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Abstrak
Saat ini mau tidak mau keterbukaan pasar membuat suatu oricntasi baru bagi

badan usaha untuk menang dalam persaingan, yaitu memberikan layanan dan

menciptakan kepuasan pada pelanggan.

Salah satu tugas terpenting dan tersulit bagi seorang manajer dalam rangka

orientasi baru tersebut adalah melakukan pengendalian melalui perfornrance

appraisal terhadap para karyawan agar orientasi tersebut dapat tercapaa, yang

biasanya dilakukan dengan menggunakan rancangan p erfonnance appraisal pada

umumnya. Badan usaha satu dengan lainnya memiliki orientasi yang berbeda satu

sama lain, sehingga untuk menunjang tercapainya orientasi badan usaha lcrscbLtt

perlu adanya performance appraisal yang lebih spesifik. Ketidakjclasan akan apa

yang dinilai dan dengan apa karyawan akan dinilai nrembuat para karyawan

merasa frustrasi dan kebingungan, demikian juga sebaliknya hasil pcnilaian yang

tidak berdasar pada orientasi yang tepal akan mcnrbuat individu tidak suka

mendengar hasilnya, dan para manajerpun juga tidak akan merasa nyaman untuk

menyampaikan hasil, terlebih hasil negatif atas penilaian diri karyawan. Para

manajer akan khawatir untuk mendapatkan serangan dari para karyawan

sesudahnya.
Penilaian atas kinerja yang obyektif dan el'ektif akan banyak gunanya. Dalam

bidang pengembangan sumberdaya manusia, perlormance appraisal ini akan

berdampak pada pemberian reward, promosi, memotivasi, pengembangan,

pemberian feedback, dan pemenuhan aspek legalitas pemberhentian pala 
-.karyawan oleh badan usaha apabila yang bersangkutan tidak berorientasi pada "

tujuan yang telah ditetapkan oleh badan usaha.

P er sy ar atan p e rfor m ance app r ai s a/ yang et'ekti f m el i puti p Jrsyaratan obyekti v itas

pengukurannya serta pemilihan metode yang tepat. Badan usaha yang berorientasi
pada tayanan dan kepuasan pelanggan memiliki beberapa ciri. Oleh karena itu
performance appraisal yang efektif untuk menunjang badan Lraha yang

berorientasi pada layanan dan kepuasan pelanggan secara spesifik sangat

dibutuhkan untuk dirancang..
Selama ini dikenar beberapa performance appraisal, yaitu performance appraisal
orientasi hasil dan performance appraisal orientasi proses, di mana masing-
masing mempunyai beberapa kelebihan dan kekurangan, serta dikcnal beberapa

cara penilaian, salah satu di antaranya adalah 360 degree appraisal.
Pada kesempatan ini akan diperkenalkan cara merancang perforntance appraisal
orientasi hasil dengan performance appraisal orientasi proses yang

dikombinasikan dengan pcnilaian secara 360 degree appraisal, dan dinamakan
rancangan performance appraisal yang efektif (EPA), dimana rancangan ini

berguna untuk mengendalikan karyawan yang bekerja dalam badan usaha yang

mementingkan layanan dan kepuasan pelanggan.
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Kata Kunci: Performance appraisal yang efektif, obyektivitas pengiukuran, 
pemilihan metode yang tepat, badan usaha yang berorientasi pada layanan dan 
kepuasan pelanggan 

PENDAHULUAN 

Di tengah persaingan yang kompetitif, seharusnya badan usaha berlomba dalam 
memberikan layanan dan kepuasan pada para pelanggan. Salah satu fungsi 
manajerial adalah melakukan pengendalian pada para karyawan, agar mampu 
meningkatkan kinerja seluruh aspek kegiatan organisasionai. Salah satu cara 
melakukan pengendalian itu adalah melalui salah satu aktivitas manajemen 
sumberdaya manusia, yang dikenal sebagai penilaian prestasi kerja (performance 
appraisal). 

Penilaian terhadap kinerja bisa didefinisikan sebagai prosedur apa saja, yang 
meliputi : 

1. penetapan standar kerja 
2. penilaian kinerja aktual karyawan dalam hubungan dengan standar ini 
3. memberi umpan balik kepada karyawan, dengan tujuan mcmotivasi orang 

tersebut untuk menghilangkan kemerosotan kinerja atau terus berkinerja 
lebih tinggi lagi [3]. 

Sebagai sebuah sistem penilaian prestasi kinerja karyawan terkait dengan 
performance management, dimana meliputi sejumlah komponen, yaitu: 

a. Perencanaan kinerja 
b. Komunikasi yang terbuka atas kinerja 
c. Pencarian data, observasi, dan dokumentasi 
d. Penilaian kinerja dan umpan balik 
e. Diagnosis kinerja dan coaching 

Banyak alat ukur atau metode yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja 
seseorang, di mana satu dengan yang lainnya, masing-masing memiliki kelebihan 
dan kekurangan, karenanya dibuat rancangan yang dapat mengatasi kekurangan 
masing-masing alat dengan menggabungkan beberapa alat atau metode sekaligus 
(Dessler, 1997). Alat atau metode tersebut adalah Effective Performance 
Appraisal (EPA). EPA merupakan model penilaian terhadap performance, yang 
merupakan gabungan dari model performance appraisal orientasi hasil, 
performance appro ,al orientasi proses, dengan penilaian secara 360 degree 
appraisal [ 6 ] .  EPA iri bermanfaat untuk mengendalikan para karyawan agar para 
karyawan mampu memberikan layanan dan kepuasan pelanggan semaksimal 
mungkin. 

PEMBAHASAN 

Performance Appraisal Orientasi Hasil 
Pengukuran kinerja orientasi hasil adalah obyektif, karena outcomenya terbukti 
dapat diukur. Contohnya adalah jumlah penjualan selama bulan Januari 2005, 
merupakan hasil kinerja salesman. Bentuk penilaian kinerja berorientasi hasil ini 
populer dari pengukuran kinerja orientasi hasil, terdapat pada program penetapan 
tujuan dan umpan balik yang biasa disebut dengan management by objectives 
(MBO).  Sasaran-sasarannya tercatat dalam bentuk terminologi kriteria secara , 
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eksplisit, dapat diukur, dan dapat dibuktikan' yang masing-masing berkaitan

dengan batai waktu. Sasaran-sasaran ini juga diharapkan mempengaruhi aktifitas ---'
penfing dari pekerjaan karyawan, teriniegiasi secara baik dengan strategi dan

sasaran dari organisasi dan unit kerja [4].

Kefebihan Dan Kekuranga n Performance Appraisal Oricntasi Hasil

Keputusan yang digunakan olJh Badan Usaha yang menggunakan pcngukuran

lii'.r.i" u*"ti.itasi hasil didasarkan pada obyektivitas, dapat digunakan pada

f"b"iupu hal teknis, reliabel, artinya pengukuran kinerja tcrsebut di 6awah error

yang minimum. Pengukuran ini juga menyumbangkan kredibilitas pcngukuran

yan! b"tori"ntasi has'il pada persepsi manajer.dan karyawan Angka-angka yang

io"r"uput un hasil pengukuran tersebut, tidak seperti ratinS' tidak dapat

didistorsikan oleh i\ubungan personal yang buruk, persepsi yang bias atau

iiiriiiw, atatpun poticy-dari perusahaan' Tetapi tetap ada juga kclemahannya'

kur"nu pot"nriui unik m;njauhkan diri terhadap pengukuran bcrorientasi hasil'

tuturatui potensial dari pengukuran kinerja orientasi hasil.adalah kontarninasi'

defisiensi dan efek simping. Pengukuran kinerja terkontaminasi' karena

p.nlulutunnyu dipengaruhi ot-t.n furiot di luar kontrol karyawan' Defisiensi

l.runi p"nguLutan kinerja ini tidak memperhitungkan seluruh dirnensi yang

;;;;ilg'JJ pekerjaan, hanva hasil saja yang dipentingkan' Sedangkan efek

!"*pii'g menyatakan bahwa hasit saja yang dipentingkan' tanpa menrpcdllikan

"rp"ii 
pl"ti"g lain dari pekerjaan. j"nit pikt4"uo.tertentu lidak dapat dengan

tuAuf Oiut ui hasilnya, ieperii pekerlaan manaJerial dan profcsional yang lebih

mementingkan aspek'kogniiif. --
fiiteruhui-k"t..ahan Grsebut di atas dapar diatasi dengan pengukuran kinerja

yang berorientasi hasil [4].

Performance Apprat'sal Orientasi Proses'

Suatu pengukuran berorientasi proses, melihat pekerjaan secara lengkap' Sistetl

;enis iersibut, biasanya melibatkan penggunaan perlimbangan manuslawl'
"membutuhkan beberapa jenis performanci- rating atau rangking' dan dapat

mengakibatkan subyektifiias. Salah satu yang paling.banyak digunakan scbagai

met&e pongukurar, kinerja orientasi haiil di'organisasi adalah rating scales

Mungkin p"id"kutun yang paling sering digunakan adalah dalam bentuk graphic:

ratiig scile,dengan contoh vatli'tinyu udutah behaviorally anchored ratittg scale

(BARS)
Kesalahan-kesalahan dalam performance appraisal berorientasi proses ini adalah

halo error, Ieniency euor, ceniral tendeniy error, recency eror' first impression

error, dan similar to me error.
Dua kriteria penting yang harus dipertimbangkan untuk pembentukan skala adalah

dimensi kinerja dun nituitkutu' di mana dimensi kinerja harus didefinisikan secara

menyeluruh dan nilaijangkar dari skala harus secara tepat didefinisikan

Conioh lain dari ia,ting scale adalah behavior obsemalion 'rcale (BOS)'

SeAungtan contoh unt;k rangking adalah dengan m-enggunakan employee

,o.piriro^, dengan keterbatasin tidak bisa memberikan feedbock dan menrbantu

keputusan administratif [ 1 ].

360 Degree APPraisal

Inovasi yang terkenal dalam performance manaF;ement adalah penggunaan

penilaian 36-0 derajat, yung p.niluiun dengan cara mcnggunakan lingkup

300



Proceeding 20d UBAyA Annual Symposium on Management

pengukuran kinerja karyawan dari ' aspek mulridirectional, yang rnclipiltci, :
bawahan, atasan, sejajar, diri sendiri, dan customer.
Fokus dari penilaian secara 360 derajat ini adalah pengembangan _ umpan balik _
dan. peningkatan kinerja - bukan seiedar mengevaluisi, ;"i;;gg" penekonannya
adalah teamwork dan keterlibatan karyawan yan-g tinggi.
Sebagai penilaian terhadap kinerja,-umpan Uilif. ?O deralar sc.jalan dengan
strategi organisasi dan seharusnya_ mengukur target perilaku penttng. Apa yang
didapat, diukur dan diberikan imbalan un-tuk mend-orong p"rifotu 121.

. Lingkup pengukuran Dal.anr EpA
renenruan . tlngkup pengukuran pada EpA lrarus dilakLrkan dcngan
mempefiimbangkan faktor di bawah ini:

a.Harus mampu mengobservasi perilaku kerja karyawan.
b.Mengenal secara jelas spesifikasi apu yung dibuiuhkan untuk melakukan

KerJ a.
Penjelasan dari semua uraian di atas akan diberikan dararn benluk contoh aprikasi

_UI1_Td" 
karyawan sebuah organisasi yang mengutamakan layanan dan keiuasan

pelanggan.

^ 
Fadan Usaha_Yang Berorientasi pada Layanan Dab Kepuasan pelanggan :Setiap orang dalam badan usaha memiliki p.lunggun. pelanlgan terdiri dari dua

macam, yaitu pelanggan eksternal dan pelanggin internal. lelanggan eksternalyaitu pelanggan pengguna produk (baranffasa), badan usahi- (end user),
sedangkan pelanggan luar adalah karyawan luin yung berkaitan dengan proses
berikutnya. Suatu badan usaha_ yang berorientasi paia layanan dan kepuasan
pelanggan berprinsip pada tota.r "rtlor", sati.sfaction, dimana terdipat sistem
manaJemen yang melibatkan sctiap orang dalam organisasi untuk nrcncipai: solusi
permasalahan pelanggan, kepuasan pelanggan, baik luar maupun dalam,
menyenangkan (azlighting) pelanggan, dan usaha yang tetap menguntungkan [7].

Aplikasi EPA Pada Badan Usaha yang Berorientasi pada Layanan Dan
Kepuasan Pelanggan

Pengembangan Sistem pen ilaian_Kinerja Bagi para Karyarvan yang bekerja dalam
badan usaha y€nt mengutamakan liyana-n Oun t.puu.on 'petanggan 

dengan
menggunakan EPA adalah sebagai berikut[5]:

P:Fi"iA, Pcnilaian Aspek Multidimensi Dari Kinerja Karyawan
l0 Yo Pemecahan Masalah
25 0/o Kesiapsediazn untuk membantu
20% Memahami kebutuhan pelanepan
l5olo Memahami harapan pqj6nqs;
5 % Sikao oosirif
5'a Kerepitan pcnlempaian produk pada pelanggan
I u-lo rernauan
l0% Melakukan sesuatu lcbih dari sekedar kcbu(uhan pclanSgan

1oo%

30r

1 :r;'
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Bagian B: Penentuan Kriteris Xircrja

Kriteria Kitreria

Aktivitqs Karyswan Kualitas Kuantitas Ketepatan
waktu

Pengaruh
Intemersonal

Pemecahan Masalah x x x
K€siapsediaan untuk

membantu
x x x

Memahami kebutuhan
pelangqan

x x x

Memahami harapan
pelangAan

x x

Sikap positif x x x
Ketepatan p€nyampaian
produk pada pelanggan

x x

Perhatian x x
Melakukan sesuatu lebih dati
sekedar kebutuhan pelanggn

x x x

Bagian C : Pcmbobotan Dimensi Kincrja
KRITERIA

Aktivitas KarYawan Beban
Aktivi

tas

Kualitas Kuantitas Ketepatan 
.

waktu
Pengaruh

Interpersonal

Pemecahan Masalah lOVo Wtl'.4ff/o
WQ; 4o/o

Wt I :40ol"
Wlo:4Yo

Wtl:20o/o
Wt2:2 o/o

KesiaDsediaan untuk membantu 250h Wrl:50%
Wt2tl2.sYo

Wtl:25%
W1at 6.25v"

Wtlt25Yo
Wt2:6.25Yo

Memahami kebutuhan pelanggan 20o/o Wtl: 50%
Wtz: lOYo

Wtl: 30%
Wtzi 6'/0

V.ltl t20o/o

Wt2t 4Vo

Memahami harapan pelanggan l5o/o Wtl: 60%
Wtzt 9'/o

Wtl:20o/o
Wt2: 3o/o

WtltzoP/o
Wt2l. 3V6 i.

Sikap positif 50/o Wtl: 40%
Wt2:2o/o

Wtl:30%
\NAtl.sYo

Wtlr30%
\Nt2t1.5o/o

Ketepatan penyampaian produk

Pada Pelanggan

5Vo Wtl;70%
Wt2t3.sYo

Wtl : 30%
Wt2: |.5Yo

Perhatian l0% Wtl;50%
WA: 5o/o

Wtl:50%
wtzt5'/o

Melakukan sesuatu lebih dari
sekedar kebutuhan p€langgan

l0o/o Wtl:50%
Wt2t 5o/.

Wtl:30%
Wt2:3 o/o

Wtl,20Yo
tVt2 2o/o
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BNgirn D : PenyusunaD Gambaran Tingkat Kine rja/?erformance Level Descriptors (pLD)

Aktivitas
Karyawan

Kriteria

Kinerja

camba"an -ittgkat Rinfru lpLD;

Pemecahan
Masalah

Kualitas

4,

5.

3.

Karyawan tidak mampu memecahkan semua persoalan
yang dihadapinya.
Karyawan tidak mampu memecahkan beberapa persoalan
yang dihadapinya.
Karyawan cukup mampu memecahkan beberaDa persoalan

)ang dihadapinya, tetapi tidak secara konsisten.
Karyawan cukup mampu seaara konsisten memecahkan
beberapa persoalan yang dihadapinya.
Karyawan mampu secara konsisten memecahkan semua
persoalan yang dihadaoinva.

Ketepatan waktu l. Karyawan tidak pernah dapat memecahkan rnura"f, t"put
paqa saatnya.

2. Karyawan 50o/o t€rlambat memecahkan masalah.
3. Kadang-kadang karyawan terlambat memecahkan fi0%).
4. Karyawan tepat wal(u memecahkan masalah (90%).
5. Karyawan selslu tepat waktu dalam m€mecahkan masalah.

Kuantitas l. Selama menghadapi masalah, faryawan tiiii-rnaiou
memecahkannya >5 x.

2. .Selama- menghadapi masalah, karyawan tidak mampu
memecahkannya 3-5 x.

3. .Selama menghadapi masalah, karyawan tidak mamDu
memecahkannya 2 x.

4. .Selama menghadapi masalah, karyawan tidak mamDu
memecahkannya lx.

5. Selama menghadapi masalah, karyawan tidak pemah tidak
mampu memecahkannya.

Kesiapsediaan
untuk membantu

Kualitas
l. Karyawan acuh tak acuh-lAa pel,anggan yang

membutuhkan bantuan.
2. Karyawan 

- 
dengan terpaksa membantu pelanggan yang

membutuhkan bantuan.
3. Karyawan meminta temannya untuk membantu pelanggan

yang membutuhkan bantuan.
4. Karyawan membantu pelanggan yang membutuhkan

bantuan akan tetapi tidak tuntas.
5. Karyawan siap sedia membantu dengan gembira.

Kuantitas
l. Frekuensi kesiapsediaan taryawan m-mbantu dad 50"/" d.ari

waktu keria.
2. Frekuensi kesiapsediaan karyawan membantu antara 50_

70% dari waktu kerja.
3. Frekuensi kesiapsediaan karyawan membantu antara 7G

757o dari waktu keria.
4. Frekuensi kesiapsediaan karyawan membantu 75-9}yo dari

waktu kerja.
5. Frekuensi kesiapsediaan karyawan membantu dari 100%

dari waktu keria.

1 -11'
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D

Ketepatan
waktu

l. Karytw8n tidak pemah datang pada saat dibutuhkan. --.'
2.30% karyawan datang pada saat dibutuhkan.

3.50% karyawan datang pada saat dibutuhkan.

4.80% karyawan datang pada saat dibutuhkan
5 . I 00% karyawan datang pada saat dibutuhkan.

Pengaruh
interpersonal

t.Tamprcturoh pel-anggal iidat suka karena tidak dibantu

karyawan.
2. 'l5yo pelartggantidak suka karena tidak dibentu karyawan'

3. 50plo D€serta iidak suka karena tidak dibantu karyawan.

4. 25% p€serta tidak suka karena tidak dibantu karyawan'

5. Seluruh peserta p$erta suka karena dibantu karyawan'

Memahami
kebutuhan
pelanggan

Kualitas l. Karyawan tidak memahami apa yang dibutuhkan oleh

pelaoggan,
Z. katyawan b€rusaha mengerti apa yang dibutuhkan

pelanggan tetapi tidak dapat menunjukkan dimana dapat

memperoleh apa yang dibutuhkan.
3. Karyawan dapat menunjukkan kepada pelanggan dimana

dapat mempiroleh kebutuhannya tetapi tidak sesuai

kebutuhsn pelanggan.

4. Karyawan dapat mengerti apa yang dibutuhkan pelanggan

dan perunjuk yang dib€rikan cukup sesuai dengan kebutuhan

pelanggan.
5. Karya\,van dapat mengerti apa yang dibutuhkan pelanggan

dan sanlat sesuai dengan kebutuhan pelanggqn.

Kuantitas ffii apa yang dibutuhkan

oleh pelurggan.
2, Karyawan jarang memahami apa yang dibutuhkan oleh

pelanggan.
:. karyat"an cukup m€mahami apa yang dibutuhkan oleh

pelanggan.
a. karyi*an sering mernahami apa yang dibutuhkan oleh

pelanggan.
S. karyawan selalu memahami apa yang dibutuhkan oleh

pelanggan.

Pengaruh
interpersonat

t. Tanggapan yang diberikan karya\xan meng€cewakan

pelanggan.
Z, ianggapan yang diberikan karyawan kurang relevan dengan

kebutuhsn p€langgan.

3. Tanggapon yang diberikan karyawan relevan tetapi belum

memuaskan kebutuhan Pelanggan
4, Tanggapan yang diberikan karyawan relevan dan cukup

sesuai kebutuhan pelanggan.

5. Tanggapan yang diberikan karyawan sangat relevan oan

memuaskan kebutuhan Pelanggan
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Memahami
harapan pelanggan

pelanggan tetapi tidak dapat menunjukkan dimana dapat
memperoleh apa yang diharapkan.

3. Karyawan dapat menunjukkan kepada pelanggan dimana
dapat memperoleh harapannya tetapi tidak seiiai harapan,
peranggan.

4. Karyawan. dapat mengerti apa yang diharaplan pelanggan
oan pelunJuk yang diberikan cukup sesuai dengan harapan
pelanggan.

5. Karyawan dapat 
-mengeni apa yang diharapkan pelanggan

l. Karyawan tidak mematramililai! di6ipl6-ffi
petanggan.

2. Karyawan berusaha mengerti apa yang diharapkan

l. Karyawan tidak pemah mematram- ai yang Oif,arafcan
oleh pelanggan.

2, Karyawan jarang memahami apa yang diharapkan oleh
peranggan.

3. Karyawan cukup memahami apa yang diharapkan oleh
pelanggan.

4. Karyawan sering memahami apa yang diharapkan oleh
peranggan.

5, Karyawan selalu memahami apa yang diharapkan oleh

Pengaruh
interpersonal

l. Tanggapan yang diberikan k-ryu*an mengecewarun
peranggan.

2. Tanggapan yang dib€rikan karyawan kurang relevan dengan
harapan p€langgan.

3. Tanggapan yang diberikan karyawan relevan tetapi belum
memuaskan harapan pelanggan.

4. Tanggapan yang diberikan karyawan relevan dan cukup
sesuai harapan pelanggan.

5. Tanggapan yang diberikan karyawan sangat relcvan dan

Sikap positif L Karyawan b€rsikap ketus terhadap peranggan.
2. Karyawan bersikap acuh tak acuh terhadap pelanggan.
3. Karyawan bersikap membagi perhatiannya uniuk urusan

pribadi dan pelanggan.
4. Karyawan bersikap ramah terhadap pelanggan.
). Karvawan he.siken s.noq? M.irif rc.h6,r"^ ^-r,
]. Karyawan ridat pemah beriikap positifli&ffiggan
L Karyawan Jarang bersikap positifpada pelanggan.
3. Karyawan kadang-kadang bersikap positif pada pelanggan.
4. Karyawan sering bersikap positif pada p€langgan.

I
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t)
Pengaruh

interpersonal
l.sikap .karya*an membuat pelanggan kecewa dar>-tidak

kembali.
2.Sikap karyawan membuat pelanggan kece'\,va, namun maslh

kembali.
3. Sikap karyawan membuat pelanggan biasa-biasa saja

4. Sikai karyawan membuat pelanggan puas dan mau kembali'

5. Sikap karyawan membuat pelanggan puas dan loyal.

Ketepatan
penyampaian
produk pada
pelanggan

Kualitas t Xaryawan menyampaikan produk yang salah kepada

pelanggan.
2.Karyauan berusaha menyampaikan produk yang tepat

kepada pelanggan tetapi masih kurang sesuai.

3. Karyawan b€rusaha menyampaikan produk yang tepat

kepada p€langgan dan cukup sesuai.

4, Karyawan menyampaikan produk yang tepat kepada

pelanggan.

S,karyawan selalu menyampaikan produk yang lepat kepada

pelanggan.

Ketepatan waktu l Saryawan baru memberikan produk yang diminta oleh

pelanggan setelah 4 x pelanggan menanyakan kapan

produknya tiba.
Z.krya*in baru memberikan produk yang diminta oleh

p€langgan setelah 3 x pelanggan menanyakan kapan

produknya tiba.
3. karyawan baru memberikan produk yang diminta oleh

pelanggan setelah 2 x pelanggan menanyakan kapan

produknya tiba.
+. icaryawan baru memberikan produk yang diminta oleh

pelanggan setelah I x pelanggan menanyakan kapan

poduknya tiba.
5. karyawan memberikan produk yang diminta oleh

pelanggan sebelum pelanggan menanyakan kapan

produknya sampai.

Perhatian Kuantitas t fenfiat tidak pemah memberikan perhatian pada

pelanggan.
2. Pengajarjarang memberikan perhatian pada pelanggan'

3.Pengajar kadang-kadang memberikan perhatian pada

pelanggan.
4. Pengajar sering memberikan perhatian pada pelangpn'

5. Pensaiar selalu memb€rikan p!I!4!qq-pgq1Pq4!gg4t-
Pengaruh

interpersonal

-l 

. Perhatian yang diberikan karyawan, tidak dirasakan

sebagai manfaat oleh P€langgan.
2. Perhatian yang diberikan pengajar, kurang dirasakan

sebagai manfaat oleh p€langgan.

3. Perhatian yang diberikan cukup, namun belum menggugan

manfaat yang dirasakan p€langgan.

4. P€rhatian yang diberikan cukup baik, dan cukup

menggugah manfaat yang dirasakan oleh pelanggan.

5. Perh;iia; yang diberikan sanggup memberikan manfaat

vanc dirasakan oleh P€langgan.

Melakukan sesuatu
lebih dari sekedar

kebutuhan
pelanggan I

Kualitas l.Karyawan seringkali hanya m€mentingkan urusan

pribadinya.
2. Karyawan jarang membantu melayani seperti apa yanB

dibutuhkan pelanggan.
3. Karyawan berusaha melayani seperti apa yang dibutuhkan

pelanggan.
4. karyawan daPat melakukan seperti apa yang dibutuhkan

pelangga!.
5. karyiwan melakukan sesuatu lebih dari sekedar kebutuhan

pelanggan.
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Kuantitos l. Karyawan tidak pernah melakukan sesuatu jebih @
sekedar kebu(uhan pelanggan.

2. Karyawan jalang melakukan sesuatu lebih dari sekedar
kebutuhan pelanggan.

3. Karyawan kadang-kadang melakukan s€suatu lebih dari
sekedar kebutuhan pelanggan.

4. Karyawan sering melakukan sesuatu lebih dari sekedar
kebutuhan pelanggan

5. Karyawan selalu melakukan sesuatu lebih dari sekedar
kebutuhan pelanAgan.

Pengaruh
l nterp€rsonal

l Karyawan tidak berhasil memuaskan kebutuhan
pelanggan.

2. Karyawan jarang berhasil memuaskan kebutuhan
peranggan.

3. Karyarvan kadang-kadang berhasil memuaskan kebr-rruhan
pelanggan.

4. Karyawan sering berhasil memuaskan kebutuhan
pelanggan.

5. Karyawan selalu berhasil memuaskan kebutuhan
pelanggan.
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Bagian E : Penghitungan Skor Rata-rata kinerja secara menyeluruh

Aktivitas Kriteria Level Percentrse
("/")

Level
x

Percentlse

Bobot 2
('t")

Scorc
Karyawa!
(persentrse
ratt-rata x

bobot 2l

Pemecahan Masalah
Kualitas I

2
3

4
5

0
5

IO
30
55

0
0.1

0.3
1.2

2.'15

4 0.0348

Parsentase rata-rata
0.8?

Kuantitas I
2
3

4

5

0
0
l0
25
65

0
0

0.3
I

5.2t

4 0.0364

Persentase rata-rata
0.9t

Ketepatan
waktu

I
z
3
4
5

0
0
t0
25
65

o
0

0.3
I

3.25

2 0.0r 82



Persentase rata-rata
0.91

]siapsediaan untuk membantu Kualitas I
2
3

4
5

5

l0
l5
25
4

0.05
0.2
0.45
1.0

2.25

12.5 0.09875

Persentase rata-rata
0.'19

Kuantitas I
2
3

5

0
5

l5
20
60

0
0.1

0.45
0.8
3.0

6.25 0.054375

Persentase rata-rata
0.87

Pengaruh
interyersonal

I
2
3

)

0
5

5
20
'10

0
0.1
0.t5
0.8
J.)

6.25 0.056875

Persentase rata-rata
0.91

mahami kebutuhan
rnggan

Kualitas I
2
3

5

0
0
5

20
75

0
0

0.15
0.8
3.75

r0 0.094

Persentase rata-rata
o.94

Kuantitas I
2
l

5

0
5

20
l0
65

0
0.1
0.6
0.4
3.25

6 0.0522

Persentase rata-rata
0.87

Pengaruh
intefp€rsonal

I
2
3

4
5

0
5

t0
25
60

0
0.1
0.3
1.0

3.0

0.0352

Persentase rata-rata
0.8E

mahami harapan pelanggan Kualitas I
2
3

4
5

0
5

t0
30
55

0
0.1
0.3

2.25

9 0.0693
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E !-!- i,.,,
Persentase rata-rata-

0.7'l
Kuantitas 1

2

l

5

5
5

30
t0
50

0.05
0.t
0.9

. 0.4
2.5

3 0.0237

Persentase rata-rata
0.'t9

Pengaruh
I nterp€rsonal

I
2
3

5

0
5

20
20
55

0
0.1
0.6
0.8
2,2

3 0.0222

Persentase rata-.ata
o.74

Sikap posirif Kualitas I
2

3

4
5

t0
25
45
t0
l0

0.1
0.5
1.35
0.4
u.)

2 0.01t4

Persentase rata-rala
0.57

Kuantitas I
2
3

4
)

0
5

20
20
55

0
0.1
0.6
0.8
2.2

1.5 0.01t I

Persentase rata-rat;
o.74

P€ngaruh
I nterpersonal

I
2
3

5

t
2
3

l0
l0
l0
30
40

0.1
0.2
0.3
t.2
2.0

1.5 0.0r l4

Persentase rata-rata
0.76

Ketepatan penyampalun p.od[-
pada pelanggan

Kualitas 0
5

l0
30
55

0
0.1
0.3
t.2
2.2

J_t) o.u6

Persentase rata-rata
0.76

Ketepatan
waktu

I
2

5

90
l0
0
0
0

0.9
o.2
0
0
0

1.5 0.0033

Persentase rata-rata
o.22
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0.8373 = 83.737o

Setelah itu untuk memperjelas gambaran perolehan masing-masing elemen dapat
dibuat grafik performance graph. Contoh grafik pe rformance graph dapat dilihat
pada gambar l-8 berikut ini:

'hatian Kuantitas I
2

3

5

0
5

25
25
45

0
0.1

0.7 5

t.0
2.25

5 -{.041

Persentase rata-rata
0.82

Pengaruh
interpersonal

I
2
3

4
5

0
5
l0
25
60

0
0.1
0.3
1.0
3.0

5 0.044

Persentase rata-rata
0.88

:lakukan sesuatu lebih dari
<edar kebutuhan pelanggan

Kualitas
2
3

4

5

0
0,,

20
75

0
0

0.15
0.8

3.7 5

5 0.047

Persentase rata-rata
o.94

Kuantitas I
2
3

4
5

0
0
l0
l5
75

0
0

0.3
0.6

3.'15

3 0.02'19

Persentase rata-rata
0.93

Pengaruh
interpersonal

I
2
3

4
5

0

5
l0
25
60

0
0.1
0.3
1.0
3.0

2 0.0t76

Persentase rata-rata
0.88

Skor Keseluruhsn Kinerja Karyawan berdssarkan Orientasi Proses:
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Pemecahan Masalah
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Gambarl. Pemecahan Masalah

Memahami kebutuhan pelanggan
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Memahami harapan pelanggan
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Gambar 3. Memahami Harapan Pelanggan
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Sikap positif

o
a
o
o
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Gambar 5. Sikap Positif

Ketepatan penyampaian
P'"*u.[!"91 i"llgean

a0
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60
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Gambar 6. Ketepatan penyampaian produk pada pelanggan
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Perhatian

-oo.ndty 

Tim.tin€.! |

Gambar 7. Perhatian

Melakukan sesuatu lebih dari sekedar
kebutuhan pelanggan
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Gambar E. Melakukan Sesuatu Lebih dari Sekedar Kebutuhan Pelanggan
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Orientasi Hasil - -j

Hasil.layanan dan kepuasan pelanggan yang diukur adalah: jumlah komplain,
jumlah layanan yang diberikan karyawan tersebut.

68-100 %
34-67 0/o

0-33 0/"

o-33 Vo

34-6',1 %
68-100 vo

I.
2.
3.

l.
2.

3.

Kemudian kedua hasil penilaian kinerja berorientasi
dapat dirata-rata dengan menggunakan pembobotan.
maka hanya dijumlahkan dan dibagi dengan angka dua.

proses dan hasil tersebut
Bila bobotnya seimbang,

Hasil
layanan dan
kepuasan
pelanggan

Perbandingan
Pre test dan

Post test

I
2
3

l0
l5
75

o.l
0.3
2.25

Avgrage Perc€ntage
0.88

Persentas€
jumlah lulusan

I
2
3

l0
l5
75

0.1
0.3

2.25

Average Percentage
0.88

Skor Kescluruhan Kitrerjs Krryax'an berdasarkan Oilentasi Ha"il 1038

360 Deraiad

Selanjutnya untuk penilaian 360 degree appraisalnya, hasil rata-rata di atas antara
orientasi hasil dan proses, dirata-rata lagi dengan menggunakan pembagi sejumlah
penilai. Hasilnya merupakan hasil akhir penilaian kinerja seseorang.

PEIIUTUP

Simpulan
Kekurangan-kekumngan pada performance appraisal yang berorientasi hasil
dapat dilengkapi dengan performance appraiiil yung b"roiientasi proses, dan
disempurnakan oleh 360 degree appraisal, sehinggi hasilnya lebih obyektif
karena menggunakan pengukuran yang sesuai dengin pekerjaannya penggunaan
pengukuran yang sesuai dengan pekerjaannya, mempunyai tingiai r"liabilitas
yang tinggi, meminimumkan kesalahan penilaian, menghilangkan faktor
kontaminasi yang di luar kontrol karyawan datam pelaksanaan tugasnya, serta
menghilangkan faktor kekurangan dalam penilaian.

Hasil layanan dan
kepuasan pelanggan

Persentase jum

Persentase jumlah layanan
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