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ABSTRACT

MARISA IRENA SIREGAR, Analysis of Workload Decison in Efforts to
Improve Services for Members (Case Study at KSP Sumber Bahagia, Bandung),
under the guidances of DR. H. Gijanto Purbo Suseno, SE., M.Sc and Abdul Hakim,
M.Pd., M.Ag.

Writer is interested to do research based on survey results, it’s known that
there are still members who feel the services is less than maximum because of the
workload received. The objectives of the research are to know the level of service
of the administrators and employees for the members, the workload on KSP Sumber
Bahagia, the factors that influence the workload, the division of the workload and
the effort in improving the service members.

The methods used in this research are method case study. Then the data and
information are analyzed descriptively, analyzed by Cartesian quadrant, National
Aeronautics and Space Administration Task Load Index (NASA-TLX) method,
workload analysis and Full Time Equivalent (FTE) method.

Based on research results: Service that is very important for members but
the implementation is not maximum. Include of this category are the willingness to
handle with complain perceived, willingness and responsiveness, speed of
transaction, accuracy of service, attention of critic and advice, secure of
transaction, and equipment and technology used. The mental workload on the
administrators and employees on average Weighted Workload (WWL)
recapitulation of 64 score between 50-79 score included in the category of high
mental workload with dominant effort indicators. Physical workload, administrator
does not require the addition of human resources and for employees required
additional 2 people or use 1 employees by working overtimes. Factors dffecting the
workload of KSP Sumber Bahagia is included in the criteria of Good Enough.
Workload should be are : Job description has been suitable with ability, the norm
of time, on working hours and service time when following the legislation good
working hours is 7 working hours in 1 day or 40 working hours in 1 week for 6
working days in 1 week.Target Workload, on the mental work load measurements
obtained workload with high category so that the work load received in the category
of overload. Efforts that need to be improved are the willingness to handle with
complain perceived, speed of transaction, accuracy of service, attention of critic
and advice, secure of transaction, and equipment and technology used.



RINGKASAN

MARISA IRENA SIREGAR, Analisis Penentuan Beban Kerja Dalam
Upaya Meningkatkan Pelayanan Kepada Anggota (Studi Kasus Pada Koperasi
Simpan Pinjam Sumber Bahagia, Bandung), di bawah bimbingan DR. H. Gijanto
Purbo Suseno, SE., M.Sc dan Abdul Hakim, M.Pd., M.Ag.

Penulis tertarik melakukan penelitian ini berdasarkan hasil survey,
diketahui bahwa masih terdapat anggota yang merasakan pelayanan yang kurang
maksimal dikarenakan beban kerja yang diterima. Penelitian bertujuan untuk
mengetahui tingkat pelayanan pengurus dan karyawan kepada anggota, beban kerja
pada KSP Sumber Bahagia, faktor-faktor yang mempengaruhi beban kerja,
pembagian beban kerja yang seharusnya dan upaya dalam meningkatkan pelayanan
anggota.

Metode yang digunakan adalah metode studi kasus. Data dan informasi
tersebut kemudian dianalisis secara dekriptif, analisis dengan kuadran kartesius,
metode National Aeronautics and Space Administration Task Load Index (NASA-
TLX), analisis beban kerja dan metode Full Time Equivalent (FTE).

Berdasarkan hasil penelitian didapat hasil sebagai berikut : Pelayanan yang
sangat penting bagi anggota tetapi pada pelaksanaannya kurang maksimal.
Termasuk dalam kategori ini adalah kesediaan menangani keluhan yang dirasakan,
kesediaan dan ketanggapan, kecepatan pelayanan dalam kegiatan transaksi,
ketepatan pelayanan, perhatian terhadap kritik dan saran, keamanan dalam
transaksi, serta peralatan dan teknologi yang digunakan. Beban kerja pada pada
pengurus dan karyawan yang ditanggung adalah sebagai berikut : Beban kerja
mental pada pengurus dan karyawan rata-rata rekapitulasi Weighted Workload
(WWL) sebesar 64 terletak pada nilai 50-79 termasuk dalam kategori beban kerja
mental Tinggi dengan indikator dominan usaha, beban kerja fisik pada pengurus
tidak memerlukan penambahan sumber daya manusia dan untuk karyawan
dibutuhkan penambahan 2 orang atau memanfaatkan karyawan 1 orang dengan
bekerja lembur. Faktor-faktor yang mempengaruhi beban kerja pengurus dan
karyawan KSP Sumber Bahagia termasuk dalam kriteria Cukup Baik. Beban kerja
yang seharusnya ditanggung, adalah sebagai berikut : Uraian tugas jabatan telah
sesuai dengan kemampuan, norma waktu pada jam kerja dan waktu pelayanan
apabila mengikuti peraturan perundang-undangan maka jam kerja yang baik adalah
7 jam kerja dalam 1 hari atau 40 jam kerja dalam 1 minggu untuk 6 hari kerja dalam
1 minggu, target beban kerja, pada pengukuran beban kerja mental diperoleh beban
kerja dengan kategori tinggi sehingga beban kerja yang diterima termasuk dalam
kategori overload. Upaya yang perlu ditingkatkan antara lain adalah kecepatan
menangani keluhan dalam kegiatan transaksi, ketepatan pelayanan, perhatian
terhadap kritik dan saran, keamanan dalam transaksi, serta peralatan dan teknologi
yang digunakan.
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