
data yang menyimpang dari garis distribusi normal, sehingga secara visual data

tersebut tidak berdistribusi normal. Untuk meyakinkannya, perhitungan Anderson
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Darling Test untuk RSME memperlihatkan p-value sebesar < 0,005 (a=5%) dengan
demikian maka data tersebut dinyatakan tidak berdistribusi normal. Hal tersebut
dikarenakan penilaian beban kerja dengan menggunakan metode RSME
menggunakan skala tetap, sehingga sangat dimungkinkan bahwa data tidak
berdistribusi normal.

Setelah dilakukan uji normalitas dan diketahui bahwa hasil RSME tidak
berdistribusi normal, maka pengujian Kkorelasi yang bisa dipergunakan adalah
korelasi dengan metode Spearman. Uji korelasi Spearman adalah pengujian yang
dilakukan untuk kondisi dimana satu atau kedua variabel adalah skala ordinal
(rangking atau peringkat) atau variabel dimana kondisi normal tidak terpenuhi.
Karena kondisi normal pada variabel RSME tidak terpenuhi, dengan demikian pada
kasus ini digunakan uji korelasi dengan metode Spearman. Tabel 4.14
memperlihatkan hubungan atau korelasi antara enam dimensi NASA-TLX dengan
RSME, serta Mean Weight Workload (MWW) NASA-TLX dengan RSME

menggunakan Spearman correlation test (Spearman CT).

Tabel 4.14 Korelasi Hasil Perhitungan Metode Subjektif

X Y Spearman CT P-Value
RSME Kebutuhan Mental 0,274 0,003
RSME Kebutuhan Fisik 0,335 0,000
RSME Kebutuhan Waktu 0,362 0,000
RSME Usaha 0,396 0,000
RSME Performasi 0,458 0,000
RSME Tingkat Frustasi 0,225 0,015
RSME MWW NASA-TLX 0,527 0,000

Dari Tabel diatas, bisa terlihat bahwa RSME berhubungan positif dan
signifikan terhadap NASA-TLX, dengan nilai korelasi sebesar 0,527. Dengan
menggunakan koefisien korelasi Sarwono (2006), berarti hubungan antara RSME
dengan NASA-TLX memiliki hubungan positif yang kuat. Menurut Sarwono
(2006), koefisien korelasi menunjukan tingkat kekuatan hubungan dan arah antara
dua variabel acak, dibagi menjadi 6 tingkatan, seperti yang terlihat pada Tabel 4.15
berikut:

82



Tabel 4.15 Tingkat Kekuatan Hubungan Antara Dua Variabel

0 Tidak ada korelasi
>0-0,25 Sangat Lemah
>0,25-0,5 Cukup
>0,5-0,75 Kuat
>0,75-0,99 Sangat Kuat
1 Sempurna

Sumber : Sarwono (2006)

Secara berturut-turut hubungan yang paling kuat antara enam dimensi
NASA-TLX dan RSME adalah: Performansi dengan nilai 0,458 signifikan, Usaha
dengan nilai 0,396 signifikan, Kebutuhan Waktu dengan nilai 0,362 signifikan,
Kebutuhan Fisik dengan nilai 0,335 signifikan, Kebutuhan Mental dengan nilai
0,274 dan yang terakhir Tingkat Frustasi dengan nilai 0,225.

4.7  Korelasi Metode Subjektif dan Objektif

Tahap ini merupakan tahap pengujian ada tidaknya korelasi antara beban
kerja subjektif yaitu NASA-TLX dan RSME dengan beban kerja objektif FTE.
Untuk melakukan pengujian korelasi beban kerja secara subjektif dan objektif,
terlebih dahulu harus dilakukan perhitungan FTE terhadap masing-masing individu
petugas penagihan untuk mengetahui beban kerja secara objektif. Karena masing-
masing petugas penagihan sudah memiliki jumlah tanggungan per pelanggan
sendiri-sendiri, sehingga bisa dihitung berapa waktu penyelesaian yang dibutuhkan
untuk menyelesaikan tugas pada masing-masing petugas penagihan tersebut.
Dengan demikian maka bisa dihitung berapa besarnya FTE dari masing-masing
petugas. Setelah diketahui besarnya nilai FTE pada setiap individu petugas
penagihan, selanjutnya data tersebut disandingkan dengan perhitungan berdasarkan
NASA-TLX dan RSME yang sudah dihitung sebelumnya. Dengan menggunakan
bantuan aplikasi statistik, maka dapat dihitung besarnya korelasi antara beban kerja
subjektif dengan beban kerja objektif. Sebelum melakukan tes korelasi, hal yang
pertama dilakukan adalah menguji normalitas data FTE. Hasil dari pengujian
normalitas FTE bisa dilihat pada Gambar 4.14.
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Uji Normalitas FTE
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Gambar 4.14 Uji Normalitas FTE

Dengan menggunakan pengujian Anderson Darling terlihat bahwa p-value
untuk uji normalitas FTE adalah sebesar 0,096 yang berarti lebih besar dari a : 0,05,
sehingga data FTE dinyatakan berdistribusi normal. Untuk melakukan pengujian
korelasi antara NASA-TLX dan FTE bisa menggunakan metode korelasi Pearson,
karena kedua variabel berdistribusi normal. Namun, untuk korelasi RSME dengan
FTE karena kondisi normal RSME tidak terpenuhi, maka pengujian korelasi
dilakukan dengan menggunakan metode Spearman. Tabel 4.16 memperlihatkan
korelasi antara ketiga metode pengukuran beban kerja tersebut menggunakan

Spearman correlation test dan Pearson correlation test.

Tabel 4.16 Korelasi Metode Subjektif dan Objektif

Metode Metode Metode Nilai  P-value
Subjektif Objektif Korelasi
NASA-TLX FTE Pearson 0,537 0,000
RSME FTE Spearman 0,353 0,000

Berdasarkan Tabel diatas, dapat dilihat bahwa metode subjektif NASA-
TLX memiliki hubungan dengan metode objektif FTE, dimana terdapat nilai
korelasi sebesar 0,537, yang berarti memiliki hubungan positif yang kuat dan
signifikan. Begitu juga dengan metode subjektif RSME yang sama-sama memiliki
hubungan yang cukup kuat dan signifikan dengan FTE, dengan nilai korelasi
sebesar 0,353.
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4.8  Hasil Perhitungan Metode Beban Kerja Subjektif dan Objektif
Setelah melakukan perhitungan dengan menggunakan metode pengukuran
beban kerja secara subjektif melalui NASA-TLX dan RSME, juga pengukuran
beban kerja objektif melalui FTE di lima Unit Layanan Pelanggan Pasuruan Kota,
Gondang Wetan, Grati, Probolinggo dan Kraksaan. Maka, hasil perhitungan
berdasarkan ketiga metode tersebut bisa dilihat pada Tabel 4.17 berikut

Tabel 4.17 Hasil Perbandingan Metode Pengukuran Beban Kerja

Unit Layanan NASA-TLX RSI\IQEt _ FTE
Pelanggan Nilai Kategori Nilai (Ssg%(;;' Nilai Kategori
Pasuruan Kota 81  Sangat Tinggi 125,53 Sangat Besar 1,53 Overload
Gondang Wetan 79 Tinggi 124,15 Sangat Besar 1,53 Overload
Grati 80  Sangat Tinggi 12556 SangatBesar 1,69 Overload
Probolinggo 82  Sangat Tinggi 120,07 Sangat Besar 1,42 Overload
Kraksaan 79 Tinggi 116,04 Sangat Besar 1,36 Overload

Berdasarkan Tabel diatas, menurut perhitungan NASA-TLX, beban kerja rata-rata
tertinggi berada di ULP Probolinggo dengan nilai 82 dan terendah berada di ULP
Gondang Wetan dan Kraksaan dengan nilai 79 berdasarkan perhitungan tersebut
semua ULP berada pada kategori Tinggi dan Sangat Tinggi.

Menurut perhitungan beban kerja subjektif kedua yaitu RSME
memperlihatkan bahwa nilai beban kerja rata-rata tertinggi berada di ULP Grati
dengan nilai 125,56 sedangkan yang terendah berada di ULP Kraksaan dengan nilai
116,04. Dengan nilai tersebut maka semua ULP berada pada kategori “Usaha yang
Dilakukan Sangat Besar”. Perhitungan beban kerja yang terakhir adalah
perhitungan dengan menggunakan metode objektif FTE. Menurut perhitungan
FTE, beban kerja terberat berada di ULP Grati dengan nilai FTE 1,69, ke lima ULP
yang dilakukan penelitian berada pada kategori overload.

Dengan demikian dapat diketahui hasil penelitian menggunakan metode
subjektif dan objektif. Menggunakan metode pengukuran beban kerja subjektif,

menunjukan beban kerja petugas di lima ULP yang diteliti berada pada kategori
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yang tinggi dan usaha yang dilakukan sangat besar. Pengukuran beban kerja dengan
menggunakan metode objektif juga menunjukan bahwa lima ULP yang diteliti
berada pada kategori overload. Dengan kata lain kategori overload tersebut
mengindikasikan bahwa adanya kekurangan petugas di ULP. Karena berdasarkan
hasil pengujian korelasi menunjukan adanya hubungan yang positif dan signifikan
antara beban kerja menggunakan metode objektif dengan metode subjektif, maka
ketika beban kerja berdasarkan FTE berkurang, beban kerja mental petugas juga
akan berkurang. Sehingga apabila dilakukan penambahan petugas maka beban
kerja baik secara fisik maupun secara mental juga akan berkurang.

Berdasarkan hasil perhitungan waktu standar, juga dapat diketahui bahwa
kemampuan seorang petugas melakukan penagihan pada satu hari kerja secara
normal adalah 29 - 30 pelanggan per hari. Dengan banyaknya pelanggan yang harus
didatangi untuk dilakukan penagihan, sedangkan kemampuan rata-rata per petugas
adalah 29 - 30 pelanggan perhari, maka pelanggan yang belum didatangi

dimungkinkan untuk menunggak sampai dengan akhir periode.

4.9  Penyusunan Rekomendasi

Tahap terakhir adalah penyusunan rekomendasi, dimana pada tahap ini
ditentukan berapa jumlah petugas yang dibutuhkan untuk memenuhi kebutuhan
Formasi Tenaga Kerja (FTK) di suatu Unit Layanan Pelanggan (ULP). Karena
terdapat korelasi yang signifikan antar perhitungan, baik dengan menggunakan
metode subjektif NASA-TLX dan RSME maupun dengan metode objektif FTE,
maka penyusunan rekomendasi akan menggunakan nilai FTE untuk memudahkan
perhitungan jumlah petugas yang optimal di ULP. Selain itu, penggunaan nilai FTE
juga bisa dipergunakan untuk melakukan prediksi di seluruh ULP yang berada di
wilayah kerja Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3) Pasuruan.

Dari hasil perhitungan FTE berdasarkan jumlah pegawai yang ada saat ini
di UP3 Pasuruan, maka bisa dihitung beban kerja per ULP seperti yang terihat pada
Tabel 4.18 berikut:
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Tabel 4.18 Perhitungan FTE per ULP

. Pelanggan | Jumlah Plg Waktu Waktu
Unit Layanan . Waktu .
R Menunggak | Petugas | Menunggak / Standat:/ Penyele.salan Tersedia FTE | Kategori

/ Bulan (PIg) | (Orang) |Petugas (Plg) [Plg (Detik)| (Detik)
Pasuruan Kota 12.981 19 683 970 662.714 | 432.000 1,53| Overload
Gondang Wetan 8.858 13 681 970 660.918 | 432.000 [ 1,53| Overload
Grati 12.038 16 752 970 729.784 | 432.000 [ 1,69 Overload
Bangil 7.765 13 597 970 579.413 | 432.000 | 1,34| Overload
Pandaan 5.753 21 274 970 265.734 | 432.000 | 0,62| Underload
Prigen 1.110 6 185 970 179.450 | 432.000 | 0,42| Underload
Probolinggo 27.254 43 634 970 614.792 | 432.000 [ 1,42| Overload
Kraksaan 15.741 26 605 970 587.273 | 432.000 1,36/ Overload
Sukorejo 9.678 18 538 970 521.537 | 432.000 | 1,21| Inload /fit

Dari perhitungan tersebut bisa dilihat bahwa enam ULP berada pada kategori
Overload, dua ULP berada pada kategori Underload dan satu ULP berada pada
kategori Inload atau fit. Dengan adanya enam ULP yang berkategori overload maka
dipastikan ke enam ULP tersebut menyumbang besarnya tunggakan di UP3
Pasuruan, karena sangat besar kemungkinan bahwa petugas menyisakan pelanggan
yang tidak didatangi setiap bulannya dikarenakan waktu kerja yang tidak
mencukupi. Sedangkan untuk dua ULP yang berada dalam kategori underload
sangat dimungkinkan ada beberapa hari kerja yang tidak dipergunakan untuk
melakukan penagihan karena sudah tidak ada pelanggan yang harus ditemui. Oleh
karena itu, petugas yang berada pada posisi underload ini harus dioptimalkan
dengan ditempatkan di ULP yang berada pada posisi overload.

Untuk memaksimalkan kinerja dan mengoptimalkan jumlah petugas, maka
perhitungan akan menggunakan nilai FTE pada beban kerja dengan kategori Fit
atau Inload yang tertinggi yaitu 1,28. Sehingga nilai koefisien yang akan digunakan
pada perhitungan rekomendasi ini adalah nilai FTE saat ini, dibagi dengan 1,28.
Secara global rumus perhitungan koefisien FTK ditampilkan pada persamaan 4.18
berikut:

Jumlah Nilai FTE Saat Ini
Nilai FTE yang dikehendaki

Koefisien FTK = (4.18)

Sedangkan untuk menghitung jumlah FTK yang baru, digunakan rumus seperti

pada persamaan 4.19 berikut:

FTK Baru = Jumlah FTK Lama * Koefisien FTK (4.19)
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Berdasarkan perhitungan tersebut, maka didapatkan jumlah petugas sesuai dengan
kebutuhan FTK yang baru. Tabel 4.19 memperlihatkan hasil perhitungan FTK di
seluruh ULP pada UP3 Pasuruan.

Tabel 4.19 Perhitungan Formasi Tenaga Kerja UP3 Pasuruan

. Jumlah Kebutuhan
No Ugglfl;:yanan Petugas FTIIE $aat Koefisien FTK Baru
ggan (Orang) il (Orang)

1  Pasuruan Kota 19 1,53 1,20 23
2  Gondang Wetan 13 1,53 1,20 16
3  Crati 16 1,69 1,32 22
4  Bangil 13 1,34 1,05 14
5 Pandaan 21 0,62 0,48 11
6  Prigen 6 0,42 0,32 2
7  Probolinggo 43 1,42 1,11 48
8  Kraksaan 26 1,36 1,06 28
9  Sukorejo 18 1,21 0,94 17
TOTAL 175 11,11 8,68 181

Berdasarkan perhitungan tenaga kerja tersebut diatas, maka sudah
didapatkan jumlah petugas yang optimal menurut perhitungan FTE, sehingga bisa
dilihat nilai FTE yang baru berdasarkan jumlah FTK yang baru tersebut. Tabel 4.20
memperlihatkan hasil perhitungan FTE dengan komposisi jumlah petugas yang
baru sesuai rekomendasi. Dari Tabel tersebut bisa dilihat bahwa semua kategori

FTE berdasarkan perhitungan FTK yang baru berada pada kategori Inload atau fit.
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Tabel 4.20 Perhitungan FTE dengan FTK Optimal

LT Pelanggan | Jumlah Plg Waktu Waktu. waktu | FTE .
S Menunggak | Petugas | Menunggak / Standaf/ Penyele.salan Tersedia | Baru Kategori
/Bulan (Plg) | (Orang) | Petugas (Plg) [Plg (Detik)| (Detik)
Pasuruan Kota 12,981 23 564 970 547.460 | 432.000 | 1,27| Inload/Fit
Gondang Wetan 8.858 16 554 970 536.996 | 432.000 | 1,24| Inload/Fit
Grati 12,038 22 547 970 530.752 | 432.000 | 1,23| Inload/Fit
Bangil 7.765 14 555 970 538,027 | 432.000 | 1,25 Inload/Fit
Pandaan 5.753 1 523 970 507.310 | 432.000 | 1,17| Inload/Fit
Prigen 1.110 2 555 970 538.350 | 432.000 | 1,25 Inload/Fit
Probolinggo 21.254 48 568 970 550.751 | 432.000 | 1,27| Inload/Fit
Kraksaan 15,741 28 562 970 545.325 | 432.000 | 1,26| Inload/Fit
Sukorejo 9.678 17 569 970 552.215 | 432.000 | 1,28| Inload/Fit

Secara lengkap, alokasi petugas penagihan di Unit Layanan Pelanggan bisa dilihat
pada Tabel 4.21berikut.

Tabel 4.21 Alokasi FTK UP3 Pasuruan

FTK FTK Pengu-

No UnmtlLayanan o . Reko- rangan / Penam- o isin
FEEIMEEE Ini mendasi  Relokasi Sl
1 Pasuruan Kota 19 23 0 4 (-4)
2  Gondang Wetan 13 16 0 3 (-3)
3 Crati 16 22 0 6 (-6)
4  Bangil 13 14 0 1 (-1)
5 Pandaan 21 11 10 0 10
6 Prigen 6 2 4 0 4
7 Probolinggo 43 48 0 5 (-5)
8 Kraksaan 26 28 0 2 (-2)
9 Sukorejo 18 17 1 0 1
Total 175 181 15 21 (-6)

Berdasarkan perhitungan tersebut diatas, maka diperlukan pengurangan
atau relokasi untuk petugas penagihan yang berada di ULP Pandaan sebanyak 10
petugas, dari ULP Prigen sebanyak 4 petugas dan dari ULP Sukorejo sebanyak 1
petugas. Dari petugas yang di relokasi tersebut, maka bisa dilakukan pemindahan
untuk mengisi kebutuhan ULP yang mengalami kekurangan FTK, yaitu ULP
Pasuruan Kota sebanyak 4 petugas, ULP Gondang Wetan sebanyak 3 petugas, ULP
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Grati sebanyak 6 petugas, ULP Bangil 1 petugas, ULP Probolinggo sebanyak 6
Petugas, dan ULP Kraksaan sebanyak 2 petugas. Dari perhitungan dan relokasi
FTK, maka masih dibutuhkan penambahan sebanyak 6 petugas untuk memenuhi
kebutuhan FTK di PT PLN (Persero) Unit Pelaksana Pelayanan Pelanggan (UP3)
Pasuruan, sehingga kondisi fit bisa tercapai. Dengan kondisi petugas yang berada
pada posisi inload atau fit, diharapkan akan terjadi kondisi yang optimal dalam
penagihan kepada pelanggan.

Sebagai alternatif lain, apabila PLN UP3 Pasuruan belum bisa melakukan
penambahan petugas, maka bisa mengoptimalkan petugas yang ada dengan
merelokasi petugas yang sudah ada saat ini, untuk mengurangi beban kerja di ULP
lainnya, yaitu dengan memindahkan petugas ke ULP dengan kebutuhan tambahan
FTK terkecil. Rekomendasi relokasi apabila tidak dilakukan penambahan petugas
bisa dilihat pada Tabel 4.22.

Tabel 4.22 Rekomendasi Relokasi Petugas (Orang)

Petugas Kebutu- . Penambahan

Unit Layanan Saat han Hasil _ / Gap
Pelanggan Ini Petugas Relokasi pengurangan Petugas

Pasuruan Kota 19 23 23 4 -
Gondang Wetan 13 16 16 3 -
Grati 16 22 20 4 (-2)
Bangil 13 14 14 1 -
Pandaan 21 11 11 (-10) -
Prigen 6 2 2 (-4) -
Probolinggo 43 48 44 1 (-4)
Kraksaan 26 28 28 2 -
Sukorejo 18 17 17 (-1) -
Total 175 181 175 - (-6)

Berdasarkan rekomendasi relokasi petugas tersebut, maka diperlukan
pengurangan 10 orang di ULP Pandaan, 4 orang di ULP Prigen dan 1 orang di ULP
Sukorejo. Kemudian petugas tersebut ditempatkan di ULP Pasuruan Kota sebanyak
4 orang, ULP Gondang Wetan 3 orang, ULP Grati 4 orang, ULP Bangil 1 orang,
ULP Probolinggo 1 orang dan di ULP Kraksaan sebanyak 3 orang. Dengan adanya
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relokasi tersebut maka perhitungan FTE di Sembilan ULP pada UP3 Pasuruan
adalah sebagaimana terlihat pada Tabel 4.23 berikut.

Tabel 4.23 Perhitungan FTK Tanpa Penambahan Petugas

, Pelanggan | Jumlah Plg Waktu Waktu
Unit Layanan .| Waktu :
Belaggan Menunggak | Petugas |Menunggak / Standarl Penyele.salan Tersedia FTE | Kategori

/Bulan (Plg)| (Orang) |Petugas (Plg)|Plg (Detik)| (Detik)
Pasuruan Kota 12.981 23 564 970 547460 | 432.000| 1,27| Inload /fit
Gondang Wetan 8.858 16 554 970 536.996 | 432.000 | 1,24| Inload /fit
Grati 12.038 20 602 970 583.827 | 432.000| 1,35/ Overload
Bangil 7.765 14 555 970 538.027 | 432.000 | 1,25| Inload /fit
Pandaan 5.753 11 523 970 507.310 | 432.000 | 1,17] Inload /fit
Prigen 1110 2 555 970 538.350 | 432.000 | 1,25 Inload /fit
Probolinggo 21.254 44 619 970 600.819 | 432.000| 1,39 Overload
Kraksaan 15.741 28 562 970 545.325| 432.000 | 1,26| Inload /fit
Sukorejo 9.678 17 569 970 552.215 | 432.000 | 1,28] Inload /fit

Dengan adanya perubahan atau relokasi petugas penagihan, maka nilai FTE
yang baru bisa dilihat pada Tabel 4.24. Berdasarkan nilai FTE relokasi terbaru,
maka empat ULP yang sebelumnya masuk pada kategori Overload (Pasuruan Kota,
Gondang Wetan, Bangil dan Kraksaan) menjadi Fit atau Inload, dan dua ULP
(Pandaan dan Prigen) yang sebelumnya masuk pada kategori Underload menjadi
Fit atau Inload. Dengan demikian, maka di UP3 Pasuruan terdapat dua ULP dengan
kategori Overload dan tujuh ULP dengan kategori fit atau Inload.

Tabel 4.24 Kategori ULP Hasil Relokasi Petugas

Unit Layanan FTE Kategori FTE Kategori

Pelanggan Saat Saat Ini Relokasi Setelah

Ini Relokasi
Pasuruan Kota 1,53 Overload 1,27 Inload / fit
Gondang Wetan 1,53 Overload 1,24 Inload / fit
Grati 1,69 Overload 1,35 Overload
Bangil 1,34 Overload 1,25 Inload / fit
Pandaan 0,62 Underload 1,17 Inload / fit
Prigen 0,42 Underload 1,25 Inload / fit
Probolinggo 1,42 Overload 1,39 Overload
Kraksaan 1,36 Overload 1,26 Inload / fit
Sukorejo 1,21 Inload / fit 1,28 Inload / fit
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Berdasarkan Tabel tersebut diatas, setalah dilakukan relokasi petugas tanpa

melakukan penambahan petugas, maka beban kerja bisa dibagi sehingga mencapai

jumlah pekerja optimal dengan memanfaatkan jumlah pekerja yang sudah ada saat

ini. Dengan melakukan relokasi tersebut maka kondisi paling optimal yaitu dengan

dua ULP pada kategori Overload dan tujuh ULP pada kategori Inload atau fit. Dari

perputaran atau relokasi petugas tersebut maka didapatkan kondisi sebagaimana

berikut:

1. ULP Pandaan dari FTE 0,62 Underload menjadi 1,27 Inload dengan
mengurangi 10 petugas.

2. ULP Prigen dari FTE 0,42 Underload menjadi 1,25 Inload dengan mengurai 4
petugas.

3. ULP Sukorejo dari FTE 1,21 Underload menjadi 1,28 Inload dengan mengurai
1 petugas.

4. ULP Pasuruan Kota dari FTE 1,53 Overload menjadi 1,27 Inload dengan
penambahan 4 petugas.

5. ULP Gondang Wetan dari FTE 1,53 Overload menjadi 1,24 Inload dengan
penambahan 3 petugas.

6. ULP Bangil dari FTE 1,34 Overload menjadi 1,25 Inload dengan penambahan
1 petugas.

7. ULP Kraksaan dari FTE 1,36 Overload menjadi 1,26 Inload dengan
penambahan 2 petugas.

8. ULP Grati dari FTE 1,69 Overload dikurangi menjadi 1,35 yang tetap berada
pada kategori Overload dengan penambahan 4 petugas.

9. ULP Probolinggo dari FTE 1,42 Overload dikurangi menjadi 1,39 yang tetap

berada pada kategori Overload dengan penambahan 1 petugas.
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5.1

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Setelah melakukan analisa melalui penelitian kepada petugas penagihan di

lingkungan PT PLN (Persero) UP3 Pasuruan, dapat ditarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Berdasarkan perhitungan beban kerja menggunakan metode subjektif, untuk
perhitungan menggunakan NASA Task Load Index yang dilakukan kepada 117
petugas penagihan di lima Unit Layanan Pelanggan (ULP), diperoleh hasil
bahwa dua ULP masuk kedalam kategori “Tinggi” dan tiga ULP masuk
kedalam kategori “Sangat Tinggi”. Secara keseluruhan, MWW (Mean Weight
Workload) petugas penagihan di UP3 Pasuruan masuk kedalam kategori
“Sangat Tinggi” dengan nilai 80. Sedangkan perhitungan beban kerja subjektif
menggunakan metode Rating Scale Mental Effort (RSME), dapat diketahui
bahwa semua ULP maupun rata-rata UP3 Pasuruan masuk kedalam kategori
“Usaha yang Dilakukan Sangat Besar”.

Berdasarkan perhitungan beban kerja secara objektif menggunakan metode
Full Time Equivalent, lima ULP yang digunakan sebagai objek penelitian
berada pada kategori “Overload”. Sedangkan pada seluruh UP3 Pasuruan
diperoleh enam ULP berada pada kategori “Overload”, dua ULP berada pada
kategori “Underload” dan satu ULP pada kategori “Inload”. Selain itu,
berdasarkan studi waktu yang sudah dilakukan, diperoleh data waktu standar
seorang petugas melakukan penagihan pada satu pelanggan adalah selama 16
menit 10 detik.

Berdasarkan perhitungan FTE, untuk memenubhi kriteria Formasi Tenaga Kerja
(FTK) atau alokasi petugas yang optimal, diperlukan relokasi atau pemindahan

16 orang petugas yang ada saat ini, serta penambahan 6 petugas baru.
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5.2  Saran
Berdasarkan kesimpulan yang sudah dijelaskan diatas, beberapa saran yang
bisa disampaikan antara lain adalah:

1. Apabila perusahan saat ini belum bisa memenuhi penambahan petugas, maka
bisa melakukan relokasi penempatan petugas untuk memaksimalkan
pencapaian sesuai dengan perhitungan FTE yaitu dengan mengurangi petugas
di ULP Pandaan sebanyak 10 orang, ULP Prigen 4 orang dan ULP Sukorejo 1
orang. Kemudian ke 15 petugas tersebut ditempatkan di ULP Pasuruan Kota 4
orang, ULP Gondang Wetan 3 orang, ULP Grati 4 orang, ULP Bangil 1 orang,
ULP Probolinggo 1 orang dan ULP Kraksaan 3 orang. Dengan relokasi

tersebut, maka pencapaian petugas optimal bisa dimaksimalkan.
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LAMPIRAN la
Kuisioner NASA-TLX Lembar Pertama

Kebutuhan Mental

Seberapa besar aktifitas mental (berfikir, mengingat, mencan ) yang diperlukan saat anda bekerja?
Jika memerlukan berfikir tinggi maka beri nilai tinggi
Jika tidak memerlukan aktifitas berfikir maka beri nilai rendah

| U Y Y Y B SO S e | 1 i) ) A Y 10| 50 (Y (N Y (=)
o 5 10

15 20 25 30 35 40 45 SO 55 60 65 70 75 B0 8 90 95 100
Rendah Tinggi

Kebutuhan Fisik

Seberapa besar aktifitas fisik yang diperlukan saat anda bekerja?
Jika memeriukan aktifitas fisik banyak/tinggi maka beri nilai tinggi
Jika memerlukan aktifitas fisik sedikit maka beri nilai rendah
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Rendah Tnggi
Kebutuhan Waktu

Seberapa besar tekanan waktu untuk menyelesaikan tugas saat anda bekerja?
Jika memerlukan waktu cepat maka beri nilai tinggi
Jika memerlukan waktu lambat maka beri nilai rendah
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Rendah Tinggi

Performansi

Seberapa puas / berhasil anda terhadap penyelesaian tugas anda saat ini?
Jika merasa semakin baik / puas maka beri nilai tinggi
Jika semakin buruk / tidak merasa puas maka beri nilai rendah
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Rendah Tingw

Usaha

Scberapa keras anda harus bekerja (mental dan fistk) untuk menyelesaikan tugas?
Jika memerlukan kerja keras maka beri nilai tinggi
Jika tidak harus bekerja keras maka beri nilai rendah
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Tingkat Frustasi

Seberapa besar tekanan (rasa tidak aman, tersinggung, terganggu) saat anda bertugas?
Jika tekanan besar maka beri nilai tinggi
Jika tekanan kecil maka beri nilai rendah
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LAMPIRAN 1b
Kuisioner NASA-TLX Lembar Kedua

FORM SURVEY

Berikan tanda v pada salah satu yang lebih menggambarkan / dominan untuk
menyelesaikan pekerjaan anda

1 Dchuluhan Fisik alau Dchutuhun Mental

2. Kebutuhan Waktu atau Kebutuhan Mental
3 Performansi atau Kebutuhan Mental
4, Tingkat Frustasi atau Kebutuhan Mental
s, Tingkat Usaha atau Kebutuhan Mental
6 Kebutuhan Waktu atau Kebutuhan Fisik
7 Pertormansi atau l: Kebutuhan Fisik
8. [ingkat Frustasi atau Kebutuhan Fisik
9. Tingkat Usaha atau Kebutuhan Fisik
10. DPerfom\ansi atau ‘ Kebutuhan Waktu
1. ::]Tingkat Frustasi atau Kebutuhian Waktu
12, Tingkat Usaha atau Kebutuhan Waktu
13. Tingkat Frustasi atau Performansi

14. Tingkat Usaha atau Performansi

15. Tingkat Usaha atau Tingkat Frustasi

Performansi = Kepuasan / Keberhasilan
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LAMPIRAN 1c
Kuisioner RSME

Seberapa besar usaha anda dalam menjalankan tugas penagihan?
Beri tanda pada skala berikut :

150 —
140 —
— Usaha yang dilakukan sangal besar sekali
130 —
120 -
——— Usaha yang dilakukan sangat besar
110
100 —
90 — Usaha yang dilakukan cukup desar
v
70 -
60
50 -4 Usaha yang dilakukan keci
40 —
——— Usaha yang dilakukan sangai kel
_{
r— Hampir idak ada usaha
10 -
p —+— Tidak ada usaha sama sekali

Nama

Umur
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