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1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian

PT Telekanunikasi Indonesia (selanjutnya disebut Telkomerupakan
BUMN vyang bergrak di bidang telekomunikasi dan jasa penyediarnas
jaringan di Indonesia. Telkom melayani jutaan pgtmm diseluruh Indonesi
denganportofolio bisnis TIMES yaituTelecomunication, Information, Me;,
EdutaimendanService.

Telkom saat ini tengah bertransformasi menDigital Compan, yang
tertuang dalam igi Telkom tahun 201-2020 ‘Be The King of Digital inThe
Regiori dan misi ‘Lead Indonesian Digital Innovation and Globalizan” dan
Strategic Objectives “Top 10 Market Capitalizat Telco in Asi-Pasific by
2020". Telkom berkeyakinan bahwa apa yang sedang diupaysdat ini adala
langkah yang benar unt terus menjadi pemimpin di industri digital. Telkc
mengerahkan seluruh sumber daya perusahaan untwkjndi&an predikaThe
King of Digital yang diartikan Telkom menjamarket leaderdi Indonesia da
kawasan Asia Pasifik dengan porsi revenue darisgdigital lebih dari 50%

Dalam struktur organisasi T«om terdapat 7 Direktor yang masing-

masing dipimpin oleh seorang Direk

Gambar 1.1
Struktur Direks Telkom
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Sumber : web Portal Telko 2016



Dari 7 direktorat tersebu3 diantaranya adalah direktoryang berfungsi

sebagadistribution channe dan mengelola 7 poffiaio pelanggan Telkor

Gambar 1.2
Portofolio Pelanggan Telkom

pEEmEEEEEEEEEEE= yrromEEEEEEmEmEmEmEmm—m——_——s— gomEmEmEmEmEEEmEmEm=—=—

| DIREKTORAT CONSUMER |1 DIREKTORAT ENTERPRISE & BISNIS ‘I | DIREKTORAT WHOLESALE & |NTERNAS|ONAL\I

| |l |
______________ - N == --—— == - = - e e e e e e o =

DBS DES DGS

Sumber Annual Repol Telkom 2015 yang telah diolah

Secara lebih spesifik maka kita akan meliDirektorat Enterprise de
Bisnis (Direktorat EBIS, yaitu direktorat yang secara khustdibentuk untuk
mengelola pelanggan deny segmentasiHigh End Market Direktorat EBIS
dibentuk pada tanggal 29 Agustus 2 dengan nama Direktorat EWS, kare
menaungi 2 divisi yaitu Divisi Enterprise Servid@HS) dan Divisi Wholesal
Service (DWS).Seiring denge transformasi yang terjadi di Telko maka
Direktorat EWS mengalami transformasi dan perubi-perubahan termas
dalam pengelolaan pelanggan. Transformasi teraklhirtingkat Direktoras
dilakukan berdasarkan PD.202.14.r.00/HK200/-J4000000/2013 tanggal
Agustus 2013.

Dalam struktu organisasi Telkol saat ini DirektoraEBIS membawahi 3
Divisi, yaitu :

1. Divisi Enterpris¢ Service adalah divisi yangmengidola pelanggan

korporasi dengan pendekaiberbasis industri.

2. Divisi Business Servi, adalah divisi yang mengelolpelanggan

komunitas dan Usaha Kecil Menen.

3. Divisi Government Servi, adalah divisi yangnengelola pemerintah

dan lembaga yang menggunakan APBN/D dalam opeksia



Gambar 1.3

Perbandingan Kriteria Pelanggan DES-DBS-DGS
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Sumber : welPortal Telkomr2016

DGS

Mengelola seg. MPS, GPS, Local Gov

Sebagaidistribution channe yang memiliki fungsisales & maintenanc

dengan pelanggarsaat in DES, DBS dan DGS memilikAccount Manage

sebanyak 65@rang da tersebar di 7 Regional yanditugaskan secarkhusus

untuk mengelola pelanggan Telk.

Tabel 1.1

Jumlah Account Manager di DES-DBS-DGS

Regional DES DBS

1 18 26

2 186 80

3 11 19

4 10 25

5 30 68

6 6 11

7 7 15
TOTAL 268 244

DGS
24
49
10
13
22
11
15

144

Sumber data jumlah Account Managgang telah diola



1.2 Latar Belakang Pendlitian

Sumber daya manusia merupakan aset terpenting dalaim organisasi,
karena merupakan penentu bagi keefektifan berjgdansuatu kegiatan di
organisasi.Account Managemmerupakan salah satu fungsi pada lini terdepan
penjualan Telkom di segmétfigh End Market.

Account Managedi Divisi Enterprise Service , Divisi Business Bee
dan Divisi Government Service memiliki tanggung gwuntuk mengelola
pelanggan sesuai dengamapping pelanggan yang diberikan. Dalam Kontrak
Manajemen yang ditandatangaAccount Managersetiap tahun, disebutkan
secara spesifik pelanggan-pelanggan yang dikeleterba dengan target yang
diberikan. Ini menyebabkan target maupun kinerjara®g Account Manager
menjadi unik. Salah satu alat ukur kinerja béagicount Manegeadalah melalui
perhitungan Nilai Kinerja Individu (selanjutnya elmit NKI) yang dilaksanakan
pada setiap triwulan. NKAccount Managerdihitung berdasarkan 3 indikator
pencapaian utama yaiRevenugbobot 80%) Sales(bobot 10%) darCollection
Rate(bobot 10%).

Gambar 1.4
Trend NKI Account Manager DES
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Sumber : Data NKI AM DES 2014-2016 yang diolah

Berdasarkan rata-rata NKccount Managedi Divisi Enterprise Service
(DES) selama 2014-2016, terlihat trend relatifadgka 100%-101%. Pada Q4
2016 rata-rata NKI Account Manager DES naik dar@%0menjadi 101,45%,



namun di Q1 2016 turun drastis menjadi 93,48%. Wala di Q2 2016 sampai
Q4 2016 relatif naik, namun rata-rata NKI 2016 kigeernah melampaui rata-rata
NKI 2015. Ini menunjukkan NKKAccount ManageDES belum sesuai dengan
harapan karena kenaikannya belum konsisten, bablk&2016 rata-rata NKI
Account ManageDES di bawah 100%, artinya belum memenuhi targetgy
diberikan.

Gambar 1.5
Trend NKI Account Manager DGS
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Sumber : Data NKI AM DGS 2015-2016 gaiolah

Sejak pertama kali Divisi Government Service (DG&pentuk di Q1
2015, terlihat trend rata-rata NKAccount ManagerDGS naik dari 100.63%
menjadi 101.17% pada Q4 2015, namun di Q1 2016 1taranjadi 99.88% dan
turun lagi di Q2 menjadi 96.54%. Di Q3 naik memjadl.34% dan turun lagi di
Q4 menjadi 100.18%.. Ini menunjukkan NKccount Managedi DGS belum
sesuai harapan karena belum konsisten naik dammbsélalu berada di atas
100%. Trend NKI mengalami naik dan turun cukup iikgin terutama di Q1-Q3
2016 bukan merupakan kondisi yang baik bagi peaaah



Gambar 1.6
Trend Jumlah Account Manager DBS Brevet
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Sumber : Data Brevet AM DBS 2016 yang diolah

Perhitungan kinerj@ccount Managedi Divisi Business Service (DBS)
dengan menggunakan perhitungan NKI Individual himplementasikan di Q4
2016. Sebelumnya DBS menggunakan perhitungan Breyaatu apresiasi
diberikan kepadaAccount Manageryang melampaui target dengan indikator
penilaian hanya darevenue(berdasarkan datailling complet¢. Pada Q2 2016
prosentase jumlalccount ManageDBS yang menerima brevet naik menjadi
9.02% namun turun lagi di Q3 2016 menjadi 7.79%.nenunjukkan kinerja
Account ManageDBS belum sesuai harapan, karena junAgbount Manager
yang memenuhi target masih jauh di bawah harapan.

Kinerja karyawan merupakan salah satu yang amagritipikan oleh
perusahaan. Setiap perusahaan selalu berusahagikstkan kinerja karyawan
agar dapat meningkatkan kinerja perusahaan danapantujuan perusahaan.
Madan dan Bajwa (2016:114) menyatakan bahwa peggaarfinansial memiliki
peran yang signifikan dan penting dalam kinerjay&asan, karena sifatnya yang
memenuhi kebutuhan dasar. Demikian juga hasil pgemelShahzadi et al
(2014:165) menyatakan bahwa penghargaan intrinsgkpemgaruh positif
signifikan terhadap kinerja karyawan.

Gaji dan promosi, yang merupakan salah satu implease penghargaan
terbukti sangat mempengaruhi tingkat kepuasan Waya Perusahaan yang
memberikan gaji yang cukup bagi karyawannya seserggan tugas dan tanggung
jawab yang diberikan. Menurut hasil penelitian Mabsq2014:111) gaji dan



promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan ket kepuasan kerja
berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja.

Lebih lanjut hasil penelitian Supatmi et al (201383!) menunjukkan
bahwa penghargaan memberikan pengaruh signifikathadaep kepuasan
karyawan dan terhadap kinerja karyawan. Semakiggtipenghargaan yang
diterima karyawan maka akan semakin tinggi kinek@ryawan tersebut.
Demikian juga disampaikan Danish et al (2015:44)amda penelitiannya di
Pakistan menyatakan bahwa penghargaan ekstrinsikarase signifikan
mempengaruhi kinerja dengan kepuasan kerja selfagtr mediasi dalam
hubungan ini.

Gambar 1.7
Employee Satisfaction Index Telkom 2016
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Sumber Employee Satisfaction Indé&elkom Grup 2016

Account Managerdi DES, DBS dan DGS tergabung dalam Direktorat

EBIS (atau sekarang disebut CFU Enterprise). Hiamployee Satisfaction Index
(ESI) Telkom tahun 2016 adalah 78.11% dan tergofmms. Namun ESI untuk
karyawan di CFU Enterprise berada di bawah ESldrellyaitu sebesar 73.31%,
termasuk di dalamnya untuk indikator penghargaawgrd). Kepuasan karyawan
CFU Enterprise untuk penghargaan adalah 71.26%rg¢amekepuasan karyawan
Telkom untuk penghargaan adalah 77.42% ArtinyakahdgkepuasarAccount

Managerdi Telkom adalah lebih rendah dibandingkan tinddegtuasan karyawan



Telkom pada umumnya, lebih spesifik lagi tingkapka&sanAccount Manager
untuk penghargaan adalah lebih rendah dibandingkgkat kepuasan karyawan
Telkom pada umumnya.

Karyawan akan memberikan kinerja optimal merekaik&etmereka
memiliki kepercayaan bahwa usaha mereka akan diharigh manajemen.
Kinerja yang diharapkan hanya dapat dicapai bitgdwan tersebut mendapatkan
timbal balik dari perusahaan sebagaimana karyaeraetiut memberikan kepada
perusahaan. Maka sebuah perusahaan harus bernatabam memberikan
penghargaan kepada karyawan baik yang dalam bpetghargaan yang terlihat
maupun tidak terlihat (Aktar et al, 2012:9).

Account Managedi Telkom adalah kelompok karyawan yang kinerjanya
memberikan dampak langsung terhadap finansial Telképabila seorang
Account Managerberhasil mendapatkan project dengan pelangganoielk
denganrevenue senilai x Milyar, maka Telkom juga secara langsuign
mendapatkan tambahaeavenuesenilai x Milyar. Hal ini menyebabkafccount
Managerdi Telkom memiliki perlakuan khusus, salah satudgéam hal sistem
penghargaan.

Telkom memiliki beberapa program-program pengharggang hanya
diberikan kepad&ccount Managerbaik yang diberikan kepada selurbcount
Manager maupun yang diberikan kepadecount Managemerprestasi, antara
lain :

1. Implementasi jalur karimdividual Contributor

Ditetapkan oleh Direktur HCM Telkom tanggal 30 Jaai5. Jalur
karir ini merupakan implementasi jenjartyal career yaitu rencana
pengembangan karir yang memungkinkan pergerakanatks pada

karyawan tanpa perlu ditempatkan di posisi marsdjeri



Gambar 1.8
Jalur Karir Individual Contributor
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Sumber Business Recommendat Telkom Triwulanl 201¢

Account Manage merupakan salah satu jalur karir di Telk
yang mengimplementasikelndividual Contributor Sebelum jalur kari
Individual Contributo ditetapkan, &las posisi tertinggi seoratAccount
Managerhanya sampaSenior Account Manageati band posisi Il ata
setara dengan Manager. Namun dengan adanya jatur Individual
Contributor, maka seorangAccount Managermemiliki jalur Kkarir
professonal sampai dengaExecutive Account Managelr band posisi |
bahkan hinggSenior Executive Account Managérband posisi

2. Kartu Kredi
Account Manage¢ di DES, DBS dan DGS mendapat fasilitas
kartu kredi perusahaan untuk menunjang aktivitasnya ya
berhubungan langsung dengan pelanggan. Fasilitd#berikan denga
limit 5 juta wpiah (level SenioAccount Managehingga level Senic
Executive Account Manage¢) dan 3 juta rupiah (levelunior Account

Managerhingge level Acount Manager).



3. Penghargaan Rutin
DES, DBS dan DGS juga memberikan penghargaan-peyagdra

khusus bagAccount Manageyang berprestasi.

Gambar 1.9
Program Penghar gaan Account Manager Direktorat EBIS
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Sumber : Presentasi EVP DES dalam AM Summit 2017

Dalam forumAccount Managetahunan, diberikan 7 penghargaan
kepadaAccount Managewi Direktorat EBIS dari masing-masing divisi
(DES-DBS-DGS) dengan kontribusi terbaik sesuai dangasing-masing
kriteria. Selain itu terdapat prograrmsentive Sales & Marketing
(selanjutnya disebut ISM), yaitu program triwulanamuk memberikan
insentif bagiAccount Managerdengan pencapaian NKI > 100%. Nilai
maksimal insentif yang diberikan adalah 3.take home payAccount
Manager.

Selain penghargaan-penghargaan yang disebutkam dakde 1.9
di atas yang diimplementasikan oleh DES, DBS daisP&divisi tersebut
juga memiliki penghargaan yang hanya diberikan disimg-masing

divisinya, antara lain :
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Tabel 1.2

Program Penghar gaan Account Manager DES-DBS-DGS

Divis Reward Indikator Jenis Reward Periode
Mobil operasional
DES AM VVIP Af;gﬂrge“:agﬁie"%al?gn?aeg ?;?iitkain dedicated! bulan bulanan
proj 9 99 digunakan oleh AM
DES Genie in The | Account Managefen Y dengan Voucher bulanan
Bottle pencatatan revenue terbesar
Account Manageyang meraih >70%
DES RewardGASS | targetrevenuetahun berjalan pada overseas trip tahunan
triwulan 1 tahun berjalan
DGS | Highest Bidding| AACc0UNt Manageyang mendapatkar Cash bulanan
projek dengan nilai kontrak tertinggi
DBS Highest Bilcom Account Managedengan pencatatar Cash triwulanan
revenueterbesar
Sumber : informasi Account Team Management DES-DESS
4. Promosi
Seorang Account Manager memberikan kontribusi yang

berdampak secara langsung kepada perusahaan, makajemen

Telkom menjanjikan jalur promosi lebih banyak. Dal&M Summit

2017, Executive Vice President DES Siti Choirianangampaikan

bahwa promosi bagi jalukccount ManageDES di tahun 2016 adalah

sebesar 17%, sementara untuk jalur Aocount Managesebesar 13%.

Promosi Account Manager DES 2016
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1.3 Perumusan Masalah

Di tengah kemajuan dan persaingan industri telekokasi yang semakin
ketat, Telkom sebagai BUMN di industri telekomursikuga terus melakukan
berbagai transformasi untuk mendukung tercapainyjsamn perusahaan. Dalam
pengelolaan pelanggan terutama pelanggash End Market Telkom secara
khusus mengalokasikan 656 Account Manager di selindonesia.

Salah satu faktor yang menyebabkan peningkatanj&ikaryawan adalah
kepuasan kerja. Program penghargaan yang dikeluasleh perusahaan bagi
karyawan salah satunya adalah untuk meningkatkarakan orang bekerja dan
meningkatkan produktivitas perusahaan. Telkom nagk@n berbagai program
penghargaan bagiccount Managermulai dari insentif, kartu kredit dan program
jalur karir professional baghccount Manageryang telah diimplementasikan
sejak tahun 2015.

Dengan melihat program-program penghargaan yaal tBjalankan oleh
Telkom untukAccount Managermaka seharusnya memberikan kontribusi positif
terhadap peningkatan kepuasan kerja dan peningkatarja Account Manager
di Telkom. Namun dari rata-rata kinerfeccount Manager DES dan DGS di
tahun 2016 berada di bawah 100%, dan kinerja Adchlamager di DBS belum
menunjukkan peningkatan yang konsisten. Demikida patuk kepuasan kerja.
Dalam hasilEmployee Satisfaction Indekelkom tahun 2016, kepuasan kerja
Account ManagerTelkom berada di bawah kepuasan kerja karyawahoirel
pada umumnya.

Berdasarkan uraian di atas, maka masalah yang dskan oleh penulis
dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruhl@ggan dan kepuasan kerja

terhadap kinerj@dccount Managedi PT. Telekomunikasi Indonesia.

1.4 Pertanyaan Penelitian

Peneliti merumuskan beberapa pertanyaan yang mepganasalahan
dalam penelitian ini, yaitu :
1. Bagaimana penghargaan bagiccount ManagerPT. Telekomunikasi

Indonesia?
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Bagaimana kepuasan kerjdccount Manager PT. Telekomunikasi
Indonesia?

Bagaimana kinerjdccount ManagePT. Telekomunikasi Indonesia?
Apakah penghargaan berpengaruh signifikan terhakigpuasan kerja
Account Managedi PT. Telekomunikasi Indonesia?

Apakah penghargaan dan kepuasan kerja karyawarasgaesial maupun
simultan berpengaruh signifikan terhadap kinégzount Managedi PT.

Telekomunikasi Indonesia?

15 Tujuan Pendlitian

Sehubungan dengan pertanyaan peneltian akan diangkiea tujuan dalam

penelitian ini adalah :

1.

16

Untuk menganalisa penghargadocount Managedi PT. Telekomunikasi
Indonesia.

Untuk menganalisa kepuasan kerjAccount Manager di PT.
Telekomunikasi Indonesia.

Untuk menganalisa kinerjgAccount Managerdi PT. Telekomunikasi
Indonesia.

Untuk mengetahui pengaruh penghargaan terhadama&aplkerjgdccount
Manager di PT. Telekomunikasi Indonesia.

Untuk mengetahui pengaruh penghargaan dan kepuasgn karyawan
terhadap kinerjgAccount Managedi PT. Telekomunikasi Indonesia baik

secara parsial maupun simultan.

Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikangagaan informasi baik

secara langsung maupun tidak langsung terhadak yétmy berkepentingan.

1.6.1 Aspek Teoritis

Secara akademisi hasil penelitian ini dapat menandan memperkaya

pengetahuan mengenai pengaruh dan kepuasan kdrgldp kinerjaAccount

Manager
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1.6.2 Aspek Praktisi

Bagi Telkom pada umumnya dan khususnya bagi Disgkduman Capital
Management dan divisi fungsi terkait, hasil peralitini dapat menjadi evaluasi
dalam kebijakan dan implementasi penghargaan baikiesik maupun intrinsik
khususnya baghccount Manager

Terhadap variabel yang berpengaruh signifikan nddg@at dipertahankan
dan ditingkatkan pengelolaannya, namun apabilak tioerpengaruh signifikan
maka perlu dilakukan evaluasi lebih lanjut karem@nga tidak sesuai dengan

tujuan Telkom dalam rangka meningkatkan kinerja&asman.

1.7  Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam penyusunan gaiphesis ini adalah sebagai

berikut :

1. Bab| Pendahuluan
Pada bab ini menjelaskan mengenai gambaran umuwsk pbpelitian, latar
belakang penelitian menyangkut fenomena yang tegatingga layak
diteliti, perumusan masalah yang berdasarkan lappenelitian, tujuan
penelitian secara teoritis dan praktis, sertarsigtéa penulisan.

2. Bab Il Tinjauan Pustaka dan Lingkup Pendlitian
Pada bab ini menguraikan kajian kepustakaan mengesgraghargaan,
kepuasan karyawan, dan kinerja karyawan dari barbiggratur terkait.
Bab ini juga menjelaskan mengenai penelitian-pgaeli terdahulu,
kerangka pemikiran yang menggambarkan aliran pakir penelitian,
hipotesis penelitian, serta ruang lingkup pendaliterkait dengan variabel &
sub variabel penelitian, lokasi dan objek peneljtigerta waktu dan periode
penelitian.

3. Bablll Metode Pendlitian
Pada bab ini menjelaskan tentang jenis penelitpendekatan yang
digunakan, identifikasi variabel dependen dan w&lisndependen, tahapan
penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumbtx, derta teknik analisa

data.

14



Bab 1V Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pada bab ini akan menjelaskan tentang deskripgberpeneltian, analisa
data hasil pengolahan dan pembahasan hasil paneliti

Bab V Kesimpulan dan Saran

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari peaelyang telah dilakukan

dan saran yang diberikan dari aspek teoritis dpakagraktisi.
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