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Manajemen sumber daya manusia merupakan serangkaian aktivitas yang
meliputi perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan dalam
pengelolaan tenaga kerja, mulai dari proses rekrutmen, pengembangan
karyawan, pemberian kompensasi, pemeliharaan hubungan kerja, hingga
pemutusan hubungan kerja. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kontribusi fungsi manajerial (POAC) serta fungsi operasional dalam upaya
meningkatkan mutu pelayanan publik di PLN ULP Sungai Jawi Pontianak.
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, ditemukan bahwa penerapan
fungsi manajemen lebih banyak difokuskan pada aspek perencanaan,
khususnya dalam menilai kebutuhan tenaga kerja yang kemudian diikuti
dengan penerapan digitalisasi serta strategi alih daya (outsourcing). Pada
fungsi pengorganisasian, perusahaan menitikberatkan pada pengawasan
terhadap karyawan yang berada dalam lingkup BUMN. Selanjutnya, fungsi
pengarahan dilakukan melalui upaya pemimpin dalam mempersiapkan
karyawan agar mampu beradaptasi terhadap perubahan, antara lain melalui
pengembangan bakat dan penerapan manajemen perubahan yang bersifat
empatik. Sementara itu, fungsi pengawasan diwujudkan melalui evaluasi
kinerja yang digunakan sebagai dasar penentuan kebutuhan pelatihan serta
pemberian umpan balik secara positif. Secara keseluruhan, penerapan fungsi-
fungsi manajemen tersebut diarahkan untuk meningkatkan kualitas layanan di
PLN ULP Sungai Jawi dengan memperbaiki pengelolaan sumber daya
manusia, meskipun masih dihadapkan pada tantangan digitalisasi serta
keterbatasan jumlah teknisi. Selain itu, Indikator Kinerja Kunci (KPI)
memiliki peran strategis dalam pengembangan karyawan dan proses
pengambilan keputusan, dengan fokus pada penguatan budaya kerja yang
profesional serta peningkatan efektivitas organisasi.
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PENDAHULUAN
Kinerja pemerintah dan institusi negara dapat dinilai dari sejauh mana pelayanan publik
mampu memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Pelayanan yang responsif, transparan, cepat,

Homepage jurnal: hitps://rcf-indonesia.org/jurnal/index.php/JOSEAMB/index



https://rcf-indonesia.org/jurnal/index.php/JOSEAMB/index
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
mailto:Toniharjo01@gmail.com

276 a ISSN: 2828-3031

dan berkualitas tinggi menjadi tuntutan utama dalam penyelenggaraan sektor publik. Untuk
mencapai standar pelayanan publik yang optimal, peningkatan kualitas sumber daya manusia
merupakan faktor yang tidak dapat diabaikan, karena keberhasilan pelayanan sangat bergantung pada
kemampuan, sikap, serta profesionalisme aparatur yang menjalankannya. Pelayanan publik sendiri
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat berdasarkan prinsip, ketentuan, dan prosedur
yang telah ditetapkan (Suryadin dan Badar, 2023). Pelayanan yang berjalan dengan baik tidak hanya
menciptakan kepuasan masyarakat, tetapi juga mendorong terwujudnya hubungan yang harmonis
antara pemerintah, masyarakat, dan pelaku usaha (Lestari dan Santoso, 2022).

Pelayanan publik yang efektif menuntut adanya pegawai dengan kompetensi tinggi, yang
merupakan hasil dari pengelolaan manajemen sumber daya manusia (MSDM) yang tepat. Fungsi
MSDM tidak terbatas pada proses rekrutmen dan penempatan pegawai, tetapi juga mencakup
evaluasi kinerja, pemberian penghargaan yang adil, pembinaan, serta pengembangan kompetensi
secara berkelanjutan. Manajemen sumber daya manusia merupakan serangkaian proses perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan terhadap kegiatan pengadaan, pengembangan,
pemberian kompensasi, pemeliharaan hubungan kerja, hingga pemutusan hubungan kerja guna
mencapai tujuan individu, organisasi, dan masyarakat secara harmonis (Metris et al., 2024). Melalui
MSDM yang efektif, organisasi dapat memaksimalkan potensi tenaga kerja agar tujuan organisasi
tercapai secara efisien dan efektif, sekaligus meningkatkan kepuasan dan produktivitas karyawan
(Sella dan Riofita, 2024).

Pelayanan publik yang berlandaskan peraturan perundang-undangan merupakan wujud kerja
sama antara pemerintah dan masyarakat dalam penyediaan barang dan jasa publik guna menjamin
kesejahteraan warga negara serta mendorong pembangunan sosial yang berkelanjutan (Riani, 2021).
Pelayanan publik mencakup berbagai fungsi yang dijalankan oleh lembaga pemerintah untuk
memenuhi kepentingan dan kebutuhan masyarakat secara luas (Bazarah, 2021), serta menjadi
fasilitas penting dalam mendukung kesejahteraan dan pembangunan nasional (Amba et al., 2023).

Dalam konteks tersebut, PT PLN (Persero) sebagai badan usaha milik negara memiliki peran
strategis dalam menyediakan tenaga listrik bagi masyarakat Indonesia. Pelayanan publik yang
dilakukan oleh PLN tidak hanya terbatas pada aspek teknis penyediaan listrik, tetapi juga mencakup
akurasi administrasi, efektivitas komunikasi, serta kecepatan dan responsivitas dalam menangani
keluhan pelanggan. Seiring meningkatnya jumlah pelanggan dan tuntutan kualitas layanan, PLN
dituntut untuk menerapkan sistem manajemen sumber daya manusia yang mampu menghasilkan
tenaga kerja profesional, berintegritas, dan berorientasi pada kepuasan publik.

Salah satu unit yang berperan langsung dalam pemberian layanan kepada masyarakat adalah
PLN Unit Layanan Pelanggan (ULP) Sungai Jawi Pontianak. Unit ini bertanggung jawab terhadap
berbagai layanan seperti pemasangan baru, pemeliharaan jaringan, penanganan gangguan, serta
pengelolaan keluhan pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan publik yang diberikan sangat
dipengaruhi oleh bagaimana fungsi-fungsi manajemen sumber daya manusia dijalankan, baik dari
sisi fungsi manajerial maupun fungsi operasional.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini penting dilakukan untuk mengkaji peran
manajemen sumber daya manusia dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di PLN ULP
Sungai Jawi Pontianak. Fokus penelitian diarahkan pada analisis peran fungsi manajerial yang
meliputi perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan (POAC), serta fungsi
operasional MSDM dalam mendukung peningkatan kualitas pelayanan. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoritis dalam pengembangan kajian manajemen
sumber daya manusia sektor publik, serta secara praktis menjadi bahan evaluasi dan rekomendasi
bagi PLN dalam memperkuat pengelolaan SDM guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada
masyarakat.

TINJAUAN LITERATUR
Manajemen Sumber Daya Manusia

Manajemen sumber daya manusia (MSDM) memiliki peranan strategis dalam
mengembangkan serta memaksimalkan potensi pegawai guna mencapai tujuan organisasi secara
efektif dan berkelanjutan. Pengelolaan sumber daya manusia tidak hanya dipandang sebagai aktivitas
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administratif, melainkan sebagai fungsi manajerial yang berorientasi pada peningkatan kualitas
kinerja individu dan organisasi. Pengembangan sumber daya manusia menjadi salah satu fokus utama
dalam MSDM, yang diarahkan pada peningkatan keterampilan, pengetahuan, serta kemampuan
tenaga kerja agar mampu beradaptasi dengan tuntutan organisasi yang terus berkembang (Aryana et
al., 2017).

MSDM merupakan disiplin strategis yang menekankan pada pengawasan, pengembangan,
dan optimalisasi tenaga kerja sebagai aset utama organisasi (Mahmudah et al., 2022). Pengelolaan
sumber daya manusia yang efektif tidak hanya mencakup proses rekrutmen dan pelatihan pegawai,
tetapi juga melibatkan evaluasi kinerja, pemberian penghargaan, serta peningkatan kesejahteraan
karyawan sebagai upaya menciptakan motivasi dan produktivitas kerja yang optimal (Sudiarti dan
Hawanda, 2023). Selain itu, MSDM juga mengkaji berbagai praktik dan pendekatan dalam
mengelola individu di dalam organisasi, termasuk proses pengangkatan, seleksi, pelatihan,
pengembangan, penilaian kinerja, hingga sistem kompensasi, dengan tetap memperhatikan
kepatuhan terhadap hukum dan regulasi ketenagakerjaan yang berlaku (Yuliana et al., 2024).

Berdasarkan pandangan para ahli tersebut, manajemen sumber daya manusia dapat dipahami
sebagai disiplin strategis yang bertujuan mengelola dan mengembangkan tenaga kerja secara
menyeluruh melalui proses perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi agar tujuan organisasi dapat
tercapai secara optimal. Fokus MSDM tidak hanya pada aspek teknis pengelolaan pegawai, tetapi
juga pada pengembangan potensi, peningkatan kesejahteraan, serta penciptaan hubungan kerja yang
harmonis.

Dalam pelaksanaannya, manajemen sumber daya manusia terdiri atas dua fungsi utama, yaitu
fungsi manajerial dan fungsi operasional (Rhodiah et al., 2023). Fungsi manajerial meliputi
perencanaan yang berorientasi pada penetapan tujuan dan kebutuhan tenaga kerja, pengorganisasian
yang mengelompokkan pekerjaan sesuai keahlian pegawai, pengarahan yang bertujuan memotivasi
dan membimbing karyawan agar bekerja secara efektif dan efisien, serta pengendalian sebagai upaya
pengawasan dan pencegahan penyimpangan melalui kemampuan manajerial dan intelektual
pimpinan (Mangkunegara, 2021).

Sementara itu, fungsi operasional MSDM mencakup pengadaan tenaga kerja melalui proses
rekrutmen, seleksi, penempatan, dan orientasi pegawai. Fungsi pengembangan diarahkan pada
peningkatan kompetensi melalui pendidikan dan pelatihan. Selanjutnya, fungsi kompensasi berperan
sebagai bentuk penghargaan atas kontribusi karyawan, fungsi pengintegrasian bertujuan
menyelaraskan kepentingan organisasi dan pegawai, serta fungsi pemeliharaan berfokus pada kondisi
fisik, sikap kerja, dan keberlanjutan hubungan kerja hingga pemutusan hubungan kerja sesuai dengan
ketentuan yang berlaku (Mangkunegara, 2021).

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan konsep yang menggambarkan sejauh mana layanan yang
diberikan mampu memenuhi harapan pengguna jasa. Kualitas pelayanan sering dipahami sebagai
perbedaan antara ekspektasi pelanggan terhadap suatu layanan dengan kenyataan yang mereka
rasakan. Apabila kualitas layanan yang diterima berada di bawah harapan pelanggan, maka tingkat
kepuasan akan menurun (Karundeng et al., 2021).

Kualitas pelayanan juga berkaitan dengan berbagai upaya penyampaian produk atau jasa
yang dilakukan secara konsisten, terstandar, dan unggul untuk memenuhi kebutuhan serta harapan
masyarakat. Konsep ini mencakup keandalan layanan, ketepatan waktu, sikap petugas, serta
kemampuan organisasi dalam memberikan layanan yang tidak hanya memenuhi tetapi juga
melampaui ekspektasi pengguna layanan (Maulana et al., 2023). Dalam konteks organisasi
pelayanan, kualitas pelayanan menjadi indikator penting dalam menilai tingkat kepuasan masyarakat,
di mana suatu organisasi dinilai baik apabila mampu menyediakan barang atau jasa sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan (Nizwar et al., 2024).

Dengan demikian, kualitas pelayanan dapat disimpulkan sebagai ukuran kinerja organisasi
dalam memberikan layanan kepada masyarakat berdasarkan standar tertentu yang mencerminkan
kesesuaian antara harapan pelanggan dan pengalaman nyata yang diterima. Kualitas pelayanan yang
tinggi tidak hanya menciptakan kepuasan pelanggan, tetapi juga memperkuat kepercayaan publik
serta meningkatkan citra dan keberlanjutan organisasi penyedia layanan.
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METODE

Riset ini menggunakan pendekatan kualitatif, bertujuan untuk mengeksplorasi fenomena
sosial dan kemanusiaan dengan mendalam melalui penjelajahan makna, serta pengalaman individu
dalam konteks tertentu. Menurut Umrati dan Wijaya (2020), penelitian kualitatif mencakup beberapa
langkah penting, yaitu menyusun pertanyaan penelitian, mengumpulkan data di lapangan,
menganalisis data dengan pendekatan induktif, dan menginterpretasikan makna dari hasil yang
ditemukan. Untuk pengumpulan data dalam penelitian ini digunakan wawancara dan observasi.
Wawancara, seperti yang dijelaskan oleh Sugiyono (2020), merupakan koneksi langsung antara
peneliti dan informan untuk saling bertukar informasi dan pandangan mengenai topik yang diteliti
melalui tanya jawab yang terstruktur atau semi-terstruktur. Observasi langsung juga diterapkan
sebagai metode pendukung dalam studi ini. Menurut Alaslan (2021), observasi memberi kesempatan
bagi peneliti untuk memahami lebih dalam konteks objek penelitian, dengan berinteraksi langsung
di lingkungan penelitian serta dapat mengamati perilaku, interaksi, dan dinamika sosial yang terjadi
dengan lebih menyeluruh. Validasi data dilakukan menggunakan triangulasi sumber. Triangulasi
data berarti memeriksa informasi dari berbagai sumber, waktu, dan cara untuk memastikan
keakuratannya (Wijaya, 2018). Analisis data kualitatif melibatkan serangkaian aktivitas yang
dilakukan secara interaktif dan berkelanjutan, hingga mencapai titik jenuh data (Kojongian, et al.,
2024).

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Implementasi Fungsi Manajerial dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Perencanaan Sumber Daya Manusia:

Berdasarkan hasil wawancara, proses manajemen sumber daya manusia di PLN ULP Sungai
Jawi Pontianak diawali dengan kegiatan perencanaan kebutuhan tenaga kerja yang disesuaikan
dengan kompetensi masing-masing bidang. Hal tersebut disampaikan oleh Riski Aprianto selaku
informan utama yang menyatakan bahwa:

“Hal pertama yang kami lakukan adalah memastikan bahwa setiap bagian mendapatkan

tenaga kerja yang cukup dan sesuai dengan kompetensinya.”

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa perencanaan SDM dilakukan dengan
mempertimbangkan kesesuaian antara jumlah pegawai dan kompetensi yang dibutuhkan pada setiap
bagian kerja. Proses ini tidak hanya berfokus pada kuantitas tenaga kerja, tetapi juga pada kualitas
dan kecocokan kompetensi dengan tugas yang diemban.

Hal senada disampaikan oleh Danang Purwanto selaku Staf Teknik, yang menjelaskan
bahwa perencanaan sumber daya manusia dilakukan melalui analisis kebutuhan organisasi, termasuk
pengajuan formasi baru apabila terdapat kekurangan tenaga kerja. la menyatakan bahwa:

“Perencanaan SDM ditentukan dari hasil analisis kebutuhan, termasuk pengajuan formasi

baru untuk posisi yang dibutuhkan, serta optimalisasi tenaga kerja melalui digitalisasi dan

outsourcing.”

Pendapat tersebut diperkuat oleh Bagus Dwijaksono, Staf Teknik, yang menjelaskan bahwa
proses perencanaan dilakukan dengan membandingkan kebutuhan pegawai dengan sumber daya
yang tersedia. [a menyampaikan bahwa:

“Kami mengevaluasi kebutuhan pegawai dengan cara membandingkan dengan sumber

daya yang ada, lalu menyusun dan membagikan formasi yang diperlukan.”

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan, dapat disimpulkan bahwa fungsi
perencanaan sumber daya manusia di PLN ULP Sungai Jawi Pontianak dilaksanakan melalui
beberapa tahapan, yaitu analisis kebutuhan tenaga kerja pada masing-masing bagian, penyesuaian
kompetensi pegawai, pengajuan formasi baru apabila diperlukan, serta optimalisasi SDM melalui
pemanfaatan digitalisasi dan sistem outsourcing. Setelah proses perencanaan tersebut dilakukan,
tahap selanjutnya adalah pengelolaan dan distribusi formasi tenaga kerja sesuai dengan kebutuhan
operasional unit.

Hasil observasi peneliti menunjukkan bahwa perencanaan sumber daya manusia di PLN
ULP Sungai Jawi Pontianak telah berjalan dengan cukup baik. Penempatan pegawai dilakukan
dengan mempertimbangkan kemampuan dan keahlian masing-masing individu agar mendukung
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kelancaran pelayanan kelistrikan kepada masyarakat. Meskipun demikian, unit kerja ini masih
menghadapi beberapa tantangan, seperti keterbatasan jumlah teknisi serta tuntutan adaptasi terhadap
sistem digital dalam pengelolaan SDM. Untuk mengatasi hal tersebut, pihak manajemen melakukan
berbagai upaya, antara lain melalui pelatihan peningkatan kompetensi, penataan jadwal kerja, serta
penguatan koordinasi internal guna menjaga kualitas pelayanan publik tetap optimal.

Tugas Karya # PLN
=
datam rangks optimalisayl pengelolaan Sumber Daya Manusis
(SOM) wetuk kepentingan Persercan dan tertd adminlstrasl e s i & fui oleh Pers
Tata caea Tugss Kacya, 2 Kebutuhan institusl penggund yang diatukan 2. Permohonan kebutuhan pegawal Tugas Karya durt
Pertierdangarn: matalel permingaan kios butek dan institusi Institusi Perggera e lastaus Asal
n TugasKarya: pengpuna  yang  duetuul  cleh  lnsttus b deatusi Asal melakudan evalias dan memberian
1. Memudshlan Perieromn dan Institetl mempercied SOM pengguna dan institusl asal; persetujuan  terkax  perrmchonan  kebntutae
yarg B\periikan 4N m mencapsl tujuah cegasasl b, Pernzasan togas Waya sedagal bazun cal PeRIadl WULas karyd Pada InsUtusl 1arga rantkasl
2. Memberkan kesempitan kepads Pegawal untuk talent development di iatitusd 353l dan institusl  ©  Penugasan tugas kan sebagal bagian darl talent
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meninghatian peolesoralsme. € Perwgasan tugss barya scbagal bagan danl
3 Repastian Yacy, restruktiorsas organisasl
Gan remunaras] Fogrwel Tugas Karys, Penetapan Keputuran Tugas Kirya 1. Kepututan Tugas Karya Pegawal
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T ’ et Perseroon  otas  persctufaan  Pegowst  yong  Tidak dapat diperpanfang
2. CocuPerusshase Devmplutan)
3. Perusahaan TeraSliash Oalam hal pezawdl tugas karyd terselut mash
4. Perusabaan Non TerafiSasl dbutubian cleh Institwsl Pengguna dan beum 36
5. DaraPessiun PN kebutuhan Priontas darl Irstitusl Ase, maka dapat
6 Yay dperpaniang dergan persetujuan Imtius Asal dan
Insttus Pengpuna.
Seatus dan Masa Kerja Stanes Pegawai Asid
perhitengan id. 221 Pegawai teriait:

L Cutibesarn

£ Penghargasn kesetiaan berja;

B Penchargasn bagi Pegrmal pada saat berhentl bekerja; dan
M. Mafaat penskn,

Gambar 1.Tugas karya

Manajemen sumber daya manusia dimulai dengan analisis kompetensi yang berfokus pada
kebutuhan tenaga kerja, hasil observasi, dan wawancara di PLN ULP Sungai Jawi Pontianak, dengan
pengenalan metode baru dan pengoptimalan SDM melalui outsourcing serta digitalisasi menjadi
bagian penting dari langkah ini. Dengan memastikan penempatan karyawan sesuai dengan keahlian
mereka, strategi SDM disusun berdasarkan perkiraan beban kerja dan ketersediaan tenaga kerja yang
ada. PLN berusaha memperbaiki manajemen SDM melalui program pelatihan dan pengaturan jadwal
kerja untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, meskipun dihadapkan pada tantangan
seperti kurangnya teknisi dan proses adaptasi digital. Temuan ini sejalan dengan penelitian mengenai
fungsi manajemen SDM (POAC), di mana analisis kebutuhan tenaga kerja di tiap departemen dan
pengoptimalan melalui pelatihan berfungsi seperti proyeksi beban kerja serta adaptasi digital untuk
meningkatkan efisiensi layanan (Lasena dan Suking, 2024). Hal ini juga didukung oleh temuan lain
yang menunjukkan bahwa perencanaan yang sistematis berdasarkan kompetensi serta kolaborasi
internal dapat mengatasi tantangan terkait sumber daya manusia (Oktaviani dan Rizky, 2022).

Fungsi Pengorganisasian:

Berdasarkan hasil wawancara dengan Riski Aprianto, fungsi pengorganisasian di PLN ULP

Sungai Jawi berfokus pada pengelolaan pegawai yang berasal dari holding maupun subholding. Ia

menjelaskan bahwa:

“Fungsi pengorganisasian di PLN ULP Sungai Jawi bertanggung jawab mengelola pegawai
holding dan subholding, di mana pegawai holding mengikuti peraturan manajemen BUMN
PT PLN (Persero).” (RA1)

Pernyataan tersebut diperkuat oleh Danang Purwanto selaku Staf Teknik yang menyatakan bahwa:
“Sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku, pegawai subholding
mengikuti kebijakan dari unit pelaksana yang dikelola oleh Manajer PT PLN (Persero) ULP
Sungai Jawi.”

Sementara itu, Bagus Dwijaksono selaku Staf Teknik memberikan gambaran mengenai struktur

organisasi yang diterapkan, dengan menyatakan bahwa:
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“Struktur di tempat kami dipimpin oleh seorang manajer dengan beberapa team leader yang

mengawasi pegawai subholding dan tenaga alih daya yang beragam.”

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa fungsi pengorganisasian di
PLN ULP Sungai Jawi dilaksanakan melalui pembagian struktur kerja yang jelas antara pegawai
holding dan subholding. Struktur organisasi dipimpin oleh seorang Manajer ULP yang dibantu oleh
beberapa Team Leader (TL) yang bertanggung jawab mengawasi pegawai subholding dan tenaga
alih daya sesuai dengan bidang tugas masing-masing.

Hasil observasi peneliti menunjukkan bahwa struktur organisasi di PLN ULP Sungai Jawi
telah tersusun secara sistematis. Pegawai holding berada di bawah kebijakan manajemen PT PLN
(Persero) dan tunduk pada peraturan BUMN, sementara pegawai subholding mengikuti kebijakan
internal unit pelaksana yang berada di bawah pengawasan langsung Manajer ULP. Pembagian tugas
yang jelas ini mempermudah proses pengawasan, spesialisasi pekerjaan, serta koordinasi
antarbagian. Meskipun terdapat perbedaan aturan antara pegawai holding dan subholding,
pengelolaan dilakukan secara konsisten agar seluruh aktivitas kerja tetap berjalan sesuai dengan
kebijakan perusahaan.

Fungsi Pengarahan (Leading):

Berdasarkan wawancara dengan Riski Aprianto, fungsi kepemimpinan di PLN ULP Sungai
Jawi diarahkan pada kesiapan pegawai dalam menghadapi perubahan organisasi dan perkembangan
teknologi. la menyampaikan bahwa:

“Kami mempersiapkan anggota tim untuk menghadapi perubahan melalui pengembangan

bakat, nilai-nilai kebangsaan, serta penyesuaian digital melalui aplikasi pemantauan kami.”

(RAT)

Hal tersebut didukung oleh pernyataan Danang Purwanto selaku Staf Teknik yang menjelaskan
bahwa:

“Untuk menjaga solidaritas dan motivasi tim, kami menerapkan manajemen perubahan

dengan pendekatan yang penuh empati.”

Pendapat tersebut diperkuat oleh Bagus Dwijaksono yang menyatakan bahwa:

“Kami melakukan perencanaan karier dan kompensasi yang meliputi pengembangan serta

penilaian karyawan agar imbalan yang diberikan sepadan.”

Berdasarkan hasil wawancara, dapat disimpulkan bahwa fungsi pengarahan di PLN ULP
Sungai Jawi diwujudkan melalui pengembangan bakat, pembinaan nilai kebangsaan, adaptasi digital,
serta pengelolaan perubahan yang berorientasi pada pendekatan empatik. Kepemimpinan juga
ditunjukkan melalui perencanaan karier, evaluasi kinerja, dan sistem kompensasi yang mendukung
motivasi kerja pegawai.

Hasil observasi menunjukkan bahwa kepemimpinan di PLN ULP Sungai Jawi menekankan
kerja sama tim, komunikasi yang intensif, serta pengarahan operasional sehari-hari. Pemimpin
menciptakan lingkungan kerja yang terbuka dan empatik, mendorong kolaborasi antarkaryawan
dalam menyelesaikan permasalahan, serta memastikan kesiapan pegawai menghadapi transformasi
digital. Budaya kerja yang menjunjung integritas juga diperkuat melalui pelatihan dan evaluasi rutin,
sehingga pelayanan publik dapat diberikan secara konsisten dan profesional.

Fungsi Pengawasan dan Evaluasi (Controlling):
Hasil wawancara dengan Riski Aprianto menunjukkan bahwa evaluasi kinerja dilakukan secara
berkala, dengan tujuan memastikan standar kerja terpenuhi. la menyatakan bahwa:

“Kami secara teratur mengevaluasi kinerja untuk memastikan kriteria dipenuhi,

menentukan program pelatihan, serta mengambil keputusan yang wajar terkait promosi dan

penggajian.” (RA1)
Pernyataan tersebut diperkuat oleh Danang Purwanto yang menyampaikan bahwa:

“Dalam evaluasi SDM, kami tidak hanya menilai kinerja, tetapi juga meningkatkan

semangat kerja melalui umpan balik positif dan penghargaan.”
Sementara itu, Bagus Dwijaksono menjelaskan bahwa:

“Evaluasi dilakukan untuk membantu karyawan mengelola performa dan mempercepat

adaptasi perusahaan.”
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Berdasarkan hasil wawancara, dapat disimpulkan bahwa PLN ULP Sungai Jawi
melaksanakan evaluasi kinerja secara rutin untuk memastikan pencapaian standar pelayanan,
mengidentifikasi kebutuhan pelatihan, serta mendukung pengambilan keputusan promosi dan
kompensasi. Evaluasi juga berfungsi sebagai sarana pemberian umpan balik dan penghargaan guna
meningkatkan motivasi kerja pegawai.

Hasil observasi menunjukkan bahwa proses evaluasi dilakukan secara terencana melalui
laporan rutin, rapat koordinasi, serta pemantauan target layanan. Pimpinan memberikan umpan balik
terkait disiplin kerja, adaptasi digital, dan kinerja harian. Evaluasi berkelanjutan ini berperan penting
dalam menjaga konsistensi kualitas pelayanan publik.

B. Implementasi Fungsi Operasional dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Rekrutmen dan Seleksi:

Berdasarkan wawancara dengan Riski Aprianto, proses rekrutmen dan seleksi dilakukan sesuai
kebutuhan organisasi. la menyatakan bahwa:

“Kami melakukan rekrutmen dan seleksi sesuai kebutuhan serta memastikan kompetensi,

pengalaman, kemampuan teknis, dan kesesuaian budaya terpenuhi.” (RAT1)
Hal ini diperkuat oleh Danang Purwanto yang menyampaikan bahwa:

“Berdasarkan perencanaan dan estimasi, kami menentukan langkah kerja untuk memenuhi

kebutuhan tenaga kerja.”

Sementara itu, Bagus Dwijaksono menambahkan bahwa:

“Dengan memanfaatkan teknologi dan jasa pihak ketiga, kami mengoptimalkan pemenuhan

persyaratan untuk peran baru.”

Hasil observasi menunjukkan bahwa proses rekrutmen dan seleksi di PLN ULP Sungai Jawi
dilaksanakan secara sistematis melalui pengajuan formasi, penyaringan administrasi, serta
pemantauan hasil seleksi menggunakan sistem digital. Kolaborasi antara manajemen dan tim SDM
memungkinkan proses perekrutan berjalan efisien dan transparan.

Pelatihan dan Pengembangan:
Riski Aprianto menjelaskan bahwa:

“Kami memperkuat tim melalui pelatihan kepemimpinan, keselamatan kerja, dan

pemeliharaan jaringan.” (RA1)
Danang Purwanto menambahkan bahwa:

“Pelatihan integritas menekankan kejujuran, pencegahan penipuan, dan pelaporan
pelanggaran.”

Sementara itu, Bagus Dwijaksono menyatakan bahwa:

“Fokus pelatihan juga pada energi berkelanjutan, efisiensi kerja, layanan digital, serta

strategi ramah lingkungan.”

Hasil wawancara menunjukkan bahwa pelatihan dan pengembangan diarahkan untuk
memperkuat kompetensi teknis, integritas, adaptasi digital, serta kesiapan menghadapi transformasi
energi dan tuntutan pelanggan.

Penilaian Kinerja:
Berdasarkan wawancara dengan Riski Aprianto:

“Setiap individu dinilai menggunakan Key Performance Indicator (KPI) sebagai dasar

evaluasi.” (RA1)

Penilaian ini digunakan untuk menentukan pengembangan, promosi, dan pelatihan lanjutan.
Hasil observasi menunjukkan bahwa evaluasi kinerja dilakukan secara sistematis oleh supervisor
dengan mempertimbangkan pencapaian target layanan, kedisiplinan, kemampuan teknis, serta
kualitas pelayanan pelanggan.

Kompensasi:
Riski Aprianto menyatakan bahwa:

“Motivasi dan moral pegawai sangat dipengaruhi oleh sistem kompensasi yang adil,

mencakup gaji, insentif, dan tunjangan.”

Danang Purwanto menambahkan bahwa kompensasi finansial penting untuk menjaga semangat
kerja, terutama bagi pegawai lapangan. Sementara Bagus Dwijaksono menekankan pentingnya
penghargaan nonfinansial seperti lingkungan kerja yang nyaman dan pengakuan kinerja.
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Hasil observasi menunjukkan bahwa kompensasi di PLN ULP Sungai Jawi diberikan sesuai
kebijakan perusahaan dengan mempertimbangkan kinerja, beban kerja, dan posisi jabatan. Sistem ini
berkontribusi terhadap peningkatan motivasi, produktivitas, serta kualitas pelayanan publik.

PEMBAHASAN.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Mulyana dan Sugianorand Husaini (2024) yang
menyatakan bahwa pengelolaan sumber daya manusia berpengaruh terhadap kualitas layanan PLN.
Perbedaan utama terletak pada pendekatan yang lebih komprehensif dan adaptif terhadap
transformasi digital pada penelitian ini, yang menunjukkan penguatan strategi MSDM secara lebih
visioner.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa pengelolaan sumber daya manusia di PLN ULP Sungai Jawi Pontianak telah dilaksanakan
melalui penerapan fungsi manajerial dan operasional secara terintegrasi dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan publik. Fungsi manajerial yang meliputi perencanaan, pengorganisasian,
kepemimpinan, dan evaluasi berperan penting dalam mendukung efektivitas kerja organisasi.

Perencanaan sumber daya manusia dilakukan melalui analisis kebutuhan tenaga kerja
berdasarkan kompetensi, yang didukung oleh pemanfaatan digitalisasi serta sistem alih daya guna
mengoptimalkan ketersediaan dan pemanfaatan sumber daya. Fungsi pengorganisasian diterapkan
melalui struktur kerja yang jelas antara pegawai holding dan subholding sesuai dengan sistem
manajemen BUMN PT PLN (Persero), sehingga pembagian tugas dan pengawasan dapat berjalan
secara terarah.

Dalam aspek kepemimpinan, PLN ULP Sungai Jawi berupaya mempersiapkan pegawai
dalam menghadapi perubahan organisasi dan perkembangan teknologi melalui pengembangan bakat,
pembinaan nilai integritas, serta penerapan manajemen perubahan yang berorientasi pada pendekatan
empatik. Evaluasi kinerja dilakukan secara rutin menggunakan Key Performance Indicator (KPI)
sebagai dasar dalam pengambilan keputusan manajerial, termasuk penentuan kebutuhan pelatihan,
promosi jabatan, dan pemberian kompensasi yang adil.

Secara keseluruhan, pengelolaan sumber daya manusia di PLN ULP Sungai Jawi Pontianak
berkontribusi terhadap terciptanya budaya kerja yang profesional, disiplin, dan berorientasi pada
peningkatan kualitas pelayanan publik. Meskipun masih menghadapi tantangan seperti keterbatasan
tenaga teknis dan penyesuaian terhadap transformasi digital, penerapan fungsi manajemen sumber
daya manusia telah membantu organisasi meningkatkan efektivitas operasional serta kualitas layanan
kepada masyarakat.

BATASAN

Penelitian ini memiliki beberapa batasan yang perlu diperhatikan. Pertama, ruang lingkup
penelitian hanya difokuskan pada satu unit kerja, yaitu PLN ULP Sungai Jawi Pontianak, sehingga
hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan secara menyeluruh pada seluruh unit PLN di
Indonesia. Kedua, penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jumlah informan yang
terbatas, sehingga temuan penelitian lebih menekankan pada pemahaman mendalam terhadap proses
dan praktik manajemen sumber daya manusia, bukan pada pengukuran hubungan sebab-akibat secara
kuantitatif. Ketiga, penelitian ini belum mengkaji secara spesifik pengaruh langsung antara
manajemen sumber daya manusia terhadap tingkat kepuasan pelanggan atau kinerja layanan secara
statistik. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan pendekatan
kuantitatif atau metode campuran (mixed methods) agar diperoleh gambaran yang lebih
komprehensif mengenai dampak pengelolaan sumber daya manusia terhadap kualitas pelayanan
publik.
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