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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang
Di era globalisasi saat ini, perencanaan sumber daya manusia (SDM) menjadi
semakin penting bagi organisasi dan perusahaan. Globalisasi telah membawa
perubahan signifikan dalam dinamika ekonomi, sosial, dan teknologi yang
mempengaruhi cara kerja dan kebutuhan tenaga kerja.

Setiap perusahaan atau organisasi perlu melakukan perencanaan sumber
daya manusia yang efektif untuk meraih keunggulan. Hal Karena
perencanaan SDM berperan penting dalam memilih tenagaﬁrja yang tepat
dan berkompeten, yang akan mempermudah perusahaan dalam mencapai
tujuan yang diingigkan. Hal ini seperti yang dikemukakan oleh Farida
(2021:39), bahwa perencanaan sumber daya manusia (PSDM) merupakan
fungsi utama yang harus dilaksanakan dalam organisasi, guna menjamin
tersedianya tenaga kerja yang tepat untuk menduduki berbagai posisi, jabatan
dan pekerjaan yang tepat pada waktu yang tepat. Kesemuanya itu dalam
rangka mencapai tujuan dan berbagai sasararﬁng telah dan akan ditetapkan.
Perencanaan SDM yang efektif membantu organisasi untuk menyesuaikan
diri dengan perubahan t ini dengan memastikan mereka memiliki
karyawan yang tepat dengan keterampilan y% diperlukan untuk
menghadapi tantangan dan memanfaatkan peluang. Selain itu, perencanaan
SDM juga penting untuk mengantisipasi perubahan demografis, seperti
penuaan populasi tenaga kerja dan diversifikasi tenaga kerja, serta perubahan
regulasi dan kebijakan pemerintah yang dapat mempengaruhi operasional
bisnj

Perencanaan adalah proses berpikir tentang dan mengatur kegiatan yang
diperlukan untuk mencapai tujuan yang diinginkan di masa depan. Ini
mencakup menentukan tujuan, meﬁidentifikasi sumber daya yang
diperlukan, mengembangkan strategi untuk mencapai tujuan tersebut, dan

menetapkan langkah-langkah yang akan diambil.




Perencanaan membantu individu dan organisasi untuk mengatur kegiatan
mereka secara efisien dan efektif, mengantisipasi tantangan yang mungkin
muncul, dan menyia tindakan untuk mengatasinya. Perencanaan dalam
konteks perencanaan sumber daya manusia (SDM) adalah proses sistematis
untuk memastikan bahwa organisasi memiliki jumlah karyawan yang tepat
dengan keterampilan yang sesuai pada waktu yang tepat. Proses ini mencakup
berbagai langkahﬁng dirancang untuk meramalkan kebutuhan tenaga kerja,
mengidentifikasi kesenjangan antara permintaan dan penawaran tenaga kerja,
dan mengembangkan strategi untuk mengatasi kesenjangan tersebut.

Karyawwang berkompeten dan terampil merupakan hasil dari
perencanaan sumber daya manusia (SDM) yang matang. Perencanaan SDM
menjadi kunci utama dalam men tkan dan menentukan karyawan yang
berkompeten dan terampil dalam suatu organisasi atau perusahaan. Dengan
tersedianya karyawan yang berkompeten, organisasi atau perusahaan dapat
lebih mudah mencapai tujuannya.

Menurut Hasibuan (2017:258), peran karyawan bertujuan untuk
menjalankan segala aktivitas perusahaan dengan maksimal sesuai apa yang
menjadi peran dan fungsi karyawan itu sendiri. Sangat perlu bagi karyawan
untuk memahami tugas dan peran mereka karena kelancaran aktivitas
perusahaan bergantung pada peran karyawan. Terutama karyawan yang
bertemu secara langsung dengan konsumen karena mereka akan membangun
bagaimana perusahaan itu terbentuk citra nya. Kualitas pelayanan merupakan
poin penting yang harus diciptakan oleh karyawan. Karyawan harus
memberikan pelayanan yang berkualitas karena reputasi perusahaan sebagian
besar bergantung pada pelayanan yang mereka tawarkan kepada konsumen.
Meskipun produk yang dihasilkan sangat baik, jika pelayanannya buruk, citra
perusahaan di mata konsumen tidak akan sepenuhnya positif. Konsumen akan
selalu memiliki tan negatif ketika memberikan pendapat mereka.

Karyawanﬁiliki peran yang sangat penting dalam mencapai tujuan
dan keberhasilan suatu organisasi atau perusahaan. Mereka adalah aset utama

yang menjalankan berbagai aktivitas dan fungsi yang krusial, muﬁ dari

produksi, pemasaran, pelayanan pelanggan, hingga manajemen. Hal ini




seperti yang dikemukakan oleh Ifadhila éck (2023), bahwa karyawan
berperan aktif dalam menetapkan rencana, sistem, proses dan tujuan yang
ingin dicapai. Pegawai juga merupakan aset utama organisasi, tanpa peran
sertanya kegiatan organisasi tidak akan berlangsung.

Dalam suatu organisasi atau perusahaan, pelayanan yang baik sangat
menentukan karena merupakan faktor utama dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan, membangun citra merek yang positif, dan menjaga loyalitas
pelanggan. Pelayanan yang baik mencakup responsif terhadap kebutuhan
pelanggan, komunikasi yang jelas dan efektif, serta meﬁerikan solusi yang
memuaskan atas masalah atau kebutuhan pelanggan. Dengan memberikan
pelayanan yang berkuali@organisasi dapat membedakan diri dari pesaing,
meningkatkan reputasi, dan membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan.

Menurut Sitanggang & Damiyana (2022), kualitas pelayanan adalah
segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaa na memenuhi
harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau
service yang disampaikan oleh pemilik jasa kepada para pelanggan dan
konsumen dapat berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan
keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan
pelayanan untuk san konsumen.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Ronggonundarmo dkk
(2019), dengan judul penelitian analisis tuhan tenaga kerja,
menyimpulkan bahwa analisis yang digunakan dalam menentukan jumlah
tenaga kerja masih sulit diwujudkan yang disebabkan oleh kebijakan pemilik
rumah sakit yang berfokus pada efisiensi biaya dan waktu kerja. Hal ini
menunjukkan bahwa perencanaan kebutuhan tenaga kerja harus
mempertimbangkan kebijakan manajemen dan efisiensi operasional untuk
mencapai hasil yang opgimal

Demikian halnya‘a:elitian yang dilakukan oleh Wanda dkk (2023),
dengan judul penelitian perencanaan dan pengembangan sumber daya
manusia, menyimpulkan bahwa pentingnya keterampilan dan keahlian

pegawai pelayanan dalam melaksanakan pelayanan nasabah. Komunikasi




yang jelas dianggap kunci untuk membangun kepercayaan nasabah, dan
diharapkan adanya komitmen dari semua pihak, terutama pengambil
kebijakan, untuk terus meningkatkan kinerja pegawai pelayanan guna
me ikan kepuasan nasabah di masa depan.

PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli merupakan
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yaﬁ bergerak di bidang pengiriman
barang dan jasa keuangan. Perusahaan ini memiliki jaringan yang luas dengan
lebih dari 4.000 kantor 0; dan 28.000 agen pos yang tersebar di seluruh
Indonesia. Keberadaan PT Pos Indonesia didasari oleh Undang-undang
Nomor 17 tahun 1995 tentang Pos, yang memberikan landasan hukum untuk
pendirian, pengaturan dan operasional perusahaan.

Berdasarkan pengamatan awal, peneliti menemukan beberapa
permasalahan pada kantor pos Kota Gunungsitoli. Dimana terdapat karyawan
yang kurang kompeten dalam menjalankan tugas pada posisi yang telah
ditentukan, sehingga menghambat efektivitas kerja. kemudian jumlah loket
pada bagian pelayanan masih terbatas, yang menyebabkan antrian panjang
dan keluhan dari pelanggan akibat waktu tunggu yang terlalu lama. Kondisi
ini berimplikasi pada penurunan kualitas pelayanan. Selain itu, kekurangan
sumber daya manusia pada bagian keamanan menimbulkan risiko terhadap
kelancaran operasional, sedangkan pada bagian pelayanan pensiunan,
ketidakmampuan pegawai dalam menggunakan bahasa daerah sering kali
menyulitkan komunikasi dengan nasabah yang membutuhkan bantuan
penerjemahan. Masalah lainnya adalah keterlambatan pengiriman paket oleh
kurir, yang menjadi sumber keluhan pelanggan. Kurir juga sering melakukan
pengembalian barang tanpa memberikan konfirmasi terlebih dahulu kepada
pelanggan, sehingga memunculkan ketidakpuasan dan citra buruk terhadap
lay kantor pos.

Berdasar fenomena-fenomena yang terjadi maka peneliti tertarik
mengangkat ‘Bul “Analisis Perencanaan Kebutuhan Sumber Daya
Manusia Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Kantor Pos Giro

Gunungsitoli”.




1.3.
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1.5.

Fokus Penelitian

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi fokus

penelitian ini adalah:

1. Perencanaan kebutuhan kebutuhan sumber daya manusia; dan

2. Kualitas Pelayanan

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana perencanaan kebutuhan sumber daya manusia di Kantor Pos

ta Gunungsitoli?

2. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan Kantor Pos Kota
Gunungsitoli?

3. Apa saja kendala-kendala dalam perencanaan kebutuhan Sumber Daya
manusia di Kantor Pos Kota Gunungsitoli?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka yang menjadi

tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui perencanaan kebutuhan sumber daya manusia di

tor Pos Kota Gunungsitoli

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan Kantor Pos Kota
Gunungsitoli

3. Untuk mengetahui kendala-kendala dalam perencanaan kebutuhan

Sumber Daya manusia di Kantor Pos Kota Gunungsitoli.

Kegunaan Hasil Penelitian

1. Bagi peneliti
Untuk memberikan pemahaman dan pengalaman belajar dalam
memperluas wawasan tentang perencanaan kebutuhan karyawan dalam
meningkatkan pelayanan.

2. Bagi Universitas Nias




Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan dapat

memberikan kontribusi dalam penambahan ilmu pengetahuan.

. Bagi lokasi penelitian

Untuk memberikan saran atau rekomendasi bagi lokasi penelitian dalam
encanaan kebutuhan karyawan dalam meningkatkan pelayanan.

. Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi bagi peneliti

selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan topik yang relevan.




BABI1I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Perencanaan Sumber Daya Manusia (SDM)

2.1.1. Pengertian Perencanaan Sumber Daya Manusia (PSDM)
PerencanaanaM adalah proses sistematis untuk meramalkan kebutuhan
tenaga kerja organisasi di masa depan dan mengembangkan strategi untuk
memenuhi kebutuhan tersebut. Ini melibatkan analisis kebutuhan
keterampilan dan kompetensi, identifikasi kesenjangan tenaga kerja, serta
pengembangan rencana perekrutan, pelatihan, dan pengembangan
karyawan. Dengan perencanaan SDM yang eﬁif, organisasi dapat
memastikan bahwa mereka memiliki tenaga kerja yang tepat, dalam jumlah
yang tepat, dengan keterampilan yang tepat dan pada waktu yang tepat
untuk mencapai tujuan bisnis mereka.

Menurut Hafsiah Yakin (2023:60), cncanaan SDM merupakan
proses analisis dan identifikasi tersedianya kebutuhan perencanaan sumber
daya manusia sehingga organisasi tersebut dapat mencapai tujuannya.
Perencanaan SDM harus mempunyai tujuan yang berdasarkan kepentingan
individu, organisasi dan kepentingan nasiogal.

Menurut Helmiyatun dkk (2021:32), Perencanaan SDM adalah suatu
proses dalam menentukan jumlah dan jenis manusia yang sedang
dibutuhkan suatu organisasi atau perusahaan dalam waktu dan tempat serta
melakukan tugas yang sesuai dengan yang diharapkan. Perencanaan SDM
merupakan proses merencanakan yang sistematis dan terus menerus dalam
menganalisis kebutuhan organisasi dan SDM memiliki kondisi yang
berubah dan mengembangkan kebijakan personalia yang sesuai dengan
jangka waktu panjang.

Menurut Syah Abadi., dkk (2023:66), perencanaan Sumber Daya
Manusia (SDM) merupakan proses sistematis yang krusial dalam m lola
tenaga kerja organisasi. Definisi perencanaan SDM mencakup analisis

mendalam terhadap kebutuhan karyawan, keterampilan yang diperlukan,




serta tanggung jawab yang harus diemban oleh tenaga kerja dalam
mendukung tujuan dan strategi Oﬁlisasi.

Menurut Esti dkk (2020), perencanaan SDM adalah proses untuk
menetapkan terkait tenaga kerja yang akan menempati posisi, jabatan, dan
pekerjaan serta strategi dalam memperolah tenaga kerja, memanfaatkan,
mengembangkan dan mempertahankan tenaga kerja atau SDM yang
dimiliki demi tercapainya tu'@n organisasi.

Berdasarkan pendapat para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa,
Perencanaan SDM merupakan sebuah proses yang dilakukan secara
sistematis dan berkelanjutan d menganalisis dan mengidentifikasi
kebutuhan organisasi akan SDM, baik dari sggiumlah maupun jenis SDM
yang dibutuhkan. Proses ini bertujuan untuk memastikan bahwa organisasi
memiliki SDM yang tepat pada waktu, tempat, dan tugas yang sesuai dengan
yang diharapkan demi mencapai tujuan organisasi.

2.1.2. Tujuan Perencanaan SDM

Secara umum, tujuan perencanaan sumber daya manusia (SDM) adalah
untuk memastikan bahwa organisasi memiliki tenaga kerja yang kompeten
dan siap menghadapi tantangan masa depan. Menurut Helgiyatun dkk

(2021:32-33), tujuan perencanaan sumber daya manusia (SDM) yang

hendak dicapai yaitu:

1. anurangi pengeluaran biaya. Perencanaan SDM dapat mengurangi
biaya, khususnya biaya personalia dengan mengantisipasi kekurangan
atau kelebihan tenaga kerja dan segera mengoreksi ketidakseimbangan
kuantitas dan kualitas yang terjadi sebelum permasalahan menjadi
semakin rumit.

2. Menyediakan dasar yang lebih baik bagi pengembangan perencanaan
tenaga kerja sehingga dapat digunakan secara optimum.

3. Memperbaiki proses perencanaan usaha secara keseluruhan.

4. Menyediakan kesempatan lebih banyak bagi wanita.

5. Mensosialisasikan kesadaran yang lebih besar akan pentingnya

manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) pada seluruh level organisasi.




6. Menyediakan alat untuk mengevaluasi efek dari tindakan dan kebijakan
alternatif SDM.

. Malﬁat Perencanaan SDM
Perencanaan sumber daya manusia sangat penting dilakukan untuk
memastikan tenaga kerja yang tepat, efisien dan kompeten, serta untuk
mengoptimalkan kinerja organisasi dalﬁ menghadapi dinamika bisnis
yang terus berkembang. Perencanaan sumber daya manusia memiliki
berapa manfaat menurut Sunarsih (2018:60-61), adalah sebagai berikut:
1. Meningkatkan efektivitas dan efisiensi pendayagunaan
SDM Yang dimaksud dengan efektivitas dan efisiensi pendayagunaan
SDM yaitu perencanaan SDM harus dimulai dengan kegiatan pengaturan
kembali atau penempatan ulang (restaffing/replacement) SDM. Tujuan
dari penempatan adalah agar setiap dan semua SDM yang dimiliki
bekerja pada jabatan atau pekerjaan yang sesuai dengan kemampuannya
sehingga mampu memberikan kontribusi maksimal pada pencapaian
tujuan organisasi/perusahaan.
2. Meningkatkan kecermatan dan penghematan pembiayaan
Rekrutmen dan seleksi untuk menindaklanjuti perencanaan SDM harus
didahului dengan melaksanakan promosi dan pemindahan jabatan,
memensiunkan dan memberhentikan pekerja sesuai alasan masing-
masing sehingga biaya-biaya yang berhubungan dengan pengadaan
tenaga kerja dapat dihemat. Melalui ketepatan penempatan ulang tidak
akan terjadi penempatan yang keliru, sehingga tidak perlu menyediakan
pembiayaan untuk mengangkat atau menambah SDM dari luar.
3. Mendorong perilaku proaktif, dan tidak reaktif
Melalui perencanaan SDM yang baik, perusahaan atau organisasi dapat
membangun serangkaian tindakan yang responsif terhadap setiap
dinamika perkembangan bisnis yang ada. Hal ini dapat memacu SDM
untuk dapat lebih proaktif namun tidak reaktif terhadap operasional dan
keputusan organisasi/ perusahaan.

4. Memastikan terpenuhinya kebutuhan SDM yang kompeten
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Melalui perencanaan SDM, proses penempatan pegawai yang kompeten
dan tepat pada posisinya akan dapat tercapai dengan lebih optimal karena
perusahaan/organisasi telah mengenali dengan baik kualitas SDM yang

dibutuhkan dan tersedia.

. Mendorong terbangunnya sistem informasi SDM yang akurat

Sistem informasi SDM yang akurat adalah salah satu elemen penting
untuk mendayagunakan kinerja organisasi atau perusahaan. Perencanaan
SDM akan mampu mendorong terbangunnya sistem informasi SDM
yang handal dan akurat dan tentunya ini sangat bermanfaat bagi

perusahaan.

Pentingnya Perencanaan Sumber Daya Manusia

Perencanaan sumber daya manusia (SDM) sangat penting karena

memastikan bahwa organisasi memiliki tenaga kerja yang tepat dengan

keterampilagayang sesuai untuk mencapai tujuan bisnis. Menurut Fikri dkk

(2022:61), perencanaan sumber daya manusia ini sangat penting untuk

kepentingan individu, perusahaan, dan juga nasional:

1.

Kepentingan perseorangan

Perencanaan sumber daya manusia penting bagi setiap orang karena
dengan perencanaan sumber daya manusia yang tepat dapat menetapkan
tujuan yang ingin dicapainya. Untuk mencapai tujuan atau cita-cita ini
maka kegiatan-kegiatannya akan lebih terarah, efektif, dan efisien. Selain
itu, ia dapat menilai seberapa jauh tujuan yang telah dicapainya setiap

periode. Contohnya, rencana pendidikan, karier, ekonomi, dan lain-lain.

. Kepentingan perusahaan

Perencanaan sumber daya manusia ini sangat penting bagi setiap
perusahaan (organisasi) untuk dapat meningkatkan daya guna hasil
guna dalam mencapai tujuan perusahaan. Dengan PSDM, kualitas,
kuantitas, dan penempatan pegawai tepat sesuai kebutuhan perusahaan.
Perencanaan sumber daya manusia perusahaan juga akan dapat menilai
apakah perusahaan maju atau tidak, serta apakah kontrol karyawan dapat
dilakukan.




3. Kepentingan Nasional

Perencanaan sumber daya manusia bagi kepentingan nasional sangat
penting karena kemajuan suatu negara terletak pada keunggulan sumber
daya manusianya. Semakin tinggi mutu sumber daya manusianya,
kemajuan negara akan semakin cepat pula. Oleh karena itu, pemerintah
harus merencanakan peningkatan mutu SDM supaya pembangunan
negara berjalan lancar dan cepat. Tanpa mutu SDM yang baik, sulit bagi
negara untuk mencapai kemajuan yang cepat. Peningkatan mutu SDM
hanya dapat dilakukan dengan adanya perencanaan sumber daya manusia
yang baik_dan benar. Misalnya, perencanaan sumber daya manusia

dibidang pertambahan penduduk, kesehatan, pendidikan, dan disiplin.

2.1.5. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perencanaan Sumber

Daya Manusia

Proses perencanaan sumber daya manusia dipengaruhi oleh berbagai

faktor. baik dari lingkungan eksternal maupun lingkungan internal
organisasi/perusahaan. Menurut Setiyati & Hikmawati (2019), proses
perencanaan sumber daya manusia dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor,
antara lain:

1. Lingkungan eksternal

Perubahan lingkungan eksternal sering kali sulit diprediksi dalam
jangka pendek dan kadang-kadang tidak mungkin diperkirakan dalam
jangka panjang. Faktor-faktor ini meliputi:

a. Perkembangan ekonomimmemiliki dampak signifikan tetapi sulit
diperkirakan. Misalnya tingkat inflasi, pengangguran, dan suku bunga
sering menjadi penentu kondisi bisnis yang dihadapi perusahaan.

b. Kondisi sosial, politik dan hukum mempengaruhi perencanaan
sumber daya manusia melalui berbagai peraturan dalam bidang
personalia, perubahan sikap dan perilaku masyarakat, serta faktor
lainnya.

c. Perubahan teknologi saat ini tidak hanya sulit diprediksi tetapi juga

sulit dinilai. Sebagai contoh, perkembangan pesat dalam teknologi




komputer menunjukkan bagaimana perubahan teknologi dapat

menyebabkan pergolakan dalam sumber daya manusia.

d. Persaingan dengan perusahaan lain juga merupakan tantangan
eksternal yang mempengaruhi kebutuhan sumber daya manusia
organisasi. Misaﬁa, praktik pembajakan manajer oleh perusahaan
pesaing dapat memaksa perusahaan untuk selalu siap dengan
penggantinya melalui perencanaan yang matang.

. Keputusan-keputusan organisasional
Berbagai keputusan utaﬁ dalam organisasi mempengaruhi permintaan
sumber daya manusia. Rencana strategis perusahaan adalah keputusan
yang paling berpengaruh karena mengikat perusahaan dalam jangka
panjang untuk mencapai tujuan seperti tingkat pertumbuhan, produk baru
atau segmen pasar baru. Tujuan-tujuan ini menentukan jumlah dan
kualitas karyawan yang dibutuhkan di masa depan.

Dalam jangka pendek, perencana mengubah rencana strategis
menjadi operasional dalam bentuk anggaran. Besarnya anggaran
memiliki pengaruh jangka pendek yang signifikan terhadap kebutuhan
sumber daya manusia.

Prediksi penjualan dan produksi, meskipun tidak setepat anggaran,
juga menyebabkan perubahan kebutuhan personalia dalam jangka
pendek. Perluasan usaha berarti memerlukan sumber daya manusia baru.
Demikian pula, reorganisasi atau perancangan ulang pekerjaan dapat
secara drastis mengubah kebutuhan dan memerlukan berbagai tingkat
keterampilan yang berbeda dari karyawan di masa mendatang.

. Faktor-faktor persediaan karyawan

Permintaan sumber daya manusia juga dipengaruhi oleh berbagai

kegiatan yang berkaitan dengan karyawan. Misalnya pensiun,

pengunduran diri, pemutusan hubungan kerja dan kematian semuanya
akan meningkatkan kebutuhan wuntuk merekrut atau menggﬁi
personalia. Data historis mengenai faktor-faktor ini serta fren
perkembangannya, dapat berfungsi sebagai pedoman yang akurat dalam

perencanaan sumber daya manusia.




Selain iftu, or'sasi harus mempertimbangkan bagaimana
perubahan dalam jumlah dan kualitas tenaga kerja yang ada
mempengaruhi kebutuhan masa depan. Analisis terhadap tingkat retensi
karyawan, promosi internal dan rotagiy jabatan dapat memberikan
wawasan penting bagi perencana dalam memprediksi kebutuhan sumber
daya manusia di masa mendatang. Dengan demikian, pemahaman
mendalam tentang dinamika persediaan karyawan memungkinkan
perusahaan untuk lebih proaktif dalam menghadapi tantangan dan
memastikan bahwa mereka selalu memiliki tenaga kerja yang sesuai

untuk mencapai tujuan strategis mereka.

2.1.6. Komponen Perencanaan Sumber Daya usia

Menurut Mustagim & Fauzi (2022), terdapat empat komponen pada

perencanaan sumber daya manusia yakni sebagai berikut:

1.

Penentuan jumlah kebutuhan tenaga kerja organisasi atau perusahaan
(forecasting  ofemployees). Komponen ini melibatkan proses
memperkirakan berapa banyak karyawan yang dibutuhkan oleh
organisasi atau perusahaan di masa depan. Ini mencakup analisis tren
bisnis, rencana pertumbuhan dan perubahan teknologi yang mungkin

empengaruhi kebutuhan tenaga kerja.

. Pengidentifikasian pada ketersediaan SDM pada internﬁganisasi

(human resource audit). Langkah ini melibatkan evaluasi sumber daya
manusia yang sudah ada dalam organisasi. Ini termasuk penilaian
keterampilan, pengalaman dan potensi karyawan saat ini serta

identifikasi kesenjangan antara keahlian yang ada dan yang dibutuhkan.

3. Penganalisisan keseimbangan antara penawaran juga permintaan tenaga

kerja (demand and suplay analysis). Komponen ini membandingkan
hasil dari dua langkah sebelumnya. Ini melibatkan analisis antara
kebutuhan tenaga kerja yang diperkirakan (permintaan) dengan
ketersediaan SDM internal dan ekste penawaran). Tujuannya adalah
untuk mengidentifikasi apakah ada kelebihan atau kekurangan tenaga

kerja di masa depan.




. Program aksi (action program). Mencakup berbagai inisiatif seperti

perekrutan, pelatihan, pengembangan karyawan atau b
pengurangan tenaga kerja jika diperlukan. Tujuannya adalah untuk

menyeimbangkan antara kebutuhan organisasi dengan ketersediaan

SDM.

. Tahapan Perencanaan Sumber Daya Manusia

Dalam merencanakan sumber daya manusia, terdapat beberapa tahapan

yang perlu dilakukan untuk memasti prosesnya berjalan efektif dan

efisien. Menurut Wulandari (2020:54), perencanaan sumber daya manusia
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dapat lima tahapan yang meliputi antara lain:

Menentukan tujuan perusahaan

Membahas perencanaan SDM diawali dengan menentukan terlebih
dahulu tujuan perusahaan. Terdapat dua tujuan perusahaan yaitu tujuan
fungsional atau tujuan departemen. Pemisahan tujuan dan juga rencana
keseluruhan akan menyediakan gambaran kebutuhan SDM dalam setiap
departemen dan juga kegiatan perusahaan. Mengetahui tujuan serta arah
organisasi akan membantu masukan berupa ide ataupun gagasan tentang
pekerjaan seperti apa akan dilakukan dalam organisasi. Misalnya jika
pertumbuhan pesat dan perluasan merupakan tujuan perusahaan, maka
akan dibutuhkan lebih banyak SDM di semua kegiatan fungsional dan
departemen untuk memenuhi peningkatan pangsa pasar, kebutuhan
keuangan, peningkatan aset dan juga pertumbuhan pasar baru,
pertumbuhan inventaris dan juga riset produk baru. Strategi pertumbuhan
pesat dan perluasan membutuhkan tenaga kerja terampil yang lebih
banyak. Sehingga departemen SDM perlu melakukan rekrutmen dan
pelatihan untuk memenuhi kebutuhan.

Inventarisasi dan perkiraan kebutuhan SDM

Inventarisasi adalah kegiatan memetakan SDM berdasarkan informasi-
informasi SDM yang tersedia pada saat sekarang. Inventarisasi diawali
dengan mencarai data tentang jumlah tenaga kerja yang ada sekarang,

pendidikannya, pengalaman kerja yang dimiliki dan kemampuan yang
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dimiliki/kapabilitas SDM. Inventarisasi SDM ini tidak hanya didasarkan
pada data tidak internal perusahaan saja, namun juga mempertimbangkan
data SDM yang berasal dari sumber eksternal. Dari inventarisasi SDM
kemudian dilanjutkan dengan memperkirakan kebutuhan SDM baik
kebutuhan sekarang atau kebutuhan di masa mendatang. Perusahaan
akan mempertimbangkan untuk mengembangkan dan melatih karyawan
lama untuk meningkatkan produktivitas atau justru merekrut kandidat-
kandidat baru untuk mengisi pekerjaan tersebut.

3. Memperkirakan kesenjangan SDM
Membandingkan antara permintaan dan pasokan SDM akan
menghasilkan data SDM baik kekurangan atau kelebihan SDM. Jika
terjadi kelebihan SDM maka perusahaan akan melakukan PHK,
sedangkan jika kekurangan SDM, maka perusahaan akan melakukan
perekrutan karyawan baru atau peningkatan produktivitas dan kinerja
pada karyawan yang ada saat ini.

4. Rencana tindakan SDM
Rencana tindakan SDM sangat tergantung dari analisis kesenjangan
SDM, apakah terjadi kelebihan ataupun kekurangan SDM. Sehingga
pilihan yang dilakukan adalah apakah perlu melakukan perekrutan
karyawan baru, melatih, mengembangkan karyawan, mutasi atau bahkan
pemutusan hubungan kerja (PHK).

5. Pengendalian dan umpan balik
Pengendalian dan umpan balik dilakukan dengan melihat rencana
tindakan yang dilakukan di atas. 'laldakan yang dipilih perusahaan akan
terus dikendalikan dan di evaluasi setiap saat dengan terus memantau dan

mengidentifikasikan kelemahannya untuk diambil tindakan selanjutnya.

Evaluasi Perencanaan Sumber Daya Manusia
Perencanaan sumber daya manusia berfungsi sebagai indikator
kesesuaian antara pasokan dan permintaan tenaga kerja dalam organisasi,

memastikan bahwa karyawan memiliki keterampilan yang sesuai. Menurut




Qomariah (2020:20), teknik-teknik yang dapat digunakan dalam evaluasi

perencanaan sumber daya manusia meliputi:
1. Audit sederhana terhadap sasaran apakah memenuhi tujuan, kekosongan
terisi, biaya berkurang dan sebagainya.
2. Evaluasi sebagai bagian dari tinjauan prosedur organisasi lain sesuai
standar penggunaan.
3. Evaluasi sebagai bagian dari audit komunikasi general atau survei sikap
manusia.
4. Dimasukkan hal-hal berikut sebagai bagian audit yang lebih luas atau
tinjauan fungsi SDM:
a. Nilai tambah yang diperoleh organisasi.
b. Dalam pemenuhan target departemen sumber daya manusia atau
penetapan fungsi.
c. Dalam pengawasan pencapaian equal opportunity target dalam hal
%0 gender atau ras.
d. Sebagai bagian bentuk internal atau eksternal bench marking
komparasi dari perencanaan sumber daya manusia yang digunakan
dan outcomes dalam bagian lain di organisasi yang sama.

e. Melakukan review atas penilaian individu.
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. Tantangan Perencanaan Sumber Daya Manusia
Pelaksanaan perencanaan sumber daya manusia (SDM) yang efektif
bukanlah tugas yang mudah dan sering kali dihadapkan pada berbagai
tantangan berat. Menurut Hasibuan dkk (2023:35), berikut beberapa
tangan perencanaan sumber daya manusia:
1. Mempertahankan keunggulan kompetitif
Keunggulan kompetitif menjadi tujuan setiap ﬁanisasi bisnis.
Keunggulan kompetitif hanya bersifat jangka pendek sehingga tantangan
dari perspektif SDM adalah membuat strategi-strategi yang menawarkan
keunggulan kompetitif, sehingga dapat dipertahankan dan memiliki daya

saing (sustainable competitive advantage).




2. Mendukung keseluruhan strategi bisnis
Beberapa faktor tantangan ﬁyusunan strategi SDM dalam mendukung
strategi bisnis yaitu: a) Manajemen puncak tidak selalu mampu
menjelaskan secara rinci apa strategi bisnis perusahaan, b) kemungkinan
terdapat ketidakpastian atau ketidaksetujuan mengenai strategi-strategi
SDM yang harus digunakan untuk mendukung keseluruhan strategi
bisnis, c¢) perusahaan-perusahaan besar mungkin memiliki unit-unit
bisnis yang berbeda.

3. Menghindari konsentrasi berlebihan pada masalah-masalah harian
Kebany para manajer lebih banyak memfokuskan perhatiannya pada
rutinitas jangka pendek. Dalam konteks ini perencanaan SDM memiliki
tantangan untuk masa depan secara integral melebihi orang lain di
sekitarnya.

4. Menyusun strategi-strategi SDM yang sesuai dengan karakteristik-
karakteristik unik organisasi
Tugas dalam perencanaan SDM ﬁndatang dalam menyusun strategi
bisnis berbeda dengan pesaing. Dalam menjaga strategi bisnis yang
sukses selama ini menjadi suatu hal yang sangat sulit sehingga mudah
untuk ditiru oleh pesaing.

5. Menanggulangi perubahan lingkungan
Lingkungan bisnis yang kompetitif merupakan suatu tantangan dalam
program perencanaan, bukan saja dalam bidang SDM tetapi dalam
perencanaan produksi, pemasaran dan penganggaran atau keuangan

dalam perusahaan.

6. Menyita komitmen manajemen
Perencanaan SDM ditengah-tengah persain bisnis pada situasi
globalisasi, departemen atau manajer SDM jarang dilibatkan dalam

encanaan strategi bisnis pada tingkat korporat, sehingga
Engakibatkan pencapaian tujuan-tujuan organisasi secara keseluruhan
kurang optimal. Hal ini menjadi tantangan di masa depan dalam usaha

memenangkan setiap persaingan di lingkungan bisnis.




7. Menerjemahkan rencana strategi ke dalam tindakan

Tantangan dalam perencanaan SDM dan perencanaan strategi bisnis
adalah sering tidak adanya keggsuaian antara rencana yang baik dengan
praktik yang buruk. Sehingga selayaknya pada masa mendatang sebelum
rencana direalisasikan harus diuji dan dikaji terlebih dahulu agar
memberikan jaminan keberhasilan sebuah perencanaan.
8. Mengakomodasi perubahan-perubahan

Tantangan terakhir dalam perencanaan SDM dan perencanaan strategi
bisnis perusahaan adalah bagaimana semua rencana yang akan dilakukan
dapat menyesuaikan dengan dinamika sekarang. Perencanaan yang tidak
akomodatif, tidak lentur, tidak fleksibel dan tidak peka terhadap
perkembangan pasar hanya akan melahirkan kumpulan-kumpulan

rencana yang sulit untuk direalisasikan.

21 .lO.Edikator Perencanaan Sumber Daya Manusia
Menﬂut Hasibuan (2017:258), indikator perencanaan sumber daya

manusia yaitu:

1. Pengadaan
Pengadaan meliputi kegiatan atau proses penarikan dan seleksi untuk
mendapatkan SDM yang berkualitas.

2. Pengembangan
Pengembangan merupakan proses peningkatan keterampilan maupun
pengetahuan karyawan yang diadakan melalui pendidikan dan pelatihan.

3. Kompensasi
Kompensasi yaitu imbalan jasa yang diterima karyawan atas hasil
pekerjaannya. Prinsip kompensasi adalah adil dan layak. Adil diartikan
sesuai dengan prestasi kerja karyawan dalam bekerja, layak diartikan
dapat memenuhi kebutuhan khusus karyawan tersebut. Beberapa
penetapan kompensasi diatur oleh pemerintah, agar peraturan perusahaan
tidak merugikan karyawan. Salah satu kebijakan yang dikeluarkan
pemerintah yaitu kebijakan untuk mengatur upah tenaga kerja yang

sesuai dengan UMK.




4. Pemeliharaan
Pemeliharaan (maintenance) adalah kegiatan untuk memelihara atau
meningkatkan kondisi fisik, mental, dan loyalitas karyawan, agar
karyawan tetap produktif.

5. Kedisiplinan
Kedisiplinan adalah keinginan dan kesadaran karyawan untuk menaati
peraturan-peraturan perusahaan yang berlaku.

6. Pemberhentian
Pemberhentian (separation) adalah putusnya hubungan kerja antara
karyawan dengan perusahaan. Pemutusan hubungan kerja antara
karyawan dengan perusahaan juga diatur oleh undang-undang. Agar
segala macam hal yang tidak diinginkan tidak menimbulkan kerugian

bagi pihak perusahaan maupun karyawan.

g. Karyawan
2.2.1.Pengertian Karyawan
Karyawan adalah individu yang bekerja di dalam suatu organisasi atau
perusahﬁ dengan tujuan untuk menjalankan tugas dan tanggung jawab
tertentu sesuai dengan peran yang telah ditetapkan. Karyawan merupakan aset
penting bagi perusahaan karena kontribusi mereka dalam menjalankan
operasional sehari-hari s berpengaruh terhadap pencapaian tujuan
perusahaan. Karyawan bisa berasal dari berbagai latar belakang pendjdikan
dan pengalaman dan mereka bekerja di berbagai departemen atau divisi sesuai
dengan keahlian dan kompetensi masing-masing. Sebagai bagian dari sumber
daya manusia, karyawan juga memiliki hak dan kewajiban yang diatur oleh
kebijakan perusahaan serta peraturan ketenagakerjaan yang berlaku.
Menurut Wahyono (2020), Karyawan merupakan aset berharga dalam
sebuah perusahaan, berperan sebagai pilar utama yang menentukan
keberhasilan atau kegagalan sistem operasional yang dijalankan. Mereka
tidak hanya berkontribusi dalam mencapai tujuan perusahaan tetapi juga
dalam menciptakan nilai tambah yang bermanfaat bagi masyarakat. Dedikasi

dan kinerja karyawan sangat berpengaruh terhadap efektivitas dan efisiensi
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proses bisnis, sehingga perusﬁan dapat terus berkembang dan memberikan
dampak positif secara luas. Oleh karena itu, perusahaan perlu men a
sumber daya manusia dengan baik untuk memastikan setiap individu dapat
memberikan kontribusi optimal dalam mencapai visi dan misi perusahaan.

Menurut Septiana & Widjaja (2020), Karyawan adalah elemen kunci
dalam sebuah perusahaan, yang berperan sebagai perencana dan pelaksana
aktif dalam seluruh kegiatan organisasi. Mereka bukan sekadar aset pasif
seperti mesin, modal, atau bahan baku, melainkan individu yang memiliki
kompleksitas pemikiran, emosi, aspirasi, serta latar belakang yang beragam
yang mencakup pendidikan, usia dan gender.

Menurut Israwati dkk (2022), Karyawan adalah aset paling berharga dan
tak tergantikan dalam sebuah organisasi bisnis. Mereka berperan sebagai
penggerak utama yang menjadi kunci berjalannya seluruh operasional
perusahagn, Tanpa partisipasi aktif dan kontribusi dari karyawan, berbagai
kcgiatangn proses bisnis tidak akaﬁapat terlaksana dengan baik.

Berdasarkan definisi menurut para ahli di atas, maka peneliti dapat
menyimpulkan bahwa karyawan adalah aset paling berharga dan tak
tergantikan dalam sebuah organisasi atau perusahaan, yang berperan sebagai
pilar utama dan penggerak kunci dalam seluruh operasional bisnis. Mereka
bukan sekadar elemen pasif, melainkan individu kompleks dengan pemikiran,
emosi dan aspirasi yang beragam yang bertindak sebagai perencana dan
pelaksana aktif dalam segala aktivitas organisasi. Karyawan tidak hanya
berkontribusi dalam mencapai tujuan perusahaan, tetapi juga dalam

menciptakan nilai tambah bagi masyarakat luas.

2.2.2, Jenis-jenis Karyawan
Menurut Moedasir (2022), ada beberapa jenis karyawan, yaitu sebagai
berikut:
1. Karyawan tetap
Karyawan tetap merujuk pada individu yang memiliki ikatan kerja formal

dan berkelanjutan dengan sebuah organisasi atau perusahaan. Hubungan

kerja ini didasarkan pada perjanjian atau kontrak yang tidak memiliki
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batasan waktu yang spesifik, menjadikan posisi mereka bersifat permanen
dalam struktur organisasi. Status ini membedakan mereka dari karyawan
sementara atau kontrak yang memiliki periode kerja terbatas. Sebagai
konsekuensi dari komitmen jangka panjang ini, karyawan tetap umumnya
menikmati serangkaian hak yang lebih_komprehensif dibandingkan
dengan rekan-rekan mereka yang berstatus tidak tetap.

2. Karyawan tidak tetap
Karyawan tidak tetap adalah pekerja yang dipekerjakan berdasarkan
kontrak kerja dengan jangka waktu yang telah ditentukan. Biasanya,
mereka dipekerjakan hanya saat perusahaan membutuhkan jasa mereka
sesuai dengan kesepakatan kontrak. Karyawan jenis ini dapat
diberhentikan kapan saja ketika perusahaan tidak lagi memerlukan jasa
.2.6 reka. Meskipun mereka memiliki hak-hak tertentu, hak tersebut
cenderung lebih sedikit dibandingkan dengan karyawan tetap.

3. Karyawan swasta
Karyawan swasta adalah individu yang bekerja di lembaga atau organisasi
non pemerintah berdasarkan kontrak kerja yang telah disepakati bersama.
Kontrak ini mengatur berbagai aspek seperti status, tanggung jawab, durasi
kerja, gaji dan lainnya selama karyawan tersebut bekerja di pcmsﬁan.
Menjadi karyawan swasta kini semakin diminati oleh kalangan muda,
terutama dengan pesatnya perkembangan industri kreatif di Indonesia.
Berbeda dengan sektor lain, karyawan swasta tidak memiliki kebijakan
khusus terkait tunjangan, di mana pemberian tunjangan sepenuhnya
bergantung pada kebijakan masing-masing perusahaan pemberi kerja.

2.3. Pelayanan
2.3.1.Pengertian Pelayanan

Pelayanan dapat di definisikan sebagai serangkaian aktivitas atau proses yang

melibatkan interaksi langsung antara penyedia layanan (baik itu manusia atau

mesin) dengan penerima layanan (pelanggan atau klien). Interaksi ini bersifat

fisik dan bertujuan untuk memenuhi kebutuhan, menyelesaikan masalah, atau

memberikan nilai tambah kepada penerima layanan. Pelayanan mencakup
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berbagai aspek seperti komunikasi, tindakan dan sikap yang ditunjukkan oleh
penyedia layanan dalam upaya memastikan kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan sering kali menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan
suatu organisasi atau bisnis karena dapat memp ruhi pengalaman
pelanggan, loyalitas dan keputusan mereka untuk terus menggunakan produk
atau jasa yang ditawarkan.

Menurut Racﬁn (2021:6), pelayanan merupakan serangkaian aktivitas
yang melibatkan interaksi langsung antara individu, baik dengan orang lain
maupun dengan mesin, secara fisik, dengan tujuan memenuhi kebutuhan
pelanggan.

Pelayanan merupakan interaksi antara penyedia layanan dan penerima
layanan, di mana kebutuhan atau permintaan penerima layanan dipenuhi
melalui komunikasi dan tindakan dari penyedia layanan. Interaksi ini
melibatkan pertukaran informasi, sikap, dan perilaku yang saling
mempengaruhi, dengan tujuan nﬁ]ciptakan pengalaman positif dan
memuaskan bagi peneri yanan. Hal ini seperti yang dikemukakan oleh
Nurhadi (2020), bahwa pelayanan adalah kemampuan peﬁahaan dalam
memberikan layanan yang mampu memuaskan konsumen. Kemampuan ini
ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan lingkungan perusahaan.

Menurut Mayangky & Suharyanto (2018), pelayanan adalah kegiatan
yang dilakukan oleh individu atau kelompok dengan menggunakan faktor-
faktor material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu untuk memenuhi
kebutuhan orang lain sesuai dengan hak mereka.

Berdasarkan definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan
mencakup serangkaian aktivitas yang melibatkan interaksi langsung antara
individu atau kelompok dengan orang lain atau mesin. Aktivitas ini bertujuan
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan melalui kemampuan perusahaan,
sumber daya manusiadan lingkungan perusahaan. Pelayanan juga melibatkan
penggunaan faktormor material melalui sistem, prosedur, dan metode
tertentu untuk memastikan pemenuhan kebutuhan orang lain sesuai dengan

hak mereka.
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2.3.2. Jenis-jenis Pelayanan
Pelayanan dalam suatu organisasi atau perusahaan memiliki berbagai

jenis yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan dan tujuan bisnis. Ada

beberapa jenis pelayanan menurut Permatasari (2020) adalah, sebagai

berikut:

1. Jenis pelayanan administratif
Pelayanan Administratif merupakan salah satu kategori layanan yang
disediakan oleh unit pelayanan publik. Layanan ini mencakup berbagai
kegiatan seperti penelitian, pengambilan keputusan, dokumentasi, serta
berbagai tugas administratif lainnya. Hasil akhir dari pelayanan ini
umumnya berupa dokumen resmi, seperti sertifikat, izin, rekomendasi,
atau berbagai bentuk keterangan tertulis lainnya. Beberapa contoh konkret
dari pelayanan administratif ini antara lain penerbitan sertifikat tanah,
pengurusan Izin Mendirikan Bangunan (IMB), serta berbagai layanan
administrasi kependudukan. Layanan kependudukan ini meliputi
pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), pengurusan dokumen terkait
pernikahan, perceraian, dan rujuk (NTCR), serta pencatatan kelahiran dan
kematian. Selain itu, pelayanan administratif juga mencakup penerbitan
dokumen kendaraan seperti Surﬁ anda Nomor Kendaraan Bermotor
(STNKB). Semua layanan ini bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat akan dokumen resmi yang diperlukan dalam berbagai aspek
kehidupan sehari-hari.

2. Jenis pelayanan b
Pelayanan barang merupakan salah satu bentuk layanan yang disediakan
oleh unit pelayanan. Layanan ini melibatkan penyediaan dan pengelolaan
barang-barang yang memiliki wujud fisik, termasuk proses distribusi dan
pengirimannya kepada konsumen. Konsumen dapat menerima layanan ini
baik sebagai bagian dari sebuah unit m n sebagai individu dalam suatu
sistem. Proses pelayanan barang ini thasilkan produk akhir yang
wujud fisik atau setidaknya dianggap sebagai benda nyata. Produk ini

memberikan nilai tambalﬁara langsung kepada penerimanya. Beberapa

contoh pelayanan barang yang umum ditemui dalam kehidupan sehari-hari
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antara lain layanan listrik, penyediaan air bersih, layanan telepon, serta
pembangunan infrastruktur seperti jalan dan je n. Semua jenis
pelayanan ini menghasilkan produk atau manfaat yang dapat langsung

dirasakan oleh masyarakat sebagai pengguna layanan.

. Jenis pelayanan jasa

Pelayanan jasa merupakan salah satu kategori layanan yang disediakan
oleh suatu unit pelayanan. Bentuk pelayanan ini melibatkan penyediaan
berbagai fasilitas, baik berupa sarana maupun prasarana, beserta elemﬁ
elemen pendukungnya. Dalam pengoperasiannya, jenis pelayanan ini
mengikuti sistem dan prosedur yang telah ditetapkan secara jelas dan
konsisten. Hasil akhir dari pelayanan jasa adalah produk tidak berwujud
yang memberikan manfaat langsung kepada penerimanya. Karakteristik
unik dari pelayanan jasa adalah sifatnya yang tidak dapat disimpan dan
akan habis ketika digunakan dalam periode waktu tertentu. Beberapa
contoh umum dari pelayanan jasa meliputi sektor-sektor penting dalam
masyarakat seperti pendidikan, layanan kesehatan, sistem transportasi,
layanan pos, jasa perbankan, dan berbagai bentuk pelayanan publik

lainnya yang serupa.

2.3.3.Bentuk-bentu layanan

Pelayanan memiliki berbagai bentuk yang dapat disesuaikan dengan

butuhan dan harapan pelanggan. Menurut Harsono dkk (2021:11),

pelayanan dapat dikategorikan dalam tiga bentuk yaitu layanan dengan lisan,

layanan dengan tulisan dan layanan dengan perbuatan:

1

. Layanan dengan lisan

Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas dibidang hubungan
masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi dan bidang-bidang lain
yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapa pun

yang memerlukan.

. Layanan dengan tulisan

Layanan dengan tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol

dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari
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segi perannya. Pada dasarnya pelayanan melalui tulisan cukup efisien
terutama layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar layanan dalam
bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang dilayani, satu hal yang dapat
diperhatikan adalah faktor kecepatan, baik dalam pengolahan masalah
maupun proses penyelesaiannya (pengetikannya, penandatanganannya

dan pengiriman kepada yang bersangkutan).

. Layanan dengan perbuatan

Dilakukan oleh sebagian besar kalangan menengah dan bawah. Karena itu
faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat menentukan hasil

perbuatan atau pekerjaan.

2.3.4.Unsur-unsur pelayanan

Pelayanan d@l suatu organisasi atau perusahaan terdiri dari beberapa

unsur penting yang harus diperhatikan untuk memastikan kepuasan

pelanggan atauu yarakat. Unsur-unsur pelayanan menurut Firmansyah

dkk (2020:51-52), antara lain:

1.

Organisasi penyelenggara pelayanan publik dalam hal ini adalah

organisasi pemerintah sebagai pemberi layanan publik.

2.

Penerima layanan (pelanggan) yaitu orang, masyarakat atau organisasi
yang berkepentingan yang sangat keterogen ditinjau dari latar belakangnya

baik tingkat pendidikan, status, maupun perilakunya.

. Kepuasan yang diberikan dan atau diterima oleh penerima layanan

(pelanggan). Fokus wutama untuk memberikan kepuasan kepada
masyarakat harus menjadi prinsip utama aparatus sipil negara dalam

bekerja.

2.3.5.Dimensi Kualitas Pelayanan

Dimensi kualitas pelayanan sangat penting karena menentukan tingkat

kepuasan pelanggan dan keberhasilan jangka panjang suatu organisasi.

Menurut Sulistiyowati (2018:27-28), dimensi kualitas layanan antara lain:

d.

Tangibles
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Dimensi pelayanan tangibles merujuk pada aspek-aspek pelayanan yang
dapat dirasakan secara langsung oleh panca indera konsumen. Aspek ini
mencakup penampilan fisik dari berbagai elemen yang terkait dengan
penyediaan layanan. Hal ini meliputi kondisi dan tampilan fasilitas fisik
seperti gedung, ruang tunggu atau area pelayanan. Selain itu, peralatan
yang digunakan dalam proses pelayanan juga menjadi bagian dari dimensi
ini, termasuk teknologi atau alat-alat yang mendukung efisiensi layanan.
Penampilan personel, seperti kerapian dan profesionalisme staf, juga
menjadi faktor penting. Tak ketinggalan, alat-alat komunikasi yang
digunakan untuk berinteraksi dengan konsumen turut diperhitungkan.
Semua elemen rangibles ini berperan penting dalam membentuk persepsi
awal dan kesan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

b. Reliability
Reliability atau keandalan merupakan salah satu dimensi penting dalam
kualitaggpelayanan. Dimensi ini mengacu pada kemampuan penyedia jasa
untuk memberikan layanan yang konsisten dan akurat sesuai dengan janji
yang telah disampaikan kepada pelanggan. Keandalan mencerminkan
sejauh mana perusahaan atau organisasi @at diandalkan dalam
memenuhi komitmennya terhadap pelanggan. Hal ini meliputi ketepatan
waktu dalam memberikan layanan, konsistensi dalam kualitas layanan
yang diberikan, serta kemampuan untuk menyelesaikan masalah
pelanggan deng ektif. Pelanggan yang merasa bahwa penyedia jasa
dapat diandalkan cenderung memiliki tingkat kepuasan dan kepercayaan
yang lebih tinggi, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan atau organisasi tersebut.

c. ﬁipr}miveneess
Responsiveness atau daya tanggap merupﬁ'l salah satu dimensi penting
dalam kualitas pelayanan. Dimensi ini mengacu pada kesediaan dan
kesiapan penyedia jasa untuk membantu pelanggan dan memberikan
layanan an cepat dan tepat. Responsiveness menekankan pada sikap
proaktif dan rasa tanggung jawab yang tinggi dari pemberi jasa dalam

menanggapi kebutuhan, permintaan atau keluhan konsumen. Penyedia
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layanan yang responsif akan selalu siap sedia, tanggap dan cekatan dalam
memberikan solusi atau bantuan yang dibutuhkan pelanggan. Mereka tidak
hanya sekadar merespons, tetapi juga berusaha untuk memahami dan
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan efisien dan efektif. Dengan
demikian, responsiveness mencerminkan komitmen penyedia jasa untuk
memberikan pengalaman pelayanan yang memuaskan dan membangun
hubungan yang positif dengan pelanggan.

Competence atau kompetensi merupakan salah satu dimensi penting dalam

. Competence

pelayanan yang merujuk pada tingkat keahlian dan profesionalisme
penyedia jasaﬁm&:nsi ini menekankan pada kemampuan pemberi
layanan untuk menguasai pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas. Kompetensi mencakup
pemahaman mendalam tentang produk atau jasa yang ditawarkan,
kemampuan teknis yang relevan, serta kecakapan dalam menangani
berbagai situasi pelayanan. Seorang penyedia jasa yang kompeten tidak
hanya memiliki pengetahuan teoretis, tetapi juga mampu mengaplikasikan
pengetahuan tersebut secara efektif dalam praktik pelayanan sehari-hari.
Dengan adanya kompetensi yang memadai, penyedia jasa dapat
memberikan solusi yang tepat, menjawab pertanyaan dengan akurat dan
menangani masalah dengan efisien, sehingga meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan.

. Courtesy

Dimensi pelayanan Courtesy merujuk pada aspek pent%:lalam interaksi
antara penyedia layanan dan pelanggan. Ini mencakup sikap sopan santun
dan perilaku yang ditunjukkan oleh pemberi jasa saat memberikan
pelayanan. Courtesy melibatkan keramahan, rasa hormat, dan perhatian
yang tulus terhadap pelanggan. Penyedia layanan yang menerapkan
courtesy akan berbicara dengan nada yang sopan, menggunakan bahasa
tubuh yang positif dan menunjukkan kesabaran dalam menangani berbagai
situasi. Dimensi ini sangat penting karena dapat menciptakan pengalaman

yang menyenangkan bagi pelanggan, membangun kepercayaan, dan
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meningkatkan persepsi positif terhadap kualitas layanan a
keseluruhan. Dengan menerapkan courtesy, penyedia layanan dapat
membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan dan
meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk kembali menggunakan jasa
mereka di masa depan.

. Credibility

Credibility atau kredibilitas merupakan salah satu dimensi penting dalam
pelayanan yang merujuk pada reputasi dan kepercayaan yang dimiliki oleh
penyedia jasa di mata konsumennya. Dimensi ini menekankan pada
kemampuan perusahaan atau individu pemberi jasa untuk membangun dan
mempertahankan citra positif serta kepercayaan yang kuat dari pelanggan.
Kredibilitas ini dapat tercermin melalui berbagai aspek, seperti kejujuran
dalam berkomunikasi, k%ﬂtﬁnsi dalam memberikan layanan berkualitas,
serta kemampuan untuk memenuhi janji-janji yang telah diberikan kepada
konsumen. Ketika sebuah penyedia jasa memiliki kredibilitas yang tinggi,
konsumen cendcruﬁlerasa lebih aman dan yakin dalam menggunakan
layanan tersebut, yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan dan keunggulan kompetitif perusahaan di pasar.

. Security

Security atau keamanan merupakan salah satu dimensi penting dalam
pelayanan yang mengacu pada tingkat keamanan yang dirasakan
pelanggan ketika berinteraksi dengan penyedia jasa. Dimensi ini
mencakup rasa aman secara fisik, finansial, maupun kerahasiaan informasi
pribadi selama proses transaksi atau penggunaan layanan. Penyedia jasa
yang mampu memberikan jaminan keamanan yang tinggi akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan, mendorong loyalitas, dan
menciptakan pengalaman positif. Dalam kontcks ini, keamanan bukan
hanya tentang perlindungan dari ancaman fisik, tetapi juga meliputi aspek-
aspek seperti keamanan data, transaksi yang aman, serta profesionalisme
staf dalam menjaga kerahasiaan informasi pelanggan. Semakin tinggi

tingkat keamanan yang dirasakan pelanggan, semakin besar pula
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kemungkinan mereka untuk merasa nyaman dan puas dengan layanan

yang diberikan.
. Access

Access atau akses merujuk pada tingkat kemudahan bagi pelanggan untuk
menjangkau dan menghubungi penyedia layanan. Aspek ini sangat penting
dalam kualitas pelayanan karena mempengaruhi pengalaman pelanggan
secara langsung. Akses yang baik mencakup berbagai faktor seperti lokasi
yang strategis, jam operasional yang fleksibel, ketersediaan berbagai
saluran komunikasi (telepon, email, pesan online), serta kemudahan dalam
menavigasi website atau aplikasi perusahaan. Selain itu, akses juga
meliputi kecepatan respon ketika pelanggan mencoba menghubungi
layanan pelanggan. Semakin mudah dan cepat pelanggan dapat
menjangkau dan berkomunikasi dengan penyedia layanaﬁmakin tinggi
tingkat kepuasan mereka terhadap dimensi akses ini. Oleh karena itu,
perusahaan perlu memastikan bahwa mereka mudah dihubungi dan

dijangkau melalui berbagai cara yang nyaman bagi pelanggan.

i. Communicati

Komunikasi merupakan salah satu dimensi penting dalam pelayanan yang
berkualitas. Dimensi ini mengacu pada kemudahan yang diberikan kepada
konsumen untuk dapat berkomunikasi secara efektif dengan pihak
penyedia jasa. Dalam konteks ini, komunikasi yang baik memungkinkan
konsumen untuk menyampaikan keluhan, umpan balik atau keinginan
mereka yang belum terpenuhi dengan mudah dan tanpa hambatan.
Penyedia jasa yang memperhatikan dimensi komunikasi akan
menyediakan berbagai saluran yang aksesibel bagi konsumen, seperti
layanan pelanggan yang responsif, platform pengaduan yang wser-
friendly, atau kesediaan staf untuk mendengarkan dan menanggapi
masukan konsumen secara langsung. Dengan memfasilitasi komunikasi
yang terbuka dan transparan, penyedia jasa dapat memahami kebutuhan
konsumen dengan lebih baik, mengatasi masalah dengan cepat dan terus
meningkatkan kualitas layanan mereka berdasarkan umpan balik yang

diterima.
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j- Understanding
Understanding atau pemahaman merupakan salah satu dimensi penting
dalam kualitas pelayanan. Dimensi ini merujuk pada upaya yang dilakukan
oleh penyedia jasa untuk benar-benar mengerti dan memahami kebutuhan,
keinginan, serta harapan konsumennya. Hal ini melibatkan kemampuan
untuk mendengarkan dengan seksama, mengamati perilaku konsumen,
dan menganalisis preferensi mereka. Dengan memiliki pemahaman yang
mendalam tentang konsumen, penyedia jasa dapat menyesuaikan
layanannya agar lebih sesuai dengan kebutuhan individual setiap
pelanggan. Pemahaman yang baik juga memungkinkan penyedia jasa
untuk mengantisipasi kebutuhan masa depan konsumen dan memberikan
solusi yang lebih tepat sasaran. Pada akhirnya, dimensi understanding ini
ﬁ'tujuan untuk menciptakan hubungan yang lebih personal dan bermakna
antara penyedia jasa dan konsumen, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2.3.6.Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2016:442), terdapat lima indikator dari kualitas layanan,

yaitu:

1. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk melakukan
layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat.

2. Tangibles (bukti fisik), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana
komunikasi serta penampilan dari karyawan tersebut.

3. Responsiveness (kepekaan), yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan
dan memberikan layanan yang cepat.

4. Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan
kemampuan dari karyawan untuk menyampaikan rasa percayadan percaya
diri.

5. Empathy (empati), yaitu perhatian, perhatian khusus yang diberikan
kepada pelanggan.
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24. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang digunakan oleh peneliti berfungsi sebagai dasar
dalam penyusunan penelitian ini. Tujuannya adalah untuk memahami hasil
yang telah dicapai oleh peneliti sebelumnya sekaligus sebagai bahan
perbandingan.dan acuan yang dapat mendukung penelitian sejenis di masa
mendatang. Berikut ini adalah penelitian terdahulu yang memiliki kesamaan

dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti:

44

1. Penelitian yang dilakukan oleh Marlinda (2017), dengan judul “Analisis

Perencanaan Kebutuhan Tenaga Kerja Dokter oleh Dinas Kesehatan Kota
Pekan Barug Adapun kesamaan dalam penelitian ini adalah metode yang
digunakan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode

kriptif dengan pendekatan kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa perencanaan tenaga dokter melalui 4 (empat) langkah yakni:
inventarisasi, perkiraan (peramalan), penyusunan rencana dan, itoring
dan evaluasi telah dilaksanakan, kendatipun belum optimﬂ.n@kiram
tenaga dokter yang dilakukan belum optimal karena hanya memperhatikan
sisi penawaran (suply) saja tanpa melihat sisi permintaan (demand),

sehingga perkiraan yang dilakukan hanya mampu memperkirakan

kebutuhan tenaga dokter untuk j%a pendek saja.

. Penelitian yang dilakukan oleh Ronggonundarmo dkk (2019), dengan

judul “Analisis Kebutuhan Tenaga Kerja Berdasarkan Beban Kerja
Sebagai D Perencanaan SDM di Instansi Farmasi RS. X Semarang”.
Kesamaan dalam penelitian ini adalah jenis metode yang digunakan yaitu
penelitian deskriptif kuﬁatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
analisis Hasil penelitian kebutuhan tenaga berdasarkan beban kerja yang
ada di instalasi farmasi RS. X, Scmarangﬂ(ctahui bahwa instalasi farmasi
masih mengalami kekurangan tenaga. Pemenuhan jumlah tenaga ideal
sesuai dengan perhitungan metode WISN masih sulit untuk dilakukan. Hal
ini disebabkan adanya kebijakan pemilik RS untuk melakukan efisiensi

biaya RS dan waktu kerja instalasi farmasi yang masih belym efektif.

. Penelitian yang dilakukan oleh Shindy (2021), dengan judul “Analisis

Perencanaan Kebutuhan Tenaga Kerja Berdasarkan Beban Kerja di UPTD
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Instalasi Farmasi Kabupaten Pasaman Barat Tahun 2021”. Adapun metode

yang digunakan dalam peﬁ[ian ini adalah mixed method. Kesamaan
dalam penelitian ini yaitu teknik pengumpulan data yang kualitatif yang
dilakukan dengan wawancara, observasi dan dokumentasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa jumlah tenaga di IFK Pasaman Barat ada sebanyak
11 orang yang terdiri dari tenaga kesehatan dan tenaga non kesehatan, di
mana jumlah tenaga non kesehﬁn lebih banyak yaitu sebanyak 6 orang
dan tenaga kesehatan 5 orang. Hasil rencana kebutuhan merupakan hasil
perencanaan secara bottom up yang telah dilengkapi rekomendasi akan
diserahkan secara berjenjang dari kabupaten/ kota ke provinsi yang
igunakan untuk perekrutan, pemerataan serta manajemen SDM.
4. Penelitian yang dilakukan oleh Hulu dkk (2024), dengan judul “Analisis
Perencanaan Sumber Daya Manusia Dalam Meningkatkan Kualitas Kerja
awan Pada Koperasi Osseda Desa Miga Gunungsitoli”. Adapun
metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif. Hasil
penelitian menunjukkan perencanaan SDM yang dilakukan koperasi
Osseda untuk meningkatkan kualitas kinerja keryawan yang salah satu
terdiri dari perencanaan untuk kebutlﬁn masa depan. Dimana hal yang
dibutuhkan dalam perencanaan SMD yaitu pengumuman akan kebutuhan
karyawan, jumlah yang dikehendaki, menyaring dan perekrutan karyawan.

5. Penelitian yang dilakukan oleh Shofiah dkk (2019), dengan judul
“Perencanaan Sumber Manusia Kesehatan (SDMK) Puskesmas di
Kabupaten Jember”. Adapun jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian iniaadalah jenis penelitian kualitatif. Hasil penelitian
menunjukkan perencanaan puskesmas tidak memiliki tenaga atau tim
khusus sebagai perencana dalam pemenuhan kebutuhan SDMK. Tahap —
tahap dalam perencanaan SDMK puskesmas hanya menganalisis
kebutuhan SDMK dan selanjutnya diajukan pada Dinas Kesehatan untuk
nindak lanjutkan proses implementasi dari kebutuhan SDMK tersebut.

6. Penelitian yang dilakukan oleh Wanda dkk (2023), dengan judul “Analisis
Perencanaan dan Pengembangaaumber Daya Manusia Terhadap Kinerja
Pegawai di Bank”. Adapun jenis penelitian yang digunakan dalam
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penelitian ini adalah kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Pentingnya keterampilan dan keahlian pegawai pelayanan, seperti
security, teller, dan customer service (CS), dalam melaksanakan pelayanan
nasabah. Meskipun hasil observasi menunjukkan 175 keterampilan dan
keahlian secara umum sudah baik, ditemukan kebutuhan untuk
meningkatkan kemampuan dalam memberikan informasi layanan bank
secara efektif. Komunikasi yang jelas dianggap kunci untuk membangun
kepercayaan nasabah, dan diharapkan adanya komitmen dari semua pihak,
terutama pengambil kebijakan, untuk terus meningkatkan kinerja pegawai

pelayanan guna memastikan kepuasan nasabah di masa depan.

2.5. Kerangka Berpikir
Dalam sebuah penelitian, kerangka berpikir adalah elemen penting yang
berfungsi sebagai model konseptual untuk pepglitian yang dilakukan.
MenurutMurdiyanto (2020:12), kerangka berpikir adalah titik tolak berpikir
logika penelitian yang anggapan dasarnya diterima oleh peneliti. Kerangka
berpikir merupakan pijakan atau dasar dalam menyelesaikan masalah yang
akarﬂt&:liti.

Perencanaan Sumber Daya ijsia di Kantor Pos Gunungsitoli meliputi
beberapa aspek kunci, yaitu pengadaan, pengembangan, kompensasi,
pemeliharaan, kedisiplinan, dan pemberhatian. Pengadaan mencakup proses
rekrutmen dan seleksi pegawai yang tepat untuk memenuhi kebutuhan
operasional kantor. Pengembangan berfokus pada peningkatan keterampilan
dan kapasitas pegawai melalui pelatihan dan pendidikan. Kompensasi
berkaitan dengan sistem remunerasi yang adil dan kompetitif untuk
motivasi pegawai. Pemeliharaan mencakup upaya untuk mempertahankan
karyawan yang berharga dengan menciptakan lingkungan kerja yang
kondusif. Kedisiplinan dan pemberhatian mencakup penerapan aturan dan
kebijakan yang menjaga ketertiban dan perhatian terhadap kesejahteraan
pegawai. Kualitas Pelayanan yang ditawarkan oleh Kantor Pos Gunungsitoli
juga memerlukan perhatiaﬁ:uada indikator-indikator tertentu. Keandalan

mengacu pada konsistensi dalam memberikan layanan yang sesuai dengan
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standar yang telah ditetapkan. Bukti fisik merujuk pada aspek tampilan dan

kondisi fasilitas serta alat yang digunakan untuk pelayanan. Kepekaan

mencakup kemampuan pegawai dalam menanggapi kebutuhan dan

kekhawatiran pelanggan secara efektif. Empati berhubungan dengan sikap

dan perhatian pegawai terhadap perasaan dan kebutuhan pelanggan.

Kantor Pos Gunungsitoli

’_gercncanaan Sumber Daya Manusia

Menurut Hasibuan (2017:258),

indikator perencanaan sumber daya

manusia yaitu:
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Gambar 2.1

Menurut Kotler (2016:442), terdapat

lima indikator dari kualitas layanan,

yaitu:
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BAB III
METODE PENELITIAN

Pendekatan dan Jenis Peneliti
Menurut Alaslan (2021:41), pendekatan penelitian adalah cara berpikir
yang digunakan oleh peneliti untuk mendesain penelitiannya agar dapat
dengan mudah dilakukan. Pendekatan penelitian dapat diklasifikasikan
menjadi tiga yakni pendekatan kuantitatif, pendekatan penelitian kualitatif
dan pendekatan penelitian campuran.
1. Penelitian kualitatif
Pendekatan yang menciptakan kejadian yang diteliti secara deskriptif dan
naratif.
2. Penelitian kuﬁitatif
Pendekatan yang dilakukan dengan mengidentifikasi seluruh faktor
penelitian yang dipakai.
3. Penelitian campuran
Dikenal sebagai mixed methods research, adalah pendekatan yang
menggabungkan elemen-elemen dari metode kualitatif dan kuantitatif
dalam satu studi. Pendekatan ini bertujuan untuk memanfaatkan kekuatan
masing-masing metode sambil meminimalkan keterbatasannya, sehingga
ghasilkan pemahaman yang lebih komprehensif tentang masalah
penelitian.
Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini

adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif.

Variabel Penelitian
Menurut Mulyani (2021:27), variabel penelitian merupakan objek yang
diamati yang merupakan pusat perhatian penelitian.. Variabel Penelitian juga
merupakan suatu bentuk yang telah ditentukan oleh peneliti agar dapat dikaji
sehiﬁa diperoleh informasi agar bisa membuat kesimpulan.

Berdasarkan pengertian di atas, maka yang maka yang menjadi variabel

penelitian ini tertuju pada Analisis perencanaan kebutuhan karyawan dalam
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ingkatkan pelayanan di Kantor Pos Giro Gunungsitoli. Variabel

penelitian ini adalah:

Tabel 3.1
Variabel Penelitian

No. riabel

Indikator

Manusia (SDM)

1. Perencanaan Sumber Daya

Menurut lﬁsibuan (2017:258),
indikator perencanaan sumber
daya manusia yaitu:

1. Pengadaan

. Pengembangan

. Kompensasi

Pemeliharaan

Kedisiplinan

v R W

Pemberhentian
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2. Kualitas Pelayanan

Menurut  Kotler (2016:442),
terdapat lima indikator dari
kualitas layanan, yaitu:

1. Reliability (Kehandalan)

2. Tangibles (Bukti Fisik)

3. Responsiveness (Kepekaan)
4. Assurance (Jaminan)
5

. Empathy (Empati)

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

Lokasi dan Jadwal Penelitian
3.3.1.Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian adalah tempat dimana atau wilayah yang menjadi

sasaran atau objek penelitian. Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Pos

Gunungsitoli.

3.3.2.Jadwal Penelitian

Adapun jadwal penelitian yang dilaksanakan terhitung dari bulan

Desember 2023 sampai bulan September 2024.




Tabel. 3.2

Jadwal Penelitian
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Jenis Kegiatan

Bulan

(2023-2024)

Des

Jan | Feb | Mar | Apr | Jun L

Ags

Se
pt

Tahap Persiapan
Pfjitian

a. Pengajuan Judul

b. Penyusunan Proposal

c. Bimbingan Proposal

d. Seminar Proposal

Tahap Pelaksanaan

a. Pelaksanaan
Penelitian

b. Pengumpulan Data

c. Analisis Data

Tahap Penyelesaian

a. Penyusunan Skripsi

b. Bimbingan Skripsi

c. Sidang

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

34.

Sumber Data

Sumber data adalah asal atau tempat dari mana data diperoleh untuk

tujuan penelitian atau analisis. Sumber data yang digunakan dalam penelitian

ipi menurut Samsu, (2021:94-95) adalah sebagai berikut:

1. Data Primer

Data yang langsung dan segera diperoleh dari data oleh peneliti untuk

tujuan yang khusus data yang didapatkan langsung oleh peneliti dari

sumber pertama uﬁk tujuan penelitian tertentu. Ini berarti, data primer

diperoleh secara langsung dari sumber awal, baik melalui observasi

maupun wawancara dengan res.ﬁldcn dan informan.

Tabel 3.3

Tabel Informan Penelitian

No. Nama

Jabatan

1. | Eidison Sinaga

Kepala Kantor (Informan Kunci)
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2. | Gita Arja Kusuma Supervisor Keuangan dan SDM

(Informan Utama)

3. | Riom Zam Zami Supervisor Pelayanan UPL dan Audit
(Informan Pendukung)

4. Safriana Gea Kasir

(Informan Pendukung)

5. | Sanny N Staf UPL

(Informan Pendukung)

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

2. Data Sekunder

Data yang telah dikumpulkan dan dilaporkan sebelumnya pihak lain
selain peneliti. Data ini pada dasarnya adalah data asli yang diperoleh dari
sumber kedua dan digunakan untuk mendukung penelitian yang sedang
dilakukan. Data sekunder berfungsi sebagai data tambahan yang
memperkaya informasi yang ada sehingga hasil penelitian dapat Ighih
akurat dan mencapai kesimpulan yang memadai. Dengan kata lain, data
primer yang diperoleh menjadi lebih valid karena didukung oleh data
sekunder.

Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian adalah perangkat yang diperlukan atau digunakan
untuk mengumpulkan datﬁengan kata lain, instrumen ini mencakup
berbagai alat dan teknik yang digunakan untuk mﬁapatkan data yang
dibutuhkan dalam sebuah penelitian. Penggunaan instrumen yang tepat
sangat penting karena memastikan data yang dikumpulkan akurat, relevan,
dan Qat diandalkan.

Instrumen utama pengumpulan data adalah manusia atau peneliti itu
sendiri dengan cara mengamati, bertanya, mendengar, meminta dan
mengambil data penelitian. Peneliti harus mendapatkan da ng valid
sehingga tidak sembarang narasumber yang diwawancarai (Alhamid dan

Anufia 2019).




3.6. Teknik Pengumpulan Data

3.7.
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Menurut Samsu (2021:96), ada beberapa teknik pengumpulan data yang

dapat digunakan, antara lain sebagai berikut:

1.

™ |

3

. Dokumentasi

Te

Wawancara (Interview)

Wawancara merupakan percakapan yang dilakukan oleh pewawancara
(interviewer) untuk mendapatkan informasi dari narasumber/informan.
Metode ini digunakan untuk mengumpulkan data melalui wawancara
langsung yang terstruktur antara peneliti dan narasumber, menggunakan

pandua_n wawancara.

. Observasi

Metode observasi melibatkan pengamatan dan pencatatan yang sistematis
terhadap gejala yang muncul pada objek penelitian. Sejalan dengan itu,
observasi juga diartikan sebagai pengamatan khusus dan pencatatan
sistematis -1 i berfokus pada satu atau beberapa aspek masalah dalam
penelitian, dengan tujuan memperoleh data yang diperlukan untuk

menyelesaikan masalah yang dihadapi.

Dokumentasi adalah proses pengumpulan data tentang berbagai hal atan
variabel yang tercatat dalam bentuk catatan, transkrip, buku, surat kabar,
majalah, prasaﬁnotulen rapat, legger, agenda, dan lainnya. Selain itu,
dokumentasi merupakan sumber yang stabil dan akurat yang
mencerminkan situasi atau kondisi sebenarnya, serta dapat dianalisis

berulang kali tanpa mengalami perubahan.

i lisis Data
Menurut Sugiyono (2022:246), analisis data dajﬂ penelitian kualitatif,

dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung. Aktivitas dalam analisis

data, yaitu: data reduction, data display dan conclusion dmwfn%er{ﬁcarion.

Untuk mengolah dan menganalisis data yang telah diperoleh, maka peneliti

melakukan tahap analisis data, sebagai berikut:

1.

Reduksi data (data reduction)
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Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. Dengan
demikian, data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang
lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan
data selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan. Reduksi data dapat
dibantu dengan peralatan elektronik seperti komputer mini, dengan
memberikan kode pada aspek-aspek tertentu.
. Penyajian data (data display)
Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk
ian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart dan sejenisnya.
Yang paling sering digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian
kualitatif adalah dengan teks yang bersifat naratit.
. Penarikan kesimpulan
Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif adalah penarikan
kesimpulan. Kesimpulan awal yang djkemukakan masih bersifat
sementara, dan akan berubah bila tidak dikemukakan masih bersifat
sementara, dan akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat
mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya.




BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1.

412.

4.13.

Sejargh Singkat Kantor Pos Gunungsitoli

PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Gunungsitoli adalah Badan
Usaha Milik Negara Indonesia yang bergerak di bidang layanan jasa
pengiriman barang dan layanan jasa keuangan. yang didukung oleh titik
jaringan sebanyak lebih dari 4.000 kantor pos dan 28.000 Agen pos yang
tersebar diseluruh wilayah. Dasar hukum pendirian PT. Pos Indonesia
adalah Undang-undang Nomor 17 Tahun 1995 tentang pos. Undang-
undang ini memberikan landasan hukum untuk pendirian, pengaturan, dan
operasional perusahaan pos indonesia. Berkembangnya teknologi informasi
pada era saat ini yang semakin maju menuntut untuk setiap orang mengikuti
perkembangan, namun perkembangan teknologi tidak didampingi dengan
mutu Sumber Daya Manusia (SDM) yang mencukupi yang secara tidak

langsung dapat mempengaruhi efektivitas dari sebuah kebijakan.

Visi Misi Kantor Pos Gunungsitoli

Visi

Manjadi Raksasa Logistik Pos dari Timur.

Misi

1. Menjadi aset yang berguna bagi bangsa dan negara

2. Menjadi tempat berkarya yang menyenangkan

3. Menjadi pilihan terbaik bagi para pelanggan

4. Senantiasa berjuang untuk memberikan yang lebih baik bagi bangsa,

negara, pelanggan, karyawan,masyarakat, serta pemegang saham.

Karakteristik Informan Peneliti
Pada wuraian ini peneliti mengemukakan data penelitian yang
merupakan data hasil yang diperoleh peneliti di lokasi penelitian, yaitu: di

kantor pos gunungsitoli, khususnya menjelaskan dan menganalisis Analisis
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Perencanaan Kebutuhan Sumber Daya Manusai D Meningkatkan

Kualitas Pelayanan di Kantor Pos Giro Gunungsitoli. Data yang disajikan
dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh dari hasil wawancara yang
dilakukan peneliti sendiri kepada Pimpinan dan pegawai kantor pos

nungsitoli. Sebagai narasumber dalam mengadakan observasi secara
langsung pada lokasi penelitian guna memperoleh data secga langsung
yang berhubungan dengan masalah penelitian. Peneliti akan menguraikan
pembahasan secara teoritis maupun secara langsung pada objek penelitian.
Pada peﬁlitian ini yang menjadi identitas narasumber adalah: nama, dan
jabatan. Dalam penelitian ini narasumber berjumlah 5 orang yaitu: Kepala

tor Pos Gunungsitoli dan Supervisor serta staf . Yang disajikan peneliti

pada tabel berikut:
Tabel 4.1
Nama — Nama Informan Kunci
No Nama Jabatan
1 Eidison Sinaga Kepala Kantor Pos Cabang
Gunungsitoli

(Informan Kunci)

2 Gita Arja Kusuma Supervisor Keuangan dan SDM
(Informan Utama)

Sumber: Olahan Peneliti, 20

Tabel 4.2
Nama — Nama Informan Pendukung
NO Nama Jabatan
1 Riom Zam Zami Supervisor Pelayanan UPL dan
Audit

(Informan Pendukung)

2 Safriana Gea Kasir

(Informan Pendukung)

3 Sanny N Staf UPL

(Informan Pendukung)

Sember: Olahan Peneliti, 2025




4.2. lisis Hasil Wawancara

4.2.1.Pedoman Wawancara
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Dalam rancangan penelitian ini, peneliti hanya mengemukakan

rencana wawancara secara garis besar yang akan dikembangkan secara lebih

mendalam pada saat wawancara dilakukan terhadap terhadap informan,

sehingga diharapkan perolehan informasi dari informan yang lengkap aktual

dan akurat.

Daftar pedoman wawancara ini berfungsi untuk menjawab rumusan

masalah padwnelitian yang dimana terdapat beberapa indikator-indikator

yang terkait dengan judul Analisis Perencanaan Kebutuhan Sumber Daya

Manusia Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Kantor Pos Giro

Gunungsitoli. Berikut daftar wawancara yang diajukan oleh peneliti kepada

informan:
Informan Kunci

Tanggal wawancara : Kamis, 12 Desember 2024

Tempat : Kantor Pos C g Gunungsitoli
Waktu : 10.00 WIB — 14,00 WIB
Identitas Informan

Nama : Edison Sinaga

Usia : 45 Tahun

Jenis Kelamin :  Laki-laki

Pendidikan terakhir : S-1

Jabatan . Kepala Kantor Pos Cabang Gunungsitoli

Hasil Wawancara

1.Bagaimana proses perekrutan dalam pengadaan calon sumber daya

manusia di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Proses perekrutan di kantor kami cukup terstruktur. Kami mulai dengan
mengumumkan lowongan kerja melalui media sosial dan papan
pengumuman. Pelamar kemudian diminta untuk mengirimkan lamaran
lengkap, termasuk CV dan dokumen pendukung. Setelah seleksi
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administrasi, kami mengadakan tes tertulis dan wawancara.
Wawancara ini bertujuan untuk mengetahui kemampuan teknis dan
kepribadian calon pegawai. Kami selalu memastikan kandidat yang
dipilih benar-benar sesuai dengan kebutuhan kantor.

2.Bagaimana sistem perekrutan sumber daya manusia di Kantor Pos
Gunungsitoli?
Jawaban:

Sistem  perekrutan di Kantor Pos Gunungsitoli dilakukan secara
profesional dan terbuka. Kami mengikuti prosedur yang sudah
ditetapkan oleh perusahaan pusat. Biasanya, kami akan membuka
lowongan sesuai kebutuhan, lalu mengumumkannya melalui website
resmi atau media sosial. Setelah itu, kandidat yang memenuhi syarat
akan mengikuti tes seleksi, wawancara, dan pelatihan sebelum mulai
bekerja.
3. Apakah metode yang digunakan dalam melakukan perekrutan dalam

pengadaan sumber daya manusia di Kantor Pos Gunungsitoli?
Jawaban:

Metode perekrutan yang kami gunakan di Kantor Pos Gunungsitoli
dilakukan secara formal sesuai dengan kebutuhan tenaga kerja. Kami
biasanya membuka lowongan pekerjaan melalui pengumuman resmi,
baik melalui media sosial, papan informasi kantor, maupun bekerja
sama dengan Dinas Ketenagakerjaan. Setelah itu, proses seleksi
dilakukan mulai dari seleksi administrasi, tes kemampuan, hingga
wawancara untuk memastikan kandidat yang kami rekrut sesuai dengan
kebutuhan dan standar yang ditetapkan.

4.Apa saja kendala yang dihadapi dalam melakukan pengadaan sumber
daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli?
Jawaban:

Kendala utama vang kami hadapi adalah sulitnya menemukan calon
pegawai dengan kualifikasi yang sesuai. Banyak pelamar yang kurang
memenuhi persyaratan, baik dari sisi pendidikan maupun pengalaman
kerja. Selain itu, proses rekrutmen yang memerlukan waktu cukup lama
sering kali menghambat pemenuhan kebutuhan tenaga kerja, terutama
saat ada peningkatan volume pekerjaan mendadak

5.Bagaimana proses pengembangan dan pelatihan dalam sumber daya
manusia di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Proses pengembangan dan pelatihan sumber daya manusia di Kantor
Pos Gunungsitoli  dilakukan secara bertahap. Kami fokus pada
peningkatan  keterampilan teknis dan pelayanan nm' pelatihan
internal dan program yang diadakan oleh kantor pusat. Setiap karyawan
diberikan kesempatan untuk mengikuti pelatihan yang sesuai dengan
tugasnya agar dapat bekerja lebih efektif dan memberikan pelayanan
terbaik kepada pelanggan.

6. Apakah ada pelatihan khusus sumber daya manusia yang diterapkan oleh
kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:
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Kami secara rutin mengadakan pelatihan bagi karyawan untuk
meningkatikan kualitas pelayanan. Pelatihannya mencakup berbagai
aspek, seperti pelayanan pelanggan, penggunaan sistem baru, dan
pengembangan keterampilan teknis lainnya. Tujuannya adalah agar
semua staf dapat bekerja lebih efisien dan memberikan pelayanan
terbaik kepada masyarakat.

7.Bagaimana sistem pelaksanaan pelatihan sumber daya manusia yang

diterapkan di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Sistem pelatihan di kantor Pos Gunungsitoli kami fokuskan pada
peningkatan kemampuan teknis dan pelayanan. Pelatihan biasanya
dilakukan secara berkala, baik melalui bimbingan langsung di tempat
kerja maupun melalui pelax daring vang diselenggarakan oleh
pusat. Kami juga berusaha memberikan kesempatan kepada semua
karvawan untuk mengembangkan diri sesuai dengan bidang masing-

g. Intinya, kami ingin memastikan bahwa semua karvawan mampu
memberikan layanan terbaik kepada @lggan.

8.Apa saja kendala yang dihadapi dalam melakukan pengembangan dan
pelatihan sumber daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Egah satu kendala utama dalam pengembangan dan pelatihan sumber
daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli adalah keterbatasan
anggaran. Kami memiliki ba program pelatihan vang ingin
dilaksanakan, tetapi sering kali harus disesuaikan dengan dana yang
tersedia. Selain itu, kesibukan operasional harian juga membuat sulit
melibatkan semu vawan dalam pelatihan secara bersamaan.

9.Bagaimana kompensasi yang diberikan kepada sumber daya manusia di
kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban
Kompensasi yang diberikan kepada sumber daya manusia di kantor
kami sudah sesuai dengan aturan vang berlaku. Kami memastikan gaji,
tunjangan, dan insentif lainnya diberikan tepat waktu, sesuai kinerja dan
tanggung jawab masing-masing. Selain itu, ada penghargaan khusus
bagi karyawan yang menunjukkan performa luar biasa sebagai bentuk
apresiasi.

10. Apakah kompensasi yang diberikan oleh Kantor Pos Gunungsitoli kepada
sumber daya manusia sesuai dengan hasil kerja PHL?

Jawaban:

Kami selalu berusaha memberikan kompensasi yang seimbang dengan

hasil kerja teman-teman PHL. Memang tidak sempurna, tapi kami terus

mengevaluasi agar semuanya merasa dihargai sesuai kontribusinya.

Jika ada masukan atau hal yang perlu diperbaiki, kami sangat terbuka
untuk mendengarkan.

11. Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
memberikan kompensasi kepada sumber daya manusia?

Jawaban:
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Kendala utama yang kami hadapi dalam memberikan kompensasi
kepada sumber daya manusia adalah terbatasnya anggaran
operasional. Kami harus memprioritaskan berbagai kebutuhan kantor,
seperti perawatan fasilitas dan biaya operasional lainnya. Selain itu,
sistem kebijakan dari pusat sering kali sudah ditetapkan, sehing ga ruang
untuk menyesuaikan kompensasi dengan kebutuhan lokal agak terbatas.
12. Bagaimana pemeliharaan atau cara Kantor Pos dalam meningkatkan

loyalitas sumber daya manusia?

Jawaban:

Kami di Kantor Pos selalu berusaha menjaga dan meningkatkan
lovalitas sumber daya manusia dengan memberikan perhatian lebih
pada kesejahteraan karyawan. Kami rutin mengadakan pelatihan untuk
pengembangan keterampilan, memastikan komunikasi yang baik antara
pimpinan dafglelif, serta memberikan penghargaan bagi karyawan vang
berprestasi. Selain itu, kami juga menyediakan fasilitas kerja yang
mendukung agar karvawan merasa nyaman dan termotivasi.
13. Apakah selama ini sumber daya manusia tetap apply setiap perekrutan

atau berubah-ubah?

Jawaban:

Selama ini, kami selalu berupaya memastikan sumber daya manusia
vang direkrut adalah yang terbaik dan sesuai kebutuhan. Namun, ada
beberapa posisi tertentu yang sifatmya sementara atau kontrak, sehingga
personelnyabisa berubah sesuai situasi. Kami juga selalu memberikan
pelatihan agar siap menghadapi tantangan yang ada.

14. Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
meningkatkan loyalitas para psumber daya manusia?

Jawaban:

Kendala utama yang kanlig§@dapi dalam meningkatkan loyalitas sumber
daya manusia adalah kurangnya komunikasi yang efektif antara
manajemen dan staf. Sering kali, staf merasa tidak mendapatkan
informasi yang cukup terkait dengan kebijakan atau perubahan yang
ada di kantor. Selain itu, terkadang penghargaan atas kerja keras
mereka juga kurang diperhatikan, sehingga berdampak pada motivasi
mereka untuk beke, bih baik.
15. Bagaimana kedisplinan sumber daya manusia dalam melaksanakan

tugasnya di Kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Di Kantor Pos Gunungsitoli, sava merasa cukup p dengan
kedisiplinan yang ada. Setiap pegawai menjalankan tugas dengan baik
sesuai dengan waktu yang telah ditentukan. Memang ada beberapa
tantangan yang muncul kadang-kadang, seperti keterlambatan dalam
pengiriman barang, tetapi itu biasanya disebabkan oleh faktor eksternal,
seperti cuaca buruk atau masalah transportasi. Secara keseluruhan,
pegawai kami sudah cukup disiplin dalam menyelesaikan pekerjaan.

16. Apa saja tantangan yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
menerapkan kedisplinan kepada karyawan?

Jawaban:
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Tantangan utama dalam menerapkan kedisiplinan di Kantor FPos
Gunungsitoli adalah menjaga konsistensi antara harapan dan realitas.
Beberapa karyawan terkadang merasa kurang termotivasi atau merasa
pekerjaan di kantor pos tidak terlalu menuntut. Selain itu, peran
pengawasan yang terbatas membuat sulit untuk memastikan semua
prosedur ditkuti dengan ketat. Kami terus berusaha memberikan contoh
vang baik dan meningkatkan komunikasi, agar semua bisa lebih disiplin
dalam menjalankan mugas.
17. Bagaimana proses pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos

Gunungsitoli?

Jawaban:

Proses pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos Gunungsitoli
biasanya dilakukan setelah melalui evaluasi kerja yang dilakukan oleh
atasan langsung. Jika memang karyawan tidak memenuhi standar atau
tidak lagi diperlukan, kami akan memberikan pemberitahuan terlebih
dahulu. i menghargai kerja mereka dan akan memastikan bahwa
mereka mendapatkan hak-haknya sesuai dengan ketentuan yang
berlaku.
18. Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam

melakukan pemberhentian karyawan?

Jawaban:

Kendala yang dihadapi kami dalam pemberhentian karvawan di Kantor
Pos Gunungsitoli adalah proses yang cukup panjang dan rumit. Selain
itu, terkadang ada karyawan yang sudah lama bekerja sehingga kami
harus memastikan keputusan ini tidak merugikan mereka, baik dari sisi
hak-hak mereka maupun dari sisi hubungan kerja yang sudah terbina.
Kami juga harus berhati-hati dalam memastikan bahwa keputusan ini
sesual dengan peraturan yang ada.
19. Bagaimana kehandalan karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan layanan kepada masyarakat?

Jawaban:

Kehandalan karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli cukup baik. Sebagian
besar karyawan sudah terlatih untuk memberikan pelayanan yang cepat
dan ramah. Namun, tentu saja ada tantangan di lapangan, terutama saat
ada lonjakan pengunjung vang datang bersamaan. Secara kese luruhan,
karyawan berusaha semaksimal mungkin untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat dengan layanan yang efisien.

20. Apa saja kendala yang dihadapi oleh Kantor Pos Gunungsitoli dalam
kehandalan layanan yang diberikan oleh karyawan?

Jawaban:

Kendala utama yang kami hadapi dalam memberikan layanan yang
handal adalah keterbatasan jumlah karyawan yang tersedia. Hal ini
kadang mempengaruhi kelancaran pengiriman barang, terutama saat
volume kiriman meningkat. Selain itu, kurangnya pelatihan untuk
beberapa karyawan juga menjadi tantangan dalam memastikan mereka
dapatr memberikan pelayanan yang cepar dan repar.
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21. Bagaimana bukti fisik (penampilam) karyawan Kantor Pos Gunungsitoli
dalam melakukan pelayanan?

Jawaban:

Bukti fisik karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam pelayanan sudah
cukup baik. Sebagian besar karyawan memakai seragam yang rapi dan
terlihat bersih. Kami juga selalu mengingatkan mereka untuk menjaga
penampilan, termasuk memakai name tag dan sepatu sesuai standar.
Harapannya, penampilan ini bisa meningkatkan kepercayaan
pelanggan terhadap pelayanan kami.

22. Apa saja fasilitas yang diberikan Kantor Pos Gunungsitoli kepada

karyawan dalam melakukan pelayanan?

Jawaban:

1;' menyediakan berbagai fasilitas untuk mendukung karyvawan

dalam memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat. Fasilitas

tersebur melipuri ruang kerja yang nyaman, perangkat kerja seperti

komputer dan printer, serta pelatihan rutin untuk meningkatkan

keterampilan karyawan. Selain itu, kami juga memberikan akses internet
yang memadai agar proses pelayanan berjalan lancar.

23. Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
memberikan fasilitas (bukti fisik) kepada karyawan?

Jawaban:

Salah saru kendala yang kami hadapi adalah keterbatasan anggaran
untuk memperbarui fasilitas yang sudah ada. Meskipun kami berupaya
memberikan yang terbaik untuk karyawan, terkadang peralatan dan
fasilitas membutuhkan waktu lebih lama untuk diperbarui karena proses
pengadaan yang cukup panjang. Namun, kami tetap berkomitmen untuk
meningkatkan kondisi kerja secara bertahap.

24 . Bagaimana kepekaan para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan layanan?
Jawaban:

Kepekaan para karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli dalam
memberikan layanan sudah cukup baik. Mereka umumnya mampu
memahami kebutuhan pelanggan dengan cepat dan memberikan solusi
vang sesuai. Namun, kami terus mengingatkan mereka untuk selalu
mendengarkan dengan lebih teliti dan tanggap terhadap setiap keluhan
atau masukan dari pelanggan.

25. Apa saja kendala yang dihadapi para karyawan dalam membantu dan
memberikan layanan cepat kepada masyarakat?

Jawaban:

Kendala utama yang sering dihadapi adalah kurangnya tenaga kerja
saat volume pekerjaan meningkat, seperti pada musim tertentu atau hari
sibuk. Hal ini membuat waktu layanan kepada masyarakat jadi lebih
lama dari yang diharapkan. Selain itu, terkadang ada kendala teknis
pada sistem yang menghambat proses pelayanan, meskipun kami selalu
berupaya agar masyarakat tetap mendapatkan layanan terbaik.
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26. Bagaimana jaminan atau kepercayaan diri, kesopanan dan pengetahuan
para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam menyampaikan informasi
kepada masyarakat?

Jawaban:

Kami selalu berusaha memberikan pelatihan kepada karyawan agar
mereka percaya diri, sopan, dan memiliki pengetahuan yang cukup
dalam menyampaikan informasi kepada masyarakat. Jika ada
kekurangan, kami anggap itu bagian dari proses belajar, dan kami
berkomitmen untuk terus memperbaiki layanan kami agar sesuai dengan
harapan masyarakat. 15

27.Bagaimana Kantor Pos Gunungsitoli menjamin bahwa pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan masyarakat?
Jawaban:

Kami selalu  berupaya memberikan pelayanan terbaik dengan
mendengarkan kebutuhan dan masukan masyarakat. Melalui pelatihan
rutin untuk staf, pemantauan langsung, dan penyediaan fasilitas yang
memadai, kami memastikan bahwa masyarakar merasa puas dengan
layanan kami. Kami juga memiliki sistem pengawasan dan evaluasi
untuk memastikan standar pelayanan tetap terjaga.

28. Apa saja kendala yang dihadapi para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli
dalam menyampaikan informasi?

Jawaban:
43

Salah satu kendala utama yang sering dihadapi oleh para karvawan
dalam menyampaikan informasi adalah kurangnya pemahaman
terhadap reknologi rerbaru yang mendukung layanan kami. Walaupun
kami sudah memberikan pelatihan, adaptasi terhadap sistem baru
terkadang memerlukan waktu. Selain itu, komunikasi lintas departemen
kadang terhambat oleh perbedaan jadwal kerja yang padat.

29. Bagaimana empati para karyawan dalam menghadapi keluhan atau
masalah yang disampaikan oleh masyarakat?

Jawaban:

Saya selalu mengingarkan karyawan untuk mengutamakan empari
dalam melayani masyarakat. Ketika ada keluhan atau masalah yang
disampaikan, kami mendengarkan dengan sabar dan mencari solusi
vang terbaik. Saya juga berusaha untuk memberi dukungan kepada tim
agar tetap profesional dan ramah dalam menghadapi situasi apa pun.

Informan Utama
Tanggal wawancara : Kamis, 12 Desember 2024
Tempat :  Kantor Pos Cabgag Gunungsitoli

Waktu : 14,00 WIB - 15.00 WIB
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Identitas Informan

Nama : Gita Arja Kususma
Usia : 38 Tahun

Jenis Kelamin :  Laki-laki

Pendidikan terakhir : S-1

Jabatan : Supervisor Keuangan dan SDM

Hasil Wawancara
1.Bagaimana proses perekrutan dalam pengadaan calon sumber daya
manusia di kantor Pos Gunungsitoli?
Jawaban:
Kalau dari sisi saya, proses perekrutannya berjalan secara bertahap.
Pertama, kami mengumpulkan semua berkas pelamar, lalu kami cek apakah
mereka memenuhi syarat atau tidak. Setelah itu, kami melakukan tes tertulis
vang fokus pada kemampuan dasar, seperti hitungan dan pemahaman
prosedur. Setelah tes, kami biasanya ikut memantau proses wawancara
untuk memastikan calon pegawai bisa bekerja sesuai dengan standar kerja
di kantor Pos.
2.Bagaimana sistem perekrutan sumber daya manusia di Kantor Pos
Gunungsitoli?
Jawaban:
Untuk perekrutan karyawan, biasanya kami mengikuti arahan dari pusat.
Jika ada kebutuhan tambahan tenaga kerja, kantor akan mengajukan
permintaan ke pusat. Setelah disetujui, proses seleksi dilakukan dengan
cermat, mulai dari pengumuman lowongan, seleksi dokumen, tes, hingga
wawancara. Semua langkah dilakukan secara adil dan transparan.
3. Apakah metode yang digunakan dalam melakukan perekrutan dalam
pengadaan sumber daya manusia di Kantor Pos Gunungsitoli?
Jawaban:
Proses perekrutan di unit kami dilakukan dengan mengikuti arahan dari
manajemen pusat. Kami memastikan semua langkah, mulai dari
pengumuman lowong ingga seleksi akhir, dijalankan dengan baik.
Terkadang, kami juga mengutamakan kandidat yang memiliki pengalaman
kerja di bidang logistik atau administrasi untuk mempercepar adaptasi

mereka dengan pekerjaan di lapangan
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Apa saja kendala yang dihadapi dalam melakukan pengadaan sumber

daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:
Menurut sava, kendala dalam pengadaan SDM di sini adalah kurangnya
sosialisasi tentang kesempatan kerja di Kantor Pos. Banyak orang di
luar sana yang mungkin berminat, tapi tidak tahu bagaimana proses
perekrutan dilakukan. Selain itu, lokasi geografis Gunungsitoli juga
kadang menyulitkan kami untuk mendapatkan pelamar dengan

kualifikasi tertentu.

Bagaimana proses pengembangan dan pelatihan dalam sumber daya

manusia di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

sava melihat bahwa pelatihan sudah berjalan, tapi belum sepenuhnya
menjawab kebutuhan kerja di lapangan. Pelatihan yang ada kadang
kurang relevan dengan situasi nyata yang kami hadapi. Saya berharap
ke depannya pelatihan bisa lebih spesifik dan langsung menyentuh hal-
hal vang sering jadi tantangan di lapangan, misalnya penanganan
komplain atau pengelolaan waktu yang lebih efektif.

Apakah ada pelatihan khusus sumber daya manusia yang diterapkan oleh
kantor Pos Gunungsitoli?
Jawaban:

Pelatihan memang ada, tapi lebih bersifat umum, seperti pengenalan
prosedur baru atau saat ada pembaruan sistem. Untuk pelatihan vang
lebih spesifik dan mendalam tentang pengembangan SDM, mungkin
perlu ditingkatkan agar semua tim bisa lebih siap menghadapi
tantangan kerja.

Bagaimana sistem pelaksanaan pelatihan sumber daya manusia yang

diterapkan di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Saya melihat pelatihan di kantor Pos Gunungsitoli cukup membantu
dalam meningkatkan kemampuan karvawan, terutama di bidang teknis.
Namun, kadang materi pelatihannya terasa terlalu umum dan kurang
fokus pada permasalahan yang sering kami hadapi di lapangan.
Mungkin akan lebih efektif jika pelatihan disesuaikan dengan tantangan
rﬁk vang sering terjadi di unit layanan publik (UPL)

Apa saja kendala yang dihadapi dalam melakukan pengembangan dan

pelatihan sumber daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Menurut saya, tantangannya lebih kepada kurangnya konsistensi dalam
pelaksanaan pelatihan. Terkadang pelatihan sudah direncanakan, tetapi
tidak selalu berjalan sesuai jadwal karena fokus tim lebih banyak pada
target harian. Selain itu, ada juga kebutuhan pelatihan yang berbeda-
beda, tetapi pelaksanaannya masih wmum, sehingga kurang sesuai
dengan kebutuhan spesifik kami. 46

Bagaimana kompensasi yang diberikan kepada sumber daya manusia di

kantor Pos Gunungsitoli?
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Jawaban:

Menurur saya, kompensasi yang ada sekarang sudah mendukung
kebutuhan karyawan sehari-hari. Namun, ada beberapa masukan dari
tim, terutama terkait insentif kerja lembur yang bisa lebih diperhatikan.
Kalau ini diting katkan, saya yakin kinerja tim akan lebih maksimal.

Apakah kompensasi yang diberikan oleh Kantor Pos Gunungsitoli kepada
sumber daya manusia sesuai dengan hasil kerja PHL?

Jawaban:

Dari sudut pandang saya, kompensasi sudah cukup sesuai, tapi mungkin
perlu ada penyesuaian lagi untuk beberapa jenis pekerjaan yang lebih
memburuhian usaha ekstra. Kami yakin manajemen juga selalu mencari

cara terbaik untuk meningkatkan kesejahteraan PHL.

Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
memberikan kompensasi kepada sumber daya manusia?
Jawaban:

Menurut saya, tantangan yang dihadapi terkait kompensasi lebih kepada
komunikasi dan pemahaman. Kadang-kadang, staf merasa kompensasi
kurang sesuai dengan beban kerja mereka. Kami sudah berusaha
menjelaskan, tetapi ada keterbatasan yang perlu dipahami bersama,
seperti aturan yang sudah ditetapkan dari kantor pusat.

Bagaimana pemeliharaan atau cara Kantor Pos dalam meningkatkan
loyalitas sumber daya manusia?

Jawaban:

Di bagian UPL, kami selalu mencoba membangun rasa kebersamaan di
tim dengan bekerja sama secara erat. Kantor Pos juga mendukung kami
dengan pelatihan-pelatihan yang relevan, tapi mungkin perlu ditambah
lebih banyak program kesejahteraan, seperti reward yang lebih
fleksibel. Dengan langkah-langkah kecil ini, saya yakin loyalitas SDM
di Kantor Pos bisa terus terjaga.

Apakah selama ini sumber daya manusia tetap apply setiap perekrutan

atau berubah-ubah?

Jawaban:

Dalam beberapa kasus, sumber daya manusia memang berubah,
terutama untuk posisi yang sifainya kontrak atau proyek tertentu. Tetapi
untuk posisi inti, biasanya tetap sama. Perubahan ini sebenarnya bagian
dari adaptasi agar operasional tetap berjalan lancar.

Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
meningkatkan loyalitas para psumber daya manusia?

Jawaban:

Tantangan terbesar dalam meningkatkan loyalitas adalah kurangnya
keseimbangan a tuniutan pekerjaan dan wakiu istirahar bagi staf.
Mereka sering merasa tertekan dengan beban kerja yang berat dan
terkadang tidak cukup waktu untuk bersantai. Meskipun kami berusaha
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untuk memberikan dukungan, ada saat-saat di mana staf merasa
kelelahan, yang mungkin mempengaruhi loyalitas mereka.

Informan Pendukung 1

Tanggal wawancara : Jumat, 13 Desember 2024
Tempat :  Kantor Pos Cabgpg Gunungsitoli
Waktu : 09.00 WIB - 11.00 WIB
Identitas Informan

Nama : Riom Zam Zami

Usia : 38 Tahun

Jenis Kelamin : Laki-laki

Pendidikan terakhir : S-1

Jabatan : Supervisor UPL dan Audit

Hasil Wawancara -
11

1.Bagaimana kedisplinan sumber daya manusia dalam melaksanakan
tugasnya di Kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Kedisiplinan di kantor pos memang perlu terus dipantau. Ada beberapa
karyawan yang kadang sedikit terlambat dalam menyelesaikan tugas,
terutama pada jam-jam sibuk. Namun, kami selalu berusaha
memberikan pengertian dan solusi agar hal tersebut tidak mengganggu
kelancaran operasional. Kami juga terus memberikan pelatihan agar
kedisiplinan bisa semakin meningkat, meski tentu saja butuh waktu.

2.Apa saja tantangan yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
menerapkan kedisplinan kepada karyawan?

Jawaban:

Kami menghadapi tantangan dalam hal kedisiplinan karena beberapa
karyawan sering kali tidak menyadari pentingnya kedisiplinan dalam
pekerjaan sehari-hari. Terkadang, mereka merasa bahwa beberapa
aturan bisa dilonggarkan. Ini menjadi tantangan bagi kami sebagai
supervisor untuk memberikan pemahaman dan menjelaskan bahwa
kedisiplinan itu penting agar layanan berjalan lancar dan efektif.

3.Bagaimana proses pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos
Gunungsitoli?

Jawaban:

Untuk pemberhentian karyawan lepas, biasanya dimulai dengan
pertemuan untuk membahas kinerjanya. Jika ada keputusan untuk
mengakhiri hubungan kerja, kami akan mengatur pertemuan untuk
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memberikan penjelasan secara baik-baik. Kami berusaha untuk tetap
menjaga hubungan yang baik dan memastikan bahwa mereka tahu
alasan keputusan ini.

4_Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
melakukan pemberhentian karyawan?

Jawbaan:

Tentu saja, dalam hal pemberhentian karvawan, kami menghadapi
tantangan dalam hal komunikasi. Kami berusaha untuk menjaga
hubungan baik dan menjelaskan proses dengan jelas kepada karyawan
vang akan diberhentikan. Hal ini terkadang memerlukan waktu lebih
agar tidak menimbulkan kesalahpahaman atau rasa tidak nyaman di
antara sesama rekan kerja.

5.Bagaimana kehandalan karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan layanan kepada masyarakat?

Jawaban:

Karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli bekerja dengan penuh tanggung
Jjawab, tetapi terkadang ada sedikit kesulitan saat melayani pelanggan
vang datang dalam jumlah banyak. Kami terus berusaha memberikan
pelatihan  kepada mereka agar lebih handal dan cepat dalam
memberikan pelayanan. Walaupun masih ada sedikit ruang untuk
perbaikan, kami optimis layanan akan semakin baik ke depannya.

6.Apa saja kendala yang dihadapi oleh Kantor Pos Gunungsitoli dalam
kehandalan layanan yang diberikan oleh karyawan?

Jawaban:

Menurut saya, salah satu masalah yang sering muncul adalah
ketidakstabilan dalam sistem teknologi yang digunakan. Terkadang,
gangguan teknis membuat proses transaksi atau pengiriman menjadi
lebih lama. Kami berusaha meminimalkan dampaknya, tapi tentunya ini
cukup mempengaruhi kehandalan layanan yang bisa kami berikan.

7.Bagaimana bukti fisik (penampilam) karyawan Kantor Pos Gunungsitoli
dalam melakukan pelayanan?

Jawaban:

mampi!an karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli sudah memadai,
namun ada beberapa hal yang perlu ditingkatkan . Misalnya, masih ada
karyawan yang kurang konsisten dalam menjaga kerapian, seperti
seragam yang kadang tidak lengkap. Kami sudah memberi arahan agar
ke depannya semua karyawan lebih disiplin dalam hal penampilan.

8.Apa saja fasilitas yang diberikan Kantor Pos Gunungsitoli kepada
karyawan dalam melakukan pelayanan?

Jawaban:

Kami berusaha memastikan karyawan mendapatkan fasilitas yang
memadai, seperti perangkat kerja alg lengkap, pelatihan untuk
menambah pengemhuaan ruang kerja vang bersih dan nyaman.
Semua ini kami lakukan untuk membantu mereka memberikan pelayanan
vang cepat dan profesional kepada pelanggan.
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9.Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan fasilitas (bukti fisik) kepada karyawan?

Jawaban:

Kalau menurut saya, kendalanya lebih kepada fasilitas yang kadang
tidak sesuai dengan kebutuhan pekerjaan di lapangan. Contohnya,
beberapa alat operasional perlu diperbaiki atau diganti, tapi prosesnya
agak lama. Namun, sejauh ini, kami tetap berusaha bekerja semaksimal
mungkin dengan fasilitas yang ada.

10. Bagaimana kepekaan para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan layanan?

Jawaban:

Sebagian besar karyawan sudah berusaha memberikan layanan yang
baik, tapi terkadang ada yang kurang peka terhadap simasi pelanggan,
seperti ketika pelanggan kebingungan dengan prosedur. Ini masih
menjadi perhatian kami untuk terus memberikan pelatihan dan arahan
agar mereka lebih peka terhadap kebutuhan pelanggan.

11. Apa saja kendala yang dihadapi para karyawan dalam membantu dan
memberikan layanan cepat kepada masyarakat?

Jawaban:

Sebenarnya, kami selalu berusaha memberikan layanan yang cepat, tapi
ada beberapa hambatan seperti peralatan yang mungkin tidak selalu
dalam kondisi prima atau sistem yang sedang dalam pemeliharaan.
Selain iru, rerkadang ada juga ketidakseimbangan antara jumlah
masyarakat yang datang dan jumlah karvawan yang bertugas, yang
membuat waktu pelayanan jadi sedikit lebih panjang.

12. Bagaimana jaminan atau kepercayaan diri, kesopanan dan pengetahuan

para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam menyampaikan informasi
kepada masyarakat?

Jawaban:

Karyawan kami memiliki kemampuan yang baik dalam menyampaikan
informasi, namun kami menyadari ada beberapa situasi di mana mereka
masih perlu lebih meningkarkan kepercayaan diri dan pemahaman
materi. Kami sedang melakukan evaluasi dan pelatihan secara berkala
untuk memastikan layanan semakin prima. 15

13. Bagaimana Kantor Pos Gunungsitoli menjamin bahwa pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan masyarakat?

Jawaban:

Kami memastikan bahwa pelayanan di Kantor Pos Gunungsitoli
berjalan sesuai standar dengan melakukan kontrol rutin. Kami juga
menerima masukan dari masyarakat untuk terus memperbaiki layanan.
Dengan kerjasama seluruh tim, kami yakin bisa memberikan yang
terbaik untuk memenuhi harapan pelanggan.

14. Apa saja kendala yang dihadapi para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli

dalam menyampaikan informasi?




Jawaban:

Menurut saya, kendala yang ada lebih kepada kesalahan teknis yang
tidak rerhindarkan, seperti gangguan jaringan atau sistem yang sedang
dalam pemeliharaan. Hal ini bisa menyebabkan informasi terlambat
sampai ke penerima. Namun, saya melihat semangat para karyawan
untuk mengatasi hal ini cukup baik, meskipun ada tantangan.
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15. Bagaimana empati para karyawan dalam menghadapi keluhan atau

masalah yang disampaikan oleh masyarakat?

Jawaban:

Kami sebagai supervisor selalu mengarahkan karyawan untuk bersikap
empati terhadap masyarakat. Namun, terkadang ada beberapa kendala
di lapangan, seperti kurangnya pemahaman masyarakat terhadap
prosedur layanan. Meski begitu, kami tetap berusaha memberikan
penjelasan dengan baik agar masalah bisa selesai tanpa konflik.

Informan Pendukung II

Tanggal wawancara : Jumat, 13 Desember 2024
Tempat Kantor Pos Cabgag Gunungsitoli
Waktu 11.00 WIB - 12.30 WIB
Identitas Informan

Nama Sefriani Gea

Usia 29 Tahun

Jenis Kelamin :  Laki-laki

Pendidikan terakhir : S-1

Jabatan Kasir

Hasil Wawancara

1.Bagaimana kehandalan karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan layanan kepada masyarakat?

Jawaban:

saya selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada pelang gan.
Meskipun terkadang ada kendala teknis atau kesulitan dalam memenuhi
ekspektasi pelanggan, kami berupaya menyelesaikan masalah secepat
mungkin. Kehandalan layanan masih perlu diperkuat, terutama dalam
memahami prosedur transaksi dan meningkatkan komunikasi dengan
staf lain agar pelayanan lebih efisien.

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh Kantor Pos Gunungsitoli dalam

kehandal

an layanan yang diberikan oleh karyawan?
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Jawaban:

Kendala yang sering saya alami adalah tingginya volume transaksi,
terutama saat jam sibuk, yang membuat sulit unruk melayani pelanggan
dengan cepat. Selain itu, terkadang sistem mengalami gangguan,
sehingga proses pembayaran menjadi lebih lambat. Komunikasi dengan
rekan kerja juga menjadi tantangan, terutama saat ada ketidaksesuaian
informasi mengenai paket atau pembayaran, yang dapat mempengaruhi
kelancaran pelayanan.

Bagaimana bukti fisik (penampilam) karyawan Kantor Pos Gunungsitoli
dalam melakukan pelayanan?
Jawaban:

Kami selalu berusaha tampil rapi dan sesuai dengan aturan. Namun,
terkadang ada kelalaian, seperti seragam yang kurang rapi atau name
tag vang lupa dipakai, terutama saat kondisi sedang sibuk melayani
pelanggan. Meski begitu, kami selalu berusaha memperbaiki dan
mengikuti arahan dari atasan agar tetap profesional dalam memberikan
pelayanan.

Bagaimana kepekaan para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam
memberikan layanan?
Jawaban:

Saya merasa layanan yang kami berikan sudah cukup baik, tetapi tidak
semua karyawan memiliki tingkat kepekaan yang sama terhadap
pelanggan. Terkadang, ada rekan kerja yang terlalu fokus pada aturan
sehingga kurang fleksibel dalam membantu. Kami selalu berusaha
memahami kebutuhan pelanggan dengan lebih baik agar pelayanan
semakin optimal.

Bagaimana jaminan atau kepercayaan diri, kesopanan dan pengetahuan
para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam menyampaikan informasi
kepada masyarakat?

Jawaban:

Saya  selalu  berusaha memberikan anan terbaik  kepada
masyarakat. Namun, saya menyadari masih ada hal yang perlu
ditingkatkan, terutama dalam membangun rasa percayva diri saat
menjawab pertanyaan spesifik dari pelanggan. Saya siap belajar dan
mendukung setiap pelatihan yang diberikan oleh kantor untuk
meningkatkan kualitas layanan. 15

Bagaimana Kantor Pos Gunungsitoli menjamin bahwa pelayanan yang

diberikan sesuai dengan harapan masyarakat?

Jawaban:

Kami selalu berusaha memberikan pelayanan yang ramah dan
membantu masyarakat sesuai kebutuhan mereka. Kalau ada masukan
atau keluhan, kami sampaikan langsung ke atasan supaya segera
ditindaklanjuti. Semua ini dilakukan supaya masyvarakat merasa puas
dan nyaman saat menggunakan layanan kami

Bagaimana empati para karyawan dalam menghadapi keluhan atau

masalah yang disampaikan oleh masyarakat?
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Jawaban:

Saya berusaha melayani masyarakat dengan sabar dan empati. Namun,
ada kalanya masyarakar kurang memahami aturan atau terburu-buru
dalam menyampaikan keluhan. Dalam situasi seperti itu, saya tetap
berusaha menjelaskan secara baik agar masalah dapat terselesaikan
dengan damai.

Informan Pendukung II1

Tanggal wawancara : Jumat, 13 Desember 2024

Tempat :  Kantor Pos Cabgag Gunungsitoli

Waktu : 13.30 WIB - 15.00 WIB

Identitas Informan

Nama : Sanny N

Usia : 25 Tahun

Jenis Kelamin :  Laki-laki

Pendidikan terakhir : S-1

Jabatan : Staf UPL

Hasil Wawancara .
11

1.Bagaimana kedisplinan sumber daya manusia dalam melaksanakan
tugasnya di Kantor Pos Gunungsitoli?

Jawaban:

Di lapangan, kami memang kadang menghadapi kesulitan dalam
menjaga kedinan, terutama ketika pekerjaan menumpuk. Terkadang
kami harus mengatur waktu dengan baik agar semua tugas dapat
diselesaikan tepat waktu. Walaupun begitu, kami saling membantu satu
sama lain dan berusaha untuk retap menjalankan ugas sebaik mungkin.
Kami berharap ada evaluasi terus-menerus agar kedisiplinan bisa
semakin terjaga.

2.Apa saja tantangan yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
menerapkan kedisplinan kepada karyawan?
Jawaban:

Kami di UPL juga merasakan tantangan dalam hal kedisiplinan,
terutama dalam hal ketepatan waktu dan kepamhan terhadap prosedur
operasional. Beberapa rekan-rekan terkadang kurang disiplin dalam
mengikuti jam kerja yang telah ditentukan. Namun, kami selalu berusaha
saling mengingatkan dan bekerja sama agar masalah ini bisa teratasi
dan pekerjaan berjalan lebih baik.
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3.Bagaimana proses pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos
Gunungsitoli?

Jawaban:

Kami biasanya memberikan pemberitahuan terlebih dahulu kepada
karyawan s sebelum memutuskan untuk menghentikan kerja mereka.
Proses ini dilakukan dengan hati-hati untuk memastikan bahwa semua
prosedur sudah dijalankan sesuai aruran yang ada. Kami selalu
berusaha agar karyawan memahami keputusan tersebut dan tetap
merasa dihargai.

4.Apa saja kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam
melakukan pemberhentian karyawan?

Jawaban:

emosional. ng sulit untuk mengambil keputusan pemberhentian
ketika ada karyawan yang sudah bekerja cukup lama d@emiiiki
hubungan yang dekat dengan sesama rekan. Kami juga harus
memastikan bahwa keputusan yang diambil sesuai dengan prosedur
vang berlaku dan tidak menimbulkan masalah hukum di kemudian hari.

5.Apa saja fasilitas yang diberikan Kantor Pos Gunungsitoli kepada

Kendala yani kami hadapi adalah adanya pengaruh dari faktor

karyawan dalam melakukan pelayanan?

Jawaban:

Kami mendapar fasilitas yang membantu dalam pekerjaan, seperti
komputer, alat tulis, dan akses internet. Selain itu, kantor juga sering
mengadakan  pelatihan untuk meningkatkan kemampuan kami.
Walaupun ada beberapa kekurangan, fasilitas yang ada sudah cukup
mendukung pelayanan yang kami berikan.

6. Apa saja kendala yang dihadapi para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli

dalam menyampaikan informasi?

Jawaban:

Kadang-kadang, kendala terjadi karena kurangnya koordinasi yang
cepat antara staf. Informasi yang harusnya disampaikan secara
langsung kadang tertunda karena jadwal tugas yang saling bertabrakan.
Meski begitu, kami selalu berusaha mencari solusi bersama agar
informasi tetap sampai ke pihak yang membutuhkan.

4.22.Reduksi Data
Analisis ini berfokus pada kebijakan pimpi dan tugas karyawan
yang dikaitkan dengan beberapa rumusan masalah. Analisis yang digunakan
adalah teknik pengumpulan data, dimana terdt tiga teknik pengumpulan
data yaitu, metode observasi, wawancara dan dokumentasi. Agar penelitian

ini lebih objektif dan data akurat, peneliti mencari informan kuci dan
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informan pendukung sebagai tambahan dengan cara melakukan wawancara
tersebut untuk memperoleh informasi yang akurat dan terpercaya.
Hasil analisis wawancara sesuai dengan peneliti yang memperoleh
data, sebagai berikut:
1. gadaan
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinﬁa sebagai Informan Kunci (Kepala Kantor
Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember 2024 pukul
10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana proses perekrutan dalam
pengadaan calon sumber daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli?

Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Proses perekrutan di kantor kami terstruktur, dimulai dari
pengumuman lowongan, seleksi administrasi, tes tertulis, hingga
wawancara untuk menilai kemampuan dan kepribadian calon pegawai.
Kami memastikan kandidat yang dipilih sesuai dengan kebutuhan
kantor."

mudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Proses perekrutan berlangsung bertahap, mulai dari seleksi berkas, tes
tertulis tentang kemampuan dasar, hingga wawancara untuk
memastikan kesesuaian dengan standar kerja di Kantor Pos."

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinﬁa sebagai informan Kunci (Kepala Kantor
Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember 2024 pukul
10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana sistem perekrutan sumber
daya manusia di Kantor Pos Gunungsitoli? Dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Sistem perekrutan di Kantor Pos Gunungsitoli dilakukan secara
profesional dan terbuka, mengikuti prosedur pusat. Lowongan
diumumkan melalui website atau media sosial, kemudian kandidat yang
memenuhi syarat menjalani tes, wawancara, dan pelatihan sebelum
bekerja.

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan

tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
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Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Untuk perekrutan, kami mengikuti arahan pusat. Jika ada kebutuhan
tenaga kerja, kantor mengajukan permintaan, lalu proses seleksi
dilakukan mulai dari pengumuman, seleksi dokumen, tes, hingga
wawancara secara adil dan transparan.”

Selanjutnya hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebaﬁi informan kunci (Kepala Kantor
Besember Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember 2024
pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apakah metode yang digunakan
dalam melakukan perekrutan dalam pengadaan sumber daya manusia di

Kantor Pos Gunungsitoli? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Di Kantor Pos Gunungsitoli, perekrutan dilakukan secara formal
melalui pengumuman resmi, baik di media sositm;an informasi, atau
kerja sama dengan Dinas Ketenagakerjaan. Proses seleksi meliputi
seleksi administrasi, tes kemampuan, dan wawancara untuk memastikan
kesesuaian kandidat dengan kebutuhan dan standar yang ditetapkan."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam Zami
informan Pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan Audit) dimana

beliau mengatakan bahwa:

"Kami selalu berusaha menjalankan proses perekrutan dengan
transparan dan profesional. Biasanya, kami mengikuti prosedur yang
sudah ditetapkan oleh pusat, seperti membuka pendaftaran secara
terbuka, melakukan penyaringan data pelamar, dan melanjutkan ke
tahap tes serta wawancara. Fokus utama kami adalah mencari kandidat
vang memiliki keahlian dan sikap kerja yang sesuai dengan kebutuhan
di Kantor Pos Gunungsitoli."

mudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
informan Utama Kususma (Supervisor keuangan dan SDM) dimana

beliau mengatakan bahwa:

"Proses perekrutan di unit kami dilakukan dengan mengikuti arahan
dari manajemen pusat. Kami memastikan semua langkah, mulai dari
pengumuman lowongan hi seleksi akhir, dijalankan dengan baik.
Terkadang, kami juga gutamakan kandidat  yang memiliki
pengalaman kerja di bidang logistik atau administrasi untuk
mempercepat adaptasi mereka dengan pekerjaan di lapangan”
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mudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N Informan
pendukung (Staf UPL) dimana beliau mgpgatakan bahwa:

"Dari pengalaman saya, perekrutan sumber daya manusia di kantor ini
sudah berjalan sesuai prosedur, tapi ada kalanya terasa kurang cepat
dalam menyesuaikan kebutuhan dengan jumlah tenaga kerja. Mungkin
Jika proses perekrutannya bisa lebih efisien, hasilnya akan lebih baik
lagi. Tapi secara keseluruhan, sistem yang ada sudah cukup membantu
operasional kantor"

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa Perekrutan sumber daya manusia di Kantor Pos
Gunungsitoli dilakukan dengan metode yang cukup terstruktur, mengikuti
standar perusahaan, termasuk seleksi administratif, tes kemampuan, dan
wawancara. Meskipun prosesnya sudah baik, beberapa pihak merasa
masih ada ruang untuk perbaikan, seperti dalam hal transparansi dan
efisiensi. Dengan evaluasi yang berkelanjutan, diharapkan metode
perekrutan ini hisa semakin optimal dalam mendukung kebutuhan kantor.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Ba Edison Sinaga (Kepala Kantor Pos Cabang
Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember 2024 pukul 10"00 WIB
dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang dihadapi dalam melakukan
pengadaan sumber daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli? Dimana

beliau mengatakan bahwa:

"Kendala utama yvang kami hadapi adalah sulitnya menemukan calon
pegawai dengan kualifikasi yang sesuai. Banyak pelamar yang kurang
memenuhi persyaratan, baik dari sisi pendidikan maupun pengalaman
kerja. Selain itu, proses rekrutmen yang memerlukan waktu cukup lama
sering kali menghambar pemenuhan kebutuhan tenaga kerja, rerutama
saat ada pening katan volume pekerjaan mendadak."

mudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam Zami
sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan Audit)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Sebenarnya, kendala yang kami alami lebih kepada kurangnya pelamar
vang benar-benar memahami tugas dan tanggung jawab di Kantor Pos.
Ada juga tantangan dalam menjaga keseimbangan antara kebutuhan
tenaga kerja dan anggaran yang tersedia uniuk perekrutan. Namun,
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kami tetap berusaha mencari solusi terbaik untuk memenuhi kebutuhan
SDM."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Menurut saya, kendala dalam pengadaan SDM di sini adalah
kurangnya sosialisasi tentang kesempatan kerja di Kantor Pos. Banyak
orang di luar sana yang mungkin berminat, tapi tidak tahu bagaimana
proses perekrutan dilakukan. Selain itu, lokasi geografis Gunungsitoli
Jjuga kadang menyulitkan kami uniuk mendapatkan pelamar dengan
kualifikasi tertentu."

mudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N informan
pendukung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala yang sering kami rasakan adalah kurangnya pelamar yang
memiliki kemampuan teknis sesuai kebutuhan, seperti penguasaan
teknologi atau sistem kerja yang kami gunakan. Hal ini membuat kami
perlu memberikan pelatihan tambahan, yang tentu membutuhkan waktu
. dan biaya lebih."
5
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa Kendala pengadaan SDM di Kantor Pos
Gunungsitoli meliputi kesulitan mendapatkan pelamar berkualifikasi,
kurangnya sosialisasi lowongan kerja, dan tantangan geografis yang
memengaruhi jumlah serta kualitas pelamar. Selain itu, proses perekrutan
yang memakan waktu dan anggaran juga menjadi faktor penghambat.
Meski begitu, pihak Kantor Pos terus berupaya mencari solusi untuk
mengatasi kendala tersebut, seperti memberikan pelatihan tambahan dan

meningkatkan komunikasi terkait peluang kerja.

P mbangan

1. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sghagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kgs, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana proses
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pengembangan dan pelatihan dalam sumber daya manusia di kantor

Pos Gugaungsitoli? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Proses pengembangan dan pelatihan sumber daya manusia di Kantor
Pos Gunungsitoli dilakukan secara bertahap. Kami fokus pada
peningkatan keterampilan teknis dan pelayanan nm' pelatihan
internal dan program yang diadakan oleh kantor pusat. Setiap karyawan
diberikan kesempatan untuk mengikuti pelatihan yang sesuai dengan
tugasnya agar dapat bekerja lebih efektif dan memberikan pelayanan
terbaik kepada pelanggan."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan

tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja

Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Sebagai supervisor UPL, saya melihat bahwa pelatihan sudah
berjalan, tapi belum sepenuhnya menjawab kebumhan kerja di
lapangan. Pelatihan yang ada kadang kurang relevan dengan situasi
nyata yang kami hadapi. Saya berharap ke depannya pelatihan bisa
lebih  spesifik dan langsung menyentuh hal-hal yang sering jadi
tantangan di lapangan, misalnya penanganan komplain atau
pengelolaan waktu yang lebih efektif."

udian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan

tanggal yang sama pada pukul 14:00 WIB kepada Ibu Sanny N (Staf

UPL) dimana beliau mengatakan bahwa:

Berdasarkan hasil wawancar

"Dari sisi staf UPL, kami sebenarnya senang ada pelatihan, tapi kadang

pelaksanaannya terlalu singkat dan kurang mendalam. Jadi, beberapa
dari kami merasa belum cukup paham setelah mengikuti pelatihan.
Mungkin ke depannya, waktu pelatihan bisa diperpanjang atau ada sesi
lanjutan supaya hasilnya lebih maksimal dan benar-benar terasa
manfaatnya."

ada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa Proses pengembangan dan pelatihan

sumber daya manusia di Kantor Pos Gunungsitoli sudah berjalan,

namun masih ada ruang untuk perbaikan. Pihak manajemen telah

menyediakan pelatihan untuk mendukung peningkatan keterampilan

teknis dan pelayanan, tetapi beberapa karyawan merasa bahwa

pelatihan perlu lebih relevan, mendalam, dan menyentuh kebutuhan

kerja di lapangan. Dengan penyesuaian yan

bih terfokus,

pengembangan SDM di Kantor Pos Gunungsitoli dapat memberikan

hasil yang lebih optimal.
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2. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apakah ada pelatihan
khusus sumber daya manusia yang diterapkan oleh kantor Pos
Gunungsitoli? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami secara rutin mengadakan pelatihan bagi karyawan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Pelatihannya mencakup berbagai
aspek, seperti pelayanan pelanggan, penggunaan sistem baru, dan
pengembangan keterampilan teknis lainnya. Tujuannya adalah agar
semua staf dapat bekerja lebih efisien dan memberikan pelayanan
terbaik kepada masyarakat.

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama dimana beliau mengatakan bahwa:

(Supervisor keuangan dan SDM)

"Pelatihan memang ada, tapi lebih bersifat umum, seperti pengenalan
prosedur baru atau saat ada pembaruan sistem. Untuk pelatihan yang
lebih spesifik dan mendalam tentang pengembangan SDM, mungkin
perlu ditingkatkan agar semua tim bisa lebih siap menghadapi
tantangan kerja."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Safriani Gea

(Kasir) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami memang pernah mengikuti pelatihan, tapi kebanyakan hanya
untuk hal-hal teknis. Kalau untuk pengembangan diri atau keterampilan
khusus, rasanya masth kurang. Mungkin kalau ada pelatihan yang lebih
rutin, kinerja kami juga bisa lebih maksimal."

erdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa kantor Pos Gunungsitali telah memberikan
pelatihan untuk karyawannya, tetapi pelatihan yang lebih fokus pada
pengembangan sumber daya manusia secara mendalam masih perlu
ditingkatkan. Hal ini menunjukkan adanya kebutuhan untuk

memperluas program pelatihan agar lebih relevan dengan kebutuhan

karyawan dan tantangan pekerjaan.
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3. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada

informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana sistem
pelaksanaan pelatihan sumber daya manusia yang diterapkan di

kantor Pos Gunungsitoli? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Sistem pelatihan di kantor Pos Gunungsitoli kami fokuskan pada
peningkatan kemampuan teknis dan pelayanan. Pelatihan biasanya
dilakukan secara berkala, baik melalui bimbingan langsung di tempat
kerja maupun melalui pe!ar daring vang diselenggarakan oleh
pusat. Kami juga berusaha memberikan kesempatan kepada semua
karyawan untuk mengembangkan diri sesuai dengan bidang masing-
masing. Intinya, kami ingin memastikan bahwa semua karyawan mampu
memberikan layanan terbaik kepada pelanggan."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Pelatihan di kantor kami sebenarnya sudah berjalan cukup baik,
meskipun kadang ada kendala seperti keterbatasan waktu dan sumber
daya. Kami sering mendapatkan materi pelatihan dari pusat, tetapi
implementasinya kadang tidak maksimal karena keterbatasan waktu
karyawan yang juga harus menyelesaikan tugas harian. Harapannya,
pelatihan ini ke depan bisa lebih disesuaikan dengan kebutuhan dan
kondisi lapangan.”

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma infriman utama (Supervisor keuangan dan SDM) dimana

beliau mengatakan bahwa:

"Saya melihat pelatihan di kantor Pos Gunungsitoli cukup membantu
dalam meningkatkan kemampuan karyawan, terutama di bidang teknis.
Namun, kadang materi pelatihannya terasa terlalu umum dan kurang
fokus pada permasalahan yang sering kami hadapi di lapangan.
Mungkin akan lebih efektif jika pelatihan disesuaikan dengan tantangan
spesifik yang sering terjadi di unit layanan publik (UPL)."

ﬂemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
anggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Safriani Gea

informna pendukung (Kasir) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kalau menurut saya, pelatihan di kantor ini sebenarnya sudah bagus,
hanya saja waktunya sering berbenturan dengan pekerjaan. Selain ifu,
materi pelatthannya kadang kurang relevan dengan pekerjaan kami
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sehari-hari. Akan lebih baik jika pelatihan dibuat lebih praktis dan
aplikatif supaya langsung bisa digunakan di tempat kerja."
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan &wa pelatihan sumber daya manusia di kantor
Pos Gunungsitoli sudah berjalan dengan baik, tetapi masih ada
beberapa kendala yang perlu diperbaiki.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga agai informan kunci(Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
dihadapi dalam melakukan pengembangan dan pelatihan sumber daya
manusia di kantor Pos Gunungsitoli? Dimana beliau mengatakan

bahwa;

"Salah satu kendala utama dalam pengembangan dan pelatihan sumber
daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli adalah keterbatasan
anggaran. Kami memiliki ba program pelatihan yang ingin
dilaksanakan, tetapi sering kali harus disesuaikan dengan dana yang
tersedia. Selain itu, kesibukan operasional harian juga membuat sulit
melibatkan semua karvawan dalam pelatihan secara bersamaan."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala yang kami alami lebih pada keterbatasan waktu dan prioritas
pekerjaan. Karena pekerjaan operasional yvang padat, kadang sulit
meluangkan waktu untuk mengikuti pelatihan dengan maksimal. Ada
juga kendala dalam hal fasilitas pelatihan yang terkadang kurang
memadai untuk kebutuhan pengembangan karyawan.

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendudkung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Saya merasa pelatihan yang ada terkadang terlalu singkat dan tidak
mendalam, sehingga sulit untuk langsung diterapkan di pekerjaan
sehari-hari. Selain itu, ada rekan-rekan yang merasa kurang percaya
diri untuk mengikuti pelatihan tertentu karena belum ada bimbingan
awal yang memadai."
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat megpjelaskan bahwa Kendala dalam pengembangan dan
pelatihan sumber daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli mencakup
keterbatasan anggaran, waktu, dan fasilitas. Selain itu, kurangnya
konsistensi dalam pelaksanaan pelatihan, kebutuhan yang belum
spesifik, serta durasi pelatihan yang kurang memadai menjadi
tantangan yang perlu diatasi. Dibutuhkan perencanaan yang lebih
matang dan pendekatan yang lebih terfokus untuk memastikan
pelatihan dapat memberikan manfaat maksimal bagi seluruh

karyawan.

ensasi
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sehagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
4 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana kompensasi
yang diberikan kepada sumber daya manusia di kantor Pos

Gunungsitoli? Digaana beliau mengatakan bahwa:

"Kompensasi yang diberikan kepada sumber daya manusia di kantor
kami sudah sesuai dengan aturan yang berlaku. Kami memastikan gaji,
turnjangan, dan insentif lainnya diberikan tepat waktu, sesuai kinerja
dan tanggung jawab masing-masing. Selain itu, ada penghargaan
khusus bagi karyawan yang menunjukkan performa luar biasa sebagai
bentuk apresiasi."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Menurut saya, kompensasi yang ada sekarang sudah mendukung
kebutuhan karyawan sehari-hari. Namun, ada beberapa masukan dari
tim, terutama terkait insentif kerja lembur yang bisa lebih diperhatikan.
Kalau ini ditingkatkan, saya yakin kinerja tim akan lebih maksimal.

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan

bahwa:
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"Kami menghargai apa yang sudah diberikan oleh kantor, seperti gaji
dan tunjangan yang rutin. Tapi, mungkin ada baiknya jika insentif
berdasarkan pencapaian juga diperjelas atau ditambah. Dengan begitu,
kami lebih termotivasi untuk mencapai target yang ditetapkan.

erdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelas bahwa kompensasi di Kantor Pos Gunungsitoli
dianggap cukup baik dan sesuai dengan aturan yang berlaku. Namun,
ada beberapa area yang masih memerlukan perhatian, seperti
penyesuaian tunjangan dan insentif tambahan, agar dapat
meningkatkan semangat dan kinerja karyawan lebih optimal.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebagai informan Kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apakah kompensasi yang
diberikan oleh Kantor Pos Gunungsitoli kepada sumber daya manusia
sesuai dengan hasil kerja PHL? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami selalu berusaha memberikan kompensasi yang seimbang dengan
hasil kerja teman-teman PHI. Memang tidak sempurna, tapi kami terus
mengevaluasi agar semuanya merasa dihargai sesuai kontribusinya.
Jika ada masukan atau hal yang perlu diperbaiki, kami sangat terbuka
untuk mendengarkan."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma (Supervisor kenangan dan SDM) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Dari sudut pandang saya, kompensasi sudah cukup sesuai, tapi
mungkin perlu ada penyesuaian lagi untuk beberapa jenis pekerjaan
vang lebih membutuhkan usaha ekstra. Kami yakin manajemen juga
selalu mencari cara terbaik untuk meningkatkan kesejahteraan PHL."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Menurut saya, kompensasi yang diberikan sebenarnya sudah cukup
memadai. Namun, jika dibandingkan dengan beban kerja tertentu,
mungkin ada beberapa bagian yang bisa ditingkatkan. Kami percaya ke
depan hal ini bisa lebih diperhatikan."
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa kompensasi di Kantor Pos Gunungsitoli
sudah memadai. Namun, ada masukan untuk lebih menyesuaikan
kompensasi dengan beban kerja tertentu agar lebih adil dan
memberikan apresiasi yang lebih sesuai bagi PHL. Evaluasi dan
diskusi terbuka menjadi kunci untuk terus meningkatkan sistem ini.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sghagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada harjKamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam memberikan kompensasi

kepada sumber daya manusia? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala utama yang kami hadapi dalam memberikan kompensasi
kepada sumber daya manusia adalah rerbatasnya anggaran
operasional. Kami harus memprioritaskan berbagai kebutuhan kantor,
seperti perawatan fasilitas dan biaya operasional lainnya. Selain itu,
sistem kebijakan dari pusat sering kali sudah ditetapkan, sehing ga ruang
untuk menyesuaikan kompensasi  dengan kebutuhan lokal agak
terbatas."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Menurut saya, tantangan yang dihadapi terkait kompensasi lebih
kepada komunikasi dan pemahaman. Kadang-kadang, staf merasa
kompensasi kurang sesuai dengan beban kerja mereka. Kami sudah
berusaha menjelaskan, tetapi ada keterbatasan yang perlu dipahami
bersama, seperti aturan yang sudah ditetapkan dari kantor pusat."

erdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa Kendala dalam memberikan kompensasi di
Kantor Pos Gunungsitoli meliputi keterbatasan anggaran, kebijakan
pusat yang kaku, komunikasi antara manajemen dan staf, serta
persepsi ketidakseimbangan antara beban kerja dan penghargaan.

Semua pihak perlu mencari jalan tengah melalui komunikasi yang

baik dan pemahaman bersama agar masalah ini dapat diminimalisir.
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liharaan
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sghagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana pemeliharaan
atau cara Kantor Pos dalam meningkatkan loyalitas sumber daya

manusia? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami di Kantor Pos selalu berusaha menjaga dan meningkatkan
loyalitas sumber daya manusia dengan memberikan perhatian lebih
pada kesejahteraan karyawan. Kami rutin mengadakan pelatihan untuk
pengembangan keterampilan, memastikan komunikasi yang baik antara
pimpinan daleglelf, serta memberikan penghargaan bagi karyawan yang
berprestasi. Selain itu, kami juga menyediakan fasilitas kerja yang
mendukung agar karyawan merasa nyaman dan termotivasi."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)
dimana beliau mengatakan bahwa:

"Di bagian UPL, kami selalu mencoba membangun rasa kebersamaan
di tim dengan bekerja sama secara erat. Kantor Pos juga mendukung
kami dengan pelatihan-pelatihan vang relevan, tapi mungkin perlu
ditambah lebih banyak program kesejahteraan, seperti reward yang
lebih fleksibel. Dengan langkah-langkah kecil ini, saya yakin loyalitas
SDM di Kantor Pos bisa terus terjaga."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa Dari berbagai perspektif, terlihat bahwa
Kantor Pos sudah melakukan langkah-langkah baik dalam menjaga
loyalitas karyawan, seperti pelatihan, pemberian penghargaan, dan
fasilitas kerja. Namun, ada masukan untuk meningkatkan komunikasi
langsung antara pimpinan dan staf serta menambah program
kesejahteraan. Dengan perbaikan pada aspek ini, loyalitas SDM akan
semakin kuat.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga e‘wﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
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2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apakah selama ini
sumber daya manusia tetap apply setiap perekrutan atau berubah-

ubah? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Selama ini, kami selalu berupaya memastikan sumber daya manusia
vang direkrut adalah yang terbaik dan sesuai kebutuhan. Namun, ada
beberapa posisi tertentu yang sifatnya sementara atau kontrak, sehingga
personelnya bisa berubah sesuai situasi. Kami juga selalu memberikan
pelatihan agar siap menghadapi tantangan yang ada."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma (Supervisor keuangan dan SDM) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Dalam beberapa kasus, sumber daya manusia memang berubah,
terutama untuk posisi yang sifatnya kontrak atau proyek tertentu. Tetapi
untuk posisi inti, biasanya tetap sama. Perubahan ini sebenarnya bagian
dari adaptasi agar operasional tetap berjalan lancar."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Safriani Gea

(Kasir) dimana beliau mengatakan bahwa:
"Kadang-kadang ada pergantian, terutama kalau ada kebutuhan
mendesak atau ketika kontrak selesai. Tapi biasanya kami tetap
mencoba mempertahankan tim yang sudah ada supaya lebih mudah
. bekerja sama karena sudah saling mengenal."
5
Berdasarkan hasil wawan epada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa sumber daya manusia di lingkungan kerja
memang ada yang tetap dan ada yang berubah sesuai kebutuhan
operasional. Perubahan ini biasanya dilakukan untuk menyesuaikan
dengan kondisi kerja, seperti fluktuasi volume pekerjaan atau
kebutuhan proyek tertentu. Meski demikian, setiap perubahan tetap
diupayakan agar tidak mengganggu kinerja tim secara keseluruhan.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sghagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember

2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
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dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam meningkatkan loyalitas para

psumber daya manusia? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala utama yang R'amdapi dalam meningkatkan loyalitas
sumber daya manusia adalah kurangnya komunikasi yang efektif antara
manajemen dan staf. Sering kali, staf merasa tidak mendapatkan
informasi yang cukup terkait dengan kebijakan atau perubahan yang
ada di kantor. Selain itu, terkadang penghargaan atas kerja keras
mereka juga kurang diperhatikan, sehingga berdampak pada motivasi
mereka untuk bekerja lebih baik."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)
dimana beliau mengatakan bahwa:

"Tantangan terbesar dalam meningkarkan lovalitas adalah kurangnya
keseimbangan a tuniutan pekerjaan dan wakiu istirahar bagi stof.
Mereka sering merasa tertekan dengan beban kerja yang berat dan
terkadang tidak cukup waktu untuk bersantal. Meskipun kami berusaha
untuk memberikan dukungan, ada saat-seat di mana staf merasa
kelelahan, yang mungkin mempengaruhi loyalitas mereka."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Kami merasa salah satu kendala dalam meningkatkan loyalitas adalah
kurangnya perhatian dari manajemen terhadap kesejahteraan kami.
Kadang-kadang, kami merasa tidak ada upaya nyata untuk
mendengarkan keluhan atau masukan dari staf. Selain itu, pembagian
tugas yang tidak merata juga menjadi masalah, di mana beberapa rekan
merasa terbebani lebih dari yang lain, yang dapat menurunkan
semangat kerja secara keseluruhan."
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa kendala utama yang dihadapi Kantor Pos
Gunungsitoli dalam meningkatkan loyalitas sumber daya manusia
berkaitan dengan komunikasi yang kurang efektif, kurangnya
penghargaan atas pencapaian, dan keseimbangan antara beban kerja
dengan waktu istirahat. Untuk itu, diperlukan upaya yang lebih besar
dalam memberikan perhatian lebih kepada kesejahteraan staf,
memberikan kesempatan pengembangan diri, dan memperbaiki

komunikasi agar loyalitas dapat terus ditingkatkan.
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5. Kedisplinan

1.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Ba Edison Sinaga (Kepala Kantor Pos Cabang
Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember 2024 pukul 10"00 WIB
dengan pertanyaan, Bagaimana kedisplinan sumber daya manusia
dalam melaksanakan tugasnya di Kantor Pos Gunungsitoli? Dimana
beliau mengatakan bahwa:

"Di Kantor Pos Gunungsitoli, saya merasa cukup puas

@gan kedisiplinan yang ada. Setiap pegawai menjalankan tugas
dengan baik sesuai dengan waktu yang telah ditentukan. Memang ada
beberapa  tamtangan  yang muncul kadang-kadang,  seperti
keterlambatan  dalam  pengiriman barang, tetapi it biasanya
disebabkan oleh faktor eksternal, seperti cuaca buruk atau masalah
transportasi. Secara keseluruhan, pegawai kami sudah cukup disiplin
dalam menyelesaikan pekerjaan."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utaman (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau me kan bahwa:

"Saya melihat ada beberapa hal yang masih bisa diperbaiki dalam hal
kedisiplinan. Ada kalanya beberapa staf sedikit kurang tepat waktu
dalam menyelesaikan tugas mereka, terutama ketika ada beban
pekerjaan  yang tinggi. Namun, kami berusaha untuk saling
mengingatkan dan bekerja sama agar hal ini tidak mempengaruhi
pelayanan kepada masyarakat. Kami tetap optimis bisa meningkatkan
kedisiplinan secara bertahap."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendudkung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Di lapangan, kami memang kadang menghadapi kesulitan dalam
menjaga kedinau, terutama ketika pekerjaan menumpuk. Terkadang
kami harus mengatur waktu dengan baik agar semua tugas dapat
diselesaikan tepat waktu. Walaupun begitu, kami saling membantu satu
sama lain dan berusaha untuk tetap menjalankan tugas sebaik mungkin.
Kami berharap ada evaluasi terus-menerus agar kedisiplinan bisa
semakin terjaga."
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa kedisiplinan sumber daya manusia di

Kantor Pos Gunungsitoli cukup baik, meskipun ada beberapa
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tantangan yang perlu diperhatikan. Kedisiplinan sering terpengaruh
oleh beban pekerjaan yang tinggi dan faktor eksternal. Namun, pihak
manajemen sudah melakukan upaya untuk memperbaiki hal tersebut
dengan memberikan pelatihan dan saling mengingatkan antara satu
sama lain. Diharapkan, dengan adanya evaluasi dan peningkatan
kerjasama, kedisiplinan pegawai dapat semakin meningkat ke
depannya.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sghagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja tantangan yang
dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam menerapkan kedisplinan

kepada karyawan? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Tantangan utama dalam menerapkan kedisiplinan di Kantor Pos
Gunungsitoli adalah menjaga konsistensi antara harapan dan realitas.
Beberapa karyawan terkadang merasa kurang termotivasi atau merasa
pekerjaan di kantor pos tidak terlalu menuntut. Selain itu, peran
pengawasan yang terbatas membuat sulit untuk memastikan semua
prosedur diikuti dengan ketat. Kami terus berusaha memberikan contoh
vang baik dan meningkatkan komunikasi, agar semua bisa lebih disiplin
dalam menjalankan mgas.

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Sebagai supervisor UPL, tantangan utama adalah ketidakstabilan

Jjadwal kerja vang kadang membuat beberapa karvawan kesulitan untuk
datang tepat waktu. Meskipun sudah ada pengaturan jadwal, perubahan
mendadak sering kali mempengaruhi kedisiplinan karyvawan. Kami
berusaha untuk berkomunikasi secara lebih terbuka agar semuanya bisa
lebih menyesuaikan diri dengan aturan yang ada."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
ﬁnggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Statf UPL) dimana beliau mengatakan
bahwa:

"Kami di UPL juga merasakan tantangan dalam hal kedisiplinan,
terutama dalam hal ketepatan waktu dan kepanihan terhadap prosedur
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operasional. Beberapa rekan-rekan terkadang kurang disiplin dalam
mengikuti jam kerja yang telah ditentukan. Namun, kami selalu berusaha
saling mengingatkan dan bekerja sama agar masalah ini bisa teratasi
dan pekerjaan berjalan lebih baik."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa tantangan utama yang dihadapi Kantor Pos
Gunungsitoli dalam menerapkan kedisiplinan adalah kurangnya
kesadaran akan pentingnya kedisiplinan, ketidakstabilan jadwal, serta
kurangnya pengawasan yang konsisten. Meskipun demikian, upaya
untuk meningkatkan komunikasi, memberikan contoh yang baik, dan
saling mengingatkan antar rekan kerja dapat membantu mengatasi

tantangan tersebut.

erhentian
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana proses
pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos Gunungsitoli? Dimana

beliau mengatakan bahwa:

"Proses pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos Gunungsitoli
biasanya dilakukan setelah melalui evaluasi kerja yvang dilakukan oleh
atasan langsung. Jika memang karyawan tidak memenuhi standar atau
tidak lagi diperlukan, kami akan memberikan pemberitahuan terlebih
dahulu. i menghargai kerja mereka dan akan memastikan bahwa
mereka mendapatkan hak-haknya sesuai dengan ketentuan yang
berlaku."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Pemberhentian karyawan lepas di tempat kami dilakukan setelah
proses evaluasi yang cukup matang. Kami melakukan analisis terlebih
dahulu apakah masih ada kebutuhan untuk peran tersebut atau tidak.
Jika keputusan pemberhentian diambil, kami akan memberitahukan
karyawan secepatnya dan memastikan proses berjalan dengan
transparansi dan kejelasan"
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emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Statf UPL) dimana beliau mengatakan
bahwa:

"Kami biasanya memberikan pemberitahuan terlebih dahulu kepada
karyawan s sebelum memutuskan untuk menghentikan kerja mereka.
Proses ini dilakukan dengan hati-hati untuk memastikan bahwa semua
prosedur sudah dijalankan sesuai aturan yang ada. Kami selalu
berusaha agar karyawan memahami keputusan tersebut dan tetap
. merasa dihargai."
5
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa Proses pemberhentian karyawan lepas di
Kantor Pos Gunungsitoli dilakukan dengan memperhatikan evaluasi
kinerja dan kebutuhan operasional. Meskipun keputusan ini kadang
sulit, pihak kantor berusaha untuk menjalankannya dengan cara yang
transparan dan menghargai hak-hak karyawan. Setiap keputusan
diambil dengan komunikasi yang jelas untuk menghindari
kebingungannya bagi karyawan yang bersangkutan.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam melakukan pemberhentian
karyawan? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala yang dihadapi kami dalam pemberhentian karyawan di
Kantor Pos Gunungsitoli adalah proses yang cukup panjang dan rumit.
Selain itu, terkadang ada karyawan yang sudah lama bekerja sehingga
kami harus memastikan keputusan ini tidak merugikan mereka, baik dari
sisi hak-hak mereka maupun dari sisi hubungan kerja yang sudah
terbina. Kami juga harus berhati-hati dalam memastikan bahwa
keputusan ini sesuai dengan peraturan yang ada."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
ﬂanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma (Supervisor keuangan dan SDM) dimana beliau mengatakan
bahwa:

"Salah satu kendalanya adalah ketika ada karyawan yang memang
kurang performa, namun sudah cukup lama bekerja di kantor ini. Kami
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kadang merasa kesulitan untuk memberi keputusan yang tegas, karena
harus menjaga hubungan baik, terutama jika ada yang merasa tidak
terima dengan keputusan tersebut. Selain itu, pengaruh dari rekan kerja
juga kadang menjadi faktor yang membuat proses pemberhentian
menjadi lebih rumiz."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

"tentu saja, dalam hal pemberhentian karyawan, kami menghadapi
tantangan dalam hal komunikasi. Kami berusaha untuk menjaga
hubungan baik dan menjelaskan proses dengan jelas kepada karyawan
vang akan diberhentikan. Hal ini terkadang memerlukan waktu lebih
agar tidak menimbulkan kesalahpahaman atau rasa tidak nyaman di
antara sesama rekan kerja."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa kendala yang dihadapi dalam
pemberhentian karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli lebih banyak
berkaitan dengan aspek emosional dan komunikasi. Proses ini
memerlukan perhatian ekstra agar tidak menimbulkan ketegangan di
dalam tim, sementara tetap memperhatikan hak-hak karyawan dan

mengikuti prosedur yang sudah ditetapkan.

igbility (Kehandalan)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana kehandalan
karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam memberikan layanan

kepada masyarakat? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kehandalan karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli cukup baik.
Sebagian besar karyawan sudah terlatih untuk memberikan pelayanan
yang cepat dan ramah. Namun, tentu saja ada tantangan di lapangan,
terutama saat ada lonjakan pengunjung yang datang bersamaan. Secara
keseluruhan, karyawan berusaha semaksimal mungkin untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat dengan layanan yang efisien.

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan

tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
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Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami melihat karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli berusaha keras
untuk memberikan pelayanan yang terbaik, meskipun terkadang
terdapat kendala teknis atau kesulitan dalam memenuhi ekspektasi
pelanggan. Namun, mereka selalu mencoba uniuk menyelesaikan
masalah secepat mungkin. Kehandalan memang masih perlu diperkuat,
terutama dalam hal pemahaman prosedur dan komunikasi antar staf."
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli
menunjukkan kehandalan yang baik dalam memberikan layanan
kepada masyarakat. Meskipun terkadang ada tantangan seperti
lonjakan pengunjung atau kendala teknis, mercka tetap berusaha
memberikan pelayanan yang terbaik. Pelatihan dan peningkatan
fasilitas akan membantu memperbaiki kualitas layanan ke depan.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
dihadapi oleh Kantor Pos Gunungsitoli dalam kehandalan layanan

yang diberikan oleh karyawan? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala utama yang kami hadapi dalam memberikan layanan yang
handal adalah keterbatasan jumlah karyawan yang tersedia. Hal ini
kadang mempengaruhi kelancaran pengiriman barang, terutama saat
volume kiriman meningkat. Selain i, kurangnya pelatihan untuk
beberapa karyawan juga menjadi tantangan dalam memastikan mereka
dapat memberikan pelayanan yang cepat dan tepat."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Salah satu hal yang menjadi kendala adalah kesulitan dalam
koordinasi antar bagian. Terutama di bagian logistik dan pengiriman,
terkadang ada keterlambatan dalam proses distribusi barang yang tidak
terduga. Walaupun kami sudah berusaha sebaik mungkin, beberapa
masalah luar biasa seperti cuaca atau gangguan lainnya sering kali
menghambat kelancaran operasional."
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emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zamisebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Memurut saya, salah satu masalah yang sering muncul adalah
ketidakstabilan dalam sistem teknologi yang digunakan. Terkadang
gangguan teknis membuat proses transaksi atau pengiriman menjadi
lebih lama. Kami berusaha meminimalkan dampaknya, tapi tentunya ini
cukup mempengaruhi kehandalan layanan yang bisa kami berikan."
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa kendala utama yang dihadapi oleh Kantor
Pos Gunungsitoli dalam kehandalan layanan adalah keterbatasan
sumber daya manusia, gangguan teknis pada sistem, masalah
koordinasi antaﬁagian, dan beban kerja yang berat. Hal-hal ini
mempengaruhi kemampuan karyawan dalam memberikan layanan

yang optimal kepada masyarakat.

8. Tangibles (bukti Fisik)

1. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sehagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana bukti fisik
(penampilam) karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam melakukan

pelayanan? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Bukti fisik karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam pelayanan sudah
cukup baik. Sebagian besar karyawan memakai seragam yang rapi dan
terlihat bersih. Kami juga selalu mengingatkan mereka untuk menjaga
penampilan, termasuk memakai name tag dan sepatu sesuai standar.
Harapannya, penampilan ini bisa meningkatkan kepercayaan
pelanggan terhadap pelayanan kami."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

mnampi.’an karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli sudah memadal,
namun ada beberapa hal yang perlu ditingkatkan. Misalnya, masih ada
karyawan yang kurang konsisten dalam menjaga keraplan, seperti
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seragam yang kadang tidak lengkap. Kami sudah memberi arahan agar
ke depannya semua karyawan lebih disiplin dalam hal penampilan."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma (Supervisor keuangan dan SDM) dimana beliau mengatakan
bahwa:

"Penampilan karyawan di bagian UPL sebenarnya sudah cukup halk,
tetapi kami sadar masih ada ruang untuk perbaikan. Kadang-kadang
ada karyawan yanm menggunakan sepatu sesuai aruran aiau lupa
memakai name tag. Hal-hal kecil seperti ini memang terlihat sepele, tapi
kami berusaha mengingatkan agar standar tetap terjaga."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N (Staf

UPL) dimana beliau mengatakan bahwa:
"Kami selalu berusaha tampil rapi dan sesuai aturan, tetapi kami akui
kadang ada yang lalai, misalnya seragam kurang rapi atau atribut
seperti name tag yang terlupa. Hal ini tidak disengaja, karena mungkin
sedang terburu-buru melayani pelanggan. Namun, kami selalu berusaha
. memperbaiki dan mengikuti arahan yang diberikan oleh atasan."
5
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa bukti fisik atau penampilan karyawan
Kantor Pos Gunungsitoli sudah cukup baik dan sesuai standar,
meskipun ada beberapa catatan kecil untuk perbaikan, seperti
konsistensi dalam memakai seragam lengkap dan atribut lainnya.
Dengan perbaikan yang terus dilakukan, penampilan karyawan
diharapkan bisa semakin meningkatkan profesionalisme dan
kepercayaan pelanggan.
. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja fasilitas yang

diberikan Kantor Pos Gunungsitoli kepada karyawan dalam

melakukan pelayanan? Dimana beliau mengatakan bahwa:

mi menyediakan berbagai fasilitas untuk mendukung karyawan
dalam memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat. Fasilitas
tersebut meliputi ruang kerja yang nyaman, perangkat kerja seperti
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komputer dan printer, serta pelatihan rutin untuk meningkatkan
keterampilan karyawan, Selain itu, kami juga memberikan akses internet
yang memodal agar proses pelayanan berjalan lancar."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma informan utama (Supervisor keuangan dan SDM) dimana

beliau mengatakan bahwa:

"Fasilitas yang diberikan kantor sudah cukup baik, seperti komputer,
printer, dan alat tulis yang mendukung pekerjaan kami sehari-hari.
Selain itu, ada juga pelatihan yang diadakan secara berkala supaya
kemampuan karyawan semakin berkembang Fasilitas ini membantu
kami menjalankan tugas dengan lebih efisien."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:
"Kami berusaha memastikan karyawan mendapatkan fasilitas yang
memadai, seperti perangkat kerja alg lengkap, pelatihan untuk
menambah pengemhuaé’an ruang kerja vang bersih dan nyaman.
Semua ini kami lakukan untuk membantu mereka memberikan pelayanan
yang cepat dan profesional kepada pelanggan."
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa Kantor Pos Gunungsitoli telah memberikan
fasilitas yang memadai untuk karyawan, seperti ngkat kerja,
pelatihan, dan ruang kerja yang nyaman. Fasilitas ini bertujuan untuk
meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan kepada masyarakat,
meskipun ada beberapa hal yang masih bisa ditingkatkan sesuai
kebutuhan karyawan.
. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada harj Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
dihadapi dalam melakukan pengadaan sumber daya manusia di kantor
Pos Gunungsitoli? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Salah satu kendala yang kami hadapi adalah keterbatasan anggaran
untuk memperbarui fasilitas yang sudah ada. Meskipun kami berupaya
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memberikan yang terbaik untuk karyawan, terkadang peralatan dan
fasilitas membutuhkan waktu lebih lama untuk diperbarui karena proses
pengadaan yang cukup panjang. Namun, kami tetap berkomitmen untuk
meningkatkan kondisi kerja secara bertahap."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami sering menghadapi tantangan terkait pemeliharaan fasilitas,
seperti peralatan kantor yang mulai usang. Walaupun kebutuhan sudah
diajukan, terkadang ada keterlambatan dalam proses persetujuan. Kami
terus berusaha mencari solusi agar karyawan tetap nyaman saat
bekerja, meskipun ada keterbatasan."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Fasilitas kerja yang tersedia saat ini memang cukup menunjang, tetapi
ada beberapa hal yang bisa ditingkatkan, seperti ruangan kerja yang
lebih nyaman atau alat kerja yang lebih modern. Kendala biasanya
terjadi karena keterbatasan waktu dan prioritas untuk memperbaiki atau
mengganti fasilitas tersebut."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Kalau menurut saya, kendalanya lebih kepada fasilitas yang kadang
tidak sesuai dengan kebutuhan pekerjaan di lapangan. Contohnya,
beberapa alat operasional perlu diperbaiki atau diganti, tapi prosesnya
agak lama. Namun, sejauh ini, kami tetap berusaha bekerja semaksimal

. mungkin dengan fasilitas yang ada."

5

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa kendala utama yang dihadapi Kantor Pos
Gunungsitoli dalam memberikan fasilitas kepada karyawan adalah
keterbatasan anggaran, proses pengadaan yang cukup panjang, serta
prioritas perbaikan fasilitas. Meskipun ada keterbatasan, semua pihak

berusaha untuk menjaga kenyamanan kerja karyawan.
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nsiveness (Kepekaan)
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana kepekaan para
karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam memberikan layanan?
Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kepekaan para karvawan di Kantor Pos Gunungsitoli dalam
memberikan layanan sudah cukup baik. Mereka wmumnya mampu
memahami kebutuhan pelanggan dengan cepat dan memberikan solusi
vang sesuai. Namun, kami terus mengingatkan mereka untuk selalu
mendengarkan dengan lebih teliti dan tanggap terhadap setiap keluhan
atau masukan dari pelanggan."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL dan
Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

"Sebagian besar karyawan sudah berusaha memberikan layanan yang
baik, tapi terkadang ada yang kurang peka terhadap simuasi pelanggan,
seperti ketika pelanggan kebingungan dengan prosedur. Ini masih
menjadi perhatian kami untuk terus memberikan pelatihan dan arahan
agar mereka lebih peka terhadap kebutuhan pelanggan."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagain informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)
dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami melihat bahwa karvdiill di UPL sudah bekerja dengan baik
dalam memberikan layanan, meski masih ada beberapa hal yang perlu
ditingkatkan. Beberapa karyawan kadang terlalu fokus pada tugas
administratif sehingga kurang responsif terhadap pelanggan yang
membutuhkan bantuan cepat. Kami akan terus memotivasi mereka agar
lebih responsif."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Staf UPI.) dimana beliau mengatakan
bahwa:

"Sayva merasa kami sudah cukup baik dalam memberikan layanan, tapi
mungkin belum semua karyawan punya kepekaan yang sama terhadap
pelanggan. Kadang ada yang terlalu kaku mengikuti aturan sehingga
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kesannya kurang fleksibel dalam membantu pelanggan. Kami selalu

mencoba untuk lebih memahami kebutuhan pelanggan di lapangan.
erdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa kepekaan karyawan di Kantor Pos
Gunungsitoli dalam memberikan layanan sudah cukup baik, meski
masih ada ruang untuk perbaikan. Beberapa kendala yang disebutkan
lebih bersifat teknis atau pola kerja yang kurang fleksibel. Perlu ada
pelatihan lanjutan dan motivasi yang konsisten agar kepekaan dan
kualitas layanan bisa meningkat secara merata di semua level
karyawan.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
dihadapi dalam melakukan pengadaan sumber daya manusia di kantor

Pos Gunungsitoli? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala utama yang sering dihadapi adalah kurangnya tenaga kerja
saat volume pekerjaan meningkat, seperti pada musim tertentu atau hari
sibuk. Hal ini membuat waktu layanan kepada masyarakat jadi lebih
lama dari yang diharapkan. Selain itu, terkadang ada kendala teknis
pada sistem yang menghambat proses pelayanan, meskipun kami selalu
berupaya agar masyarakat tetap mendapatkan layanan terbaik."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimangbeliau mengatakan bahwa:

"Kami berusaha semaksimal mungkin untuk melayani masyarakat
dengan cepat, tetapi ada tantangan seperti keterbatasan infrastruktur di
beberapa wilayah, yang bisa memengaruhi kecepatan layanan. Selain
itu, ada kalanya kebutuhan masyarakat datang bersamaan, dan ini tentu
sedikit memengaruhi waktu respons kami."

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa kendala utama yang dihadapi karyawan
dalam memberikan layanan cepat kepada masyarakat adalah

kurangnya tenaga kerja, masalah teknis atau sistem, keterbatasan
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infrastruktur, dan volume masyarakat yang tinggi pada waktu tertentu.
Namun, semua pihak berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik

meskipun menghadapi beberapa tantangan.

urance (Jaminan)

1. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada

informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana jaminan atau
kepercayaan diri, kesopanan dan pengetahuan para karyawan Kantor
Pos Gunungsitoli dalam menyampaikan informasi kepada

masyarakat? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami selalu berusaha memberikan pelatihan kepada karyvawan agar
mereka percaya diri, sopan, dan memiliki pengetahuan yang cukup
dalam menyampaikan informasi kepada masyarakat. Jika ada
kekurangan, kami anggap itu bagian dari proses belajar, dan kami
berkomitmen untuk terus memperbaiki layanan kami agar sesuai dengan
harapan masyarakat.

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Sanny N
sebagai informan pendukung (Staf UPL) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Kami selalu berusaha melayani masyarakat dengan baik, tetapi kami
akid masih ada hal yang perlu ditingkatkan, seperti rasa percaya diri
saat menghadapi masyarakat yang menanyakan hal-hal spesifik Kami
terbuka untuk belajar dan mendukung langkah kantor dalam
. memberikan pelatihan lebih lanjut.
5
Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa Meskipun karyawan di Kantor Pos
Gunungsitoli telah berusaha memberikan layanan terbaik, ada
kesadaran bahwa peningkatan dalam hal kepercayaan diri, kesopanan,
dan pemahaman informasi masih diperlukan. Semua pihak
menunjukkan komitmen untuk memperbaiki hal tersebut melalui

pelatihan dan evaluasi berkelanjutan agar layanan semakin baik.
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2. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada

informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB an pertanyaan, Bagaimana Kantor Pos
Gunungsitoli menjamin bahwa pelayanan yang diberikan sesuai
dengan harapan masyarakat? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kami selalu berupaya memberikan pelayanan terbaik dengan
mendengarkan kebutuhan dan masukan masyarakat. Melalui pelatihan
rutin untuk staf, pemantauan langsung, dan penyediaan fasilitas yang
memadal, kami memastikan bahwa masyarakat merasa puas dengan
layanan kami. Kami juga memiliki sistem pengawasan dan evaluasi
untuk memastikan standar pelayanan tetap terjaga."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Rio Zam
Zami sebagai informan pendukung (Supervisor Pelayanan UPL. dan

Audit) dimana beliau mengatakan bahwa:

Kami memastikan bahwa pelayanan di Kantor Pos Gunungsitoli
berjalan sesuai standar dengan melakukan kontrol rutin. Kami juga
menerima masukan dari masyarakat untuk terus memperbaiki layanan.
Dengan kerjasama seluruh tim, kami yakin bisa memberikan yang
terbaik untuk memenuhi harapan pelanggan."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Setiap layanan yang kami berikan diawasi dan dievaluasi secara
berkala. Kami juga memanfaatkan teknologi untuk mempermudah
maryarakat dalam mendapatkan pelayanan yang cepat dan efisien.
Kalau ada kendala, kami segera mencari solusi agar pelayanan tetap
maksimal"

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Eiani Gea
sebagai informan pendukung (Kasir) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"Kami selalu berusaha memberikan pelayanan yang ramah dan
membantu masyarakat sesuai kebutuhan mereka. Kalau ada masukan
atau keluhan, kami sampaikan langsung ke atasan supayva segera
ditindaklanjuti. Semua ini dilakukan supaya masyarakat merasa puas
dan nyaman saat menggunakan layanan kami."
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Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti
dapat menjelaskan bahwa Kantor Pos Gunungsitoli berusaha
menjamin pelayanan yang sesuai dengan harapan masyarakat melalui
pelatihan staf, evaluasi rutin, dan mendengarkan masukan dari
masyarakat. Semua pihak, mulai dari kepala pos hingga staf, bekerja
sama untuk memastikan pelayanan tetap berkualitas dan memberikan

kenyamanan kepada masyarakat.

athy (Empati)

1. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada

informan Bapak Edison Sinaga sﬁagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Apa saja kendala yang
dihadapi para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

menyagpaikan informasi? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"Salah satu kendala utama yang sering dihadapi oleh para karyawan
dalam menyampaikan informasi adalah kurangnya pemahaman
terhadap teknologi terbaru yang mendukung layanan kami. Walaupun
kami sudah memberikan pelatihan, adaptasi terhadap sistem baru
terkadang memerlukan waktu. Selain itu, komunikasi lintas departemen
kadang terhambat oleh perbedaan jadwal kerja yang padat."

emudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Kendala yang kami alami biasanya berkaitan dengan kesibukan
operasional. Dalam beberapa situasi, waktu penyampaian informasi
menjadi lebih lama karena proses pengiriman dokumen atau data
membutuhkan persetujuan tertentu. Namun, kami terus berusaha

. meningkatian efisiensi agar hal ini tidak mengganggu pelayanan."

5

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa kendala yang dihadapi para karyawan
Kantor Pos Gunungsitoli dalam menyampaikan informasi mencakup
hambatan teknis, kurangnya adaptasi terhadap teknologi, jadwal kerja

yang padat, dan keterlambatan dalam koordinasi. Meskipun begitu,
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semangat untuk terus meningkatkan pelayanan tetap menjadi prioritas
utama.

. Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada
informan Bapak Edison Sinaga sebagai informan kunci (Kepala
Kantor Pos Cabang Gunungsitoli) pada hari Kamis, 12 Desember
2024 pukul 10"00 WIB dengan pertanyaan, Bagaimana empati para
karyawan dalam menghadapi keluhan atau masalah yang disampaikan

oleh masyarakat? Dimana beliau mengatakan bahwa:

"saya selalu mengingatkan karyvawan untuk mengutamakan empati
dalam melayani masyarakat. Ketika ada keluhan atau masalah yang
disampaikan, kami mendengarkan dengan sabar dan mencari solusi
vang terbaik. Saya juga berusaha untuk memberi dukungan kepada tim
agar tetap profesional dan ramah dalam menghadapi situasi apa pun."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada bapak Gita Arja
Kususma sebagai informan utama (Supervisor keuangan dan SDM)

dimana beliau mengatakan bahwa:

"Dalam menjalankan tugas, saya sering menemukan situasi di mana
masyarakat tidak sepenuhnya memahami kebijakan yang ada. Meski
begitu, sayva selalu mengingatkan staf UPL untuk menyampaikan
penjelasan dengan tenang dan sopan, agar masyarakat merasa didengar
dan dihargai meskipun ada kendala."

ﬁemudian peneliti melanjutkan wawancara dengan pertanyaan dan
tanggal yang sama pada pukul 13:00 WIB kepada Ibu Safriani Gea
sebagai informan pendukung (Kasir) dimana beliau mengatakan

bahwa:

"saya berusaha melayani masyarakat dengan sabar dan empati. Namun,
ada kalanya masyarakat kurang memahami aturan atau terburu-buru
dalam menyampaikan keluhan. Dalam situasi seperti itu, saya tetap
berusaha menjelaskan secara baik agar masalah dapat terselesaikan
dengan damai.

Berdasarkan hasil wawancara kepada informan diatas, maka peneliti

dapat menjelaskan bahwa Empati adalah kunci dalam menghadapi
keluhan masyarakat, meskipun setiap peran menghadapi tantangan

yang berbeda.
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4.3. Display Data

43.1. Pe
1.

432, Pe
1.

adaan
Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana proses perckrutan dalam pengadaan calon sumber daya

manusia di kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"Proses perekrutan di kantor kami terstruktur, Proses perekrutan
berlangsung bertahap, untuk memastikan kesesuaian dengan standar
kerja di Kantor Pos."

. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,

Bagaimana sistem perckrutan sumber daya manusia di Kantor Pos
Gunungsitoli? Adalh sebagai berikut:

"Sistem perekrutan di Kantor Pos Gunungsitoli dilakukan secara
profesional dan terbuka, Untuk perekrutan, kami mengikuti arahan
pusat.”

. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apakah

metode yang digunakan dalam melakukan perckrutan dalam pengadaan
sumber daya manusia di Kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai
berikut:

"Perekrutan dilakukan secara formal melalui pengumuman resmi, baik
di media sosial, maupun papan informasi, Kantor Pos menjalankan
proses perekrutan dengan transparan dan profesional dan mengikuti
prosedur yang sudah ditetapkan oleh pusat, Proses perekrutan di unit
kami dilakukan dengan mengikuti arahan dari manajemen pusat."

. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada infogm, apa saja

kendala yang dihadapi dalam melakukan pengadaan sumber daya

manusia di Kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

“Kendala utama yang kami hadapi adalah sulitnya menemukan calon
pegawai dengan kualifikasi yang sesuai, kurangnya sosialisasi tentang
kesempatan kerja di Kantor Pos, kurangnya pelamar yang yang benar-
benar memahami tugas dan tanggung jawab, kurangnya pelamar yang
memiliki kemamouan teknis sesuai kebutuhan.”

embangan
Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada, informan,
Bagaimana proses pengembangan dan pelatihan dalam sumber daya

manusia di kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"Proses pengembangan dan pelatihan sumber daya manusia di Kantor
Pos Gunungsitoli dilakukan secara bertahap, Pelatihan sudah berjalan,
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tapi belum sepenuhnya menjawab kebutuhan kerja di lapangan, kadang
pelaksanaan pelatihan terlalu singkat dan kurang mendalam."

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apakah
ada pelatihan khusus sumber daya manusia yang diterapkan oleh kantor

Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"Secara rurin  mengadakan pelatihan bagi karyawan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, Pelatihan lebih bersifar umum,
seperti pengenalan prosedur baru atau saat ada pembaruan sistem,
pelatiham kebanyakan hanya untuk hal-hal teknis."

3. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana sistem pelaksanaan pelatihan sumber daya manusia yang

diterapkan di kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"difokuskan pada peningkaran kemampuan teknis dan pelayanan,
Pelatihan di kantor kami sebenarnya sudah berjalan cukup baik, tetapi
implementasinya kadang tidak maksimal, Pelatihan cukup membantu
dalam meningkatkan kemampuan karyawan, terutama di bidang teknis,
Materi pelatihan kurang relevan dengan pekerjaan sehari-hari.”

4. Hasil wawancara yang dilakukanoleh peneliti kepada informan, Apasaja
kendala yang dihadapi dalam melakukan pengembangan dan pelatihan
sumber daya manusia di kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai

berikut:

"Keterbatasan anggaran Keterbatasan waktu dan prioritas pekerjaan,
Pelatihan yang ada terkadang terlalu singkat dan tidak mendalam."

4.3.3. Kompensasi
1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh pengliti kepada informan,
Bagaimana kompensasi yang diberikan kepada sumber daya manusia di

kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"Memastikan gaji, nmlgan, dan insentif lainnya diberikan tepat
waktu, sesuai kinerja dan tanggung jawab masing-masing, Kompensasi
vang ada sekarang sudah mendukung kebutuhan karyawan sehari-hari,
Insentif berdasarkan pencapaian juga diperjelas atau ditambah.”

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apakah
kompensasi yang diberikan oleh Kantor Pos Gunungsitoli kepada sumber
daya manusia sudah sesuai dengan hasil kerja mereka? Adalah sebagai

berikut:

"Memberikan kompensasi yang seimbang dengan hasil kerja sumber
daya yang ada, Kompensasi sudah cukup sesuai, Kompensasi yang
diberikan sebenarnya sudah cukup memadai."
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3. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apa saja
kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam memberikan

kompensasi kepada sumber daya manusia? Adalah sebagai berikut:

"Terbatasnya anggaran operasional, Tantangan vang dihadapi terkait
kompensasi lebih kepada komunikasi dan pemahaman."

4.34. Peaeliharaan
1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,

Bagaimaapemeliharaan atau cara Kantor Pos dalam meningkatkan

loyalitas sumber daya manusia? Adalah sebagai berikut:

"Menjaga dan meningkatkan loyalitas sumber daya manusia dengan
memberikan perhatian lebih pada kesejahteraan karyawan, Kantor Pos
Jjuga mendukung kami dengan pelatihan-pelatihan yang relevan."

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apakah

selama ini sumber daya manusia tetap apply setiap perekrutan atau

berubah-ubah? Adalgh.sebagai berikut:

"Memastikan sumber daya manusia yang direkrut adalah yang terbaik
dan sesuai kebutuhan, "Sumber daya manusia memang berubah,
terutama untuk posisi yang sifatnya kontrak atau proyek tertentu,
"Kadang-kadang ada pergantian."

3. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apa saja
kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam meningkatkan

loyalitas ﬁa psumber daya manusia? Adalah sebagai berikut:

"Kurangnva komunikasi vang efektif antara manajemen dan staf,
Kurangnya keseimbangan antara tuntutan pekerjaan dan waktu
istirahat bagi staf, Kurangnya perhatian dari manajemen terhadap

kesejahteraan kami."

4.3.5. Kegdisplinan

1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana kedisplinan sumber daya manusia dalam melaksanakan

tugasnya di Kantor Pos Gunungsitoli? ah sebagai berikut:

"Setiap pegawai menjalankan tugas dengan baik sesuai dengan waktu
vang telah ditentukan, Ada beberapa hal yang masih bisa diperbaiki
dalam hal kedisiplinan. Ada kalanya beberapa staf sedikit kurang tepat
waktu dalam menyelesaikan tugas mereka, terutama ketika ada beban
pekerjaan  yang tinggi, Menghadapi kesulitan dalam menjaga
kedisiplinan, terutama ketika pekerjaan menumpuk."
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2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apa saja
tantangan yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam menerapkan
kedisplinan kepada karyawan? Adalah sebagai berikut:

"Menjaga konsistensi antara harapan dan realitas, Ketidakstabilan

Jadwal kerja yang kadang membuat beberapa karvawan kesulitan untuk
datang tepat waktu, Tantangan dalam hal kedisiplinan, terutama dalam
hal ketepatan wakiu dan kepatuhan terhadap prosedur operasional."

4.3.6. Peaberhenljan
1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,,
Bagaimana proses pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos

Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"Dilakukan setelah melalui evaluasi kerja yang dilakukan oleh atasan
langsung, Dilakukan setelah proses evaluasi yang cukup matang,
Memberikan pemberitahuan terlebih dahulu."

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apa saja
kendala yang dihadapi Kantor Pos Gunungsitoli dalam melakukan
pemberhentian karyawan? Adalah sebagai berikut:

"Proses yang cukup panjang dan rumit, Karyawan yang memang kurang

performa, namun sudah cukup lama bekerja di kantor ini, Tantangan
dalam hal komunikasi."

4.3.7. Religbility (Keandalan)
1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana kehandalan karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan layanan kepada masyarakat? Adaalh sebagai berikut:

"Kehandalan karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli cukup baik,
Memberikan pelayanan yang terbaik."

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apa saja
kendala yang dihadapi oleh Kantor Pos Gunungsitoli dalam kehandalan

layanan yang diberikan oleh karyawan? Adalah sebagai berikut:

"Keterbatasan jumlah karyawan yang tersedia, Kesulitan dalam
koordinasi antar bagian, Ketidakstabilan dalam sistem teknologi vang
digunakan.”

4338. Taﬁibles (bukti Fisik)
1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana bukti fisik (penampilam) karyawan Kantor Pos Gunungsitoli

dalam melakukan pelayanan? Adalah sebagai berikut:
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"Sudah cukup baik. Sebagian besar karyawan memakai seragam yang
rapi dan terlihat bersih, Penampilan karyawan di Kantor Pos
Gunungsitoli sudah memadal, Penampilan karyawan di bagian UPL
sebenarnya sudah cukup baik, Selalu berusaha tampil rapi dan sesuai

aturan."

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apa saja
fasilitas yang diberikan Kantor Pos Gunungsitoli kepada karyawan

dalam melakukan pelayanan? Adalah sebagai berikut:

"Fasilitas tersebut meliputi ruang kerja yang nyaman, perangkat kerja,
memberikan akses internet, Fasilitas yang diberikan kantor sudah cukup
baik, Karyawan mendapatkan fasilitas yang memadai."

(8
3. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada infor@n, Apasaja
kendala yang dihadapi dalam melakukan pengadaan sumber daya

manusia di kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"Keterbatasan anggaran untuk memperbarui fasilitas yang sudah ada,
Pemeliharaan fasilitas, seperti peralatan kantor yang mulai usang,
Fasilitas kerja yang tersedia saat ini memang cukup menunjang,
Fasilitas yang kadang tidak sesuai dengan kebutuhan pekerjaan di

lapangan."

439. Reaonsiveness (Kepekaan)
1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana kepekaan para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

memberikan layanan? Adalah sebagai berikut:

"Kepekaan para karyawan dalam memberikan layanan sudah cukup
baik, Memberikan layanan yang baik, Karyawan di UPL sudah bekerja
dengan baik dalam memberikan layanan, Saya merasa kami sudah
cukup baik dalam memberikan layanan.”

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada inforan, Apa saja
kendala yang dihadapi dalam melakukan pengadaan sumber daya

manusia di kantor Pos Gunungsitoli? Adalah sebagai berikut:

"Kurangnya tenaga kerja saat volume pekerjaan meningkat,
Keterbatasan infrastruktur di  beberapa wilayah, yang bisa
memengaruhi kecepatan layanan."

4.3.10. Assyrance (Jaminan)

1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana jaminan atau kepercayaan diri, kesopanan dan pengetahuan
karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam menyampaikan informasi

kepada masyarakat? Adalah sebagai berikut:
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"Memberikan pelatihan kepada karyawan agar mereka percaya diri,
sopan, dan memiliki pengetahuan, Kami selalu berusaha melayani
masyarakat dengan baik.”

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan,
Bagaimana Kantor Pos Gunungsitoli menjamin bahwa pelayanan yang

diberikan sesuai dengan harapan masyarakat? Adaalh sebagai berikut:

"Memberikan pelayanan terbaik dengan mendengarkan kebutuhan dan
masukan masyarakat, Pelayanan di Kantor Pos Gunungsitoli berjalan
sesuai standar, Setiap layanan yang kami berikan diawasi dan
dievaluasi secara berkala, Memberikan pelayanan yang ramah dan
membantu masyarakat sesuai kebutuhan mereka."

4.3.11.Engathy (Empati)
1. Hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada informan, Apa saja
kendala yang dihadapi para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam

menyampaikan informasi? Adalah sebagai berikut:

"Kurangnya pemahaman terhadap teknologi terbaru yang mendukung
layanan kami, Kendala yang kami alami biasanya berkaitan dengan
kesibukan operasional "

2. Hasil wawancara yang dilakukan oleh  peneliti ada
informan ,Bagaimana empati para karyawan dalam menghadapi keluhan
atau masalah yang disampaikan oleh masyarakat? Adalah sebagai

berikut:

"Mengingatkan karyawan untuk mengutamakan empati dalam melayani
masyarakat, Masyarakat tidak sepenuhnya memahami kebijakan yvang
ada, Berusaha melayani masyarakat dengan sabar dan empati.”

44, Penarikan Kesimpulan
4.4.1.Perencanaan Sumber Daya Manusia (SDM)
1. Pengadaan
Berdasarkan display data dapat disimpulkan bahwa proses
perekrutan di Kantor Pos Gunungsitoli dilakukan secara terstruktur dan
bertahap untuk memastikan kesesuaian dengan standar kerja di Kantor
Pos. Sistem perekrutan dilakukan secara profesional dan terbuka, serta
mengikuti arahan dari pusat. Meskipun demikian, terdapat beberapa

kendala dalam pengadaan sumber daya manusia di Kantor Pos
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Gunungsitoli. Kendala utama yang dihadapi adalah sulitnya menemukan

calon pegawai dengan kualifikasi yang sesuai.

. Pengembangan

Pengembangan sumber daya manusia di Kantor Pos Gunungsitoli
telah berjalan, tetapi masih menghadapi beberapa kendala. Proses
pelatihan dilakukan secara bertahap dan lebih berfokus pada aspek teknis
serta peningkatan kualitas pelayanan. Selain ifu, implementasi hasil
pelatihan juga belum maksimal, sehingga dampaknya terhadap

peningkatan kompetensi karyawan masih terbatas.

. Kompensasi

Kompensasi yang diberikan oleh Kantor Pos Gunungsitoli kepada
sumber daya manusianya mencakup gaji, tunjangan, dan insentif yang
diberikan tepat waktu serta disesuaikan dengan kinerja dan tanggung
jawab masing-masing. Para informan menyatakan bahwa kompensasi
yang diberikan sudah cukup sesuai dan memadai bagi karyawan. Namun,
dalam pelaksanaannya, Kantor Pos Gunungsitoli menghadapi beberapa
kendala dalam memberikan kompensasi, yaitu terbatasnya anggaran
operasional serta tantangan dalam hal komunikasi dan pemahaman terkait

kompensasi.

. Pemeliharaan

Pemeliharaan sumber daya manusia di Kantor Pos Gunungsitoli
adalah Kantor Pos berupaya menjaga dan meningkatkan loyalitas sumber
daya manusia dengan memberikan perhatian lebih pada kesejahteraan
karyawan serta mendukung_gpercka melalui pelatihan-pelatihan yang
relevan. Selain itu, beberapa kendala yang dibadapi dalam meningkatkan
loyalitas sumber daya manusia meliputi angnya komunikasi yang
efektif antara manajemen dan staf, kurangnya keseimbangan antara
tuntutan pekerjaan dan waktu istirahat bagi staf, serta "kurangnya

perhatian dari manajemen terhadap kesejahteraan kami.
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5. Kedisplinan

Kedisiplinan di Kantor Pos Gunungsitoli secara umum sudah
berjalan dengan baik, di mana setiap pegawai menjalankan tugas sesuai
dengan waktu yang telah ditentukan. Selain itu, terdapat tantangan dalam
menjaga konsistensi antara harapan dan realitas, terutama terkait

ketidakstabilan jadwal kerja yang menyebabkan beberapa karyawan

kesulitan untuk datang tepat waktu.

6. Pemberhentian

Proses pemberhentian karyawan lepas di Kantor Pos Gunungsitoli
dilakukan dengan tahapan yang jelas, dimulai dari evaluasi kerja oleh
atasan langsung, melalui proses evaluasi yang matang, serta adanya
pemberitahuan terlebih dahulu kepada karyawan yang bersangkutan.
Terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh Kantor Pos Gunungsitoli,
antara lain proses yang cukup panjang dan rumit, keberadaan karyawan
yang memang kurang performa, namun sudah cukup lama bekerja di
kantor ini, serta tantangan dalam hal komunikasi.

Peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa perencanaan sumber daya
manusia di Kantor Pos Gunungsitoli telah dijalankan dengan baik, namun
masih perlu perbaikan dalam hal rekrutmen, pelatihan, kompensasi,
komunikasi, serta kesejahteraan karyawan agar lebih efektif dan
berkelanjutan.

Penarikan kesimpulan ini memiliki kesamaan dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Shofiah dkk (2019) dan Hulu dkk (2024),
dimana penarikan kesimpulan yang dilakukan den menganalisis setiap
indikator yang menjadi fokus dalam penelitiannya. Namun berbeda dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Marlinda (2017), Ronggonundarmo
dkk (2019), Wanda dkk (2023) dan Shindy (2012) dimana penarikan
kesimpulan yang dilakukan yaitu dengan mengidentifikasi perencanan

kebutuhan sumber daya manusia melalu metode beban kerja.
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4.4.2.Kualitas Pelayanan
1. Reliability (Keandalan)

Berdasarkan hasil wawancara yang dilgkpkan, keandalan
(reliability) karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam memberikan
layanan kepada masyarakat dinilai cukup baik dan memberikan pelayanan
yang terbaik. Namun, terdapat beberapa kendala yang dihadapi dalam
menjaga keandalan layanan tersebut, yaitu keterbatasan jumlah karyawan
yang tersedia, kesulitan dalam koordinasi antar bagian, ketidakstabilan

dalam sistem teknologi yang digunakan.

9 Tangibles (Bukti fisik)

Tangibles (bukti fisik) pada pelayanan Kantor Pos Gunungsitoli
menunjukkan kondisi yang cukup baik meskipun masih ada beberapa
kendala. Penampilan karyawan di Kantor Pos Gunungsitoli sudah cukup
baik, sebagian besar karyawan memakai seragam yang rapi dan terlihat
bersih, dan penampilan karyawan di bagian UPL juga sudah memadai serta
selalu berusaha tampil rapi dan sesuai aturan. Namun, terdapat kendala
terkait keterbatasan anggaran untuk memperbarui fasilitas yang sudah ada,

serta pemeliharaan fasilitas yang mulai usang.

3. Responsiveness (Kepekaan)

Kepekaan para karyawan Kantor Pos Gunungsitoli dalam
memberikan layanan sudah cu aik. Hal ini tercermin dari pernyataan
bahwa kepekaan para karyawan dalam memberikan layanan sudah cukup
baik, dan bahwa karyawan di UPL sudah bekerja dengan baik dalam
memberikan layanan. Informan juga merasa bahwa nan yang
diberikan sudah cukup baik. Namun, terdapat beberapa kendala yang
dihadapi dalam pengadaan sumber daya manusia di kantor tersebut.
Kendala tersebut meliputi kurangnya tenaga kerja saat volume pekerjaan

meningkat dan keterbatasan infrastruktur di beberapa wilayah, yang bisa

memengaruhi kecepatan layanan.




99

4. Assurance (Jaminan)

Aspek Assurance (Jaminan) pada pelayanan Kantor Pos
Gunungsitoli mencerminkan upaya untuk meningkatkan kepercayaan
masyarakat melalui berbagai langkah strategis. Kantor Pos Gunungsitoli
memastikan bahwa karyawan memiliki kepercayaan diri, bersikap sopan,
dan memiliki pengetahuan yang cukup dalam menyampaikan informasi
dengan cara memberikan pelatihan kepada karyawan agar mereka percaya
diri, sopan, dan memiliki pengetahuan, Kami selalu berusaha melayani

masyarakat dengan baik.

5. Empathy (Empati)

Empati dalam pelayanan di Kantor Pos Gunungsitoli masih
menghadapi beberapa kendala, terutama dalam hal penyampaian informasi
kepada masyarakat. Salah satu hambatan utama yang dihadapi karyawan
adalah kurangnya pemahaman terhadap tcknologi terbaru yang
mendukung layanan kami, kendala yang di alami biasanya berkaitan
dengan kesibukan operasional. Meskipun demikian, karyawan tetap
berupaya untuk memberikan pelayanan yang empatik dalam menangani
keluhan atau permasalahan masyarakat.

Pelayanan di Kantor Pos Gunungsitoli secara umum cukup baik,
meskipun masih menghadapi beberapa kendala di berbagai aspek seoerti
keterbatasan jumlah tenaga kerja, koordinasi antarbagian, keterbatasan
infrastruktur di beberapa wilayah, kurangnya pemahaman terhadap teknologi
terbaru dan kesibukan operasional. Meskipun demikian, karyawan tetap
berusaha memberikan pelayanan yang ramah dan responsif dalam menangani
keluhapgmasyarakat.

Hal ini berbeda dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Marlinda (2017), Ronggonundamo dkk (2019), Shindy (2021), Hulu dkk
(2024), Shofiah dkk (2019),dan Wanda dkk (2023) yang tidak berfokus pada
kualitas pelayanan. Berbeda dengan penelitian yang dil an dimana

menganalisis kualitas pelayanan di Kantor Pos Gunungsitoli. Sehingga dapat
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memberikan gambaran yang lebih spesifik mengenai keandalan, bukti fisik,

kepekaan, jaminan, dan empati dalam pelayanan yang diberikan.

4.5. Pembahasan

4.5.1.Perencanaan Kebutuhan Sumber Daya Manusia di Kantor Pos

Kota Gunungsitoli

Perencanaan kebutuhan sumber daya manusia (SDM) di Kantor Pos
Kota Gunungsitoli sangat penting untuk memastikan kelancaran operasional
serta efisiensi pelayanan kepada masyarakat. Perencanaan SDM adalah
proses yang melibatkan identifikasi jumlah, kualitas, serta jenis keterampilan
yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan organisasi. Dalam Kantor Pos,
perencanaan ini harus mencakup berbagai aspek, mulai dari penilaian
kebutuhan pegawai, Erekrutan, hingga pengembangan keterampilan untuk
memastikan bahwa sumber daya manusia yang tersedia sesuai dengan
tuntutan tugas dan tanggung jawab yang ada.

Menurut Dessler (2018), perencanaan SDM adalah suatu proses yang
berkelanjutan untuk memastikan bahwa jumlah dan jenis tenaga kerja yang
tepat tersedia bagi organisasi pada waktu yang tepat. Dalam hal ini, Kantor
Pos Kota Gunungsitoli perlu merencanakan dan mengelola kebutuhan SDM
secara strategis agar dapat menghadapi tantangan perubahan di dunia pos dan
logistik yang semakin dinamis. Perencanaan ini juga harus memperhatikan
potensi perubahan teknologi yang dapat mempengaruhi kebutuhan
keterampilan.

Selain itu, dalam perencanaan SDM yang efektif, penting untuk
memperhatikan teori dari Mondy dan Noe (2021) yang m ankan
pentingnya perencanaan tenaga kerja yang melibatkan proyeksi kebutuhan
tenaga kerja, baik jangka pendek maupun jangka panjang. Di Kantor Pos, ini
berarti merencanakan jumlah pegawai yang cukup dalam menghadapi
fluktuasi volume pengiriman, serta memastikan bahwa staf memiliki
keterampilan yang diperlukan untuk mengoperasikan teknologi terbaru dalam

sistem pengiriman dan manajemen pos.
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Lebih lanjut, perencanaan SDM juga perlu mempertimbangkan
pentingnya pengembangan kompetensi, sebagaimana yang dijelaskan oleh
Ulrich et al. (2019). Mereka menyatakan bahwa perencanaan SDM tidak
hanya fokus pada penambahan jumlah tenaga kerja, tetapi juga pada
peningkatan kualitas melalui pelatihan dan pengembangan keterampilan.
Untuk Kantor Pos Kota Gunungsitoli, ini berarti menyediakan pelatihan
untuk para pegawai dalam menghadapi kemajuan teknologi yang @‘;
berkembang, serta membekali mereka dengan keterampilan manajerial yang
lebih baik.

Selain itu, perencanaan SD g sukses juga memerlukan evaluasi
berkala terhadap kebutuhan tenaga kerja yang ada. Hal ini senada dengan
pendapat dari Armstrong (20 ang menyebutkan bahwa evaluasi dan
perbaikan perencanaan SDM harus dilakukan secara terus-menerus agar
dapat menyesuaikan dengan perubahan kondisi internal maupun eksternal
organisasi. Kantor Pos harus mampu menyesuaikan perencanaan SDM
dengan perubahan kebutuhan masyarakat, misalnya dengan merespons cepat
perkembangan layanan digital atau layanan berbasis aplikasi yang kini
semakin populer. Perencanaan kebutuhan SDM di Kantor Pos Kota
Gunungsitoli harus dilakukan secara holistik dan berkesinambungan.

Perencanaan ini harus melibatkan identifikasi kebutuhan tenaga kerja,
pengembangan kompetensi, serta evaluasi berkala untuk memastikan
keberhasilan dalam menjalankan fungsi organisasi secara efisien dan efektif.
Adanya perencanaan SDM yang matang akan memastikan bahwa Kantor Pos
dapat memenuhi kebutuhan pelayanan masyarakat yang terus berkembang

dan beradaptasi dengan dinamika pasar yang ada.

Kualitﬁelayanan yang diberikan Kantor Pos Kota Gunungsitoli
Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pos Kota Gunungsitoli

sangat penting dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. Sebagai salah satu

instansi pelayanan publik yang memiliki peran vital, Kantor Pos diharapkan

memberikan layanan yang cepat, tepat, dan dapat diandalkan. Layanan yang
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baik akan membangun kepercayaan masyarakat terhadap institusi ini, yang
pada gilirannya berdampak pada loyalitas pelanggan.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2020), kualitas
pelayanan adalah suatu upaya yang dilakukan oleh penyedia jasa untuk
memenuhi harapan pelanggan melalui serangkaian aktivitas yang melibatkan
interaksi langsung dan pengalaman pelanggan dengan layanan tersebut.
Kualitas pelayanan diukur dengan beberapa dimensi, seperti keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Dalam Kantor Pos Kota
Gunungsitoli, kelima dimensi ini perlu diimplementasikan dengan baik untuk
memenuhi ekspektasi masyarakat.

Keandalan pelayanan di Kantor Pos Kota Gunungsitoli menjadi salah
satu faktor kunci yang harus dijaga. Layanan yang andal berarti pelanggan
dapat mengandalkan Kantor Pos untuk menyediakan jasa dengan kualitas
yang konsisten dan tepat waktu. Hal ini sangat penting, terutama dalam
pengiriman surat dan paket, yang merupakan layanan utama Kantor Pos.
Sebuah penelitian oleh Siti Fatimah (2021) menunjukkan bahwa keandalan
layanan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan secara signifikan.
Pelayanan yang tidak andal bisa menyebabkan ketidakpuasan dan
menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan.

Selain keandalan, daya tanggap juga menjadi aspek penting dalam
memberikan kualitas pelayanan. Menurut Gronroos (2022), daya tanggap
berkaitan dengan kemampuan penyedia layanan untuk merespons kebutuhan
dan keluhan pelanggan dengan cepat dan efisien. Di Kantor Pos Kota
Gunungsitoli, penting untuk memastikan bahwa petugas pelayanan selalu
siap membantu dan memberikan solusi apabila ada permasalahan yang
dihadapi pelanggan. Hal ini mencakup waktu tunggu yang singkat dan
perhatian terhadap keluhan pelanggan.

Dimensi lain yang tak kalah penting adalah jaminan atau assurance.
Jaminan ini mencakup rasa aman yang diberikan oleh petugas Kantor Pos
kepada pelanggan, terutama dalam hal keamanan transaksi dan pengiriman
barang. Penelitian oleh Harjanti (2023) menekankan bahwa pelayanan yang

memberikan rasa aman akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Di Kantor
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Pos Kota Gunungsitoli, pemberian jaminan ini sangat penting untuk menjaga
kualitas layanan, terlebih bagi pelanggan yang mengirimkan barang atau
dokumen penting.

Selain itu, empati dalam pelayanan juga menjadi faktor yang
memengaruhi kualitas layanan. Menurut Kotler dan Keller (2020), empati
adalah kemampuan untuk memahami dan merasakan kebutuhan serta
perasaan pelanggan. Petugas Kantor Pos yang menunjukkan perhatian dan
kepedulian terhadap pelanggan dapat menciptakan hubungan yang lebih baik,
yang pada gilirannya meningkatkan kualitas pelayanan. Terakhir, aspek bukti
fisik, seperti fasilitas yang nyaman dan mudah diakses, juga berperan dalam
memberikan kesan yang baik terhadap kualitas layanan Kantor Pos Kota
Gunungsitoli.

Dengan memperhatikan dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang
telah disebutkan, Kantor Pos Kota Gunungsitoli dapat meningkatkan kualitas
layanannya, yang pada akhirnya akan berkontribusi pada kepuasan
pelanggan. Peningkatan ku@tas pelayanan ini memerlukan perhatian
terhadap setiap aspek, mulai dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
hingga bukti fisik, serta upaya untuk terus berinovasi agar pelayanan tetap

relevan dengan kebutuhan masyarakat.

4.53.Kendala-kendala dalam Perencanaan Kebutuhan Sumber Daya

Manusia di Kantor Pos Kota ungsitoli
Perencanaan kebutuhan sumber daya manusia (SDM) adalah salah

satu aspek penting dalam manajemen organisasi, termasuk di Kantor Pos
Kota Gunungsitoliﬁrcncanaan yang baik akan memastikan bahwa
organisasi memiliki jumlah dan kualitas SDM yang sesuai dengan kebutuhan
operasional. Namun, dalam implementasinya, perencanaan SDM sering kali
dihadapkan pada berbagai kendala yang da enghambat pencapaian
tujuan organisasi. Kendala-kendala ini bisaFEI;al dari faktor internal

maupun eksternal yang mempengaruhi proses perencanaan.

Salah satu kendala yang sering ditemui adalah ketidakpastian dalam
prediksi kebutuhan SDM di masa depan. Menurut Hubeis (2020),
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ketidakpastian ini dapat disebabkan oleh perubahan kebutuhan layanan yang
cepat, seperti perubahan teknologi atau kebijakan pemerintah yang
berpengaruh pada tugas dan tanggung jawab pegawai. Ketidakmampuan
untuk memprediksi hal ini dengan akurat menyebabkan perencanaan SDM
menjadi kurang efektif dan tidak sesuai dengan kebutuhan aktual.

Selain itu, masalah komunikasi juga menjadi salah satu kendala utama
dalam perencanaan SDM. Komunikasi yang buruk antara pimpinan dan staf
mengenai kebutuhan serta tujuan perencanaan SDM dapat menyebabkan
miskomunikasi dagggsalah pengertian dalam menentukan jumlah dan
kualifikasi pegawai yang dibutuhkan. Hal ini sesuai dengan pendapat Suryana
(2021) yang menyatakan bahwa komunikasi yang efektif antara manajer dan
staf sangat penting agar kebutuhan SDM dapat dipahami dengan jelas dan
diimpleﬁntasikan dengan tepat.

Keterbatasan anggaran juga menjadi tantang ng signifikan dalam
perencanaan SDM di Kantor Pos Kota Gunungsiml:%aggaran yang terbatas
dapat membatasi kemampuan untuk merekrut, melatih, dan mempertahankan
pegawai yang berkualitas. Menurut Tiro (2022), tanpa dukungan anggaran
yang memadai, perencanaan SDM akan terhambat. karena organisasi tidak
dapat menanggulangi biaya untuk meningkatkan kualitas SDM melalui
pelatihﬂau perekrutan pegawai yang lebih berkompeten.

Fa ain yang dapat menghambat perencanaan SDM adalah
kurangnya data yang akurat dan relevan. Perencanaan SDM yang baik
memerlukan data yang lengkap tentang jumlah pegawai, kompetensi yang
dibutuhkan, dan proyeksi masa depan kebutuhan SDM. Tanpa data yang
valid, perencanaan SDM hanya akan bersifat spekulatif dan tidak
mencerminkan kenyataan di lapangan. Menurut Rismanto (2023), penting
bagi organisasi untuk memiliki sistem informasi SDM yang kuat dan
terintegrasi agar data yang digunakan dalam perencanaan dapat dipercaya.

Terakhir, perlawanan terhadap perubahan dalam organisasi juga dapat
menjadi kendala dalam perencanaan SDM. Perubahan dalam kebijakan SDM
sering kali memerlukan waktu untuk diterima oleh seluruh elemen organisasi,

terutama jika perubahan tersebut mempengaruhi struktur atau prosedur yang
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telah ada. Sebagaimana dikatakan oleh Salim (2024), resistensi terhadap
perubahan adalah tantangan umum yang dihadapi oleh banyak organisasi
dalam menerapkan perencanaan SDM yang baru dan lebih efektif.
Perencanaan SDM di Kantor Pos Kota Gunungsitoli menghadapi berbagai
kendala yang mempengaruhi efektivitas dan keberhasilannya. Untuk
mengatasi masalah ini, dibutuhkan perhatian khusus terhadap faktor-faktor
seperti komunikasi yang baik, dukungan anggaran yang cukup, serta

penggunaan data yang akurat dan relevan.




5.1.Kesimpulan

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti melalui

observasi, wawancara dan dokumentasi dan berdasarkan hasil pembahasan

yang telah dijelaskan di bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan

seb

1.

i.berikut:
Perencanaan kebutuhan sumber daya manusia (SDM) di Kantor Pos Kota
Gunungsitoli sangat vital untuk memastikan kelancaran operasional dan
efisiensi pelayanan. Proses perencanaan ini mencakup identifikasi
kebutuhan tenaga kerja, pengembangan keterampilan, serta evaluasi
berkala untuk menyesuaikan dengan perubahan kondisi organisasi dan
teknologi. Dengan adanya perencanaan yang baik, Kantor Pos dapat
menghadapi tantangan dunia pos dan logistik yang dinamis, serta
memenuhi kebutuhan masyarakat dengan pelayanan yang berkualitas.
Oleh karena itu, perencanaan SDM di Kantor Pos harus dilakukan secara

holistik d&berkesinambungan.

. Kualitas pelayﬁn yang diberikan oleh Kantor Pos Kota Gunungsitoli

sangat penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas masyarakat.
Untuk me hi harapan pelanggan, pelayanan yang diberikan harus
mencakup dimensi ke an, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti
fisik. Dengan menjaga konsistensi dalam penyediaan layanan yang cepat,
tepat, dan dt diandalkan, Kantor Pos dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat dan membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan.
Peningkatan kualitas pelayanan ini akan berdampak positif terhadap

asan pelanggan dan kesetiaan mereka terhadap Kantor Pos.

. Perencanaan kebutuhan sumber daya manusia (SDM) di Kantor Pos Kota

Gunungsitoli memiliki peran yang sangat @nting dalam memastikan
kelancaran operasional organisasi. Namun, berbagai kendala baik yang
bersifat internal maupun eksternal sering kali menghambat implementasi

perencanaan SDM yang efektif. Kendala-kendala tersebut antara lain
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adalah ketidakpastian dalam prediksi kebutuhan SDM, masalah
komunikasi antara pimpinan dan staf, keterbatasan anggaran, kurangnya
data yang akurat, serta perlawanan terhadap perubahan dalam organisasi.
Semua faktor ini berpotensi mengurangi efektivitas perencanaan SDM dan

berdampak negatif terhadap pencapaian tujuan organisasi.

5.2.Saran

Berdasarkwenelitian yang dilakukan oleh peneliti di Kantor Pos

Gunungsitoli , maka saran yang dapat dikemukakan oleh peneliti adalah

sebagai berikut:

1.

Kantor Pos Kota Gunungsitoli perlu memperkuat perencanaan SDM
dengan fokus pada pengembangan keterampilan teknis dan manajerial
melalui pelatihan berkala, agar pegawai siap menghadapi kemajuan
teknologi serta perubahan tuntutan pasar, guna memastikan pelayanan
tetap optimal dan responsif terhadap perkembangan zaman.

Kantor Pos Kota Gunungsitoli perlu fokus pada pelatihan lebih lanjut bagi
petugas untuk meningkatkan daya tanggap dan empati dalam menghadapi
pelanggan, serta mengoptimalkan fasilitas fisik agar lebih nyaman dan
mudah diakses, guna meningkatkan pengalaman pelanggan secara
keseluruhan.

Untuk mengatasi kendala yang terjadi, disarankan agar Kantor Pos Kota
Gunungsitoli memperkuat komunikasi internal, meningkatkan akurasi
data melalui sistem informasi SDM yang baik, menyediakan anggaran
yang cukup untuk pelatihan dan rekrutmen, serta mengelola perubahan

dengan pendekatan yang lebih inklusif.
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