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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Permasalahan  

 

Dalam du nia ke rja, manusia ada lah t enaga ke rja sebagai faktor y ang 

memberikan kontribusi demi pencapaian tujuan perusahaan merupakan asset yang 

tak ternilai harganya ( Armstrong 2002: 3). T enaga ke rja memiliki pe ran ku nci 

utama dari kesuksesan perusahaan, oleh sebab itu kesejahteraan tenaga kerja patut 

menjadi prioritas utama sebelum perusahaan menuntut karyawan untuk lebih baik 

lagi da lam melakukan pe kerjaannya. K ehilangan t enaga ke rja a kan menambah 

biaya t ersendiri bagi p erusahaan, d imana p roduktifitas pe rusahaan ak an 

terhambat, da n harus ke mbali mengeluarkan w aktu da n biaya u ntuk menarik 

pelamar u ntuk mengisi po sisi yang ko song a kibat turnover yang terjadi. Karena 

alasan t ersebut pe rusahaan sadar ba hwa s angat pe nting u ntuk m empertahankan 

dan memotivasi ka ryawan ag ar mereka da pat m emiliki ko mitmen pa da 

perusahaan dan pekerjaannya.  

Sebuah o rganisasi sangat di untungkan da ri anggota-anggotanya y ang 

memiliki komitmen organisasional, karena tenaga kerja yang memiliki ko mitmen 

organisasional cenderung memberikan kontribusi positif bagi perusahaan dan juga 

memiliki t ingkat a bsensi yang kecil ( dalam jurnal S almiah, U ngku, S albiah & 

Maryam, 2011) . K omitmen Organisasional d idefinisikan sebagai hasrat da lam 

bagian karyawan u ntuk t etap t inggal s ebagai a nggota da lam o rganisasi. 

(Mowdray, S teers, P orter, 1979 da lam Colquitt, L epine, W esson, 2009) . 

Komitmen O rganisasional mempengaruhi a pakah ka ryawan a kan t etap tinggal 

dalam o rganisasi atau pe rgi meninggalkan o rganisasi u ntuk mengejar pe kerjaan 

lain. 

Allen & Meyer (1991:61) mengemukakan t iga k omponen dari ko mitmen 

organisasional, yang t erdiri da ri affective commitment atau komitmen afektif 

dimana individu ingin t erikat de ngan o rganisasi ka rena berdasarkan a lasan 

keterikatan e mosional, continuance commitment atau komitmen ko ntinu dimana 

individu merasa mereka butuh untuk terikat dengan organisasi karena berdasarkan 
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alasan biaya, da n normative commitment atau komitmen normative d imana 

individu merasa mereka harus terikat dengan organisasi karena berdasarkan alasan 

obligasi. K aryawan yang memiliki ko mitmen o rganisasional t idak berorientasi 

pada upah dan imbalan terhadap apa yang telah dikerjakannya, mereka t idak lagi 

melihat pe kerjaan a dalah suatu ke wajiban t etapi sebagai up aya pe rubahan yang 

harus dilakukannya agar lebih baik bagi dirinya maupun organisasi. Tenaga kerja 

ini menempatkan dirinya bersamaan di tengah organisasi untuk menuju ke sebuah 

perubahan ya ng lebih ba ik. Komitmen o rganisasional yang dimiliki ka ryawan 

mendorong mereka s ecara s adar u ntuk bekerja d ua ka li lebih ba ik dari s tandar 

performa pekerjaan.  

Perusahaan harus mempunyai cara untuk mempertahankan tenaga kerjanya 

agar tidak memiliki keinginan untuk meninggalkan perusahaan namun sebaliknya 

yaitu termotivasi untuk bekerja l ebih g iat. Komitmen organisasional yang telah 

dimiliki o leh ka ryawan harus d idukung o leh pe rusahaan a gar ka ryawan 

mengetahui ba hwa potensi da lam di rinya dilihat o leh perusahaan. Komitmen 

organisasional sangat dipengaruhi oleh keseriusan dan kebijakan organisasi dalam 

mengelola ke sejahteraan terhadap tenaga ke rjanya. Salah s atu kebijakan dari 

Human Resource Management dalam memperoleh ko mitmen organisasional dari 

karyawannya melalui pr aktek kompensasi. Kompensasi adalah keseluruhan balas 

jasa yang diterima o leh pe gawai sebagai hasil dari pe laksanaan pe kerjaan d i 

organisasi da lam bentuk ua ng a tau lainnya. M elalui pelaksanaan pr aktek 

kompensasi perusahaan dapat mencapai t ujuannya melalui pe ningkatan motivasi 

dan ko mitmen ( Armstrong dan M urlis, 1 994 da lam da lam S almiah, U ngku, 

Salbiah & Maryam, 2011). 

Strategi ko mpensasi yang t epat aka n memotivasi ka ryawan u ntuk 

memanfaatkan pe ngetahuan/skill yang d imilikinya u ntuk di terapkan da lam 

pekerjaannya dan mendorong mereka untuk bekerja lebih baik lagi (Aggarwal dan 

Bhargava, 2009). Strategi kompensasi ekstrinsik meliputi kedua kompensasi baik 

moneter dan nonmoneter (Martocchio, 2004:2). Kompensasi nonmoneter meliputi 

tunjangan ke sehatan, pr ogram p erlindungan, l iburan, dan s ebagainya yang bi asa 

disebut benefit. Sedangkan kompensasi m oneter m enunjukkan kompensasi i nti 

seperti base pay, seniority pay, merit pay, incentive pay, serta pay-for-knowledge 
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plans dan skill-based pay atau dalam hal ini d isebut compentency-based pay. 

Competency-based pay adalah ko mpensasi yang d iberikan berdasarkan 

kompetensi ka ryawan yaitu didasari da ri t ingkat pe ngetahuan/skill ka ryawan. 

Sedangkan Pay-for-performance plans adalah pembayaran yang diberikan 

berdasarkan pe rforma ke rja yang dihasilkan ka ryawan. Implementasi s trategi 

kompensasi yang t epat akan memotivasi ka ryawan untuk m enerapkan 

pengetahuan/skill dan mendorong mereka u ntuk b ekerja lebih g iat serta 

memperbaiki proses kerjanya a gar l ebih b aik, A ggarwal dan B hargava (2009, 

dalam Salmiah, Ungku, Salbiah & Maryam, 2011).  

  Hasil s urvey terbaru y ang dilakukan W orkAsia 2007/2008 y ang 

dilakukan o leh ko nsultan s umber da ya manusia, Watson Wyatt, t erhadap opini 

dan pe rilaku ka ryawan d i 11 ne gara A sia P asifik t ermasuk I ndonesia 

menyimpulkan mayoritas karyawan di Indonesia memiliki t ingkat kepuasan yang 

rendah t erhadap kompensasi da n benefit yang mereka t erima dari pe rusahaan 

(51%), sehingga hal-hal yang menyebabkan alasan terbesar bagi karyawan untuk 

pindah ke  pe rusahaan lain a dalah t awaran pa ket k ompensasi yang lebih baik. 

Perusahaan memberikan kompensasi kepada karyawan dengan harapan karyawan 

menyadari ba hwa nilai yang a da pa da d irinya d ilihat o leh pe rusahaan sehingga 

secara pe rlahan timbulnya r asa terikat de ngan pe rusahaan. N amun melihat 

kenyataan, masih tercatat tingginya t ingkat turnover dari t ahun ke  t ahun yang 

terjadi d i pe rusahaan dan d iketahui banyaknya ak si “pembajakan” o leh 

perusahaan l ain. Selain itu masalah yang terjadi d i d alam o rganisasi s eperti 

peningkatan a bsensi, pe langgaran yang d ilakukan o leh ka ryawan, s erta berbagai 

macam alasan pe rmohonan izin untuk tidak melaksanakan kewajiban 

menimbulkan pertanyaan mengenai tinggi r endahnya t ingkat komitmen yang 

dimiliki karyawan. 

Strategi ko mpensasi ekstrinsik yang diterapkan o leh pe rusahaan-

perusahaan b erbeda-beda. N amun pe ningkatan komitmen o rganisasional t entu 

menjadi tujuan semua perusahaan dalam mencapai tujuannya. PT Telekomunikasi 

Indonesia ( PT T elkom) a dalah perusahaan y ang b ergerak di bi dang 

telekomunikasi yang dimiliki negara dan m erupakan salah satu pe rusahaan 

telekomunikasi terbesar di Indonesia. PT. Telkom memiliki citra yang baik dalam 
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hal p emberian kompensasi d i mata pu blic. H al ini berdasarkan survey majalah 

Warta E konomi t ahun 2010 yang d iikuti lebih d ari 1. 590 r esponden, yang 

menyatakan b ahwa P T T elkom masuk da lam peringkat tiga t eratas de ngan 

persentase 7.74 dari 20 perusahaan lainnya (http://metrotvnews.com). 

PT Telkom membawahi Plasa Telkom yang merupakan salah satu bentuk 

layanan yang disediakan pe rusahaan bagi ko nsumen u ntuk m elayani ke butuhan 

pelanggan at au calon pe langgan s ecara pe rsonal. Beberapa pr oduk pe rusahaan 

yang dilayani o leh Plasa Telkom adalah telefon rumah, jaringan internet Speedy, 

serta produk terbaru nya yaitu Groovia yang merupakan layanan tv kabel berbasis 

internet. Plasa T elkom merupakan Customer Service Representative (CSR) 

dimana t erdiri da ri k aryawan frontline yang memiliki tanggungjawab menjaga 

citra perusahaan s erta m enjaga h ubungan yang ba ik de ngan ko nsumen. P lasa 

Telkom meraih pr edikat Walk In Centre terbaik dalam aj ang Service Quality 

Award 2011. Ini merupakan sebuah pe nghargaan yang diberikan ke pada walk in 

centre yang be rhasil dalam memberikan ke puasan t ertinggi ke pada pe langgan, 

yang d isurvey langsung t erhadap lebih d ari 50 0 perusahaan yang m elibatkan 

sedikitnya 3000 r esponden (http://www.telkom.co.id). B erdasarkan 

pengertiannya, k aryawan frontline adalah wajah da n u jung t ombak, pa ling 

pertama d ilihat o leh pelanggan.  F rontliner a kan membentuk c itra s ebuah 

lembaga. ( Baker, 1999: 19). Karyawan frontline merupakan u jung t ombak 

perusahaan karena m ereka m ewakili c itra perusahaan di du nia bi snis dan 

konsumen. Memiliki karyawan frontline yang berkomitmen merupakan salah satu 

cara un tuk mempertahankan eksistensi P T T elkom s ampai saat i ni, sehingga 

perusahaan m enyadari b ahwa sangat penting m engembangkan strategi 

kompensasi demi kesejahteraan karyawan fronline.  

 

1.2 Pokok Permasalahan 

 

Permasalahan yang sering ka li terjadi p ada pe rusahaan ialah b anyaknya 

karyawan yang meninggalkan perusahaan untuk pindah ke perusahaan lain dengan 

alasan tawaran kompensasi lebih besar. Hal seperti in i yang membuat timbulnya 

pertanyaan ada  at au tidaknya ko mitmen ka ryawan yang bekerja d i da lamnya. 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012

http://metrotvnews.com/�
http://www.telkom.co.id/�


5 
 

                                                   Universitas Indonesia 
 

Karyawan yang memiliki ko mitmen o rganisasi dan termotivasi aka n bekerja 

dengan b aik s ebagai cara dirinya demi m enjaga ke langsungan hi dup y ang l ebih 

baik di masa depan. Karyawan frontline dari perusahaan telekomunikasi dianggap 

sebagai u jung t ombak da ri p erusahaan, karena berkat ke ahlian da n k erja keras 

karyawan frontline dalam m embangun hubungan ba ik dengan pelanggan, 

perusahaan da pat terus b ertahan d itengah-tengah bermunculannya pe rusahaan 

telekomunikasi b aru lainnya. Oleh s ebab i tu perusahaan harus s erius da lam 

mengembangkan s trategi ko mpensasi ekstrinsik yang d ipakai s ebagai a lat un tuk 

memotivasi dan menjaga karyawannya. 

 Berdasarkan latar b elakang permasalahan yang pe nulis ur aikan d iatas, 

maka masalah yang peneliti rumuskan untuk diteliti adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana ko mitmen o rganisasional karyawan frontline di P lasa Telkom 

Jakarta? 

2. Apakah t erdapat pengaruh strategi ko mpensasi ekstrinsik terhadap 

komitmen o rganisasional pada ka ryawan frontline di P lasa T elkom 

Jakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis tingkat komitmen o rganisasional karyawan frontline di 

Plasa Telkom Jakarta 

2. Menganalisis pengaruh strategi ko mpensasi ekstrinsik terhadap 

komitmen o rganisasional pada k aryawan frontline di P lasa T elkom 

Jakarta 

 

1.4 Signifikansi 

 Penelitian in i diharapkan da pat memberi manfaat da n ko ntribusi a ntara 

lain: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini d iharapkan da pat m enjadi t ambahan referensi 

pengetahuan dalam s tudi mengenai strategi ko mpensasi yang da pat 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012
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meningkatkan ko mitmen organisasional karyawan, serta mempertahankan 

tenaga kerja professional sebagai asset perusahaan yang bernilai. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini d iharapkan dapat menjadi masukan informasi t ambahan 

bagi pe rusahaan gu na meningkatkan ko mitmen o rganisasional bagi 

karyawan melalui strategi kompensasi. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Penelitian ini a kan d isusun da lam lima bab d engan t ahapan s ebagai 

berikut: 

BAB 1 Pendahuluan 

Dalam b ab ini a kan d iuraikan latar b elakang permasalahan, 

pertanyaan pe nelitian, t ujuan serta manfaat da ri p enelitian yang a kan 

dilakukan 

BAB 2 Tinjauan Literatur 

 Dalam bab ini a kan d iuraikan landasan t eori mengenai va riabel 

kompensasi da n variabel ko mitmen o rganisasional yang a kan menjadi 

dasar da ri pe nelitian yang a kan d ilakukan, pe nelitian t erdahulu, model 

analisis dan hipotesis, serta operasionalisasi konsep. 

BAB 3 Metode Penelitian 

 Dalam bab ini akan diuraikan jenis penelitian, populasi dan sampel 

serta teknik dalam pengelolaan dan analisa data.  

BAB 4 Analisa 

 Dalam bab ini akan d iuraikan d eskripsi latar be lakang objek 

penelitian, analisa data serta interpretasi data. 

BAB 5 Penutup 

 Dalam ba b ini a kan diuraikan mengenai kesimpulan yang 

merupakan hasil d ari pe nyajian singkat da ri ke seluruhan hasil pe nelitian 

yang diperoleh da lam pe mbahasan, s erta s aran-saran s ebagai m asukan 

demi kemajuan perusahaan. 

 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012
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BAB 2 

TINJAUAN LITERATUR 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

 Penelitian m engenai Komitmen O rganisasional telah d ilakukan 

sebelumnya o leh Sundas Warsi, N oor F atime d an S hamim. A. S ahibzada pada 

tahun 2009 dengan jurnal de ngan judul Study on Relationship Between 

Organizational Commitment and Its Determinants among Private Sector 

Employees of Pakistan, studi kasus tenaga kerja sektor public di Pakistan. Dalam 

penelitian in i, penulis ing in menganalisis h ubungan antara m otivasi kerja, 

komitmen organisasional dan kepuasan kerja. Dalam jurnal dikatakan bahwa hasil 

penelitian menunjukkan a danya hubungan po sitif da n s ignifikan a ntara motivasi 

kerja, ke puasan ke rja da n ko mitmen o rganisasional. W alaupun kedua variabel 

berhubungan kua t dengan ko mitmen o rganisasional, pe ngaruh ke puasan ke rja 

terhadap komitmen organisasional relatif le bih besar dari variabel motivasi ke rja 

terhadap komitmen organisasional. Organisasi hanya perlu untuk memelihara dan 

meningkatkan va riabel m otivasi ke rja da n ke puasan ke rja untuk mencapai efek 

positif pada komitmen organisasional. 

Penelitian s elanjutnya d ilakukan pada tahun 20 10 oleh Azman I smail, 

Azizu H akim Mashkuri, Ahmad Zaidi Sulaiman, Wong Kee Hock de ngan judul 

Interactional Justice as a mediator of the relationship between pay for 

performace and job satisfaction, studi kasus di US Subsidiary Manufacturing firm 

operating in silicon valley M alaysia. Dalam penelitian ini pe nulis ing in 

mengetahui pe ngaruh pay for performance dan interactional justice pada job 

satisfaction. Hasil me nunjukkan bahwa ya itu terdapat hu bungan yang s ignifikan 

antara interactional justice dan adequacy of pay dengan job satisfaction, kedua, 

terdapat h ubungan ko relasi yang s ignifikan a ntara interactional justice dan 

participation in pay systems dengan job satisfaction. S ecara s tatistic, ha sil ini 

menegaskan b ahwa interactional justice berperan s ebagai va riabel antara dari 

model pay for performance.  

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012
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Penelitian selanjutnya d ilakukan masih pa da t ahun 2010 oleh Inriyani 

melalui skripsi dengan judul Hubungan Kompensasi dengan Komitmen Karyawan 

Marketing Non-Manajerial pa da P T. B ank B ukopin, T bk divisi bi snis a rea III. 

Dalam penelitian ini, melalui pe rhitungan ko relasi, t erbukti bahwa t erdapat 

hubungan a ntara ko mpensasi da n ko mitmen ka ryawan d alam ka tegori sedang. 

Hasil pe nelitian juga menunjukkan a danya hubungan yang po sitif a ntara 

kompensasi de ngan ko mitmen karyawan yang be rarti bahwa semakin baik 

kompensasi yang d iterima o leh s eorang ka ryawan a kan s emakin meningkatkan 

pula komitmen karyawan kepada perusahaan.  

Penelitian s elanjutnya d ilakukan pa da t ahun 201 1 o leh S arminah S amad 

melalui t esis berjudul The Effects of Job Satisfaction on Organizational 

Commitment and Job Performance Relationship: A Case of Managers in 

Malaysia’s Manufacturing Companies. D alam pe nelitian ini  penulis ing in 

menguji hubungan a ntara organizational commitment dan job performance dan 

menetapkan pe ngaruh moderat da ri job satisfaction dalam hubungan antara 

organizational commitment dan job satisfaction. Dalam jurnalnya d ikatakan 

bahwa t erdapat hub ungan po sitif antara organizational commitment dan job 

performance. D an juga da ri hasil pe ngujian hipotesis menunjukkan b ahwa job 

satisfaction berhubungan po sitif da n s ignifikan de ngan organizational 

commitment.  

Penelitian s elanjutnya dilakukan pa da tahun 2 011 oleh R oya Anvari, 

Salmiah M ohamad Amin, U ngku Norulkamar U ngku Ahmad, S albiah S eliman, 

dan Maryam G armsari p ada t ahun 2011  da lam jurnal yang berjudul The 

Relationship between Strategic Compensation Practices and Affective 

Organizational Commitment, studi kasus d i empat Universitas I lmu Pengetahuan 

di Iran. D alam pe nelitian ini p enulis ingin mengetahui hubungan a ntara pr aktek 

kompensasi strategis, kontrak psikologi, dan komitmen afektif organisasi dan juga 

ingin menguji kontrak ps ikologi s ebagai efek mediasi d alam hubungan an tara 

praktek k ompensasi s trategis de ngan ko mitmen a fektif o rganisasi. Dalam jur nal 

ini dinyatakan bahwa praktek kompensasi strategis mengarahkan pada pemenuhan 

terhadap kontrak ps ikologi da n yang pada a khirnya mengarah pa da ko mitmen 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012
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afektif o rganisasi yang lebih t inggi. D an juga, ka ryawan yang memiliki level 

komitmen afektif organisasi yang lebih tinggi dan kontrak psikologi nya terpenuhi 

kemungkinan lebih kecil untuk meninggalkan organisasi. Hasil juga menunjukkan 

bahwa t erdapat h ubungan s ignifikan a ntara ko ntrak ps ikologi ka ryawan de ngan 

komitmen afektif organisasi pada karyawan tersebut. 

Pada pe nelitian ka li ini penulis ingin mengetahui pe ngaruh da ri s trategi 

kompensasi ekstrinsik yang berlaku di p erusahaan t erhadap ko mitmen 

organisasional ka ryawan frontline Plasa T elkom. Adapun v ariabel i ndependen 

yaitu s trategi ko mpensasi ekstrinisk dan variabel de penden ko mitmen 

organisasional. Hasil yang diharapkan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

tingkat ko mitmen o rganisasional pada ka ryawan frontline Plasa T elkom, da n 

mengetahui s eberapa be sar pengaruh s trategi kompensasi ekstrinsik terhadap 

komitmen organisasional pada karyawan frontline Plasa Telkom. 

Tabel 2.1 

Tabel Penelitian Terdahulu 

Judul Penelitian Tujuan Penelitian Variabel 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

Study on 

Relationship 

Between  

Organizational 

Commitment and 

Its Determinants 

among Private 

Sector Employees 

of Pakistan (2009) 

menganalisis hubungan 

antara motivasi kerja, 

komitmen organisasi dan 

kepuasan kerja 

Komitmen 

Organisasi, 

Motivasi 

Kerja, 

Kepuasan 

kerja 

- Terdapat hubungan positif dan 

signifikan antara variabel 

motivasi kerja, kepuasan kerja 

dan komitmen organisasi. 

- Pengaruh variabel kepuasan kerja 

terhadap komitmen organisasi 

relatif lebih besar dari variabel 

motivasi kerja terhadap 

komitmen organisasi. 

Interactional 

Justice as a 

mediator of the 

relationship 

- Mengukur hubungan antara 

variabel participation in 

pay system dan job 

satisfaction 

Pay for 

performance, 

Interactional 

Justice, Job 

- terdapat hubungan korelasi yang 

signifikan antara interactional 

justice dan adequacy of pay 

dengan job satisfaction 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012



10 
 

Universitas Indonesia 
 

between pay for 

performance and 

job satisfaction 

(2010) 

- Mengukur hubungan antara 

adequacy of pay dan  job 

satisfaction 

- Mengukur variabel mediasi 

dari interactional justice 

dalam hubungannya antara 

participation in pay 

systems dan job satisfaction 

- Mengukur  interactional 

justice sebagai variabel 

mediasi dalam 

hubungannya antara 

adequacy of pay dan job 

satisfaction 

Satisfaction - terdapat hubungan korelasi yang 

signifikan antara interactional 

justice dan participation in pay 

systems dengan job satisfaction 

Hubungan 

Kompensasi 

dengan Komitmen 

Karyawan 

Marketing Non-

Manajerial pada 

PT. Bank Bukopin, 

Tbk divisi bisnis 

area III (2010) 

- mengetahui hubungan 

antara kompensasi dengan 

komitmen karyawan 

marketing non-manajerial 

pada PT. Bank Bukopin, 

Tbk 

Kompensasi, 

Komitmen  

- terdapat hubungan antara 

kompensasi dan komitmen 

karyawan dalam kategori sedang 

- terdapat hubungan yang positif 

antara kompensasi dengan 

komitmen karyawan yang berarti 

bahwa semakin baik kompensasi 

yang diterima oleh seorang 

karyawan akan semakin 

meningkatkan pula komitmen 

karyawan kepada perusahaan.  

The Effects of Job 

Satisfaction on 

Organizational 

Commitment  

and Job 

Performance 

Relationship: A 

- mengetahui hubungan 

antara organizational 

commitment dan job 

performance 

- menentukan pengaruh 

moderat dari job 

satisfaction (faktor hygiene 

Organization

al 

Commitment, 

Job 

Satisfaction, 

Job 

Performance

- organizational commitment 

berhubungan terhadap 

peningkatan job performance 

- job satisfaction moderasi 

hubungan antara organizational 

commitment dan job performance  
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Case of Managers 

in Malaysia’s 

Manufacturing 

Companies (2011) 

dan motivasi) dalam 

hubungan antara 

organizational commitment 

dan job satisfaction 

  

The Relationship 

between Strategic 

Compensation 

Practices and 

Affective 

Organizational 

Commitment 

(2011) 

- mengetahui hubungan 

antara praktek kompensasi 

strategis, kontrak psikologi, 

dan komitmen afektif 

organisasi 

- menguji kontrak psikologi 

sebagai efek mediasi dalam 

hubungan antara praktek 

kompensasi strategis 

dengan komitmen afektif 

organisasi. 

Strategic 

compensatio

n practice, 

pyschologica

l contract, 

affective 

organization

al 

commitment, 

turnover 

intention.  

- praktek kompensasi strategis 

mengarahkan pada pemenuhan 

terhadap kontrak psikologi dan 

yang pada akhirnya mengarah 

pada komitmen afektif organisasi 

yang lebih tinggi 

- hubungan signifikan antara 

kontrak psikologi karyawan 

dengan komitmen afektif 

organisasi pada karyawan tersebut. 

Sumber: diolah oleh penulis 

 

2.2 Kerangka Teori 

2.2.1 Komitmen Organisasional 

Literatur m engenai ko mitmen o rganisasional t erdiri da ri dua  

pandangan menurut M owday (1982): pe ndekatan sikap dan p endekatan 

perilaku. Pendekatan sikap keadaan dimana i ndividu m empertimbangkan 

sejauhmana nilai da n t ujuan pr ibadinya sesuai dengan nilai da n t ujuan 

organisasi, s erta sejauhmana keinginannya un tuk m empertahankan 

keanggotaannya da lam o rganisasi. P endekatan s ikap ini memandang 

komitmen o rganisasi s ebagai ko mitmen a fektif ( Allen & M eyer, 1990)  

serta b erfokus pa da pr oses b agaimana seseorang berpikir t entang 

hubungannya dengan organisasi (Mowday dkk, 1982). Pendekatan tingkah 

laku d idasarkan pada sejauhmana karyawan menetapkan keputusan untuk 

terikat pada organisasi berkaitan dengan adanya kerugian jika memutuskan 

melakukan a lternatif lain di luar pe kerjaannya s aat i ni. Berbeda de ngan 
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pendekatan s ikap, pe ndekatan t ingkah laku ini lebih menekankan pa da 

proses dimana ind ividu mengembangkan ko mitmen t idak pada organisasi 

tetapi pada tingkah lakunya terhadap organisasi (Miner, 1992). 

Mowday, Porter, dan Steers (1982:186) mendefinisikan ko mitmen 

organisasi s ebagai: the relative strength of an individual's identification 

with and involvement in a particular organization. Definisi me nunjukkan 

bahwa komitmen organisasi memiiki arti lebih dari sekedar loyalitas yang 

pasif, t etapi melibatkan hubungan a ktif da n ke inginan k aryawan u ntuk 

memberikan ko ntribusi yang berarti pa da o rganisasinya. Mowday (1982) 

menggambarkan i ndividu y ang b erkomitmen a dalah s ebagai orang y ang 

memiliki ke yakinan kua t da n p enerimaan t erhadap t ujuan da n nilai-nilai 

organisasi, k emauan u ntuk mengarahkan segala upaya yang c ukup de mi 

nama o rganisasi, da n memiliki ke inginan yang kuat un tuk 

mempertahankan ke anggotaan da lam o rganisasi.Komitmen in i b erkaitan 

dengan s ejauhmana i ndividu m erasa ni lai dan tujuan pribadinya s esuai 

dengan nilai dan tujuan organisasi. Semakin besar kongruensi antara nilai 

dan t ujuan individu de ngan nilai d an t ujuan o rganisasi maka s emakin 

tinggi pula komitmen karyawan pada organisasi.  

Kajian mengenai t eori ko mitmen o rganisasional t erakhir 

dikemukakan o leh Allen da n M eyer ( 1990) dengan t iga ko mponen 

organisasi yaitu: ko mitmen a fektif ( affective commitment), komitmen 

kontinuans ( continuance commitment), da n ko mitmen normative 

(normative commitment). H al yang umum dari ke tiga ko mponen 

komitmen ini adalah dilihatnya komitmen sebagai kondisi psikologis yang: 

(1) m enggambarkan hubungan individu de ngan o rganisasi, dan ( 2) 

mempunyai implikasi d alam keputusan u ntuk m eneruskan a tau t idak 

keanggotaannya da lam o rganisasi. Definisinya a dalah ko mitmen 

organisasional d ilihat sebagai s uatu konstruk psikologis y ang m erupakan 

karakteristik h ubungan individu dengan o rganisasinya d an memiliki 

implikasi terhadap keputusan individu untuk melanjutkan keanggotaannya 

dalam b erorganisasi. Berdasarkan definisi in i a nggota yang memiliki 

komitmen terhadap organisasinya cenderung lebih dapat bertahan sebagai 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012



13 
 

                                                                                        Universitas Indonesia 
 

bagian da ri o rganisasi d ibandingkan a nggota yang t idak memiliki 

komitmen terhadap organisasi.  

Karyawan yang komit dilihat sebagai s eseorang yang memilih 

tetap tinggal da lam pe rusahaan, bekerja s ecara t eratur, melindungi a sset 

perusahaan, dan percaya pada tujuan organisasional. Karyawan ini secara 

positif memberikan kontribusi pada organisasi karena komitmen yang ada 

pada d irinya. Allen da n Meyer ( 1991) melanjutkan l ebih j elas bahwa 

komitmen o rganisasional adalah sebuah ko nstruk da ri multidimensi 

dimana t erdiri d ari t iga ko mponen terpisah yang merefleksikan h asrat 

(affective), kebutuhan (continuance), da n keharusan (normative) dalam 

memelihara keanggotaan dalam o rganisasi. Ketiga hal in i me ncerminkan 

derajat perbedaan hubungan anggota organisasi dengan organisasi. 

2.2.1.1 Komitmen Afektif 

Komitmen afektif mengarah pada the employee's emotional 

attachment to, identification with, and involvement in the 

organization. I ni berarti, ko mitmen a fektif berkaitan de ngan 

keterikatan e mosional ka ryawan, identifikasi ka ryawan pa da, da n 

keterlibatan ka ryawan pa da o rganisasi. Ini m enggambarkan 

beberapa a lasan e mosional t ermasuk keterlibatan pe rasaan 

mengenai persahabatan, atmosfir da n budaya perusahaan, da n rasa 

kenyamanan tersendiri ke tika menyelesaikan t ugas pe kerjaannya. 

Anggota or ganisasi de ngan ko mitmen a fektif yang t inggi a kan 

terus menjadi anggota da lam o rganisasi karena memang memiliki 

keinginan u ntuk itu (Allen & M eyer, 1997) . Karyawan ya ng 

memiliki ko mitmen afektif, menerima t ujuan da n nilai o rganisasi, 

dan lebih memiliki keinginan untuk melakukan upaya ekstra demi 

organisasi. Karena ko mitmen afektif merefleksikan hubungan 

emosional pada organisasi. 

Anteseden y ang paling m empengaruhi komitmen a fektif 

adalah pe ngalaman ke rja, t erutama pe ngalaman atas ke butuhan 

psikologis u ntuk m erasa nyaman da lam o rganisasi d an ko mpeten 

dalam menjalankan pe ran ke rja. Komitmen afektif a kan 
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berkembang berdasarkan pe nglaman ke rja ka ryawan d imana ia 

menemukan hasrat dirinya d ihargai dan d ipenuhi o leh o rganisasi. 

Allen &  Meyer ( 1997) menyatakan bahwa p engalaman ke rja 

berupa lingkungan ke rja yang d imana ka ryawan d idukung, 

diperlakukan dengan adil, dan dibuat bahwa organisasi tahu bahwa 

ia memberikan kontribusi penting.  

2.2.2.2 Komitmen Kontinu 

Komitmen ko ntinu berkaitan d engan an awareness of the 

costs associated withleaving the organization. H al ini 

menunjukkan adanya p ertimbangan u ntung r ugi da lam diri 

karyawan be rkaitan de ngan ke inginan u ntuk t etap be kerja a tau 

justru m eninggalkan organisasi. Komitmen k ontinuan sejalan 

dengan pe ndapat Becker yaitu bahwa ko mitmen ko ntinuan adalah 

kesadaran akan ketidakmungkinan memilih alternatif t ingkah laku 

lain karena adanya ancaman akan kerugian besar. Karyawan yang 

bekerja b erdasarkan komitmen ko ntinu ini bertahan da lam 

organisasi ka rena m ereka b utuh (need to) melakukan h al tersebut 

karena t idak adanya p ilihan lain. Karyawan memilih tetap tinggal 

karena m ereka b utuh. Ini m enggambarkan b eberapa alasan bi aya 

untuk tetap tinggal. Komitmen kontinu berkaitan dengan kesadaran 

anggota or ganisasi bahwa akan m engalami kerugian j ika 

meninggalkan o rganisasi. Anggota organisasi d engan komitmen 

kontinu yang t inggi akan t erus menjadi a nggota dalam o rganisasi 

karena mereka memiliki k ebutuhan u ntuk menjadi a nggota 

organisasi tersebut (Allen & Meyer, 1997).  

Komitmen ko ntinu muncul ketika a da ke untungan yang 

berhubungan de ngan t etap m enjadi anggota da n ada bi aya ke tika 

memilih u ntuk pe rgi. Anteseden ko mitmen ko ntinu t erdiri da ri 

besarnya j umlah investasi at au taruhan s ampingan individu, da n 

persepsi atas kur angnya a lternatif p ekerjaan lain. Komitmen in i 

melihat investasi seperti w aktu, ua ng da n us aha. K aryawan y ang 

merasa telah berkorban ataupun mengeluarkan investasi yang besar 
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terhadap organisasi akan merasa rugi jika meninggalkan organisasi 

karena akan ke hilangan apa yang t elah d iberikan selama ini. 

Sebaliknya, ka ryawan yang merasa t idak memiliki p ilihan ke rja 

lain y ang l ebih m enarik a kan m erasa rugi j ika m eninggalkan 

organisasi karena belum tentu memperoleh sesuatu yang lebih baik 

dari apa yang telah diperolehnya selama ini. 

2.2.2.3 Komitmen Normatif 

Komitmen n ormatif didefinisikan s ebagai keinginan untuk 

tetap menjadi anggota or ganisasi ka rena r asa akan obligasi a tau 

merasa w ajib. Karyawan t etap memilih menjadi an ggota ka rena 

memang seharusnya. Anggota organisasi d engan ko mitmen 

normatif yang t inggi akan terus menjadi anggota dalam organisasi 

karena merasa d irinya harus berada da lam o rganisasi t ersebut. 

Allen & M eyer ( 1997) mengatakan ba hwa ada ka itan kontrak 

psikolog a ntara ka ryawan da n o rganisasi yang berkaitan de ngan 

komitmen n ormatif. Kontrak ps ikolog yang d imaksud adalah 

kepercayaan y ang dimiliki s eseorang bahwa i a m emiliki sesuatu 

yang bisa d itukar de ngannya pada perusahaannya, u ntuk itu 

mempengaruhi obligasi da lam pe rusahaan. Alasan o bligasi ini 

termasuk mengacu pada a lasan r asa berhutang pada pe rusahaan, 

atau pada s eseorang d idalam at aupun luar organisasi yang 

membuatnya merasa keberadaannya harus di organisasi itu. 

Anteseden ko mitmen normatif t erdiri da ri pe ngalaman 

individu sebelum masuk ke da lam o rganisasi ( pengalaman da lam 

keluarga at au sosialisasi budaya) s erta pe ngalaman s osialisasi 

selama berada da lam o rganisasi. Dia sepakat ba hwa ko mitmen 

normative berjalan sendirinya ka rena s eiring kita t umbuh d alam 

lingkungan social. Komitmen normative ada pada keadaan dimana 

seseorang harus t etap de ngan s tatus ke pegawaiannya t imbul da ri 

filosofi pe kerjaannya yang timbul da ri pe rjalanan s elama masa 

kerjanya. Komitmen normatif ada ke tika ada  r asa un tuk tinggal 

yang mana merupakan suatu pembenaran atau akhlak, maka ketika 
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hal it u datang pada ko mitmen seseorang pa da kepegawaiannya 

mereka sering merasa bahwa mereka memiliki moral obligasi pada 

perusahaan. 

  

2.2.2 Strategi Kompensasi Ekstrinsik 

Strategi ko mpensasi merupakan bagian da ri s trategi sumber daya 

manusia da n s trategi pe rusahaan, yang mana merupakan perencanaan 

terhadap pr aktek k ompensasi s ehingga mencapai ke unggulan bersaing. 

Strategi ko mpensasi mengacu pada ke tetapan ko mpensasi intrinsic da n 

ekstrinsik yang d ianggap a dil o leh ka ryawan ( Mahmoodi, 2006 jurnal 

Salmiah, U ngku, S albiah & M aryam, 2011) . K ompensasi intrinsic 

mencerminkan kontrak psikologikal seseorang yang t imbul dari apa yang 

telah dikerjakannya. Sedangkan kompensasi ekstrinsik adalah kompensasi 

yang t imbul d ari hasil pe kerjaan yang d ihasilkan ka ryawan, da n s ifatnya 

terukur (Martocchio, 2004) . Strategi ko mpensasi h arus menghubungkan 

kedua ko mponen ko mpensasi baik e kstrinsik da n intrinsic da lam 

membayar seseorang atas apa yang telah d ikerjakannya. Menurut J . Long 

(1998:8) k ompensasi ekstrinsik a dalah ko mpensasi yang memuaskan 

kebutuhan d asar u ntuk survival dan security, s edangkan ko mpensasi 

intrinsic adalah kompensasi y ang me menuhi ke butuhan lebih tinggi 

tingkatannya. B agi s ejumlah ka ryawan k hususnya yang da lam struktur 

organisasi pe rusahaan berada pa da t ingkat r endah, ke butuhan fisiologis, 

seperti r asa am an, d irasakan sebagai ke butuhan yang utama. S elaras 

dengan pernyataan d ari Hersey d an B lanchard (1995) y ang m enyatakan 

bahwa bagi sekelompok karyawan yang telah memiliki jaminan kebutuhan 

fisiologis, maka ko mpensasi intrinsic gu na meningkatkan a hrga d irinya 

akan me njadi m otivasi utama dalam b ekerja. Hal in i b erarti kompensasi 

ekstrinsik sebagai kompensasi yang memuaskan kebutuhan dasar memang 

penting d an d idahulukan sebelum focus pa da ko mpensasi intrinsic. Oleh 

sebab i tu, strategi kompensasi dari ko mpensasi ekstrinsik akan me njadi 

inti pembahasan dari tulisan ini. 
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Kompensasi e kstrinsik yang sifatnya t erukur menjadi s uatu y ang 

penting bagi ka ryawan sehingga mereka da pat mengetahui bahwa a pa 

yang ada  p ada d irinya d ihargai o leh pe rusahaan. Menurut M artocchio 

(2009) k ompensasi e kstrinsik meliputi moneter da n nonmoneter, y ang 

dibuat pe rusahaan dalam membayar karyawannya d idasarkan atas 

pengetahuan/skill serta hasil kerja yang dihasilkan karyawan. Kompensasi 

moneter a dalah ko mpensasi inti, yang merupakan ga ji po kok ya ng 

diberikan pe rusahaan s ecara berkala. J adi s trategi ko mpensasi e kstrinsik 

adalah perencanaan terhadap praktek k ompensasi ekstrinsik y ang m ana 

berfokus pada dua elemennya yaitu kompensasi moneter dan nonmoneter. 

Para a hli ko mpensasi membangun program kompensasi m oneter 

untuk membayar karyawan berdasarkan pada apa yang dimiliki karyawan 

berkaitan de ngan pe ngetahuan da n skill, yang lalu d iaplikasikan pa da 

pekerjaanya. S edangkan ko mpensasi nonmoneter meliputi b erbagai 

program pe rlindungan karyawan s eperti as uransi ke sehatan da n 

keselamatan, be rbagai t unjangan seperti t unjangan ke sehatan dan 

pendidikan, l alu cuti, dan fasilitas-fasilitas social lain yang sering d isebut 

benefit. K ompensasi moneter me nggambarkan kompensasi i nti y ang 

terdiri d ari elemen-elemen yaitu: base pay, cost-of-living adjustments, 

seniority pay, merit pay, incentive pay, pay-for-knowledge plans and skill-

based pay. 

a. Base Pay sifatnya b erulang, karyawan m enerima gaji po kok a tas 

kinerjanya da n t erus aka n menerima selama mereka t etap dalam 

pekerjaannya. P erusahaan biasanya mengatur j umlah base pa y u ntuk 

setiap pekerjaan sesuai dengan t ingkat ke terampilan, us aha d an 

tanggungjawab yang d ibutuhkan un tuk melakukan pe kerjaan da n 

tingkat ke sulitan d i da lam ko ndisi ke rja. Perusahaan j uga 

menyesuaikan ke naikan ga ji po kok m engikuti ke naikannya biaya 

hidup, membedakan da lam pe rforma ke rja k aryawan, a tau juga 

membedakan ke ahlian ka ryawan da lam pe kerjaan t erkait y ang 

menuntut keahlian serta pengetahuan.  
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b.  Cost-of-Living Adjustments (COLAs) menggambarkan p eningkatan 

gaji pokok periodic yang dibuat dalam perubahan harga sebagai indeks 

dari C onsumer P rice I ndex ( CPI). COLAs membuat ka ryawan 

memelihara daya b eli da n s tandar hi dup dengan m enyesuaikan gaji 

pokok dari inflasi.  

c. Seniority pay systems membayar k aryawan d engan memberikan 

tambahan d ari ga ji po kok b erdasarkan pa da lamanya masa k erja 

karyawan pada perusahaan. Pembayaran ini melihat ba hwa karyawan 

menjadi sangat bernilai seiring dengan waktu.  

d. Merit Pay programs mengasumsikan bahwa kompensasi karyawan dari 

waktu ke  w aktu h arus d itentukan pe rbedaannya sesuai de ngan 

performa kerja. K aryawan mendapat ke naikan p ermanen u ntuk gaji 

pokok sesuai de ngan k inerja mereka. M erit pa y diberikan pa da hasil 

kerja yang baik, sehingga dapat memotivasi kinerja di masa depan dan 

membantu perusahaan mempertahankan karyawan yang berkualitas.  

e. Incentive Pay atau disebut variabel pembayaran diluar gaji pokok yang 

diberikan u ntuk beberapa atau s eluruh ka ryawan karena t elah 

mencapai tujuan kerja sesuai yang telah d itentukan. I nsentif ini 

didefinisikan s ebagai ko mpensasi yang berfluktuasi sesuai d engan 

pencapaian ka ryawan da ri beberapa s tandard yang didasarkan pa da 

tujuan bagi individu, kelompok atau pendapatan perusahaan. 

2.2.2.1 Competency-Based Pay 

Para ahl i Human Resource biasanya m engartikan competency 

sebagai ka rakteritsik u nik ko mbinasi da ri k aryawan, t ermasuk 

kepribadian, s ikap, pe ngetahuan, skill, s erta pe rilaku yang d imiliki 

karyawan d alam memenuhi t untutan pe kerjaannya. S ecara singkat, 

pengetahuan da n s kill, yang akan digunakan s ebagai s inonim da ri 

pengertian competency. Competency-based pay merupakan salah s atu 

tipe dari person-focused yaitu pay-for-knowledge dan skill-based pay. 

Konsep Competency-based pay adalah pe ningkatan pembayaran yang 

dihubungkan d engan bukti langsung o bjektif t erjadinya pe ningkatan 
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dalam pe ngetahuan at au keahlian s eseorang. D alam penulisan ini , 

istilah pay-for-knowledge digunakan yang mengacu pada competency-

based pay.  

Ahli Human Resource membuat r ancangan pr ogram pay-for-

knowledge dalam membayar karyawan supaya mendapat pengetahuan 

atau skill baru, yang disebut horizontal skill dan vertical skill, s erta 

depth of skill atau seberapa d alam nya skill yang mereka kua sai. 

Horizontal skill mengacu pada s kill u mum yang terkait pe kerjaan. 

Vertical skill adalah s kill a lamiah seseorang terkait pa da s kill yang 

berhubungan de ngan pe ngawasan ( membuat ja dwal, melakukan 

kordinasi, melatih d an mengarahkan o rang lain). S edangkan depth of 

skill mengacu pada t ingkat s pesialisasi skill yang ka ryawan t erapkan 

pada pekerjaannya. Pay-for-knowledge plans memberikan pembayaran 

terhadap pot ensi yang dimiliki karyawan dalam membuat ko ntribusi 

yang b erarti m elalui pe kerjaannya. Pay-for-knowledge pay programs 

menggambarkan inovasi pe nting pa da ko nsep ko mpensasi ka rena 

system i ni secara tidak langsung membuat karyawan aga r tidak lagi 

melihat gaji sebatas sesuatu yang ia dapat sebagai imbalannya bekerja, 

tapi se bagai se suatu yang ia t anam da n d idapat karena b erhasil 

mengimplementasikan skillnya ke dalam suatu hal yaitu kontribusinya 

dalam perusahaan.  

Keberhasilan r encana Pay-for-knowledge bergantung pada 

kemampuan pe rusahaan da lam mengembangkan d an 

mengimplementasikan s istematika pr ogram t raining. Oleh s ebab itu 

perusahaan ha rus m eyakinkan ba hwa s eluruh karyawannya m emiliki 

akses u ntuk m engikuti pe latihan s upaya level pe ngetahuan ka ryawan 

meningkat. Jika t raining t elah d irancang baik, ka ryawan seharusnya 

dapat m empelajari pengathuan a tau skill yang di butuhkan demi 

peningkatan pembayaran mereka.  
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A. Merancang program pay-for-knowledge  

Hal y ang menjadi da sar da lam pr ogram pay-for-knowledge 

pada perusahaan yaitu apakah investasi da lam bentuk pe latihan dapat 

menjadi tolak ukur penyesuaian dari gaji. 

a. Membangun Skill Blocks 

Skill blocks adalah sekumpulan skill yang digunakan dalam 

suatu pekerjaan khusus atau yang digunakan dalam kumpulan 

pekerjaan yang s ejenis. P ertama, pe rusahaan harus membuat job 

desc, yang mana berperan untuk mengidentifikasi skill utama, juga 

mengidentifikasi program pe latihan yang mana karyawan dapat 

mencapai h orizontal dan v ertical s kill da n, me ngindentifikasi 

pengukuran y ang akurat da ri performa. K edua, pekerjaan y ang 

sifatnya dilakukan individu h arus dimasukkan da lam kumpulan 

pekerjaan ya ng berhubungan, at au dalam kelompok yang 

pekerjaannya yang sejenis. Informasi yang ada pada job desc harus 

membuat a gar s i perancang pr ogram da pat mengidentifikasi s kill 

yang sama terhadap seluruh pe kerjaan pada ku mpulan pe kerjaan 

yang berhubungan da n skill k husus bagi pe kerjaan individual. 

Ketiga, s kill harus d ikelompokkan ke dalam t ingkatan. P etunjuk 

umum dari skill bl ocks in i ia lah setiap tahapan dari skill harus 

dinyatakan dengan tugas khusus. 

b. Hal Transisi 

Banyak pertimbangan yang muncul da ri p erpindahan job-

based pay ke pembayaran ya ng menggunakan pay-for-knowledge. 

Hal-hal ini meliput pe nilaian pe ngetahuan/skill, ke selerasan 

struktur gaji dan pengetahuan, dan akses pelatihan. 

1. Penilaian Skill 

Skills assessment atau pe nilaian s kill/pengetahuan 

berpusat pa da s iapa yang a kan menilai a pakah karyawan 

telah mencapai t ingkat pe ngetahuan yang akan menaikkan 

pembayarannya, pa da a pa yang menjadi da sar penilaian, 

dan ka pan pe nilaian harus d ilakukan. M endapatkan 
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kepercayaan karyawan a dalah ha l penting dimana s aat 

transisi ini  ka ryawan mu ngkin melihat system ba ru dalam 

kompensasi sebagai s uatu ancaman pa da keamanan 

pekerjaan mereka. Untuk itu beberapa kombinasi penilaian 

diri sendiri d an da ri r ekan ke rja menjadi s ama p entingnya 

dengan m asukan dari pakar y ang bi asanya dalam h al i ni 

adalah supervisor yang menjadi penilai.  

Selama masa t ransisi, pe rusahaan menggunakan 

ukuran performa yang s udah lazim digunakan, y ang m ana 

mencerminkan ke cakapan ka ryawan da lam menggunakan 

skill/pengetahuan, juga d ilengkapi o leh pe nilaian d iri 

sendiri. Penilaian akhir merujuk pada pe latihan. S elama 

transisi, manager h arus menilai pe rforma ka ryawan lebih 

sering da ri biasanya un tuk membuat ka ryawan t erus 

diinformasikan s eberapa ba ik m ereka b ekerja d i bawah 

system y ang b aru ini. Semakin sering penilaian d ilakukan 

seharusnya m endorong tujuan i nti dari pay-for-knowledge. 

Feedback terhadap performa ke rja s angat di pentingkan 

dalam proses ini. 

2. Selaras antara pembayaran dengan struktur pengetahuan  

Salah satu tugas paling sulit yang dihadapi manager 

sebagai pemimpin dalam system pay-for-knwoledge adalah 

melaraskan pe mbayaran de ngan s truktur pe ngetahuan. 

Kompensasi i nti karyawan h arus m enggambarkan 

pengetahuan atau skill y ang mereka m iliki y ang 

diindikasikan perusahaan dalam system pay-for-knowledge. 

Manajer ha rus mengembangkan pe latihan yang u mum 

sehingga ka ryawan da pat m emperoleh k eterampilan da n 

skill yang sepadan de ngan ga ji mereka s aat ini. J ika 

karyawan d igaji r endah, pe rusahaan harus menyediakan 

penyesuain ga ji s ecepat m ungkin. L amanya w aktu y ang 

diperlukan u ntuk pe nyesuaian ga ji bergantung pada dua  
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faktor y aitu: banyaknya jumlah ka ryawan t ersebut dan 

sejauhmana kekurangan gaji mereka.  

3. Akses Pelatihan 

Masalah transisi t erakhir ad alah ak ses u ntuk 

mengikuti pe latihan. S istem pay-for-knowledge membuat 

pelatihan itu berguna, buka n s ebagai p ilihan, yang 

ditujukan u ntuk ka ryawan yang t ermotivasi de ngan 

pengembangan diri. Perusahaan yang menggunakan pay for 

knowledge harus yakin bahwa s eluruh ka ryawannya 

memiliki akses yang sama pada pelatihan yang d ibutuhkan 

demi me ndapatkan le vel skill y ang lebih tinggi la gi. 

Perusahaan harus mengajarkan karyawan mengenai pilihan 

pelatihan yang mereka pu nya da n bagaimana ke berhasilan 

pelatihan itu akan mengarahkan pada kenaikan pembayaran 

mereka s erta ke sempatan pr omosi da lam pe rusahaan. 

Dengan kata lain, p erusahaan t idak seharusnya 

mengasumsikan bahwa ka ryawannya akan m enyadari 

sendiri mengenai kesempatan yang ada untuk mereka d i 

perusahaan, t erkecuali jika perusahaaan s endiri yang 

mengkomunikasikannya. Penulisan memo atau pertemuan 

yang sifatnya i nformative ya ng d ilakukan bagian HR 

adalah media komunikasi yang efektif. 

 

 

c. Pelatihan dan Sertifikasi 

Keberhasilan program pay-for-knowledge bergantung pada 

kemampuan pe rusahaan da lam mengembangkan da n 

mengimplementasikan pr ogram pe latihan. P elatihan jelas 

emrupakan ku nci u ntuk t empat pe mbelajaran bagi 

karyawan.Karena ka ryawan d ituntut un tuk terus menerus, 

mempelajari skill at au pengetahuan ba ru, ma ka pe latihan 

menjadi pr oses yang d ilakukan t anpa henti. P erusahaan 
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mengimplementasikan pay-for-knowledge khususnya da lam 

jumlah ke las da n on-the-job training.  Ketika p elatihan t elah 

didesain, ka ryawan s eharusnya da pat m empelajari s kill yang 

dibutuhkan u ntuk meningkatkan pe mbayaran mereka dan s kill 

yang d iperlukan u ntuk melatih ka ryawan lain d i t ingkat s kill 

yang lebih rendah. Job desc yang a kurat b erguna da lam 

menentukan kebutuhan pelatihan dan memfocuskan pada upaya 

pelatihan. Perusahaan ha rus m enyediakan pelatihan yang 

berguna u ntuk karyawan s ehingga mereka da pat berkembang 

melalui system pay-for-knowledge.  

  

B. Manfaat dari pay-for-knowledge plan 

a. Bagi karyawan 

Pay-for-knowledge plan memberikan ke sempatan pa da 

karyawan untuk mempelajari skill baru ataupun memperdalam skill 

yang t elah d imilikinya, s ehingga itu berarti menaikkan t ingkat 

ability dan pe ngetahuan ka ryawan. S elain itu program ini 

menciptakan l ingkungan kerja y ang f leksibilitas bagi pe rusahaan, 

program i ni m enggambarkan job security yang l ebih baik bagi 

karyawan. P ada saat masa d imana t ingkat pe rmintaan pr oduksi 

rendah, ka ryawan da pat melakukan berbagai pekerjaan s esuai 

dengan s kill yang didapat da ri pe latihan. K aryawan da pat 

memanfaatkan u ntuk “unjuk gigi” melalui melakukan berbagai 

pekerjaan y ang memanfaatkan keterampilan y ang telah m ereka 

dapat. U ntuk ka ryawan pe tugas customer service yang telah 

mempelajari t eknik pe mbukuan d ari hasil pay-for-knowledge 

mungkin da pat d ipekerjakan pa da s aat masa pr oduktivitas s edang 

rendah. 

b. Bagi perusahaan 

Perusahaan m enyukai pay-for-knowledge plan karena j ika 

dirancang dan d iimplementasikan de ngan t epat, program ini da pat 

mengarah pa da pe ningkatan pe rforma bekerja, m enciptakan 
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fleksibilitas y ang lebih t inggi. Pay-for-knowledge plan dapat 

mempengaruhi ke dua kua litas da n ku antitas da ri p ekerjaan 

karyawan. Karyawan yang berpartisipasi dalam pay-for-knowledge 

plan sering m enunjukkan l evel produktifitas ya ng l ebih tinggi 

karena ka ryawan yang telah mengetahui l ebih ba nyak m engenai 

keseluruhan pr oses d iperkirakan mampu mengidentifikasi da n 

menemukan jalan p intas da lam melakukan pekerjaannya yang 

berarti menghasilkan ke majuan pr oduktifitas. S elain itu juga 

fleksibilitas yang t ercipta da lam lingkungan k erja, s ehingga 

ddengan lebih muda t erjadi pe ng-cover-an p egawai jika a da 

karyawan yang cuti atau keperluan business trip.  

 

2.2.2.2 Pay-for-performance Plan 

Pay-for-performance plan menggambarkan karyawan 

mendapat ke naikan pembayaran s elain dilihat d ari pengetahuan da n 

skillnya juga harus didukung dari performa kerja yang baik. Kenaikan 

pembayaran ini membayar hasil a tau upaya yang sukses, memotivasi 

performa ke rja ke depan, da n membantu pe rusahaan memelihara 

pekerja unggulannya. Sistem in i berpindah dari orientasi label d imana 

seluruh karyawan menerima ke naikan p embayaran yang s ama da ri 

hasil k inerjanya ke  da lam pe mbayaran yang bervariasi da ri k inerja 

masing-masing karyawan.  

Mengelola ke berhasilan pr ogram pay-for-performance plan 

bergantung banyak pa da pe ngukuran performance apparaisals 

(penilaian pe rforma). Jika perusahaan dapat m engelola s ystem i ni 

dengan t epat, maka secara kuat dapat mempengaruhi da n memotivasi 

karyawan u ntuk m encapai t ujuan ut ama da ri system pe mbayaran 

organisasi yaitu e fisiensi, e kuitas, da n s esuai de ngan pe raturan da n 

hukum. Supaya program i ni berhasil, karyawan ha rus m engetahui 

bahwa upayanya dalam mencapai target kuota ataupun standar kualitas 

akan mengarah pa da ke naikan pe mbayarannya. Jika ka ryawan t idak 
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percaya pada program pembayaran berdasarkan performa kerja, system 

pembayaran i ni tidak b erpengaruh sebagai f aktor y ang m emotivasi. 

Program ini didedikasikan agar karyawan memelihara kepegawaiannya 

serta terdorong untuk berkompetisi dengan orang baru. 

Ahli H R harus membuat de sain pe kerjaan yang t egas ba hwa 

performa ke rja ka ryawan d apat di ukur secara akur at. Persyaratan 

pekerjaan h arus spesifik da n realistis, dan da pat di capai ka ryawan. 

Karyawan harus d ipersiapkan u ntuk memenuhi t ujuan pe kerjaan 

dengan menghargai kemampuan dan skill mereka. Selain itu, karyawan 

harus mengetahui bahwa ada hubungan kuat antara pencapaian standar 

performa dan kenaikan pembayaran yang diterima. Kenaikan merit pay 

yang d iberikan a dalah yang membayar pe rforma ka ryawan dan 

kenaikan j umlahnya ha rus b etul-betul b erarti b agi karyawan. Berarti 

disini mengacu pa da ke naikan ga ji minimum yang d ilihat ka ryawan 

benar-benar membawa perubahan dalam pembayarannya. Selanjutnya, 

harus ada standar performa yang tegas yang menentukan prosedur atau 

hasil yang mana performa kerja dapat dengan jelas dievaluasi.  

 

A. Metode performance appraisal terbagi menjadi empat kategori:  

a. Trait systems 

Trait system membuat penilai mengevaluasi masing-masing 

karakteristik dan kepribadian karyawan, seperti kualitas pekerjaan, 

penampilan, ketergantungan, k erjasama, ke pemimpinan, 

kemampuan pe mbuatan ke putusan da n kr eativitas. Trait system 

mudah u ntuk d i ko nstruksi, d igunakan da n d iaplikasikan pa da 

berbagai pekerjaan. Trait system menjadi umum dalam perusahaan 

yang focus pa da kua litas d ari interaksi d engan cu stomer. 

Pendekatan ke pribadian memiliki batasan. P ertama, t rait s ystem 

sangat subjektif, karena berdasarkan asumsi bahwa setiap persepsi 

supervisi dalam memberikan kepribadian a dalah sama. E sensinya 
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penilaian kepribadian focus pada perhatian dari karyawan daripada 

performa b ekerja. Karyawan bi sa m enjadi defensive dibanding 

berusaha untuk mengerti peran yang dimainkan kepribadian dalam 

membentuk performa bekerjanya. 

b. Comparison systems 

Comparison system mengevaluasi pe rfoma b ekerja y ang 

diberikan ka ryawan dan dibandingkan d engan yang d ilakukan 

pekerja lain. Karyawan d iurutkan da ri pe rformer yang terbaik ke 

yang pa ling buruk. S ederhananya, s upervisi mengurutkan s etiap 

karyawan d an membangun hirarki pe rforma terhadap karyawan 

dengan pe rforma t erbaik menerima ur utan t ertinggi. Karyawan 

mungkin d iurutkan a tas ke seluruhan pe rforma a tau ke pribadian. 

Seperti yang d ilakukan trait systems, pe ndekatan comparison 

memiliki b atasan. Perbedaan ke cil d alam performa a ntara 

karyawan dapat menjadi berlebihan de ngan menggunakan metode 

ini jika supervisi merasa terpaksa untuk harus membedakan antara 

level performa karyawan.   

c. Behavioral systems 

Behavioral systems menilai karyawan pa da t ingkat 

sebagaimana m ereka m enunjukkan keberhasilan tingkah l aku 

dalam melakukan pe kerjaan. D alam ko ntras metode c omparison 

dan kepribadian, m etode tingkah l aku m enilai tingkah l aku 

objektivitas pekerjaan. Jika diaplikasikan dan dikembangkan secara 

benar, model t ingkah la ku memberikan h asil y ang secara relative 

bebas dari error dan bias.  

Behaviorally Anchored Rating Scales (BARS) 

menghubungkan kinerja secara langsung dengan perilaku performa 

kerja. Pendekatan ini menggunakan “critical incidents” yang mana 

merupakan deskripsi singkat dari perilaku efektif dan t idak efektif, 

untuk menciptakan alat pengukuran yang dapat digunakan manajer 
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untuk menilai pe rforma ka ryawan. P endekatan B ARS 

menggunakan critical incident untuk m enciptakan respon a khir, 

dengan berjarak dari kinerja terbaik ke kinerja terburuk.  

 

 

d. Goal-oriented systems 

Management by Objectives (MBO) adalah teknik penilaian 

performa ya ng cenderung p aling efektif ka rena s upervisi dan 

karyawan memutuskan t ujuan bagi ka ryawan un tuk bertemu 

selama periode penilaian dan karyawan menilai sendiri bagaimana 

mereka t elah mencapai t ujuannya. Secara k husus, ka ryawan 

bertemu de ngan manajer a tau a tasannya u ntuk m engembangkan 

sejumlah pe rjanjian u mum berdasarkan t ujuan yang da pat d iukur 

dan s pesifik. Karyawan da n manajer menyetujui w aktu pe riode 

yang telah ditentukan u ntuk mencapai t ujuan d an metode yang 

akan d igunakan. Manajemen dengan t ujuan d apat m emajukan 

komunikasi yang e fektif antara ka ryawan da n s upervisinya. 

Manajemen de ngan o bjektif merupakan konsumsi w aktu da n 

menuntut al iran ko nstan da ri informasi a ntara ka ryawan da n 

pengusaha.    

Manajer H R d apat menggunakan beberapa pe ndekatan 

untuk memperkuat hu bungan a ntara pe mbayaran d an job 

performance yaitu dengan menghubungkan performance appraisal 

dengan tujuan bisnis, job analisis, komunikasi, membuat penilaian 

yang efektif, memberdayakan ka ryawan, da n membedakan pa ra 

performer. 

a. Link performance appraisals to business goals, standard 

performance yang ditujukan u ntuk karyawan harus 

dihubungkan dengan strategi kompetitif perusahaan.  
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b. Analyze Jobs, deskripsi p ekerjaan (job description) yang 

merupakan pr oduk dari a nalisa pe kerjaan da pat d igunakan 

oleh supervisor untuk membuat ukuran objektif yang berisi 

tugas-tugas, persyaratan, dan hal-hal penting yang berkaitan 

dalam o rganisasi. P endekatan ini da pat menghindari 

keputusan s ewenang-wenang y ang dibuat oleh s upervisi 

mengenai ke naikan pembayaran dengan melakukan 

klarifikasi standard yang telah ditentukan bagi karyawan. 

c. Communicate, supaya program ini berhasil, karyawan harus 

benar-benar mengerti a pa yang d iharus d ilakukan u ntuk 

menerima ke naikan pembayaran dari h asil pe rforma ny a. 

Komunikasi yang t erbuka membantu ka ryawan u ntuk 

mengembangkan harapan ya ng masuk akal dan mendorong 

mereka u ntuk percaya p ada s ystem da n s iapa o rang yang 

mengolahnya.  

d. Establish Effective Appraisal, Standard performa diurutkan 

dalam de skripsi pe kerjaan harus d isediakan s ebagai 

pemandu untuk membangun target performance. 

e. Empower Employees, karena pe nilaian k inerja formil yang 

dilakukan secara periodik, supervisi harus memberdayakan 

karyawan u ntuk m embuat pe nilaian t erhadap kinerjanya 

sendiri. M emberdayakan ka ryawan de ngan car a ini harus 

mengarah lebih banyak pada t indakan ko reksi diri sebagai 

umpan balik pengawasan. 

f. Differentiate among performers, peningkatan pembayaran 

harus berisi kenaikan yang berarti. J ika k aryawan t idak 

melihat perbedaan yang signifikan antara top performer dan 

poor pe rformer. S eorang top pe rformer t ersebut mungkin 

menjadi frustasi dan mengurangi tingkat kinerjanya. 

Untuk mengukur variabel s trategi ko mpensasi ekstrinsik 

menggunakan ko nsep da ri Martocchio ( 2009) yang t erdiri da ri du a 

dimensi, yaitu competency-based plan dan pay-for-performance plan. 
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2.3 Model Analisis 

Variabel d alam pe nelitian ini dapat dibagi menjadi dua, ya itu variabel 

bebas (independent variabel) da n variabel t erikat ( dependent variable). V ariabel 

bebas a dalah s uatu variabel yang ada a tau terjadi mendahului variabel t erikat. 

Keberadaan v ariabel ini da lam pe nelitian kua ntitatif merupakan variabel yang 

menjelaskan terjadinya focus atau topic penelitian. Sementara itu, variabel terikat 

adalah variabel yang diakibatkan a tau yang dipengaruhi o leh va riabel bebas. 

Keberadaan va riabel i ni sebagai va riabel y ang dijelaskan dalam f ocus/topic 

penelitian. (Prasetyo & Jannah, 2005:67) 

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah strategi kompensasi ekstrinsik 

yang d ibuat o leh perusahaan, dan variabel t erikat yaitu komitmen organisasional 

yang dimiliki ka ryawan t erhadap perusahaan. P ola hubungan yang searah ini 

disebut hubungan asimetris, hubungan yang asimetris adalah jika anda secara pasti 

menyatakan b ahwa s uatu variabel akan menyebabkan atau mempengaruhi 

variabel lainnya, t etapi t idak berlaku s ebaliknya ( Prasetyo &  J annah, 2005: 80). 

Dalam ha l i ni va riabel be bas y aitu variabel ko mpensasi d iasumsikan 

mempengaruhi variabel terikat yaitu komitmen organisasional. 

Gambar 2.1 

Model Analisis Pengaruh Strategi Kompensasi Ekstrinsik Terhadap 

Komitmen Organisasional 

Variabel Independen (X)    Variabel Dependen (Y) 
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KOMITMEN 

ORGANISASIONAL 
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2.4 Hipotesis  

Berdasarkan t eori yang t elah d ijabarkan d iatas, hi potesis pa da pe nelitian 

ini sebagai berikut: 

Ho: tidak terdapat pe ngaruh strategi ko mpensasi ekstrinsik terhadap 

komitmen organisasional pada karyawan frontline Plasa Telkom Jakarta. 

Ha: terdapat pe ngaruh s trategi ko mpensasi ekstrinsik terhadap ko mitmen 

organisasional pada karyawan frontline Plasa Telkom Jakarta. 

 

2.5 Operasionalisasi Konsep 

Konsep komitmen organisasional menggunakan teori dari Allen & Meyer 

(1997), y ang membagi ko mitmen o rganisasional menjadi t iga d imensi yaitu 

komitmen afektif, komitmen kontinu, dan komitmen normative. Komitmen afektif 

memiliki tiga indicator yaitu keterikatan emosional, identifikasi pada perusahaan, 

dan keterlibatan da lam perusahaan.  Lalu ko mitmen ko ntinu t erdiri da ri e mpat 

indicator y aitu analisis biaya, ke kurangan a lternative, investasi t enaga da n 

investasi waktu. Serta komitmen normative memiliki dua indicator yaitu rasa akan 

kewajiban, tanggungjawab moral. 

Untuk ko nsep s trategi ko mpensasi e kstrinsik menggunakan t eori da ri 

Martocchio (2004), yang terdiri dari dua dimensi yaitu competency-based pay dan 

pay-for-performance plan. M asing-masing dimensi memiliki tiga indicator yaitu 

untuk di mensi competency-based pay terdiri d ari be saran ko mpensasi sesuai 

pengetahuan/skill k aryawan, ke naikan ga ji sesuai peningkatan pe ngetahuan/skill. 

Dan pelatihan yang diberikan sesuai pengetahuan/skill. Sedangkan untuk dimensi 

pay-for-performance plan, in dikatornya ada lah kompensasi d iluar ga ji sesuai 

dengan pe rforma, s tandar pe nilaian pe rforma k erja s pesifik, s tandar pe nilaian 

performa kerja dapat dicapai. 
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Tabel 2.2 

Operasionalisasi Konsep 

Konsep Variabel Dimensi Indikator Skala 

Allen & 

Meyer 

(1997) 

 

 

Komitmen 

Organisasional 

Komitmen 

Afektif 

 

 

Komitmen 

Kontinu 

 

 

 

Komitmen 

Normatif 

- keterikatan emosional 

- Identifikasi pada perusahaan 

- Keterlibatan dalam perusahaan 

 

- Analisa biaya  

- Kekurangan alternatif 

- Investasi tenaga 

- Investasi waktu 

 

- Rasa akan kewajiban 

- Tanggungjawab moral 

 

Interval 

Martocchio, 

(2004) 

 

Strategi 

Kompensasi 

Ekstrinsik 

 

 

Competency-

based Pay 

 

 

 

 

 

Pay-for-

performance 

Plan 

- Besar kompensasi se suai 

pengetahuan/skill karyawan 

- Kenaikan ga ji sesuai pe ningkatan 

pengetahuan/skill 

- Pelatihan d iberikan s esuai 

pengetahuan/skill  

 

- Kompensasi d iluar ga ji sesuai 

performa 

- Standar pe nilaian pe rforma ke rja 

spesifik 

- Standar pe nilaian pe rforma ke rja 

dapat dicapai 

Interval 

Sumber: diolah oleh peneliti 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012



32 
 

 
                                                                                Universitas Indonesia 
 

BAB 3 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Pendekatan Penelitian 

Proses pe nelitian d imulai d engan menyusun a sumsi da sar da n a turan 

berpikir yang akan d igunakan da lam penelitian. P endekatan yang d igunakan 

dalam pe nelitian ini a dalah pe ndekatan kua ntitatif ka rena da lam pe nelitian ini 

digunakan ke rangka t eori s ebagai da sar pe nelitian, yaitu t eori-teori y ang 

menyangkut strategi ko mpensasi dan ko mitmen organisasi s ebagai da sar un tuk 

menganalisis po kok pe rmasalahan. D alam pendekatan kua ntitatif d igunakan 

kerangka t eori s ebagai da sar un tukk mengajukan pe rnyataan sementara at as 

pertanyaan pe nelitian yang t elah d irumuskan ( Prasetyo &  J annah, 2005: 64). 

Untuk data yang d igunakan, adalah data kuntitatif yang juga d idukung o leh data 

kualitatif berupa pertanyaan-pertanyaan dalam wawancara. 

 

3.2 Jenis Penelitian 

Jenis pe nelitian da pat d iklasifikasikan berdasarkan t ujuan pe nelitian, 

manfaat penelitian, dimensi waktu penelitian, serta teknik pengumpulan data. 

3.2.1 Berdasarkan Tujuan Penelitian 

Jenis pe nelitian yang digunakan a dalah pe nelitian eksplanatif. 

Karena pe nelitian ini bertujuan un tuk menemukan pe njelasan t entang 

mengapa suatu kejadian at au gejala t erjadi. H asil ak hir da ri p enelitian ini 

adalah sebuah ga mbaran mengenai hubungan s ebab a kibat. T ujuan d ari 

eksplanatif i ni m enghubungkan pola-pola ya ng berbeda na mun m emiliki 

keterkaitan da n  menghasilkan po la hu bungan s ebab a kibat ( Prasetyo &  

Jannah, 2005: 47).  Dimana penelitian in i in gin me njelaskan sebuah 

hubungan antara dua gejala yang memang ada. 
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3.2.2 Berdasarkan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan manfaatnya, penelitian ini t ermasuk dalam pe nelitian 

murni. Penelitian murni merupakan penelitian yang manfaatnaya dirasakan 

untuk w aktu y ang lama. L amanya manfaat i ni lebih ka rena pe nelitian ini 

baisanya d ilakukan ka rena ke butuhan p eneliti sendiri. P enelitian murni 

mencakup pe nelitian-penelitian yang d ilakukan da lam r angka a kademis. 

Penelitian murni d ilakukan da lam pengembangan ilmu pe ngetahuan, 

umumnya hasil p enelitian murni memberikan dasar untuk pengetahuan d an 

pemahaman yang da pat d ijadikan s umber metode, teori da n ga gasan yang 

dapat diaplikasikan pada penelitian selanjutnya.  

3.2.3  Berdasarkan Dimensi Waktu  

 Sedangkan berdasarkan dimensi waktunya, penelitian ini termasuk 

dalam penelitian cross-sectional sebab penelitian ini hanya dilakukan dalam 

satu w aktu tertentu, da n tidak a kan d ilakukan pe nelitian lain d i waktu 

berbeda untuk diperbandingkan. Penelitian akan dilakukan pada bulan April 

sampai Juni 2012.  

3.2.4 Berdasarkan Teknik Pengumpulan Data 

 Berdasarkan teknik pengumpulan data, penelitian ini digolongkan 

dalam bentuk penelitian survey.  Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah melalui data primer dan data sekunder.  

- Teknik Pengumpulan Data Sekunder: 

Data s ekunder ada lah d ata yang diperoleh melalui s tudi 

kepustakaan yang menunjang pe mbahasan d ata da ri berbagai 

sumber. D alam pe nelitian ini da ta yang d ikumpulkan d ilakukan 

dengan melalui s tudi ke pustakaan yaitu mengambil da ta da ri 

buku-buku, m ajalah da n s umber t ertulis lainnya s erta m elalui 

studi lapangan d imana pe neliti mengamati langsung o bjek 

penelitian untuk memperoleh data yang diperlukan. 

- Teknik Pengumpulan Data Primer: 
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Data pr imer ada lah d ata yang didapat langsung dari s umber 

utama yaitu perusahaan  t empat mengadakan pe nelitian. U ntuk 

mendapatkan data, peneliti menggunakan dua sumber data yaitu 

dengan menggunakan a ngket a tau d isebut ku isioner. Kuisioner 

merupakan salah satu t eknik pe ngumpulan da ta yang d ilakukan 

dengan car a m ember b eberapa pertanyaan at au pernyataan 

tertulis ke pada responden u ntuk dijawab. Lalu j uga me lalui 

wawancara dari sumber yang terkait dalam penelitian, dalam hal 

ini adalah dari pihak perusahaan. 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi a dalah keseluruhan ge jala a tau satuan yang ingin d iteliti 

(Prasetyo &  Jannah, 2005: 119). P enetapan po pulasi berkaitan de ngan 

penentuan u nit a nalisis d an uni t o bservasinya. U nit a nalisis da lam 

penelitian ini adalah organisasi yaitu seluruh karyawan frontline, karyawan 

frontline dalam hal ini a dalah ka ryawan customer service Plasa T elkom 

yang tersebar d i tiga area J akarta, ka rena ka ryawan customer service 

merupakan karyawan frontline yang berhubungan langsung dengan produk 

perusahaan. Sedangkan u nit o bservasinya adalah individu yaitu karyawan 

customer service. Populasi pe nelitian adalah seluruh karyawan customer 

service yang bekerja di Plasa Telkom area Jakarta.  

3.3.2 Sampel 

Sampel merupakan bagian dari populasi yang ingin diteliti, karena 

sampel harus dilihat sebagai suatu pendugaan terhadap populasi dan bukan 

populasi itu sendiri (Prasetyo & Jannah, 2005:119). Sampel yang diambil 

dalam penelitian ini adalah karyawan customer service Plasa Telkom area 

Jakarta.  

Penulis m engambil sampel y aitu seluruh karyawan customer 

service Plasa Telkom yang tersebar di area Jakarta. Penulis menggunakan 
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total sampling dalam m enentukan j umlah s ampel dikarenakan j umlah 

populasi yang ke cil. P opulasi da lam penelitian ini a dalah berjumlah 35  

orang, s ehingga s ampel dalam pe nelitian ini mengambil ke seluruhan 

jumlah populasi yaitu sebanyak 35 orang. 

Tabel 3.1 

Sampel Penelitian 

No Area Plasa Tekom Jumlah 

1 Jatinegara 7 

2 Rawamangun 7 

3 Percetakan Negara 7 

4 Medan Merdeka 7 

5 Yos Sudarso 7 

 Total Sampel 35 orang 

 

3.4 Lokasi Penelitian 

Lokasi pe nelitian a dalah d i Plasa T elkom yang tersebar d i area Jakarta, 

yaitu di area Jatinegara dengan alamat Jl. DI Panjaitan Kav. 42, area Rawamangun 

dengan alamat Jl. Balap Sepeda No. 3, dan area Percatakan Negara dengan alamat 

Jl. Percetakan Negara No. 17, area Jakarta Pusat dengan alamat Jl. Merdeka Barat 

no. 6 dan area Yos Sudarso dengan alamat Jl. Yos Sudarso 23-24. 

 

3.5 Teknik Analisis Data 

Penelitian ini a kan menguji pe ngaruh s trategi ko mpensasi ekstrinsik 

terhadap komitmen o rganisasional ka ryawan frontline P lasa T elkom J akarta 

Timur. Analisis d ata ini a kan menggunakan software SPSS 17. 0. A nalisis d ata 

merupakan suatu pr oses lanjutan d ari pr oses p engolahan da ta un tuk melihat 

bagaimana menginterpretasikan data, kemudian menganalisis data dari hasil yang 

sudah ada  pa da t ahap hasil p engolahan d ata ( Prasetyo &  J annah: 2005:  182) . 

Analisis t erhadap da ta da lam pe nelitian ini a kan d ilakukan de ngan a nalisis 
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bivariat. Data yang telah d ianalisis d isajikan dalam bentuk tabel dan grafik agar 

memudahkan pembaca dalam memahami hasil penelitian.  

Instrumen yang digunakan da lam penelitian ini ada lah ku isioner, dengan 

menggunakan  skala likert. Kuisioner berisikan daftar pertanyaan yang mengukur  

variabel-variabel, hubungan d i a ntara va riabel yanga a da, a tau juga p engalaman 

atau opini da ri r esponden ( Prasetyo &  J annah, 2005:  14 4). Skala likert b erisi 

pernyataan yang sistematis untuk menunjukkan sikap seorang responden terhadap 

pernyataan itu (Prasetyo & Jannah, 2005:110). Skala likert ini mengukur t ingkat 

persetujuan atau ketidaksetujuan responden terhadap serangkaian pernyataan yang 

mengukur s uatu o bjek. Dalam pe nelitian ini v ariabel s trategi ko mpensasi 

ekstrinsik dan ko mitmen o rganisasional d iukur de ngan menggunakan 5 po int 

scale derajat kesetujuan (1= sangat tidak setuju, 2= tidak setuju, 3= kurang setuju, 

4= setuju, 5= sangat setuju). 

Selanjutnya akan d ilakukan a nalisis s tatistic d eskriptif, yaitu a nalisis 

informasi da ta mentah ke  d alam bentuk y ang mudah d ipahami atau 

diinterpretasikan. B entuk interpretasinya da pat berupa t abel frekuensi, gr afik, 

maupun teks yang akan memudahkan dalam proses analisis berikutnya. Hasil dari 

analisis deskriptif ini dikelompokkan menjadi dua, yaitu rangkuman statistic yang 

menunjukkan ka rakertistik r esponden da n r angkuman yang menunjukkan mean 

atau rata-rata. 

Penelitian ini menggunakan analisis statistic deskriptif dengan mean yang 

menghitung batasan-batasan u ntuk setiap kelas. N ilai means at as jawaban 

responden yang t erkumpul, ke mudian d ikelompokan u ntuk melihat 

kecenderungan pe nilaian r esponden t erhadap pernyataan da lam ku isioner. 

Pemberian batas kelas dalam kategori baru bertujuan untuk memudahkan peneliti 

memutuskan p engkategorisasian d ari mean. D alam pe nelitian ini t erdapat li ma 

kelas da ri 1 sampai 5.  U ntuk mengetahui batasan nilai u ntuk setiap ke las maka 

digunakan rumus: 

Nilai tertinggi - nilai terendah 

Banyaknya kelas  
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Dalam penelitian ini nilai t ertinggi adalah 5 dan nilai t erendah adalah 1,  jadi jika 

dihitung menghasilkan angka 0,8. 

Tabel 3.2 

Pembagian Kelas Analisis Deskriptif 

Kategori  

Komitmen Organisasional 

Kategori 

 Strategi Kompensasi 

Ekstrinsik 

Batasan 

Sangat Rendah Sangat Tidak Setuju 1,0 < x < 1,8 

Rendah Tidak Setuju 1,8 < x < 2,6 

Agak Rendah Kurang Setuju 2,6 < x < 3,4 

Tinggi Setuju 3,4 < x < 4,2 

Sangat Tinggi Sangat Setuju 4,2 < x < 5,0 

Sumber: telah diolah kembali 

 Selanjutnya dalam m enguji kontribusi pengaruh v ariabel i ndependen 

terhadap variabel de penden menggunakan a nalisis r egresi linear s ederhana. 

Regresi L inear S ederhana ad alah metode s tatistika yang digunakan u ntuk 

membentuk model hubungan antar variabel terikat dengan satu variabel bebas. 

Dua variabel dalam penelitian ini adalah: 

a. Variabel de penden yang t erdiri da ri 3 d imensi komitmen yaitu a fektif, 

kontinu dan normative 

b. Variabel de penden yang t erdiri d ari 2 d imensi strategi ko mpensasi yaitu 

competency-based plan dan pay-for-performance plan 

Persamaan umum dari regresi linear sederhana ini adalah: 

y = a + b x 

 Keterangan: 

 y = variabel terikat yang diprediksikan 

 a = Konstanta 

 b = Koefisien regresi x terhadap y 
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 x = variabel bebas yang memiliki nilai tertentu 

Apabila ni lai x  b erbanding l urus dengan ni lai y , ma ka ko efisien 

regresi ak an bernilai positif, s ebaliknya j ika ni lai x  berbanding terbalik 

terhadap nilai y, maka koefisien regresi akan bernilai negative. 

Tabel 3.3 

Interpretasi Kekuatan Hubungan antar Variabel 

Interval Koefesien Tingkat Hubungan 

< 0,20 Sangat Lemah 

0,201 – 0,400 Lemah 

0,401 – 0,600 Cukup Lemah 

0,601 – 0,800 Kuat  

0,801 – 1,000 Sangat Kuat 

  Sumber: Neuman (1994) 

 

3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji va liditas m enunjukkan sejauhmana s uatu alat ukur i tu 

mengukur a pa yang ingin d i ukur . Sedangkan v aliditas b erkaitan dengan 

ketepatan penggunaan indicator untuk menjelaskan arti dari variabel yang 

sedang diteliti. Dengan m enggunakan i nstrument yang va lid dan r eliable 

dalam pe ngumpulan da ta, di harapkan ha sil pe nelitian menjadi valid da n 

reliable. 

Uji validitas dilakukan dengan melakukan analisis faktor. Analisis 

faktor d ilakukan de ngan mengkorelasikan a ntar s kor i tem instrument 

dalam s uatu f aktor da n m engkorelasikan s kor f aktor de ngan s kor total. 

Analis faktor di lakukan untuk ni lai Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 

Sampling Adequacy, Barlett’s Test of Spherity, Anti Image Matrices, Total 

variances explained dan Factor Total Variances Explained Matrix. 

Berikut adalah pe njelasan mengenai pe ngukuran-pengukuran ni lai 

validitas: 
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Tabel 3.3  

Ukuran Validitas 

No Ukuran Validitas Nilai yang disyaratkan 

1 Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure 

Nilai K MO di a tas .500 m enunjukkan 

bahwa faktor analisis dapat digunakan 

2 Barlett’s Test of 

Sphericity 

Nilai s ignifikansi a dalah hasil u ji. N ilai 

yang kur ang da ri . 05 menunjukkan 

hubungan yang signifikan a ntar va riabel, 

merupakan nilai yang diharapkan 

3 Anti-image Matrices Nilai d iagonal a nti-image co rrelation 

matrix d iatas . 500 menunjukkan va riabel 

cocok/sesuai de ngan struktur v ariabel 

lainnya di dalam faktor 

Sumber: Hair et al, 2006 

Sebuah s kala pe ngukuran da pat d ikatakan va lid a pabila 

pengukuran t epat d ilakukan menurut a pa yang seharusnya d iukur. 

Penelitian i ni m enggunakan va liditas isi yang mengevaluasi sejauh mana 

indicator-indikator m engukur s ebuah ko nsep. S etelah d inyatakan valid, 

selanjutnya d ilakukan u ji r eliabilitas. R eliabilitas berkaitan de ngan 

keterandalan suatu indicator. Keandalan s uatu pe ngukuran merupakan 

indikasi me ngenai stabilitas dan konsistensi dimana instrument mengukur 

konsep da n membantu menilai ke tepatan s ebuah pe ngukuran ( Sekaran, 

2003). Uji r eliabitias menggunakan perhitungan Cronbach’s Alpha. Nilai 

reliabilitas yang baik u ntuk i ndicator pe nelitian a dalah 0. 600 atau 

cronbach’s alpha ≥ 0,60 (Malhotra, 2007).   
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3.7 Uji Hipotesis 

Pengujian d ilakukan de ngan menggunakan nilai s tatistic t  y ang 

menentukan secara r elative p entingnya s etiap variabel d idalam model. Dasar 

penentuan menggunakan t hitung dan t tabel, dimana: 

Jika t hitung  > t tabel  maka Ho ditolak 

Jika t hitung < t tabel maka Ho diterima 

Dengan menggunakan taraf kesalahan 0.025 dengan derajat kebebasan dk (n-2). 
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BAB 4 

ANALISIS PENGARUH STRATEGI KOMPENSASI EKSTRINSIK 

TERHADAP KOMITMEN ORGANISASIONAL PADA KARYAWAN 

FRONTLINE PLASA TELKOM JAKARTA 

 

4.1 Deskripsi Objek Penelitian 

4.1.1 Profil PT. Telkom Indonesia 

PT. Telkom m erupakan perusahaan m ilik negara (BUMN) y ang 

bergerak dalam bidang Infokom (Informasi dan Komunikasi). Perusahaan ini 

memiliki banyak produk-produk yang sangat be rhubungan dengan t eknologi 

informasi da n ko munikasi serta m emberikan pe layanan k epada pe langgan 

khususnya da lam bidang informasi da n ko munikasi. PT. T elkom juga 

memiliki banyak a nak pe rusahaan yaitu d iantaranya T elkomsel, T elkom 

Vision/Indonusa, Infomedia, Graham Sarana Duta, dan lain lain. Produk dan 

pelayanna yang diberikan pe rusahaan yaitu layanan t elefon t elefon 

tetap/telefon r umah, T elkom f lexi, l ayanan internet dial-up t elkomnet instant 

dan b roadband Speedy, dan l ain l ain. Untuk m eningkatkan pe layanan yang 

optimal m aka PT. Telkom m emerlukan sarana un tuk m elayani ke butuhan 

pelanggan at au calon pe langgan s ecara pe rsonal maka P T. T elkom 

menciptakan P lasa T elkom untuk melayani p elanggan secara langsung ( face 

to face).  

 

4.1.2 Profil Plasa Telkom 

Plasa T elkom adalah o utlet/tempat pe layanan milik PT. Telokm yang 

sepenuhnya d ikelola o leh P T. T elkom da n at au bekerjasama de ngan mitra, 

disediakan un tuk melayani pe langgan/calon pe langgan/pengguna jasa 

telekomunikasi da n a tau P T. T elkom gr oup yang ingin d ilayani secara 

langsung (face to face), baik mengenai kebutuhan akan segala informasi yang 
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berkaitan dengan produk dan layanan PT. Telkom, maupun untuk pemenuhan 

kebutuhan pr oduk i tu s endiri. Plasa T elkom t ersebar d i 33 pr ovinsi da n 

melayani pelanggan yang rata-rata jumlah kunjungannya 800 sampai 6700 per 

bulan. Ciri khas pelayanan di Plasa Telkom adalah tulus, mudah, cepat, pasti, 

akuntabel, da n pro active sehingga membawa P lasa T elkom ke mbali meraih 

predikat W alk In C entre terbaik dalam aj ang-ajang S ervice Q uality Award 

2011. Service Q uality Award adalah s ebuah pe nghargaan yang mengukur  

tingkat ke puasan pe langgan t erhadap a fter s ales s ervice, yang melibatkan 

sedikitnya 3.000 responden di empat kota besar, yaitu Jabodetabek, Surabaya, 

Semarang, dan Medan. 

Prestasi yang diraih Plasa Telkom menggambarkan keberhasilan peran 

dari ka ryawan frontline dalam p erusahaan. Keberhasilan k inerja da ri 

karyawan frontline berhubungan de ngan ko mitmen yang a da da lam dirinya, 

dan juga tentu didorong dari perusahaan yaitu pemberian kompensasi. Seperti 

yang telah d itulis da lam bab 1 bahwa PT. Telkom memiliki citra yang baik 

dalam hal pemberian kompensasi di mata public. Kedua hal ini menjadi dasar 

penentuan objek penelitian yang ingin mengetahui apakah terdapat pengaruh 

dari s trategi ko mpensasi ekstrinsik yang t elah dibuat pe rusahaan t erhadap 

komitmen organisasional pada karyawan frontline Plasa Telkom. 

 

4.1.3 Visi dan Misi Perusahaan 

Visi d ari pe rusahaan ada lah “to become a leading infocom player in 

the region” yang artinya ad alah berusaha menjadi pe rusahaan informasi d an 

komunikasi t erdepan d i w ilayahnya.  S edangkan misi p erusahaan a dalah 

memberikan layanan “One Stop Infocom” dengan jaminan bahwa pe langgan 

akan mendapatkan pelayanan terbaik, berupa kemudahan, produk dan jaringan 

berkualitas, dengan harga yang kompetitif.  
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4.1.4 Struktur Organisasi Plasa Telkom 

Plasa T elkom d ipimpin oleh s eorang manager yang d ibantu oleh 

seorang assistant manager, as sistant manager membawahi pa ra s upervisor 

plasa da ri berbagai c abang, s eorang supervisor d ibantu langsung o leh o ffice 

service di dalam plasa, office service ini membawahi langsung dan membantu 

para karyawan f rontline at au CSR ( customer service r epresentative) da n 

bertanggungjawab langsung pa da s upervisor. J adi d i setiap ca bang p lasa 

dibawah tanggungjawab seorang supervisor. Struktur organisasi Plasa Telkom 

adalah sebagai berikut: 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Plasa Telkom 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  Sumber: PT. Telkom 

 

A. Manager 

Plasa T elkom d i p impin oleh suatu po sisi yaitu M anager, 

dimana t ugas po kok manager p lasa adalah memastikan efektivitas 

Manager 

Assistant 
Manager 
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Office 
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Office 
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Office 
Service 
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implementasi s trategi da n system p elayanan p elanggan (customer 

service) d i P lasa T elkom da n Flexi Center serta bertanggung j awab 

penuh a tas pe nyelengaraan kegiatan d i P lasa T elkom. Manager P lasa 

di berikan ke wenangan u ntuk membuat pe raturan ke rja pa da P lasa 

Telkom d an memberikan pe nugasan pa da ka ryawan. Dalam 

menjalankan p eranannya, M anager P lasa berinteraksi d engan Asman 

dan staf ya ng lainnya untuk mengetahui j alannya ke giatan d i P lasa 

Telkom d an memastikan ef ektivitas strategi d an s istem pe layanan 

pelanggan ( customer s ervice) d i P lasa T elkom da n Flexi Center. 

Dalam melaksanakan t ugasnya, M anager d i bantu oleh beberapa 

posisi, ya itu A sisstant Manager, SPV P lasa, Officer S ervice, s erta 

Customer Service (frontliner) 

B. Assistant Manager 

Assistant M anager betugas un tuk memastikan t erlaksananya 

fungsi c utomer s ervice yang mencakup pe ngelolaan Compalin 

Handling, Fault Handling, l ayanan sales da n P SB, s erta costumer 

retention, l alu m elakukan i mplementasi S AR ( Sales Aquisi and 

Retensi) d i P lasa T elkom da n Flexi C enter c ross seling ( penjualan 

silang). Asistant M anager be rtanggung jawab ke pada M anager at as 

kelancaran p enyelengaraan ke giatan k erja p ada P lasa T elkom da n 

Flexi C enter. Asistant M anager d i berikan ke wenangan memberikan 

penugasan p ada ka ryawan da n pe nugasan yang d i berikan pa da 

karyawan itu dapat d i pe rtanggungjawabkan p ada M anager P lasa 

Telkom. Dalam menjalankan peranannya, A sistant M anager 

berinteraksi de ngan SPV da n s taf lainnya, un tuk m engetahui 

terselenggaranya ke giatan kerja da n pe raturan pe rusahaan yang telah 

di buat, dan di pertanggungjawabkan kembali kepada Manager. Dalam 

menjalankan t ugasnya, Asistant M anager d i bantu o leh beberapa 

posisi, yaitu SPV, Officer Service, CSR. 
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C. SPV Plasa 

SPV b ertanggung jawab ke pada Asman atas ke lancaran 

penyelengaraan layanan yang diberikan o leh Customer Service atas 

kegiatan pe njualan da n pe masaran jasa t elekomunikasi, t ernasuk 

mutasi, pa ngaduan ga ngguan, k laim pu lsa a tau pengaduan l ainnya 

yang berkaitan de ngan layanan T elkom s erta pe nerimaan t ransaksi 

pembayaran, pembayaran restitusi dan menyediakan layanan informasi 

serta s olusi t erhadap permasalahan/klaim pe langgan yang berkaitan 

dengan penjualan/pemasaran dan tagihan, sehingga dapat memberikan 

kepastian dan kepuasan pada pelanggan.  

Tugas po kok SPV P lasa a dalah memastikan pe nyelengaraan 

seluruh k egiatan pe layanan yang terjadi d i P lasa T elkom berjalan 

dengan lancer da lam r angka pe ningkatan ke puasan da n loyalitas 

pelanggan, da n be rtanggung jawab u ntuk memastikan bahwa seluruh 

transaksi ad ministrasi maupun ke uangan yang terjadi d i Loket P lasa 

Telkom pa da hari itu t elah d iteruskan ke pada u nit t erkait, s ehingga 

tidak lagi transaksi yang tersimpan di Loket Pelayanan Telkom.  

SPV di berikan kewenangan antara lain: 

- Memastikan s etiap petugas P lasa T elkom memberikan layanan 

kepada pe langgan, minimal s esuai de ngan standart y ang t elah 

ditetapkan. 

- Memastikan s eluruh t ransaksi layanan d i P lasa T elkom t elah 

diterusakan serta d i laporkan da n t idak a da yang t ertunda 

pengirimannya ke departement/dinas/bagian terkait. 

- Memastikan terpenuhinya jaminan/garansi layanan yang di berikan 

oleh petugas Loket Layanan Telkom/Plasa Telkom. 

- Memastikan terselesainya klaim pulsa, sesuai dengan kewenangan 

yang di tentukan, (penolakan maupun persetujuan). 

- Memastikan pe mbayaran r estitusi ke pada pe langgan yang berhak 

telah dilaksanakan. 
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- Memastikan terkelolanya pembinaan SDM dibawah wewenangnya 

sesuai dengan aturan SDM yang berlaku. 

Dalam menjalankan tugasnya, SPV dibantu oleh beberapa posisi yaitu 

oleh Officer Service dan CSR. 

D. Officer Service 

Officer S ervice be rtanggung jawab ke pada S PV da lam hal 

Customer Service Representative memberikan jaminan/garansi kepada 

pelanggan atas layanan yang di berikan, maka pemangku jabatan harus 

selalu melakukan pe mantauan t erhadap pr oses layanan yang s edang 

terjadi da n memberikan work order y ang d i pe rlukan ke pada back 

room agar j aminan/ garansi l ayanan y ang s udah di b erikan kepada 

pelanggan dapat di penuhi. 

Tugas-tugas pokok Oficer Service adalah: 

- Melakukan k larifikasi t erhadap pe tugas Layanan T elkom yang 

tidak memberikan layanan sesuai standart. 

- Memeperoleh aks es u ntuk mendapatkan informasi at as s eluruh 

delivery Layanan Telkom. 

- Melakukan koo rdinasi de ngan back room dalam r angka 

pemenuhan jaminan layanan. 

- Membuat ke putusan pe nolakan a tau mengabulkan pe ngaduan 

kebertan klaim tagihan sesuai dengan data data dan wewenang. 

- Mendapatkan a kses u ntuk i nput pr oses r estitusi a taupun 

membayarkan secara cash / tunai ataupun transfer. 

- Mengusulakn ha l-hal ya ng berhubungan dengan pe mintaan SDM 

di unit kerjanya sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

Officer Service di berikan kewenangan yaitu: 

- Memastikan t erlaksananya fungsi C ustomer S ervice yang 

mencakup pe ngelolaan Complain Handling, Fault Handling, 

Layanan Sales dan PSB, serta Customer Retention. 

- Memonitoring fungsi pelayanan : 
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- PC dan Perangkat Plasa 

- Evaluasi Kunjungan 

- Evaluasi VOC (Voice Of Cust) 

Dalam m enjalankan t ugasnya, O fficer S ervice dibantu oleh 

beberpa posisi, yang di antaranya adalah staf Officer Service yang lain 

dan di bantu oleh CSR (Customer Service Representative). 

E. CSR (Customer Service Representaive) 

Tugas P okok C SR ( Customer S ervice R epresentative) ada lah 

memastikan pemberian layanan yang berorientasi kepada peningkatan 

kepuasan da n loyalitas pe langgan/calon pe langgan yang da tang 

langsung ke Plasa Telkom sesuai dengan standar yang di tetapkan oleh 

perusahaan. CSR ( Customer S ervice R epresentative) bertanggung 

jawab melapor ke pada S upervisor P lasa da n b ertanggung jawab 

terhadap s eluruh pr oses pe layanan ke pada P ersonal Customer ( PC) 

yang datang ke Plasa Telkom dan memastikan agar pelayanan yang di 

berikan sesuai de ngan s tandart s erta ke butuhan da n ke inginan 

pelanggan. 

CSR (Customer Service Representative) di berikan kewenangan yaitu: 

- Memastikan bahwa pelanggan dan calon pelanggan yang datang ke 

Plasa 

- Telkom m endapatkan l ayanan y ang baik sesuai s tandart layanan 

yang ditentukan dalam Instruksi Kerja (Buku Panduan). 

- Memastikan pe langgan maupun c alon pe langgan yang da tang ke  

Plasa Telkom m emperoleh j aminan kepastian atas l ayanan y ang 

diberikan. 

- Memastikan bahwa pe langgan a tau calon pe langgan memperoleh 

informasi yang a kurat m engenai pr oduk da k l ayanan T elkom 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

- Memastikan pe langgan mengerti da n memahami isi kontrak serta 

menandatangani dokumen kontrak berlangganan. 
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- Memastikan bahwa pe mbayaran r estitusi ke pada pe langgan t elah 

sesuai dengan jumlah yang disetujui oleh Officer Klaim Tagihan 

- Memastikan bahwa s emua u nag t unai yang d i t erima da ri 

pelanggan a dalah uang asli, m asih b erlaku, j umlah b enar dan 

menyimpannya dengan baik dan aman. 

Dalam menjalankan t ugasnya C SR ( Customer S ervice 

Representative) di bantu oleh beberapa posisi yang di antaranya adalah 

Officer S ervice yang membantu CSR bi la a da ke sulitan dalam 

penanganan pe langgan da n d i bantu oleh CSR-CSR ya ng lainnya, 

tetapi juga S PV P lasa ikut t urun membantu da lam p enanganan 

pelanggan. 

  

4.2 Deskripsi Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah karyawan frontline  petugas Customer 

Service. Analisis ka rakteristik r eponden pe nting d ilakukan ka rena k arakteristik 

tersebut da pat m embantu pe ngelolaan s umberdaya manusia pe rusahaan da lam 

lingkungan o rganisasi. Karakteristik r esponde ditinjau da ri jenis ke lamin, u sia, 

pendidikan terakhir, lama bekerja, gaji perbulan, dan tunjangan perbulan. 

 4.2.1 Berdasarkan Jenis Kelamin 

Deskripsi data responden berdasarkan jenis ke lamin d ijelaskan dalam 

analisis distribusi frekuensi pada tabel berikut: 

Tabel 4.1 

Tabel Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persen 

Pria 5 14.3 

Wanita 30  85.7 
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Total 35 100 

   Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 

Identitas r esponden berdasarkan jenis ke lamin d ipilih u ntuk 

mengetahui lebih detail berapa banyak pegawai pria dan wanita yang menjadi 

responden d alam p enelitian. D ari t otal ke seluruhan r esponden s ebanyak 35  

karyawan frontline Plasa T elkom, mayoritas r esponden berjenis k elamin 

wanita yaitu sebanyak 30 orang atau sebesar 85.7%. Sisanya yaitu sebanyak 5 

orang berjenis kelamin pria atau sebesar 14.3%. Hal ini menunjukkan bahwa 

karyawan frontline Plasa Telkom Jakarta mayoritas ada lah karyawan wanita. 

Hal i ni s esuai de ngan a sumsi da ri salah s atu s upervisor P lasa T elkom yang 

menyatakan bahwa wanita dianggap lebih memiliki keluwesan daripada pria. 

Arti ke luwesan d isini a dalah lebih menuju pa da ke mampuan mereka u ntuk 

melayani c ustomer dengan l ebih sabar dan t elaten, khususnya s angat 

bermanfaat dalam menangani complaint dari pelanggan.   

 4.2.2 Berdasarkan Usia 

Deskripsi data responden berdasarkan usia dijelaskan dalam analisis 

distribusi frekuensi pada tabel berikut: 

Tabel 4.2 

Tabel Distribusi Responden Berdasarkan Usia 

Usia Frekuensi Persen 

< 25 tahun 17 48.6 

25 – 30 tahun 17 48.6 

> 30 tahun 1 2.9 

Total 35 100 

   Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 
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Identitas r esponden berdasarkan us ia dipilih untuk m engetahui l ebih 

detail r ata-rata us ia r esponden yang menjadi s ampel pe nelitian. T abel 4. 5 

menunjukkan bahwa responden yang berusia d ibawah 25 tahun berjumlah 17 

orang a tau 48 .6%, r esponden yang berusia a ntara 25  sampai 30 t ahun juga 

berjumlah 17 o rang atau 48. 6%, s edangkan u ntuk r esponden yang be rusia 

diatas 30 tahun berjumlah 1  o rang atau 2.9%. D ari hasil t abel ini 

menunjukkan bahwa s ebesar 97. 2% ka ryawan frontline berusia produktif 

untuk bekerja. Berdasarkan slide yang ditulis dalam Encarta Encyclopedia

 4.2.3 Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

, usia 

20-35 tahun karyawan memasuki tahap pembangunan karir, dimana karyawan 

bertindak sebagai learner atau orang y ang banyak b elajar dan m elakukan 

penyesuaian de ngan du nia ke rja da n merupakan masa pe ncapaian pun cak 

produktivitas kerja. 

Deskripsi da ta r esponden berdasarkan p endidikan t erakhir d ijelaskan 

dalam analisis distribusi frekuensi pada tabel berikut: 

Tabel 4.3 

Tabel Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidikan Terakhir Frekuensi Persen 

Diploma 11 31.4 

Sarjana 23 65.7 

Lainnya 1 2.9 

Total 35 100 

Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 

Identitas r esponden berdasarkan pe ndidikan t erakhir d ipilih u ntuk 

mengetahui l ebih de tail m engenai pendidikan terakhir responden y ang 

menjadi sampel penelitian. Tabel 4.6 menunjukkan hasil d istribusi responden 

yang dibagi berdasarkan pendidikan terakhirnya. Responden yang berasal dari 
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diploma berjumlah 11 o rang atau 31.4%, lalu responden yang berpendidikan 

terakhir s arjana berjumlah 23 o rang a tau 65. 7%, sedangkan r esponden yang 

berpendidikan d iluar d iploma da n sarjana ada lah berjumlah 1  o rang atau 

2.9%. Hal ini menunjukan bahwa mayoritas pe ndidikan t erakhir ka ryawan 

frontline adalah s arjana. Sesuai de ngan s yarat pe ndidikan yang diminta 

Telkom untuk menjadi karyawan frontline adalah minimal diploma.  

 4.2.4 Berdasarkan Lama Bekerja 

Deskripsi d ata r esponden berdasarkan lama bekerja d ijelaskan da lam 

analisis distribusi frekuensi pada tabel berikut: 

Tabel 4.4 

Tabel Distribusi Responden Berdasarkan Lama Bekerja  

Lama Bekerja Frekuensi Persen 

< 3 tahun 26 74.3 

3 – 6 tahun 9 25.7 

Total 35 100 

Sumber: data olahan SPSS, Mei 2012 

Identitas r esponden berdasarkan lama be kerja d ipilih u ntuk 

mengetahui le bih detail me ngenai la ma masa kerja responden yang menjadis 

ampel pe nelitian. D ari t abel 4. 7 da pat di lihat b ahwa r esponden yang lama 

bekerja < 3 tahun berjumlah 26 orang atau 74.3%, sedangkan untuk responden 

yang lama be kerjanya 3 – 6 t ahun berjumlah 9 o rang a tau 25. 7%. Ini 

menunjukkan bahwa mayoritas lama bekerja karyawan frontline Plasa Telkom 

Jakarta adalah d ibawah 3 tahun. H al ini ka rea s etiap tahun pe rusahaan 

memberlakukan s erangkaian t es un tuk menguji kemajuan pe ngetahuan/skill 

karyawan, da n memberikan p enilaian sesuai k inerja ke rja k aryawan. Melalui 

tes yang diterapkan, perusahaan berhak menilai apakah karyawan masih layak 

menjadi ka ryawan frontline ataupun layak u ntuk mendapat tambahan be ban 
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kerja. J adi dalam setahun ada  ke mungkinan k aryawan yang tidak dapat 

melanjutkan pe kerjaannya, s ehingga d ilaksanakannya r ekrutmen t erhadap 

karyawan baru. 

 4.2.5 Berdasarkan Gaji Perbulan 

Deskripsi data responden berdasarkan gaji perbulan dijelaskan dalam 

analisis distribusi frekuensi pada tabel berikut: 

Tabel 4.5 

Tabel Distribusi Responden Berdasarkan Gaji Perbulan 

Gaji Perbulan Frekuensi Persen 

< Rp 2.500.000 6 17.1 

Rp 2.500.000 – Rp 5.000.000 29 82.9 

Total 35 100 

Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 

Identitas r esponden berdasarkan ga ji p erbulan d ipilih u ntuk 

mengetahui lebih detail mengenai ga ji pe rbulan yang diberikan pa da 

responden yang menjadi sampel penelitian. Dari tabel 4.7 dapat dilihat bahwa 

responden yang memiliki g aji dibawah R p 2. 500.000 a dalah berjumlah 6 

orang a tau 17. 1%, s edangkan u ntuk r esponden yang memiliki ga ji R p 

2.500.000 – Rp 5. 000.000 b erjumlah 29 o rang a tau 82. 9%. H al ini 

menunjukkan b ahwa m ayoritas karyawan frontline Plasa T elkom J akarta 

mendapat ga ji sebesar R p 2. 500.000 – Rp 5.000.000 pe rbulan. Gaji y ang 

diberikan d isesuaikan d engan tingkat pendidikan ka ryawan, pe rforma ke rja 

serta kebijakan dari perusahaan.  

 4.2.6 Berdasarkan Tunjangan Perbulan 

Deskripsi da ta r esponden berdasarkan t unjangan pe rbulan d ijelaskan 

dalam analisis distribusi frekuensi pada tabel berikut: 
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Tabel 4.6 

Tabel Distribusi Responden Berdasarkan Tunjangan Perbulan 

Tunjangan Perbulan Frekuensi Persen 

< Rp 1.000.000 35 100 

Total 35 100 

Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 

Identitas r esponden berdasarkan t unjangan pe rbulan d ipilih u ntuk 

mengetahui lebih detail mengenai r ata-rata j umlah t unjangan pe rbulan yang 

diberikan pa da r esponden yang menjadi s ampel pe nelitian. D ari t abel 4. 7 

dapat di lihat b ahwa seluruh r esponden menjawab ba hwa tunjangan ya ng 

diterima pe rbulan < R p 1. 000.000. Tunjangan yang d iberikan pe rusahaan 

adalah tunjangan kesehatan dan tunjangan kecantikan/make up. 

 

4.3 Hasil dari Uji Validitas dan Reliabilitas 

Sebelumnya t elah d ilakukan pr etest ke pada 30 r esponden untuk mengetahui 

validitas dan reliabilitas dari instrument-instrumen pertanyaan yang diajukan. Setelah 

pretest di lakukan, ke mudian akan d ilakukan penyebaran kue sioner s elanjutnya 

dengan instrument yang telah diperbaiki dari pretest tersebut. 

4.3.1 Uji Validitas 

Uji validitas d ilakukan u ntuk mengukur sah a tau t idaknya indicator 

atau kuesioner da ri masing-masing variabel. Pengukuran validitas d ilakukan 

dengan melakukan a nalisis faktor terhadap h asil pr etest un tuk m elihat ni lai 

Keiser-Meyer Olkin Measures of Sampling Adequancy (KMO), Barlett’s Test 

of Sphericity, dan Anti-image Matrix. KMO adalah s tatistic y ang 

mengindikasikan proporsi v ariansi dalam v ariabel y ang merupakan v ariansi 

umum, ya kni va riansi ya ng d isebabkan oleh f aktor-faktor pe nelitian. N ilai 
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KMO diatas . 500 menunjukkan bahwa faktor a nalisis da pat d igunakan. 

Sedangkan Barlett’s test of sphericity atau nilai s ignifikansi mengindikasikan 

bahwa m atriks korelasi a dalah m atriks i dentitas y ang m engidentifikasikan 

bahwa variabel-variabel dalam faktor bersifat related/unrelated. Nilai Barlett’s 

test of sphericity atau ni lai signifikansi kur ang da ri . 005 menunjukkan 

hubungan yang signifikan a ntar va riabel da n merupakan nilai yang 

diharapkan. 

Tabel 4.7 

Hasil Pengukuran Variabel Penelitian Melalui Uji Keiser-Meyer Olkin 

Measures of Sampling Adequancy dan Barlett’s Test of Sphericity 

No Variabel Penelitian Kaiser-Meyer-Olkin 
Measure of Sampling 
Adequancy (KMO) 

Barlett’s Test of 
Sphericity 

1 Komitmen Afektif .708 .026 
2 Komitmen Kontinu .728 .000 
3 Komitmen Normatif .811 .000 
4 Competency-based pay .677 .001 
5 Pay-for-performance 

Plan 
.720 .000 

Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 

Pada tabel ini dapat dilihat bahwa variabel penelitian yang terdiri dari 

komitmen a fektif, ko mitmen kontinu, ko mitmen normative, competency-

based pay, da n pay-for-performance plan sudah va lid me lalui pengujian 

Kaiser-Meyer Olkin Measure of Sampling Adequancy (KMO) da n Barlett’s 

Test of Sphericity. P ada k olom KMO da pat d ilihat b ahwa setiap variabel 

memiliki ni lai K MO y ang l ebih b esar dari .500 y ang b erarti m enunjukkan 

bahwa faktor an alisis da pat d igunakan. L alu pada ko lom Barlett’s test of 

sphericity dapat d ilihat b ahwa setiap variabel memiliki nilai s ignifikansi 

kurang da ri . 005 yang menunjukkan ba hwa a da h ubungan yang s ignifikan 

antara variabel sehingga dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.  
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Tabel 4.8 

Hasil Pengukuran Validitas Indikator Penelitian Melalui Uji Anti-Image 

Matrices 

Indikator Penelitian Anti-Image 
Matrices 

Saya ingin berkarir di perusahaan ini .764 
Jika perusahaan mempunyai masalah itu berarti merupakan masalah saya juga .729 
Saya merasa bahwa saya adalah bagian dari perusahaan ini .723 
Saya merasa terlibat secara emosional dengan perusahaan .611 
Perusahaan memiliki arti tersendiri buat saya .761 
Saya merasa untuk harus bertahan di perusahaan ini .695 
Saat ini saya berat untuk meninggalkan perusahaan walau sebenarnya saya ingin .704 
Jika saya meninggalkan perusahaan ini akan menimbulkan banyak masalah bagi 
hidup saya 

.763 

Saya a kan ke sulitan mencari pe kerjaan lain jika s aat i ni memutuskan u ntuk 
meninggalkan perusahaan 

.753 

Salah satu alasan ut ama t etap bekerja d i pe rusahaan ini  ka rena saya p ikir 
perusahaan l ain tidak m emberikan sejumlah ke untungan seperti y ang s aya 
dapatkan disini 

.919 

Saya aka n merasa bahwa w aktu terbuang sia-sia j ika h arus m eninggalkan 
perusahaan saat ini 

.605 

Jika b elum b anyak upaya y ang s aya l akukan pada perusahaan i ni mungkin saya 
berpikir untuk bekerja di tempat lain 

.706 

Saya merasa banyak diberikan sesuatu oleh perusahaan .859 
Saya t idak akan meninggalkan pe rusahaan s aat ini k arena s aya merasa banyak 
diberikan sesuatu oleh dengan orang-orang disini 

.793 

Walau banyak keuntungan yang akan d idapatkan namun saya t etap merasa t idak 
yakin untuk meninggalkan perusahaan 

.859 

Perusahaan ini layak mendapat loyalitas dari saya .771 
Saya tidak merasa banyak d iberikan sesuatu o leh siapapun untuk tetap bekerja d i 
perusahaan ini 

.746 

Saya akan merasa bersalah jika meninggalkan perusahaan .858 
Besar ga ji yang d iberikan s esuai de ngan pe ngetahuan/ skill yang saya mi liki 
sekarang 

.736 

Perusahaan m enawarkan untuk mengikuti pe latihan s esuai de ngan 
pengetahuan/skill yang saya miliki 

.686 

Kenaikan gaji yang saya terima sesuai dengan peningkatan pengetahuan/skill saya .632 
Kompensasi diluar gaji yang saya terima sesuai dengan prestasi saya .725 
Standar penilaian performa kerja yang diberikan perusahaan spesifik .746 
Standar penilaian performa kerja yang diberikan perusahaan dapat saya dicapai .694 
Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 
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Tabel 4.8 merupakan hasil uji validitas berdasarkan indicator-indikator 

penelitian yang t erdiri da ri dua  pu luh e mpat pe rtanyaan da lam kue sioner. 

Hasil uji va liditas in dicator penelitian adalah de ngan me lihat Anti-Image 

Matrices. Nilai Anti-Image Matrices diatas .500 menunjukkan variabel cocok 

atau sesuai dengan struktur variabel lainnya dalam faktor. Pada tabel ini dapat 

dilihat bahwa seluruh pertanyaan dari indicator penelitian yang berjumlah dua  

puluh e mpat pe rtanyaan pe nelitian d ianggap sudah valid. N ilai Anti-Image 

Matrices seluruhnya be rada d iatas nilai . 500 s ehingga s eluruh pe rnyataan 

dianggap sudah baik untuk digunakan dalam penelitian ini. 

4.3.2 Uji Reliabilitas 

Untuk u ji r eliabilitas, Malhotra ( 2005:310) menyatakan b ahwa 

keandalan y ang baik adalah j ika ni lai alpha d iatas 0. 60 yang berarti a dalah 

kuesioner yang akan d isebarkan da pat d iandalkan u ntuk d ijadikan a lat ukur  

pada penelitian ini.  

Tabel 4.9 

Hasil Tes Reliabilitas Melalui Crnbach’s Alpha 

No Dimensi Koefisien 

Reliabilitas 

Kriteria 

Reliabilitas 

1 Komitmen Afektif .758 Reliabel 

2 Komitmen Kontinu .894 Reliabel 

3 Komitmen Normatif .890 Reliabel 

4 Competency-based pay .771 Reliabel 

5 Pay-for-performance Plan .827 Reliabel 

 Sumber: data olahan SPSS, Juni 2012 

Tabel 4. 3 menunjukkan ha sil da ri u ji r eliabilitas t erhadap masing-

masing variabel penelitian yang reliable karena memiliki koefisien reliabilitas 
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Cronbach’s Alpha lebih besar da ri . 60 sehingga variabel pa da pe nelitian ini 

secara konsisten dapat digunakan pada penelitian selanjutnya. 

4.4 Analisis Data 

 Analisis deskripsi in i me rupakan a nalisis terhadap v ariabel komitmen 

organisasional d an s trategi ko mpensasi ekstrinsik, d imana u ntuk melakukan a nalisis 

akan dilakukan berdasarkan d ari hasil pe rnyataan r esponden pa da masing-masing 

pertanyaan di setiap variabel. Analisis deskripsi variabel menggunakan penghitungan 

means yaitu menghitung batasan-batasan untuk setiap kelas.  

4.4.1 Variabel Komitmen Organisasional Karyawan Frontline 

Variabel ko mitmen o rganisasional diukur de ngan menggunakan 18  

indikator yang d ijadikan instrument pe nelitian yang t erbagi a tas 3 d imensi 

dengan penjelasan lebih lanjut sebagai berikut. 

  4.4.1.1 Dimensi Komitmen Afektif 

Dimensi ko mitmen a fektif t erdiri da ri 6 indikator. Keenam 

indicator tersebut akan dijelaskan b erdasarkan h asil j awaban 

responden m asing-masing indicator y ang akan d isajikan s eperti 

berikut. 

Tabel 4.10 

Saya ingin berkarir di perusahaan ini 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 3 8.6 

Kurang setuju 5 14.3 

Setuju 19 54.3 

Sangat setuju 7 20 
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Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Saya ingin berkarir di perusahaan ini” diketahui sebanyak 

54.3% re sponden memberi p ernyataan setuju. L alu 20% r esponden 

memberi pe rnyataan s angat s etuju, 14. 3% r esponden memberi 

pernyataan kurang setuju, 8.65% responden memberi pernyataan tidak 

setuju, dan sisanya 2.9% responden memberi pernyataan sangat t idak 

setuju. Dari hasil tabel menunjukkan bahwa kecenderungan karyawan 

frontline ingin berkarir di perusahaan sebesar 74.3%. 

Tabel 4.11 

Jika perusahaan mempunyai masalah itu berarti merupakan masalah saya juga 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 4 11.4 

Kurang setuju 9 25.7 

Setuju 19 54.3 

Sangat setuju 2 5.7 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Jika perusahaan m empunyai m asalah i tu berarti 

merupakan m asalah saya j uga” d iketahui sebanyak 54. 3% r esponden 

memberi pe rnyataan setuju. L alu 25.7% r esponden memberi 

pernyataan kurang setuju, 11.4% responden memberi pernyataan tidak 
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setuju, 5.7% responden memberi pernyataan sangat setuju, dan sisanya 

2.9% responden memberi p ernyataan s angat t idak s etuju. Dari h asil 

tabel menunjukkan bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline setuju 

bahwa masalah perusahaan merupakan masalah karyawan juga sebesar 

61%. 

Tabel 4.12 

Saya merasa bahwa saya adalah bagian dari perusahaan ini 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 0 0 

Tidak setuju 2 5.7 

Kurang setuju 8 22.9 

Setuju 22 62.9 

Sangat setuju 3 8.6 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Saya merasa bahwa s aya ada lah bagian da ri pe rusahaan 

ini” diketahui sebanyak 62.9% responden memberi pernyataan setuju.. 

Lalu 22.9% r esponden memberi p ernyataan kurang setuju, 8.6% 

responden memberi pe rnyataan sangat setuju, 5.7% r esponden 

memberi pernyataan tidak setuju. Dari hasil tabel menunjukkan bahwa 

kecenderungan ka ryawan frontline merasa bagian dari pe rusahaan 

yaitu sebesar 61%. 
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Tabel 4.13 

Saya merasa terlibat secara emosional dengan perusahaan 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 2 5.7 

Kurang setuju 7 20 

Setuju 24 68.6 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline P lasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan responden pa da 

pertanyaan “Saya merasa t erlibat s ecara emosional de ngan 

perusahaan” d iketahui sebanyak 68.6% re sponden me mberi 

pernyataan s etuju. Lalu 20% r esponden memberi pe rnyataan kurang 

setuju, 5.7% r esponden memberi pe rnyataan tidak setuju, 2.9% 

responden memberi pe rnyataan sangat tidak setuju, da n juga 2.9% 

responden lainnya memberi pernyataan sangat setuju. Dari hasil t abel 

menunjukkan bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline merasa 

terlibat secara emosional dengan perusahaan yaitu sebesar 71.5%. 

Tabel 4.14 

Perusahaan memiliki arti tersendiri buat saya 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 2 5.7 

Kurang setuju 7 20 
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Setuju 25 71.4 

Sangat setuju 0 0 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline P lasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan responden pa da 

pertanyaan “Perusahaan memiliki a rti tersendiri b uat saya” d iketahui 

sebanyak 71.4% re sponden memberi pe rnyataan setuju. L alu 20% 

responden memberi pe rnyataan kurang setuju, 5.7% r esponden 

memberi pernyataan tidak setuju, 2.9% responden memberi pernyataan 

sangat tidak setuju. Dari ha sil tabel m enunjukkan bahwa 

kecenderungan ka ryawan frontline menyatakan ba hwa pe rusahaan 

memiliki arti tersendiri buat karyawan yaitu sebesar 71.4%. 

Tabel 4.15 

Saya merasa untuk harus bertahan di perusahaan ini 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 5 14.3 

Kurang setuju 8 22.9 

Setuju 19 54.3 

Sangat setuju 2 5.7 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline P lasa T elkom ar ea J akarta, tanggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Saya merasa u ntuk harus bertahan di p erusahaan ini” 

diketahui sebanyak 54.3% responden memberi pernyataan setuju. Lalu 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012



62 
 

 
Universitas Indonesia 
 

22.9% r esponden memberi pernyataan kurang setuju, 14. 3% 

responden memberi pernyataan tidak setuju, 5.7% responden memberi 

pernyataan sangat setuju, da n s isanya 2. 9% r esponden memberi 

pernyataan s angat tidak setuju. Dari ha sil tabel m enunjukkan b ahwa 

kecenderungan ka ryawan frontline merasa u ntuk harus be rtahan d i 

perusahaan sebesar 71.4%. 

Tabel 4.16 

Nilai Mean Pada Dimensi Komitmen Afektif 

No Pernyataan Nilai Mean Kategori 

1 Saya ingin berkarir di perusahaan ini 3.80 Tinggi 

2 Jika perushaan memiliki masalah itu berarti merupakan 

masalah saya juga 

3.49 Tinggi 

3 Saya merasa bahwa saya adalah bagian dalam perusahaan ini 3.74 Tinggi 

4 Saya merasa terlibat secara emosional dengan perusahaan 3.63 Tinggi 

5 Perusahaan ini memiliki arti tersendiri bagi saya 3.60 Tinggi 

6 Saya merasa untuk harus bertahan di perusahaan ini 3.46 Tinggi 

 Komitmen Afektif 3.62 Tinggi 

Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Dari hasil jawaban r esponden t erhadap 6 indikator tersebut da pat 

disimpulkan bahwa s ecara r ata-rata tingkat pe nilaian t erhadap indicator 

komitmen afektif adalah sebesar 3.62 yang artinya kecenderungan responden 

tinggi/setuju. Arti setuju ini berarti responden memiliki keterikatan emosional 

dengan pe rusahaan, yang mana berarti ka ryawan de ngan ko mitmen a fektif 

yang tinggi akan terus bekerja dalam perushaan karena mereka memang ingin 

melakukannya. 
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  4.4.1.2 Dimensi Komitmen Kontinu 

 Dimensi ko mitmen ko ntinu terdiri da ri 6 indikator. K eenam 

indicator tersebut akan dijelaskan b erdasarkan h asil j awaban 

responden t erhadap masing-masing indicator, y ang a kan d isajikan 

seperti berikut. 

Tabel 4.17 

Saat ini saya berat untuk meninggalkan perusahaan walau sebenarnya 

saya ingin 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 4 11.4 

Tidak setuju 8 22.9 

Kurang setuju 14 40 

Setuju 8 22.9 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Saat ini saya berat untuk meninggalkan perusahaan walau 

sebenarnya s aya ingin” d iketahui sebanyak 40% r esponden memberi 

pernyataan kurang setuju. Lalu 22.9% responden memberi pernyataan 

setuju dan juga s etara de ngan itu terdapat 22. 9% r esponden lainnya 

yang menyatakan tidak setuju, dan 11. 4% responden me mberi 

pernyataan sangat t idak setuju, sisanya 2. 9% r esponden memberi 

pernyataan sangat se tuju. Dari h asil tabel m enunjukkan bahwa 

kecenderungan ka ryawan frontline kurang s etuju de ngan p ernyataan 
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bahwa karyawan berat un tuk m eninggalkan pe rusahaan w alau 

sebenarnya ingin sebesar 40%. 

Tabel 4.18 

Jika saya meninggalkan perusahaan ini akan menimbulkan banyak 

masalah bagi hidup saya 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 3 8.6 

Tidak setuju 10 28.6 

Kurang setuju 18 51.4 

Setuju 4 11,4 

Sangat setuju 0 0 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Jika saya m eninggalkan perusahaan i ni a kan 

menimbulkan b anyak m asalah b agi h idup saya” d iketahui s ebanyak 

51.4% r esponden memberi pernyataan kurang setuju. L alu 28.6% 

responden memberi pe rnyataan tidak setuju, 11.4% r esponden 

memberi p ernyataan setuju, dan sisanya 8. 6% r esponden memberi 

pernyataan s angat tidak setuju. Dari ha sil tabel m enunjukkan b ahwa 

kecenderungan ka ryawan frontline menyatakan kurang setuju de ngan 

pernyataan j ika meninggalkan pe rusahaan maka a kan banyak 

menimbulkan masalah bagi hidup karyawan sebesar 51.4 %. 
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Tabel 4.19 

Saya akan kesulitan mencari pekerjaan lain jika saat ini memutuskan 

untuk meninggalkan perusahaan 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 7 20 

Tidak setuju 7   20 

Kurang setuju 14 40 

Setuju 7 20 

Sangat setuju 0 0 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Saya ak an ke sulitan mencari pe kerjaan lain jika s aat ini 

memutuskan u ntuk meninggalkan p erusahaan” d iketahui s ebanyak 

40% r esponden memberi pe rnyataan kurang setuju. L alu  20% 

responden memberi pe rnyataan sangat t idak setuju, 20% lainnya 

memberikan pe rnyataan t idak setuju, da n 20%  responden l ainnya 

memberi pernyataan s etuju. Dari h asil tabel me nunjukkan b ahwa 

kecenderungan ka ryawan frontline antara kur ang s etuju da n t idak 

setuju sama yaitu sebesar 40% , y ang berarti b ahwa ke cenderungan 

karyawan frontline menyatakan tidak setuju bahwa karyawan akan 

kesulitan me ncari pekerjaan la in j ika saat ini m emutuskan u ntuk 

meninggalkan perusahaan.  
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Tabel 4.20 

Salah satu alasan utama tetap bekerja di perusahaan ini karena saya 

pikir perusahaan lain tidak memberikan sejumlah keuntungan seperti 

yang saya dapatkan disini 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 6 17.1 

Kurang setuju 16 45.7 

Setuju 11 31.4 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Salah s atu alasan ut ama t etap bekerja d i p erusahaan ini  

karena s aya p ikir pe rusahaan lain tidak memberikan sejumlah 

keuntungan s eperti yang s aya da patkan d isini” d iketahui s ebanyak 

45.7% r esponden memberi pernyataan kurang setuju. L alu 31.4% 

responden memberi pe rnyataan setuju, 17.1% r esponden memberi 

pernyataan t idak setuju, 2. 9% responden memberi pe rnyataan s angat 

tidak setuju dan 2.9% lainnya memberi pernyataan sangat setuju. Dari 

hasil t abel menunjukkan bahwa ke cenderungan karyawan frontline 

menyatakan kurang setuju dengan pernyataan salah satu alasan utama 

karyawan tetap bekerja d i pe rusahaan karena berpikiran perusahaan 

lain tidak akan memberikan s ejumlah ke untungan yang didapatkan 

disini sebesar 45.7 %. 
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Tabel 4.21 

Saya akan merasa bahwa waktu terbuang sia-sia jika harus 

meninggalkan perusahaan saat ini 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 4 11.4 

Tidak setuju 4 11.4 

Kurang setuju 17 48.6 

Setuju 10 28.6 

Sangat setuju 0 0 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Saya ak an merasa bahwa w aktu terbuang sia-sia j ika 

harus meninggalkan pe rusahaan s aat i ni” d iketahui s ebanyak 48.6% 

responden memberi p ernyataan kurang setuju. Lalu 28.6% responden 

memberi pe rnyataan setuju, 11.4% r esponden memberi pe rnyataan 

sangat tidak setuju, dan 11.4% responden lainnya memberi pernyataan 

tidak s etuju. Dari h asil tabel m enunjukkan b ahwa kecenderungan 

karyawan frontline menyatakan kurang s etuju de ngan pe rnyataan 

bahwa waktu karyawan akan terbuang sia-sia jika harus meninggalkan 

perusahaan saat ini sebesar 45.7 %. 
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Tabel 4.22 

Jika belum banyak upaya yang saya lakukan pada perusahaan ini 

mungkin saya berpikir untuk bekerja di tempat lain 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 6 17.1 

Kurang setuju 20 57.1 

Setuju 8 22.9 

Sangat setuju 0 0 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Jika be lum ba nyak upaya y ang s aya l akukan pada 

perusahaan i ni m ungkin saya berpikir u ntuk bekerja d i t empat la in” 

diketahui s ebanyak 57.1% r esponden memberi pe rnyataan kurang 

setuju. L alu 22.9% r esponden memberi pe rnyataan s etuju, 17.1% 

responden memberi pe rnyataan t idak setuju, dan 2.9% r esponden 

memberi pernyataan sangat tidak setuju. Dari hasil tabel menunjukkan 

bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline menyatakan kur ang s etuju 

dengan pernyataan ba hwa j ika be lum b anyak upaya y ang dilakukan 

pada perusahaan i ni m ungkin karyawan berpikiran u ntuk bekerja d i 

tempat lain sebesar 45.7 %. 
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Tabel 4.23 

Nilai Mean Pada Dimensi Komitmen Kontinu 

No Pernyataan Nilai  
Mean 

Kategori 

1 Saat i ni s aya berat un tuk meninggalkan pe rusahaan 
walau sebenarnya saya ingin 

2.83 Agak Rendah 

2 Jika saya m eninggalkan perusahaan i ni a kan 
menimbulkan banyak masalah bagi hidup saya 

2.66 Agak Rendah 

3 Saya a kan ke sulitan mencari pe kerjaan lain jika s aat 
ini memutuskan untuk meninggalkan perusahaan 

2.60 Agak Rendah 

4 Salah satu alasan utama tetap bekerja di perusahaan ini 
karena saya p ikir pe rusahaan lain tidak m emberikan 
sejumlah keuntungan seperti yag saya dapat disini 

3.14 Agak Rendah 

5 Saya akan merasa bahwa w aktu terbuang sia-sia jik a 
harus meninggalkan perusahaan saat ini 

2.94 Agak Rendah 

6 Jika b elum b anyak upaya y ang saya l akukan pa da 
perusahaan ini mungkin saya berpikir untuk bekerja d i 
tempat lain 

3.00 Agak Rendah 

 Komitmen Kontinu 2.86 Agak Rendah 
Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Dari hasil jawaban r esponden t erhadap 6 indikator tersebut da pat 

disimpulkan bahwa s ecara r ata-rata ti ngkat penilaian t erhadap indicator 

komitmen kontinu adalah sebesar 2.86 yang artinya kecenderungan responden 

agak rendah. Arti agak rendah ini berarti adanya sedikit pertimbangan untung 

rugi da lam d iri ka ryawan berkaitan de ngan keinginan u ntuk t etap b ekerja. 

Pengertian ka ryawan de ngan memiliki ko mitmen ko ntiu yang t inggi berarti 

karyawan bertahan dalam organisasi karena mereka butuh dan memang tidak 

ada p ilihan lain. Kecenderungan a gak r endah ini a rtinya a dalah k aryawan 

tetap bekerja dalam perusahaan karena mereka memang butuh, na mun buka n 

semata-mata karena tidak ada pilihan lain. 

Hal t ersebut da pat d ibuktikan de ngan ka rakteristik r esponden d ilihat 

dari mayoritas usia dan latar belakang pendidikan yang menjadi bukti bahwa 

pertimbangan untung rugi bukanlah alasan utama mengapa karyawan bertahan 

di pe rusahaan. Karyawan frontline Plasa T elkom Jakarta yang mayoritas 
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berusia pr oduktif memiliki ke khawatiran yang ke cil jika ha rus mencari 

pekerjaan lain diluar perusahaan, karena memang usia mereka masih berkisar 

dibawah 30  t ahun. Selain usia, mayortitas ka ryawan adalah lulusan sarjana 

sehingga t idak pe rlu k hawatir u ntuk s ulit mencari pe kerjaan lain d iluar 

perusahaan, mengingat saat i ni persyaratan latar be lakang pendidikan yang 

dituntut perusahaan d i I ndonesia minimal s arjana. Hal ini  s elaras dengan 

Meyer & A llen (1997) y ang m enyatakan b ahwa pe rtimbangan a kan bi aya 

terkait keputusan u ntuk meninggalkan p erusahaan a kan s emakin meningkat 

seiring karyawan bertambah usia, dan seiring bertambahnya pengetahuan dan 

keahlian maka pe rtimbang biaya t erkait ke putusan u ntuk meninggalkan 

perusahaan akan menurun. 

4.4.1.3 Dimensi Komitmen Normatif 

 Dimensi ko mitmen ko ntinu terdiri da ri 6 indikator. K eenam 

indicator tersebut akan dijelaskan b erdasarkan h asil j awaban 

responden t erhadap masing-masing indicator, y ang a kan d isajikan 

seperti berikut. 

Tabel 4.24 

Saya merasa banyak diberikan sesuatu oleh perusahaan 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 7 20 

Kurang setuju 13 37.1 

Setuju 13 37.1 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 
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Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Saya merasa banyak diberikan sesuatu o leh perusahaan” 

diketahui s ebanyak 37.1% r esponden memberi pernyataan kur ang 

setuju, dan 37.1% responden lainnya memberi pernyataan setuju. Lalu 

20% r esponden memberi pe rnyataan t idak s etuju, 2. 9% r esponden 

memberi pernyataan sangat tidak setuju, dan 2.9% responden lainnya 

memberi pernyataan s angat s etuju. Dari hasil t abel m enunjukkan 

bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline merasa b anyak diberikan 

sesuatu oleh perusahaan sebesar 4 0%. 

 Tabel 4.25 

Saya tidak akan meninggalkan perusahaan saat ini karena saya merasa 

banyak diberikan sesuatu oleh dengan orang-orang disini 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 4 11.4 

Tidak setuju 6 17.1 

Kurang setuju 15 42.9 

Setuju 10 28.6 

Sangat setuju 0 0 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Saya t idak akan meninggalkan perusahaan saat ini karena 

saya merasa ba nyak diberikan s esuatu oleh o rang-orang disini” 

diketahui s ebanyak 42.9% r esponden memberi pernyataan kurang 

setuju. L alu 28.6% r esponden memberi pe rnyataan s etuju, 17.1% 

responden memberi pe rnyataan t idak s etuju, dan sisanya 11.4% 
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responden memberi pe rnyataan s angat tidak setuju. Dari ha sil t abel 

menunjukkan bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline menyatakan 

kurang setuju de ngan p ernyataan bahwa ka ryawan t idak a kan 

meninggalkan p erusahaan saat ini k arena merasa ba nyak d iberikan 

sesuatu oleh orang-orang didalam perusahaan sebesar 42.9 %. 

Tabel 4.26 

Walau banyak keuntungan yang akan didapatkan namun saya tetap 

merasa tidak yakin untuk meninggalkan perusahaan 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 3 8.6 

Tidak setuju 7 20 

Kurang setuju 15 42.9 

Setuju 9 25.7 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Walau banyak k euntungan yang akan d idapatkan namun 

saya t etap merasa t idak yakin u ntuk meninggalkan pe rusahaan” 

diketahui s ebanyak 42.9% r esponden memberi pernyataan kur ang 

setuju. Lalu 25.7% responden m emberi pernyataan s etuju, 20 % 

responden memberi pernyataan tidak setuju, 8.6% responden memberi 

pernyataan sangat t idak setuju, dan sisanya 2.9% responden memberi 

pernyataan sangat s etuju. Dari h asil tabel m enunjukkan bahwa 

kecenderungan karyawan frontline menyatakan k urang setuju de ngan 

pernyataan bahwa w alau banyak ke untungan yang a kan d idapatkan 
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namun ka ryawan t etap m erasa t idak yakin u ntuk meninggalkan 

perusahaan sebesar 42.9 %. 

Tabel 4.27 

Perusahaan ini layak mendapat loyalitas dari saya 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 2 5.7 

Kurang setuju 8 22.9 

Setuju 23 65.7 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Perusahaan ini l ayak mendapat l oyalitas dari saya” 

diketahui sebanyak 65.7% responden memberi pernyataan setuju. Lalu 

22.9% responden memberi pernyataan kurang setuju, 5.7% responden 

memberi pernyataan tidak setuju, 2.9% responden memberi pernyataan 

sangat tidak setuju dan 2. 9% responden lainnya me mberi pernyataan 

sangat se tuju. Dari h asil tabel m enunjukkan ba hwa kecenderungan 

karyawan frontline menyatakan bahwa perusahaan l ayak mendapat 

loyalitas dari karyawan sebesar 45.7 %. 
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Tabel 4.28 

Saya tidak merasa banyak diberikan sesuatu oleh siapapun untuk tetap 

bekerja di perusahaan ini 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 7 20 

Kurang setuju 17 48.6 

Setuju 9 25.7 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Saya tidak merasa b anyak diberikan sesuatu o leh 

siapapun u ntuk t etap b ekerja d i pe rusahaan ini” d iketahui sebanyak 

48.6% r esponden memberi pernyataan kur ang s etuju. L alu 25.7% 

responden memberi pe rnyataan s etuju, 20 % r esponden yang 

menyatakan t idak setuju, 2.9% responden memberi pernyataan sangat 

tidak setuju, dan 2.9% responden lainnya memberi pernyataan sangat 

setuju. Dari hasil tabel menunjukkan bahwa kecenderungan karyawan 

frontline menyatakan kur ang s etuju de ngan pe rnyataan bahwa 

karyawan tidak merasa banyak diberikan sesuatu oleh siapapun untuk 

tetap bekerja di perusahaan sebesar 48.6 %. 
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Tabel 4.29 

Saya akan merasa bersalah jika meninggalkan perusahaan 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 3 8.6 

Tidak setuju 7 20 

Kurang setuju 14 40 

Setuju 11 31.4 

Sangat setuju 0 0 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Saya akan m erasa b ersalah j ika meninggalkan 

perusahaan” d iketahui sebanyak 40% responden memberi pe rnyataan 

kurang setuju. Lalu 31.4% responden memberi pernyataan setuju, 20% 

responden yang menyatakan t idak s etuju, s isanya 8.6% r esponden 

memberi pernyataan sangat tidak setuju. Dari hasil tabel menunjukkan 

bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline menyatakan kur ang s etuju 

dengan pe rnyataan bahwa ka ryawan aka n merasa be rsalah jika 

meninggalkan perusahaan sebesar 40%. 

Tabel 4.30 

Nilai Mean Pada Dimensi Komitmen Normatif 

No Pernyataan Nilai 

Mean 

Kategori 

1 Saya merasa banyak diberikan sesuatu oleh perusahaan 3.17 Agak Rendah 

2 Saya tidak akan meninggalkan perusahaan saat ini karena 2.89 Agak Rendah 
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saya merasa banyak diberikan sesuatu oleh orang-orang 

disini 

3 Walau banyak keuntungan yang akan didapatkan namun 

saya tetap merasa tidak yakin untuk meninggalkan 

perusahaan 

2.94 Agak Rendah 

4 Perusahaan ini layak mendapat loyalitas dari saya 3.60 Agak Rendah 

5 Saya tidak merasa banyak diberikan sesuatu oleh siapapun 

untuk tetap bekerja di perusahaan ini 

3.06 Agak Rendah 

6 Saya akan merasa bersalah jika meninggalkan perusahaan 2.94 Agak Rendah 

 Komitmen Normative 3.1 Agak Rendah 

Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Dari hasil jawaban r esponden t erhadap 6 indikator tersebut da pat 

disimpulkan bahwa s ecara r ata-rata tingkat pe nilaian t erhadap indicator 

komitmen normative a dalah s ebesar 3. 1 yang a rtinya k ecenderungan 

responden sedang. Karyawan yang memiliki komitmen normatif t inggi berarti 

karyawan be rtahan di p erusahaan karena berpikiran ba hwa suatu ke harusan 

bagi d irinya u ntuk tetap berada d i pe rusahaan. Kecenderungan sedang ini 

berarti ka ryawan tetap bekerja da lam pe rusahaan ka rena memang dilandasi 

rasa kewajiban u ntuk berada d i perusahaan, na mun perasaan itu t idak besar. 

Perasaan w ajib untuk bertahan itu termasuk diantaranya termasuk perasaan 

berhutang dengan perusahaan, dan orang-orang didalam perusahaan.  

Kecenderungan s edang ini da pat di lihat da ri pengalaman ke rja yang 

telah d ilalui o leh ka ryawan frontline Plasa Telkom, d imana walau mayoritas 

karyawan baru memiliki masa k erja d ibawah 3  t ahun, namun ka rena ada  

kebijakan pelaksanaan rangkaian tes yang dibuat perusahaan setiap tahunnya, 

yang mana da pat menentukan a pakah ka ryawan tersebut m asih layak untuk 

tetap b ekerja, a taupun s ebaliknya d inyatakan m emiliki pe rkembangan, 

membuat ka ryawan melihat bahwa d irinya memang dirinya layak dan harus 

berada d i pe rusahaan t ersebut, s edangkan ada ka ryawan lain yang 
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menginginkan untuk tetap bekerja namun dinyatakan tidak layak dan sehingga 

tidak dapat melanjutkan. 

Tabel 4.31 

Nilai Mean Pada Variabel Komitmen Organisasional 

Dimensi Nilai Mean Kategori 

Komitmen Afektif 3.62 Tinggi 

Komitmen Kontinu 2.86 Agak Rendah 

Komitmen Normatif 3.1 Agak Rendah 

Komitmen Organisasional 3.19 Agak Rendah 

   Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Tabel 4. 22 menunjukkan b ahwa ni lai mean da ri v ariabel ko mitmen 

organisasional adalah 3. 19 y ang a rtinya s edang. Ini m enunjukkan b ahwa 

tingkat ko mitmen o rganisasional ka ryawan frontline Plasa T elkom berada 

dalam k ategori a gak r endah. Agak r endah d isini b erarti ka ryawan frontline 

Plasa T elkom s udah c ukup memiliki ko mitmen o rganisasional p ada 

perusahaan, da lam ar ti ka ryawan memiliki ke inginan yang c ukup u ntuk 

mempertahankan keanggotaannya dalam perusahaan. 

 

4.4.2 Variabel Strategi Kompensasi Ekstrinsik 

Variabel strategi kompensasi ekstrinsik diukur dengan menggunakan 6 

indikator y ang dijadikan instrument pe nelitian, yang terbagi at as 2 dimensi 

dengan penjelasan lebih lanjut sebagai berikut. 

  4.4.2.1 Dimensi Competency-based Pay 

Dimensi competency-based pay terdiri dari 3 indikator. Ketiga 

indicator tersebut akan dijelaskan b erdasarkan h asil j awaban 

responden yang akan disajikan seperti berikut. 
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Tabel 4.32 

Besar gaji yang diberikan sesuai dengan pengetahuan/ skill yang saya 

miliki sekarang 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 4 11.4 

Kurang setuju 9 25.7 

Setuju 20 57.1 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Besar ga ji yang diberikan sesuai d engan pe ngetahuan/ 

skill yang saya miliki sekarang” diketahui sebanyak 57.1% responden 

memberi pe rnyataan setuju, 25.7% r esponden memberi pe rnyataan 

kurang setuju, 11.4% r esponden memberi pe rnyataan tidak setuju, 

2.9% r esponden memberi pernyataan sangat tidak s etuju, da n 2. 9% 

responden lainnya memberi pernyataan sangat setuju. Dari hasil t abel 

menunjukkan bahwa kecenderungan karyawan frontline setuju dengan 

pernyataan besar ga ji yang d iberikan pe rusahaan sesuai de ngan 

pengetahuan/skill yang dimiliki sebesar 60%. 

Gaji yang diberikan pe rusahaan ke pada k aryawan frontline 

ditentukan berdasarkan tingkat pendidikan, serta pengetahuan dan skill 

yang dimiliki karyawan. Tingkat pendidikan yang diminta perusahaan 

untuk menjadi ka ryawan frontline adalah d iploma, da n s eiring 

meningkatnya t ingkat pe ndidikan ka ryawan, pe rusahaan juga a kan 

menyesuaikan g aji. S elain tingkat pe ndidikan diploma, p engetahuan 
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dan skill yang harus d imiliki untuk m enjadi s eorang karyawan 

frontline Plasa T elkom adalah s kill komunikasi, serta s kill computer 

yang harus disertai s ertifikat pe latihan. Kedua s kill ini ada lah syarat 

wajib dalam pe rekrutan ka ryawan frontline P lasa T elkom. Seiring 

dengan itu, karyawan ha rus me miliki skill customer handling, selling 

skill, product knowledge, negosiation skill, expertise, dan organization 

awareness yang akan dilatih pe rusahaan secara berkala. Sedangkan 

untuk skill ba hasa inggr is dan bahasa asing lainnya, merupakan skill 

yang menjadi ni lai tambah bagi karyawan yang berarti mempengaruhi 

penetapan gaji.  

Tabel 4.33 

Perusahaan menawarkan untuk mengikuti pelatihan sesuai dengan 

pengetahuan/skill yang saya miliki 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 5 14.3 

Kurang setuju 7 20 

Setuju 21 60 

Sangat setuju 1 2.9 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Perusahaan menawarkan untuk mengikuti pelatihan sesuai 

dengan pe ngetahuan/skill yang saya mi liki” d iketahui s ebanyak 60% 

responden memberi p ernyataan s etuju, 20%  r esponden memberi 

pernyataan kurang setuju, 14.3% responden memberi pernyataan tidak 

setuju, 2.9% r esponden memberi pe rnyataan sangat tidak setuju, da n 
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2.9% responden lainnya memberi pernyataan sangat setuju. Dari hasil 

tabel menunjukkan bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline setuju 

dengan pernyataan perusahaan menawarkan untuk mengikuti pelatihan 

sesuai dengan pelatihan/skill yang dimiliki sebesar 62.9%. 

Pelatihan ya ng diberikan pe rusahaan pa da ka ryawan frontline 

diantaranya pelatihan ko munikasi, pe latihan IT, pelatihan selling skill, 

serta pe latihan pe ngembangan ke pribadian. J uga ada pelatihan la in 

yang tidak berhubungan de ngan pe kerjaan, s eperti pe latihan b ahasa 

asing dan pelatihan pe mbukuan, yang diberikan pe rusahaan ke pada 

karyawan-karyawan tertentu yang dilihat pe rusahaan memiliki latar 

belakang s ebelumnya. P elatihan-pelatihan yang tidak be rhubungan 

dengan pe kerjaan itu, bi asanya d ibuat dari p ihak luar, s ehingga 

perusahaan da pat m engirim ka ryawan-karyawan yang dirasa co cok 

untuk ikut pelatihan-pelatihan tersebut.    

Tabel 4.34 

Kenaikan gaji yang saya terima sesuai dengan peningkatan 

pengetahuan/skill saya 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 3 8.6 

Tidak setuju 3 8.6 

Kurang setuju 9 25.7 

Setuju 18 51.4 

Sangat setuju 2 5.7 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 
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pertanyaan “ Kenaikan ga ji yang saya t erima s esuai de ngan 

peningkatan pe ngetahuan/skill saya” d iketahui s ebanyak 5 1.4% 

responden memberi pe rnyataan setuju, 25.7% r esponden memberi 

pernyataan kurang setuju, 8.6% responden memberi pe rnyataan tidak 

setuju, 8. 6% lainnya memberi pe rnyataan t idak s etuju, da n s isanya 

5.7% r esponden memberi p ernyataan s angat s etuju. Dari hasil t abel 

menunjukkan bahwa kecenderungan karyawan frontline setuju dengan 

pernyataan ke naikan ga ji yang d iterima s esuai d engana pe ningkatan 

pengetahuan/skill karyawan sebesar 57.1%. 

Peningkatan pe ngetahuan da n s kill harus d iikuti dengan hasil 

performa ya ng baik. Selain dieveluasi p erforma ka ryawan, s etiap 

tahun ka ryawan frontline ini d iberlakukan serangkaian t es, mulai da ri 

tes kemampuan da sar, kemampuan intelektual/psikotes, dan t es 

penampilan fisik. Ini untuk mengetahui peningkatan yang telah dicapai 

oleh ka ryawan setiap tahunnya. S eiring dengan pe ningkatan 

pengetahuan da n s killnya karyawan maka akan m eningkat j uga 

pembayaran mereka. Peningkatan pengetahuan dan skill mereka yang 

membuat karyawan b erpindah jabatan, selain me njadi customer 

service front desk, berpindah m enjadi customer service mobile, la lu 

floor manager, y ang m ana artinya peningkatan pe mbayaran m ereka 

dikarenakan beban ke rja da n t anggungjawabnya yang d iberi lebih 

berat dari sebelumnya. 

Tabel 4.35 

Nilai Mean Pada Dimensi Competency-based Pay 

No Pernyataan Nilai 

Mean 

Kategori 

1 Besar ga ji yang d iberikan s esuai de ngan 

pengetahuan/ skill yang saya miliki sekarang 

3.46 Setuju 
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2 Perusahaan menawarkan u ntuk mengikuti pe latihan 

sesuai dengan pengetahuan/skill yang saya miliki 

3.46 Setuju 

3 Kenaikan ga ji yang saya t erima s esuai de ngan 

peningkatan pengetahuan/skill saya 

3.37 Kurang 

Setuju 

 Competency-based Pay 3.43 Setuju 

Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Dari hasil jawaban r esponden t erhadap 3 indikator da ri d imensi 

competency-based pay tersebut da pat di simpulkan bahwa nilai mean u ntuk 

dimensi competency-based pay adalah 3. 43 yang b erarti ke cenderungannya 

tinggi/setuju. I ni ar tinya ad alah ka ryawan frontline Plasa T elkom s etuju 

dengan strategi ko mpensasi e kstrinsik yang d iterapkan pe rusahaan bahwa 

kompensasi ka ryawan d itentukan melalui p enilaian p engetahuan/skill 

karyawan.  

 

4.4.2.2 Dimensi Pay-for-performance Plan 

Dimensi Pay-for-performance Plan terdiri da ri 3 i ndikator. 

Ketiga i ndicator tersebut akan dijelaskan be rdasarkan h asil j awaban 

responden yang akan disajikan seperti berikut. 

Tabel 4.36 

Kompensasi diluar gaji yang saya terima sesuai dengan prestasi saya 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 2 5.7 

Tidak setuju 4 11.4 

Kurang setuju 4 11.4 

Setuju 23 65.7 

Sangat setuju 2 5.7 
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Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “Kompensasi d iluar ga ji yang s aya t erima sesuai dengan 

prestasi sa ya” d iketahui sebanyak 65.7% r esponden memberi 

pernyataan s etuju, 11.4% r esponden memberi pe rnyataan kur ang 

setuju, 11. 4% responden lainnya memberi pe rnyataan t idak setuju, 

5.7% responden memberi pe rnyataan s angat tidak setuju, da n 5.7% 

lainnya memberi pernyataan sangat s etuju. Dari hasil t abel 

menunjukkan bahwa kecenderungan karyawan frontline setuju dengan 

pernyataan ko mpensasi d iluar ga ji yang d iterima sesuai d engan 

prestasi karyawan sebesar 71.4%. 

Selain gaji pokok, perusahaan juga memberikan bonus kepada 

karyawan melalui target pencapaian penjualan, biasanya untuk produk 

baru pe rusahaan a kan menetapkan t arget pe njualan s elama pr omosi, 

sedangkan u ntuk pr oduk l ama, pe rusahaan t idak menetapkan t arget 

namun karyawan frontline tetap diberi kesempatan untuk mendapatkan 

kompensasi yang besarannya s esuai de ngan banyaknya jumlah 

pembeli yang berhasil dicari karyawan. 

Tabel 4.37 

Standar penilaian performa kerja yang diberikan perusahaan spesifik 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 3 8.6 

Kurang setuju 4 11.4 

Setuju 23 65.7 
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Sangat setuju 4 11.4 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Standar pe nilaian pe rforma ke rja yang d iberikan 

perusahaan s pesifik” d iketahui s ebanyak 65.7% r esponden memberi 

pernyataan s etuju, 11.4% r esponden memberi pe rnyataan kur ang 

setuju, 11.4% l ainnya memberi pe rnyataan sangat setuju, 8.6% 

responden memberi pe rnyataan t idak s etuju, da n 2. 9% lainnya 

memberi pernyataan sangat tidak setuju. Dari hasil tabel menunjukkan 

bahwa ke cenderungan ka ryawan frontline setuju de ngan pe rnyataan 

standar pe nilaian pe rforma ke rja yang d iberikan perusahaan s pesifik 

sebesar 77.1%. 

Standar pe nilaian pe rforma ke rja yang diterapkan perusahaan 

bagi ka ryawan frontline Plasa T elkom  diantaranya ada lah dalam 

sehari da pat melayani 30 -50 pe langgan de ngan s esuai w aktu yang 

ditetapkan, selain i tu j uga waktu da lam setiap melayani pe langgan 

adalah berkisar 6 -15 m enit, juga laporan r ekapitulasi t ransaksi yang 

harus dilaporkan setiap bulannya. 

Tabel 4.38 

Standar penilaian performa kerja yang diberikan perusahaan dapat 

saya dicapai 

Interval Jawaban Frekuensi Persentase 

Sangat tidak setuju 1 2.9 

Tidak setuju 1 2.9 

Kurang setuju 3 8.6 
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Setuju 27 77.1 

Sangat setuju 3 8.6 

Total 35 100 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan hasil pe nelitian t erhadap 35 responden k aryawan 

frontline Plasa T elkom ar ea J akarta, t anggapan r esponden pa da 

pertanyaan “ Standar pe nilaian pe rforma ke rja yang d iberikan 

perusahaan dapat saya d icapai” d iketahui sebanyak 77.1% responden 

memberi pe rnyataan setuju, 8.6% r esponden memberi pe rnyataan 

sangat setuju, 8.6% lainnya memberi pe rnyataan kurang setuju, 2.9% 

responden memberi pe rnyataan t idak setuju, da n 2.9% responden 

lainnya memberi pe rnyataan s angat tidak setuju. Dari hasil t abel 

menunjukkan bahwa kecenderungan karyawan frontline setuju dengan 

pernyataan standar pe nilaian p erforma ke rja yang diberikan 

perusahaan dapat dicapai sebesar 85.7%. 

Tabel 4.39 

Nilai Mean Pada Dimensi Pay-for-performance Plan 

No Pernyataan Nilai Mean Kategori 
1 Kompensasi d iluar ga ji yang saya t erima sesuai 

dengan prestasi saya 
3.54 Kurang 

Setuju 
2 Standar penilaian performa kerja yang d iberikan 

perusahaan spesifik 
3.74 Setuju 

3 Standar penilaian performa kerja yang d iberikan 
perusahaan dapat saya dicapai 

3.86 Setuju 

Pay-for-performance Plan 3.71 Setuju 
Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Dari hasil jawaban responden t erhadap 3 indikator dari d imensi pay-

for-performance plan tersebut memiliki ni lai s ebesar 3.71 yang berarti 

kecenderungannya t inggi/setuju. Ini ar tinya berarti ka ryawan s etuju dengan 
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strategi kompensasi ekstrinsik yang diterapkan perusahaan bahwa kompensasi 

karyawan ditentukan melalui performa kerja yang dihasilkan karyawan. 

Setiap tahunnya, akan d iadakan ev aluasi pe nilaian p erforma da n 

serangkaian tes y ang hasilnya a kan m enentukan s ejauhmana perkembangan 

karyawan da n s eberapa b aik performa yang dihasilkan ka ryawan. H asil ini 

yang akan mengarah pada penyesuaian pembayaran karyawan sesuai dengan 

perkembangan skill/pengetahuan dan juga performa kerja karyawan. Selain itu 

setiap tahun akan d ipilih karyawan berdasarkan penilaian performa t erbaik 

yang dinobatkan menjadi customer service plasa terbaik, ya ng berarti a da 

hadiah yang diberikan pe rusahaan pa da khusus un tuk pe rformer t erbaik, 

berupa ua ng t unai, a taupun b erupa pa ket pe rjalanan liburan. P enilaian 

performa kerja karyawan frontline dinilai langsung oleh supervisor. Selain itu 

feedback dari p elanggan juga menjadi po int pe nilaian pe rforma k erja 

karyawan.  

Tabel 4.40 

Nilai Mean Variabel Strategi Kompensasi Ekstrinsik 

Dimensi Nilai Mean Kategori 

Competency-based Pay 3.43 Setuju 
Pay-for-performance Plan 3.71 Setuju 

Strategi Kompensasi Ekstrinsik 3.57 Setuju 
  Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Tabel 4.31 m enunjukkan h asil m ean dari Strategi K ompensasi 

Ekstrinsik yaitu sebesar 3.57 yang artinya kecenderungannya baik. Ini berarti 

karyawan frontline Plasa T elkom J akarta s etuju dengan s trategi ko mpensasi 

ekstrinsik yang d iterapkan p erusahaan yaitu pe mbayaran berdasarkan 

kompetensi, dan pembayaran berdasarkan performa kerja. 
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4.5 Analisis Regresi Linear Sederhana 

Analisis r egresi linear sederhana d ilakukan u ntuk melihat a pakah t erdapat 

pengaruh a ntara ko mitmen o rganisasional sebagai variabel t erikat de ngan s trategi 

kompensasi s ebagai variabel bebas. S ebelum melakukan pe ngujian r egresi, t erlebih 

dahulu d ilakukan ANOVA u ntuk melihat a pakah model r egresi d apat d igunakan 

untuk memprediksi strategi kompensasi ekstrinsik sebagai variabel bebas.  

Tabel 4.41 

ANOVA Model Regresi  

 

 Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan t abel 4. 32 tersebut m enunjukkan b ahwa m odel regresi 

menunjukkan h asil y ang s ignifikan dengan ni lai F  hi tung (11.293) > F  t abel (4.15) 

atau p ( 0.002) <  0. 05. H al ini menunjukkan bahwa H o d itolak, yang berarti a da 

hubungan linear a ntara s trategi ko mpensasi e kstrinsik dan ko mitmen o rganisasional 

dengan t ingkat s ignifikansi sebesar 0. 002. ka rena pr obabilitas lebih ke cil da ri 0. 05 

maka dapat disimpulkan model regresi bisa digunakan dalam analisis selanjutnya.  

 

 

 

 

ANOVAb

849.227 1 849.227 11.293 .002a

2481.516 33 75.197
3330.743 34

Regression
Residual
Total

Model
1

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Predic tors:  (Constant), Kompensasi Ekstrins ika. 

Dependent  Variable: Komitmen Organisasionalb. 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012



88 
 

 
Universitas Indonesia 
 

Tabel 4.42 

Model Summary Regresi Linear  

 

   Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Berdasarkan t abel 4. 33 tersebut m enunjukkan b ahwa model memiliki 

hubungan yang positif da n de ngan a ngka ko efesien ko relasi s ebesar 0. 505. Maka 

artinya ada lah korelasi a ntara s trategi ko mpensasi ek strinsik da n ko mitmen 

organisasional masuk dalam kategori cukup lemah (0.401 – 0.600). Angka R square 

(koefesien de terminasi) ada lah 0. 255. Hal i ni m enunjukkan b ahwa strategi 

kompensasi e kstrinsik m empengaruhi ko mitmen o rganisasional karyawan frontline 

Plasa Telkom, dengan 25.5% variansi komitmen o rganisasional bisa dijelaskan o leh 

variabel strategi ko mpensasi ekstrinsik, sedangkan s isanya sebesar 74.5% d ijelaskan 

oleh f aktor-faktor l ain yang t idak d iteliti penelitian i ni. F aktor-faktor l ain yang 

mempengaruhi ko mitmen o rganisasional karyawan a dalah ko mpensasi intrinsic 

seperti lingkungan pe kerjaan da n beban kerja ya ng diberikan, s elain i tu j uga dari 

faktor ka rakteristik pribadi yang meliputi jenis k elamin, us ia, da n lamanya bekerja, 

dan pengalaman selama be rorganisasi y aitu hubungan a ntara anggota o rganisasi 

(Meyer & Allen, 1997). 

 

 

 

 

Model Summary

.505a .255 .232 8.672
Model
1

R R Square
Adjusted
R Square

Std. Error of
the Estimate

Predictors: (Constant), Kompensasi Ekstrinsika. 

Pengaruh strategi..., Shella Irene Mendur, FISIP UI, 2012



89 
 

 
                                                                                             Universitas Indonesia 
 

Tabel 4.43 

Koefesien Regresi  

Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Tabel 4. 34 menyajikan koefesien r egresi ko mitmen o rganisasional t erhadap 

variabel be basnya. Uji t  d igunakan u ntuk mengetahui s ignifikansi konstanta da n 

variabel independen. B erdasarkan u ji t , v ariabel strategi ko mpensasi ekstrinsik 

menunjukkan memiliki pengaruh, dengan nilai t hitung (3.361) > t  t abel (2.03) atau 

dapat juga dilihat dari nilai probabilitas (0.02) <  0.05. 

 

4.6 Analisis Hipotesis Penelitian 

 Berdasarkan a nalisis pe mbahasan s ebelumnya d imana hasil t ersebut aka n 

digunakan u ntuk m enjawab pe ngujian hi potesis yang d ilakukan o leh pe neliti. 

Hipotesis yang diajukan pada penelitian kali adalah: 

Ho: tidak t erdapat pengaruh variabel strategi kompensasi ekstrinsik t erhadap 

variabel ko mitmen o rganisasional pada ka ryawan frontline Plasa T elkom 

Jakarta. 

Ha: t erdapat pe ngaruh va riabel s trategi ko mpensasi ek strinsik terhadap 

variabel ko mitmen o rganisasional pada ka ryawan frontline Plasa T elkom 

Jakarta. 

 

Coefficientsa

30.273 8.229 3.679 .001
1.270 .378 .505 3.361 .002

(Constant)
Kompensasi Ekstrinsik

Model
1

B Std. Error

Unstandardized
Coeffic ients

Beta

Standardized
Coeffic ients

t Sig.

Dependent  Variable: Komitmen Organisasionala. 
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Tabel 4.44 

Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis t 

hitung 

t 

tabel 

Keputusan 

Ada pengaruh antara strategi 

kompensasi ekstrinsik terhadap 

komitmen organisasional pada 

karyawn frontline Plasa Telkom 

Jakarta 

3.361 2.03 Ho ditolak, 

dan Ha 

diterima 

  Sumber: Hasil Olah Data, Juni 2012 

Pengujian hipotesis d ilakukan de ngan menggunakan nilai statistic t  y ang 

membantu menentukan s ecara r elative pe ntingnya s etiap variabel d i da lam model. 

Dasar pe nentuan variabel bebas a dalah nilai t  hi tung > t  tabel. D engan derajat 

kebebasan 33 dan t sebesar 0.025, maka diperoleh t hitung sebesar 3.361, sedangkan t 

tabel adalah 2.03. Ini berarti t  hitung > t  t abel yang berarti Ho d itolak, dengan kata 

lain hipotesis yang d iajukan pe neliti d iterima yaitu ko mitmen o rganisasional 

dipengaruhi o leh s trategi ko mpensasi ekstrinsik. Hasil a nalisis ini selaras de ngan 

hasil da ri jurnal penelitian yang telah d ilakukan s ebelumnya yaitu melalui 

pelaksanaan strategi kompensasi yang tepat perusahaan d apat mencapai t ujuannya 

melalui pe ningkatan komitmen (Armstrong dan Murlis, 1994 dalam da lam S almiah, 

Ungku, Salbiah & Maryam, 2011). 
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BAB 5 

  PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian dari pengaruh strategi kompensasi ekstrinsik terhadap 

komitmen o rganisasional pa da ka ryawan frontline Plasa T elkom J akarta, da pat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tingkat k omitmen o rganisasional karyawan frontline Plasa T elkom masuk 

dalam k ategori agak rendah. Pengertian agak rendah d isini adalah k aryawan 

frontline Plasa Telkom sudah cukup memiliki komitmen organisasional pada 

perusahaan, da lam a rti ka ryawan memiliki ke inginan yang c ukup u ntuk 

mempertahankan keanggotaannya dalam perusahaan. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa H o ditolak, ya ng berarti s trategi 

kompensasi e kstrinsik berpengaruh s ecara signifikan terhadap ko mitmen 

organisasional pa da ka ryawan frontline Plasa T elkom Jakarta. Selain itu, 

terdapat juga faktor-faktor lain yang mempengaruhi komitmen organisasional 

karyawan yaitu ko mpensasi intrinsic seperti lingkungan pekerjaan dan beban 

kerja yang diberikan, juga dari faktor karakteristik pribadi yang meliputi jenis 

kelamin, usia, dan lamanya bekerja, dan pengalaman selama berorganisasi. 

 

5.2 Saran 

 Saran dari peneliti kepada Plasa Telkom yaitu: 

1. Menambah dan memperhatikan pe nerapan pr ogram pelatihan bagi pa ra 

karyawan frontline. K arena pe latihan itu merupakan car a yang 

menguntungkan ba gi kedua p ihak. S elain ka ryawan da pat meningkatkan 

pengetahuan da n skillnya yang berarti mengarah pada ke naikan ko mpensasi, 
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bagi p ihak perusahaan t entu secara langsung dapat di lihat manfaatnya yaitu 

peningkatan produktivitas yang d ihasilkan o leh k aryawan frontline. Program 

pelatihan yang berkaitan dengan kepribadian harus rutin dilaksanakan, karena 

mengingat peran karyawan frontline yaitu untuk membentuk citra perusahaan 

di mata publ ic, maka seorang karyawan frontline harus be tul-betul mencapai 

kepribadian yang se-ideal m ungkin s esuai dengan peran karyawan dan nilai 

perusahaan Plasa Telkom yaitu melayani pelanggan dengan tulus.  

2. Saran u ntuk penelitian lebih lanjut yaitu untuk memperkaya hasil pe nelitian 

ini ada ba iknya m enggunakan va riabel be bas ya ng lebih luas, yaitu strategi 

kompensasi, b ukan hanya da ri e kstrinsik, t api juga intrinsic. S elain itu juga 

melibatkan sampel yang l ebih luas, m isalnya karyawan n on-manajerial da ri 

berbagai divisi.   
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DESKRIPTIF KARAKTERISTIK RESPONDEN 
 

Jenis Kelamin

5 14.3 14.3 14.3
30 85.7 85.7 100.0
35 100.0 100.0

Pria
Wanita
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 
Usia

17 48.6 48.6 48.6
17 48.6 48.6 97.1

1 2.9 2.9 100.0
35 100.0 100.0

< 25 tahun
26 - 30 tahun
> 30 tahun
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 
Pendidikan Terakhir

11 31.4 31.4 31.4
23 65.7 65.7 97.1

1 2.9 2.9 100.0
35 100.0 100.0

Diploma
S1
Lainnya
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 
Lama Bekerja

26 74.3 74.3 74.3
9 25.7 25.7 100.0

35 100.0 100.0

< 3 tahun
3 - 6 tahun
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 
Gaji per bulan

6 17.1 17.1 17.1
29 82.9 82.9 100.0
35 100.0 100.0

< Rp 2.500.000
Rp 2.500.000 - 5.000.000
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

 
 
 Tunjangan per bulan 
 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid < Rp 1.000.000 35 100.0 100.0 100.0 
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
 
 
Variabel Komitmen Organisasional 
 
Factor Analysis Komitmen Afektif 
 

KMO and Bartlett's Test

.708

27.338
15

.026

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Approx. Chi-Square
df
Sig.

Bartlet t's Test of
Sphericity

 

Anti-image Matrices

.765 .039 -.039 -.005 -.230 -.052

.039 .688 .013 -.246 -.061 -.130
-.039 .013 .511 -.262 -.120 -.137
-.005 -.246 -.262 .520 -.026 .135
-.230 -.061 -.120 -.026 .559 -.195
-.052 -.130 -.137 .135 -.195 .686
.764a .053 -.063 -.008 -.352 -.072
.053 .729a .022 -.412 -.099 -.189

-.063 .022 .723a -.509 -.224 -.232
-.008 -.412 -.509 .611a -.047 .226
-.352 -.099 -.224 -.047 .761a -.315
-.072 -.189 -.232 .226 -.315 .695a

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6
Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6

Anti-image Covariance

Anti-image Correlation

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6

Measures of Sampling Adequacy(MSA)a. 
 

 
Reliability Komitmen Afektif 

Scale  Sta tistics

22.65 8.345 2.889 6
Mean Variance Std. Deviation N of Items

 

Item-Tota l Sta tistics

18.75 6.934 .380 .751
19.05 5.629 .462 .741
18.65 5.924 .633 .691
19.05 6.155 .511 .720
19.10 5.358 .603 .693
18.65 6.450 .447 .736

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Correc ted
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
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Reliability Statistics

.758 6

Cronbach's
Alpha N of Items

Case Processing Summary

20 100.0
0 .0

20 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

  
 
 
Factor Analysis Komitmen Kontinu 
 

KMO and Bartlett's Test

.728

72.635
15

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Approx. Chi-Square
df
Sig.

Bartlet t's Test of
Sphericity

 

Anti-image Matrices

.247 -.100 -.025 -.039 -.157 .086
-.100 .312 -.148 -.020 .067 -.036
-.025 -.148 .242 -.109 .047 -.113
-.039 -.020 -.109 .501 -.047 .023
-.157 .067 .047 -.047 .189 -.150
.086 -.036 -.113 .023 -.150 .264
.704a -.361 -.103 -.112 -.728 .336

-.361 .763a -.540 -.051 .277 -.125
-.103 -.540 .753a -.314 .218 -.446
-.112 -.051 -.314 .919a -.152 .064
-.728 .277 .218 -.152 .605a -.671
.336 -.125 -.446 .064 -.671 .706a

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6
Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6

Anti-image Covariance

Anti-image Correlation

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6

Measures of Sampling Adequacy(MSA)a. 
 

 
 
 
Reliability Kontinu 
 

Scale  Sta tistics

19.40 18.884 4.346 6
Mean Variance Std. Deviation N of Items
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Reliability Statistics

.894 6

Cronbach's
Alpha N of Items

Item-Tota l Sta tistics

16.20 12.905 .742 .872
16.25 13.355 .683 .881
16.40 12.989 .764 .868
16.05 14.050 .685 .881
16.05 14.050 .685 .881
16.05 12.997 .745 .871

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Correc ted
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

 

Case Processing Summary

20 100.0
0 .0

20 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 
 
 
Factor Analysis Komitmen Normatif 
 

KMO and Bartlett's Test

.811

61.021
15

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Approx. Chi-Square
df
Sig.

Bartlet t's Test of
Sphericity

 

Anti-image Matrices

.471 -.163 .004 -.063 .038 .000
-.163 .259 -.078 .009 -.076 -.161
.004 -.078 .467 -.150 .077 -.055

-.063 .009 -.150 .287 -.215 -.047
.038 -.076 .077 -.215 .419 .030
.000 -.161 -.055 -.047 .030 .394
.859a -.467 .009 -.172 .085 .000

-.467 .793a -.223 .035 -.229 -.503
.009 -.223 .859a -.411 .173 -.128

-.172 .035 -.411 .771a -.621 -.140
.085 -.229 .173 -.621 .746a .073
.000 -.503 -.128 -.140 .073 .858a

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6
Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6

Anti-image Covariance

Anti-image Correlation

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6

Measures of Sampling Adequacy(MSA)a. 
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Reliability Statistics

.890 6

Cronbach's
Alpha N of Items

Reliability Komitmen Normatif 
 

Scale  Sta tistics

19.35 19.713 4.440 6
Mean Variance Std. Deviation N of Items

 

Item-Tota l Sta tistics

16.30 14.116 .663 .878
16.55 13.103 .828 .850
16.05 13.839 .675 .876
15.70 14.642 .792 .862
15.85 14.134 .609 .888
16.30 14.116 .722 .868

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Correc ted
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

 
Case Processing Summary

20 100.0
0 .0

20 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

 
 
 
Variabel Kompensasi Ekstrinsik 
 
Factor Analysis Compentency-based Pay 

KMO and Bartlett's Test

.677

15.668
3

.001

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Approx. Chi-Square
df
Sig.

Bartlet t's Test of
Sphericity

 

Anti-image Matrices

.660 -.098 -.236
-.098 .593 -.275
-.236 -.275 .507
.736a -.157 -.407

-.157 .686a -.501
-.407 -.501 .632a

Q1
Q2
Q3
Q1
Q2
Q3

Anti-image Covariance

Anti-image Correlation

Q1 Q2 Q3

Measures of Sampling Adequacy(MSA)a. 
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Reliability Statistics

.771 3

Cronbach's
Alpha N of Items

 
Reliability Compentency-based Pay 

Scale  Sta tistics

11.20 4.063 2.016 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items

 
Item-Tota l Sta tistics

7.55 2.261 .557 .745
7.45 1.629 .608 .724
7.40 2.147 .702 .613

Q1
Q2
Q3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Correc ted
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

 

Case Processing Summary

20 100.0
0 .0

20 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 

  
 
 
 
 
 
Factor Analysis Pay-for-performance Plan 

KMO and Bartlett's Test

.720

19.636
3

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Approx. Chi-Square
df
Sig.

Bartlet t's Test of
Sphericity

 

Anti-image Matrices

.525 -.163 -.225
-.163 .551 -.207
-.225 -.207 .486
.725a -.303 -.446

-.303 .746a -.400
-.446 -.400 .694a

Q1
Q2
Q3
Q1
Q2
Q3

Anti-image Covariance

Anti-image Correlation

Q1 Q2 Q3

Measures of Sampling Adequacy(MSA)a. 
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Reliability Statistics

.827 3

Cronbach's
Alpha N of Items

Reliability Reward Pay-for-performance Plan 

Scale  Sta tistics

11.80 1.326 1.152 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items

 
Item-Tota l Sta tistics

7.95 .576 .687 .767
7.75 .724 .667 .785
7.90 .621 .717 .729

Q1
Q2
Q3

Scale Mean if
Item Deleted

Scale
Variance if

Item Deleted

Correc ted
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

 

Case Processing Summary

20 100.0
0 .0

20 100.0

Valid
Excludeda

Total

Cases
N %

Lis twise deletion based on all
variables in the procedure.

a. 
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KUESIONER PENELITIAN  
PENGARUH STRATEGI KOMPENSASI EKSTRINSIK TERHADAP 
KOMITMEN ORGANISASIONAL PADA KARYAWAN FRONTLINE 
PLASA TELKOM JAKARTA 
 

 
 
Responden yang terhormat,  
 Saya S hella I rene Mendur (0806397824) mahasiswi program sarjana Ilmu Adminsitrasi 
Niaga Universitas Indonesia sedang mengadakan penelitian untuk tugas akhir saya yang berjudul 
“Pengaruh S trategi Kompensasi Ekstrinsik terhadap Komitmen Organisasional pada Karyawan 
Frontline Plasa Telkom Jakarta” 
 Dalam r angka memperoleh data un tuk skripsi saya t ersebut, s aya mohon ke sediaan 
bapak/Ibu untuk mengisi setiap pertanyaan pada kuisioner ini dengan lengkap dan benar. Semua 
jawaban akan dijaga kerahasiannya dan hanya akan dipergunakan untuk keperluan penelitian ini. 
 Atas perhatiannya, saya ucapkan terima kasih. 
 

A. KARAKTERISTIK RESPONDEN 
 
 
 

1. Jenis Kelamin 

1. Pria   2. Wanita 

2. Usia 

1. < 25 tahun   2. 26 – 30 tahun   3. > 30 tahun 

3. Pendidikan Terakhir 

1. Diploma   2. S1     3. Lainnya……  

4. Lama Bekerja 

1. < 3 tahun   2. 3 – 6 tahun    3. > 6 tahun 

5. Gaji perbulan 

1. < Rp 2.500.000  2. Rp 2.500.000 – 5.000.000  3. > Rp 5.000.000 

6. Tunjangan perbulan 

1. < Rp 1.000.000  2. Rp 1.000.000 – 3.000.000  3. > Rp 3.000.000 

 

 

 

No Kuesioner 

Petunjuk pengisian bagian A: Lingkari jawaban yang anda inginkan 
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A. PENGUKURAN PENGARUH STRATEGI KOMPENSASI EKSTRINSIK 

TERHADAP KOMITMEN ORGANISASIONAL  

 

Keterangan: 
 

1: Sangat Tidak Setuju 
2: Tidak Setuju 
3: Kurang Setuju 
4: Setuju    
5: Sangat Setuju   

 

Variabel Komitmen Organisasional 

Komitmen Afektif 
Komitmen a fektif a dalah ke inginan u ntuk t etap b erada d i perusahaan ka rena memiliki 
keterlibatan secara emosional dengan perusahaan. 
 

 
 
Komitmen Kontinu 
Komitmen kontinu adalah keinginan untuk tetap berada di perusahaan karena menyadari akan 
biaya atau kerugian yang akan timbul jika meninggalkan perusahaan. 

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 
1. Saya ingin berkarir di perusahaan ini      

2. Jika pe rusahaan memiliki masalah itu berarti merupakan 

masalah saya juga 

     

3. Saya m erasa bahwa s aya adalah bagian dalam 

perusahaan ini  

     

4.  Saya merasa t erlibat s ecara e mosional dengan 

perusahaan 

     

5. Perusahaan ini memiliki arti tersendiri bagi saya      

6. Saya merasa untuk harus bertahan di perusahaan ini      

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 

1. Saat i ni saya berat un tuk m eninggalkan pe rusahaan 

walau sebenarnya saya ingin 

     

Petunjuk pengisian bagian B: Berilah tanda checklist (√) pada jawaban yang anda pilih 
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Komitmen Normatif 
Komitmen normatif adalah keinginan untuk t etap berada d i pe rusahaan karena merasa wajib 
bertahan dalam perusahaan. 

 

 

2. Jika s aya meninggalkan pe rusahaan ini a kan 

menimbulkan banyak masalah bagi hidup saya 

     

3. Saya akan kesulitan mencari pekerjaan la in jika saat in i 

memutuskan untuk meninggalkan perusahaan 

     

4. Salah satu alasan utama t etap bekerja d i perusahaan ini  

karena s aya p ikir pe rusahaan lain tidak memberikan 

sejumlah keuntungan seperti yang saya dapatkan disini 

     

5. Saya akan merasa bahwa w aktu terbuang s ia-sia j ika 

harus meninggalkan perusahaan saat ini 

     

6. Jika b elum banyak upa ya yang s aya lakukan pada 

perusahaan i ni mungkin s aya berpikir un tuk b ekerja d i 

tempat lain 

     

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 

1. Saya merasa banyak diberikan sesuatu oleh perusahaan      

2. Saya tidak akan meninggalkan perusahaan saat ini karena 

saya m erasa banyak diberikan s esuatu o leh dengan 

orang-orang disini 

     

3. Walau banyak keuntungan yang akan d idapatkan namun 

saya tetap merasa t idak yakin u ntuk m eninggalkan 

perusahaan 

     

4. Perusahaan ini layak mendapat loyalitas dari saya      

5. Saya tidak merasa banyak d iberikan s esuatu oleh 

siapapun untuk tetap bekerja di perusahaan ini 

     

6. Saya akan m erasa b ersalah j ika m eninggalkan 

perusahaan 
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Variabel Strategi Kompensasi Ekstrinsik 
 
 

Compentency-based Pay 

Compentency-based Pay adalah pembayaran berdasarkan kompetensi yang dimiliki 

karyawan dilihat dari pengetahuan/skill yang dimiliki karyawan dalam bekerja. 

 

Pay-for-performance Plan 

Pay-for-performance plan adalah rencana pembayaran berdasarkan pada nilai performa 

kerja karyawan dengan menggunakan performance apparaisal sebagai alat untuk menentukan 

jumlah besar pembayaran. 

 

 

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 

1. Besar ga ji yang d iberikan s esuai d engan pe ngetahuan/ 

skill yang saya miliki sekarang 

     

2. Perusahaan menawarkan u ntuk mengikuti pe latihan 

sesuai dengan pengetahuan/skill yang saya miliki 

     

3. Kenaikan ga ji yang saya terima sesuai de ngan 

peningkatan pengetahuan/skill saya 

     

No. Pernyataan 1 2 3 4 5 

1. Kompensasi diluar ga ji yang s aya t erima s esuai dengan 

prestasi saya 

     

2. Standar penilaian pe rforma kerja yang diberikan 

perusahaan spesifik 

     

3. Standar pe nilaian pe rforma kerja yang diberikan 

perusahaan dapat saya dicapai 
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Hasil Wawancara Mendalam 

Narasumber : Ibu Angel Selaku Floor Manager CSR Plasa Telkom Rawamangun 

Waktu  : 5 Juni 2012 Pukul 15.00 WIB 

 

Pengetahuan atau skill apa yang harus dimiliki untuk menjadi seorang customer service? 

Untuk m enjadi C S i tu h arus memiliki skill ko munikasi da n skill computer. I tu adalah syarat 

mutlak u ntuk menjadi CS saat r ekrutmen. Selanjutnya k ita akan d iajarin lebih lanjut mengenai 

skill komunikasi, bagaimana cara berbicara yang baik dan efektif, juga cara berpenampilan yang 

baik, dan diajarin cara mengoperasikan Operating System yang akan kita pakai nanti.  

Selain skill dasar, ada skill lain yang harus dimiliki seorang CS? 

Ya ada , s eperti s elling skill, k ita d iajarin cara menjual pr oduk yang benar, jadi k ita sendiri 

diajarin dulu tentang product knowledge, baru diajarin gimana cara mempromosikan produknya 

dan menarik pelanggan supaya membeli produk itu 

Hmm.. selain itu ada gak mba skill khusus yang menjadi nilai tambah seorang CS? 

Oh i ya ada s eperti s kill b ahasa i nggris, skill in i menjadi nilai t ambah u ntuk seorang CS, j adi 

kalau ada pelanggan kita orang asing, biasanya yang meng-handle itu dia (karyawan yang lancar 

berbahasa inggris).  

Untuk kompensasi yang diberikan perusahaan untuk seorang CS berdasarkan apa? 

Kalo ga ji po kok s ih sudah a da s tandarnya, itu ka n d isesuaikan de ngan minimum pe ndidikan 

terakhir yang d iminta pe rusahaan u ntuk menjadi C S minimal d iploma, da n juga s kill khusus 

seperti bahasa inggris itu bisa manjadi nilai tambah untuk penyesuaian gaji, tapi sih kalau awal 

masuk menjadi CS biasanya standar gajinya kisarannya sama lah 

Oh gitu.. komponen kompensasi yang diterima perbulannya apa aja mba? 
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Setiap bulan, selain kita terima gaji pokok, kita dapat juga uang transport, uang makan, juga ada 

tunjangan makeup, da n juga t unjangan ke sehatan ka ya jamsostek, s ama insentif sih dari 

pelanggan yang kita tarik karena membeli produk. 

Kalo insentif itu gimana mba ketentuannya, ada targetnya gak setiap bulan? 

Target s etiap bulan s ih ga ada  ko k, jadi k ita sistemnya ya car i s ebanyak-banyaknya a ja, t api 

kalau pr oduk b aru yang lagi masa pr omosi, suka a da t arget s elama masa pr omosi itu. Kalau 

produk lama kaya speedy gitu kan sudah lama, jadi tidak ditargetin kok, karena pekerjaan utama 

kita kan lebih melayani retensi transaksi pelanggan. 

Soal kenaikan gaji nya gimana mba? 

Kalo ke naikan ga ji sih ya t ergantung ya, bi asanya ka n setiap t ahun pe rusahaan melakukan 

evaluasi d an t es ul ang untuk menentukan apa  k ita m asih layak menjadi C S at au sekedar 

mengetahui sejauh mana perkembangan kita. Nah biasanya dari hasil tes situ, juga hasil evaluasi 

kinerja selama setahun yang bisa ada penyesuaian gaji. 

Oh ada tes lagi mba, tesnya apa aja?  

Tesnya mulai da ri t es ke mampuan da sar, ke mampuan intelektual/psikotes, da n t es pe nampilan 

fisik 

Trus abis tes itu bisa ada kenaikan gaji ya mba? 

Iya s etelah be rhasil m elewati tes j uga dievalusai kinerja kita selama s etahun b aru bisa ada  

penyesuain gaji, juga biasanya kalau d ianggap CS itu sudah berkembang bisa naik dari t adinya 

dia C S ya ng hanya kerja di f ront desk, j adi CS yang juga s elain k erja d i CS a da shift u ntuk 

mobile¸ atau kaya saya FM floor manager tapi kalau sedang rame saya juga turun di front desk. 

Lalu kalau untuk standar performa CS itu apa yang dilihat mba? 

Ya m acam-macam sih da ri t ingkah laku k ita, ba gaimana k ita menghandle pe langgan, b ukan 

hanya procedural aja t api bagaimana k ita harus bisa e mpati kepada p elanggan. Juga sikap k ita 

menghandle pelanggan, contohnya dari awal menyambut pelanggan datang kita harus berdiri dan 

senyum, dan yang terpenting harus selalu melakukan eye-contact ke pelanggan. 
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Selain itu ada ga target dari penilaian performa itu ga mba? 

Ada, ka rena k ita s elalu rutin d ilatih pe latihan k omunikasi, jadi k ita memang dituntut un tuk 

komunikasi sebaik mungkin da n e fektif. J adi ga  h anya maksud p esannya t ersampai t api ga k 

bertele-tele ka rena ka n mungkin aja pe langgan k ita a da yang s edang s ibuk. B iasanya da lam 

menghandle satu pelanggan, waktu yang diberikan untuk kita itu berkisar 6-15 menit 

Tapi kalau masalahnya banyak kan bisa aja melebihi batas waktunya? 

Ya bisa saja seperti itu, t api biasanya permasalahan yang dihandle seorang CS itu kan masalah 

umum, jadi kita hanya melakukan secara prosedurnya aja, kalau sudah berkaitan dengan teknis, 

kita tinggal t elefon p ihak t erkait un tuk l ebih lanjut, jadi me mang waktu dalam me layani 1  

pelanggan kisarannya hanya segitu 

Selain waktu, ditentukan juga kah dalam sehari harus melayani berapa orang? 

Oh iya otomatis, dengan target waktu sekali melayani pelanggan 6-15 menit itu berarti kita harus 

melayani pelanggan dalam sehari kisaran 30-50 orang dalam sehari, ya tapi tergantung rame atau 

tidaknya juga kan, tapi biasanya sih dalam sehari bisa 30 orang mba 

Yang menilai kinerja CS siapa mba? 

Ada, langsung s upervisor ki ta yang menilainya. Y a ka dang-kadang juga a da feedback dari 

pelanggan sih, biasanya perusahaan suka buat survey ke pelanggan untuk menilai kita. 

Selain insentif yang diterima perorang, ada bonus juga gak mba untuk kelompok? 

Iya ada , setiap tahun ka n ada pe nilaian cabang p lasa t erbaik senasional. N ah biasanya k ita 

berlomba-lomba dari situ sih. Selain plasa terbaik, ada juga CS terbaik plasa setiap tahunnya, nah 

kalao CS terbaik sudah pasti ga jinya kan naik, selain itu juga biasanya dapat hadiah tunai atau 

paket perjalanan. 

Saya mau nanya tentang pelatihan nih mba, perusahana memberikan pelatihan gak mba 

untuk CS? 
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Oh iya ada rutin malah, khususnya pelatihan seperti pelatihan pengembangan kepribadian, kalau 

pelatihan selling skill. Juga pelatihan product knowledge sih memang pasti rutin diberikan setiap 

ada produk baru mba. 

Itu kan pelatihan berkaitan dengan pekerjaan CS ya mba, kalo pelatihan diluar pekerjaan 

ada ga mba? 

Ada j uga, seperti pelatihan bahasa inggris, k ita pe rnah s atu p lasa d ikirim untuk mengikuti 

pelatihan i tu selama 2 hari. M emang pelatihan bahasa i nggris gak b erkaitan l angsung dengan 

pekerjaan, tapi kan tetap penting ya. 

Selain pelatihan itu mba, perusahaan pernah gak memberikan pelatihan yang biasanya 

cuma bisa diikuti beberapa orang tertentu? 

Ya ada kok, tapi itu bukan pelatihan dari perusahaan, d iadakan p ihak luar, jadi k ita dapat surat 

tugas un tuk m engikuti pe latihan itu, bi asanya yang d ikirim ikut itu y a h anya beberapa o rang 

dilihat da ri latar b elakangnya, co ntohnya ke marin ada  C S p lasa s ini d ia lulusan d iploma 

akuntansi, d ia d iikutkan pelatihan a pa g itu s aya lupa, po koknya pe latihan yang bersangkutan 

dengan pembukuan juga.  

Nah dari pelatihan-pelatihan yang diberikan perusahaan bisa mempengaruhi kenaikan 

gaji karyawan ga sih mba? 

Kalau pelatihan yang tidak berhubungan de ngan pe kerjaan C S s ih kalau naikin gaji s ecara 

langsung sih engga ya, ka rena justru diberikan pelatihan d ari pe rusahaan saya sudah s enang 

karena bisa dapat ilmu baru dan sertifikat. Paling CS yang ikut pelatihan pembukuan, dia tahun 

lalu disuruh ke PRJ untuk membantu pembukuan di sana, dari situ pasti kan ada kompensasi dari 

perusahaan ya, tapi bukan menaikan gaji pokok kita 

Tapi kalau pelatihan seperti selling skill, product knowledge, dan pengembangan kepribadian, itu 

pasti lah berdampak pada kenaikan gaji kita. Kan setiap abis pelatihan, kita dikasih tugas untuk 

mengaplikasikannya da lam pekerjaan. Karena s etelah pelatihan a da evaluasi, da ri evaluasi itu 

bisa d ilihat bagaimana performa k ita, apa k ita berhasil mengaplikasikan pengetahuan yang kita 

dapat dari pelatihan atau tidak. Itu kan dinilai, nanti dari nilai itu bisa keliatan dong kita gimana 

prestasinya. 
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