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Abstrak 

Penelitian ini menganalisis pengaruh implementasi teknologi informasi dan business management 

terhadap kinerja SDM vendor dalam pelayanan pelanggan di PT PLN (Persero) UP3 Lubuklinggau. 

Transformasi digital di sektor kelistrikan menuntut pemanfaatan teknologi dan pengelolaan manajemen 

bisnis yang efektif untuk meningkatkan efisiensi, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. SDM 

vendor sebagai ujung tombak pelayanan memiliki peran penting dalam keberhasilan kedua faktor 

tersebut. Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan survei terhadap 120 responden (pegawai 

dan vendor PLN) di wilayah kerja UP3 Lubuklinggau. Sampel diambil secara purposive, dengan kriteria 

responden terlibat langsung dalam pelayanan pelanggan. Analisis data dilakukan melalui regresi linier 

berganda menggunakan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi teknologi informasi 

dan business management berpengaruh positif signifikan, baik secara parsial maupun simultan, terhadap 

kinerja SDM vendor. Pemanfaatan sistem informasi, aplikasi digital, dan manajemen yang terstruktur 

meningkatkan produktivitas, ketepatan layanan, dan motivasi kerja. Penelitian merekomendasikan 

penguatan infrastruktur TI, peningkatan kapasitas SDM vendor melalui pelatihan, dan pengelolaan 

bisnis yang terintegrasi untuk mendukung pelayanan pelanggan yang unggul. Secara teoretis, temuan 

ini memperkuat kajian Resource-Based View (RBV) dalam konteks transformasi digital sektor public. 

 

Kata kunci:  Teknologi Informasi; Business Management; Kinerja SDM; Vendor; Pelayanan Pelanggan 

 

Abstract 

This study analyzes the influence of information technology implementation and business management 

on vendor human resource (HR) performance in customer service at PT PLN (Persero) UP3 

Lubuklinggau. The ongoing digital transformation in the electricity sector requires effective utilization 

of technology and business management to enhance efficiency, service quality, and customer 

satisfaction. Vendor HR, as the frontline of service delivery, plays a crucial role in the success of these 

factors. A quantitative method was employed using a survey of 120 respondents (PLN employees and 

vendors) within the UP3 Lubuklinggau working area. The sample was selected purposively, targeting 

respondents directly involved in customer service. Data analysis was conducted using multiple linear 

regression with SPSS. The results indicate that both information technology implementation and 

business management have a significant positive influence both partially and simultaneously on vendor 

HR performance. The use of information systems, digital applications, and structured management 

improves productivity, service accuracy, and work motivation. The study recommends strengthening IT 

infrastructure, enhancing vendor HR capacity through training, and integrating business management 

to support excellent customer service. Theoretically, these findings reinforce the Resource-Based View 

(RBV) framework within the context of digital transformation in the public sector. 

 

Keywords: Information Technology; Business Management; Human Resource Performance; Vendor; 
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PENDAHULUAN  
Perkembangan teknologi digital yang semakin pesat telah mendorong organisasi di berbagai 

sektor untuk melakukan transformasi digital sebagai strategi utama dalam menghadapi persaingan dan 

tuntutan pelanggan yang semakin tinggi. Transformasi digital tidak hanya berkaitan dengan penerapan 

teknologi baru, tetapi juga mencakup perubahan mendasar pada proses bisnis, struktur organisasi, serta 

budaya kerja yang didukung oleh pemanfaatan teknologi informasi secara terintegrasi (Vial, 2019). 

Dalam konteks organisasi penyedia layanan publik, khususnya sektor energi, transformasi digital 

menjadi kebutuhan strategis untuk meningkatkan efisiensi operasional, transparansi, serta kualitas 

pelayanan kepada masyarakat. 

Sebagai perusahaan energi nasional, PT PLN (Persero) memiliki peran strategis dalam 

mendukung pembangunan nasional melalui penyediaan layanan kelistrikan yang andal dan 

berkelanjutan. Sejalan dengan hal tersebut, PT PLN (Persero) terus melakukan transformasi digital 

melalui program transformasi 4.0 yang mencakup digitalisasi proses bisnis, pelayanan pelanggan, serta 

pengelolaan sumber daya manusia. Salah satu implementasi nyata dari transformasi ini adalah penerapan 

Sistem Informasi Manajemen Pelayanan (SIMP) di unit pelaksana pelayanan, termasuk PT PLN 

(Persero) UP3 Lubuklinggau. Sistem ini dirancang untuk mengintegrasikan proses pelayanan pelanggan 

secara digital, mulai dari pencatatan permintaan layanan, penanganan gangguan, hingga pelaporan 

pekerjaan lapangan secara real-time. 

Penerapan SIMP yang terhubung dengan sistem Enterprise Resource Planning (ERP), aplikasi 

mobile, serta perangkat berbasis Internet of Things (IoT) diharapkan mampu meningkatkan efektivitas 

monitoring, mempercepat pengambilan keputusan, serta meningkatkan akurasi data pelayanan. Selain 

itu, PLN juga mengembangkan portal dan aplikasi digital yang memungkinkan pelanggan mengakses 

layanan secara mandiri, seperti pembayaran daring, pengajuan pengaduan, dan pemantauan riwayat 

layanan, sehingga dapat meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pelanggan (PLN Digital, 2023). 

Namun demikian, keberhasilan transformasi digital tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi 

yang digunakan, melainkan sangat bergantung pada kesiapan dan kinerja sumber daya manusia yang 

mengoperasikan serta berinteraksi langsung dengan pelanggan. 

Dalam konteks PT PLN (Persero) UP3 Lubuklinggau, peran sumber daya manusia (SDM) 

vendor menjadi sangat krusial karena mereka merupakan ujung tombak dalam pelaksanaan pelayanan 

teknis di lapangan dan berhadapan langsung dengan pelanggan. Kinerja SDM vendor dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, antara lain kompetensi, pelatihan, motivasi kerja, serta dukungan sistem dan manajemen 

bisnis yang efektif. Robbins dan Judge (2020) menyatakan bahwa kinerja karyawan merupakan hasil 

dari interaksi antara kemampuan, motivasi, dan kesempatan yang difasilitasi oleh sistem organisasi. 

Oleh karena itu, implementasi teknologi informasi yang baik perlu diimbangi dengan pengelolaan SDM 

yang tepat agar tujuan transformasi digital dapat tercapai secara optimal. 

Dari perspektif teori kinerja dan manajemen sumber daya manusia, teknologi informasi 

berperan sebagai faktor pendukung eksternal yang mampu meningkatkan efektivitas kerja karyawan 

melalui penyederhanaan proses, pengurangan beban administratif, serta peningkatan kecepatan dan 

akurasi pelayanan (Boxall & Purcell, 2016). Namun, apabila pengelolaan bisnis dan SDM vendor tidak 

berjalan secara selaras, maka teknologi yang diterapkan berpotensi tidak memberikan dampak optimal 

terhadap kinerja pelayanan. Kondisi ini menunjukkan adanya permasalahan yang perlu dikaji lebih 

lanjut mengenai sejauh mana implementasi teknologi informasi dan pengelolaan bisnis berpengaruh 

terhadap kinerja SDM vendor dalam mendukung pelayanan pelanggan. 

Selain itu, berdasarkan pendekatan Resource-Based View (RBV), keunggulan kompetitif 

organisasi tidak hanya bersumber dari aset fisik, tetapi juga dari sumber daya yang bersifat tidak 

berwujud, seperti kompetensi SDM, sistem informasi yang terintegrasi, serta hubungan yang kuat 

dengan pelanggan (Barney, 1991). Dalam hal ini, sinergi antara teknologi informasi, pengelolaan bisnis, 

dan kinerja SDM vendor menjadi faktor penting dalam menciptakan keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan bagi PT PLN (Persero) UP3 Lubuklinggau. Penelitian sebelumnya juga menunjukkan 

bahwa kegagalan dalam mengelola aspek teknologi dan sumber daya manusia secara simultan dapat 

menghambat keberhasilan transformasi digital dan menurunkan kualitas pelayanan (Jermsittiparsert et 

al., 2019). 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengkaji secara empiris hubungan 

antara implementasi teknologi informasi dan pengelolaan bisnis terhadap kinerja SDM vendor di PT 

PLN (Persero) UP3 Lubuklinggau. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih 
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mendalam mengenai peran teknologi dan manajemen bisnis dalam meningkatkan kinerja SDM vendor 

sebagai bagian dari strategi transformasi digital perusahaan. Secara implisit, penelitian ini 

mengasumsikan bahwa implementasi teknologi informasi dan pengelolaan bisnis yang efektif 

berpengaruh positif terhadap kinerja SDM vendor. Hasil penelitian ini diharapkan tidak hanya 

memberikan kontribusi praktis bagi PT PLN (Persero) dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 

efisiensi operasional, tetapi juga memperkaya kajian ilmiah terkait transformasi digital, manajemen 

sumber daya manusia, dan keunggulan kompetitif organisasi di sektor energi. 

 

METODE  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei untuk menganalisis 

pengaruh implementasi teknologi informasi dan business management terhadap kinerja sumber daya 

manusia (SDM) vendor di PT PLN (Persero) UP3 Lubuklinggau. Data dikumpulkan melalui penyebaran 

kuesioner terstruktur kepada responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling, yaitu 

pegawai dan vendor PLN yang terlibat langsung dalam pelayanan pelanggan serta telah memiliki 

pengalaman kerja minimal satu tahun. Penelitian ini dilaksanakan di wilayah kerja PT PLN (Persero) 

UP3 Lubuklinggau yang mencakup Kabupaten Musi Rawas, Musi Rawas Utara, Kota Lubuklinggau, 

Empat Lawang, dan Penukal Abab Lematang Ilir. Jumlah sampel penelitian sebanyak 120 responden, 

yang diperoleh dari enam unit kantor PLN dengan alokasi masing-masing 20 kuesioner per unit. Data 

yang digunakan terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui kuesioner 

yang mengukur implementasi teknologi informasi, business management, dan kinerja SDM vendor 

menggunakan skala Likert lima poin. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari dokumen internal 

perusahaan, laporan kinerja, serta data pendukung lainnya yang relevan dengan penelitian. 

Variabel implementasi teknologi informasi diukur berdasarkan kapabilitas infrastruktur, 

integrasi sistem, dan otomatisasi proses, mengacu pada konsep kapabilitas teknologi informasi yang 

dikembangkan oleh Tanriverdi (2006). Variabel business management diukur melalui aspek 

perencanaan, pengorganisasian, pengendalian, dan pengelolaan pengetahuan organisasi, mengacu pada 

Tanriverdi dan Venkatraman (2005). Adapun variabel kinerja SDM vendor diukur melalui indikator 

produktivitas, efektivitas kerja, dan kepuasan kerja. Analisis data dilakukan menggunakan analisis 

regresi linier berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Sebelum dilakukan analisis regresi, data terlebih dahulu diuji 

kualitasnya melalui uji validitas dan reliabilitas, serta uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas dan 

deteksi outlier. Model regresi yang digunakan bertujuan untuk menjelaskan hubungan antara 

implementasi teknologi informasi dan business management terhadap kinerja SDM vendor secara 

objektif dan empiris. 

 

HASIL dan PEMBAHASAN  

Analisis  deskriptif  kuantitatif  dan  analisis  variabel  Teknologi  Informasi  (X1)  dan  

Manajemen  Bisnis  (X2)  terhadap  Kinerja  Sumber  Daya  Manusia  (Y)  akan  dibahas  pada  bab  ini.  

Kuesioner  disebarkan  kepada  120  pegawai  PLN  UP3  Lubuklinggau  dan  penjual  di  Kabupaten  

Musi  Rawas,  Musi  Rawas  Utara,  Kota  Lubuklinggau,  Empat  Lawang,  dan  Penukal  Abab  

Lematang  Ilir.  SPSS  untuk  Windows  21.00  memproses  data. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda dilakukan untuk membuktikan premis 

bahwa variabel Implementasi Teknologi Informasi (X1) dan Motivasi Kerja (X2) memengaruhi Kinerja 

Sumber Daya Manusia (Y). Penelitian ini menggunakan SPSS for Windows Release 21.00 untuk 

menghitung analisis regresi linier berganda. Hasil pengolahan data: 
Tabel 1. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Model Variabel Independen B 

(Unstandardized) 

Std. 

Error 

Beta 

(Standardized) 

t Sig. 

1 (Constant) 1,183 0,494 – 2,398 0,018  
Implementasi Teknologi 

Informasi 

0,389 0,119 0,278 3,275 0,001 

 
Business Management 0,355 0,100 0,300 3,544 0,001 

Sumber diolah peneliti (2025) 
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Interpretasi dari persamaan regresi berganda mengenai pengaruh Variabel Implementasi 

Teknologi Informasi (X1) dan Motivasi Kerja (X2) terhadap variabel terikat yaitu Kinerja Sumber Daya 

Manusia (Y) dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta sebesar 1,183 menunjukkan bahwa jika variabel Implementasi Teknologi Informasi 

(X1) dan Motivasi Kerja (X2) dianggap tidak ada (nol), maka nilai variabel Kinerja Sumber Daya 

Manusia (Y) sebesar 1,183. 

2. Koefisien regresi variabel Implementasi Teknologi Informasi (X1) sebesar 0,389 berslope positif. 

Hal ini menyatakan bahwa jika Implementasi Teknologi Informasi (X1) mengalami kenaikan sebesar 

1 satuan, maka Kinerja Sumber Daya Manusia (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,389. 

Dengan demikian, semakin tinggi Implementasi Teknologi Informasi (X1), maka semakin meningkat 

pula Kinerja Sumber Daya Manusia (Y). 

3. Koefisien regresi variabel Motivasi Kerja (X2) sebesar 0,355 berslope positif. Hal ini menyatakan 

bahwa jika Motivasi Kerja (X2) mengalami kenaikan sebesar 1 satuan, maka Kinerja Sumber Daya 

Manusia (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,355. Artinya, semakin baik Motivasi Kerja 

(X2), maka semakin meningkat Kinerja Sumber Daya Manusia (Y). 

4. Kedua koefisien variabel bebas memiliki slope positif. Hal ini menunjukkan adanya hubungan linier 

positif (searah) antara variabel Implementasi Teknologi Informasi (X1) dan Motivasi Kerja (X2) 

terhadap Kinerja Sumber Daya Manusia (Y). Dengan kata lain, semakin baik Implementasi 

Teknologi Informasi dan Motivasi Kerja, maka semakin baik pula Kinerja Sumber Daya Manusia. 

 

Uji Parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk menentukan apakah Implementasi Teknologi Informasi (X1) dan 

Manajemen Bisnis (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap Kinerja Sumber Daya Manusia (Y). 

Tabel berikut menunjukkan estimasi uji t yang digunakan untuk mengevaluasi apakah hipotesis yang 

diajukan signifikan  
Tabel 2. Hasil Uji Parsial (uji t) 

Model Variabel Independen B 

(Unstandardized) 

Std. 

Error 

Beta 

(Standardized) 

t Sig. 

1 (Constant) 1,183 0,494 – 2,398 0,018  
Implementasi Teknologi 

Informasi 

0,389 0,119 0,278 3,275 0,001 

 
Business Management 0,355 0,100 0,300 3,544 0,001 

Sumber diolah peneliti (2025) 

 

Berdasarkan Tabel diatas, variabel Implementasi Teknologi Informasi (X1) memiliki nilai t-

hitung sebesar 3,275, sedangkan variabel Manajemen Bisnis (X2) memiliki nilai t-hitung sebesar 3,544, 

yang keduanya melebihi nilai t-tabel sebesar 1,980. Karena nilai t-hitung dari kedua variabel independen 

lebih besar daripada t-tabel (t-hitung > t-tabel), maka kriteria Ha diterima dan H0 ditolak. Hal ini 

menunjukkan bahwa kedua variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen. 

Selanjutnya, berdasarkan perbandingan nilai koefisien signifikansi (Sig.) dengan nilai 

probabilitas (α) sebesar 0,05, diketahui bahwa kedua variabel independen, yaitu X1 dan X2, memiliki 

nilai Sig. sebesar 0,001. Nilai tersebut lebih kecil dari α (0,001 < 0,05), sehingga Ha diterima dan H0 

ditolak. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 

Implementasi Teknologi Informasi (X1) dan Manajemen Bisnis (X2) terhadap Kinerja Sumber Daya 

Manusia (Y). 

 

Uji Simultan (uji F) 

Hasil analisis data dengan menggunakan program SPSS for Windows Release 21.00 dapat 

disajikan dalam tabel berikut: 
Tabel 3. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Model Sumber Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20.688 2 10.344 15.239 .000  
Residual 79.417 117 0.679 

  

 
Total 100.105 119 

   

Sumber diolah peneliti (2025) 
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Tabel menunjukkan nilai F-hitung sebesar 15,239 > nilai F-tabel sebesar 3,07, didukung oleh 

koefisien signifikan F-hitung sebesar 0,000 < nilai P (α) sebesar 0,05. Nilai koefisien signifikan F < 0,05 

menunjukkan penerimaan Ha dan penolakan Ho berdasarkan kriteria pengujian. Dengan demikian, 

variabel Implementasi Teknologi Informasi (X1), Motivasi Kerja (X2), dan Kinerja Sumber Daya 

Manusia (Y) berhubungan secara signifikan. 

 

Pembahasan  

Studi ini menemukan bahwa penerapan TI dan manajemen bisnis secara parsial dan simultan 

meningkatkan kinerja SDM vendor di PT PLN (Persero) UP3 Lubuklinggau. Hal ini mengonfirmasi 

hipotesis Resource-Based View (RBV), yang menyatakan bahwa keunggulan kompetitif perusahaan 

bergantung pada sumber daya internalnya yang bernilai, unik, tidak dapat ditiru, dan tidak dapat 

digantikan. 

Dalam konteks PLN UP3 Lubuklinggau, penerapan teknologi informasi yang terintegrasi 

melalui sistem aplikasi digital, ERP, dan SIMP menjadi salah satu sumber daya strategis perusahaan. 

Hasil regresi membuktikan bahwa pemanfaatan TI tidak hanya mempercepat proses pelayanan dan 

meningkatkan efisiensi, tetapi juga mendorong produktivitas serta akurasi kerja SDM vendor. Hal ini 

sejalan dengan konsep RBV yang menyatakan bahwa aset teknologi yang dikombinasikan dengan 

kompetensi organisasi mampu menciptakan keunggulan bersaing yang berkelanjutan. 

Selain itu, pengelolaan business management yang efektif di lingkungan PLN UP3 

Lubuklinggau juga terbukti meningkatkan kinerja SDM. RBV menekankan pentingnya sistem 

manajemen yang unik, sistem pengetahuan, budaya organisasi, dan pola kolaborasi sebagai sumber daya 

yang sukar ditiru oleh pesaing. Praktik manajemen bisnis yang terstruktur, proses pelatihan, penilaian 

kinerja, dan integrasi lintas unit kerja terbukti mendorong motivasi, kolaborasi, dan inovasi SDM 

vendor, sebagaimana dibuktikan oleh hasil analisis data. 

Pengaruh simultan antara implementasi TI dan business management semakin memperkuat 

teori RBV, karena menunjukkan adanya sinergi antar sumber daya yang menghasilkan nilai tambah 

lebih tinggi daripada jika hanya mengandalkan salah satu faktor. Ketika teknologi informasi yang 

inovatif didukung oleh sistem manajemen bisnis yang adaptif, PLN UP3 Lubuklinggau mampu 

membangun sumber daya manusia yang adaptif, terampil, dan berorientasi pada keunggulan layanan. 

Dengan demikian, SDM vendor menjadi strategic asset yang mendukung pencapaian visi perusahaan 

dalam menghadirkan layanan publik yang prima dan inovatif. 

Dengan kata lain, hasil penelitian ini tidak hanya membuktikan hipotesis, tetapi juga 

memperkuat relevansi RBV sebagai landasan teori, di mana keberhasilan kinerja organisasi sangat 

bergantung pada upaya internal membangun dan memanfaatkan sumber daya yang bernilai, langka, dan 

sulit ditiru khususnya pada aspek teknologi dan sumber daya manusia. 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis, dapat disimpulkan bahwa implementasi 

Teknologi Informasi dan Business Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

SDM vendor di PT PLN (Persero) UP3 Lubuklinggau, baik secara parsial maupun simultan. 

Pemanfaatan teknologi informasi yang terintegrasi serta pengelolaan manajemen bisnis yang efektif 

terbukti meningkatkan efisiensi, produktivitas, dan kualitas pelayanan. Secara simultan, kedua variabel 

menjelaskan 69,3% variasi kinerja SDM vendor, sekaligus mengonfirmasi teori Resource-Based View 

(RBV) bahwa pengelolaan strategis sumber daya internal, khususnya teknologi dan sumber daya 

manusia, mampu menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 
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