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1.1

BAB1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Sumber daya yang handal merupakan komponen yang harus dimiliki
organisasi atau perusahaan dalam rangka menghadapi persaingan dan
mencapai tujuan organisasi. Sumber daya yang dibutuhkan untuk
menjalankan organisasi tidak dapat dilihat sebagai bagian yang berdiri
sendiri, tetapi harus dilihat sebagai salah satu kesatuan yang tangguh
membentuk suatu energi. Sumber daya manusia merupakan satu- satunya
sumber daya yang memiliki akal perasaan, keingigan, keterampilan,
pengetahuan, dorongan, daya, dan karya. Keseluruhan potensi sumber daya
manusia tersebut berpengaruh terhadap upaya organisasi dalam mencapai
tujuan. Majunya teknologi serta perkembangan informasi, tersedianya modal
dan memadainya bahan jika tanpa sumber daya manusia sulit bagi organisasi
itu untu]a’nencapai tujuannya.

Suatu organisasi dibentuk karena untuk mencapai tujuan bersama,
untuk mencapai tujuan secara efektif maka diperlukan manajemen atau
kinerja yang baik dan memiliki kepemimpinan yang benar. Manajemen
kinerja merupakan suatu proses dimana seorang manajer dan karyawannya
bekerja sama untuk merencanakan, memantau, dan meninjau kembali objektif
atau sasaran kerja karyawannya agar dapat memberikan kontribusi secara
keseluruhan untuk organisasi atau perusahaan. Maka dari itu keberhasilan
sebuah organisasi dapat dilihat dari kesesuaian proses dengan apa yang telah
direncanakan, kesesuaian dengan pencapaian tujuan, penggunaan dan
pemanfaatan sumber daya yang efektif dan efesien, salah satunya yaitu
dengan melakukan monitoring. Monitoring adalah suatu proses untuk
mencrapkan pekerjaan yang sudah dilaksanakan, menilainya, dan bila perlu
mengoreksi dengan maksud agar pelaksanaan pekerjaan sesuai dengan
rencana semula.

Dalam sebuah organisasi sangat penting yang namanya evaluasi

kinerja guna untuk meningkatkan pelayanan publik. Dimana Evaluasi kinerja




merupakan alat penting dalam upaya meningkatkan pelayanan publik, karena
memungkinkan pemerintah dan lembaga terkait untuk mengidentifikasi
kekuatan dan kelemahan dalam sistem yang ada. Proses ini melibatkan
pengukuran pencapaian tujuan, penilaian efisiensi dan efektivitas operasional,
serta umpan balik dari masyarakat. Dengan melakukan evaluasi kinerja secara
rutin, instansi publik dapat mengembangkan strategi perbaikan yang
berdasarkan data konkret, mengalokasikan sumber daya dengan lebih tepat,
dan merancang kebijakan yang responsif terhadap kebutuhan masyarakat.
Hasil evaluasi kinerja juga berperan dalam meningkatkan akuntabilitas dan
transparansi, sehingga memperkuat kepercayaan publik terhadap lembaga-
lembaga tersebut. Melalui pendekatan ini, pelayanan publik dapat terus
ditingkatkan, memastikan bahwa masyarakat menerima layanan yang
berkualitas, adil, dan merata.

Menurut Wibowo (2020: 262), mengatakan bahwa evaluasi kinerja
adalah sebagai proses mengevaluasi pekerja pada berbagai dimensi yang
berkaitan dengan pekerjaan. Jadi, evaluasi kinerja merupakan hal yang sangat
dibutuhkan dalam tahap penilaian kﬁrja karyawan. Selanjutnya, menurut
Rivai (2019: 210), menjelaskan bahwa kinerja adalah suatu tampilan keadaan
secara utuh atas pekerjaan seseorang karyawan selama periode waktu tertentu
atau merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh kegiatan
operasional perusahaan dalam memanfaatkan sumber- wber daya yang
dimiliki. Jadi, kinerja sumber daya manusia merupakan komponen penting
dalam menentukan sejauh mana pencapaian kinerja yang dihasilkan oleh
sumber daya manusia.

Dengan melakukan evaluasi kinerja secara rutin, instansi pelayanan
publik dapat mengidentifikasi kelemahan dan kekuatan dalam sistem
pclayanan karyawan, schingga dapat melakukan perbaikan yang
berkelanjutan. Hal ini tidak hanya meningkatkan kualitas pelayanan yang
diterima oleh masyarakat, tetapi juga meni tkan akuntabilitas dan
transparansi instansi pelayanan publik tersebut. Dengan demikjarﬁaluasi
kinerja menjadi alat penting dalam mendorong peningkatan mutu pelayanan

publik yang berkelanjutan dan menciptakan kepercayaan masyarakat terhadap




pemerintah.

Pelayanan publik adalah segala bentuk layanan yang diberikan oleh
pemerintah atau instansi terkait kepada masyarakat dengan tujuan untuk
memenuhi kebutuhan dan hak dasar mereka. Pelayanan ini mencakup
berbagai sektor, seperti kesehatan, pendidikan, transportasi, administrasi
kependudukan, keamanan, dan berbagai layanan sosial lainnya. Tujuan utama
dari pelayanan publik adalah untuk memastikan bahwa setiap warga negara
dapat gakses layanan yang mereka butuhkan dengan mudah, cepat, dan
adil, sehingga dapat meningkatkan kualitas hidup masyarakat secara
keseluruhan. Daﬁl konteks yang lebih luas, pelayanan publik juga
mencerminkan upaya pemerintah dalam mewujudkan tata kelola
pemerintahan yang baik, transparan, dan akuntabel, yang pada akhirnya akan
membanam kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah.

Menurut Hayat (2019:22) pelayanan adalah pemberian hak dasar
kepada warga negara atau masyarakat susuai dengan kebutuhan dan
kepentingannya yang di atur oleh perundang- undangan.Pelayanan
mempunyai makna yang melayani orang yang dilayani. Jika melayani, maka
sejatinya adalah memberikan pelayanan/pengabdian secara profesional dan
proporsional. Bentuk dan cara pelayanan juga merupakan bagian dari makna
yang tidak terpisahkan dari pelayanan itu sendiri. Pelayanan berarti melayani
secara sungguh-sungguh kepada orang yang dilayani untuk memenuhi
kebutuhan dan kepentingannya dalam rangka memberikan kepuasan dan
kemanfaggan.

Pada penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah PT.
Permodalan Nasional Madani Mekar (P Mekar) di Kabupaten Nias yang
merupakan sebuah lembaga keuangan yang berfokus pada pemberdayaan
ckonomi mikzo, kecil, dan menengah (UMKM). PNM Mekar merupakan
bagian dari PT. Permodalan Nasional Madani (Persero), sebuah perusahaan
milik negara yang didirikan untuk membantu pengembangan usaha kecil dan
mikro di Indonesia. Di Kabupaten Nias, PNM memberikan layanan
pembiayaan serta pendampingan usaha kepada para pelaku UMKM yang

membutuhkan modal untuk mengembangkan bisnis mereka. Layanan yang




diberikan mencakup pembiayaan modal kerja, pelatih irausahaan, serta
berbagai program pendampingan yang dirancang untuk meningkatkan
kapasitas dan daya saing usaha mikro dan kecil di wilayah tersebut. Melalui
kegiatan ini, PNM Mekar berupaya mendorong pertumbuhan ek i lokal
dan mengurangi tingkat kemiskinan dengan memberikan akses permodalan
yang lebih mudah dan terjangkau bagi masyarakat Nias.

Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan oleh John Doe (2019),
dengan judul Evaluasi anerjaﬁgawai dalam Meningkatkan Pelayanan
Publik di Kota Yogyakarta. Dengan menggunakan metode penelitian
kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan ba%a terdapat hubungan yang
signifikan antara kinerja pegawai dan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan publik. Pegawai yang memiliki kinerja tinggi cenderung
mberikan pelayanan yang lebih memuaskan bagi masyarakat. Kegandian
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ahmad Rahman (2021) dengan
judul Analisis Kinerja Pegawai Pemerintah dalam Pelayanan Publik di
Kabupat% Bogor. Dengan menggunakan metode penelitian kualitatif.
Dimana Hasil penelitian menunjukkan bahwa motivasi kerja dan kompetensi
pegawai berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan publik. Begawai
yang memiliki motivasi tinggi dan kompetensi yang memadai mampu
memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efisien.

Berdasarkan pengamatan sementara § PT. Permodalan Nasional
Madani Mekar (PNM Mekar) di Kabupaten Nias, peneliti menemukan
fenomena masalah dimana kurangnya aksesibilitas dan informasi yang jelas
bagi masyarakat terkait dengan layanan yang sediakan oleh PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar (PNM Mekar) di Kabupaten Nias . Selain itu,
terdapat kendala dalam proses administrasi dan birokrasi yang dapat
memperlambat proses pengajuan atau pemroscsan layanan. Hal ini dapat
menyulitkan pelanggan dan membuat pelanggan merasa kecewa. Selain itu,
kurangnya kualitas layanan yang kurang ramah yang diberikan oleh karyawan
kepada pelanggan, seperti kurangnya responsifitas atau kesesuaian dengan
kebutuhan pelanggan. Semua ini dapat menghambat efisiensi dan efektivitas

pelayanan yang diberikan oleh PT. Permodalan Nasional Madani Mekar




1.2

Kabupaten Nias.

Berdasarkan permasalahan pada latar belakang penelitian tersebut di
atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: Analisis
Evaluasi Kinerja Pegawai dalam meningkatkan Pelayanan Publik pada PT.

Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias.

Fokus Penelitian

Dalam pene 'an ini yang menjadi fokus penelitian peneliti adalah
pelaksanaan 1 valuasi Kinerja Pegawai dalam meningkatkan Pelayanan
Publik pada PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias yang
diharapkan mampu memberikan dampak positif dalam meningkatkan kinerja

karyawan.

1.3 ?umusan Masalah

Dari latar belakang penelitian tersebut di atas, maka masalah penelitian

secara dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Bagaimana Evaluasi Kinerja Pegawai di PT. Permodalan Nasional
Madani Mekar Kabupaten Nias?

2. Bagaimana Pelayanan Publik di pada PT. Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias?

Tujuan Penelitian

Dalam penelitian ini, yang menjadi tujuan adalah:

1. Untuk Menganalisis Evaluasi Kinerja Pegawai di PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias.

2. Untuk Menganalisis dan Pengetahui Pelayanan Publik di pada PT.
Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias.

Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian adapun beberapa manfaat dalam penelitian ini,

antara lain kepada:




1. Penulis:

» Manfaat Teoritis: Peneliti akan mendapatkan pemahaman yang lebih
mendalam tentang Evaluasi Kinerja Pegawai dalam meningkatkan
Pelayanan Publik pada PT. Permodalan Nasional Madani Mekar

upaten Nias. Peneliti akan memperluas pengetahuannya tentang
teori dan konsep terkait manajemen sumber daya manusia, evaluasi
kinerja, dan sistem informasi yang dapat diterapkan dalam situasi

praktis.

x)’

Manfaat Praktis: Peneliti dapat mengembangkan keterampilan
praktis dalam merancang, mengimplementasik@dfm Evaluasi
Kinerja Pegawai dalam meningkatkan Pelayanan. Penelitian ini juga
dapat meningkatkan kemampuan peneliti dalam mengidentifikasi
dan memecahkan masalah yang mungkin muncul dalam mengelola
kinerja karyawan di lingkungan organisasi.

2. éniversitas Nias:

3. PT. Permggdalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias

» Bagi PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias dapat
menggunakan hasil penelitian ini untuk mengidentifikasi area-area di
mana mereka da;ﬁneningkatkan manajemen kinerja karyawan.
Analisis Evaluasi Kinerja Pegawai dalam meningkatkan Pelayanan
Publik yang efektif dapat membantu meningkatkan produktivitas,
kepuasan karyawan, dan efisiensi operasional.

4. Penéﬁ Lanjutan:

» Bagi Peneliti lanjutan dapat memanfaatkan temuan penelitian ini
sebagai dasar untuk mengembangkan penelitian lebih lanjut, seperti
studi kasus di berbagai organisasi atau eksperimen untuk menguji
metode pengukuran evaluasi kinerja. i akan memberikan
kontribusi pada perkembangan praktik ﬁajemen sumber daya

manusia yang lebih baik di berbagai konteks organisasi.




BABII
TINJAUAN PUSTAKA

% Evaluasi Kinerja
Evaluasi kinerja adalah proses sistematis untuk menilai dan mengukur
efektivitas serta kontribusi seorang karyawan terhadap pencapaian tujuan
organisasi. Proses ini biasanya melibatkan pengumpulan data melalui
berbagai metode seperti penilaian atasan, penilaian sejagat, penilaian diri,
dan metrik kinerja spesifik. Tujuannya adalah untuk memberikan umpan
balik yang konstruktif, mengidentifikasi kekuatan dan area yang memerlukan
perbaikan, serta membantu dalam pengembangan karir karyawan. Evaluasi
kinerja juga sering digunakan sebagai dasar untuk pengambilan keputusan
terkait kompensasi, promosi, pelatihan, dan pemberhentian karyawan.
Dengan melaksanakan evaluasi kinerja yang efektif, organisasi dapat
memastikan bahwa karyawan bekerja sesuai dengan harapan dan

berkontribusi maksimal terhadap kesuksesan perusahaan.

2.1.1 Pengertian EvaluasiKinerja
Menurut Arikunto & Jabar, (2019:23), Evaluasi merupakan proses
menilai suatu pekerjaan yang menunjuk pada kriteria-kriteria yang
ditetapkan sesuai bidang pekerjaan. Hasil penilaian dapat menjadi
bahan pertimbangan sebelum menetapkan syatu keputusan.

Menurut Stufflebeam (2018:16), mengatakan bahwa evaluasi
adalah proses pencarian dan pemberian informasi yang dimanfaatkan
untuk ambilan maupun alternatif keputusan.

Menurut Cordoso Gomes (2019:135), mendefenisikan kinerja
sebagai berikut :“Catatan outcome yang dihasilkan fungsi suatu
pekerjaan tertentu atau kegiatan selama priode wakfu tertentu”.
Menurut pasolong (2007:176), mendefenisikan kinerja adalah: “Hasil
kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai seorang dalam
melaksanakan fungsinya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan

kepadanya. Dalam hal ini jika hasil kerja ingin menempati nilai baik




maka dalam bekerja harus benar-benar disiplin dalam segala hala yang
positif”

Sedangkan evaluasi kinerja Danumiharja, (2020), adalah proses
pengambilan penilaian yang merupakan mutu dari penyelesaian tugas
menggunakan metode tertentu sebagai bagian dari manajemen kinerja.
Sebagai kesimpulan, evaluasi kinerja merupakan kegiatan yang
berproses, artinya evaluasi melibatkan prosedur atau langkah-langkah
yang sistematis dan dilakukan dalam jangka waktu tertentu. Dengan
demikian, setiap prodesur yang digunakan dapat menghasilkan
penilaian yang dapat dipercaya dan dipertanggungjawabkan sebab hasil
evaluasi yang merupakan bentuk kualitas@lerja seseorang.

Bersasarkan  pengertianpara  ahli diatas maka dapat
ditarikkesimpulan bahwa Evaluasi kinerja adalah proses sistematis
untuk menilai mutu penyelesaian tugas menggunakan metode tertentu
dalam manajemen kinerja, yang menghasilkan penilgian yang dapat
dipercaya dan dipertanggungjawabkan mengenai kualitas kinerja

seseorang.

2.1.2 Pentingnya Evaluasi Kiner

Menurut Abas (2019:18), Evaluasi kinerja penting dilakukan sebab
dengan adanya evaluasi dapat menggambarkan mutu pekerjaan
seseorang dan lebih luasnya kualitas organisasi. Tujuan dilakukannya
evaluasi adalah untuk mengetahui ketercapaian program maupun tujuan
organisasi apakah dapat berjalan secara efekitif atau tidak, secara lebih
khusus dapat melihat letak kelebihan dan kelemahan seseorang dalam
melaksanakan tugasnya. Dalam hal ini, informasi-informasi yang
tersedia menjadi dasar untuk memperbaiki kualitas kinerja supaya
menjadi lebih baik.

Sedangkan Menurut Syaiful Sagala (2020:19), EBrpendapat
bahwa evaluasi kinerja penting dilakukan sebagai upaya untuk
mendalami kemampuan seseorang sehingga pimpinan dapat membuat

perencanaan karier yang tepat dikemudian hari.




Evaluasi kinerja merupakan aspek krusial dalam manajemen
organisasi karena berfungsi sebagai alat yang mendukung pencapaian
tujuan strategis serta pengembangan individu dan tim di dalamnya.
Dengan melakukan evaluasi kinerja secara rutin, perusahaan dapat
mengidentifikasi dan menilai pencapaian serta kontribusi setiap
karyawan terhadap tujuan organisasi. Proses ini membantu mengungkap
kekuatan dan kelemahan karyawan, sehingga memungkinkan
pengembangan rencana pelatihan dan peningkatan kemampuan yang
lebih terfokus. Selain itu, evaluasi kinerja memotivasi karyawan untuk
terus meningkatkan pa&asi mereka dengan memberikan umpan balik
yang konstruktif serta menetapkan tujuan yang jelas dan terukur. Hal ini
juga berperan dalam penentuan kenaikan gaji, promosi, atau
penghargaan lain yang adil dan berdasarkan prestasi. Lebih jauh,
evaluasi kinerja astikan bahwa setiap anggota organisasi bekerja
selaras dengan wvisi dan misi perusahaan, yang pada gilirannya
meningkatkan efisiensi operasional dan produktivia secara
keseluruhan. Evaluasi yang dilakukan dengan baik juga dapat
meningkatkan kepuasan kerja dan komitmen karyawan terhadap
perusahaan, karena mereka merasa dihargai dan didukung dalam
pengembangan karier mereka. Dalam jangka panjang, evaluasi kinerja
yang efektif akan menciptakan budaya kerja yang positif, meningkatkan
retensi karyawan, dan membangun reputasi perusahaan sebagai tempat

ja yang baik, sehingga dapat menarik bakat-bakat terbaik di industri.
Oleh karena itu, penting bagi organisasi untuk menerapkan sistem
evaluasi kinerja yang transparan, objektif, dan berkelanjutan guna

mencapai kesuksesan yang berkelanjutan.

2.1.3 Tujuan Evaluasi Kinerja

Menurut Boyd Danumiharja (2019:30), mengatakan bahwa Tujuan
evaluasi kinerja meliputi berbagai aspek, baik bagi karyawan maupun

organisasi. Tujuan evaluasi kinerja dapat dipaparkan sebagai berikut:




1.

Mengukur kinerja
Mengukur kinerja adalah proses sistematis untuk menilai efektivitas
dan efisiensi aktivitas individu atau@anisasi dalam mencapai
tujuan yang telah ditetapkan. Proses ini melibatkan pengumpulan
data dan informasi yang relev, alisis hasil, serta perbandingan
dengan standar atau target yang telah ditentukan sebelumnya.
Tujuan utama mengukur kinerja adalah untuk memahami sejauh
mana upaya yang telah dilakukan menghasilkan hasil yang
diharapkan, mengidentifikasi area yang memcrluka perbaikan,
serta merumuskan strategi untuk peningkatan berkelanjutan.
Dengan demikian,ﬁngukuran kinerja menjadi alat penting dalam
manajemen yang membantu dalam pengambilan keputusan yang

lebih baik dan mendorong peningkatan produktivitas dan efisiensi.

2. Memberikan Umpan Balik

Memberikan umpan balik adalah proses memberikan evaluasi,
komentar, atau tanggapan terhadap suatu tindakan, kinerja, atau
hasil kerja seseorang dengan tujuan untuk memperbaiki,
meningkatkan, atau memperkuat performa mereka. Umpan balik
yang konstruktif membantu individu memahami apa yang telah
dilakukan dengan baik dan area mana yang memerlukan perbaikan.
Penting untuk menyampaikan umpan balik secara jelas, spesifik,
dan dengan pendekatan yang positif agar penerima dapat
menerimanya dengan baikgdan termotivasi untuk melakukan
perubahan yang diperlukan. Umpan balik yang efektif tidak hanya
fokus pada kritik, tetapi juga memberikan apresiasi dan saran yang
membangun, sehingga menciptakan lingkungan belajar yang

produktif dan suportif.

3. Mengidentifikasi Kebutuhan Pelatihan dan Pengembangan

Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan
merupakan prose tuk memahami gap antara keterampilan,
pengetahuan, dan kompetensi yang dimiliki oleh karyawan saat ini

dengan apa yang dibutuhkan oleh organisasi untuk mencapai tujuan
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bisnisnya. Proses ini melibatkan analisis mendalam terhadap
berbagai faktor, termasuk perubahan dalam industri, teknologi baru,
perkembangan produk, kebutuhan klien, serta evaluasi kinerja
karyawan secara indivi dan tim. Dengan mengidentifikasi
kebutuhan ini, organisasi dapat merancang program pelatihan yang
sesuai untuk meningkatkan kinerja dan kompetensi karyawan,
sehingga mereka dapat beradaptasi dengan perubahan yang terus
berlangsung dan mendukung kesuksesan jangka panjang
perusahaan.

. Dasar Pengambilan Keputusan

Dasar pengambilan keputusan merupakan landasan atau faktor-
faktor yang dipertimbangkan seseorang atau sebuah organisasi saat
membuat keputusan. Hal ini melibatkan evaluasi terhadap informasi
yang tersedia, tujuan yang ingin dicapai, serta pertimbangan
terhadap risiko dan konsekuensi dari setiap pilihan yang ada. Dasar
pengambilan keputusan dapat meliputi berbagai faktor, seperti data
empiris, nilai-nilai pribadi, norma sosial, kebijakan organisasi, dan
pertimbangan etis. Dalam konteks yang lebih luas, dasar
pengambilan keputusan juga mencakup metode atau algoritma yang
digunakan untuk menganalisis informasi dan menghasilkan
keputusan yang optimal atau paling memadai.

. Mendorong Mativasi dan Keterlibatan Karyawan

Mendorong motivasi dan ﬁerlibatan karyawan merupakan inti dari
keberhasilan organisasi. Motivasi adalah dorongan internal yang
mendorong individu u bertindak dan mencapai tujuan mereka,
sementara keterlibatan adalah tingkat keterikatan dan keterlibatan
karyawan terhadap pekerjaan, perusahaan, dan tujuan organisasi
secara keseluruhan. Dalam konteks bisnis, mendorong motivasi dan
keterlibatan karyawan berarti menciptakan lingkungan kerja yang
memperkuat semangat, membangun hubungan yang kuat antara
manajemen d aryawan, memberikan pengakuan atas kontribusi

mereka, dan memberikan kesempatan untuk pertumbuhan dan
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pengembangan pribadi. Strategi yang efektif untuk mendorong

motivasi dan kcter@atan karyawan mencakup komunikasi terbuka
dan transparan, memberikan umpan balik yang konstruktif,
menawarkan insentif yang relgyan dengan kinerja, menyediakan
peluang untuk berpartisipasi dalam pengambilan keputusan, dan
menciptakan budaya kerja yang inklusif dan kolaboratif. Ketika
karyawan merasa dihargai, didengar, dan memiliki kesempatan
untuk berkembang, mereka cenderung lebih terlibat dalam
pekerjaan my , menghasilkan kinerja yang lebih baik, dan
memperkuat citra perusahaan sebagai tempat yang baik untuk
bekerja. [Egan demikian, mendorong motivasi dan keterlibatan
karyawan bukan hanya penting untuk keberhasilan jangka pendek
perusahaan, tetapi juga merupakan investasi jangka panjang dalam
pertumbuhan dan keberlanjutan organisasi.

. Menetapkan Tujuan Karir

Menetapkan tujuan karir merupakan proses penting dalam
perencanaan dan pengembangan karir seseorang. Tujuan karir
adalah gambaran jelas mengenai pencapaian yang diinginkan dalam
karir seseorang pada masa depan. Proses ini melibatkan pemahaman
yang mendal ntang minat, nilai, keahlian, dan aspirasi pribadi,
serta evaluasi terhadap peluang dan tantangan yang ada di dalam
lingkungan kerja yang dituju. Menetapkan tujuan karir membantu
seseorang untuk fokus dan mengarahkan upaya mereka dalam
mencapai keberhasilan dalam karir, baik dalam hal pengembangan
keterampilan, pencapaian posisi, maupun pencapaian IL&UI pribadi
yang terkait dengan karir mereka. Dengan memiliki tujuan yang
jelas, seseorang dapat merencanakan langkah-langkah konkret
untuk mencapainya, serta mengukur kemajuannya secara teratur.
Kesadaran akan tujuan karir juga membantu seseorang untuk tetap
termotivasi dan berkomitmen dalam menghadapi rintangan dan
perubahan yang mungkin terjadi di sepanjang perjalanan karir

mereka.
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1.

Memperbaiki Komunikasi

Memperbaiki komunikasi adalah proses mengidentifikasi dan
memperbaiki hambatan-hambatan yang menghalangi aliran
informasi yang efektif antara dua atau lebih pihak. Ini melibatkan
pengembangan  keterampilan seperti mendengarkan  aktif,
menyampaikan pesan dengan jelas, dan memahami perspektif orang
lain. Memperbaiki komunikasi juga mencakup pengelolaan konflik
dengan baik, mengidentifikasi kesalahpahaman, dan memperkuat
hubungan interpersonal. Dengan meningkatkan komunikasi,
individu atau kelompok dapat mencapai pemahaman yang lebih
baik, mengurangi konflik, dan membangun hubungan yang lebih

kuat.

2.1.4 Manfaat Evaluasi Kinerja

Menurut Boyd Danumiharja (2019:35), mengatakan bahwa terdapat

beberapa manfaaat evaluasi kinerja sebagai berikut:

1.

Peningkatmﬁinerja Individu dan Organisasi Evaluasi kinerja
membantu mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan karyawan,
serta area yangﬁemerlukan perbaikan. Dengan informasi ini,
manajer dapat memberikan umpan balik yang kon if dan
merancang rencana pengembangan yang spesifik, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan kinerja individu dan keseluruhan
organisasi.

Pengembangan Karyawan Evaluasi kinerja memberikan dasar
untuk merencanakan pengembangan karir dan pelatihan karyawan.
Dengan mcngetﬁi area yang perlu ditingkatkan, organisasi dapat
menawarkan  pelatihan  yang relevan dan  kesempatan
pengembangan untuk meningkatkan keterampilan dan kompetensi

karyawan.

. Penilaian Kebutuhan Reward dan Penghargaan Hasil evaluasi

kinerja sering digunakan untuk menentukan keputusan terkait
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kompensasi, promosi, dan penghargaan lainnya. Evaluasi yang adil
dan objektif dapat meningkatkan motivasi dan kepuasan karyawan.
Perbaikan Proses dan Sistem Evaluasi kinerja dapat membantu
mengidentifikasi kelemahan dalam proses atau sistem yang ada.
Dengan menganalisis hasil evaluasi, organisasi dapat membuat
perubahan yang diperlukan untuk meningkatkan efisiensi dan

efektivitas operasional.

. Peningkatan Komunikasi dan Hubungan Kerja Proses evaluasi

kinerja memberikan kesempatan bagi karyawan dan manajer untuk
berdialog secara terbuka tentang harapan, tujuan, dan umpan balik.
Hal ini dapat memperkuat hubungan kerja dan meningkatkan

pemahaman antara kedua belah pihak.

dikator Evaluasi Kinerja

215 gl
alam mengukur kinerja karyawan secara individu, ada 6 enam)
indikator yang dikemukakan oleh Robbin (2020: 263) antara lain:

1.

Kualitas
Kualitas kerja diukur dari persepsi karyawan terhadap kualitas
pekerjaan yang dihasilkan serta kesempurnaan tugas terhadap

keterampilan dan kemampuan karyawan.

. Kuantitas

Kuantitas kerja merupakan jumlah yang dihasilkan dan dinyatakan
dalam istilah seperti unit, jumlah siklus, dan aktivitas yang

diselesaikan.

. Ketepatan waktu

Merupakan tingkat yang aktivitas yag diselesaikan pada awal waktu
yang dinyatakan, dilihat dari sudut koordinasi dengan hasil output

serta memaksimalkan waktu yang tersedia untuk aktivitas lain.

. Efektivitas

Merupakan tingkat penggunaan sumber daya organisasi (tenaga
uang, teknologi, bahan baku) dimaksimalkan dengan maksud

menaikkan hasil dari setiap unit dalam penggunaan sumber daya.
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5. Kemandirian
Merupakan tingkat seseorang karyawan yang nantinya akan dapat
menjalankan fungsi kerjanya.

6. Komitmen kerja
Merupakan tingkat dimana karyawan mempunyai komitmen kerja

dengan instansi dan tanggung jawab karyawan kantor.

2.2 Pelayanan Publik

2.2.1 Pengertian Pelayanan Publi

Agus Dwiyanto (2019:11), Pelayanan publik merupakan elemen yang
sangat penting dalam penyelenggaraan pemerintah. Pelayanan publik
secara sederhana dipahami oleh berbagai pihak sebagai pelayanan yang
diselenggarakan oleh pemerintah. Semua barang dan jasa yang
diselenggarakan oleh pemerintah kemudian disebut sebagai pelayanan
publik. Pendapat tersebut menunjukkan bahwa pada dasarnya
pemerintah memiliki peran yang sangat penting dalam penyelenggaraan
pelayanan publik.

Pelayanan publik secara ringkas dapat diartikan sebagai layanan
yang diberikan oleh pemerintah kepada warga negaranya baik secara
langsung maupun tidak langsung. Mengacu pada pendapat para ahli di
atas menjadikan bukti bahwa pelayanan publik merupakan bentuk
layanan yang diberikan pemerintah untuk memenuhi kebutuhan hidup
masyarakatnya. Pelayanan publik juga harus mengacu dan didukung
oleh Undang Undang atau regulasi yang berlaku sehingga dapat
dijadikﬁcuan dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Menurut Hayat (2020:22), pelayanan adalah pemberian hak
dasar kepada warga negara atau masyarakat susuai dengan kebutuhan
dan kepentingannya yang di atur oleh perundang- undangan.Pelayanan
mempunyai makna yang melayani orang yang dilayani. Jika melayani,
maka sejatinya adalah memberikan pelayanan/pengabdian secara
profesional dan proporsional. Bentuk dan cara pelayanan juga

merupakan bagian dari makna yang tidak terpisahkan dari pelayanan itu
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sendiri. Pelayanan berarti melayani secara sungguh-sungguh kepada
orang yang dilayani untuk memenuhi kebutuhan dan kepentingannya
dalam rangka memberikan kepuasan dan kemanfaatan.

Menurut Hayat (2020:26), melayani secara keseluruhan aspek
pelayanan dasar yang dibutuhkan oleh masyarakat untuk dipenuhi
sesuai dengan ketentuannya. Pelayanan publik menjadi suatu sistem
yang dibangun di dalam pemerintahan untuk memenuhi unsur
kepentingan rakyat. pelayanan publik merupakan pemberian layanan
yang diberikan kepada warga negara secara baik dan profesional baik
jasa, barang atau administratif sebagai bagian dari keperluan
masyarakat. Pelayanan publik yang baik memberikan kepuasan
terhadap masyarakat atas pelayanan tersebut. Dalam pemberian
layanan, menjadi tugas dan tanggung jawab pemerintah untuk
menyediakannya secara profesional, akuntabel dan optimal. Pelayanan
yang optimal adalah harapan semua masyarakat agar tercipta kualitas
pelayalﬁ'l yang lebih baik.

Berdasarkan pengertian diﬁs,kama dapat disimpulkan bahwa
Pelayanan publik merupakan sistem yang dibangun di dalam
pemerintahan untuk memenuhi kepentingan rakyat dengan memberikan
layanan baik, profesio dan optimal baik berupa jasa, barang,
maupun administratif. Pelayanan yang baik memberikan kepuasan
kepada masyarakat dan menjadi tugas serta tanggung jawab pemerintah
untuk menyediakannya secara profesional, akuntabel, dan optimal demi
terciptanya kualitas pelayanan yang lebih baik sesuai harapan

masyarakat.

2.2.2 Karakteristik Pelayanan Publik
Pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia,
karenanya pelayanan sangat dibutuhkan dalam segala dimensi
kehidupan. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya

16




pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan

perundang-undangan.

Oleh karenanya, berbagai aktivitas pelayanan pada dasarnya

memiliki karakteristik tertentu dan terbagi ke dalam beberapa jenis

pelayanan. Karakteristik pelayanan publik menurut Lembaga

Adminstrasi Negara (2018) adalah sebagai berikut:

memiliki dasar hukum yang jelas dalam penyelenggaraannya;
memiliki kelompok kepentingan yang luas, termasuk kelompok
sasaran yang ingin dicapai;

memiliki tujuan sosial;

dituntut untuk akuntabel kepada publik

memiliki konfigurasi indikator kinerja yang perlu kelugasan; dan

seringkali menjadi sasaran isu politik.

Karakteristik pelayanan publik mencakup beberapa hal berikut:

1.

Orientasi pada Kepuasan Pelanggan
Pelayanan publik harus berfokus pada memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan atau masyarakat. Tujuan utamanya adalah
memberikan layanan yang memuaskan dan bermanfaat bagi
penerima layanan.

nsparansi
Pelayanan publik harus dilakukan secara terbuka dan transparan.
Informasi mengenai layanan, prosedur, dan kebijakan harus
mudah diakses oleh masyarakat. Transparansi juga berlaku dalam
penggunaan dana publik.
Akuntabilitas
Lembaga atau individu yang bertanggung jawab atas penyediaan
layanan publik harus dapat dipertanggungjawabkan atas tindakan
dan kebijakan mereka. Ini termasuk tindakan hukum jika terjadi
ketidakpatuhan atau penyalahgunaan wewenang.
Partisipasi Masyarakat:
Pelayanan pupblik dapat ditingkatkan dengan melibatkan

masyarakat dalam proses pengambilan keputusan dan
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10.

perencanaan. Ini memungkinkan masyarakat memiliki suara
dalam bagaimana pelayanan mereka disediakan dan dapat
meningkatkan akurasi dalam memenuhi kebutuhan mereka.
Efisiensi

Pelayanan publik harus diselenggarakan dengan biaya yang
efisien. Sumber daya publik, seperti anggaran dan personil, harus
dikelola dengan bijak untuk mencapai hasil terbaik.

Keadilan

Pelayanan publik harus bersifat adil dan merata, tidak memihak
kepada kelompok tertentu. Setiap warga negara harus memiliki
akses yang sama terhadap pelayanan publik tanpa diskriminasi.
Kualitas

Pelayanan publik harus berkualitas tinggi. Ini mencakup aspek
seperti kecepatan, akurasi, kehandalan, dan keamanan dalam
penyediaan layanan.

Keterlibatan Pihak Swasta

Dalam beberapa kasus, pihak swasta dapat terlibat dalam
penyediaan pelayanan publik, tetapi harus diatur dengan baik dan
mematuhi standar yang sama terkait transparansi, akuntabilitas,
dan kualitas.

Evaluasi dan Perbaikan Berkelanjutan

Pelayanan publik harus secara teratur dievaluasi untuk
memastikan bahwa mereka memenuhi tujuan mereka. Perbaikan
berkelanjutan harus dilakukan berdasarkan umpan balik
masyarakat dan data kinerja.

Hukum dan Etika

Pelayanan publik harus beroperasi dalam kerangka hukum yang
berlaku dan harus mematuhi standar etika tinggi dalam semua

tindakan dan keputusan mereka.
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2.2.3 Jenis —Jenis Pelayanan Publik
Menurut Undang-undang No. 25 tahun 2009 tentang pelayanan

publik, pelayanan publik dibagi menjadi tiga kelompok, yaitu:

a. Pelayanan Barang Publik

1.

Perolehhdan penyaluran manfaat publik oleh lembaga
negara, yang sebagian atau seluruh dananya bersumber dari
anggaran pendapatan dan belanja negara dan/atau anggaran
pendapatan dan belanja daerah.

Perolehan dan pemasaran barang publik dilakukan oleh
pengusaha yang modal pendiriannya sebagian atau seluruhnya
diperoleh dari dana negara dan/atau dana daerah tersendiri.
Perolehan dan pemasaran barang publik tersebut, yang
pembiayaannya tidak bersumber dari anggaran pendapatan
negara atau anggaran pendapatan dan belanja daerah, atau dari
badan usaha yang modal pendiriannya sebagian atau
seluruhnya diperoleh dari kekayaan negara dan/atau daerah
tersendiri. harta kekayaan, namun ketﬁdiaannya menjadi
tanggung jawab negara sesuai dengan peraturan perundang-

undangan.

b. Pelayanan atas Jasa Publik

1.

Penyelenggaraan pelayanan publik pada lembaga negara yang
keuangannya sebagian atau seluruhnya bersumber dari
anggaran pendapatan dan belanja negara dan/atau anggaran
pendapatan dan belanja daerah.

Pemberian pelayanan publik oleh pengusaha yang modal
pendiriannya sebagian atau seluruhnya bersumber dari dana
negara dan/atau dana daerah tersendiri.

Penyelenggaraan  pelayanan  publik  tersebut  yang
pembiayaannya tidak bersumber dari anggaran pendapatan dan
belanja negara atau anggaran pendapatan dan belanja daerah,
atau badan usaha yang modal pendiriannya sebagian atau

seluruhnya diperoleh dari barang milik negara dan/atau barang
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milik daerah tertentu. Namun ketersediaannya merupakan

tugas negara menurut peraturan perundang-undangan.

c. Pelayanan Administratif

1. Tindakan administratif yang diwajibkan oleh negara dan diatur
dalam peraturan perundang-undangan bagi terselenggaranya
perlindungan pribadi, keluarga, kehormatan, harkat dan
martabat manusia, serta harta benda.

2. iatan  administratif lembaga swadaya masyarakat
diwajibkan oleh negara dan diatur denganﬁraturan, yang
berlangsung berdasarkan kontrak yang dibuat dengan penerima
layanan.

Menurut Keputusan MENPAN No.63 tahun 2003, berdasarkan pola
penyelenggaraan, pelayanan publik dikelompokkan menjadi beberapa
jenis, yaitu:
a. Fungsional
Model pelayanan publik yang diberikan oleh penyelenggara
pelayanan sesuai dengan tugas, tugas dan wewenangnya.
b. terpusat
Model pelayanan publik hanya ditawarkan oleh penyedia layanan
di bawah otorisasi penyedia layanan terkait lainnya.
c. terpadu

Pintu tunggal terintegrasi. Sebuah model layanan terintegrasi

tunggal disimpan di satygtempat, yang berisi layanan berbeda yang

tidak memiliki koneksi proses dan dilayani melalui beberapa pintu.

Tidak perlu menggabungkan jenis layanan yang dekat dengan

masyarakat.

1. Pintu tunggal terintegrasi. Model layanan terintegrasi tunggal
dipertahankan di satu tempat, yang mencakup berbagai

layanan terkait proses yang ditawarkan melalui satu pintu.
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2. Kelompok kerja. Penyedia layanan secara individu atau
kelompok kerja ditugaskan pada lembaga penghasil layanan

dan titik pemberian layanan tertentu.

2.2.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan

layanan publik terhadap masyarakat mempunyai dampak yang
signifikan terhadap tingkat kesejahteraan masyarakat. Prinsip tata kelola
pemerintahan yang baik lah efisiensi penyelenggaraan Negara
menurut Undang-Undang Pelayanan Publik, yaitu Un -Undang
Pelayanan Publik No 25 Tahun 2009. Banyak tor yang
mempengaruhi pelayanan publik. Faktor-faktor tersebut antara lain,
namun tidak terbatas pada, struktur organisasi, pegawai negeri sipil, dan
sistemﬁm’nistrasi publik itu sendiri. Oleh karena itu, dijelaskan
faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan publik adalah:

1. Faktor organisasi dan Stuktur Organisasi -
Komponen-komponen  terscbut  mempengaruhi  kualitas
pelayanan publik suatu Negara. Komponen-komponen tersebut
adalah kompleksitas, formalisasi atau sentralisasi, yang
mempengaruhi mekanisme koordinasi formal dan pola interaksi
organisasi. Kompleksitas merupakan bagian dari struktur
organisasi yang menerapkan pembagian kerja dan tingkat status.
Komponen formalisasi merupakan komponen yang berkaitan
dengan standar operasional prosedur (SOP) kegiatan (Sualang et
al., 2020). Terakhir, komponen sentralisasi mengacu pada
kewenangan dalam pengambilan keputusan.

Ketiga komponen tersebut di atas tentunya mempunyai
dampak yang signifikan terhadap tingkat kualitas pelayanan
publik. Untuk mendukgme kualitas layanan yang baik dan
kompeten, maka dewan @irus memiliki pembagian kerja sesuai

butuhan, SOP yang jelas untuk setiap layanan, dan

desentralisasi yang bertanggung jawab untuk mencapai
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pengambilan keputusan yang lebih cepat, transparan, dan
fleksibel
Faktor Aparat atau Pelayanan Publik
Pemerintah merupakan aparatur sipil negara yang wajib menjaga
profesionalisme dalam ktik pengelolaan sumber daya
manusia. Dalam hal ini, Undang-Undang No. 5 tahun 2014
tentang Aparatur Sipil Negara bertujuan untuk memajukan dan
mewujudkan aparatur sipil negara yang jujur, profesional, tidak
memihak dan bebas dari campur tangan politik, bebas dari
korupsi, konspirasi dan nepotisme serta mampu memberikan
pelayanan publik kepada masyarakat dan memenuhi perannya
sebagai Negara, unsur yang menular, persatuan dan kesatuan
umat.

ndang-Unda Nomor 5 Tahun 2014 tentang
Aparatur Sipil Negara Eciptakan untuk menghasilkan Aparatur
Sipil Negara atau ASN yang berkualitas, yang bersumber dari
peran masyarakat sebagai sumber daﬁ manusia untuk mengisi
jabatan-jabatan administrasi publik yang sangat penting dan
krusial dalam rangka pemberdayaan masyarakat yang baik.

Dengan pesatnya perkembangan teknologi, pemerintah
dapat dengan mudah menerapkan proses SDM dengan lebih
efektif dan efisien. Proses pengelolaannya mulai dari pendataan
pegawai, mutasi, partisipasi pegawai, hingga penggajian yang
menjadi hak ASN. Memiliki kualitas yang baik dalam
penyelenggaraan ASN dapat menciptakan pelayanan publik
yang baik dan sesuai dengan tujuan yang diinginkan baik
pemerintah maupun negara. Oleh karena itu, pola pikir aparatur
pemerintah dalam melayani masyarakat harus memiliki tingkat

keramahtamahan yang tinggi.

. Faktor Sistem Pelayanan Publik

7
Sistem yang terorganisir mempengaruhi kualitas

pelayanan publik pemerintah kepada masyarakat. Sistem
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pelayanan publik yang baik menghinda&pcmerasan dan korupsi
serta mempercepat pemberian layanan. Kepercayaan masyarakat
terhadap pelayanan pemerintah meningkat bila persyaratan
pelayanan, tenggat waktu dan prosedurnya jelas. Selain itu,
harga ﬁyanan yang transparan juga mengikuti.

Untuk menciptakan pelayanan yang lebih baik,
pemerintah saat ini berupaya menghadirkan pelayanan publik
dalam satu atap. Sistem ini dapat mendukung pemberian layanan

secara lebih jelas, sederhana dan transparan.

2.2.5 Manfaat Kualitas Pelayanan

Menggmut Setiyono (2020) terdapat beberapa manfaat kualitas

pelayanan adalah sebagai berikut:

1.

Meningkatkan Kepercayaan Publik

Pelayanan publik yang berkualitas dapat meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah atau lembaga yang
memberikan layanan. Ketika masyarakat merasa diperlakukan
dengan adil dan efisien, mereka lebih cenderung mempercayai dan

mendukung kebijakan pemerintah.

. Peningkatan Kualitas Hidup

Pelayanan publik yang.baik dapat meningkatkan kualitas hidup
masyarakat dengan memastikan akses yang merata terhadap
layanan dasar seperti kesehatan, pendidikan, dan infrastruktur. Hal
ini berkontribusi pada pembangunan sosial dan ekonomi secara
keseluruhan.

Efisiensi dan Efektivitas Administrasi

pelayanan publik yang efisien membantu mengurangi biaya
administrasi dan waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan
proses administratif, yang pada gilirannya meningkatkan efektivitas

pemerintahan dalam melayani masyarakat.

4. Pengembangan Sumber Daya Manusia
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Pelayanan publik yang berfokus pada pengembangan SDM, seperti
pelatihan dan pendidikan, membantu meningkatkan kapasitas dan
kompetensi individu dalam masyarakat. Ini juga mendukung
pembangunan berkelanjutan dengan menciptakan tenaga kerja yang

lebih terampil dan kompetitif.

. Mendorong Partisipasi Masyarakat

Layanan publik yang inklusif dan transparan mendorong partisipasi
aktif masyarakat dalam proses pengambilan keputusan. Partisipasi
ini penting untuk memastikan bahwa kebijakan publik

mencerminkan kebutuhan dan aspirasi masyarakat.

. Mengurangi Ketimpangan Sosial

Pelayanan publik yang adil dan merata membantu mengurangi
ketimpangan sosial dengan memastikan bahwa semua lapisan
masyarakat, termasuk kelompok yang kurang beruntung, memiliki

akses yang sama terhadap layanan yang dibutuhkan.

2.2.6 Dimensi Pelayanan Publik

Men

urut Dzikra (2020) mengemukakan bahwa untuk menilai persepsi

tentang kualitas pelayanan Publik, terdapat lima aspek yang perlu

diperhatikan, yaitu:

1.

Bukti fisik
mencakup elemen-elemen fisik yang dapat dilihat dan dirasakan,
seperti lokasi, peralatan, personel, dan lingkungan informasi

atau komunikasi.

2. Tanggung jawab

mencakup  kesediaan untuk membantu karyawan dan
memberikan layanan dengan responsif, serta kemampuan untuk

menangani keluhan atau harapan konsumen.

3. Jaminan

berkaitan dengan kemampuan pemberi layanan untuk

memberikan rasa aman terhadap bahaya, risiko, atau keraguan
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kepada konsumen. Ini meliputi pengetahuan, kesopanan, dan
sikap positif dari karyawan yang terkait.

4. Empati
mencakup kemampuan untuk memberikan perhatian penuh
terhadap kebutuhan konsumen, memfasilitasi komunikasi yang
efektif, serta memahami kebutuhan individu.

berkaitan dengan kemampuan untuk memberikan layanan sesuai

5. Keandalan

dengan janji, dengan cepat, akurat, dan memuaskan.

ikator Pelayanan Publik

Berdasarkan PERMENPAN Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman

Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Pada Unit Penyelenggaraan

Pelayanan Publik terdiri dari beberapa unsur, yaitu sebagai berikut:

1.

Kondisi
Persyaratan merupakan persyaratan yang harus dipenuhi dalam
mengelola suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun

administratif.

. Sistem, Mekanisme dan Prosedur

Prosedur, Mekanisme dan Prosedur merupakan prosedur standar

pelayanan bagi pemberi dan penerima layanan, termasuk pengaduan.

. Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses layanan untuk setiap jenis layanan.
Biaya/Tarif

Biaya/Tarif adalah biaya yang dibebankan kepada penerima layanan
dalam memberikan dan/atau memperoleh layanan dari penyedia,
yang besarnya ditentukan berdasarkan kesepakatan antara penyedia

dan masyarakat.

. Spesifikasi Produk Jenis Pelayanan

Spesifikasi jenis layanan produk merupakan hasil dari layanan

tersebut diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang
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ditetapkan. Produk jasa ini merupakan hasil dari setiap jenis
spesifikasi melayani.

6. Kompetensi Pelaksana
Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana, meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan, dan lain

sebagainya pengalaman.

2.3 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.3
Penelitian Terdahulu
Nama Judul Metode Hasil
Penelitian

un. Evaluasi Kinerja Kualitatif Berdasarkan hasil
Takbir Pegawai penelitian yang telah
(2023) Mewujudkan dilakukan, maka dapat
Pelayanan Pubik diperoleh kesimpulan

dalam Persektif bahwa kinerja

Good Governance pegawai mewujudkan

di Dinas Sosial pelayanan publik

Kabupaten Gowa dalam perspektif Good

Governance di Dinas

Sosial Kabupaten

Gowa berjalan dengan
baik, hal ini
dibuktikan melalui
pelayanan dengan
sikap yang baik dan
ramah serta
responsivitas pegawai
menyelesaikan  tugas
dan  tanggungjawab
dalam  memberikan
pelayanan pada setiap
pengaduan dan
keluhan dari
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masyarakat, selain
daripada itu, aspek
ketelitian menjadi

kunci utama pegawai
dalam bekerja dengan
pegelolaan

adminsitrasi
pelayanan sesuai
aturan yng berlaku,
hal ini bertujuan agar

dapat mencapai
efisiensi, efektivitas,
serta keteraturan
menyelesaikan  tugas
dan  tanggungjawab
dalam melaksanakan
ananan publik.
Jon Doe | Evaluasi Kinerja Kualitatif Hasil penelitian
(2019) Pegawai dalam menunjukkan bahwa
Meningkatkan terdapat hubungan
Pelayanan Publik yang signifikan antara
di Kota kinerja pcg@i dan
Yogyakarta tingkat kepuasan
masyarakat terhadap
pelayanan publik.
Pegawai yang
memiliki kinerja
tinggi cenderung
memberikan
pelayanan yang lebih
memuaskan bagi
masyarakat
Ahmad Analisis  Kinerja Dimana Hasil
Rahman | Pegawai penelitian
(2021) Pemerintah dalam menunjukkan bahwa
Pelayanan Publik motivasi kerja dan
di Kabupaten kompetensi  pegawai
Bogor berpengaruh
signifikan  terhadap
kualitas pelayanan

publik. Pegawai yang
memiliki motivasi
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tinggi dan kongensi
yang memadai mampu

memberikan
pelayanan yang lebih
efektif dan efisien.

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

rangka Berpikir

Kerangka penelitian merupakan langkah lanjutan yang perlu dipersiapkan

dalam setiap penelitian. Kerangka penelitian berisi suatu kerangka pemikiran,

alur pemikiran yang harus dilewati dalgm proses penelitian yang dilakukan.

Menurut Haryoko, (2019:22) menyatakan bahwa kerangka berpikir

dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila dalam penelitian hanya

membahas sebuah variable atau lebih secara mandiri, maka yang dilakukan

peneliti adalah deskripsi teoritis untuk masing-masing variable dan juga

argumentasi terhadap variasi besaran variable yang teliti.

Gambar 2.3
Kerangka Berpikir

Nias

PT. Permodalan Nasional
Madani Mekar Kabupaten

Evaluasi Kinerja

Menurut obbins
(2020:263) ada 6
indikator Evaluasi

Kinerja sebagai berikut:

Kualitas
Kuantitas
Ketepatan waktu
Efektivitas
Kemandirian
Komitmen kerja

N Rk W -
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Pelayanan Publik

L2

PERMENPAN Nomor 14
Tahun 2017  Pelayanan
Publik terdiff dari beberapa
unsur, yaitu sebagai berikut:

L.
2.

3
4.
5

Kondisi
Sistem, Mekanisme dan
Prosedur

. Waktu Penyelesaian

Biaya/Tarif

. Spesitikasi Produk Jenis

Pelayanan
Kompetensi Pelaksana




Sumber: Olahan Peneliti, 2024
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BAB III
METODE PENELITIAN

2
3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian

Menurut Soekanto (2020: 75), mengatakan bahwa penelitian adalah kegiatan

ilmiah yang berdasarkan pada suatu analisis dan konstruksi yang harus

dilakukan dengan sistematis, metodologis dan konsisten yang bertujuan untuk

meng
yaitu:

a.

ungkapkan suatu kebenaran yang dibagi dalam 3 (tiga) jenis kegiatan,
19

Penelitian kualitatif adalah penelitian yang mempunyai sifat deskriptif,
penelitian ini lebih cenderung menggunakan analisis. Dalam penelitian
ini proses dan makna lebih banyak ditonjolkan dengan menggunakan
landasan teori sebagai panduan untuk fokus pada penelitian berdasarkan
fakta yang ada di lapangan.

Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang melakukan investigasi
secara sistematis untuk meneliti sebuah fenomena dengan cara
mengumpulkan data-data yang bisa diukur menggunakan ilmu statistik,
matematika dan komputasi. Penelitian kuantitatif memiliki tujuan untuk
mengembangkan teori hipotesis yang memiliki kaitan dengan
fenomena-aomena alam.

Penelitian campuran adalah penelitian yang menggabungkan penelitian
bentuk kuantitatif dan kualitatif. Penelitian campuran ini lebih
kompleks dibandingkan penelitian-penelitian yang disebutkan di atas,
karena pada penelitian ini tidak hanya mengumpulkan dan menganalisis
data namun juga melibatkan fungsi-fungsi dari penelitian kuantitatif dan
kualitatif. Penggunaan dari kedua metode penelitian itu diharapkan bisa
memberikan pemahaman yang lebih lengkap mengenai masalah
penelitian yang diangkat.

Berdasarkan pendapat tersebut di atas, maka penulis menggunakan

jenis penelitian kualitatif.

29




3.2 Variabel Penelitian
Variabel penelitian dalam penelitian ini adalah variabel tunggal (independen).
Menurut Sugiyono (2018: 39) mengatakan bahwa variabel tunggal atau
independen adalah “segala sesuatu atribut, sifat, nilai dari orang yang
mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
kemudian diambil kesimpulannya”.

Berdasarkan pengertian tersebut di atas, maka yang menjadi variable
tunggal dalam penelifian ini adalah Evaluasi Kinerja dalam meningkatkan
Pelayanan Publik, dengan indikator yakni: kualitas, kuantitas, ketepatan
waktu, efektivitas, kemandirian dan komitmen kerja

3.3 Lokasi dan Jadwal Penelitian

3.3.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian merupakan hal yang sangat penting dalam melakukan

penelitian. Penelitian ini dilaksanakan pada PT. Permodalan Nasional

Madani Mekar (PNM Mekar) di Kabupaten Nias.

3.3.2 Fidwal Penelitian
Adapun jadwal penelitian yang dilaksanakan terhitung dari bulan Maret

sampai dengan bulan Agustus 2023.

Tabel 3.1
Bulan
No Jenis Kegiatan (2024)
: : : .| Ag Okto
April | Mei | Juni | Juli ot Sept ber

1 | Tahap Persiapan
Penelitian

a. Pengajuan Judul

b. Penyusunan Proposal
¢. Bimbingan Proposal
d. Seminar Proposal

2 | Tahap Pelaksanaan

a. Pelaksanaan
Penelitian

b. Pengumpulan Data
c. Analisis Data

3 | Tahap Penyelesaian




a. Penyusunan Skripsi

b. Bimbingan Skripsi

c. Sidang

Sumber: Olahan peneliti, 2024
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3.5

Sumber Data .
Menurut Sugiyono (2019: 56), engatakan bahwa sumber data dalam
penelitian adalah subjek dari mana data diperoleh. Apabila peneliti
menggunakan kuesioner atau wawancara dalam pengumpulan datanya, maka
sumber data disebut responden, yaitu orang yang merespon atau menjawab
pertanyaan-pertanyaan peneliti, baik pertanyaan tertulis ataupun lisan. Dalam
penelitian ini penulis menggunakan penelitian kualitatif, dimana jenis data

yangdibutuhkan adalah data primer dan data sekunder.

3.4.1 Data Primer
Data primer adalah data yang dibuat oleh peneliti untuk maksud khusus

menyelesaikan permasalahan yang sedang ditanganinya. Data
dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau
tempat objek penelitian dilakukan.

3.4.2 Data Sekunder
Data sekunder yaitu data yang telah dikumpulkan untuk maksud selain

menyelesaikan masalah yang sedang dihadapi. Data ini dapat
ditemukan dengan cepat. Dalam penelitian ini yang menjadi sumber
data sekunder adalah literatur, artikel, jurnal serta situs di internet yang
berkenaan dengan penelitian yang dilakukan.

Selain data primer, sumber data yang dipakai peneliti adalah
sumber data sekunder, data sekunder didapat melalui berbagai sumber
yaitu literatur artikel, serta situs di internet yang berkenaan dengan

penelitian yang dilakukan.

Instrumen Penelitian

Menurut Arikunto (2019: 54), mengatakan bahwa instrumen penelitian adalah
alat dan fasilitas yang dipakai oleh peneliti dalam proses pengumpulan data
untuk memudahkan pekerjaan dan hasilnya lebih baik, cermat, lengkap serta

konsisten sehingga penelitian yang dilakukan lebih mudah diolah.




Lebih lanjut Arikunto (2019: 60), menjelaskan bahwa dalam penelitian
kualitatif ada beberapa instrumen penelitian yang umum digunakan, yaitu:
a. Peneliti
22
Instrumen pertama dan utama dalam penelitian kualitatif adalah peneliti
itu sendiri. Tanpa peneliti maka sebuah penelitian tidak akan berjalan,
karena tidak ada pihak yang dapat menentukan topik, fokus utama dan
pengumpulan data.
b. duan Wawancara
Panduan wawancara berisi sebuah tulisan detail kegiatan wawancara
yang akan dilakukan peneliti untuk mendapatkan data. Panduan ini
berisi informasi data narasumber dan daftar pertanyaan yang diajukan.
c. Alat Tulis
Alat tulis yang digunakan dalam peﬁtian mencakup buku, pena, dan
jenis lainnya yang berfungsi sebagai media bagi peneliti untuk mencatat
hal dan informasi penting selama melakukan pengamatan pada objek
penelitian.
d. Alat Rekam
Alat rekam dibutuhkan selama proses penelitian untuk merekam
kejadian atau proses wawancara yang dilakukan peneliti kepada
responden penelitian.
e. Dokumen
Dokumen merupakan instrumen penting penelitian, karena
sumber data yang dibutuhkan berupa dokumen-dokumen yang

berkaitan dengan penelitian.

3.6 ik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan proses dalam mengumpulkan data
secara akurat dan sistematis untuk mendapatkan data yang valid yang
kemudian akan di analisa. Menurut Sugiyono (2016: 193), teknik
pengumpulan data adalah suvatu langkah yang di dinilai strategis dalam
penelitian, karena mempunyai tujuan yang utama dalam memperoleh data.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data yakni:




3.6.1 Wawancara

Wawancara digﬁlakan sebagai teknik pengumpulan data apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti dan juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal- hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah

respondennya sedikit atau kecil.

3.6.2 Dokumentasi

Selain melalui wawancara dan observasi, informasi juga bisa diperoleh
lewat fakta yang tersimpan dalam bentuk surat, catatan harian, arsip
foto, hasil rapat, jurnal kegiatan dan sebagainya. Data berupa dokumen
seperti ini bisa dipakai untuk menggali infromasi yang terjadi di masa
silam.Peneliti perlu memiliki kepekaan teoritik untuk memaknai semua

dokumen tersebut sehingga tidak sekadar barang yang tidak bermakna.

3.6.3 Observasi

Metode observasi cara yang paling efektif adalah melengkapinya
dengan format atau blangko pengamatan sebagai instrumen
pertimbangan kemudian format yang disusun berisi item-item tentang
kejadian atau tingkah laku yang digambarkan. Dari peneliti
berpengalaman diperoleh suatu petunjuk bahwa mencatat data observasi
bukanlah sekedar mencatat, tetapi juga mengadakan pertimbangan

kemudian mengadakan penilaian kepada skala bertingkat.

3.7 Teknik Analisa Data
Menurut Arikunto (2018: 68), bahwa dalam penelitian deskriptitf kualitatif,

ada beberapa pola dan teknik analisa data yang umum digunakan yaitu

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Untuk mengolah dan

menganalisa data yang telah diperoleh, maka penulis melakukan metode

analisa data, scbagai berikut:

3.7.1 Reduksi Data

Reduksi data dilakukan dalam rangka pemilihan dan penyederhanaan
data. Kegiatan yang dilakukan pada tahapan ini adalah seleksi data dan
pembuangan data yang tidak relevan. Data-data yang relevan dengan
penelitian akan di organisasikan sehingga terbentuk sekumpulan data

yang dapat memberi informasi faktual.




3.7.2 Penyajian Data

3.73

Penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk sekumpulan informasi,
baik berupa tabel, bagan, maupun deskriptif naratif, sehingga data yang
tersaji relatif jelas dan informatif. Tindakan lanjutan, penyajian data
digunakan dalam kerangka menarik kesimpulan dari akhir sebuah
tindakan.

Benarikan Kesimpulan

Pada tahap ini peneliti akan mengambil kesimpulan secara ringkas dan
jelas, sehingga terjawab tujuan dan masalah penelitian yang telah
dianalisa sebelumnya.




BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
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1.1. 4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
1.1.1. 4.1.1 Sejarah Singkat PT. Permodalan Nasional Madani Mekar

Kabupaten Nias.

1.1.2. Permodalan Nasional Madani (Persero),
selanjutnya disingkat PT PNM (Persero) didirikan berdasarkan
Peraturan Pemerintah RI No. 38 Tahun 1999 tanggal 25 Mei 1999
tentang Penyertaan Modal Negara Republik Indonesia untuk
Pendirian Perusahaan Perseroan (Persero) Dalam Rangka
Pengembangan Koperasi, Usaha Kecil Menengah. Maksud
dan tujuan pendirian PT PNM (Persero) dalam Pasal 2 Pergturan
Pemerintah RI No. 38 tahun 1999 disebutkan untuk

menyelenggarakan:

Jasa pembiayaan termasuk kredit program dan jasa manajemen
untuk pengembangan koperasi, usaha kecil dan menengah; dan
Kegiatan usaha lainnya guna menunjang pelaksanaan kegi pada
huruf a diatas. Sesuai akta pendirian PT PNM (Persero) Nomor 1

anggal 1 Juni 1999 yang dibuat di hadapan Notaris Ida Sofia SH,
maksud dan tujuan perusahaan ialah: "melaksanakan serta menunjang
kebijaksanaan dan program pemerintah di bidang ekonomi dan
pembangunan nasional pada umumnya, khususnya di bidang
pemberdayaaan dan pengembangan koperasi usaha kecil dan menengah,
dengan&nerapkan prinsip-prinsip Perseroan terbatas”.

PT Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar adalah
perusahaan yang didirikan oleh pemerintah Indonesia dengan tujuan
untuk mendukung pcngcmbanganﬁ
(UMKM) di berbagai daerah, termasuk Kabupaten Nias. PT PNM
Mekar hadir di K@Jaten Nias untuk membantu masyarakat, terutama

ha mikro, kecil, dan menengah

kaum perempuan yang ingin memulai atau mengembangkan usaha kecil




mereka. PNM Mekar ini mengutamakan pemberdayaan ekonomi
masyarakat melalui pemberian modal usaha yang terjangkau dan
layanan konsultasi untuk pengembangan bisnis.

Sejarah kehadiran PT PNM Mekar di Kabupaten Nias dimulai
sebagai bagian dari inisiatif nasional untuk meningkatkan kesejahteraan
ekonomi masyarakat di wilayah-wilayah yang tergolong sulit
berk ng. Dengan mempertimbangkan kondisi ekonomi masyarakat
Nias yang sebagian besar bergerak di sektor usaha mikro dwertanian,
PT PNM Mekar membuka cabang di daerah ini untuk memberikan
akses permodalan yang selama ini menjadi salah satu kendala utama
dalam mengembangkan usaha. Kehadirannya membawa harapan baru
bagi masyarakat lokal yang seringkali sulit memperoleh akses ke
pembiayaan dari lembaga keuangan formal lainnya.

Dalam pelaksanaannya, PT PNM Mekar di Kabupaten Nias
fokus pada layanan pembiayaan kelompok yang disebut dengan Mekaar
(Membina Ekonomi Keluarga Sejahtera). Mekaar ditujukan bagi
perempuan prasejahtera yang ingin meningkatkan pendapatan keluarga
melalui usaha kecil. Selain menyediakan modal usaha, PT PNM Mekar
juga memberikan pendampingan melalui pelatihan kewirausahaan,
sehingga para nasabah tidak hanya mendapatkan akses ke pembiayaan,
tetapi juga pengetahuan tentang cara mengelola usaha dengan baik.

Dengan kehadiran PT PNM Mekar di Kabupaten Nias, banyak
usaha mikro yang berkembang, mulai dari usaha kuliner, kerajinan

an, hingga perdagangan kecil-kecilan. Hal ini tidak hanya
membantu meningkatkan ekonomi keluarga, tetapi juga membuka
peluang kerja bagi masyarakat sekitar, sehingga kontribusinya terhadap

pembangunan ckonomi lokal menjadi signifikan.

Visi dan Misi PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten
Nias

a. Visi:




Menjadi perusahaan terdepan dalam industri otomotif di Kota
Gunungsitoli dengan menyediakan produk dan layanan berkualitas
tinggi, serta inovasi yang berkelanjutan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan kami dan berkontribusi pada perkembangan ekonomi
lokal.

Misi;

1) Menyelenggarakan dan menciptakan situasi pasar yang nyaman,
tertib, teratur dan ramah lingkungan;

2) Mengoptimalkan sumber daya yang ada untuk mendukung

program pembangunan daerah yang lebih baik.

4.1.3 Stuktur Organisasi

Struktur organisasi merupakan suatu kerangka yang mengatur
hubungan antar orang dalam suatu organisasi. Setiap bagian dari suatu
organisasi mencakup organisasi dan pembagian kerja, bagaimana setiap
bagian berhubungan dengan bagian lainnya, dan wewenang yang
diberikan kepada setiap bagian.

Struktur organisasi yang terencana memberikan kontribusi
terhadap kelancaran fungsi kerja dalam suatu organisasi dan membantu
menjelaskan kewajiban dan lingkungan organisasi untuk memudahkan
dan mengatasi pelaksanaan pekerjaan. Oleh karena itu, pemimpin atau
atasan dituntut untuk memikirkan dan membuat pembagian tugas yang
pada setiap pegawai jika tujuan yang telah ditetapkan ingin tercapai.
Berikut merupakan struktur organisasi pada PT. Arken Ehowu Putra

Motor Kota Gunungsitoli.

Gambar 4.1
Struktur Organisasi

Komisaris




Manager

Staf

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

4.1.4 Uraian Tugas dan Tanggung Jawab

1. Tugas Komisaris adalah individu yang nﬁiadi bagian dari dewan

komisaris dalam suatu perusahaan dan bertanggung jawab untuk
melakukan pengawasan terhadap kebija manajemen  serta
memberikan saran kepada direksi. Komisaris tidak tﬁbat langsung
dalam operasional sehari-hari perusahaan, namun memiliki an
penting dalam memastikan perusahaan dikelola dengan baik dan sesuai
dengan peraturan yang berlaku.

Fungsi komisaris adalah sebagai berikut;

e Komisaris bertanggung jawab untuk lakukan pengawasan
terhadap kebijakan dan jalannya pengurusan perusahaan yang
dilakukan oleh Direksi. Memastikan bahv@ Direksi
menjalankan perusahaan sesuai dengan visi, misi, dan strategi
yang telah ditetapkan.

e Komisaris memberikan nasihat dan rekomendasi kepada Direksi
mengenai pengelolaan perusahaan. Mereka membantu dalam
pengambilan keputusan strategis dengan memberikan perspektif
yang lebih luas dan mendalam.

. Komisa%bertugas untuk melaporkan hasil pengawasan mereka
kepada pemegang saham dalam rapat umum pemegang saham
(RUPS). Laporan ini mencakup evaluasi kinerja Direksi dan
perusahaan secara kgseluruhan.

e Komisaris dapat membentuk komite-komite khusus seperti

Komite Audit, Komite Remunerasi, dan Komite Risiko untuk




2. tugas
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membantu mereka dalam menjalankan fungsi pengawasan

Komisaris memastikan bahwa perusahaan mematuhi semua

secara lebih efektif.

aturan dan perundang-undangan yang berlaku. Mereka juga
memastikan bahwa praktik tata kelola perusahaan yang baik

od corporate governance) diterapkan dengan benar.
Komisaris bertanggung jawab untuk memastikan bahwg,tidak
ada konflik kepentingan dalam pengelolaan perusahaan, baik di
tingkat Direksi maupun di tingkat lainnya.

Direktur adalah tanggung jawab yang diemban untuk

mengarahkan, mengawasi, dan mengendalikan seluruh kegiatan

perusahaan guna mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Direktur

bertindak sebagai pemimpin tertinggi dalam struktur organisasi, yang

berperan dalam perencanaan strategis, pengambilan keputusan,

pengelolaan sumber daya, serta membangun dan memelihara hubungan

dengan berbagai pemangku kepentingan.

Fungsi Direktur adalah sebagai sebagai berikut:
Mengembangkan visi, misi, dan tujuan jangka panjang
perusahaan.
Menetapkan strategi bisnis yang akan diimplementasikan untuk
mencapai tujuan perusahaan.

buat keputusan penting terkait operasional, keuangan, dan
sumber daya manusia.
Mengambil keputusan yang berhubungan dengan investasi dan
pengembangan usaha.
Mengawasi pelaksanaan operasional perusahaan ar sesuai
dengan rencana yang telah ditetapkan.
Melakukan evaluasi kinerja perusahaan secara berkala dan
engambil tindakan korektif jika diperlukan.
Mengelola sumber daya perusahaan termasuk sumber daya

manusia, keuangan, dan aset lainnya.
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e Menjamin efisiensi dan efektivitas penggunaan sumber daya
perusahaan.

e Membangun dan memelihara hubungan dengan pemangku
kepentingan seperti investor, pelanggan, pemasok, dan
pemerintah.

e Mewakili perusahaan dalam berbagai forum dan acara bisnis.

e Mendorong inovasi dalam produk dan layanan yang ditawarkan
oleh perusahaan.

e Mengidentifikasi peluang baru untuk pengembangan bisnis dan
aersifikasi produk.

e Memastikan perusahaan mematuhi semua peraturan dan
perundang-undangan yang berlaku.

e Menjaga integritas dan etika bisnis dalam setiap aktivitas
perusahaan.

e Mengembangkan tim manajemen yang kompeten dan
berpengalaman.

e Menyediakan pelatihan dan pengembangan bagi karyawan
untuk meningkatkan keterampilan dar@)abilitas mereka.

3. Manager memiliki tugas untuk mengelola dan mengarahkan sumber
daya perusahaan untuk mencapai tujuan tertentu.
Fungsi manajer adalah sebagaji berikut:

e Manager bertanggung jawab untuk merencanakan tujuan jangka
pendek dan jangka panjang perusahaan, termasuk strategi
pemasaran, penjualan, dan operasional. Ini melibatkan analisis
pasar, penentuan target, dan pengembangan rencana untuk
mencapai tujuan tersebut.

e Manager harus memastikan bahwa semua sumber daya
perusahaan, termasuk tenaga kerja, peralatan, dan modal,
diorganisir dengan baik. Ini melibatkan pengaturan struktur
organisasi, penentuan tanggung jawab, dan pembagian tugas.

e Manager bertanggung jawab untuk memimpin dan memotivasi

tim mereka. Ini mencakup memberikan arahan, menetapkan
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contoh, memotivasi karyawan, dan menangani masalah atau

e Manager harus memantau kinerja perusahaan dan memastikan

konflik yang mungkin timbul dalam tim.

bahwa tujuan dan standar yang telah ditetapkan tercapai. Ini
melibatkan pengawasan terhadap operasional schari-hari,
evaluasi kinerja, dan implementasi tindakan korektif jika
diperlukan.

e Manager adalah pusat pengambilan keputusan dalam
perusahaan. Mereka harus membuat keputusan yang tepat terkait
berbagai aspek operasional, mulai dari alokasi sumber daya
hingga strategi pemasaran.

e Manager harus memastikan bahwa ada komunikasi yang efektif
di seluruh organisasi. Ini mencakup komunikasi antara berbagai
departemen, serta antara manajemen dan karyawan.

e Manager bertanggung jawab untuk pengembangan dan pelatihan
karyawan. Mereka harus memastikan bahwa karyawan memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan untuk
melakukan pekerjaan mereka dengan efektif dan efisien.

e Manager harus mengawasi anggaran dan pengeluaran
perusahaan. Ini mencakup perencanaan keuangan, analisis
biaya, dan pengelolaan arus kas.

e Manager harus mengevaluasi kinerja perusahaan secara berkala
dan melaporkan hasilnya kepada pemilik atau dewan direksi. Ini
termasuk penyusunan laporan kinerja, analisis data, dan
rekomendasi untuk perbaikan.

4. Tugas karyawan merujuk pada serangkaian tanggung jawab dan
aktivitas yang harus dilakukan oleh seorang karyawan dalam peran atau
posisi tertentu di sebuah organisasi atau perusahaan. Tugas-tugas ini
dirancang untuk mencapai ftujuan perusahaan dan memastikan
operasional yang efisien.

Fungsi karyawan adalah sebagai berikut:
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e Melaksanakan tugas-tugas harian sesuai dengan peran dan

tanggung jawab yang diberikan.

e Menyelesaikan pekerjaan dengan standar kualitas yang
ditetapkan.

e Mengatur dan mengelola waktu dengan efektif untuk
menyelesaikan tugas tepat waktu.

e Mengutamakan  tugas-tugas  berdasarkan urgensi dan
kepentingannya.

e Berkomunikasi dengan rekan kerja, atasan, dan pihak lain yang
relevan untuk memastikan kelancaran alur kerja.

e Memberikan laporan kemajuan pekerjaan dan masalah yang
dihadapi.

e Mematuhi aturan, kebijakan, dan prosedur perusahaan.

. gikuti instruksi dan arahan yang diberikan oleh atasan.

e Bekerja sama dengan anggota tim dan departemen lain untuk
mencapai tujuan bersama.

e Berkontribusi dalam diskusi dan pengambilan keputusan

kelompok.

4.1.5 Karakteristik Informan Penelitian

Pada uraian ini peneliti mengemukakan data penelitian yang
merupakan data hasil yang diperoleh peneliti di lokasi penelitian, yaitu:
di PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias, khususnya
menjelaskan dan menganalisis Evaluasi Kinerja Pegawai dalam
meningkatkan Pelayanara)ublik pada PT. Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias. Data yang disajikan dalam penelitian ini adalah
data yang diperoleh dari hasil wawanggra yang dilakukan peneliti
sendiri kepada pimpinan dan pegawai di PT. Permodalan Nasional
Madani Mekar Kabupaten d\lias. Sebagai narasumber dalam
mengadakan observasi secara langsung pada lokasi penelitian guna

memperoleh data secara langsung yang berhubungan dengan masalah
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penelitian. Peneliti akan menguraikan pembahasan se&ra teoritis
maupun secara langsung pada objek penelitian. Pada penelita'l ini
yang menjadi identitas narasumber adalah: nama, dan jabatan. Dalam
penelitian ini narasumber berjumlah 5 orang yaitu: Acoount Officer dan

Finance Administration. Y ang disajikan peneliti pada tabel berikut:

Tabel 4.1
Nama — Nama Informan Kunci

No Nama Jabatan

1 Muhamad Yusbar Pimpinan Cabang

(Informan Kunci)

Paringotan Siagian Wakil Pimpinan Cabang
(Informan Utama)

Sumber: Olahan Penulis, 2024

12
Tabel 4.2
Nama — Nama Informan Pendukung
NO Nama Jabatan
1 Falentina Waruwu Acoount Officer
2 Feriani Gea Acoount Officer
3 Astuti Gea Nasabah
4 Filina Mendrofa Nasabah
5 Agusman Laia Nasabah

Sumber: Olahan Penulis, 2024




4.2 Hasil Penelitian

Hasil penelitian merupakan suatu karya tulis ilmiah yang mengandung
informasi atau keterangan yang didapat sclama melaksanakan kegiatan
penelitian di lapangan. ﬁormasi atau keterangan tersebut didapat melalui
wawancara mendalam secara langsung kepada informan, observasi dan
dokumentasi sesai dengan acuan yang telah ditetapkan objek penelitian yang
digunakan yaiﬁli PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias.
Yang dimala penelitian ini bertujuan Untuk Menganalisis Evaluasi Kinerja
Pegawai di PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupgten Nias. Untuk
Menganalisis dan Pengetahui Pelayanan Publik di p PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias. Berdasarkan teknik pengumpulan
data dan teknik analisis data yang dilakukan oleh peneliti dengan tujuan
penelitian, maka peneliti melaksanakan tahapan-tahapan tersebut dengan
menggunakan draf wawancara sehingga didapatkan data dari informan yaitu
terdiri dari 5 orang Acoount Officer sebagai berikut:

4.2.1 Kualitas
Kualitas layanan PT. Permodalan Nasional Madani (PNM)

Mekar di Kabupaten Nias sangat penting dalam mendukung

peningkatan ekonomi masyarakat lokal, khususnya melalui

pemberdayaan usaha mikro dan kecil.ﬁanan yang diberikan oleh PT

PNM Mekar mencakup pembiayaan modal usaha serta pelatihan dan

pendampingan bagi para pelaku usaha mikro, terutama perempuan

prasejahtera. Kualitas layanan ini tidak hanya diukur dari seberapa
cepat pembiayaan dapat diakses, tetapi juga dari dampak
keberlanjutannya terhadap pertumbuhan usaha nasabah.

Menurut teori pelayanan yang disampaikan oleh Gronroos

(2019), kualitas layanan harus memenuhi tiga elemen utama: kualitas

teknis (hasil dari layanan), kualitas fungsional (bagaimana layanan

diberikan), dan citra perusahaan. PT PNM Mekar berupaya
memberikan kualitas teknis yang baik dengan memastikan bahwa
modal usaha yang diberikan tepat sasaran dan memberikan dampak

nyata bagi nasabah. Selain itu, aspek kualitas fungsional terlihat dalam




proses pendampingan dan edukasi yang dilakukan secara teratur,
meskipun masih ada tantangan terkait ketersediaan tenaga pendamping
yang memadai. Citra PT PNM Mekar di Kabupaten Nias juga cukup
baik karena dianggap sebagai lembaga yang peduli dengan usaha kecil
dan mampu memberikan solusi terhadap masalah permodalan.

Studi dari P@suraman et al. (2020) juga menekankan
pentingnya dimensi-dimensi kualitas layanan seperti keandalan,
responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik. PT PNM Mekar
Kabupaten Nias berusaha memberikan layanan yang dapat diandalkan,
misalnya dengan menjaga konsistensi dalam penyaluran dana dan
memastikan bahwa setiap kelompok mendapatkan kesempatan yang
sama. Responsivitas juga tampak dari kemampuan staf untuk merespon
pertanyaan dan kebutuhan nasabah dengan cepat. Namun, dalam hal
jaminan dan empati, masih terdapat ruang untuk peningkatan, terutama
dalam memberikan lebih banyak perhatian terhadap kendala yang
dihadapi nasabah di lapangan.

Menurut penelitian dari Kotler & Keller (2021), kualitas layanan
yang tinggi dapgneningkatkan loyalitas pelanggan. Dalam konteks PT
PNM Mekar, kualitas layanan yang baik berpotensi meningkatkan
loyalitas nasabah, sehingga mereka tetap bertahan dan bahkan
mengembangkan usaha mereka dengan bantuan PNM Mekar. Di
Kabupaten Nias, layanan PNM Mekar yang mencakup edukasi
kewirausahaan dan modal usaha telah memberikan dampak positif,
namun peningkatan lebih lanjut dalam aspek pendampingan dan
monitoring diperlukan untuk memastikan keberlanjutan dari usaha yang
didanai.

PNM Mekar juga menghadapi beberapa tantangan yang dapat
mempengaruhi kualitas layanannya, seperti keterbatasan sumber daya
manusia untuk melakukan pendampingan intensif dan Kkurangnya
infrastruktur pendukung di daerah pedesaan. Teori dari Smith & Jones
(2022) menunjukkan bahwa keberlanjutan kualitas layanan bergantung

pada kemampuan lembaga untuk mengatasi hambatan internal dan




ckstcrnalﬁ-masuk peningkatan kapasitas tenaga kerja dan penguatan
jaringan kerja sama dengan pihak lain. Dalam hal ini, PT PNM Mekar
perlu bekerja sama dengan pemerintah daerah dan lembaga lokal untuk
mengatasi kendala-kendala tersebut. kualitas layanan PT PNM Mekar
di Kabupaten Nias memiliki dampak signifikan terhadap perkembangan
usaha mikro di wilayah tersebut. Dengan terus meningkatkan aspek-
aspek kualitas, seperti pelatihan, monitoring, dan dukungan yang lebih
personal, PNM Mekar dapat lebih efektif dalam meningkatkan
kesejahéraan masyarakat Nias dan memberdayakan ekonomi lokal.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Bapak menilai kualitas kerja staf
dalam memberikan layanan kepada nasabah? Apakah sudah sesuai
dengan standar perusahaan? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Kualitas kerja staf dalam memberikan layanan kepada
nasabah sudah sangat baik dan sesuai dengan standar
perusahaan. Staf selalu menunjukkan sikap profesional,
ansif terhadap pertanyaan nasabah, serta mampu
memberikan informasi yang jelas dan akurat terkait produk
dan layanan yang tersedia. Berdasarkan standar perusahaan,
staf telah menjalankan prosedur dengan baik, seperti
memberikan layanan yang cepat, efisien, serta menjaga sikap
ramah. Hal ini menciptakan pengalaman positif bagi nasabah
dan meningkatkan kepuasan mereka. Secara keseluruhan, staf
telah memenuhi ekspektasi dalam melaksanakan tugas
mereka.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak Paringotan
Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Kualitas rja staf dalam memberikan layanan kepada
nasabah pada umumnya cukup baik, tetapi masih ada
beberapa aspek yang perlu ditingkatkan agar sesuai dengan
standar peruschaan. Misalnya, ada kalanya staf kurang
responsif ketika menghadapi volume nasabah yang tinggi,
sehingga proses layanan menjadi lebih lambat dari yang
seharusnya. Selain itu, beberapa staf tampak membutuhkan
pelatihan lebih lanjut dalam menangani situasi yang lebih




kompleks untuk dapat memberikan solusi terbaik bagi
nasabah. Dengan peningkatan di area tersebut, kualitas
layanan dapat lebih optimal dan sesuai dengan standar
perusahaan.”

Berdasarkan hasil kualitas kerja staf dalam memberikan layanan

kepada nasabah di perusahaan ini menunjukkan banyak hal positif,
tetapi juga ada area yang memerlukan perhatian lebih untuk mencapai
standar yang lebih baik. Dukungan berupa pelatihan berkelanjutan dan
evaluasi berkala dapat membantu staf agar semakin memenuhi harapan
perusahaan dan nasabah.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaima ara saudara memastikan bahwa
pekerjaan yang Anda lakukan memiliki kualitas yang sesuai dengan
standar perusahaan? Di mana beliau mengatakan bahwa:

Eniuk memastikan bahwa pekerjaan yang saya lakukan
memiliki kualitas yang sesuai dengan standar perusahaan,
saya selalu mematuhi prosedur operasional standar (SOP)
yang sudah ditetapkan. Selain itu, saya melakukan
pengecekan berulang terhadap hasil kerja untuk memastikan
tidak ada kesalahan yang terlewatkan. Saya juga terbuka
terhadap umpan balik dari atasan dan rekan kerja agar bisa
meningkatkan kualitas kerja saya. Bagi saya, komitmen untuk
belajar dan memperbaiki diri adalah kunci dalam
memastikan pekerjaan yang dilakukan sesuai standar
perusahaan.”
Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Acoount Officer) di mana beliau merﬁtakan bahwa:

“Saya berusaha memastikan bahwa pekerjaan yang saya
lakukan sesuai dengan standar perusahaan dengan mengikuti
SOP yang ada. Namun, saya menyadari bahwa kadang-kadang
ada keterbatasan, seperti ketersediaan waktu dan alat, yang
membuat hasil kerja saya belum sepenuhnya maksimal.
Meskipun demikian, saya selalu terbuka terhadap kritik dan
berusaha memperbaiki hasil kerja agar lebih mendekati standar
vang diharapkan. Saya juga berupaya belajar dari pengalaman
untuk  mengurangi  kemungkinan kesalahan di masa
mendatang.”




Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Kualitas pekerjaan dapat dipastikan dengan mematuhi
SOP, melakukan pengecekan, dan terbuka terhadap umpan balik.
Meskipun terkadang ada keterbatasan, komitmen untuk memperbaiki
diri dan belajar dari pengalaman menjadi faktor penting dalam menjaga
standar kualitas perusahaan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu

Astuti Gea (Nasabah . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul w WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda menilai kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pegawai PNM Mekar dalam memenuhi
kebutuhan Anda? Di mana beliau meggatakan bahwa:

“Saya menilai bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pegawai PNM Mekar sangat baik dan memuaskan. Pegawai
PNM Mekar selalu memberikan pelayanan dengan ramah,
sigap, dan bersedia menjawab setiap pertanyaan dengan jelas.
Selain itu, pendampingan yang dilakukan juga sangat
membantu dalam memahami prosedur permodalan serta
memberikan wawasan mengenai pengelolaan usaha. Saya
merasa kebutuhan saya selalu diprioritaskan dan didukung
dengan pelayanan yang cepat dan profesional.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Kualitas pelayanan pegawai PNM Mekar sudah cukup baik

dalam memenuhi kebutuhan saya, terutama dalam hal

pendampingan dan pemberian informasi. Mereka ramah dan
berusa enbantu sebisa mungkin. Namun, saya merasa
bahwa masih ada beberapa aspek yang perlu ditingkatkan,
seperti ketersediaan waktu pegawai untuk pendampingan yang

lebih intensif, karena sering kali pegawai terlihat sangat sibuk




sehingga waktu untuk berdiskusi menjadi terbatas. Hal ini
dapat diperbaiki agar nasabah merasa lebih didampingi dan
endapatkan perhatian penuh.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat
dijelaskan bahwa Kualitas pelayanan pegawai PNM Mekar umumnya
mendapat respons positif dari nasabah, terutama terkait keramahan dan
kesigapan mereka dalam memberikan bantuan. Namun, masih terdapat
ruang untuk perbaikan, seperti peningkatan intensitas pendampingan,
guna memastikan bahwa semua nasabah mendapatkan pelayanan yang

maksimal dan merasa diperhatikan.

4.2.2 Kuantitas

Kyantitas adalah salah satu indikator penting dalam mengevaluasi
kinerja PT. Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar di Kabupaten
Nias. Dalam konteks ini, kuantitas merujuk pada berbagai aspek yang
dapat diukur, seperti jumlah nasabah yang dilayani, jumlah pembiayaan
yang disalurkan, serta frekuensi pendampingan dan pelatihan yang
diberikan kepada nasabah. Penilaian terhadap kuantitas sangat penting
karena memberikan gambaran langsung mengenai tingkat penetrasi dan
seberapa luas layanan PT. PNM Mekar menjangkau masyarakat yang
membutuhkan.

Menurut teori dari Johnson dan Smith (2019), kuantitas
merupakan indikator kinerja yang dapat membantu menentukan apakah
sebuah program atau layanan berhasil menjangkau target yang telah
ditentukan. Dalam kasus PT. PNM Mekar di Kabupaten Nias, jumlah
nasabah yang dilayani menjadi salah satu indikator utama. Semakin
banyak nasabah ya endapatkan manfaat dari program Mekaar,
semakin besar pula dampak sosial dan ekonomi yang dapat dirasakan
oleh masyarakat. Pada tahun-tahun terakhir, peningkatan jumlah
nasabah menunjukkan bahwa program ini cukup diminati dan relevan
bagi masyarakat, khususnya di wilayah pedesaan yang sulit mengakses

layanan keuangan formal.




10

Kuantitas pembiayaan yang disalurkan juga merupakan bagian
dari evaluasi. Studi oleh Martinez (2021) menckankan pentingnya
pengukuran jumlah dana yang disalurkan untuk menilai efektivitas
lembaga keuangan mikro dalam meningkatkan kesejahteraan
masyarakat. PT. PNM Mekar tidak hanya melihat dari jumlah nasabah,
tetapi juga dari besarnya modal yang disalurkan. Pembiayaan yang
memadai memungkinkan nasabah untuk mengembangkan usaha
mercka dengan lebih optimal, sehingga dampak ekonomi yang
dihasilkan lebih signifikan. Dengan demikian, peningkatan kuantitas
pembiayaan dapat mencerminkan peran PNM dalam menggerakkan
perekonomian lokal.

Selain itu, kuantitas juga terkait dengan seberapa sering PT. PNM
Mekar memberikan pendampingan dan pelatihan kepada nasabah.
Menurut teori oleh Brown dan Williams (2020), frekuensi
pendampingan  sangat mempengaruhi  keberhasilan  program
pemberdayaan. Pelatihan yang rutin memberikan kesempatan kepada
nasabah untuk meningkatkan keterampilan mereka, baik dalam hal
manajemen usaha, pemasaran, maupun pengelolaan keuangan. Di
Kabupaten Nias, pendampingan yang berkelanjutan dapat menjadi
kunci bagi nasabah untuk lebih percaya diri dalam menjalankan usaha
mereka dan mengatasi tantangan yang dihadapi.

Meskipun kuantitas menjadi salah satu indikator utama dalam
mengevaluasi kinerja, penting untuk diingat bahwa peningkatan
kuantitas saja tidak cukup. Menurut pandangan dari Clark dan
Thompson (2022), fokus pada kuantitas harus diimbangi dengan
peningkatan kualitas. Misalnya, meskipun jumlah nasabah meningkat,
kualitas pendampingan dan efektivitas penggunaan pembiayaan juga
harus diperhatikan agar tujuan peningkatan kesejahteraan masyarakat
benar-benar tercapai. PT. PNM Mekar perlu memastikan bahwa
peningkatan jumlah nasabah disertai dengan kualitas layanan yang

memadai.
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Dengan demikian, penilaian kuantitas sebagai indikator evaluasi
kinerja di PT. PNM Mekar Kabupaten Nias memberikan pandangan
yang komprehensif mengenai seberapa jauh program ini berhasil
menjangkau masyarakat. Pengukuran kuantitas, seperti jumlah nasabah,
total pembiayaan, dan frekuensi pelatihan, menjadi penting untuk
melihat dampak luas yang dihasilkan oleh PT. PNM Mekar dalam
mendukung pengembangan wusaha mikro dan meningkatkan
kescjahﬁraan ekonomi masyarakat Nias.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Bapak menilai kuantitas pekerjaan
yang diselesaikan oleh staf selama periode tertentu? Apakah target
kuantitas terpenuhi? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Kuantitas pekerjaan yang diselesaikan oleh staf selama
periode tertentu dapat dinilai sangat baik. Staf telah
menunjukkan kinerja optimal dalam memenuhi target kuantitas
yang ditetapkan, dengan banyak tugas yang diselesaikan tepat
waktu. Hal ini menunjukkan bahwa staf memiliki pemahaman
yang baik tentang prioritas pekerjaan dan mampu bekerja
dengan efisien untuk mencapai tujuan organisasi. Kesuksesan
ini juga dapikairkan dengan adanya sistem monitoring
yang efektif dan komunikasi yang baik antar anggota tim,
sehingga  target  kuantitas  selalu  terpenuhi  tanpa
mengorbankan kualitas hasil kerja.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Meskipun staf telah berusaha keras dalam menyelesaikan
pekerjaan  selama periode tertentu, pencapaian target
kuantitas masih perlu diperhatikan. Ada beberapa kali di
mana target kuantitas tidak  sepenuhnya  terpenuhi,
kemungkinan karena beberapa faktor seperti beban kerja yang
tidak seimbang atau kurangnya koordinasi yang optimal.
Kendala ini menunjukkan bahwa perlu adanya penyesuaian
dalam manajemen beban kerja dan peningkatan dalam
koordinasi tim untuk memastikan setiap staf dapat mencapai
target yang ditetapkan secara konsisten. Dengan perbaikan
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tersebut, diharapkan kuantitas pekerjaan yang diselesaikan
pat terus meningkat.”
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Evaluasi terhadap kuantitas pekerjaan yang
diselesaikan menunjukkan bahwa pencapaian target sangat bergantung
pada efisiensi kerja staf dan manajemen yang baik. Agar target
kuantitas selalu tercapai, perlu terus dilakukan monitoring, peningkatan
koordinasi, serta evaluasi untuk mendeteksi dan mengatasi kendala
yang mungkin muncul.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apakah menurut bapak jumlah tugas yang
diberikan kepada Anda seimbang dengan waktu dan sumber daya
yang tersedia? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Menurut saya, jumlah tugas yang diberikan sudah seimbang
dengan waktu dan sumber daya yang tersedia. Saya merasa
bahwa dengan perencanaan dan prioritas yang baik, saya
dapat menyelesaikan tugas tepat waktu tanpa merasa
terbebani. Selain itu, dukungan dari rekan kerja dan sumber
daya yang memadai memungkinkan saya mencapai target
kuantitas dengan efisien. Dengan pembagian tugas yang jelas
dan ketersediaan alat serta materi yang diperlukan, target
kuantitas pun dapat dicapai sesuai harapan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Meskipun saya berusaha menyelesaikan semua tugas yang
diberikan, terkadang jumlah tugas terasa cukup banyak jika
dibandingkan dengan waktu dan sumber daya yang tersedia.
Ada kalanya tugas-tugas tersebut memerlukan lebih banyak
waktu atau sumber daya daripada yang telah disediakan,
sehingga target kuantitas menjadi sulit dicapai. Namun, saya
tetap berupaya melakukan yang terbaik untuk memenuhi target
tersebut, walaupun mungkin kualitas atau kecepatan

nyelesaian dapat terpengaruh oleh keterbatasan tersebut.”
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Keselarasan antara jumlah tugas dengan waktu dan
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sumber daya yang tersedia sangat bergantung pada perencanaan dan
manajemen yang baik. Untuk mencapai target kuantitas, perlu ada
keseimbangan antara tugas yang diberikan, alokasi waktu yang tepat,
serta dukungan sumber daya yang memadai.
Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
Astuti Gea (Nasabah EE Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Seberapa sering pegawai PNM Mekar
mengunjungi atau menghubungi Anda untuk memberikan informasi
atau melakukan evaluasi terhadap pinjaman Anda? Apakah target
kuantitas terpenuhi? Di mana beliau mengatakan bahwa:
“Pegawai PNM  Mekar sering mengunjungi atau
menghubungi kami untuk memberikan informasi dan
melakukan evaluasi terhadap pinjaman. Kunjungan ini
dilakukan setidaknya sekali dalam sebulan, bahkan lebih
sering jika diperlukan. Evaluasi tersebut membantu
memastikan bahwa perkembangan usaha kami berjalan
dengan baik dan pinjaman digunakan sesuai tujuan. Kami
merasa bahwa target kuantitas interaksi dari pihak PNM
Mekar terpenuhi karena mereka cukup proaktif dalam
memastikan usaha nasabah berjalan lancar.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Pegawai PNM  Mekar memang mengunjungi atau

menghubungi  kami untuk memberikan informasi dan

melakukan evaluasi terhadap pinjaman, namun frekuensinya
terkadang tidak konsisten. Ada kalanya kunjungan dilakukan
setiap bulan, tetapi di bulan tertentu kami tidak mendapat
evaluasi rutin. Ini menyebabkan kami merasa bahwa target

kuantitas interaksi belum sepenuhnya terpenuhi, terutama di




14

saat kami membutuhkan pendampingan lebih untuk mengatasi

berapa tantangan dalam usaha.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat
dijelaskan bahwa Kunjungan dan evaluasi dari pegawai PNM Mekar
memainkan peran penting dalam mendukung nasabah mengelola
pinjaman mereka dengan baik. Namun, konsistensi dalam interaksi
perlu diperhatikan agar semua nasabah dapat menerima pendampingan
yang optimal dan target kuantitas interaksi dapat terpenuhi.

423 Ketepatan Waktu

Ketepa waktu merupakan salah satu aspek penting dalam
operasional PT. Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar di
Kabupaten Nias, terutama dalam memberikan layanan kepada nasabah.
PNM Mekar memjlwomitmcn untuk memenuhi kebutuhan modal
usaha masyarakat, dan salah satu cara untuk mencapainya adalah
dengan memastikan bahwa proses pengajuan dan pencairan dana
dilakukan tepat waktu. Menurut Arkan (2019), ketepatan waktu dalam
layanan keuangan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jika
nasabah menerima modal usaha sesuai waktu yang dijanjikan, mereka
dapat segera menggunakan dana tersebut untuk mengembangkan usaha,
sehingga dampak positif terhadap perekonomian lokal bisa lebih cepat
terasa.

Proses pengajuan dana di PT PNM Mekar melibatkan beberapa
tahapan, mulai dari pendaftaran hingga evaluasi permohonan. Dalam
beberapa tahun terakhir, PNM Mekar telah melakukan berbagai upaya
untuk mempercepat proses ini, seperti penerapan teknologi informasi
untuk memudahkan komunikasi dan pengolahan data. Menurut
penelitian oleh Setiawan dan Hidayati (2020), penggunaan teknologi
informasi dalam layanan keuangan mampu meningkatkan efisiensi dan
efektivitas pelayanan, termasuk dalam hal ketepatan waktu. Dengan
memanfaatkan sistem digital, PT PNM Mekar dapat menguranﬁwaktu

yang dibutuhkan untuk memproses pengajuan pinjaman, sehingga
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nasabah tidak perlu menunggu terlalu lama untuk mendapatkan dana
yang diperlukan.

Namun, tantangan dalam mencapai ketepatan waktu tetap ada,
terutama dalam hal ketersediaan data dan informasi yang akurat dari
nasabah. Beberapa nasabah mungkin mengalami kesulitan dalam
memenuhi persyaratan administrasi, yang dapat menyebabkan
penundaan dalam proses pengajuan. Menurut teori dari Handoko dan
Lestari (2021), penting bagi lembaga keuangan untuk memberikan
edukasi kepada nasabah tentang prosedur yang diperlukan agar mercka
dapat lebih memahami dan mempersiapkan dokumen yang dibutuhkan.
PNM Mekar juga berusaha memberikan pelatihan dan bimbingan
kepada calon nasabah agar mereka dapat lebih siap dalam mengajukan
permohonan pinjaman.

Selain itu, faktor eksternal seperti kondisi ekonomi dan
infrastruktur di Kabupaten Nias juga memengaruhi ketepatan waktu
layanan. Dalam situasi di mana infrastruktur komunikasi dan
transportasi kurang memadai, proses pengiriman dokumen dan
verifikasi data bisa terhambat. Penelitian oleh Lestari dan Kurniawan
(2022) menunjukkan bahwa infrastruktur yang baik berkontribusi pada
efisiensi pelayanan di sektor keuangan. Oleh karena itu, peningkatan
infrastruktur lokal menjadi kunci untuk mendukung ketepatan waktu
layanan yang diberikan oleh PT PNM Mekar.

Secara keseluruhan, ketepatan waktu dalam pelayanan PT PNM
Mekar di Kabupaten Nias sangat berpengaruh terhadap kepuasan dan
kepercayaan nasabah. Dengan terus mengoptimalkan proses dan
memanfaatkan teknologi informasi, diharapkan PNM Mekar dapat
meningkatkan ketepatan w alam pencairan dana dan memberikan
layanan yang lebih baik bagi masyarakat.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak &uhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB

dengan pertanyaan, Bagaimana Anda menilai ketepatan waktu staf
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dalam menyelesaikan pekerjaan? Apakah ada sanksi atau insentif
terkait hal ini? Apakah target kuantitas terpenuhi? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Ketepatan waktu staf dalam menyelesaikan pekerjaan di sini
dinilai sangat baik. Mayoritas staf mampu menyelesaikan
tugas mereka sesuai dengan jadwal yang ditentukan, bahkan
sering kali lebih cepat dari target yang diharapkan. Hal ini
menunjukkan disiplin yang kuat dan efisiensi dalam bekerja.
Adanya insentif bagi staf yang berhasil memenuhi atau
melebihi target juga menjadi motivasi tambahan, mendorong
mereka untuk terus bekerja dengan performa terbaik.
Berdasarkan evaluasi, target kuantitas yang telah ditetapkan
selalu terpenuhi dengan baik, yang membuktikan bahwa
ketepatan wakitu staf secara langsung berkontribusi pada
pencapaian target organisasi.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Pamilaotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Ketepatan waktu staf dalam menyelesaikan pekerjaan
masih perlu ditingkatkan, meskipun sudah ada beberapa staf
yang mampu menyelesaikan tugas tepat waktu. Adanya sanksi
bagi staf yang terlambat memang sudah diterapkan, tetapi
masih ada ruang untuk perbaikan dalam hal konsistensi
penerapan sanksi ini. Sementara itu, sistem insentif yang ada
cukup membantu meningkatkan motivasi sebagian staf, namun
masih ada tantangan dalam memastikan bahwa insentif
tersebut benar-benar efektif bagi seluruh tim. Dalam hal
pencapaian target kuantitas, sebagian besar target terpenuhi,
tetapi ada kalanya beberapa tugas mengalami keterlambatan
Bmg menghambat hasil secara keseluruhan.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa ketepatan waktu dalam penyelesaian pekerjaan oleh
staf sangat dipengaruhi oleh adanya insentif maupun sanksi. Agar lebih
efektif, organisasi harus memastikan bahwa kebijakan insentif dan
sanksi diterapkan secara konsisten, sehingga dapat meningkatkan
motivasi serta memastikan pencapaian target kuantitas secara lebih
merata.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu

falentine Waruwu  (Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
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Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda mengatur waktu dalam
menyelesaikan tugas agar ftepat waktu sesuai dengan target
perusahaan? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Sava mengatur waktu dalam menyelesaikan tugas dengan
menerapkan manajemen waktu yang efektif, seperti menyusun
Jjadwal harian dan menggunakan prioritas tugas. Saya selalu
menutlai hari dengan membuat daftar tugas berdasarkan
tingkat urgensi dan dampaknya terhadap target perusahaan.
Selain itu, saya membagi waktu secara efisien untuk setiap
tugas dan menghindari gangguan yang tidak perlu agar dapat
fokus menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan rencana.
Dengan cara ini, saya dafff) memastikan bahwa setiap tugas
diselesaikan tepat waktu dan memenuhi standar yang telah
ditetapkan oleh perusahaan.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di

mana beliau mengatakan bahwa:

“Saya berusaha mengatur waktu sebaik mungkin dalam
menyelesaikan tugas agar sesuai dengan target perusahaan.
Saya biasanya membuat daftar prioritas, tetapi terkadang
kondisi di lapangan atau adanya tugas mendadak membuat
saya harus mengatur ulang jadwal. Meski demikian, saya tetap
berusaha agar semua tugas utama dapat diselesaikan sesuai
tenggat waktu. Meskipun tantangan dalam hal multitasking
dan gangguan tak terduga kadang terjadi, sava berupaya
untuk tetap fleksibel dan beradaptasi demi menjaga kualitas
dan efektivitas kerja.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Mengatur waktu dalam menyelesaikan tugas
merupakan kunci penting dalam mencapai target perusahaan. Dengan
mengelola waktu secara efektif, baik melalui penetapan prioritas yang
jelas maupun fleksibilitas dalam menghadapi kondisi yang tak terduga,
seorang karyawan dapat menjaga produktivitas dan memastikan bahwa
semua tugas selesai sesuai dengan target yang telah ditetapkan.
Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan

bapak Agusman Laia  (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani
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Mekar Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul
10:00 WIB dengan pertanyaan, Apakah pegawai PNM Mekar selalu
tepat waktu dalam memberikan layanan, seperti pencairan dana atau
menanggapi pertanyaan Anda? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Pegawai PNM Mekar selalu tepat waktu dalam memberikan
layanan, terutama dalam hal pencairan dana dan menanggapi
pertanyaan dari nasabah. Setiap kali nasabah membutuhkan
informasi, pegawai selalu siap deng@waban yang cepat
dan jelas. Proses pencairan dana juga dilakukan sesuai
dengan jadwal yang telah ditentukan, sehingga nasabah tidak
merasa khawatir mengenai keterlambatan. Layanan yang
konsisten dan tepat waktu ini sangat membantu nasabah dalam
merencanakan penggunaan modal secara lebih efektif untuk
mengembangkan usaha mereka.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Secara umum, pegawai PNM Mekar cukup tepat waktu
dalam memberikan layanan, seperti pencairan dana atau
menanggapi pertanyaan nasabah. Namun, ada beberapa
situasi tertentu di mana keterlambatan terjadi, terutama ketika
volume permintaan sedang tinggi atau saat ada kendala
administratif. Meskipun demikian, pegawai selalu berusaha
memberikan  penjelasan  yang  baik  terkait  alasan
keterlambatan, dan berupaya semaksimal mungkin agar
pelayanan tetap optimal di masa mendatang. Kesadaran dan
usaha pegawai dalam mengatasi kendala ini patut diapresiasi,
meskipun ada ruang untuk meningkatkan konsistensi dalam
ketepatan waktu.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Ketepatan waktu dalam memberikan layanan
merupakan faktor penting dalam kualitas pelayanan PNM Mekar.
Secara keseluruhan, PNM Mekar berupaya memberikan pelayanan
yang memadai, tetapi untuk mencapai tingkat kepuasan yang lebih
tinggi, peningkatan konsistensi ketepatan waktu masih perlu menjadi

perhatian utama.
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424 Efektiyitas

PT. Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar Kabupaten Nias
berperan penting dala&pemberdayaan ekonomi masyarakat, khususnya
dalam mendukung usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM).
Efektivitas program yang dijalankan oleh PNM Mekar dapat dilihat dari
seberapa baik mereka mampu memenuhi kebutuhan finansial
masyarakat dan dampaknya terhadap pertumbuhan ekonomi lokal.
Dalam konteks ini, efektivitas dapat diukur melalui indikator seperti
jumlah nasa volume pinjaman, dan keberhasilan usaha yang
dikelola oleh nasabah.

Salah satu pendekatan yang digunakan untuk mengukur
efektivitas program pemberdayaan ekonomi adalah melalui teori
Pemberdayaan Ekonomi, yang dijelaskan oleh Kabeer (2021). Menurut
Kabeer, pemberdayaan ekonomi mencakup kemampuan individu untuk
membuat keputusan yang berpengaruh terhadap kehidupan mereka,
termasuk dalam hal mengelola keuangan dan usaha. PT. PNM Mekar
telah melaksanakan ﬁlatihan dan pendampingan bagi nasabah,
memberikan mereka pengetahuan yang diperlukan untuk mengelola
usaha dengan lebih baik. Dengan cara ini, PNM Mekar tidak hanya
memberikan modal, tetapi juga keterampilan yang diperlukan untuk
memaksimalkan penggunaan modal tersebut.

Namun, efektivitas PNM Mekar tidak lepas dari tantangan yang
dihadapi di lapangan. Menurut penelitian yang dilakukan oleh
Ramadhan dan Sari (2022), meskipun banyak nasabah yang baasil,
terdapat juga kasus di mana usaha tidak berjalan sesuai harapan. Hal ini
bisa disebabkan oleh berbagai faktor, seperti kurangnya pemahaman
terhadap manajemen usaha atau perubahan pasar yang cepat. Oleh
karena itu, monitoring dan evaluasi secara berkala terhadap program
yang dijalankan sangat penting untuk memastikan keberhasilan jangka
panjang.

Dalam konteks Kabupaten Nias, PT. PNM Mekar juga

berkontribusi dalam mengurangi angka kemiskinan. Menurut hasil studi
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oleh Sulaiman (2023), program pembiayaan yang ditawarkan oleh PNM
Mekar telah meningkatkan pendapatan rumah tangga nasabah secara
signifikan. Peningkatan pendapatan ini, pada gilitannya, berkontribusi
pada peningkatan kualitas hidup masyarakat. Hal ini sejalan dengan
teori pertumbuhan inklusif yang menyatakan bahwa program-program
yang mendukung UMKM dapat menjadi motor penggerak pertumbuhan
ekonomi yang merata.

Meskipun demikian, untuk meningkatkan efektivitas lebih lanjut,
PNM Meckar perlu terus melakukan inovasi dalam layanannya.
Penelitian oleh Wijaya dan Rahmawati (2024) menekankan pentingnya
integrasi teknologi dalam sistem pembiayaan dan pelatihan. Dengan
memanfaatkan teknologi, PT. PNM Mekar dapat menjangkau lebih
banyak calon nasabah dan menyediakan akses yang lebih mudah
terhadap informasi dan pelatihan, sehingga meningkatkan potensi
keberEsilan usaha di Kabupaten Nias.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda menilai efektivitas staf dalam
menyelesaikan tugas mereka, terutama dalam mencapai hasil yang
optimal? Dimana beliau mengatakan bahwa:

“Efektivitas staf dalam menyelesaikan tugas mereka sangat
tinggi, terutama dalam mencapai hasil yang optimal. Staf
menunjukkan dedikasi yang kuat dan komitmen untuk
mencapai  tujuan  organisasi. Mereka secara  aktif
berkolaborasi dalam tim, berbagi ide, dan saling mendukung
untuk menyelesaikan tugas dengan efisien. Selain itu,
penggunaan alat dan teknologi yang tepat juga meningkatkan
produktivitas mereka. Dengan adanya pelatihan dan
pengembangan keterampilan yang berkelanjutan, staf mampu
beradaptasi dengan perubahan dan tetap fokus pada
pencapaian hasil yang diharapkan, yang secara keseluruhan
berkontribusi positif terhadap kinerja organisasi.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
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Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Meskipun ada banyak aspek positif dalam efektivitas staf,
masih terdapat tantangan yang perlu diperh§fkan. Beberapa
staf mungkin merasa terbebani dengan beban kerja yang tinggi
dan kurangnya sumber daya yang memadai, yang dapat
mempengaruhi  kualitas hasil kerja mereka. Selain itu,
meskipun sebagian besar staf berusaha untuk bekerja sama,
masih ada beberapa individu yang mungkin kesulitan dalam
berkolaborasi, yang dapat menghambat pencapaian tujuan
secara keseluruhan. Oleh karena itu, penting untuk
mengevaluasi cara-cara untuk meningkatkan dukungan dan
fasilitas bagi staf agar mereka dapat lebih efektif dalam
menyelesaikan tugas mereka.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa efektivitas staf dalam menyelesaikan tugas
mereka memiliki aspek positif yang signifikan, dengan dedikasi dan
kerja sama yang kuat. Namun, ada tantangan yang perlu diatasi untuk
memastikan bahwa semua staf dapat beroperasi pada potensi terbaik
mereka. Dengan memberikan dukungan yang lebih baik dan
memperhatikan  kebutuhan staf, organisasi dapat meningkatkan
efektivitas dan mencapai hasil yang lebih optimal.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda memastikan bahwa pekerjaan
yang Anda lakukan mencapai hasil yang paling optimal? Di mana
beliau mengatakan bahwa:

“Untuk memastikan bahwa pekerjaan yang saya lakukan
mencapai  hasil yang paling optimal, saya selalu
mengedepankan perencanaan y matang sebelum memulai
suatu proyek. Saya menetapkan tujuan yang jelas dan terukur
serta mengidentifikasi [arzgkak-[aaak vang diperlukan
untuk mencapainya. Selain itu, saya &ibin melakukan evaluasi
terhadap kemajuan yang telah dicapai, sehingga sava bisa
segera menyesuaikan strategi jika diperlukan. Dengan
pendekatan ini, saya merasa lebih percaya diri bahwa hasil
akhir dari pekerjaan saya akan sesuai dengan harapan dan
standar yang ditetapkan.”




22

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di

mana beliau mengatakan bahwa:

“Sava percaya bahwa untuk mencapai hasil yang optimal, penting
untuk menggabungkan perencanaan yang baik dengan fleksibilitas
dalam pelaksanaannya. Meskipun sava selalu merencanakan setiap
langkah secara rinci, saya juga menyadari bahwa tidak semua hal
dapat diprediksi. Oleh karena itu, saya berusaha untuk tetap adaptif
dan terbuka terhadap perubahan yang mungkin terjadi selama
proses. Pendekatan ini memungkinkan saya untuk menghadapi
tantangan yang tidak terduga dengan lebih baik, meskipun
terkadang bisa mempengaruhi kecepatan pencapaian hasil.”

3
Eerdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Dalam mencapai hasil yang optimal, penting untuk
mengedepankan perencanaan yang sistematis dan tetap fleksibel dalam
pelaksanaannya. Perencanaan yang baik membantu menetapkan arah
yang jelas, sementara kemampuan untuk beradaptasi memungkinkan
penyesuaian yang diperlukan di tengah perjalanan, sehingga keduanya
saling melengkapi untuk mencapai hasil terbaik.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Agusman Laia  (Nasabah Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul
10:00 WIB dengan pertanyaan, Menurut Anda, apakah pelayanan
yang diberikan oleh pegawai PNM Mekar sudah membantu ﬁda
dalam mengembangkan usaha secara efektif? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Pelayanan yang diberikan oleh pegawai PT PNM Mekar sangat
membantu dalam mengembangkan usaha saya secara efektif.
Dengan akses cepat ke modal usaha dan bimbingan yang diberikan,
saya dapat memperluas skala usaha sava. Selain itu, pelatihan yang
disediakan tentang manajemen keuangan dan strategi pemasaran
sangat bermanfaat. Hal ini tidak hanya meningkatkan keterampilan
saya sebagai pelaku usaha, tetapi juga membantu saya membuat
keputusan yang lebih baik da!anmfnjaiankan bisnis. Saya merasa
didukung dan lebih percaya diri untuk mengembangkan usaha saya
ke level yang lebih tinggi.”
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Pelayanan yang diberikan oleh pegawai PT PNM Mekar
memiliki  beberapa aspek positif dalam  membantu
pengembangan usaha saya. Saya mengapresiasi akses ke
modal usaha dan pelatihan yang mereka tawarkan. Namun,
ada beberapa area yang masih perlu ditingkatkan, seperti
ketersediaan pendampingan yang lebih intensif dan dukungan
berkelanjutan. Meskipun saya merasakan manfaat dari
program ini, terkadang saya merasa kurang mendapatkan
perhatian yang cukup untuk tantangan spesifik yang saya
hadapi. Dengan beberapa perbaikan, pelayanan PNM Mekar
bisa menjadi lebih efektif dalam mendukung pengembangan
us.aha kami.”

3

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka

dapat dijelaskan bahwa pelayanan yang diberikan oleh PT PNM Mekar
memiliki dampak positif dalam membantu pengembangan usaha,
meskipun ada beberapa aspek yang masih dapat ditingkatkan.
Sementara beberapa pelaku usaha merasa puas dan mendapatkan
dukungan yang signifikan, yang lain mungkin merasakan kebutuhan
akan perhatian yang lebih mendalam terhadap tantangan individu
mereka. Meningkatkan kualitas pendampingan dan konsistensi dalam
pelayanan dapat membuat program ini semakin efektif dalam

memberdayakan pelaku usaha di Kabupaten Nias.

425 Kemandirian
KemandiriaﬁT. Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar di
Kabupaten Nias merupak atu aspek yang sangat penting dalam
menciptakan keberlanjutan usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM)
di daerah tersebut. Kemandirian ini dapat diartikan sebagai kemampuan
PNM Mekar untuk beroperasi secara mandiri tanpa tergantung pada
sumber daya eksternal yang tidak berkelanjutan. Menurut teori

kemandirian dari Stevenson (2020), kemandirian dalam konteks
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organisasi melibatkan pengelolaan sumber daya yang efisien,
pengembangan kapasitas, dan keberlanjutan dalam operasional.

Salah satu cara PNM Mekar mencapai kemandirian adalah
melalui program pembiayaan yang berfokus pada kelompok usaha,
terutama di kalangan perempuan. Program ini tidak hanya memberikan
akses modal, tetapi juga membangun kemampuan manajerial dan
kewirausahaan di kalangan peminjam. Sebagaimana dinyatakan oleh
Clark (2021), penguatan kapasitas individu dan kelompok dalam
mengelola usaha adalah kunci untuk mencapai kemandirian ekonomi.
Dengan memberikan pelatihan pendampingan, PNM Mekar
membantu para peminjam untuk menjadi lebih mandiri dan tidak
bergantung pada bantuan luar.

Dalam prosesnya, PNM Mekar juga melakukan evaluasi berkala
terhadap kinerja usaha yang dibiayai. Menurut teori evaluasi program
dari Smith dan Anderson (2022), evaluasi yang sistematis penting untuk
menilai efektivitas program serta untuk memberikan umpan balik bagi
perbaikan. Dengan melakukan evaluasi, PNM Mekar dapat
menyesuaikan strategi dan program yang ada agar lebih efektif dalam
meningkatkan kemandirian usaha yang mereka biayai. Hal ini
membantu dalam meningkatkan kepercayaan diri para pengusaha untuk
mengembangkan usaha mereka secara berkelanjutan.

Selain itu, dukungan dari masyarakat lokal juga berperan penting
dalam kemandirian PNM Mekar. Teori partisipasi masyarakat dari
Martinez (2020) menekankan bahwa keterlibatan masyarakat dalam
proses pengambilan keputusan dan operasional program dapat
meningkatkan rasa memiliki dan dukungan terhadap program yang ada.
Ketika masyarakat merasa terlibat, mereka lebih cenderung mendukung
keberlanjutan program, yang pada gilirannya meningkatkan
kemandirian PNM Mekar dalam menjalankan misinya.

Melalui berbagai inisiatif ini, PT PNM Mekar di Kabupaten Nias
berupaya menciptakan lingkungan yang mendukung kemandirian para

pelaku usaha. Dengan memberdayakan masyarakat melalui pembiayaan
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yang bertanggung jawab dan pelatihan, PNM Mekar tidak hanya
berkontribusi terhadap pengembangan UMKM, tetapi juga menciptakan
ekosista yang mendukung kemandirian ekonomi yang lebih luas di
daerah tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana bapak menilai kemandirian staf
dalam menyelesaikan tugas tanpa terlalu banyak bergantung pada
atasan? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Saya menilai kemandirian staf dalam menyelesaikan tugas
tanpa terlalu banyak bergantung pada atasan sangat positif.
Effkandirian ini  menunjukkan  bahwa  staf  memiliki
kepercayaan diri dan kemampuan untuk mengambil keputusan
vang tepat dalam situasi tertentu. Dengan memberi kebebasan
kepada mereka untuk menyelesaikan tugas, akan ada
peningkatan kreativitas dan inovasi dalam bekerja. Selain itu,
staf vang mandiri cenderung lebih bertanggung jawab
terhadap hasil kerjanya, sehingga dapat berkontribusi lebih
besar terhadap pencapaian tujuan organisasi. Hal ini juga
membantu atasan untuk lebih fokus pada pengambilan
keputusan strategis, sementara staf dapat menangani tugas-
tugas operasional dengan baik.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Kemandirian staf dalam menyelesaikan tugas memang
penting, namun kita juga harus mempertimbangkan beberapa
faktor. Di satu sisi, kemandirian dapat mendorong kreativitas
dan efisiensi. Namun, di sisi lain, staf mungkin merasa
kesulitan dalam mengambil keputusan tanpa adanya panduan
atau dukungan dari atasan. Terlalu banyak kemandirian bisa
berisiko menyebabkan kebingungan dalam prioritas kerja.
Oleh karena itu, meskipun mendorong kemandirian adalah
langkah vyang baik, penting juga untuk menjaga jalur
komunikasi terbuka agar staf merasa didukung dan tidak ragu
untuk meminta bantuan jika diperlukan.”
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Kemandirian staf dalam menyelesaikan tugas
memiliki dampak positif yang signifikan terhadap produktivitas dan
kepercayaan diri mereka. Namun, penting untuk menemukan
keseimbangan antara memberikan kebebasan dan menyediakan
dukungan yang cukup. Dengan pendekatan yang seimbang, kita dapat
meningkatkan efektivitas tim dan memastikan bahwa staf merasa
didukung dalam setiap langkah yang mereka ambil.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda mengatasi tantangan dalam
pekerjaan tanpa terlalu bergantung pada bantuan atasan? Di mana
beliau mengatakan bahwa:

“Dalam menghadapi tantangan dalam pekerjaan, saya
percaya penting untuk mengandalkan diri sendiri dan
menggunakan sumber daya yang ada dengan maksimal.
Pertama, saya akan menganalisis masalah secara mendalam
untuk memahami akar pebabnya. Kemudian, saya akan
mencari solusi dengan memanfaatkan pengetahuan dan
keterampilan yang saya miliki, serta memanfaatkan alat dan
informasi yang tersedia. Selain itu, saya berusaha untuk tetap
berkomunikasi  dengan  rekan-rekan kerja agar bisa
mendapatkan masukan yang bermanfaat tanpa harus selalu
meminta bantuan atasan. Dengan cara ini, saya dapat
meningkatkan kemampuan problem-solving sava dan merasa
lebih percaya diri dalam menyelesaikan tugas-tugas.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Mengatasi  tantangan  dalam  pekerjaan  memang
membutuhkan kemandirian, namun ada kalanya saya merasa
bahwa bantuan atasan tetap diperlukan. Saya berusaha untuk
menghadapi tantangan dengan mengumpulkan informasi dan
mencoba berbagai pendekatan untuk menemukan solusi.
Namun, jika saya mengalami kebuntuan, saya tidak ragu untuk
berkonsultasi dengan atasan atau kolega yang lebih
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berpengalaman. Hal ini penting untuk memastikan bahwa saya
tidak melewatkan perspektif yang mungkin bisa membantu.
Dengan menggabungkan usaha mandiri dan dukungan dari
atasan, saya dapat lebih efektif dalam menyelesaikan tugas.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Menghadapi tantangan dalam pekerjaan dapat
dilakukan dengan berbagai pendekatan. Sementara kemandirian sangat
dihargai dan membantu meningkatkan kepercayaan diri, penting juga
untuk memahami kapan saatnya mencari bantuan. Dengan
mengembangkan keterampilan untuk menyelesaikan masalah secara
mandiri dan bersedia mendapatkan masukan ketika diperlukan, kita
dapat mencapai keseimbangan yang efektif dalam menyelesaikan tugas
dan tantangan yang dihadapi.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Agusman Laia  (Nasabah P’b Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul
10:00 WIB dengan pertanyaan, Menurut Anda, apakah pelayanan
yang diberikan oleh pegawai PNM Mekar sudah membantu Anda
dalam mengembangkan usaha secara efektif? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Saya merasa pegawai PNM Mekar memberikan bimbingan
vang sangat memadai dalam membantu saya menjadi lebih
mandiri dalam mengelola keuangan usaha. Mereka tidak
hanya memberikan informasi yang jelas dan terperinci tentang
manajemen kelgld8an, tetapi juga menyediakan pelatihan
praktis yang membuat saya lebih percaya diri dalam
mengambil keputusan finansial. Dengan dukungan yang saya
terima, saya kini dapat membuat rencana keuangan yang lebih
baik dan memantau pengeluaran serta pemasukan usaha saya
dengan lebih efektif.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Pegawai PNM Mekar memberikan bimbingan yang
bermanfaat dalam pengelolaan keuangan usaha, tetapi ada
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beberapa area yang masih perlu ditingkatkan. Sementara saya
mendapatkan banyak informasi dasar yang berguna, kadang-
kadang saya merasa kurang dalam hal bimbingan yang lebih
spesifik dan mendalam mengenai situasi keuangan saya.
Bimbingan yang lebih personal dan terkait dengan kondisi
usaha saya akan sangat membantu dalam meningkatkan
kemandirian saya dalam mengelola keuangan. Meskipun saya
menghargai usaha mereka, pengembangan lebih lanjut dalam
pendekatan bimbingan akan membuat dukungan mereka lebih

efektif.”
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa pegawai PNM Mekar telah memberikan bimbingan
yang cukbaik untuk membantu saya mengelola keuangan usaha.
Namun, masih ada ruang untuk perbaikan, terutama dalam hal
bimbingan yang lebih spesifik dan sesuai dengan kebutuhan individu.
Dengan meningkatkan kualitas bimbingan, PNM Mekar dapat lebih
efektif dalam membantu para pelaku usaha menjadi lebih mandiri dan

sukses dalam pengelolaan keuangan mereka.

42.6 Kondisi

PT. Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar di Kabupaten
Nias memiliki peran penting dalam meningkatkan keﬁ’ahteraan
masyarakat melalui pemberdayaan ekonomi, khususnya bagi usaha
mikro, kecil, dan menengah (UMKM). Sejak hadir di Kabupaten Nias,
PNM Mekar telah berhasil memberil@akses permodalan kepada
banyak masyarakat, terutama kaum perempuan. Melalui program
Mekaar (Membina Ekonomi Keluarga Sejahtera), PNM berfokus pada
pemberian pinjaman tanpa agunan yang mudah diakses dan tanpa biaya
administrasi yang tinggi. Program ini bertujuan untuk memberdayakan
perempuan agar mereka dapat menjalankan usaha kecil, sehingga
berkontribusi pada peningkatan pendapatan keluarga.

Salah satu tantangan yang dihadapi PT. PNM Mekar di
Kabupaten Nias adalah keterbatasan pengetahuan dan keterampilan
wirausaha di kalangan nasabah. Meskipun mereka mendapatkan akses

ke permodalan, tidak semua nasabah memiliki pengetahuan yang cukup
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untuk mengelola usaha mereka dengan baik. Menurut teori dari Kotler
dan Keller (2016), keberhasilan suatu usaha tidak hanya bergantung
pada modal, tetapi juga pada kemampuan manajerial dan pemasaran.

Oleh karena itu, PNM Mekar juga menyediakan pelatihan

kewirausahaan untuk meningkatkan kemampuan manajerial nasabah,
sehingga mereka dapat lebih efektif dalam mengelola usaha dan
menirﬁatkan daya saing.

Selain itu, PT. PNM Mekar juga harus menghadapi tantangan
dalam hal infrastruktur dan aksesibilitas. Beberapa daerah di Kabupaten
Nias memiliki kondisi geografis yang sulit dijangkau, sehingga
menghambat distribusi layanan dan produk PNM. Menurut pendapat
Utami dan Hidayat (2020), infrastruktur yang baik sangat diperlukan
untuk mendukung pertumbuhan ekonomi di daerah-daerah terpencil.
Oleh karena itu, peningkatan infrastruktur transportasi dan komunikasi
sangat penting untuk memperluas jangkauan layanan PNM, agar lebih
banyak masyarakat yang dapat terlibat dalam program-program yang
ditawarkan.

Kondisi ekonomi makro juga berpengaruh terhadap keberhasilan
PT. PNM Mekar. beberapa tahun terakhir, pertumbuhan
ekonomi Indonesia menunjukkan tanda-tanda pemulihan pasca-
pandemi COVID-19. Namun, tingkat inflasi yang tinggi dan
ketidakpastian ekonomi global dapat berdampak pada daya beli
masyarakat. Menurut analisis dari Susanti dan Dwi (2021), kondisi
ekonomi yang tidak stabil dapat mempengaruhi kinerja UMKM,
termasuk yang didanai oleh PNM. Oleh karena itu, PT. PNM Mekar
perlu terus memantau kondisi ekonomi dan beradaptasi dengan
kebijakan-kebijakan yang dapat membantu nasabahnya tetap bertahan
dan berkembang.

Dalam upaya meningkatkan kinerjadan efektivitas program-
programnya, PT. PNM Mekar juga harus menjalin kemitraan dengan
berbagai pihak, seperti pemerintah daecrah, lembaga pendidikan, dan

sektor swasta. Menurut teori jaringan dari Granovetter (2021),
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kolaborasi antar pihak dapat meningkatkan akses ke sumber daya dan
informasi yang diperlukan untuk pengembangan usaha. Dengan
membangun jaringan yang kuat, PNM Mekar dapat lebih efektif dalam
memberikan layanan yang dibutuaan masyarakat.

Dengan segala tantangan yang ada, PT. P dalan Nasional
Madani Mekar Kabupaten Nias tetap berkomitmen untuk meningkatkan
kesejahteraan masyarakat melalui pemberdayaan ekonomi. Melalui
program-program yang inovatif dan pelatihan yang berkelanjutan, PNM
Mekar berupaya membantu nasabahnya untuk mencapai keberhasilan
dalam usaha mereka dan, pada akhirnya, meningkatkan kualitas hidup
keluagga dan masyarakat di Kabupaten Nias.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana bapak menilai komitmen kerja staf
dalam mencapai tujuan perusahaan? Apakah terlihat keseriusan
dalam menjalankan tugas? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Komitmen kerja staf dalam mencapai tujuan perusahaan
terlihat cukup tinggi. Banyak staf yang menunjukkan
keseriusan dalam menjalankan tugas mereka, terlihat dari
dedikasi vang ditunjukkan dalam menyelesaikan proyek-
proyek tepat waktu dan berusaha memenuhi target yang telah
ditetapkan. Mereka juga aktif berpartisipasi dalam
pertemuan dan memberikan masukan yang konstruktif, yang
menunjukkan bahwa mereka peduli terhadap perkembangan
perusahaan. Hal ini mencerminkan bahwa staf tidak hanya
menjalankan tugas mereka secara rutin, tetapi juga berusaha
untuk  berkontribusi  secara  positif bagi kemajuan
perusahaan.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di

mana beliau mengatakan bahwa:

“Meskipun ada beberapa staf yang menunjukkan komitmen
yang baik, masih terdapat tantangan yang perlu diatasi dalam
hal keseriusan mereka dalam menjalankan tugas. Beberapa
individu tampak kurang fokus dan terkadang tidak memenuhi
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ekspektasi yang diharapkan. Ini bisa jadi disebabkan oleh
faktor internal, seperti kurangnya motivasi atau ketidakjelasan
dalam penugasan. Oleh karena itu, penting untuk memberikan
dukungan yang lebih baik, termasuk pelatihan dan komunikasi
yang efektif, agar semua staf dapat lebih serius dan fokus
ﬁafam mencapai tujuan perusahaan.”

3

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa komitmen kerja staf dalam mencapai tujuan
perusahaan menunjukkan hasil yang beragam. Meskipun banyak yang
menunjukkan keseriusan dan dedikasi, ada juga tantangan yang perlu
dihadapi untuk memastikan semua staf dapat berkontribusi secara
optimal. Manajemen perlu melakukan evaluasi dan memberikan
dukungan yang tepat agar semua staf dapat meningkatkan komitmen
dan keseriusan mereka dalam menjalankan tugas, sehingga tujuan
perusahaan dapat tercapai secara efektif.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Anda menunjukkan komitmen Anda
dalam mencapai tujuan perusahaan? Di mana beliau mengatakan
bahwa:

“Saya menunjukkaiffomitmen saya dalam mencapai tujuan
perusahaan dengan selalu berusaha memberikan yang terbaik
dalam setiap tugas yang diberikan. Saya secara aktif mencari
cara untuk meningkatkan kinerja tim dan diri sendiri, seperti
mengikuti pelatihan tambahan dan berbagi pengetahuan
dengan rekan-rekan. Selain itu, saya berusaha untuk selalu
tepat waktu dalam menyelesaikan proyek dan berpartisipasi
dalam setiap rapat untuk menberikan masukan yang
konstruktif. Saya percava bahwa dengan berkontribusi secara
maksimal, saya dapat membantu perusahaan mencapai
tujuannya.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di

mana beliau mengatakan bahwa:
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“Saya berusaha menunjukkan komitmen dalam mencapai
tujuan perusahaan dengan melakukan tugas sava sebaik
mungkin. Namun, saya menyadari bahwa terkadang saya
mengalami tantangan dalam menjaga konsistensi, seperti
tekanan kerja yang tinggi dan batas waktu yang ketat.
Meskipun saya berusaha untuk menyelesaikan tugas tepat
waktu, terkadang saya merasa perlu lebih banyak dukungan
dan sumber daya dari perusahaan agar dapat lebih fokus dan
berkontribusi secara efektif. Saya percaya bahwa dengan
perbaikan di beberapa aspek, saya bisa lebih berkomitmen
lagi.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa komitmen dalam mencapai tujuan perusahaan dapat
ditunjukkan melalui usaha maksimal dalam menyelesaikan tugas dan
kontribusi positif kepada tim. Meskipun ada tantangan yang dapat
memengaruhi konsistensi, dukungan dari manajemen dan peningkatan
sumber daya dapat membantu meningkatkan komitmen karyawan
dalam mencapai tujuan perusahaan secara lebih efektif.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Agusman Laia  (Nasabah Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul
10:00 WIB dengan pertanyaaﬁagaimana Anda melihat komitmen
pegawai PNM Mekar dalam memastikan bahwa Anda mendapatkan
layanan yang Anda butuhkan? Apakah mereka selalu memberikan
perhatian yang cukup? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Komitmen pegawai PT. Permodalan Nasional Madani
(PNM) Mekar dalam memastikan layanan yang dibutuhkan
sangat baik. Mereka selalu menunjukkan perhatian yang cukup
kepada nasabah, dengan memberikan informasi yang jelas dan
membantu dalam setiap proses pengajuan. Para pegawai tidak
hanya cepat tanggap terhadap pertanyaan dan kebutuhan
nasabah, tetapi juga menunjukkan sikap ramah dan
profesional dalam setiap interaksi. Hal ini membuat
pengalaman nasabah menjadi lebih positif dan memperkuat
kepercayaan terhadap layanan yang diberikan oleh PNM
Mekar.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
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Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Walaupun banyak pegawai PNM Mekar menunjukkan
komitmen dalam memberikan layanan, terkadang ada momen
di mana perhatian mereka terhadap nasabah bisa
ditingkatkan. Beberapa nasabah merasa bahwa dalam situasi
tertentu, pegawai tampak terburu-buru atau tidak sepenuhnya
mendengarkan kebutuhan mereka. Hal ini bisa disebabkan
tekanan kerja yang tinggi atau beban tugas yang banyak.
Oleh karena itu, penting untuk meningkatkan pelatihan dan
kesadaran pegawai agar selalu dapat memberikan perhatian
yang memadai kepada nasabah.”

12
grdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa komitmen pegawai PNM Mekar dalam memberikan
layanan sangat terlihat, deng anyak pegawai yang menunjukkan
perhatian dan profesionalisme. Namun, masih ada beberapa aspek yang
perlu diperhatikan untuk memastikan bahwa semua nasabah merasa
didengarkan dan mendapatkan layanan yang optimal. Peningkatan
pelatihan dan pengelolaan beban kerja pegawai dapat menjadi langkah

penting untuk mencapai hal ini.

4.2.7 Sistem, Mekanisem dan Prosedur

PT. Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar memiliki sistem,
mekanisme, dan prosedur yang dirancang untuk mendukung
pemberdayaan ekononwnasyarakat, khususnya di Kabupaten Nias.
Sistem ini bertujuan untuk mempermudah akses permodalan bagi
pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), terutama
perempuan yang menjadi target utama program Mekaar. Proses ini
dimulai dari pengenalan calon nasabah melalui sosialisasi, yang
memberikan pemahaman tentang produk yang ditawarkan dan
persyaratan untuk mendapatkan pembiayaan.

Mekanisme pemberian pinjaman di PT PNM Mekar melibatkan
beberapa tahap, termasuk pengajuan peﬂohonan, analisis kelayakan
usaha, dan penetapan jumlah pinjaman. Calon nasabah terlebih dahulu

harus mengisi formulir aplikasi yang disertai dengan informasi
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mengenai usaha yang dijalankan. Selanjutnya, tim penilai dari PNM
akan melakukan survei dan analisis terhadap usaha tersebut. Menurut
teori dari Handoko (2021), proses seleksi yang ketat ini penting untuk
memastikan bahwa pinjaman diberikan kepada usaha yang memiliki
potensi untuk berkembang. Dengan demikian, PNM berupaya untuk
meminimalisir risiko gagal bayar dan mendukung keberhasilan nasabah
dalam usaha mereka.

Setelah proses evaluasi, nasabah yang disetujui akan
mendapatkan pembiayaan dalam bentuk kelompok. Pembiayaan
kelompok ini memiliki keunggulan karena mendorong solidaritas antar
anggota, sehingga mempermudah pengawasan dan pelunasan pinjaman.
Sebagai dukungan tambahan, PT PNM Mekar juga memberikan
pelatihan dan bimbingan kepada nasabah dalam pengelolaan keuangan
dan pengembangan usaha. Menurut penelitian oleh Supriyanto (2022),
dukungan pelatihan dapat meningkatkan kemampuan manajerial para
pelaku UMKM, yang berujung pada peningkatan kinerja usaha mereka.

Selain itu, prosedur pelunasan pinjaman dir agar lebih
fleksibel dan terjangkau bagi nasabah. Pembayaran dilakukan secara
angsuran dengan jangka waktu yang telah diteﬂkan, yang disesuaikan
dengan kemampuan pembayaran nasabah. Hal ini sejalan dengan
konsep yang diungkapkan oleh Santoso (2020), yang menyatakan
bahwa fleksibilitas dalam sistem pembayaran dapat meningkatkan
kepuasan nasabah dan memotivasi mereka untuk melunasi pinjaman
tepat waktu.

Namun, meskipun sistem dan prosedur yang diterapkan sudah
cukup baik, masih ada tantangan yang dihadapi oleh PT PNM Mekar di
Kabupaten,Nias. Salah satunya adalah kesulitan dalam menjangkau
nasabah di daerah terpencil. Oleh karena itu, perlu adanya penguatan
jaringan distribusi layanan untuk memastikan bahwa semua calon
nasabah mendapatkan akses yang sama terhadap pembiayaan dan

pendampingan. Upaya ini juga sejalan dengan pandangan dari Raharjo
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(2023) yang menyebutkan pentingnya inovasi dalam pengembangan
sistem layanan untuk menjangkau masyarakat yang kurang terlayani.

Dengan ikian, sistem, mekanisme, dan prosedur yang
diterapkan oleh PT Permodalan Nasional Madani Mekar di Kabupaten
Nias menunjukkan komitmen untuk memberdayakan UMKM melalui
penyediaan akses permodalan yang lebih baik. Namun, perlu ada
perbaikan dalam aksesibilitas dan dukungan yang lebﬁ(uat agar semua
pelaku usaha dapat merasakan manfaat dari program ini.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
denga rtanyaan, Bagaimana Bapak/Ibu menilai kondisi layanan
publik yang diberikan oleh PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
saat ini? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Kondisi layanan publik yang diberikan oleh PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar saat ini menunjukkan perkembangan
yang signifikan dan sudah sesuai dengan standar perusahaan.
Dalam hal penyaluran modal, banyak nasabah yang
mengungkapkan kepuasan karena prosesnya relatif cepat dan
transparan. Selain  itu, program pendampingan yang
disediakan juga sangat membantu nasabah dalam mengelola
usaha mereka. Dengan pelatihan yang berkualitas, PNM
Mekar berhasil memberikan nilai tambah yang tidak hanya
berupa dana, tetapi juga pengetahuan yang mendukung
keberlanjutan usaha. Hal ini menunjukkan komitmen PNM
Mekar untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan mendukung
pertumbuhan ekonomi lokal.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Kondisi layanan publik yang diberikan oleh PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar saat ini menunjukkan beberapa aspek
positif, meskipun masih ada ruang untuk perbaikan. Sebagian
nasabah merasa bahwa proses pengajuan dan penyaluran
modal sudah cukup baik dan sesuai dengan standar
perusahaan. Namun, ada juga keluhan terkait wakitu respon
dari staf pendamping vang terkadang kurang cepat, terutama
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dalam memberikan informasi terbaru kepada nasabah. Hal ini
menandakan bahwa meskipun PNM Mekar berkomitmen untuk
memberikan layanan terbaik, beberapa aspek masih perlu
diperhatikan agar dapat lebih memenuhi harapan nasabah.”
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa PT. Permodalan Nasional Madani Mekar telah
menunjukkan kemajuan dalam memberikan layanan publik yang sesuai
dengan standar perusahaan. Namun, untuk meningkatkan kualitas
layanan secara menyeluruh, penting bagi PNM Mekar untuk terus
melakukan evaluasi dan perbaikan, terutama dalam hal kecepatan
respon dan komunikasi dengan nasabah. Upaya ini akan memastikan
bahwa semua nasabah merasa diperhatikan dan mendapatkan manfaat
maksimal dari program yang disediakan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Bapak/lbu melihgt kondisi fasilitas
yang tersedia untuk mendukung pelayanan publik di PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar? Di beliau mengatakan bahwa:

“Kondisi layanan publik yang diberikan oleh PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar saat ini menunjukkan perkembangan
yang signifikan dan sudah sesuai dengan standar perusahaan.
Dalam hal penyaluran modal, banyak nasabah yang
mengungkapkan kepuasan karena prosesnya relatif cepat dan
transparan. Selain itu, program pendampingan yang
disediakan juga sangat membantu nasabah dalam mengelola
usaha mereka. Dengan pelatihan yang berkualitas, PNM
Mekar berhasil memberikan nilai tambah yang tidak hanya
berupa dana, tetapi juga pengetahuan yang mendukung
keberlanjutan usaha. Hal ini menunjukkan komitmen PNM
Mekar untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dan mendukung
pertumbuhan ekonomi lokal. ™

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea

(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di

mana beliau mengatakan bahwa:
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“Kondisi layanan publik yang diberikan oleh PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar saat ini menunjukkan beberapa aspek
positif, meskipun masih ada ruang untuk perbaikan. Sebagian
nasabah merasa bahwa proses pengajuan dan penyaluran
modal sudah cukup baik dan sesuai dengan standar perusahaan.
Namun, ada juga keluhan terkait waktu respon dari staf
pendamping yang terkadang kurang cepat, terutama dalam
memberikan informasi terbaru kepada nasabah. Hal ini
menandakan bahwa meskipun PNM Mekar berkomitmen untuk
memberikan layanan terbaik, beberapa aspek masih perlu
diperhatikan agar dapat lebih memenuhi harapan nasabah.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka
dapat dijelaskan bahwa PT. Permodalan Nasional Madani Mekar telah
menunjukkan kemajuan dalam memberikan layanan publik yang sesuai
dengan standar perusahaan. Namun, untuk meningkatkan kualitas
layanan secara menyeluruh, penting bagi PNM Mekar untuk terus
melakukan evaluasi dan perbaikan, terutama dalam hal kecepatan
respon dan komunikasi dengan nasabah. Upaya ini akan memastikan
bahwa semua nasabah merasa diperhatikan dan mendapatkan manfaat
maksimal dari program yang disediakan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Agusman Laia  (Nasabah P’b Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul
10:00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana menurut Anda kondisi
Jasilitas di PT. PNM Mekar Kabupaten Nias saat Anda mengajukan
pinjaman atau menggunakan layanan lainnya?  Di mana beliau

mengatakan bahwa:

“Kondisi fasilitas di PT. PNM Mekar Kabupaten Nias saat
saya mengajukan pinjaman sangat memadai dan mendukung
proses pengajuan. Ruang tunggu yang nyaman dan staf yang
ramah membuat saya merasa dihargai sebagai nasabah.
Selain itu, mereka memiliki sistem yang el dalam
memproses pengajuan pinjaman, sehingga saya tidak perlu
menunggu terlalu lama untuk mendapatkan informasi. Dengan
adanya fasilitas yang baik, pengalaman pengajuan pinjaman
menjadi lebih lancar dan menyenangkan, mendorong saya
untuk terus menggunakan layanan mereka di masa
mendatang.”
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Meskipun fasilitas di PT. PNM Mekar Kabupaten Nias cukup
baik, ada beberapa aspek yang masih bisa ditingkatkan. Ruang
tunggu menang nyaman, tetapi terkadang kurang memadai
saat banyak nasabah datang sekaligus, sehingga menciptakan
antrian yang cukup panjang. Selain itu, meskipun staf sudah
terlatih dan siap membantu, terkadang informasi yang saya
terima tidak sepenuhnya jelas, sehingga membuat saya sedikit
bingung dalam proses pengajuan pinjaman. Dengan beberapa
perbaikan pada fasilitas dan alur komunikasi, pengalaman
nasabah dapat ditingkatkan.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka

dapat dijelaskan bahwa fasilitas di PT. PNM Mekar Kabupaten Nias
memberikan pengalaman yang cukup baik bagi nasabah, terutama
dalam hal kenyamanan dan dukungan dari staf. Namun, ada beberapa
area yang memerlukan perhatian untuk meningkatkan efisiensi dan
kenyamanan bagi nasabah. Perbaikan di sektor komunikasi dan
kapasitas ruang tunggu dapat memberikan dampak positif bagi

pengalaman pengguna layanan.

4.2.8 Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian dalam konteks pelayanan PT. Permodalan
Nasional Madani (PNM) Mekar di Kabupaten Nias adalah aspek
penting yang memengaruhi kepuasan nasabah dan keberhasilan
program yang ditawarkan. Waktu penyelesaian yang efisien sangat
krusial untuk memastikan bahwa nasabah dapat segera mendapﬁan
akses modal yang mereka butuhkan untuk mengembangkan usaha
mikro, kecil, dan menengah (UMKM). Dalam pelayanan keuangan,
kecepatan dan ketepatan dalam penyelesaian proses pengajuan
pinjaman menjadi salah satu indikator kinerja yang diperhatikan.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Hidayat dan Haryanto

(2021), waktu penyelesaian yang cepat tidak hanya berdampak pada
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kepuasan nasabah, tetapi juga meningkatkan kepercayaan terhadap
lembaga keuangan. Di PT PNM Mekar, waktu penyelesaian pengajuan
pinjaman dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kelengkapan
dokumen yang diserahkag, oleh nasabah dan kecepatan proses evaluasi
dari pihak manajemen. Dalam hal ini, pelatihan dan pendampingan
yang diberikan kepada nasabah untuk menyiapkan dokumen yang
diperlukan menjadi sangat penting. Menurut Yulianto (2020),
pengurangan waktu penyelesaian dapat dicapai dengan sistem informasi
yang baik dan pemahaman yang tepat dari nasabah mengenai
persyaratan yang dibutuhkan.

Di samping itu, adanya evaluasi rutin terhadap waktu
penyelesaian pengajuan pinjaman juga diperlukan. Menurut teori dari
Kusnadi (2022), lembaga keuangan perlu melakukan monitoring dan
evaluasi berkala untuk menilai efektivitas proses pelayanan. Dengan
melakukan evaluasi, PT PNM Mekar dapat mengidentifikasi kendala
yang ada dalam proses penyelesaian, seperti lamanya waktu yang
dibutuhkan untuk verifikasi dokumen atau kurangnya jumlah petugas
yang menangani pengajuan pinjaman.

Lebih lanjut, dalam upaya meningkatkan waktu penyelesaian, PT
PNM Mekar juga bisa memanfaatkan teknologi informasi. Penggunaan
aplikasi berbasis digital untuk proses pengajuan dan pelaporan dapat
mempercepat alur kerja. Menurut penelitian oleh Ramadhan (2023),
penerapan teknologi dalam sistem pelayanan finansial dapat
meningkatkan efisiensi, mengurangi waktu tunggu, dan meningkatkan
transparansi bagi nasabah. Hal ini sangat penting untuk menjaga
kepercayaan nasabah dan memperkuat hubungan antara lembaga
keuangan dengan masyarakat.

Sebagai kesimpulan, waktu penyelesaian di PT Permodalan
Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias merupakan faktor penting
yang memengaruhi kepuasan nasabah dan efektivitas program
pemberdayaan UMKM. Upaya untuk mempercepat waktu penyelesaian

dapat dilakukan melalui penguatan proses internal, pelatihan bagi
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nasabah, evaluasi rutin, dan pemanfaatan teknologi informasi. Dengan
pendekatan yang tepat, diharapkan PT PNM Mekar dapat terus
meningkatkan kinerja pelayananﬁn memberikan kontribusi positif
terhadap pengembangan ekonomi masyarakat.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana pendapat Bapak/Ibu teggtang
mekanisme dan prosedur pelayanan yang saat ini berlaku di PT.
Permodalan Nasional Madani Mekar? Di mana beliau mengatakan

bahwa:

“Menurut pendapat saya, mekanisme dan prosedur pelayanan
vang berlaku di PT. Permodalan Nasional Madani (PNM)
Mekar saat ini sudah cukup baik. Proses pengajuan
pembiayaan yang jelas dan transparan memberikan
kemudahan bagi nasabah dalam memahami langkah-langkah
vang harus diambil. Selain itu, adanya pendampingan dari
petugas yang kompeten membuat nasabah merasa lebih
diperhatikan dan mendapatkan bimbifffd yang diperlukan
untuk mengembangkan usaha mereka. Ini sangat membantu,
terutama bagi pelaku usaha mikro yang mungkin tidak
memiliki pengalaman sebelumnya dalam mengelola keuangan
dan bisnis.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Mekanisme dan prosedur pelayanan di PT. Permodalan
Nasional Madani (PNM) Mekar memiliki beberapa aspek
positif, namun masih ada ruang untuk perbaikan. Di satu sisi,
prosedur yang ada cukup sistematis dan memberikan kejelasan
bagi nasabah dalam proses pengajuan pembiayaan. Namun,
beberapa nasabah juga merasa bahwa waktu yang dibutuhkan
untuk memproses permohonan bisa lebih cepat. Di samping itu,
meskipun pendampingan yang diberikan sangat berharga, ada
kalanya jumlah pendamping tidak mencukupi untuk menjangkau
semua nasabah secara optimal, terutama di daerah yang lebih
terpencil. Dengan beberapa penyesuaian, pelayanan ini bisa
lebih efektif dan responsif terhadap kebutuhan nasabah.”
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana pendapat Anda mengenai waktu
penyelesaian dalam proses pengajuan hingga pencairan dana?
Apakah waktu yang dibutuhkan sesuai dengan yang dijanjikan?
Apakah sudah sesuai dengan standar perusahaan? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Saya menilai bahwa waktu penyelesaian dalam proses
pengajuan hingga pencairan dana di PT. PNM Mekar sudah
sesuai dengan yang dijanjikan dan memenuhi standar
perusahaan. Pengajuan dana dapat diproses dengan cepat,
sehingga memberikan kemudahan bagi nasabah dalam
mendapatkan modal usaha sesuai kebutuhan. Tim PNM Mekar
juga sangat responsif dalam menangani pengajuan, dan
komunikasi  dengan nasabah berjalan lancar. Secara
keseluruhan, waktu yang dibutuhkan dalam proses ini sudah
mencerminkan komitmen peruschaan untuk memberikan
layanan terbaik dan tepat waktu kepada masyarakat.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Secara umum, waktu [Pfelesaian dalam proses pengajuan
hingga pencairan dana cukup memadai, namun ada beberapa
hal yang perlu diperbaiki. Walaupun prosesnya sering kali
sesuai  dengan yang dijanjikan, terkadang terdapat
keterlambatan karena kendala teknis atau prosedural yang
tidak dapat dihindari. Beberapa nasabah mungkin merasa
bahwa waktu pencairan agak lebih lama dibandingkan
harapan mereka, khususnya pada saat volume pengajuan
meningkat. Meski demikian, secara keseluruhan, PT. PNM
Mekar telah berupaya sebaik mungkin untuk mematuhi standar
perusahaan dan memberikan pelayanan yang sesuai dengan
ﬁ’bumharz nasabah.”

3
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa proses pengajuan hingga pencairan dana di PT. PNM
Mekar pada dasarnya telah berjalan sesuai dengan standar perusahaan

dan memberikan manfaat yang besar bagi nasabah. Meskipun terdapat
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beberapa tantangan yang mungkin menyebabkan keterlambatan, upaya
yang dilakukan untuk memperbaiki layanan ini patut diapresiasi dan
terus dikembangkan untuk memastikan kualitas dan kepuasan

pelanggan yang lebih baik.

429 Biaya/ Tarif

Biaya atau tarif adalah elemen penting dalam penyediaan layanan
atau produk karena mempengaruhi keputusan konsumen dalam
melakukan pembelian. Dalam konteks bisnis, penctapan tarif harus
mempertimbangkan berbagai aspek, seperti biaya produksi, tingkat
permintaan, kemampuan konsumen, dan nilai yang dirggakan oleh
pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2020), harga adalah faktor utama
yang mempengaruhi persepsi nilai pelanggan terhadap suatu produk
atau layanan, yang pada akhirnya menentukan apakah konsumen
bersedia membayar atau tidak. Dengan kata lain, jika tarif atau biaya
yang ditetapkan sesuai dengan nilai yang dirasakan oleh konsumen,
maka permintaan terhadap produk atau layanan tersebut cenderung
meningkat.

Penentuan tarif yang efektif juga harus mempertimbangkan aspek
persaingan. Men% teori dari Porter (2019), salah satu strategi
bersaing adalah dengan memberikan nilai yang lebih baik kepada
pelanggan melalui harga yang kompetitif. Hal ini berarti, tarif yang
ditetapkan harus cukup rendah agar dapat menarik pelanggan, namun
tetap harus memberikan keuntungan yang memadai bagi perusahaan.
Dalam konteks layanan publik atau usaha mikro, seperti layanan
transportasi atau distribusi di daerah, tarif juga perlu memperhatikan
kondisi ekonomi masyarakat setempat, sehingga dapat diakses oleh
semua kalangan tanpa memberatkan.

Selain itu, teori dari Mankiw (2021) menunjukkan bahwa biaya
atau tarif sering kali dipengaruhi oleh biaya produksi atau biaya
penyediaan layanan. Jika biaya produksi tinggi, maka tarif yang

dikenakan juga cenderung meningkat untuk menutupi biaya tersebut
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dan mencapai titik impas. Oleh karena itu, salah satu cara untuk

menurunkan tarif adalah dengan meningkatkan efisiensi operasional,
seperti menggunakan teknologi yang lebih canggih atau
mengoptimalkan penggunaan sumber daya. Dengan demikian, biaya
produksi bisa ditekan, yang pada akhirnya akan berdampak pada
penurunan tarif bagi konsumen.

Di sisi lain, penentuan tarif juga harus mempertimbangkan aspek
keadilan. Menurut Smith & Brown (2022), tarif yang adil adalah tarif
yang tidak hanya mempertimbangkan profitabilitas penyedia layanan,
tetapi juga mempertimbangkan kemampuan dan kebutuhan konsumen.
Ini sangat relevan dﬁm konteks pelayanan publik, di mana tarif harus
dapat diakses oleh seluruh lapisan masyarakat, termasuk mereka yang
berpenghasilan rendah. Tarif yang terlalu tinggi bisa membuat
masyarakat tidak mampu mengakses layanan tersebut, sehingga tujuan
pelayanan tidak tercapai.

Lebih lanjut, ada juga pandangan dari Stiglitz (2020) yang
menekankan pentingnya subsidi untuk me dalikan tarif dalam
beberapa sektor, khususnya sektor-sektor yang berkaitan dengan
kebutuhan dasar masyarakat. Dengan memberikan subsidi, pemerintah
dapat memastikan bahwa layanan atau produk penting dapat diakses
oleh seluruh masyarakat dengan tarif yang terjangkau. Dalam konteks
layanan publik di daerah terpencil seperti Nias, subsidi atau dukungan
pemerintah sangat diperlukan agar tarif layanan tetap terjangkau dan
tidak membebani masyarakat.

Secara keseluruhan, tarif atau biaya merupakan elemen yang
sangat mempengaruhi aksesibilitas dan keputusan konsumen dalam
mengakses suatu layanan atau produk. Dalam penentuan tarif, perlu
adanya keseimbangan antara aspek profitabilitas penyedia layanan
dengan aspek aksesibilitas bagi masyarakat. Evaluasi secara berkala
terhadap tarif juga penting untuk memastikan tarif yang dikcnﬁ’m tetap
relevan dengan kondisi ckonomi, biaya produksi, dan kebutuhan

masyarakat.




Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana PT. Permodalan Nasional Madani
Mekar menentukan standar waktu penyelesaian setiap layanan
kepada nasabah? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“PT Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar menetapkan
standar waktu penyelesaian layanan kepada nasabah melalui
mekanisme yang telah dirancang secara efektif dan efisien.
Standar waktu tersebut dibuat dengan mempertimbangkan
kebutuhan nasabah dan kemampuan operasional perusahaan.
Setiap jenis layanan, seperti pengajuan pembiayaan atau
proses pendampingan, memiliki batas waktu tertentu yang
telah ditetapkan agar nasabah dapat memperoleh kepastian
mengenai layanan yang mereka terima. Sistem yang
terstruktur ini memungkinkan PT PNM Mekar untuk
memberikan layanan tepat waktu, sehingga meningkatkan
kepercayaan dan  kepuasan nasabah. Menurut  teori
manajenien layanan, penerapan standar waktu  sangat
membantu perusahaan untuk menjaga kualitas layanan dan
memberikan pengalaman positif bagi pengguna.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“PT Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar memang
menetapkan standar waktu penyelesaian layanan kepada
nasabah, namun implementasinya di lapangan terkadang
masih menemui beberapa hambatan. Meskipun standar waktu
ini sudah dirancang untuk memberikan kepastian kepada
nasabah, realitas di lapangan menunjukkan adanya beberapa
faktor yang menyebabkan keterlambatan, seperti keterbatasan
sumber daya manusia dan permasalahan teknis di daerah
terpencil. Selain imses yvang bergantung pada beberapa
tahapan verifikasi terkadang memakan waktu lebih lama dari
vang diharapkan. Oleh karena itu, perlu ada perbaikan
berkelanjutan dalam hal sumber daya dan infrastruktur agar
standar waktu tersebut dapat diimplementasikan lebih
konsisten dan sesuai dengan harapan nasabah.”

3

Eerdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa PT PNM Mekar menetapkan standar waktu
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penyelesaian layanan untuk memberikan kepastian kepada nasabah
mengenai kapan layanan dapat diselesaikan. Standar ini dirancang
untuk menjaga kualitas dan kepuasan nasabah, namun masih terdapat
tantangan dalam implementasinya, terutama terkait keterbatasan sumber
daya dan infrastruktur. Upaya peningkatan terus-menerus diperlukan
agar standar tersebut dapat dijalankan secara optimal.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Bapak/Ibu menjelaskan struktur
biaya kepada nasabah, dan apakah ada masalah dalam pemahaman
mereka terhadap tarif tersebut? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Dalam menjelaskan struktur biava kepada nasabah, kami
selalu berusaha untuk menggunakan bahasa yang sederhana
dan jelas, agar semua aspek biaya yang mungkin timbul dapat
dipahami sepenuhnya oleh nasabah. Kami memberikan
penjelasan rinci mengenai jenis-jenis biaya, seperti biaya
administrasi, bunga, dan biaya lain yang mungkin ada. Kami
juga memberikan contoh perhitungan untuk memudahkan
pemahaman. Sebagian besar nasabah dapat memahami
penjelasan tersebut, terutama karena kami memastikan untuk
melakukan si secara langsung dan memberi kesempatan
bagi mereka untuk bertanya jika ada yang tidak dipahami.”
Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Kami menjelaskan struktur biaya kepada nasabah dengan
menggunakan metode komunikasi yang sederhana dan mudah
dipahami. Meskipun demikian, kami menyadari bahwa ada
beberapa nasabah yang masih kesulitan memahami beberapa
Jjenis biaya, terutama yang sifatnya lebih teknis seperti bunga
dan denda. Kami berusaha memberikan contoh nyata dan
diskusi interaktif agar nasabah bisa lebih memahami tarif
yang dikenakan. Namun, karena perbedaan latar belakang
pendidikan dan pengalaman, tidak semua nasabah dapat
segera memahami informasi yang kami berikan, yang
terkadang menimbulkan ketidakpahaman atau
kesalahpahaman.”
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Agusman Laia  (Nasabah Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul
10:00 WIB dengan pertanyaan, Apakah biaya atau tarif yang
dikenakan untuk layanan yang Anda dapatkan dari PT. PNM Mekar
sudah jelas dan masuk akal? Adakah biaya lain yang fidak
diinformasikan sebelumnya?Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Biaya atau tarif yang dikenakan untuk layanan PT. PNM
Mekar sudah jelas dan masuk akal. Pada awal pengajuan,
semua biaya terkait, seperti biaya administrasi dan bunga,
diinformasikan dengan transparan. Informasi ini disampaikan
dengan detail oleh petugas, baik dalam bentuk lisan maupun
dalam dokumen tertulis yang dapat dipelajari oleh nasabah.

Hal ini memastikan bahwa tidak ada biaya tambahan yang

mengejutkan nasabah di kemudian hari. Transparansi ini

sangat membantu nasabah dalam merencanakan penggunaan
dana dan mengelola pembayaran dengan baik.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Biaya yang dikenakan oleh PT. PNM Mekar umumnya sudah
jelas, namun ada beberapa aspek yang masih perlu
diperhatikan. Sebagian nasabah merasa bahwa penjelasan
mengenai tarif tambahan, seperti biaya administrasi atau
keterlambatan, kadang kurang mendetail atau sulit dipahami.
Meskipun informasi ini biasanya diberikan, ada kalanya
nasabah kurang memahami sepenuhnya sehingga m!
kebingungan terkait biaya yang harus dibayarkan. Oleh
karena itu, penting bagi PT. PNM Mekar untuk meningkatkan
kualitas penjelasan terkait seluruh biaya agar setiap nasabah
benar-benar memahami semua kewajiban finansial mereka
sejak awal.”
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa biaya layanan yang dikenakan PT. PNM Mekar telah
diatur dengan standar yang cukup jelas dan transparan. Namun,
peningkatan komunikasi dan penjelasan mengenai biaya tambahan yang
lebih detail akan membantu mengurangi kebingungan dan memastikan
bahwa nasabah memahami sepenuhnya setiap aspek keuangan yang

terlibat.
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4.2.10 Spesifikasi Produk Jenis Pelayanan
PT Permodalan Nasional Madani (PNM) Mekar di Kabupaten

Nias menyediakan berbagai jenis layanan yang dirancang khusus untuk
memberdayakan usaha mikro dan kecil, terutama yang dijalankan oleh
perempuan. Salah satu produk utamanya adalah layanan pembiayaan
yang ditujukan untuk mendukung usaha-usaha kecil yang masih dalam
tahap pengembangan. Produk ini, yang dikenal sebagai Mekaar
(Membina Ekonomi Keluarga Sejahtera), memiliki spesifikasi berupa
pembiayaan tanpa agunan, dengan proses yang mudah dan persyaratan
yang sederhana, sehingga dapat diakses oleh masyarakﬁ;rasejamera.

Mekaar menawarkan pinjaman modal yang dapat digunakan
untuk mengembangkan berbagai jenis usaha, seperti perdagangan,
kuliner, dan kerajinan tangan. Menurut Jones (2020), pemberian akses
modal tanpa agunan sangat penting bagi para pengusaha kecil yang
biasanya tidak memiliki aset yang cukup untuk menjadi jaminan di
bank. Dengan pendekatan ini, PT PNM Mekar dapat membantu
meningkatkan peluang keberhasilan usaha kecil, serta membantu
perempuan prascjahtera agar dapat mandiri secara ekonomi. Selain
memberikan pembiayaan, program Mekaar juga menyediakan layanan
bimbingan dan pelatihan kepada para nasabahnya.

Pelatihan yang diberikan meliputi keterampilan dasar dalam
gelola keuangan, pemasaran, dan strategi pengembangan usaha.
Hal ini sesuai dengan teori dari Smith dan Anderson (2021), yang
menyatakan bahwa pengusaha mikro tidak hanya membutuhkan modal,
tetapi juga pengetahuan untuk mengelola usaha mereka dengan baik.
Pelatihan berkelanjutan ini bertujuan untuk memastikan bahwa modal
yang diberikan dapat dimanfaatkan secara maksimal dan usaha yang
dijalankan dapat terus berkembang. Pendampingan tersebut dilakukan
secara berkala, dengan petugas lapangan dari PT PNM Mekar yang
memberikan konsultasi dan monitoring kepada para nasabah.

Selain Mekaar, PT PNM Mekar juga menawarkan layanan
Simpanan Kelompok yang mendorong para nasabah untuk memiliki

kebiasaan menabung secara rutin. Simpanan ini dilakukan secara
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kelompok, dan keanggotaannya terdiri dari perempuan yang telah
menjadi nasabah pembiayaan Mekaar. Teori dari Thompson (2022)
mengungkapkan bahwa simpanan secara kelompok dapat meningkatkan
solidaritas sosial di antara anggota, sekaligus membangun stabilitas
finansial melalui dorongan untuk menabung. Pendekatan kelompok ini
membantu meningkatkan disiplin dalam mengelola keuangan dan
menciptakan komunitas yang saling mendukung satu sama lain dalam
mengembangkan usaha.

Pendampingan dan bimbingan yang diberikan PT PNM Mekar
juga difokuskan pada peningkatan motivasi dan kepercayaan diri para
nasabah dalam menjalankan usaha. Menurut Wilson dan Clark (2023),
motivasi yang diberikan secara berkesinambungan dapat meningkatkan
produktivitas dan daya juang individu dalam menghadapi tantangan
usaha. Oleh karena itu, PT PNM Mekar tidak hanya memberikan modal
finansial tetapi juga "modal sosial" berupa dukungan moral dan
pelatihan yang membangun. Spesifikasi produk dan jenis pelayanan
yang diberikan oleh PT PNM Mekar di Kabupaten Nias ini diharapkan
mampu mendorong pertumbuhan ekonomi pada tingkat mikro,
meningkatkan kesejahteraan keluarga, dan memberdayakan perempuan
untuk mandiri. Dukungan dalam bentuk pembiayaan, bimbingan usaha,
dan pengelolaan simpanan kelompok menjadi pilar penting bagi
keberhasilan program Mekaar dalam menciptakan dampak positif bagi
masyﬁkat prasejahtera di Kabupaten Nias.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana PT. Permodalan Nasional Madani
Mekar memastikan bahwa produk layanan yang ditawarkan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat di Kabupaten Nias? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“PT. Permodalan Nasional Madani (PNM ) Mekar memastikan
bahwa produk layanan yang ditawarkan sesuai dengan
kebutuhan masyarakat di Kabupaten Nias melalui pendekatan
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berbasis komunitas dan survei lapangan. Mereka melakukan
identifikasi kebutuhan masyarakat secara langsung dengan
mengadakan pefEMuan rutin di tingkat desa untuk memahami
situasi ekonomi dan tantangan yang dihadapi oleh para pelaku
usaha mikro. Selain itu, program pendampingan yang
disediakan membantu PNM Mekar menyesuaikan produk
mereka agar lebih relevan dengan kebutuhan spesifik nasabah.
Dengan demikian, PNM Mekar dapat memberikan layanan
vang lebih tepat sasaran dan mendorong pemberdayaan
ekonomi lokal.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Meskipun PT. PNM Mekar berupava memastikan bahwa
produk layanannya sesuai dengan kebutuhan masyarakat di
Kabupaten Nias, terdapat beberapa keterbatasan yang periu
diperhatikan. PNM Mekar melakukan survei dan pendekatan
komunitas untuk mengidentifikasi kebutuhan nasabah, yang
merupakan langkah positif. Namun, dengan keterbatasan
tenaga pendamping yang tersedia, tidak semua nasabah bisa
mendapatkan perhatian yang memadai untuk memahami
kebutuhan mereka secara mendalam. Selain itu, akses ke
beberapa wilayah terpencil menjadi tantangan tersendiri
dalam mengumpulkan data yang akurat. Meskipun demikian,
PNM Mekar telah melakukan langkah-langkah signifikan
dalam mendekatkan produk layanannya dengan kebutuhan
masyarakat,  meskipun  masih  ada  ruang  untuk
penyempurnaan.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat
dijelaskan bahwa PT. PNM Mekar telah berusaha untuk menyesuaikan
produk layanannya dengan kebutuhan masyarakat Kabupaten Nias
melalui  berbagai pendekatan, seperti survei lapangan dan
pendampingan. Namun, untuk memastikan semua kebutuhan
masyarakat terpenuhi secara merata, peningkatan dalam sumber daya
pendamping dan aksesibilitas layanan masih diperlukan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu  (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar

Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
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dengan pertanyaan, Bagaimana Bapak/Ibu menjelaskan spesifikasi
produk layanan yang ada kepada nasabah? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Kami menjelaskan spesifikasi produk layanan dengan detail
dan transparan kepada setiap nasabah. Langkah pertama
adalah memahami kebutuhan spesifik mereka, kemudian
i menawarkan produk yang paling sesuai. Kami
menggunakan bahasa yang sederhana agar mudah dipahami,
dan memberikan contoh-contoh praktis tentang bagaimana
produk kami bisa membantu dalam situasi mereka. Selain itu,
kami juga menyediakan brosur dan informasi tertulis untuk
membantu nasabah memahami lebih lanjut mengenai produk
kami. Pendekatan personal ini kami yakini mampu
mentbangun rasa percaya dan pemahaman yang lebih baik
tentang produk layanan kami.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea
(Staf PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Kami berusaha untuk menjelaskan spesifikasi produk layanan
sejelas mungkin kepada nasabah, tetapi terkadang ada
tantangan dalam menyederhanakan terminologi teknis agar
bisa lebih dipahami oleh semua nasabah. Meskipun kami
selalu  berusaha memberikan informasi lengkap dan
transparan, beberapa nasabah masih merasa bingung
terhadap detail tertentu, seperti biaya tambahan atau
persyaratan khusus. Kami berupaya mengatasi hal ini dengan
sesi tanya jawab dan menggunakan materi tambahan seperti
brosur, tetapi kami menyadari bahwa pendekatan ini perlu
terus disempurnakan agar lebih efektif.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat
dijelaskan bahwa Memberikan penjelasan yaﬁ' las dan transparan
mengenai spesifikasi produk layanan adalah langkah penting dalam
membangun hubungan yang kuat dengan nasabah. Meskipun terdapat
tantangan dalam menyederhanakan informasi kompleks, usaha untuk
memahami kebutuhan nasabah dan memberikan penjelasan yang
personal sangat diperlukan agar nasabah merasa terbantu dan lebih

yakin dalam memilih produk layanan.
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Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan
bapak Agusman Laia  (Nasabah Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 4 pukul
10:00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana Anda menilai produk dan
Jenis layanan yanwawarkau oleh PT. PNM Mekar? Di mana
beliau mengatakan bahwa:

“Produk dan layanan yang ditawarkan oleh PT PNM Mekar
sangat bermanfaat bagi pengembangan usaha mikro,
terutama bagi perempuan prasejahtera di Kabupaten Nias.
Melalui program Mekar, PT PNM memberikan bantuan
modal usaha tanpa agunan yang sangat diperlukan oleh
pelaku usaha mikro yang sulit mendapatkan akses perbankan
formal. Selain pembiayaan, layanan pendampingan bisnis
juga sangat membantu nasabah dalam meningkatkan
keterampilan wirausaha dan mengelola usaha mereka
dengan lebih baik. Program pelatihan ini mencakup aspek
manajemen keuangan dan pengembangan produk, yang
sangat relevan dengan kebutuhan pengusaha kecil. Upaya
PT PNM Mekar ini sangat membantu dalam pemberdayaan
ekonomi masyarakat setempat dan memberikan peluang bagi
usaha kecil untuk berkembang.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan
dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina
Mendrofa (Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias) di mana beliau mengatakan bahwa:

“Produk dan layanan yang ditawarkan oleh PT PNM Mekar
memang memberikan manfaat yang cukup besar bagi pelaku
usaha mikro di Kabupaten Nias, terutama dalam hal akses
pembiayaan yang lebih [Eldah dibandingkan dengan
perbankan konvensional. Namun, masih ada beberapa
kelemahan yang perlu diperbaiki. Beberapa nasabah merasa
bahwa besaran dana yang diberikan masih terbatas untuk
kebutuhan pengenbangan usaha yang lebih besar. Selain itu,
layanan pendampingan usaha yang dijanjikan terkadang
tidak berlangsung secara konsisten, yang dapat membatasi
efektivitas program tersebut dalam mendukung nasabah
mencapai pertumbuhan usaha yang optimal. Perbaikan
dalam hal pendampingan yang lebih intensif dan
penambahan jumlah tenaga pendamping dapat meningkatkan
efektivitas program ini.”
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa produk dan layanan PT PNM Mekar sangat
membantu usaha mikro dalam mendapatkan akses modal dan
peningkatan keterampilan bisnis. Meskipun demikian, perbaikan pada
aspek pelaksanaan pendampingan dan besaran modal yang diberikan
akan semakin meningkatkan dampak positif program ini bagi pelaku
usaha kecil di Kabupaten Nias.

Kompetensi Pelaksana

Kompetensi pelaksana di PT. Permodalan Nasional Madani
(PNM) Mekar Kabupaten Nias adalah faktor penting dalam mencapai
keberhasilan program pemberdayaan ekonom'unasyarakat, terutama
usaha mikro dan kecil. Kompetensi ini meliputi pengetahuan,
keterampilan, dan sikap yang dimiliki oleh para pelaksana, yang
menentukan efektivitas mereka dalam mendampingi dajﬁmberikan
layanan kepada nasabah. Pelaksana yang kompeten akan mampu
memberikan solusi yang tepat terhadap permasalahan nasabah, serta
memastikan bahwa setiap usaha yang dibiayai dapat tumbuh dan
berkembang dengan baik.

Menurut Smith (2019), kompetensi seorang pelaksana tidak
hanya ditentukan oleh pengetahuan teknis mengenai permodalan dan
administrasi, tetapi juga kemampuan dalam membangun hubungan
interpersonal dengan nasabah. Dalam konteks PNM Mekar Kabupaten
Nias, para pelaksana tidak hanya bertugas untuk menyalurkan modal,
tetapi juga harus bisa berperan sebagai mentor yang memberikan
motivasi dan dukungan psikologis bagi nasabah, yang sebagian besar
adalah ibu rumah tangga dengan keterbatasan akses terhadap
pendidikan formal. Kemampuan untuk memberikan pendekatan yang
humanis menjadi salah satu kunci kesuksesan dalam meningkatkan
keterampilan dan kemandirian para nasabah.

Selain itu, pelaksana di PT PNM Mekar juga dituntut untuk
memiliki keterampilan analisis yang baik. Seperti yang dijelaskan oleh

Thompson dan Allen (2020), kompetensi analitis sangat penting
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dalam menentukan kelayakan usaha yang akan dibiayai. Pelaksana
perlu mampu menilai gisiko dan prospek dari berbagai usaha yang
diajukan oleh nasabah, sehingga keputusan yang diambil benar-benar
sesuai dengan potensi pertumbuhan usaha. Kompetensi ini membantu
mengurangi risiko kredit macet dan memastikan dana yang disalurkan
dapat memberikan manfaat optimal bagi pengembangan usaha mikro
di Kabupaten Nias.

Di samping keterampilan teknis dan analitis, kompetensi dalam
hal komunikasi juga sangat penting. Menurut Anderson (2021),
pelaksana yang mampu berkomunikasi dengan baik akan lebih efektif
dalam mengedukasi dan membimbing nasabah. Dalam hal ini,
pelaksana PNM Mekar di Kabupaten Nias harus bisa menyampaikan
informasi tentang pengelolaan keuangan, cara mengembangkan usaha,
hingga pentingnya mencatat setiap ftransaksi secara jelas dan
sederhana, agar dapat dipahami oleh Wbah yang berlatar belakang
pendidikan terbatas. Kemampuan komunikasi yang baik juga
membantu dalam membangun kepercayaan dan hubungan yang lebih
kuat antara pelaksana dan nasabah.

Namun, tantangan yang dihadapi oleh pelaksana PNM Mekar di
Kabupaten Nias juga terkait dengan keterbatasan infrastruktur dan
akses di wilayah terpencil. Hal ini dapat memengaruhi efektivitas
pelaksanaan tugas mereka. Seperti yang diungkapkan oleh Lee dan
Harrison (2022), pelaksanaan program pemberdayaan di daerah
terpencil memerlukan kompetensi tambahan dalam hal adaptabilitas
dan inovasi, agar pelaksana bisa menemukan cara-cara kreatif untuk
menjangkau nasabah dan memberikan layanan yang optimal meskipun
terdapat keterbatasan akses.

Dengan kompetensi yang mencakup aspek teknis, analitis,
interpersonal, dan komunikasi, pelaksana PT PNM Mekar di
Kabupaten Nias dapat berperan secara efektif dalam meningkatkan
kesejahteraan ekonomi masyarakat. Pengembangan kompetensi secara

berkelanjutan, seperti melalui pelatihan dan pembinaan, menjadi hal
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yang sangat penting untuk memastikan para pelaksana tetap mampu
menghadapi tantangan di lapangan dan memberikan layanan terbaik
kepada nasabah.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti
kepada informan bapak Muhamad Yusbar (Pimpinan Cabang Mekar
Idanogawo) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana Bapak/Ibu memastikan bahwa staf di
PT. Permodalan Nasional Madani Mekar memiliki kompetensi yang
cukup untuk memberikan layanan publik yang berkualitas? Di mana
beliau mengatakan bahwa:

“Kami memastikan bahwa staf di PT. Permodalan Nasional
Madani Mekar memiliki kompetensi yang cukup untuk
memberikan layanan publik yang berkualitas dengan
mengimplementasikan program pelatihan yang berkelanjutan.
Setiap staf wajib mengikuti pelatihan teknis dan soft skill untuk
meningkatkan kemampuan mereka dalam memberikan layanan
vang efisien dan ramah kepada nasabah. Selain itu, kami juga
menerapkan evaluasi kinerja secara berkala untuk memastikan
bahwa setiap karyawan terus berkembang dan memenuhi
standar pelayanan yang tinggi. Kami percaya bahwa dengan
peningkatan kompetensi ini, staf kami dapat memberikan
kontribusi  positif  terhadap  pengembangan  ekonomi
masyarakat.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan

dan tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada bapak
Parningotan Siagian (Wakil Pimpinan Cabang Mekar Idanogawo ) di
mana beliau mengatakan bahwa:

“Meskipun PT. Permodalan Nasional Madani Mekar telah
berupaya meningkatkan kompetensi staf melalui berbagai
program pelatihan, kami menyadari masih ada tantangan
dalam memastikan seluruh staf memiliki kemampuan yang
merata. Keterbatasan sumber daya, baik waktu maupun biaya,
terkadang menjadi kendala dalam pelaksanaan pelatihan yang
ideal bagi seluruh staf. Selain itu, kami juga melihat bahwa
program evaluasi kinerja perlu diperkuat agar dapat lebih
efektif dalam  mengidentifikasi  kebutuhan peningkatan
kompetensi individu. Meski demikian, kami tetap berkomitmen
untuk mengembangkan kapasitas staf agar dapat memberikan
layanan yang berkualitas kepada masyarakat.”
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa Untuk memastikan bahwa staf memiliki kompetensi
yang cukup dalam memberikan layanan berkualitas, PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar perlu terus meningkatkan pelatihan dan evaluasi
kinerja yang berkesinambungan. Pendekatan yang konsisten terhadap
pengembangan kapasitas staf dapat memberikan dampak positif pada
kualitas layanan publik yang ditawarkan.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan ibu
falentine Waruwu (Staf . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Apakah Bapak/Ibu merasa kompetensi yang dimiliki
sudah cukup untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada
nasabah? Di mana beliau mengatakan bahwa:

“Saya merasa bahwa kompetensi yang saya miliki sudah cukup
untuk memberf{fi) pelayanan yang maksimal kepada nasabah.
Saya telah mengikuti berbagai pelatihan dan program
peningkatan kapasitas yang disediakan oleh perusahaan, yang
sangat membantu dalam memahami kebutuhan nasabah secara
lebih mendalam. Pengetahuan dan keterampilan yang saya
peroleh selama ini memampukan saya untuk memberikan solusi
yang tepat dan pelayanan yang memuaskan. Selain itu,
pengalaman dalam menghadapi berbagai jenis nasabah juga
memperkaya kemampuan saya untuk menyesuaikan pendekatan
layanan sesuai dengan kebutuhan mereka.”
Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan

tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Feriani Gea (Staf
PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di mana beliau
mengatakan bahwa:

“saya merasa memiliki kompetensi yang cukup untuk memberikan

pelayanan kepada nasabah. Pelatihan dan pengalaman yang saya
dapatkan sejauh ini membantu saya dalam melayani nasabah
dengan baik. Nanun, saya juga nierasa masih ada ruang untuk
perbaikan, terutama dalam menghadapi situasi-situasi yang lebih
kompleks atau ketika berhadapan dengan nasabah yang
membutuhkan pendekatan khusus. Saya berharap perusahaan
dapat menyediakan lebih banyak pelatihan lanjutan yang lebih
spesifik, sehingga kompetensi yang saya miliki dapat terus
ditingkatkan dan pelayanan kepada nasabah dapat menjadi lebih
optimal.”
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa kompetensi karyawan dianggap cukup memadai untuk
memberikan pelayanan yang baik. Namun, ada juga kesadaran tentang
pentingnya peningkatan kompetensi melalui pelatihan lanjutan agar
kualitas pelayanan bisa terus ditingkatkan, terutama dalam situasi yang
lebih kompleks.

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara kepada informan bapak
Agusman Laia  (Nasabah . Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias ) pada hari Senin, 9 September 2024 pukul 10:00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana menurut Anda kompetensi petugas atau
staf PT. PNM Mekar dalam melayani nasabah? Di mana beliau
mengatakan bahwa:

“Kompetensi petugas atau staf PT. PNM Mekar dalam melayani
nasabah dapat dinilai  sangat baik. Mereka memiliki
kemampuan dalam menjelaskan berbagai program permodalan
dengan bahasa yang mudah dipahami oleh masyarakat,
terutama di Kabupaten Nias. Selain itu, pelatihan yang mereka
dapatkan membantu mereka untuk lebih peka terhadap
kebutuhan nasabah dan wmemberikan solusi yang tepat.
Ketanggapan dan empati mereka dalam melayani nasabah telah
menciptakan suasana kepercayaan yang tinggi di kalangan
nasabah. Ini menunjukkan bahwa PT. PNM Mekar berhasil
dalam mempersiapkan staf yang kompeten untuk melayani
masyarakat, sehingga layanan yang diberikan dapat dirasakan
manfaatnya dengan optimal.”

Kemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 10:00 WIB kepada ibu Filina Mendrofa
(Nasabah PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias) di
mana beliau mengatakan bahwa:

"Komper@' petugas atau staf PT. PNM Mekar dalam melayani
nasabah sudah baik, namun masih ada beberapa aspek yang
perlu ditingkatkan. Secara umum, staf mampu memberikan
layanan yang ramah dan menjelaskan informasi dasar mengenai
produk keuangan yang ditawarkan. Akan tetapi, ada kalanya
beberapa staf terlihat kurang mendalam dalam memahami
kebutuhan  spesifik nasabah, terutama dalam memberikan
panduan yang disesuaikan dengan situasi ekonomi mereka.
Dengan peningkatan pelatihan terkait analisis kebutuhan
nasabah dan pengembangan keterampilan interpersonal, layanan
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vang diberikan dapat lebih tepat sasaran dan membantu nasabah
untuk mengoptimalkan program permodalan yang tersedia.”

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan di atas maka dapat

dijelaskan bahwa kompetensi petugas PT. PNM Mekar dalam melayani
nasabah sudah berada pada level yang memadai. Namun, peningkatan
lebih lanjut, terutama dalam hal pemahaman kebutuhan nasabah secara
mendalam dan pelatihan yang berwambungan, dapat membantu
meningkatkan kualitas layanan dan memberikan dampak positif yang
lebih besar kepada masyarakat.
4.3 Pembahasan

43.1 Evaluasi Kinerja Pegawai di PT. Permodalan Nasional Madani
Mekar Kabupaten Nias.

Evaluasi kinerja pegawai di PT. Permodalan Nasional Madani
(PNM) Mekar Kabupaten Nias adalah proses penting untuk memastikan
bahwa staf dapat memberikan layanan yang berkualitas kepada
nasabah. Dalam hasil wawancara, terlihat bahwa kualitas kerja staf
umumnya memberikan banyak hal positif. Staf PNM Mekar dikenal
ramah dan sigap dalam mﬁ)antu nasabah. Respons positif dari
nasabah menunjukkan bahwa mereka merasa puas dengan layanan yang
diberikan. Namun, terdapat beberapa area yang memerlukan perhatian
lebih untuk mencapai standar g lebih baik, seperti peningkatan
intensitas pendampingan bagi nasabah. Hal ini penting agar setiap
nasabah mendapatkan perhatian yang maksimal dan merasa dihargai.

Dukungan berupa pelatihan berkelanjutan dan evaluasi berkala
menjadi kunci dalam meningkatkan kinerja pegawai. Menurut teori dari
Gupta w Kumar (2021), pelatihan yang terus-menerus membantu staf
dalam mengembangkan keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan
untuk melayani nasabah dengan lebih baik. Selain itu, mematuhi
Standar Operasional Prosedur (SOP) dan terbuka terhadap umpan balik
dari nasabah dapat membantu menjaga dan meningkatkan kualitas

layanan. Meskipun ada keterbatasan yang dihadapi, komitmen untuk
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memperbaiki diri dan belajar dari pengalaman akan menjadi faktor
penting dalam menjaga standar kualitas perusahaan.

Kualitas pelayanan pegawai PNM Mekar mendapat respons
positif dari nasabah, tetapi masih ada ruang untuk perbaikan.
Peningkatan intensitas pendampingan nasabah sangat penting untuk
memastikan bahwa semua nasabah merasa diperhatikan dan
mendapatkan pelayanan yang optimald/k:nurut Parker (2022),
keberhasilan dalam layanan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh
keramahan staf tetapi juga oleh seberapa sering dan intensif mercka
berinteraksi dengan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa untuk
meningkatkan kepuasan nasabah, perusahaan harus fokus pada
peningkatan interaksi dan pendampingan.

Evaluasi kuantitas pekerjaan yang diselesaikan juga menunjukkan
bahwa pencapaian target sangat bergantung pada efisiensi kerja staf dan
manajemen yang baik. Agar target kuantitas selalu tercapai, monitoring
yang rutin, peningkatan koordinasi, dan evaluasi harus dilakukan untuk
mendeteksi kendala yang mungkin muncul. Teori dari Wilson dan
Clarke (2023) menekankan pentingnya manajemen yang baik dalam
mencapai keseimbangan antara tugas yang diberikan, alokasi waktu,
dan sumber daya yang tersedia. Dengan perencanaan dan manajemen
yang baik, staf dapat lebih efisien dalam menyelesaikan tugas mereka.

Kunjungan dan evaluasi dari pegawai PNM Mekar sangat penting
dalam mendukung nasabah dalam mengelola pinjaman mereka. Namun,
konsistensi dalam interaksi harus diperhatikan agar semua nasabah
dapat menerima pendampingan yang optimal. Ketepatan waktu dalam
penyelesaian pekerjaan oleh staf dipengaruhi oleh adanya insentif
maupun sanksi. Untuk meningkatkan motivasi dan memastikan
pencapaian target kuantitas, kebijakan insentif dan sanksi harus
diterapkan secara konsisten. Menurut studi dari Smith dan Anderson
(2021), motivasi pegawai dapat meningkat ketika mereka merasa bahwa

kerja keras mercka dihargai dan diakui.
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4.32 Pelayanan Publik di pada PT. Permodalan Nasional Madani Mekar
Kabupaten Nias.

Pelayanan publik di PT. Permodalan Nasional Madani (PNM)
Mekar Kabupaten Nias telah menjadi fokus utam am mendukung
masyarakat, khususnya dalam bidang permodalan usaha mikro, kecil,
dan menengah (UMKM). Komitmen kerja staf dalam mencapai tujuan
perusahaan menunjukkan hasil yang beragam. Banyak staf yang
menunjukkan keseriusan dan dedikasi dalam memberikan layanan yang
baik kepada nasabah, sementara beberapa tantangan masih perlu diatasi
agar semua staf dapat berkontribusi secara optimal. Menurut teori
motivasi dari Deci dan Ryan (2017), dukungan yang diberikan oleh
manajemen sangat penting untuk meningkatkan motivasi dan komitmen
karyawan dalam menjalankan tugas mereka. Jika manajemen mampu
melakukan evaluasi dan memberikan dukungan yang tepat, diharapkan
semua staf dapat meningkatkan komitmen dan keseriusan mereka.

Meskipun sebagian besar pegawai PNM Mekar menunjukkan
komitmen tinggi dalam memberikan layanan, terdapat beberapa
tantangan yang dapat mempengaruhi konsistensi pelayanan. Untuk
memastikan bahwa semua nasabah merasa didengarkan dan
mendapatkan layanan yang optimal, penting bagi manajemen untuk
meningkatkan pelatihan dan pengelolaan beban kerja pegawai. Teori
dari Naylor dan Griffith (2019) menekankan pentingnya pelatihan yang
berkelanjutan dalam menjaga keterampilan staf agar selalu relevan
dengan kebutuhan nasabah. Dengan memperhatikan aspek-aspek ini,
PNM Mekar dapat meningkatkan kualitas pelayanan publiknya.

Keberhasilan PT. PNM Mekar dalam memberikan layanan publik
yang sesuai dengan standar perusahaan terlihat dari kemajuan yang
dicapai dalam hal kecepatan respon dan komunikasi dengan nasabah.
Namun, nurut hasil wawancara dengan beberapa nasabah, masih
terdapat ruang untuk perbaikan, terutama dalam hal transparansi dan
penyampaian informasi. Penelitian oleh Smith dan Jones (2021)

menunjukkan bahwa komunikasi yang jelas dan cepat dapat
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meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, PNM Mekar harus
terus melakukan evaluasi dan perbaikan untuk memastikan bahwa
semua nasabah merasa diperhatikan dan mendapatkan manfaat
maksimal dari program yang disediakan.

Fasilitas yang disediakan oleh PT. PNM Mekar juga memberikan
pengalaman positif bagi nasabah. Kenyamanan dan dukungan dari staf
sangat membantu dalam menciptakan suasana layanan yang baik.
Namun, perlu diperhatikan bahwa komunikasi dan kapasitas ruang
tunggu masih memerlukan perhatian untuk meningkatkan efisiensi dan
kenyamanan bagi nasabah. Menurut teori pelayanan publik dari
Zeithaml dan Bitner (2018), pengalaman positif nasabah dapat
ditingkatkan dengan memperhatikan semua aspek layanan, termasuk
fasilitas fisik dan interaksi dengan staf.

Proses pengajuan hingga pencairan dana di PT. PNM Mekar pada
dasarnya berjalan sesuai dengan standar perusahaan, tetapi ada
tantangan yang mungkin menyebabkan keterlambatan. Upaya untuk
memperbaiki layanan ini patut diapresiasi dan perlu terus
dikembangkan untuk memastikan kualitas dan kepuasan pelanggan.
Standar waktu penyelesaian layanan yang ditetapkan juga harus diikuti
dengan kebijakan insentif dan sanksi untuk menjaga konsistensi dalam
pencapaian target. Menurut teori pengelolaan kinerja dari Lockheed dan
Nelson (2020), penerapan kebijakan insentif yang efektif dapat
meningkatkan motivasi staf dalam mencapai target kuantitas dan

kualitas layanan.




61

BAB IIBAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
2.1.
2.2. 5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilak oleh peneliti

melalui observasi, wawancara dan dokumentasi dan berdasarkan hasil

pembahasan yang telah dijelaskan di bab sebelumnya, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1. evaluasi kinerja pegawai di PT. PNM Mekar Kabupaten Nias
menunjukkan bahwa meskipun ada banyak aspek positif dalam layanan
yang diberikan, masih ada area yang memerlukan perhatian untuk
mencapai  kualitas yang lebih baik. Dengan dukungan pelatihan
berkelanjutan, evaluasi berkala, dan kebijakan insentif yang konsisten,
diharapkan kinerja pegawai dapat ditingkatkan secara signifikan,
sehingga memberikan dampak positif bagi kepuasan nasabah.

2. PT. Permodalan Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias telah
menunjukkan kemajuan dalam pelayanan publik, tetapi masih ada
beberapa tantangan yang perlu diatasi. Peningkatan pelatihan, evaluasi
berkala, dan komunikasi yang lebih baik dengan nasabah menjadi langkah
penting untuk mencapai tujuan perusahaan secara efektif. Dengan
dukungan manajemen yang berkelanjutan, diharapkan semua staf dapat
berkontribusi secara maksimal dalam memberikan layanan terbaik kepada
nasabah.

5.2 Saran
23. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh liti di PT. Permodalan

Nasional Madani Mekar Kabupaten Nias. Maka saran yang dapat

dikemukakan oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan evaluasi yang dilakukan, disarankan agar PT. PNM Mekar

terus menerus memperkuat program pelatihan untuk stafnya, serta
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memperhatikan umpan balik dari nasabah. Selain itu, perlu adanya
peningkatan sistem monitoring dan evaluasi yang lebih sistematis untuk
mendukung pegawai dalam mencapai target kincrjaﬁnguatan
komunikasi antara manajemen dan staf juga penting untuk menciptakan
lingkungan kerja yang lebih mendukung dan produktif. Dengan langkah-
langkah ini, diharapkan kinerja pegawai dapat terus ditingkatkan,
sehingga pelayanan kepada nasabah menjadi lebih optimal dan
memenuhi harapan perusahaan.

. Untuk meningkatkan pelayanan publik di PT. PNM Mekar, disarankan
agar manajemen lebih memperhatikan kebuguhan staf melalui pelatihan
berkelanjutan dan pengelolaan beban kerja yang lebih baik. Hal ini akan
membantu meningkatkan komitmen dan profesionalisme staf dalam
melayani nasabah, serta memastikan bahwa semua nasabah mendapatkan

layanan yang optimal.
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DAFTAR WAWANCARA PENELITIAN

Petunjuk:

1. Peneliti mengharapkan partisipasi dari Bapak/[bu untuk memberi jawaban
yang tepat dan relevan atas daftar pertanyaan penelitian yang telah tersedia.

2. Berikanlah jawaban yang menurut Bapak/lbu benar atau mendekati jawaban
dari pertanyaan sesuai dengan keadaan yang ada.

3. Jawaban yang Bapak/lIbu berikan adalah bersifat rahasia, untuk itu peneliti
mengharapkan jawaban yang sesungguhnya.

4. Data yang telah diperoleh dari Bapak/Ibu semata- mata hanya sebagai salah
satu kelengkapan dalam menyusun Skripsi untuk menyelesaikan studi pada
program strata satu.

5. Sebelum dan sesudah, peneliti mengucapakan terimakasih atas partisipasi dari
Bapak/Ibu.
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A. PERTANYAAN YANG TERTUJU KEPADA PIMPINAN CABANG

1. Bagaimana Bapak menilai kualitas kerja staf dalam memberikan layanan
kepada nasabah? Apakah sudah sesuai dengan standar perusahaan?

2. Bagaimana Anda menilai kuantitas pekerjaan yang disclesaikan oleh staf
selama periode tertentu? Apakah target kuantitas terpenuhi?

3. Bagaimana Anda menilai ketepatan waktu staf dalam menyelesaikan
pekerjaan? Apakah ada sanksi atau insentif terkait hal ini?

4. Bagaimana Anda menilai efektivitas staf dalam menyelesaikan tugas
mereka, terutama dalam mencapai hasil yang optimal?

5. Bagaimana bapak menilai kemandirian staf dalam menyelesaikan tugas
tanpa terlalu banyak bergantung pada atasan?

6. Bagaimana Anda menilai komitmen kerja staf dalam mencapai tujuan
perusahaan? Apakah terlihat keseriusan dalam menjalankan tugas?

7. Bagaimana Bapak/lbu menilai kondisi layanan publik yang diberikan oleh

PT. Permodalan Nasional Madani Mekar saat ini?
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Apakah sistem dan mekanisme pelayanan publik di PT. Permodalan
Nasional Madani Mekar sudah berjalan sesuai dengan standar yang
ditetapkan?

Bagaimana PT. Permodalan Nasional Madani Mekar menentukan standar
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Bagaimana kebijakan PT. Permodalan Nasional Madani Mekar terkait
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Bagaimana PT. Permodalan Nasional Madani Mekar memastikan bahwa
produk layanan yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan masyarakat di
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Bagaimana Bapak/Ibu memastikan bahwa staf di PT. Permodalan
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B. PERTANYAAN KHUSUS STAF DI KANTOR PT MADANI MEKAR
GUNUNGSITOLI
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8. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu tentang mekanisme dan prosedur
pelayanan yang saat ini berlaku di PT. Permodalan Nasional Madani
Mekar?

9. Bagaimana Bapak/Ibu menjelaskan struktur biaya kepada nasabah, dan
apakah ada masalah dalam pemahaman mereka terhadap tarif tersebut?

10. Bagaimana Bapak/Ibu menjelaskan spesifikasi produk layanan yang ada
kepada nasabah?

11. Apakah Bapak/Ibu merasa kompetensi yang dimiliki sudah cukup untuk

memberikan pelayanan yang maksimal kepada nasabah?

C. PERTANYAAN KHUSUS NASABAH PT MADANI MEKAR

GUNUNGSITOLI
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pegawai PNM Mekar dalam memenuhi kebutuhan Anda? Apakah ada
hal yang menurut Anda bisa ditingkatkan?"

2. Seberapa sering pegawai PNM Mekar mengunjungi atau menghubungi
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7. Bagaimana menurut Anda kondisi fasilitas di PT. PNM Mekar
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8. Bagaimana pendapat Anda mengenai waktu penyelesaian dalam proses
pengajuan hingga pencairan dana? Apakah waktu yang dibutuhkan
sesuai dengan yang dijanjikan?

9. Apakah biaya atau tarif yang dikenakan untuk layanan yang Anda
dapatkan dari PT. PNM Mekar sudah jelas dan masuk akal? Adakah
biaya lain yang tidak diinformasikan sebelumnya?

10. Bagaimana Anda menilai produk dan jenis layanan yang ditawarkan
oleh PT. PNM Mekar?

11. Bagaimana menurut Anda kompetensi petugas atau staf PT. PNM

Mekar dalam melayani nasabah?




72




73




Foto bersama Bapak, Famorius Gulo (konsumen)

74




75




ANALISIS EVALUASI KINERJA PEGAWAI DALAM
MENINGKATKAN PELAYANAN PUBLIK PADA PT.
PERMODALAN NASIONAL MADANI MEKAR KABUPATEN NIAS

ORIGINALITY REPORT

25y

SIMILARITY INDEX

PRIMARY SOURCES

digilibadmin.unismuh.ac.id

Internet

j-innovative.org

Internet

repository.iainbengkulu.ac.id

Internet

123dok.com

Internet

dinastirev.org

Internet

H desasidoharjo.gunungkidulkab.go.id

Internet

smartnation.pasia.id

Internet

B repository.radenintan.ac.id

Internet

n repository.uin-suska.ac.id

Internet

366 words — 2%
357 words — | %
325 words — 1 %
272 words — 1 %
263 words — 1 %
256 words — 1 %
217 words — 1 %
205 words — 1 %

202 words — 1 %



10

N N — — — — — — — — —
= o O (0.0] ~ (@) Ul NN W N —

repository.unibos.ac.id

Internet

www.ejournal.uniks.ac.id

Internet

repository.ub.ac.id

Internet

repository.radenfatah.ac.id

Internet

eprints.walisongo.ac.id

Internet

repository.umy.ac.id

Internet

silahudin66.blogspot.com

Internet

eprintslib.ummgl.ac.id

Internet

repositori.usu.ac.id

Internet

pdfcoffee.com

Internet

modelpembelajaransd.blogspot.com

Internet

www.scribd.com

Internet

174words—1%
174words—1%
133words—1%
126words—1%
119 words — < 1%
119 words — < 1%
113 words — < 1%
102 words — < 1%

99 words — < 1 %

81 words — < 1 %
77 words — < 1 %

66 words — < 1 %



22

N N N
(0] NN w

26

27

28

W w (0F) N
) —_ o O

penerbitdeepublish.com

Internet

www.gramedia.com

Internet

docobook.com

Internet

text-id.123dok.com

Internet

zombiedoc.com

Internet

Windasari Windasari, Viojezsha Valibra
Vrachmadhani, Bella Adinda Risky. "Analisis

62 words — < 1 %

60 words — < 1 %

50 words — < 1 %

43 words — < 1 %
43 words — < 1 %

42 words — < 1 %

Kinerja Manajemen Tenaga Pendidik dan Kependidikan di SDN

Lontar II Surabaya", MASALIQ, 2024

Crossref

digilib.uin-suka.ac.id

Internet

id.scribd.com

Internet

cda.itny.ac.id

Internet

www.kajianpustaka.com

Internet

41 words — < 1 %
41 words — < 1 %

40 words — < 1 %

36 words — < 1 %

. . . . n 0
Mesiono Mesiono, Hotni Sari Harahap. "SISTEM - 5~ < 1 0

MANAJEMEN KINERJA BERBASIS PADA INPUT



(OF) (O8] W
(O] NN w

36

37

EAN Y w W
- (@) O (0/0]

(INDIVIDU GURU) PROSES DAN OUTPUT", Pedagogi: Jurnal

Ilmiah Pendidikan, 2024

Crossref

repository.stiesia.ac.id

Internet

ml.scribd.com

Internet

repository.ar-raniry.ac.id

Internet

repository.uma.ac.id

Internet

dspace.uii.ac.id

Internet

lister.co.id

Internet

semnasbiologi.conference.unesa.ac.id

Internet

repository.uhn.ac.id

Internet

Anjas Baik Putra, Inom Nasution, Yahfizham
Yahfizham. "Manajemen kepala sekolah dalam

35 words — < 1 %

34 words — < 1 %

34 words — < 1 %

31 words — < 1 %
30 words — < 1%
29 words — < 1%

28 words — < 1 %

27 words — < 1 %

26 words — < 1 %

meningkatkan kualitas sumber daya manusia di sekolah
menengah pertama islam terpadu madani”, Jurnal EDUCATIO:

Jurnal Pendidikan Indonesia, 2024

Crossref

niaskab.go.id

Internet

26 words — < 1 %



43

S NN > .
H B B B

v

48

49

50

51

52

U1 P Ul B U1
H BH H B

repository.uinsaizu.ac.id

Internet

repositori.uma.ac.id

Internet

id.123dok.com

Internet

perumnas.co.id

Internet

pnm.co.id

Internet

repository.uki.ac.id

Internet

projects.co.id

Internet

repository.trisakti.ac.id

Internet

ejournal.uhn.ac.id

Internet

etheses.uin-malang.ac.id

Internet

islamicmarkets.com

Internet

repository.uniks.ac.id

Internet

www.slideshare.net

26 words — < 1%
22 words — < 1%
21 words — < 1%
21 words — < 1%
21 words — < 1%
21 words — < 1%
20 words — < 1%
20 words — < 1%
19 words — < 1%
19 words — < 1%
18 words — < 1%

18 words — < 1%



9) Ul Ul
(00] ~N (@)

(O)
O

61

62

o (@) (@)
Ul EAN w

Internet

journal.unj.ac.id

Internet

repository.unbari.ac.id

Internet

Fathiah Alatas. "SEMINAR NASIONAL FITK UIN
JAKARTA 2021", Open Science Framework, 2021

Publications

bemhukumundar.blogspot.com

Internet

ejournal.ip.fisip-unmul.ac.id

Internet

pt.scribd.com

Internet

repository-feb.unpak.ac.id

Internet

repository.unhas.ac.id

Internet

WWWw.hashmicro.com

Internet

www.pnm.co.id

Internet

Etik Dwi Kusrini, Abdul Haris, Ede Ramadhin

Setyawanatra, Nilamsari Zahrina Avvrilia, Sriyono

18 words — < 1%
17 words — < 1%
17 words — < 1%

16 words — < 1%

16 words — < 1%
16 words — < 1%
16 words — < 1%
16 words — < 1%
16 words — < 1%
16 words — < 1%
16 words — < 1%

15 words — < 1%

Sriyono. "Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan



N

o

~

—

~

N

~N
w

N

B

~

Ul

Pelanggan Dalam Industri Ritel: Studi Kasus Pada Indomaret
Gebang", Journal of Economic, Bussines and Accounting

(COSTING), 2024

Crossref

Yadhit Kurnia, Yosep Eka Putra, Romi Susanto.
"Analisis Kinerja Keuangan Pada PT. Pegadaian",
Open Science Framework, 2023

Publications

adoc.pub

Internet

cdhx.gmlperformance.com

Internet

repository.its.ac.id

Internet

repository.unisbablitar.ac.id

Internet

digilib.uinsa.ac.id

Internet

www.online-journal.unja.ac.id

Internet

Gizhella Mulyani Putri, Ria Ariany. "Kepuasan
Masyarakat di Dinas Kependudukan dan

15 words — < 1%

15 words — < 1%
15 words — < 1%
15 words — < 1%
15 words — < 1%
14 words — < 1%
14 words — < 1%

13 words — < 1%

Pencatatan Sipil Kota Padang", Pencerah Publik, 2024

Crossref

lib.unnes.ac.id

Internet

13 words — < 1%



~N ~ ~
O (00] ~

81

82

(00] (0] (000)
Ul NN W

Neng Anggi lliadi. "PENGARUH MOTIVASI DAN
DISIPLIN KERJA TERHADAP KINERJA KARYAWAN

12 words — < 1%

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA
BANDUNG?", Inspirasi Ekonomi : Jurnal Ekonomi Manajemen,

2023

Crossref

digilib.unila.ac.id

Internet

e-journal.uajy.ac.id

Internet

marieffauzi.wordpress.com

Internet

www.bppt.go.id

Internet

WWW.coursehero.com

Internet

www.kaki2rakyat.com

Internet

www.medcom.id

Internet

buguruku.com

Internet

e-journal.unipma.ac.id

Internet

eprints.perbanas.ac.id

Internet

12 words — < 1%
12 words — < 1%
12 words — < 1%
12 words — < 1%
12 words — < 1%
12 words — < 1%
12 words — < 1%
11 words — < 1%
11 words — < 1%

11 words — < 1%



87

B H H B3
(0]

91

92

93

94

95

O
~

library.binus.ac.id

Internet

mncgroup.com

Internet

moam.info

Internet

roboguru.ruangguru.com

Internet

www.harapanrakyat.com

Internet

Faradina Inda Wardhani. "SELF ASSESSMENT
PENERAPAN TATA KELOLA PT BANK MANDIRI
(PERSERO) Tbk", Jurnal Ekonomi Integra, 2020

Crossref

domainhukum.com

Internet

journal.unismuh.ac.id

Internet

journal.untar.ac.id

Internet

repository.umsu.ac.id

Internet

repository.unej.ac.id

Internet

repository.upbatam.ac.id

Internet

11 words — < 1%
11 words — < 1%
11 words — < 1%
11 words — < 1%
11 words — < 1%

10 words — < 1%

10 words — < 1%
10 words — < 1%
10 words — < 1%
10 words — < 1%
10 words — < 1%

10 words — < 1%



E lekl.a Keng<'3'|r|k The, Irvan Trang, Genita G. 9 words — < 1 /0
Lumintang. "Pengaruh Employee Engagement,

Pemberian Kompensasi, Dan Motivasi Kerja Terhadap Kinerja
Karyawan Di Hotel Aston Manado.", Jurnal EMBA : Jurnal Riset
Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan Akuntansi, 2023

Crossref

C . . . 0
ol I[rwan Cahyadi. "Motivasi Kerja Karyawap LEP"RRI 9 words — < 1 /0
Mataram Dan Pengaruhnya Terhadap Kinerja",
Target : Jurnal Manajemen Bisnis, 2019

Crossref

Muh horis Arkan Mahasina, M h 0
101 L,J.amm"adG ers rkan Ma asma,. aemunah o 0 4o < 1 /0
Sa'diyah. "Manajemen dan Keterampilan
Kepemimpinan Kepala Sekolah/ Madrasah", EDUKATIF : JURNAL
ILMU PENDIDIKAN, 2024

Crossref

Ml Sance Mariana Tameon, Irgnfe Sondang Ully, Jeni 9 words — < 1 /0
Isak Lele, Semri A. Tampani. "PEMBERDAYAAN
KAUM PEREMPUAN DALAM BETERNAK AYAM DI GMIT
GETSEMANI OEBATU", Jurnal PKM Setiadharma, 2022
Crossref
103 Iz::’etr:l;elpend|d|kan.|d 9 words — < 1 )0
' 0
Itgtz:rk:ertuIhldayat.wordpress.com 9 words — < 1 A)
0
blogsabda.com 9 words — < 1%
0)
Ty core.ac.uk 9 words — < 1 )0

Internet

documents.mx



— — — — — — — — — — —
H A HEEHHFEHBHHSHBHHAH
~] ()] Ul iy (98] \S) — (@) O 0 ~]

—
—
(0,0)

119

Internet

etd.iain-padangsidimpuan.ac.id

Internet

feryanto.wk.staff.ipb.ac.id

Internet

geograf.id

Internet

investor.cimbniaga.co.id

Internet

issuu.com

Internet

jurnal.stikom.edu

Internet

jurnalwi.lan.go.id

Internet

kilaskementerian.kompas.com

Internet

konsultasiskripsi.com

Internet

lemahduwur.kec-kuwarasan.kebumenkab.go.id

Internet

repositori.uin-alauddin.ac.id

Internet

repository.unair.ac.id

9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%
9 words — < 1%

9 words — < 1%



—_
(@)

—
N

— —
M
(8] N

—
N
N

—
N
Ul

— —
H B
~] (@)

—
(0,0)

—_
O

Internet

9 words — < 1%

. : 0

Irn?e|?nce)t5|tory.upl.edu 9 words — < 1 /O
. . 0

Irfe|ar)nlejtbl|ka.co.|d 9words — < 1 /O
0

erfSVSdb'com 9words — < 1 /O

www.jiip.stkipyapisdompu.ac.id < '] %

Internet 9 Words o

. 0

ﬁxg.kompa5|ana.com o words — < 1 0
0

www.meducator.net o words — < 1 %
0

75cash52726.thezenweb.com s words — < 1 0

Internet

M n 0
Hayatunnisa. TUI\/IPAN"G TINDIH PELAYANAN 3 words — < 1 /0
PUBLIK DI KECAMATAN", INA-Rxiv, 2018

Publications

Nurhlday'e'atl Nurhldaygtl,. Kartika Yullantarl, Sug!yah8 words — < 1 /0
Sugiyah. "Peranan Disiplin Dan Lingkungan Kerja

Terhadap Kinerja Karyawan PT Puspita Yogyakarta", Swabumi,

2024

Crossref

Reza Ahmadiansah. "PENGARUH MOTIVASI KERJA < 1 %
8 words —
DAN KEPUASAN KERJA TERHADAP KINERJA GURU



— — — — — — — — — —
H B BH EBHEEHBEUEHHBESBEHEHB
O [0/0] ~] ()] (€)] fa (O8] N — (@)

—_
(@)

SMK MUHAMMADIYAH SALATIGA", INJECT (Interdisciplinary

Journal of Communication), 2016

Crossref

abiakmal.wordpress.com

Internet

adcp.co.id

Internet

adimasprastio.blogspot.com

Internet

bappeda.tangerangselatankota.go.id

Internet

bcmedan.beacukai.go.id

Internet

digilib.its.ac.id

Internet

docplayer.info

Internet

emirsianakdurhaka.blogspot.com

Internet

es.scribd.com

Internet

indihomecorner.my.id

Internet

indriramadhaniekonomi.blogspot.com

Internet

8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%

8 words — < 1%



141

—
N
N

—
IS
w

—
N
N

—
N
Ul

—
D
(@)

—
NN
~J

—
IS
(0,0)

—
D
O

Y
Ul
(@)

—
U
RN

—
Ul
N

informasitrainingdanseminar.wordpress.com

Internet

jejaksamudera.blogspot.com

Internet

jornadascooperacion.blogspot.com

Internet

jurnal.ibik.ac.id

Internet

kabarmalang.com

Internet

linggaakmil98.blogspot.com

Internet

m.hukumonline.com

Internet

ms.m.wikipedia.org

Internet

ojs.unud.ac.id

Internet

prie.multiply.com

Internet

repo.unand.ac.id

Internet

repository.iaimsinjai.ac.id

Internet

repository.ibik.ac.id

8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%

8 words — < 1%



— — — — — — — — — — — —
H B B BHEHEHEEHEBEEHERHB
i W N — (@) O (0/0] ~] (@) (@) i W

—
Ul

Internet

repository.stieipwija.ac.id

Internet

repository.uinjambi.ac.id

Internet

repository.uinsu.ac.id

Internet

repository.unwim.ac.id

Internet

sdmberkualitas.blogspot.com

Internet

stiemuttaqgien.ac.id

Internet

toffeedev.com

Internet

usahasunnah.wordpress.com

Internet

www.balipost.com

Internet

www.callmydokter.com

Internet

WWW.creative-trader.id

Internet

www.detik.com

8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%
8 words — < 1%

8 words — < 1%



Internet

8 words — < 1%

- 0
www.feedme.id 8 words — < 1 /O

Internet

. . c . 0
Abu Amar Fauzi, Tatik Suryani. "Measuring the = < 1 )0
effects of service quality by using CARTER model

towards customer satisfaction, trust and loyalty in Indonesian

Islamic banking", Journal of Islamic Marketing, 2019

Crossref

farah Asrina Rang.kut|, Iwan Kurmawa.n.  Zwords — < 1 %
Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik pada Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Bandung Berdasarkan

Survei Kepuasan Masyarakat", Jurnal Wacana Kinerja: Kajian
Praktis-Akademis Kinerja dan Administrasi Pelayanan Publik,

2022

Crossref

digilib.iain-palangkaraya.ac.id 7 words — < ’] /0

Internet

. . 0
eprints.ukmc.ac.id 7 words — < 1 /O

Internet

Candra K.urnlaxvan, SJamS|aTr Husen, Us.man. Paka5|,6 words — < 1 /0
Yaya Sonjaya. "Kompensasi Terhadap Kinerja

Personil Dengan Komitmen Pegawai Sebagai Variabel Mediasi",

The Journal of Business and Management Research, 2023

Crossref

Ffa\Jar Hldaygh, Muhammad Alfahmi. "Analisis 6 words — < 1 %
Sistem Penilaian Kinerja Karyawan dalam

Meningkatkan Kualitas Sumber Daya Manusia pada Bengkel

Pusat PTPN II", Al-Kharaj: Jurnal Ekonomi, Keuangan & Bisnis

Syariah, 2024



— — — — —
B HHE B
~J (@) Ul i (98]

—
~
(0,0)

Crossref

eprints.undip.ac.id

Internet

pengertiandanartikel.blogspot.com

Internet

repository.fe.unj.ac.id

Internet

repository.ut.ac.id

Internet

riset.unisma.ac.id

Internet

www.bangkalankab.go.id

Internet

OFF
ON

6 words — < 1%
6 words — < 1%
6 words — < 1%
6 words — < 1%
6 words — < 1%

6 words — < 1%

OFF
OFF



