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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Di abad ke-21 ini telah memasuki era digital dimana didalamnya terdapat 

perkembangan dan pertumbuhan teknlogi yang semakin maju. Banyak kegiatan/ 

pekerjaan manusia yang dibantu oleh perkembangan teknologi yang ada. 

Perkembangan teknologi saat ini perlu didukung dengan pendidikan yang 

berhubungan dengan teknologi. Pendidikan tersebut bertujuan membantu anak 

kecil zaman sekarang mempelajari dan mengikuti perkembangan zaman di era 

digital saat ini. Diharapkan generasi muda penerus bangsa dapat mengikuti 

perkembangan zaman yang ada, juga diharapkan mampu bersaing di era digital 

kedepannya.  

 Menurut direktur Robotic Explorer Jully Tjindrawan, Indonesia merupakan 

negara yang potensial untuk mengembangkan teknologi robot berdasarkan berbagai 

prestasi yang pernah diraih di luar negeri (http://www.antaranews.com/). Anak–

anak Indonesia harus diberikan pendidikan mengenai robot dari sedini mungkin 

sehingga nantinya menjadi pribadi yang mampu bersaing baik dari dalam maupun 

luar negeri. Salah satu caranya adalah dengan memberikan pendidikan non-formal 

robotik. Memberikan kursus mengenai robotik merupakan kunci untuk menjawab 

persoalan mengenai kemampuan sumber daya manusia yang berkualitas 

kedepannya. 
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 Menurut Dr. Purwanto, M.Pd., Kepala Bidang Teknologi Pembelajaran 

Pusat Teknologi Informasi dan Komunikasi (Pustekkom)  Kementrian Pendidikan 

dan Kebudayaan (Kemendikbud) mengatakan perkembangan dunia pendidikan tak 

dapat dipisahkan dengan pesatnya kemajuan teknologi,melalui kemajuan tersebut, 

siswa diharap lebih mudah dalam belajar. Teknologi dan pendidikan yang 

bersinergi adalah hal yang ditekankan. Lebih lanjut, peluang bagi lulusan program 

studi (Prodi) Kurikulum dan Teknologi Pendidikan terbuka lebar. Meskipun, belum 

dibuka jabatan pengembang teknologi pendidikan di sekolah (http://okezone.com).  

 Sedangkan, menurut Dekan Fakultas Ilmu Pendidikan (FIP) Universitas 

Negeri Semarang (Unnes), Hardjono, M.Pd., menyatakan Teknologi tidak bisa 

ditawar dan berperan di semua bidang kehidupan. Peran teknologi yang satu sisi 

menguasai alam tanpa kontrol harus tetap diimbangi dengan kearifan 

(http://okezone.com). 

 Berdasarkan pendapat dari Yudi Mintoro Sumali, pengusaha sukses 

perakit robot di Indonesia yang memiliki omzet ratusan juta rupiah bahwa anak–

anak Indonesia memiliki minat belajar mengenai robot. Anak–anak zaman 

sekarang lebih menyukai belajar dengan permainan atau hiburan yang bersifat 

edukatif. Perkembangan pendidikan robot ini tak terlepas dari upaya dalam 

melakukan inovasi dalam merakit robot. Inovasi tersebut terkait dengan 

perkembangan teknologi merakit robot (http://peluangusaha.kontan.co.id). 

 Walaupun kemajuan teknologi robot di Indonesia belum begitu pesat, pada 

tahun 2015 ini Indonesia sendiri semakin banyak diadakan kontes robot, dengan 

adanya dukungan pemerintah mengenai perkembangan robot di Indonesia 
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sangatlah menunjang dalam hal biaya dan fasilitas dalam memajukan robot di 

Indonesia agar maju seperti di negara–negara lain (http://tech.dbagus.com/). Agar 

perkembangan dan pertumbuhan industri jasa pendidikan robot di Indonesia 

semakin maju, kita (orang tua, pemerintah, dan pihak pebisnis) yang peduli 

terhadap perkembangan dan pertumbuhan anak harus dapat memanfaatkan 

peluang yang ada dengan sebaik-baiknya. Orang tua zaman sekarang harus peka 

dalam memilih pendidikan non-formal yang cocok untuk pertumbuhan anak-

anaknya. PT ABCD adalah salah satu pelaku bisnis yang peduli terhadap tumbuh 

kembang anak-anak di era teknologi saat ini, dengan diimbangi tenaga kerja yang 

kompetitif dan kompeten. 

 Untuk memiliki keunggulan kompetitif, perkembangan bisnis tidak lagi 

bergantung pada strategi bisnis yang baik saja. Banyak perusahaan yang berlomba–

lomba mengembangkan pada bagian pemasarannya untuk menghasilkan strategi 

pemasaran yang mutakhir dan efektif. Namun kenyataannya pemenang pasar tidak 

hanya bagi mereka yang memiliki strategi pemasaran yang baik, tetapi mereka yang 

memiliki sistem pemberdayaan sumber daya manusia yang baik 

(http://bjhdc.com/). 

 Menurut Nawawi (2001) dalam Gaol (2014) sumber daya manusia adalah 

orang yang bekerja dan berfungsi sebagai asset organisasi/perusahaan yang dapat 

dihitung jumlahnya (kuantitatif). Salah satu cara membuat karyawan untuk menjadi 

efektif adalah pelatihan. Sekarang sudah banyak perusahaan yang sadar pentingnya 

pelatihan sebagai pengaruh besar terhadap keberhasilan suatu organisasi. Dalam 

rangka untuk mempertahankan pertumbuhan ekonomi dan kinerja yang efektif, 
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penting untuk mengoptimalkan kontribusi karyawan dengan tujuan dan sasaran 

organisasi (Sultana et al., 2012). 

 PT ABCD adalah sebuah perusahaan yang berdiri pada tahun 2007 yang 

bergerak pada industri jasa pendidikan atau kursus robotik yang berlokasi di daerah 

BSD City – Tangerang Selatan. PT ABCD memberikan pengajaran akan robotik 

kepada anak–anak mulai dari usia 5 tahun sampai dengan 15 tahun (SD – SMA) 

dengan tujuan mulia yaitu memperkenalkan, memahami, dan mencerdaskan anak 

bangsa akan perkembangan teknologi di era teknologi dan sekarang ini. 

 PT ABCD mengembangkan Learning Center pada anak-anak yang berbasis 

pada 2 hal yaitu: teknologi dan kreativitas. Jelas sekali dalam robot untuk anak-

anak ini, unsur penguasaan teknologi sejak dini dan bagaimana anak-anak dapat 

mengekspresikan kreativitasnya sangat menonjol. PT ABCD memilih 

menggunakan LEGO Robotic Education karena memiliki persamaan nilai-nilai 

dengan filosofi LEGO yang sangat bagus, yaitu mengenai perlunya anak-anak dan 

remaja dilatih sejak dini tentang Life Skills.  

 Pendidikan abad 21 sudah tidak sama lagi seperti pendidikan zaman dahulu, 

yang hanya “mencatat – menghafal – lupa”. Life Skills seperti inovasi, kreatifitas, 

teamwork, logika berpikir, problem solving serta komunikasi dan kolaborasi sangat 

diperlukan dalam dunia global yang semakin ‘flat’ di masa depan. Bukankah anak-

anak kita sekarang akan hidup dalam dunia yang sudah saling terhubung lewat 

internet, gadget dan sosial media mereka? Pekerjaan mereka nantinya dapat datang 

dari belahan dunia manapun, dapat dikerjakan dimanapun dan dapat diakses dari 
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manapun merupakan kolaborasi cara kerja abad 21. Keahlian ini dialami secara 

nyata oleh anak-anak dan remaja dan menjadikan mereka siap dalam kehidupan 

abad 21 kelak di kemudian hari. Jadikan anak anda Inovator dan Creator! 

 Berdasarkan observasi peneliti selama magang di sana pada tanggal 26 

Januari – 26 April 2015, PT ABCD sebagi tempat pendidikan robot memiliki 

kurikulum yang up-to-date, dan juga hardware (robot) yang memadai untuk 

keperluan pengajaran di kelas maupun di sekolah, sehingga anak – anak mampu 

terus belajar robot dan mengikuti perkembangan robot yang ada.  

 Perkembangan industri yang pesat terutama industri jasa, membuat banyak 

pesaing di industri sejenis, hal ini memberikan pengaruh pada PT ABCD harus 

mampu membuat dirinya berbeda dengan para pesaing–pesaingnya (PT XYZ – 

Jakarta Utara, PT FGH – Jakarta Barat, dan PT MNO – Jakarta Barat) yang sama–

sama bergerak diindustri jasa terutama pendidikan robotik. PT ABCD harus dapat 

memberikan pengajaran robot yang berkualitas dan bermutu untuk anak – anak 

didiknya. Agar mampu bersaing dengan kompetitor, PT ABCD harus memiliki 

sumber daya manusia yang berkualitas dan kompeten. Adanya sumber daya 

manusia yang berkualitas dan kompeten diharapkan perusahaan mampu bersaingan 

dengan kompetitor dan juga dapat memberikan hal yang terbaik untuk bangsa ini 

dibidang pendidikan. 

 Untuk mampu menjadikan para karyawan PT ABCD menjadi seorang 

karyawan yang berkualiatas, berkompeten dan juga agar cita – cita perusahaan 

dapat terwujud, perusahaan harus fokus terhadap sumber daya manusia yang dia 

Analisis Pengaruh..., Timothy Wijaya, FB UMN, 2015



6 
 

miliki. Salah satu cara dengan memberikan motivasi. Selain itu, untuk meningkat 

sumber daya manusia adalah dengan melakukan pelatihan pada karyawan sehingga 

dapat menghasilkan kinerja yang memuaskan. 

 Menurut Dessler (2008) pelatihan adalah proses mengajarkan karyawan 

baru atau yang ada sekarang, ketrampilan dasar yang mereka butuhkan untuk 

menjalankan pekerjaan mereka. Pelatihan merupakan salah satu usaha dalam 

meningkatkan mutu sumber daya manusia dalam dunia kerja. Karyawan perlu 

mengikuti pelatihan karena adanya tuntutan pekerjaan yang dapat berubah akibat 

perubahan lingkungan kerja, strategi, dan lain sebagainya. Pelatihan diharapkan 

perusahaan dapat memanfaatkan sumber daya yang ada dengan maksimal sehingga 

dapat memberikan output yang diharapkan oleh perusahaan. Perusahaan dapat 

bersaing dengan memiliki keunggulan kompetitif di faktor terpenting yaitu sumber 

daya manusia.  

 Dalam pengembangan organisasi, pelatihan memainkan peran penting 

meningkatkan kinerja serta meningkatkan produktivitas, dan akhirnya 

menempatkan perusahaan dalam posisi terbaik untuk menghadapi persaingan dan 

bertahan. Ini berarti bahwa ada perbedaan yang signifikan antara organisasi yang 

melatih karyawan dan organisasi yang tidak melakukan pelatihan (April, 2010 

dalam Sultana et al., 2012). Sedangkan menurut Shahen, Naqvi, dan Khan (2013) 

pelatihan dianggap sebagai proses peningkatan yang memiliki keterampilan, 

pengetahuan, paparan, dan kemampuan dalam individu. 
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 Dalam penelitian ini PT ABCD mengalami banyaknya komplain (10 

komplain dalam sebulan) yang datang berasal dari orang tua murid langsung seperti, 

tidak diberitahukan oleh perusahaan bahwa pengajarnya tidak masuk lalu diganti 

dengan pengajar yang lain dan tidak adanya koordinasi yang baik antar karyawan 

marketing dalam pembukuan pembayaran orang tua murid sehingga menagih 

sampai 2 (dua) kali, serta dari pihak sekolah seperti, menganggap kinerja karyawan 

dari PT ABCD tidak sesuai ekspetasi. PT ABCD perlu melakukan pelatihan ‘How 

to Handle Customers Complain’ (HTHCC) kepada tenaga pengajar dan pemasar 

untuk mengatasi komplain tersebut. Hasil dari pelatihan ‘HTHCC’ tersebut 

bertujuan untuk meningkatkan kinerja dari karyawan dalam mengatasi komplain 

tersebut. Berdasarkan in-depth interview, frekuensi komplain yang datang menjadi 

berkurang dan membuat mutu atau citra perusahaan menjadi lebih baik. Hasil dari 

penelitian ini didapatkan dari melakukan in-depth interview pada beberapa 

karyawan di PT ABCD dengan posisi manajer bagian marketing dan manajer 

bagian operasional. 

 Dari pelatihan ’HTHCC’ diharapkan munculnya sumber daya manusia yang 

memiliki kinerja yang baik dan etos kerja yang tinggi. Menurut Sultana et al. (2012) 

kinerja dapat didefinisikan sebagai pencapaian tugas tertentu diukur terhadap yang 

telah ditentukan atau diidentifikasi standar akurasi, kelengkapan, biaya, dan 

kecepatan. Sedangkan, menurut Borman & Motowidlo (2001) dalam Sultana et al. 

(2012) kinerja pada pekerjaan dapat didefinisikan sebagai karyawan yang 

melakukan aksi/tindakan mereka sesuai dengan ketentuan pekerjaan. 
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 Melaksanakan program pelatihan adalah sebagai solusi untuk menutupi 

masalah kinerja seperti mengisi kesenjangan antara standar dengan kinerja aktual. 

Ini adalah cara yang efektif untuk meningkatkan kinerja karyawan (Swart et al., 

dalam Elnaga & Imran, 2013). 

 Berdasarkan in-depth interview dengan Supervisor HR mendapatkan hasil 

bahwa penilaian kinerja di PT ABCD dilakukan oleh teman seprofesi (pengajar & 

pemasar) dan center coordinator. Center coordinator merupakan posisi jabatan 

yang mengatur, menangani dan mengkoordinasi seluruh aktivitas yang dilakukan 

di suatu center atau cabang perusahaan, dimana masing-masing karyawan dan juga 

center coordinator melakukan penilaian baik atau buruknya akan kinerja masing-

masing karyawan. 

 Data mengenai training ‘HTHCC’ yang diperoleh peneliti berdasarkan hasil 

in-depth interview dan observasi. Data atau arsip-arsip pelatihan (termasuk training 

‘HTHCC’) PT ABCD bersifat rahasia (confidential) perusahaan.  

 Berdasarkan fenomena yang ditemukan oleh peneliti ketika melakukan in-

depth interview dan observasi selama magang, sehingga peneliti mengambil judul 

“Analisis Pengaruh Training ‘How to Handle Customers Complain’ terhadap 

Employee Performance: Telaah Pada PT ABCD” untuk menjadi bahan 

penelitian. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian diatas, peneliti merumuskan permasalahan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Apakah Training ‘How to Handle Costumers Complain’ berpengaruh 

positif terhadap Employee Performance pada pengajar dan pemasar di 

PT ABCD? 

1.3 Batasan Masalah Penelitian 

 Untuk fokus terhadap penelitian, peneliti membatasi ruang lingkup 

perusahaan sebagai berikut: 

1. Responden dalam penelitian ini adalah pengajar dan pemasar yang 

berstatus karyawan tetap pada PT ABCD yang telah mengikuti 

pelatihan. 

2. Lokasi batasan masalah di daerah sekitar Tangerang Selatan (Gading 

Serpong, Alam Sutera, Bintaro, Lippo, dan BSD) 

3. Variabel – variabel yang diteliti adalah Training ‘How to Handle 

Costumers Complain’ dan Employee Performance. 

4. Aplikasi yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS Versi 

20. 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Training ‘How to Handle Costumers 

Complain’ terhadap Employee Performance di PT ABCD. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

 Melalui penelitian ini, peneliti berharap dapat memberikan manfaat positif 

bagi perkembangan ilmu pengetahuan dari penelitian yang telah dilakukan ini 

khususnya dalam Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) yang berkaitan 

dengan Training ‘How to Handle Cosumters Complain’ dan Employee 

Performance. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

a. Penelitian ini diharapakan menambah pengetahuan mengenai 

Training dan Employee Performance. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya dan menambah 

wawasan/ ilmu peneliti dalam bidang sumber daya manusia. 

c. Untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar sarjana. 

2. Bagi Penelitian Mendatang 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi untuk 

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan Training dan Employee 

Performance. 

3. Bagi Perusahaan 

Bagi perusahaan diharapkan penelitian ini dapat menjadi salah satu 

referensi bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa yang ada 

kaitannya dengan penelitian ini khususnya bagian Training dan 

Employee Performance. 
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4. Bagi Pihak Universitas 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi bagi 

mahasiswa/i khususnya UMN yang ini melakukan penelitian terkait 

dengan variable serupa. 

1.6 Metode dan Sistematika Penulisan Laporan Penelitian 

1.6.1 Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan peneliti, yaitu sebagai berikut : 

 Menurut Sekaran dan Bougie (2010) metode pengumpulan data terdiri 

dari: 

a. Data Primer (Primary Data) 

Informasi yang didapatkan langsung oleh peneliti dalam variabel 

yang terkait untuk tujuan studi yang spesifik. 

b. Data Sekunder (Secondary) 

Informasi yang dikumpulkan dari sumber yang sudah ada, seperti 

penelitan terdahulu, jurnal-jurnal penelitian dan teori-teori terkait 

yang medukung penelitian. 

1. Teknik Pengumpulan Data 

a. Kuisioner 

Kuisioner adalah daftar pertanyaan/ pernyataan yang digunakan oleh 

peneliti untuk memperoleh data secara langsung dari sumbernya 

melalui proses komunikasi atau dengan mengajukan pertanyaan/ 

pernyataan (Oei, 2010) 

Analisis Pengaruh..., Timothy Wijaya, FB UMN, 2015



12 
 

b. Riset Kepustakaan/ Library Research 

Menurut Zed (2008) riset kepustakaan adalah serangkaian kegiatan 

yang berhubungan dengan metode pengumpulan data pustaka, 

membaca dan mencatat serta mengelolah bahan penelitian. 

c. Wawancara/ Interview 

Menurut Sekaran dan Bougie (2010) interview dibagi menjadi 

terstruktur atau tidak terstruktur dan dilakukan secara tatapan muka, 

dengan telepon atau online. Wawancara adalah metode yang 

digunakan untuk memperoleh informasi secara langsung, 

mendalam, tidak terstruktur, dan individual. (Malhotra, 2010 dalam 

Oei, 2010) 

1.6.2 Sitematika Penulisan Laporan Penelitian 

 Sistematika dalam penulisan pada laporan penelitian ini terbagi dalam 5 

bab, adalah sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Dalam bab I ini membahas akan latar belakang pelaksanaan penelitian, perumusan 

masalah, tujuan penelitian, batasan penelitian, manfaat penelitian dan serta 

sistematika penulisan penelitian. Secara garis besar bab I ini membahas mengenai 

pentingnya karyawan didalam sebuah perusahan dengan adanya gambaran 

mengenai pelatihan dan juga pengaruhnya terhadap performa kerja. 
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BAB II : TELAAH PUSTAKA 

Dalam bab II ini membahas akan tinjauan literatur dan teori–teori dari penelitian 

yang dilakukan, teori-teori yang berhubungan dengan penelitian dan perumusan 

hipotesis. Dalam hal ini teorinya adalah Manajemen Sumber Daya Manusia, 

Training dan Employee Performance. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam bab III ini peneliti membahas akan gambaran umum, rancangan, sumber 

data, variabel dan pengukuran, beserta metode analisis data yang digunakan dalam 

melakukan penelitian. Serta membahas mengenai lokasi/ kondisi penelitian. 

BAB IV : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab IV ini berisi akan pemaparan gambaran hasil dari penelitian yang telah 

dilakukan berdasarkan pada konsep dan metodologi yang digunakan seperti 

kuisioner dan deskripsi dari analisis output kuesioner, dan hasil dari pengolahan 

data beserta dengan pembahasannya. Peneliti juga menguraikan pengaruh training 

terhadap Employee Performance, lalu dihubungkan denga teori–teori yang terkait. 

BAB V : SIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab V ini merupakan bab penutup dari laporan skripsi yang berisi akan 

kesimpulan yang dikemukan pada bab I, kesimpulan didasakan atas temuan 

penelitian dan tambahan informasi didapat peneliti selama penelitian yang telah 
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dilakukan, dan juga peneliti memberikan saran/ masukan yang baik untuk 

perusahaan maupun penelitian selanjutnya. 
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