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PENDAHULUAN

1. 1 Latar Belakang Masalah

Persaingan dalam dunia kerja semakin ketat. Hal tersebut menuntut perusahaan
harus berusaha bersaing dan bertahan dengan cara meningkatkan dan
mengembangkan produktivitasnya. Suatu perusahaan tidak dapat berkembang
hanya dengan mengandalkan sumber daya modal dan sumber daya teknologi saja.
Peranan sumber daya manusia sangat besar karena usaha manusia dapat
mewujudkan keberhasilan / kegagalan pencapaian tujuan perusahaan tersebut.

Terdapat hubungan timbal balik antara karyawan dan perusahaan dalam
lingkungan kerja. Karyawan dituntut untuk memiliki kemampuan tertentu sesuai
dengan bidang pekerjaannya untuk tercapainya tujuan perusahaan. Sebaliknya
agar karyawan mau bekerja, maka perusahaan perlu memperhatikan faktor —
faktor yang dapat membuat karyawan merasa senang dengan pekerjaannya. Suatu
perusahaan harus memperhatikan tingkat produktivitas kerja tenaga karyawannya
guna tercapainya tujuan tersebut. Para karyawan diharuskan mengerti/menghayati
akan terpenuhinya kebutuhan dalam hal memanifestasikan pengetahuan dan
kompetensi untuk mengatasi tugas yang menantang, menghayati bahwa
ganjaran/upah yang diperoleh sesuai dengan apa yang dikerjakan, menghayati
situasi yang mendukung kelancaran dalam melakukan pekerjaannya yang
didalamnya termasuk sarana dan prasarana, dan selain itu juga karyawan

seharusnya menghayati rekan sekerja dalam mendukung pekerjaannya serta
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memberikan dukungan pada sesama rekan kerja sehingga akan tercipta kelompok
yang solid.

Perusahaan — perusahaan saling bersaing agar dapat bertahan dan berkembang.
PT. X’ Kota Bandung yang akan diteliti merupakan perusahaan penyelenggara
informasi dan telekomunikasi (InfoComm) serta penyedia jasa dan jaringan
telekomunikasi secara lengkap (full service and network provider) yang terbesar
di Indonesia. PT. ‘X’ Kota Bandung (yang selanjutnya disebut juga Perseroan
atau Perusahaan) menyediakan jasa telepon tidak bergerak kabel (fixed wire line),
jasa telepon tidak bergerak nirkabel (fixed wireless), jasa telepon bergerak
(cellular), data & internet dan network & interkoneksi baik secara langsung
maupun melalui perusahaan asosiasi. PT. ’X’ Kota Bandung merupakan
perusahaan yang pada mulanya menyediakan pelayanan komunikasi tunggal di
Indonesia, sehingga dianggap memonopoli bidang pertelekomunikasian.

PT. ‘X’ Kota Bandung dalam menyikapi persaingan menuntut karyawan —
karyawannya untuk bekerja ekstra, terutama karyawan bagian telemarketing yang
tugas — tugasnya mengharuskan berhubungan secara langsung dengan calon
pelanggan maupun yang sudah menjadi pelanggan. Dikatakan bahwa karyawan
bagian telemarketing merupakan ujung tombak perusahaan, karena citra dari
perusahaan tercipta dari upaya dan hasil kerja yang dilakukan oleh karyawan
bagian ini. Karyawan bagian telemarketing PT. X’ Kota Bandung memiliki tugas
di bidang pra jual (melayani pemasangan baru), sampai dengan keluhan dari
pelanggan mengenai ketidakpuasan pelanggan terhadap produk yang telah

dipakainya (purna jual).
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Job description (penguraian kewajiban dan tanggung jawab dari suatu jabatan)
karyawan bagian telemarketing itu sendiri, yaitu : menjual atau mempengaruhi
orang lain dalam rangka meyakinkan orang lain untuk membeli barang dagangan
(produk)/jasa pemasangan akses internet. Berinteraksi dengan orang diluar
organisasi juga dirasakan perlu untuk menambah relasi. Mendapatkan informasi
untuk mengamati, penerimaan, dan sebaliknya memperoleh informasi dari semua
sumber yang relevan. Menciptakan dan mempertahankan hubungan antar pribadi
dalam rangka mengembangkan konstruktif dan kooperatif hubungan kerja dengan
orang lain, dan memelihara hubungan tersebut dari waktu ke waktu. Adapun yang
utama  dari  kewajiban  karyawan  bagian  telemarketing  adalah
pendataan/pencatatan informasi guna memudahkan untuk melakukan follow up,
yang selanjutnya berkomunikasi/memberikan informasi kepada supervisor dan
juga rekan kerja untuk melakukan follow up. Penanganan keluhan serta
penyelesaian perkara jika calon pelanggan sudah menggunakan produk yang
ditawarkan.

Sedangkan keterampilan yang mutlak harus dimiliki karyawan bagian
telemarketing tersebut yaitu : mendengarkan aktif dalam rangka memberikan
perhatian penuh pada apa yang orang lain katakan. Meluangkan waktu untuk
memahami poin yang dibuat, mengajukan pertanyaan sebagaimana mestinya, dan
tidak menganggu pada waktu yang tidak tepat. Berbicara kepada orang lain untuk
menyampaikan informasi secara efektif. Yang sangat penting adalah melakukan
persuasi yaitu membujuk orang lain untuk mengubah pikiran atau perilaku dalam

memaknai produk/jasa yang ditawarkan, yang kemudian memahami kalimat dan
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paragraf yang ditulis dalam dokumen — dokumen yang berkaitan dengan
pekerjaan. Time management adalah sesuatu yang dianggap paling penting,
dimana yang didalamnya termasuk mengelola waktu sendiri dan waktu orang lain.
Selanjutnya monitoring/menilai kinerja dari diri sendiri, orang lain, atau
organisasi untuk melakukan perbaikan atau mengambil tindakan korektif,
negosiasi dalam artian membawa orang lain bersama — sama dan mencoba
mendamaikan perbedaan — perbedaan. Kemampuan social perceptiveness juga
mutlak dimiliki seorang karyawan yaitu menyadari orang lain bereaksi dan
memahami mengapa mereka bereaksi seperti yang mereka lakukan, menerapkan
strategi, metode, dan prosedur yang sesuai untuk berbagai situasi, berpikir Kkritis
termasuk menggunakan logika dan penalaran untuk mengidentifikasi kekuatan
dan kelemahan dari alternatif solusi, kesimpulan atau pendekatan terhadap
masalah — masalah.

(http://www.careerplanner.com/Job-Descriptions/Telemarketers.cfm)

Pekerjaan tersebut bukanlah hal yang mudah, karena karyawan bagian
telemarketing tersebut dituntut untuk memiliki kemampuan dalam hal
berkomunikasi yang baik dan pengetahuan yang bagus mengenai produk yang
akan ditawarkannya. Tidak jarang pula orang yang ditelpon/ditawarkan sudah
menggunakan layanan produk itu, karena karyawan bagian telemarketing tersebut
tidak mengetahui nomor — nomor telepon mana yang sudah memasang akses
internet (speedy). Kondisi tersebut dirasakan karyawan bagian telemarketing
sebagai sesuatu penghalang, untuk itu karyawan dituntut untuk pandai mengelak

agar tidak memberikan suatu tanda tanya kepada perusahaan tentang database
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pelanggan pengguna akses internet (speedy). Dilihat dari spektrum tugas yang
sangat luas tersebut, para karyawan bagian telemarketing dituntut untuk
mempunyai tingkat pengetahuan dan keterampilan yang memadai, sehingga dapat
memberikan pelayanan secara optimal bagi calon pelanggan.

Di PT. X’ Kota Bandung tersebut, tugas yang dibebankan kepada karyawan
bagian telemarketing ini yaitu menjual (menawarkan) suatu layanan produk akses
internet (speedy) dengan cara melalui telepon kepada calon pelanggan yang
nomor teleponnya telah disiapkan oleh perusahaan (call list).

Di PT. ‘X’ Kota Bandung ini, karyawan bagian telemarketing bekerja
mengikuti jam kerja kantor pada umumnya dan dibagi menjadi dua shift yaitu jam
08.° — 14 sedangkan shift kedua dimulai jam 14.%° — 20.%. Istilah kepuasan
kerja merujuk pada sikap umum seorang individu terhadap pekerjaannya.
Seseorang dengan tingkat kepuasan kerja tinggi menunjukkan sikap positif
terhadap pekerjaannya, sedangkan seseorang Yyang tidak puas dengan
pekerjaannya menunjukkan sikap negatif terhadap pekerjaannya. Pekerjaan yang
nyaman itu dirasa penting, karena jika dianggap nyaman suatu pekerjaan maka
akan timbul kepuasan kerja yang nantinya akan memunculkan optimalnya
produktivitas kerja.

Peningkatan kualitas karyawan akan lebih terealisasi jika diketahui faktor —
faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja karyawan. Robbins (Robbins, Stephen,
2001) menyatakan bahwa peningkatan kepuasan kerja akan mengakibatkan
meningkatnya kinerja. Menurut Robbins pula, kepuasan kerja adalah suatu sikap

umum seorang individu terhadap pekerjaannya.
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Jadi, kepuasan kerja karyawan bagian telemarketing akan mempengaruhi
produktivitas kerjanya. Sebagai contoh bila seorang karyawan bagian
telemarketing merasakan lingkungan pekerjaan yang nyaman terkait dengan
sirkulasi ruangan tempat bekerja dan tingkat kebisingan yang relatif rendah, maka
karyawan bagian telemarketing tersebut dapat menunjukkan performa kerja yang
baik dan akan terciptanya optimalisasi kerja.

Hasil wawancara peneliti dengan kepala bagian karyawan telemarketing PT.
’X’ Kota Bandung kinerja rata — rata karyawan bagian telemarketing PT. ‘X’ Kota
Bandung memang pada awalnya para karyawan bagian telemarketing tersebut
banyak mengemukakan keluhan — keluhan, terlebih lagi suasana lingkungan kerja
yang dianggap tidak mendukung dalam proses bekerja. Namun lambat laun
menurut kepala bagian telemarketing tersebut, para karyawan bagian
telemarketing dirasakan terbiasa dengan suasana lingkungan pekerjaan yang
dirasa cukup bising/gaduh yang memang dirasakan mempengaruhi ke penurunan
kinerja karyawan tersebut karena kurangnya konsentrasi dalam melakukan job
desk bagian telemarketing tersebut. Selain itu menurut kepala bagian
telemarketing PT. ‘X’ Kota Bandung, sampai saat ini belum pernah diberikan
pelatihan untuk meningkatkan kinerja karyawan dan pemecahan masalah yang
sering dihadapi para karyawan bagian telemarketing. Sehingga sampai selama ini,
para karyawan bagian telemarketing berusaha sendiri untuk meningkatkan dan
memecahkan persoalan — persoalan yang berhubungan dengan pekerjaan.
Memang, kepala bagian telemarketing PT. ‘X’ Kota Bandung tersebut

mengatakan kinerja karyawan bagian telemarketing tersebut dirasakan belum
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sesuai dengan apa yang diharapkan, namun beliau menyadari bahwa ada faktor
yang berpengaruh kepada tingkat kinerja para karyawannya. Maka dari itu
menurut beliau produktifitas karyawan bagian telemarketing tidak seperti yang
diharapkan. Hal yang melatarbelakangi produktifitasnya rendah adalah : pekerjaan
yang rutin/monoton yang menyebabkan tidak berkembangnya diri karyawan,
merasa pekerjaannya terlalu banyak dibandingkan dengan gaji/upah yang
diperoleh, situasi tempat bekerjanya yang kurang mendukung dalam melakukan
pekerjaan, sulitnya mendapatkan konsumen disebabkan persaingan antar rekan
kerja.

Berdasarkan wawancara awal peneliti dengan karyawan di PT. ‘X’ Kota
Bandung ini, 70% (7 orang dari 10 orang) karyawan bagian telemarketing
tersebut merasa kurang puas bekerja di PT. ‘X’ Kota Bandung tersebut.
Lingkungan kerja yang dirasakan kurang nyaman dengan suasana ruang kerja
yang berisik/gaduh sehingga sulitnya karyawan tersebut berkonsentrasi dalam
melaksanakan tugasnya membuat mereka tidak betah bekerja di PT. ‘X’ Kota
Bandung ini. Selanjutnya, faktor imbalan/gaji juga dirasakan menjadi tekanan
dalam bekerja, sehingga terkadang sampai — sampai mereka harus bekerja lembur
untuk mendapatkan upah/imbalan yang sesuai dengan yang mereka harapkan.
Para karyawan bagian telemarketing tersebut mengatakan bahwa mereka
menyadari akan monoton nya pekerjaan yang harus dilakukan jadi mereka juga
merasakan bahwa pekerjaannya begitu — begitu saja sehingga mereka
menjalankan pekerjaannya tidak ada target yang besar. Sedangkan 30% (3 orang

dari 10 orang) karyawan mengatakan bahwa mereka merasakan puas dalam
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bekerja. Mereka merasa pekerjaan yang dilakukan sesuai minat dan kemampuan
mereka sehingga mereka tidak menemui hambatan dalam bekerja. Sebagian besar
karyawan bagian telemarketing tersebut yaitu yang memiliki latar belakang
pendidikan SMU/SMK, dimana bagi mereka pekerjaan yang dijalani merupakan
sebuah tantangan tersendiri terlebih lagi mereka merupakan siswa/i yang baru
lulus sekolah maupun yang sedang sekolah tahap akhir dimana mereka tertantang
untuk bisa berkomunikasi dengan lawan bicara secara lebih profesional.

Hal — hal tersebut diatas yang menyebabkan perilaku karyawan dalam bekerja
terganggu, sehingga kinerjanya tidak optimal, banyak dari mereka yang gagal
untuk mencapai target, tidak teliti dalam menginput data, proses komunikasi yang
seringkali terhambat karena hilangnya konsentrasi, serta seringnya karyawan
mengambil waktu tambahan istirahat hanya sekedar untuk mencari udara segar di
luar ruangan.

Berdasarkan paparan di atas, kepuasan kerja adalah salah satu aspek yang
menjadi hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan dalam rangka optimalisasi
kinerja para karyawan bagian telemarketing. Jika karyawan bagian telemarketing
mempersepsi bahwa kepuasan kerjanya rendah maka ketidakpuasan tersebut dapat
direspon melalui keluarnya karyawan tersebut dari pekerjaannya maupun
tingginya akngka absensi karyawan. Berdasarkan fenomena diatas, peneliti
merasa tertarik untuk mengetahui lebih jauh mengenai derajat kepuasan kerja

pada karyawan bagian telemarketing di PT. ‘X’ Kota Bandung.
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1. 2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
permasalahan yang akan dibahas dan ingin diteliti adalah “Bagaimana derajat

kepuasan kerja pada karyawan bagian telemarketing PT. ‘X’ Kota Bandung?”’

1. 3. Maksud dan Tujuan Penelitian
1. 3. 1. Maksud

Maksud dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran dan ingin
mendapatkan kejelasan mengenai derajat kepuasan kerja pada karyawan bagian
telemarketing PT. ‘X’ Kota Bandung.
1. 3. 2. Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana derajat

kepuasan kerja pada karyawan bagian telemarketing PT. ‘X’ Kota Bandung.

1. 4. Kegunaan Penelitian

1. 4. 1. Kegunaan Teoretis

= Memberikan informasi tambahan dalam rangka menambah masukan bagi ilmu
psikologi, khususnya psikologi industri dan organisasi mengenai derajat
kepuasan kerja karyawan bagian telemarketing terhadap perusahaan di
tempatnya bekerja.

= Untuk menambah wawasan pengetahuan dan pengalaman peneliti mengenai

derajat kepuasan kerja karyawan bagian telemarketing suatu perusahaan.
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Memberikan informasi tambahan kepada peneliti lain yang tertarik untuk

meneliti topik yang serupa dan mendukung pengembangan penelitian yang

berkaitan dengan derajat kepuasan kerja karyawan bagian telemarketing.

1. 4. 2. Kegunaan Praktis

= Memberikan informasi bagi karyawan bagian telemarketing mengenai derajat
kepuasan kerja agar para karyawan tersebut dapat lebih mengenal dirinya
untuk bekerja sesuai harapan dari perusahaan.

= Memberikan informasi kepada PT. ‘X’ Kota Bandung mengenai gambaran

dari derajat kepuasan kerja yang dialami oleh karyawan bagian telemarketing

serta faktor — faktor yang menyebabkan kepuasan kerja.

[EEN

. 5. Kerangka Pemikiran

Pekerjaan bermacam — macam adanya dalam dunia kerja. Pekerjaan
tersebut ada yang bergerak di bidang produksi dan bidang jasa. Pada bidang
produksi, perusahaan harus dapat memproduksi barang sesuai permintaan
konsumen, sedangkan pada bidang jasa, perusahaan harus dapat memberikan
jasanya sebaik mungkin untuk kepuasan konsumen. Karyawan bekerja karena ada
sesuatu yang hendak dicapainya, dan berharap bahwa aktivitas kerja yang
dilakukannya akan membawanya kepada suatu keadaan yang lebih memuaskan
dibandingkan keadaan sebelumnya. Atau dengan kata lain. pekerjaan merupakan
sesuatu yang dibutuhkan oleh karyawan untuk mencapai kebutuhan -

kebutuhannya.
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Menurut Stephen Robbins, definisi kepuasan kerja adalah suatu sikap umum
seorang individu terhadap pekerjaannya. Robbins mengemukakan aspek — aspek
dalam pekerjaan, yaitu :

Kerja yang secara mental menantang, dimana karyawan cenderung menyukai
pekerjaan — pekerjaan yang memberi mereka kesempatan untuk menggunakan
keterampilan dan kemampuan mereka dan menawarkan tugas, kebebasan, dan
umpan balik mengenai betapa baik mereka mengerjakan. Karakteristik ini
membuat kerja secara mental menantang. Pekerjaan yang terlalu kurang
menantang menciptakan kebosanan, tetapi terlalu banyak menantang menciptakan
frustrasi dan perasaan gagal. Pada kondisi yang cenderung cukup menantang,
kebanyakan pegawai akan mengalami kesenangan dan kepuasan.

Ganjaran yang pantas. Para karyawan menginginkan sistem upah dan kebijakan
promosi yang mereka persepsikan sebagai adil, tidak kembar arti, dan segaris
dengan pengharapan mereka. Upah bila dilihat sebagai adil yang didasarkan pada
tuntutan pekerjaan, tingkat keterampilan individu, dan standar pengupahan
komunitas, kemungkinan besar akan memberikan kepuasan. Tidak semua orang
mengejar uang, banyak orang bersedia menerima baik uang yang lebih kecil untuk
bekerja dalam lokasi yang lebih diinginkan dan dalam pekerjaan yang kurang
menuntut/mempunyai keleluasan yang lebih besar dalam kerja yang mereka
lakukan dan jam — jam kerja. Serupa pula karyawan berusaha mendapatkan
kebijakan dan praktik promosi yang lebih banyak dan status sosial yang

ditingkatkan. Individu - individu yang mempersepsikan bahwa keputusan
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promosi dibuat dalam cara yang adil (fair and just) kemungkinan besar akan
mengalami kepuasan dari pekerjaan mereka.
Kondisi kerja yang mendukung, adalah karyawan lebih menyukai keadaan sekitar
yang tidak berbahaya/merepotkan untuk kenyamanan pribadi maupun untuk
memudahkan pengerjaan tugas. Temperatur (suhu), cahaya, kebisingan, dan faktor
— faktor lingkungan yang lain seharusnya tidak ekstrem (terlalu banyak/sedikit).
Rekan kerja yang mendukung, yaitu bagi kebanyakan karyawan, pekerjaan juga
mengisi kebutuhan akan interaksi sosial. Oleh karena itu, tidaklah mengejutkan
bila mempunyai rekan sekerja yang ramah dan mendukung menghantar ke
kepuasan kerja yang meningkat. Perilaku atasan seseorang juga merupakan
determinan utama dari kepuasan kerja. Suatu studi mendapatkan bahwa kepuasan
karyawan ditingkatkan bila atasan/penyelia bersikap ramah dan dapat memahami,
menawarkan pujian untuk kinerja yang baik, mendengarkan pendapat karyawan,
dan menunjukkan suatu minat pribadi pada mereka.

Terlepas dari hal di atas, ada faktor yang mempengaruhi sikap seorang
karyawan dalam menyikapi aspek dalam pekerjaannya, antara lain :
Jenis Kelamin, yaitu tidak ada beda antara pria maupun wanita yang konsisten
dalam kemampuan memecahkan masalah, keterampilan analitis, dorongan
kompetitif, motivasi, sosiabilitas, atau kemampuan belajar. Sementara studi
psikologis telah menjumpai bahwa wanita lebih bersedia untuk mematuhi otoritas,
dan bahwa pria lebih agresif dan lebih besar kemungkinan daripada wanita dalam
memiliki pengharapan (ekspektasi) sukses. Jadi pada kenyataannya sebenarnya

ada hubungan jenis kelamin dengan kepuasan kerja. Antara lain karyawan dengan
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jenis kelamin pria cenderung memiliki rasa tanggung jawab dalam bekerja sebagai
pria dalam status di masyarakat, meskipun jenis kelamin wanita cenderung
memiliki potensi kecerdasan yang lebih diatas pria.
Status Perkawinan, menunjukkan bahwa karyawan yang menikah lebih sedikit
absensinya, mengalami pergantian yang lebih rendah, dan lebih puas dengan
pekerjaan mereka daripada rekan sekerjanya yang single. Perkawinan
memaksakan tanggung jawab yang meningkat yang dapat membuat suatu
pekerjaan yang ajek (steady) lebih berharga dan penting. Jadi karyawan yang telah
menikah cenderung untuk termotivasi dalam bekerja guna menghidupi rumah
tangganya.
Banyaknya tanggungan, merupakan bukti yang kuat menyatakan bahwa
banyaknya anak yang dipunyai seorang karyawan mempunyai Kkorelasi yang
positif dengan absensi, terutama diantara wanita. Maka dari itu dengan banyaknya
tanggungan maka kebutuhan karyawan semakin tinggi.
Masa Kerja, pada hakikatnya senioritas tidaklah merupakan peramal yang baik
dari produktivitas. Dengan Kkata lain, jika semua hal lain sama, tidak ada alasan
untuk meyakini bahwa orang — orang yang telah lebih lama berada pada suatu
pekerjaan akan lebih produktif ketimbang mereka yang senioritasnya lebih
rendah. Masa kerja juga merupakan variabel yang ampuh dalam menjelaskan
pergantian/keluarnya karyawan.

Karyawan yang dikatakan puas akan pekerjaannya yaitu bila aspek — aspek
dari kepuasan kerja terpenuhi dan tidak ada yang dirasakan nya menjadi faktor

penghambat dalam pekerjaannya. Sebaliknya karyawan yang mengatakan tidak
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puas akan pekerjaannya yaitu bila aspek — aspek dari kepuasan kerja mereka

persepsikan tidak dapat terpenuhi dalam melaksanakan pekerjaannya.
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Secara ringkas, alur berpikir di atas dinyatakan dalam bagan sebagai berikut :

Faktor — Faktor yang mempengaruhi :
- Jenis Kelamin

- Status Perkawinan

________________ - Banyaknya Tanggungan
i KebutUhan i - Masa Kerja
Lo -: ___________________________ _: ___________________ 1
| I
|
l :
v ! Puas
Karyawan bagian !
telemarketing M
—»| Kepuasan Kerja
PT. ‘X’
Kota Bandung Tidak
Puas

Aspek — aspek :

1. Kerja yang secara mental menantang
2. Ganjaran yang pantas

3. Kondisi kerja yang mendukung

4. Rekan kerja yang mendukung

Bagan 1. 1 Skema Kerangka Pemikiran
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1. 6 Asumsi
- Karyawan bagian telemarketing PT. ‘X’ Kota Bandung akan
memperlihatkan kepuasan kerja pada kategori puas dan tidak puas.
- Kepuasan kerja yang berbeda pada karyawan bagian telemarketing PT. ‘X’
Kota Bandung dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu : jenis

kelamin, status perkawinan, banyaknya tanggungan, dan masa kerja.
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