
BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Setiap perusahaan membutuhkan sumber daya manusia yang berkualitas 

untuk mencapai tujuan. Untuk memperoleh sumber daya yang berkualitas, 

perusahaan diharapkan mampu meningkatkan kinerja setiap karyawannya. Kinerja 

diartikan sebagai hasil kerja yang dicapai oleh seseorang atau sekelompok dalam 

suatu organisasi 

Bangun (2012) mengatakan bahwa, “kinerja karyawan adalah hasil 

pekerjaan yang dicapai seseorang berdasarkan persyaratan-persyaratan pekerjaan. 

Suatu pekerjaan mempunyai persyaratan tertentu untuk dapat dilakukan dalam 

mencapai tujuan yang disebut juga sebagai standar pekerjaan”. Menurut Handoko 

(2001) yang dimaksud dengan penilain prestasi kerja yaitu proses dimana 

organisasi mengevaluasi dan menilai prestasi kerja karyawan. Banyak faktor yang 

mempengaruhi kinerja karyawan, namun dalam penelitian ini dianalisis melalui 

kepemimpinan yang melayani, motivasi kerja, kepuasan kerja. Peningkatan 

kinerja karyawan akan membawa kemajuan bagi perusahaan untuk dapat bertahan 

dalam suatau persaingan industri.  

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kinerja karyawan yaitu 

kepemimpinan. Dalam pencapaian tujuan organisasi, maka suatu perusahaan 

membutuhkan seorang pemimpin yang mampu mengelola sumber daya manusia 

secara efektif dan efisien. Umtuk mencapai tujuan perusahaan maka pimpinan 



atau manajer akan memberikan tugas pada setiap karyawan sesuai fungsi masing 

masing. Dalam penelitian ini, peneliti memmfokuskan pada faktor kepemimpinan 

yang melayani (servant leadership). Menurut Baruto dan Wheeler (2006) dalam 

mira dan margaretha(2012), kepemimpinan pelayan adalah suatau kepemimpinan 

yang berawal dari perasaan tulus yag timbul dari hati hati yang berkehendak untuk 

melayani, dimana kepemimpinan ini menempatkan  kebutuhan karyawan sebagai 

prioritas utama dan memperlakukan karyawan sebagai rekan kerja, sehinga 

kedekatan di antara pemimpin dan karyawan sangat erat karena terlibat satu sama  

lain. 

Motivasi mempunyai kekuatan kecenderungan seseorang atau individu 

untuk melibatkan diri dalam kegiatan yang mengarah kepada sasaran dalam 

pekerjaan sebagai kepuasan, lebih lanjut merupakan perasaan senang atau rela 

bekerja untuk mencapai tujuan pekerjaan. Menurut Robbins(2003) dalam bukunya 

perilaku organisasi, mengidefinikan Motivasi sebagai proses untuk menentukan 

intensitas, arah dan ketekunan individu dalam usaha mencapai sasaran. Jadi 

motivasi merupakan upaya yang ada dalam diri seseorang dalam memenuhi 

kebutuhannya guna mencapai tujuan organisasi. 

Setiap individu mempunyai tingkat kepuasan yang berbeda beda, seperti 

yang didefinisikan oleh Robbins (2003) bahwa kepuasan adalah sikap umum 

terhadap pekerjaan seseorang yang menunjukan perbedaan antara jumlah 

penghargaan yang diterima pekerja dan jumlah yang mereka yakini seharusnya 

diterima. Handoko (2014) Kepuasan kerja adaah suatu sikap karyawan terhadap 

pekerjaan yang berhubungan dengan situasi kerja, kerja sama antar karyawan, 



imbalan yangditerima dalam kerja, dan hal hal yang menyangkut faktor fisik dan 

psikologis. Kepuasan kerja juga mencerminkan perasaan seseorang terhadap 

pekerjaannya. Dengan demikian kepuasan kerja karyawan meningkat maka 

kinerjanya juga akan meningkat 

Penelitian ini dilakukan pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & 

DIY. PT. Telkom adalah perusahaan informasi dan komunikasi serta penyedia 

jasa dan jaringan telekomunikasi terbesar di indonesia, dengan jumlah pelanggan 

telepon tetap sebanyak 15 juta dan pelanggan telepon selular sebanyak 104 juta. 

Sebagai perusahaan yang memiliki banyak pelanggan, PT.Telkom dituntut untuk 

terus mengembangkan produknya. Sumber daya manusia adalah faktor terpenting 

di dalam sebuah organisasi. Sumber daya manusia yang baik akan berdampak 

pada kelangsungan perusahaan. Maka dari itu PT. Telkom sudah seharusnya 

untuk meningkatkan kinerja karyawannya melalui faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kinerja karyawannya, seperti : Disiplin , Kepuasan , Komitmen 

dan masih banyak yang lainnya. 

Pegawai pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & DIY saat ini 

berjumlah 750 pegawai , jam kerja PT. Telkom Regional IV Jawa tengah & DIY 

yaitu 45 jam / minggu atau 9 jam / hari dengan 5 hari kerja senin-jumat. Namun 

jika ada lembur, bisa dikerjakan dihari sabtu maupun minggu. 

Pimpinan PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & DIY mengharapkan 

karyawannya untuk tidak datang terlambat kecuali jika ada keadaan mendesak. 

Dalam mendukung kinerja yang berkualitas, maka pihak PT. Telkom Regional IV 

Jawa Tengah & DIY sangat selektif dalam melakukan perekruitan karyawan. Hal 



tersebut juga didukung dengan adanya pelatihan-pelatihan yang dilakukan kepada 

karyawan guna menunjang pekerjaan. Hal yang menjadi permasalahan bahwa 

upaya yang dilakukan tersebut belum membawa hasil yang maksimal, seperti 

terlihat dari data layanan dan pengaduan dan penanganan aduan pelanggan PT. 

Telkom Regional IV Jawa Tengah & DIY berikut. 

Tabel 1.1 

Data layanan pengaduan dan penanganan aduan pelanggan 

NO BULAN PENGADUAN PENANGANAN ADUAN 

TEKNIS NON 

TEKNIS 

1 Januari 190 201 391 

2 Februari 188 294 482 

3 Maret 168 185 353 

4 April 178 205 383 

5 Mei 132 275 40 

6 Juni 215 185 400 

7 Juli 200 192 380 

8 Agustus 159 143 302 

9 September 250 111 361 

10 Oktober 283 128 411 

11 November 312 132 444 

12 Desember 248 139 487 

Sumber : Data Unit HC TR-4, 2018 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas menunjukan adanya peningkatan pengaduan 

oleh pelanggan baik teknis maupun non-teknis tahun 2017. Pengaduan tersebut 

disebabkan beberapa hal, salah satunya yaitu penanganan pemeliharaan yang 

terlambat. Hal ini memberikan bukti bahwa kinerja perusahaan belum maksimal 

dalam memberikan layanan kepada pelanggan. Meskipun pengaduan tersebut 

mampu ditangani dengan cepat oleh pegawani lapangan PT. Telkom Regional IV 

Jawa Tengah & DIY. Berikut diperoleh data penjualan indihome tahun 2017 PT. 

Telkom Regional IV Jawa tengah & DIY. 



 

Tabel 1.2 

Penjualan indihome PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & DIY tahun 

2017 

Bulan  Target (pelanggan) Realisasi 

Januari 2.000 3.197 

Februari 2.000 2.110 

Maret 2.000 2.166 

April 1.500 1.698 

Mei 1.500 1.687 

Juni 3.000 3.332 

Juli 2.500 2.879 

Agustus 3.500 2.730 

September 3.000 3.912 

Oktober  4.000 4.146 

November 5.000 5.158 

Desember 6.500 6.621 

Sumber : Data Unit HC-4, 2018 

Berdasarkan tabel 1.2 capaian kinerja pegawai PT. Telkom Regional IV 

Jawa Tengah & DIY yang dilakukan setiap bulan mampu mencapai target yang 

ditentukan oleh perusahaan. Namun demikian berdasarkan tabel 1.1 masih banyak 

aduan terhadap pelayanan. 

Dari hasil-hasil penelitian terdahulu tentang pengaruh kepemimpinan yang 

melayani, motivasi dan kepuasan kerja terhadap kinerja keryawan, terdapat hasil 

yang tidak konsisten. Hasil penelitian Kamanjaya, dkk (2017) mengatakan bahwa 

kepemimpinan yang melayani tidak berpengaruh terhadap kinerja karyawan, 

namun bertolak belakang dengan penelitian milik Sujarta (2015), Aji dan 

Palupiningdyah (2016) yang mengatakan bahwa kepimimpinan yang melayani 

berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan. 



Penelitian yang dilakukan oleh Iskandar dan Sembada (2012), Agung Gita 

Subakti (2013), Setiawan (2015) mengatakan bahwa motivasi berpengaruh positif 

terhadap kinerja karyawan, namun bertolak belakang dengan penelitian milik 

Olivia Theodora (2015) yang mengatakan motivasi tidak berpengaruh terhadap 

kinerja karyawan. 

Penelitian milik Afni Can, Yasri (2001) mengatakan bahwa kepuasan kerja 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Namun bertolak 

belakang dengan penelitian milik Iskandar dan Sembada (2012) dan Uniati 

(2014), Robiyanto (2014), Titik Rosita (2016), Titik Rosita (2016) yang 

mengatakan kepuasan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

karyawan. 

Berdasarkan pemikiran diatas, maka penelitian ini diberi judul : 

“Pengaruh Kepemimpinan Yang Melayani, Motivasi Dan Kepuasan Kerja 

Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & 

DIY” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan sebelumnya, maka didapatkan 

rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kepemimpinan yang melayani terhadap kinerja 

karyawan pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah &DIY ? 

2. Bagimana pengaruh motivasi terhadap kinerja karyawan pada PT. Telkom 

Regional IV Jawa Tengah &DIY ? 



3. Bagaimana pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan pada PT. 

Telkom Regional IV Jawa Tengah &DIY ? 

 

 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini antar lain : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepemimpinan yang melayani 

terhadap kinerja karyawan pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & 

DIY. 

2. untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh motivasi terhadap kinerja 

karyawan pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & DIY. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan kerja terhadap 

kinerja karyawan pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah & DIY. 

 

1.4 Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis dan praktis 

bagi pembaca sekalian. Adapun penjabaran dari manfaat penelitin yakni : 

1. Manfaat teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah literature 

mengenai faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan yaitu kepemimpinan 

yang melayani, motivasi, kepuasan kerja. 

2. Manfaat praktis  



a. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan wacana untuk 

mengembangkan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan tentang 

manajemen sumber daya manusia khususnya yang berhubungan dengan 

pengaruh kepemimpinan yang melayani , motivasi dan kepuasan kerja 

terhadap kinerja karyawan pada PT. Telkom Regional IV Jawa Tengah 

dan DIY. 

 

b. Bagi perusahaan 

Penelitian ini dimaksudkan menjadi bahan masukan bagi PT. Telkom 

Regional IV Jawa Tengah & DIY agar dapat mengevaluasi diri guna 

meningkatkan kualitas sumber daya manusia. 

 


