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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Sumber daya manusia merupakan salah satu unsur yang terpenting di dalam 

suatu organisasi, tanpa peran manusia meskipun berbagai faktor yang dibutuhkan 

itu telah tersedia organisasi tidak akan berjalan hal ini dikarenakan sumber daya 

manusia merupakan pelaku, penggerak dan penggagas dari organisasi. Output dari 

sumber daya manusia yang berkualitas tercermin dari kinerja yang dihasilkan oleh 

organisasi. 

 Menurut Farisah (2020), keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai 

tujuan yang telah di tetapkan sangat tergantung pada kemampuan sumber daya 

manusianya dalam menjalankan tugasnya. Setiap perusahaan ingin memiliki 

sumber daya manusia yang professional, loyal, berdedikasi tinggi dan terjamin 

kesejahteraanya, menyadari bahwa sumber daya manusia adalah aset yang sangat 

penting yang menggerakan seluruh roda perusahaan, maka pengembangan sumber 

daya manusia ditempatkan pada urutan tertinggi. Oleh karena itu perusahaan harus 

memikirkan cara tepat yang dapat dilakukan untuk mengembangkan karyawan agar 

dapat mendorong kemajuan perusahaannya untuk mencapai tujuan perusahaan. 

Salah satu ukuran keberhasilan suatu perusahaan adalah kinerja karyawan 

yang terus meningkat. Menurut Wardhani (2017) mendefinisikan kinerja sebagai 

segala sesuatu untuk melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai oleh karyawan 
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dalam melakukan pekerjaannya dalam waktu tertentu sesuai standar kualitas dan 

kuantitas tertentu sesuai dengan perannya dalam perusahaan sebagai usaha untuk 

mencapai tujuan perusahaan. 

 Kinerja karyawan dilihat dari kualitas kerja, kuantitas kerja dan ketepatan 

waktu karyawan tersebut dalam bekerja. Menurut Nurhayana dan Sasmita (2014) 

dalam meningkatkan kinerja karyawan organisasi harus mengetahui faktor - faktor 

yang dapat mempengaruhi kinerja. Menurut Mathis dan Jackson (2006) faktor yang 

mempengaruhi kinerja itu terdiri dari faktor internal dan faktor eksternal.  Dengan 

itu suatu perusahaan perlu memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi 

terhadap kinerja karyawannya tersebut agar kinerja karyawan mengalami 

peningkatan dan tidak mengalami penurunan. 

 PT Perusahaan Gas Negara Tbk atau yang biasanya disingkat PGN 

meupakan salah satu BUMN yang bergerak di bidang transmisi dan distribusi gas 

bumi. Dengan statusnya sebagai anak perusahaan dari PT Pertamina dan 

perusahaan yang sahamnya diperdagangkan di bursa saham, penting bagi PGN 

untuk memperhatikan kinerja karyawannya untuk mencapai tujuan dari perusahaan. 

 

Tabel 1.1. Jumlah Karyawan PT Perusahaan Gas Negara Palembang 

 

No. Jabatan/Divisi Jumlah karyawan 

Jabatan  

1. Area Head Palembang dan sekitarnya 1 orang 

2. Secretary to Area Palembang dan Sekitarnya 1 orang 

3. Area Head Transmisi dan Distribusi  orang 

4. Section Head, Operation and Maintenance Management 1 orang 

5. Section Head, Area Support Area Palembang dan 

sekitarnya, dan Commercial Customer Management and 

Technical Services 

1 orang 

Divisi  

1. Sales Area Palembang 4 orang 
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No. Jabatan/Divisi Jumlah karyawan 

2. Sales City Gas  5 orang 

3. Sales Representatives Kota/Kabupaten 7 orang 

4. Commercial Customer Management and Technical 

Services 

2 orang 

5. Regional Energy Management 1 orang 

6. Operation and Maintenance Management 2 orang 

7. Billing Area Palembang dan Sekitarnya 1 orang 

8. Area Support 1 orang 

9. PMO 3 orang 

10. Customer Service Area Palembang 1 orang 

11. Transmisi 6 orang 

12. Distribusi 10 orang 

13. IT 2 orang 

Jumlah 49 orang 

Sumber : PT Perusahaan Gas Negara (persero) Tbk. Area Palembang, 2022 

 

 

 Tabel 1.1. menunjukkan jumlah karyawan serta unit organisasi yang 

diduduki karyawan dari PT Perusahaan Gas Negara (persero) Tbk. area Palembang. 

Adapun jumlah karyawan sebanyak 49 orang dengan pembagian jabatan dan divisi 

masing-masing. Berikut data capaian kinerja karyawan PT Perusahaan Gas Negara 

Tbk Area Palembang tahun 2020-2021, sebagai berikut : 

 

Tabel 1.2. Data Capaian Kinerja Karyawan PT Perusahaan Gas Negara Tbk 

  Area Palembang Tahun 2020-2021 

 

No. 
Jenis 

Pelanggan 

2020 2021 

Target 

(sektor)  

Realisasi 

(sektor) 

Persentase 

(sektor) 

Target 

(sektor) 

Realisasi 

(sektor) 

Persentase 

(sektor) 

1. Rumah 

Tangga 

12.122 15.263 125,91 20.012 30.645 

 

153.13 

2. Pelanggan 

Kecil 

208 164 78,85 169 168 99,26 

3. Pelanggan 

Komersial 

Industri 

116 85 73,28 86 85 99,42 

Sumber : PT Perusahaan Gas Negara (persero) Tbk Area Palembang (data diolah), 2022 
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 Pada Tabel 1.2. menunjukkan data capaian kinerja karyawan, terjadinya 

penurunan penjualan pada sektor pelanggan kecil dan komersial industri. Hal ini 

disebabkan karena adanya wabah Covid-19 yang melanda sehingga menyebabkan 

karyawan harus melaksanakan work from home  sehingga menghambat aktivitas 

karyawan dalam melaksanakan tugasnya yang diberikan oleh perusahaan. 

Sebaliknya, untuk jenis pelanggan rumah tangga selalu melebihi target hal ini di 

karenakan disaat pandemi banyak masyarakat yang melakukan lockdown serta 

persediaan gas tabung sulit untuk ditemukan dan penggunaan gas bagi masyarakat 

yang melakukan lockdown sangat diperlukan sehingga pengguaan gas alam menjadi 

pilihan banyak masyarakat, selain itu penggunaan gas alam tergolong mudah itu 

yang menyebabkan penggunaan gas alam menjadi pilihan. Dari beberapa faktor 

tersebut yang menyebabkan tercapai atau tidaknya realisa kinerja dari karyawan. 

 Menurut Nur dkk (2016) Suatu perusahaan yang memiliki karyawan dengan 

kinerjanya baik maka besar kemungkinan kinerja perusahaan tersebut juga baik, 

sehingga dalam hal ini terdapat hubungan yang sangat erat antara kinerja individu 

(karyawan) dengan kinerja perusahaan. Untuk meningkatkan kualitas dan kuantitas 

kerja karyawan, perusahaan harus mampu bekerja sama dengan para karyawan. Di 

sisi lain, suatu dampak yang muncul dari peningkatan kualitas kinerja karyawan 

adalah munculnya konflik peran. 

Menurut Ariyana dan Novarini (2018) konflik peran adalah konflik yang 

terjadi pada diri seseorang yang menjalankan kedua peran secara bersamaan, 

sehingga tidak dapat memenuhi salah satu peran yang lainnya. Handoko (2012) 

menyatakan konflik peran merupakan sesuatu yang terjadi bila seorang individu 
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atau karyawan menghadapi ketidakpastian tentang pekerjaan yang diharapkan 

melaksanakannya, bila berbagai permintaan pekerjaan saling bertentangan atau bila 

individu diharapkan untuk melakukan lebih dari kemampuannya. Luthans (2006) 

mengatakan bahwa seseorang akan mengalami konflik peran jika seseorang 

memiliki dua peran atau lebih yang harus dijalankan pada waktu yang bersamaan. 

Dengan terjadinya konflik peran akan membuat seorang karyawan ini merasa tidak 

nyaman dengan suasana bekerjanya saat ini. Dengan kata lain konflik peran dapat 

disimpulkan sebagai keadaan yang muncul ketika karyawan merasa kesulitan dalam 

menyesuaikan berbagai peran yang dimiliki dalam waktu yang bersamaan. Konflik 

peran juga bisa timbul akibat adanya pertentangan tugas dan tanggung jawab, tugas 

bukan bagian pekerjaan, tuntutan yang bertentangan dan antara nilai dan keyakinan 

pribadi bertentangan saat melakujan pekerjaan. 

 Setelah melakukan studi studi pendahuluan dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 15 responden karyawan PT Perusahaan Gas Negara Tbk Area Palembang 

yang berkaitan dengan konflik peran. Dengan mengutip pernyataan survey yang 

dilakukan oleh Hapsari (2020), maka dapat dilihat hasilnya sebagai berikut: 

 

Tabel 1.3. Pra-Survey Konflik Peran 

 

No Pernyataan Ya Tidak Jumlah 

1 Saya sering melakukan dua aktivitas atau peran 

sekaligus. 

13 2 15 

 

2 Tuntutan pekerjaan mengharuskan saya 

mengesampingkan peran saya yang lainnya.  

10 5 15 

3 Sebagai seorang karyawan sering terjadinya 

konfik yang terjadi di lingkup peran saya yang 

lain. 

11 4 15 

4 Kesulitan untuk menyeimbangkan waktu antara 

urusan keluarga dan pekerjaan saya. 

7 8 15 

Sumber : PT Perusahaan Gas Negara Tbk Area Palembang, 2022 (data diolah). 
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 Berdasarkan Tabel 1.3. di atas, studi pendahuluan yang telah dilakukan 

menunjukan hasil bahwa di PT PGN adanya konflik peran yang terjadi di karyawan. 

Sebanyak 13 orang karyawan menyatakan bahwa mereka sering melakukan dua 

aktivitas sekaligus. 10 orang karyawan juga menyatakan bahwasanya sering 

mengesampingkan perannya yang lain, serta 7 orang karyawan juga menyatakan 

kesulitan menyeimbangkan waktu antara urusan keluarga dan pekerjaan. Bagi 

karyawan membagi waktu antara pekerjaan kantor dan pekerjaan rumah bukanlah 

hal yang mudah, konflik peran yang terjadi pada karyawan dapat membuat pekerjan 

menjadi lambat serta membuat karyawan kesulitan untuk dapat fokus menjalani 

tugas pekerjaannya, karena itu bagi perusahaan penting untuk memperhatikan 

konflik peran yang terjadi dikaryawan untuk tercapainya tujuan dari perusahaan.  

 Berdasarkan dari kajian teori dan penelitian terdahulu terkait pengaruh 

konflik peran terhadap kinerja karyawan yang dilakukan oleh (Noviansyah dkk., 

2022; Wondiwoy dkk., 2022; Ariyana dan Novarini, 2018) bahwa konflik peran 

memiliki pengaruh negatif terhadap kinerja karyawan. Noviansyah dkk (2022) 

mengatakan bahwa semakin tinggi konflik peran maka semakin rendah kinerja 

karyawan. Hal ini disebabkan karyawan sering mendapatkan pekerjaan/tugas yang 

tidak sesuai dengan keahliannya sehingga karyawan tidak dapat maksimal dalam 

menyelesaikan tugas dan mengalami kesulitan melaksanakan tugas yang diberikan. 

Namun beberapa penelitian lain (Endarwita dkk, 2022; Wahida, 2019; Alfian dkk, 

2018) mengatakan bahwa konflik peran berpengaruh positif terhadap kinerja 

karyawan.  Namun penelitian yang dilakukan oleh Wahida (2019) dengan judul 
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Pengaruh Konflik Peran terhadap Kinerja Karyawan Wanita Pada PT Bank BRI 

Cabang Palopo menunjukkan bahwa konflik peran berpengaruh positif terhadap 

kinerja karyawan wanita pada PT Bank BRI Cabang Palopo demikian variabel 

konflik peran dapat dijadikan sebagai variabel kebijakan dalam mendorong 

peningkatan kinerja karyawan wanita. 

  Pada beberapa hasil penelitian terdahulu tesebut, menunjukan beberapa 

hasil yang berbeda bahwa konflik peran berpengaruh negarif terhadap kinerja 

karyawan dan ada juga yang menunjukkan hasil bahwa konflik peran berpengaruh 

positif terhadap kinerja karyawan. Dari hasil penelitian yang teberda-beda 

tersebutlah yang menimbulkan adanya research gap. Oleh karena perbedaan hasil 

penelitian tersebutlah  perlu untuk ditemukan lagi bukti empiris tentang pengaruh 

konflik peran terhadap kinerja karyawan. 

Berdasarkan uraian di atas, kondisi tersebut merupakan suatu tantangan bagi 

sumber daya manusia perusahaan agar menghasilkan kinerja karyawan yang baik. 

Oleh karena itu, pada penelitian ini dilakukan penelitian mengangkat tema Konflik 

Peran yaitu “Pengaruh Konflik Peran terhadap Kinerja Karyawan pada PT 

Perusahaan Gas Negara (Persero) Tbk Area Palembang”.  

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan dari latar belakang yang telah dijelaskan pada penjelasan 

sebelumnya maka bisa dirumuskan masalah penelitiannya yaitu bagaimana 

pengaruh Konflik Peran terhadap Kinerja Karyawan pada PT Perusahaan Gas 

Negara (Persero) Tbk Area Palembang. 
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1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pengaruh 

Konflik Peran terhadap Kinerja Karyawan pada PT Perusahaan Gas Negara 

(Persero) Tbk Area Palembang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa manfaat teoritis 

dan manfaat praktis. 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat serta menjadi masukan 

dalam rangka penataan teori ataupun konsep baru mengenai pengaruh konflik peran 

dalam meningkatkan kinerja karyawan. Hasil dari penelitian diharapkan dapat 

menjadi tambahan pengetahuan dan pemikiran, terutama di bidang sumber daya 

manusia terkait konflik peran yang dialami oleh karyawan. 

1.4.2. Manfaat praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

dibidang sumber daya manusia terkhusus tentang pengaruh konflik peran terhadap 

kinerja karyawan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

manajemen PT Perusahaan Gas Negara Tbk Area Palembang sehingga dapat 

dijadikan pertimbangan dalam pengambilan kebijakan yang berhubungan pengaruh 

konflik peran terhadap kinerja karyawan. 
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