
PENGARUH EFIKASI DIRI, OPTIMISME, DAN 

DISIPLIN KERJA TERHADAP KUALITAS 

 

PELAYANAN KARYAWAN (Studi Kasus Pada Bank 

BNI Syariah KC Probolinggo) 
 

 

 
SKRIPSI 

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN 

BISNIS ISLAMUNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTASEBAGAI 

SALAH SATU SYARAT MEMPEROLEH GELAR 

SARJANA STRATA SATU DALAM ILMU 

EKONOMI ISLAM 

 

 

Oleh: 

SHOLEHATUL INAYAH 

NIM. 16820030 

 

 

 

 
 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN 

KALIJAGA YOGYAKARTA 

2020 



PENGARUH EFIKASI DIRI, OPTIMISME, DAN 

DISIPLIN KERJA TERHADAP KUALITAS 

 

PELAYANAN KARYAWAN 

(StudiKasus pada Bank BNI KC Probolinggo) 
 

 

SKRIPSI 

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI 

DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN 

KALIJAGA YOGYAKARTA 

SEBAGAI SALAH SATU SYARAT 

MEMPEROLEH GELAR STRATA 

SATU (S1) DALAM ILMU EKONOMI ISLAM 

OLEH: 

SHOLEHATUL INAYAH 

NIM: 16820030 

 
DOSEN PEMBIMBING: 

Hasan Al Banna, SEI., M.E 

NIP.199003120000001301 

 

 
PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN 

KALIJAGA 

YOGYAKARTA 

2020 
 

i 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ii 



 

 

 

Universitas Islam Negeri SunanKalijaga 

SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI 
 

Hal : Skripsi Saudari Sholehatul Inayah 

Kepada 

Yth. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Di Yogyakarta 

Assalamu’alaikumWr. Wb. 

Setelah membaca, meneliti, memberikan petunjuk dan 

mengoreksi serta perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat bahwa 

skripsi saudari: 

Nama : Sholehatul Inayah 

NIM 16820030 

Judul Skripsi  : “Pengaruh Efikasi Diri, Optimisme, dan Disiplin  Kerja 

Terhadap Kualitas Pelayanan Karyawan (Studi Kasus 

pada Bank BNI KC Probolinggo)” 

 

Sudah dapat diajukan kembali kepada Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam Jurusan/ Program Studi Perbankan Syariah Universitas 

Islam Negeri Sunan Kalijaga sebagai salah satusyarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Strata Satu dalam Ilmu Ekonomi Islam. 

Dengan ini kami mengharap agar skripsi Saudara tersebut di 

atas dapats egera di munaqasahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan 

terimakasih. 

Wassalamu’alaikumWr.Wb. 
 

Yogyakarta, 8 Juli 2020 

Pembimbing 

 

 

 
Hasan Al Banna, SEI., M.E 

NIP.199003120000001301 

 

 

 

 
 

iii 



 

 
 

 

iv 



 

 

 
 
 
 
 

 

v 



 

MOTTO 

 
Hanya Karena Kita Tidak Melakukan Hal Yang Sama 

dengan Orang Lain, Bukan Berarti Kita Berbeda 

_Sholehatul Inayah_ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

vi 



 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

Puji syukur kehadirat Allah SWT dan atas dukungan serta 

doa dari orang-orang tercinta akhirnya skripsi ini dapat 

diselesaikan dengan baik. 

Skripsi ini saya persembahkan untuk: 

Kedua Orangtua yang saya sayangi 

Bapak tercinta Sholehuddin, Ibunda Mimik Rosulinda, 

dan adikku Sholehin Imannullah. 

Yang telah merawat, membesarkan, menyayangi, 

senantiasa mendo’akan, dan memberikan dukungan 

semangat ketika kehilangan semangat dan tujuan arah 

hidup. Terima kasih ku ucapkan untukmu, putri kalian 

memohon maaf karena tidak mampu membalas satu 

persatu pengorbanan mu selama ini, putri mu hanya 

mampu memanjatkan do’a terbaik untuk mu bapak, ibu. 

Sahabat-sahabatkutercinta, yang 

selalumemberikandukungan dan semangat. 

Terima kasih telah mewarnai masa-masa kuliah ini dengan 

penuh cinta dan kasih sayang. 

Keluarga Besar Perbankan Syariah 2016 

Serta teruntuk Almamater tercinta, 

UIN SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA 
 

 

 

 

 

 

 

 

vii 



 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

 

Transliterasi kata-kata arab yang dipakai dalam 

penyusunan skripsi ini berpedoman pada Surat Keputusan 

Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 

0543b/U/1987. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba’ B Be ب 

 Ta’ T Te ت 

 Sa’ Ś ث 
Es (dengan titik 

di atas) 

 Jim J Je ج

 Ha’ H ح
Ha (dengan 

titik di bawah) 

 Kha’ Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Dzal Z Zet ذ

 Ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س 

 Syin Sy Es dan ye ش 

 Shad Sh ص
Es (dengantitik 

di bawah) 

 Dhad Dh ض
De (dengantitik 

di bawah) 

 Tha’ Th ط 
Te (dengantitik 

di bawah) 

 Zha’ Zh ظ 
Zet (dengantitik 

di bawah) 

 ‘ ain‘ ع
Komaterbalik 

di atas 

 Gain Gh Ge dan ha غ

 Fa’ F Ef ف 

viii 



 

 

 Qaf Q Ki ق 

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل 

 Min M Em م

 Nun N En ن

 Waw W We و

 Ha’ H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostref ء

 Ya Y Ye ي

B. KonsonanRangkapkarenaSyaddahDitulisRangkap 

 

 Ditulis Muta’addidah ة دد ّ    عت م

 Ditulis ‘iddah دة  ع

C. Ta’Marbuttah 

 

Semuata’marbuttahditulisdenganh, baikberada pada 

kata tunggalataupunberada di tengahpenggabungan kata 

(kata yang diikuti oleh kata sandang“al”). 

Ketentuaninitidakdiperlukanbagi kata-kata arab yang 

sudahterserapdalambahasa Indonesia, sepertishalat, zakat 

dan sebagainyakecualidikehendaki kata aslinya. 

 Ditulis Hikmah ة مكح

 Ditulis ‘illah ةّ  لع 

 ’Ditulis Karamah al auliya كرمةاآلولیاء 

 

D. VokalPendek dan Penerapannya 
 

---   ّ    --- Fathah Ditulis A 

---   ّ    --- Kasrah Ditulis I 

---   ّ    --- Dammah Ditulis U 

 Fathah Ditulis Fa’ala لعف

 Kasrah Ditulis Zukira ذكر

 Dammah Ditulis Yazhabu بھذی

ix 



 

E. Vokal Panjang 
 

1. fathah + alif Ditulis A 

 Ditulis Jahiliyyah ة ّ  یلھاج

2. fathah + ya’ mati Ditulis A 

 Ditulis Tansa ى س نت 

3. kasrah + ya’ mati Ditulis I 

 Ditulis Karim كریم 

4. dhammah + 

wawumati 

Ditulis U 

 Ditulis Furud فروض

F. VokalRangkap 
 

1. fathah + ya’ 

mati 

Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بینكم 

2. fathah + 

wawumati 

Ditulis Au 

 Ditulis Qaul قول 

 

G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata yang 

Dipisahkan dengan Apostof 

 Dituli أأنتم 

s 

a’antum 

 Dituli دت  أع

s 

u’iddat 

  ركنش ئل

 تم

Dituli 

s 

la’insyakartu 

m 

 

 

 

 

 

 

 

x 



 

H. Kata Sandang Alif + Lam 

 

1. Biladiikutihurufqamariyyahmakaditulismenggunakanh 

urufawal “al” 

 Ditulis Al-Quran ن رآقال

 Ditulis Al-Qiyas القیاس 

 

2. BiladiikutihurufSyamsiyyahmakaditulissesuaidenganh 

urufpertamaSyamsiyyahtersebut 

 ’Ditulis As-sama ءامس     لا

 Ditulis Asy-syams س مش     لا

 
 

I. Penulisan Kata-Kata dalamRangkaianKalimat 
 

 Ditulis Zawi al-furud ض ور الف  يذو 

 Ditulis Ahl as-sunnah ةنالس لھ أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

xi 



 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah 

memberikan rahmat serta hidayah-Nya sehingga penulis 

dapat menyelesaikan skripsi atupun tugas akhir ini dengan 

baik dan tepat pada waktunya. Sholawat serta salam tetap 

tercurahkan pada junjungan kita Nabi Muhammad SAW 

yang kita nantikan safaatnya di yaumul qiyamah nanti. 

Setelah melalui proses yang cukup panjang, Alhamdulillah 

Peneliti dapat menyelesaikan tugas akhir ini dengan baik 

meskipun masih banyak kekurangan. Penelitian ini 

merupakan tugas akhir Program studi Perbankan Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam 

Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. Untuk itu dengan 

segala kerendahan hati penulis ingin mengucapkan banyak 

terima kasih kepada: 

1. Kedua orang tuasaya Bapak Sholehuddin dan Ibu 

Mimik Rosulinda yang senantiasa memberikan doa, 

semangat, motivasi, kasih sayang, dan tentunya banyak 

hal yang tidak bisa saya lupakan atas jasa jasa mereka. 

2. Bapak Dr. Phil Sahiron, M.A. selaku Rektor 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

3. Bapak Dr.H.Syafiq Mahmadah Hanafi, M.Ag., selaku 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

4. Bapak Hasan Al Banna, SEI.,M.E selaku dosen 

pembimbing akademik yang telah membimbing saya 

dari awal perkuliahan hingga akhir semester. 

 

xii 



 

5. Bapak Joko Setyono, S.E.,M.Si., selaku Ketua Program 

Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam. 

6. Seluruh dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta yang selama memberikan 

ilmu yang tentunya sangat bermanfaat bagi saya. 

7. Seluruh pegawai dan Staff Tatat Usaha Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. 

8. Pemimpin dan seluruh karyawan Bank BNI Syariah 

KC Probolinggo yang telah memberikan kesempatan 

kepada saya untuk melaksanakan penelitian dan 

meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner. 

9. Adikku tercinta Sholehin Imannulah yang telah 

memberikan semangat, doa serta dukungan. 

10. Sahabat-sahabat terbaik saya yang selalu memberikan 

motivasi, inspirasi, dan dukungan serta mau 

mendengarkan curahan hati saya untuk menjadi lebih 

baik. 

11. Kepada Teman-teman angkatan PANJY 2016 

(A.Ikbalullah, Faidatun Nadhiroh, Fatimatus Zahro, 

Hibrul Ummah, Khoirul Muttaqin, Maulana Sohib 

Hudan, Mohammad Hakim MB, Nury Qomariyah, 

Halimatu Sa’diyah, Kaji Paong, Rovi Alfiansyah, 

Sabina Laurel Andalusia, Vina Maulidah) dan seluruh 

sesepuh dan adik tingkat PANJY. 

 

xiii 



 

12. Seluruh teman/ keluarga komunitas dan Gerakan 

Perempuan (LPM Arena, Lavender Studi Club, 

KALABAHU 2019, Tim Media YONI, KMPPY, PMII 

Rayon EKUILIBRIUM, IKPM Jatim, Angkatan 

Perbankan Syariah 2016). 

13. Geng makan dan teman jalan yang tidak disangka bisa 

seawet pohon karet (Winda KW, Sodom Gomora, 

Dharma Syahputra, Wahyu Arwinda, Lilyan Eka 

Mahesti, Hastin D Nafisah, Ratri Kusuma NT, Ahmad 

Fauzi, Muhammad Helmi). 

14. Sahabat-sahabat terbaik saya yang selalu memberikan 

motivasi, inspirasi, dan dukungan serta mau 

mendengarkan curahan hati saya untuk menjad lebih 

baik 

15. Teman-teman PS C, yang telah memberikan dorongan 

dan semangat serta kebersamaan yang tidak akan 

pernah telupakan. 

16. Teman- teman seperjuangan Perbankan Syariah 2016 

,atas begitu banyak hal berharga yang sudah sama- 

sama kita lewati selama ini, dan begitu banyak 

pelajaran yang dapat kita ambil selama berada di 

bangku perkuliahan Teman-teman KKN 99 Tengger 

khususnya kelompok 1 yang sudah pernah memberikan 

momenter baik selama KKN. 

Semoga Allah SWT senantiasa membalas 

semua kebaikan mereka. Akhir kata, penulis berharap 

 

xiv 



 

semoga skripsi ini dapat bermanfaat.bagi peneliti 

umumnya kepada para pembaca. 

 
Yogyakarta, 14 Juli 2020 

Hormat Saya 

 
Sholehatul Inayah 

NIM.16820030 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

xv 



 

DAFTAR ISI 

HALAMAN SAMPUL ............................................. i 

HALAMAN JUDUL ................................................. i 

HALAMAN PENGESAHAN .......................................... ii 

SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI........................ iii 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN .................... iv 

SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN 

PUBLIKASI .............................................................. v 

MOTTO ..................................................................... vi 

HALAMAN PERSEMBAHAN ............................... vii 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN .... viii 

KATA PENGANTAR .............................................. xii 

DAFTAR ISI ............................................................. xvi 

ABSTRACT .............................................................. xxi 

ABSTRAK ................................................................. xxii 

BAB I PENDAHULUAN ......................................... 1 

A. Latar Belakang .................................................... 1 

B. Rumusan Masalah ............................................... 14 

C. Tujuan Penelitian ................................................ 14 

D. Manfaat Penelitian .............................................. 14 

BAB II LANDASAN TEORI ................................... 17 

A. Kerangka Teori ................................................. 17 

1. Efikasi Diri ....................................................... 17 

2. Optimisme ........................................................ 23 

3. Disiplin Kerja ................................................... 32 

xvi 

4. Kualitas Pelayanan ........................................... 41 



 

B. Telaah Pustaka .................................................. 47 

C. Pengembangan Hipotesis .................................. 53 

D. Kerangka Pemikiran ........................................ 58 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN ............... 59 

A. Jenis dan Sumber Penelitian ........................... 59 

1. Jenis Penelitian ................................................. 59 

2. Data Penilitian .................................................. 59 

B. Populasi dan Sample ......................................... 61 

1. Populasi ............................................................ 61 

2. Sampel .............................................................. 61 

C. Definisi Operasional Variabel .......................... 62 

D. Metode Analisis Data ........................................ 64 

1. Uji Instrumen Data ........................................... 64 

2. Uji Asumsi Klasik ............................................ 65 

3. Uji Analisis Data .............................................. 67 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .................. 70 

A. Gambaran Objek Penelitian ............................ 70 

B. Analisis Deskriptif Responden ......................... 73 

C. Hasil Uji Instrumen Data ................................. 77 

D. Uji Asumsi Klasik ............................................. 80 

E. Uji Analisis Data ................................................ 84 

F. Pembahasan Hasil Penelitian ........................... 90 

BAB V PENUTUP .................................................... 100 

A. Kesimpulan ....................................................... 100 

B. Saran .................................................................. 101 

DAFTAR PUSTAKA ............................................... 103 

LAMPIRAN 

CURRICULUM VITAE 

xvii 



 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah ............................................... 2 

Tabel 2.1 Telaah Pustaka ................................................. 47 

Tabel 3.1 Skala Likert ..................................................... 61 

Tabel 3.2 Operasional Variabel ....................................... 62 

Tabel 4.1 Data Jenis Kelamin .......................................... 73 

Tabel 4.2 Usia Responden ............................................... 74 

Tabel 4.3 Pendidikan Terakhir Karyawan ....................... 75 

Tabel 4.4 Penghasilan Karyawan .................................... 76 

Tabel 4.5 Lama Bekerja. ................................................. 77 

Tabel 4.6 Uji Validitas..................................................... 78 

Tabel 4.7 Hasil Uji Reabilitas.......................................... 80 

Tabel 4.8 Hasil Uji Normalitas ........................................ 81 

Tabel 4.9 Hasil Uji Multikolineritas ................................ 82 

Tabel 4.10 Hasil Uji Heteroskedasitas ............................ 83 

Tabel 4. 11 Hasil Uji Analisis Linier Berganda .............. 84 

Tabel 4. 12 Hasil Uji Koefisien Determinasi R2 ................... 86 

Tabel 4. 13 Hasil Uji T .................................................... 87 

Tabel 4. 14 Hasil Uji F .................................................... 89 

Tabel 4. 15 Hasil Penelitian ............................................. 90 

Tabel 4.16 Detail Jawaban Kuisioner Variabel 

Optimisme ................................................................. 94 
 

 

 

 

xviii 



 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran ................................. 58 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
xix 



 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian ................................ 103 

Lampiran 2 Hasil Olah Data ....................................... 110 

Lampiran 3 Wawancara .............................................. 127 

Lampiran 4 Dokumentasi ........................................... 134 

Lampiran 5 .................................................................. 135 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
xx 



 

ABSTRACT 
 

The purpose of this research is to analyse the influence of 

self-efficacy, optimism, and working discipline of the 

quality of employee service at BNI Syariah Bank of 

Probolinggo. Sampling techniques using qualitative 

descriptive analysis or the dissemination of the 

questionnaire to all employees of Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo, from the results of the dissemination of the 

questionnaire there are 40 can be processed questionnaire. 

The methods of analysis used in this study include validity 

tests, reusability tests, classical assumption tests, and 

hypothesis tests using SPSS 20 programs. The results of this 

study explained that the X variables consisting of self- 

efficacy and optimism are having negatif effect toward 

quality of service and dicipline works is having positive 

effect on the quality of employee service of the Bank BNI 

Shariah Sharia of Probolinggo. 

Keywords: Self-Efficacy, Optimism, Work Discipline, 

Service Quality 
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ABSTRAK 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh dari efikasi diri, optimisme, 

dan disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan 

karyawan di Bank BNI Syariah KC Probolinggo. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan analisis 

deskriptif kualitatif atau menyebarkan kuisioner 

kepada seluruh karyawan Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo, dari hasil penyebaran kuisioner terdapat 

40 kuisioner yang dapat diolah. Metode analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini antara lain uji 

validitas, uji reabilitas, uji asumsi klasik, dan uji 

hipotesis yang menggunakan program SPSS 20. Hasil 

dari penelitian ini menjelaskan bahwa variabel X 

yang terdiri dari efikasi diri dan optimisme tidak 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan variabel 

disiplin kerja berpengaruh positif signifikan terhadap 

kualitas pelayanan karyawan, sedangkan variabel 

optimisme tidak berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan karyawan Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo. 

Kata Kunci: Efikasi Diri, Optimisme, 

Disiplin Kerja, Kualitas Pelayanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LatarBelakang 

Perkembangan industri ekonomi dalam 

dunia bisnis di era moderenitas saat ini sedang berada 

pada fase persaingan ketat. Keadaan tersebut dikuatkan 

oleh peringatan presiden Republik Indonesia, Joko 

Widodo dalam media Bank Indonesia pada saat sidang 

pleno Pertemuan Tahunan International Monetary 

Fund (IMF) Bank Dunia, mengumpamakan keadaan 

ekonomi global saat ini bagaikan permainan dalam 

suatu film yang berjudul Game of Thrones 

layaknyasuatu rumah dengan anggota yang saling 

memperebutkan kekuasaan, dalam serial tersebut 

memperebutkan iron throne. Negara-negara saat ini 

memperebutkan kekuasaan di bidang ekonomi, 

Presiden Jokowi menekankan dengan gejolak 

ketidakpastian ekonomi global tersebut penting adanya 

peran pemimpin  negara dalam mengendalikan 

ekonomi dunia untuk bersatu menghadapi berbagai 

ancaman dan dampak global tersebut. Perang yang 

tetap dilakukan oleh setiap negara dapat berdampak 

pada porak-poranda dunia. Dengan tambahan 

pernyataan dari Direktur Pelaksana IMF, Christine 

Lagarde menekankan untuk melakukan kerjasama 

antar negara untuk 

1 
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menyelesaikan berbagai masalah termasuk krisis 

ekonomi global yang dapat berdampak pada 

masyarakat, oleh Departemen Komunikasi (2018). 

Selain perusahaan properti dan logistik 

adapun organisasi Lembaga Keuangan, salah satunya 

yaitu Perbankan Nasional yang berperan penting dalam 

membangun ekonomi negara dan memiliki peran aktif 

menunjang kegiatan pembangunan nasional dan 

regional. Perbankan Nasional terbagi menjadi Bank 

konvensional dan Bank syariah, keduanya merupakan 

suatu badan usaha yang saat ini menjadi wadah terbesar 

yang dipakai oleh masyarakat pada umumnya untuk 

kemaslahatannya, (Nuzulia, 2018). Perkembangan 

Perbankan syariah saat ini di Indonesia mengalami 

kenaikan pesat dari waktu- kewaktu. (Aini & Nur, 

2017) dibuktikan oleh  data dari OJK menjelaskan 

bahwa jumlah nasabah pada Bank umum syariah dan 

unit syariah dijelaskan pada tabel berikut: 

Tabel 1. 1 Jumlah Nasabah Pada Bank Umum Syariah 

Dan Unit Syariah 

 

No Tahun Nasabah 

1 2016 23.450 

2 2017 26.570 

3 2019 60.031 

Sumber: Laporan Publikasi OJK 
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Adapun salah satu bank yang memiliki nilai 

potensi dan prestasi terbanyak yaitu Bank BNI Syariah, 

akan tetapi meningkatnya suatu pencapaian dari suatu 

bank merupakan prestasi yang dihasilkan dari 

kerjasama antar karyawan. Adapun salah satu Bank 

BNI Syariah yang berlokasi di Jawa Timur yaitu Bank 

BNI Syariah KC Probolinggo yang memiliki penilaian 

baik tetapi hal tersebut tidak luput dari konflik dan 

bertumpu pada manejemen kerja pimpinan, 

berdasarkan data lapangan bahwa faktor dari 

bagaimana tim tersebut dapat menghasilkan kinerja 

atau efikasi diri yang baik sehingga timbul angka atau 

nilai by person bergantung dari bagaimana pimpinan 

dalam memberikan intruksi kepada rekan kerja atau 

bawahannya untuk dapat terus berkembang dan 

merealisasi sebanyak-banyaknya. 

Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa 

ada beberapa faktor yang melatar belakangi kenaikan 

jumlah nasabah pada bank umum syariah dan unit 

syariah terdapat berbagai macam rintangan, seperti 

expect service atau layanan yang diharapkan sesuai 

dengan perceived service atau layanan yang dirasakan 

maka, kualitas pelayanan tersebut dapat diterima dan 

dirasa memuaskan bagi para konsumen, hal tersebut 

dapat mencapai kesuksesan suatu perusahaan. Untuk 

menghadapi rintangan tersebut, perusahaan perlu 
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membentuk strategi pengembangan melalui peran 

SDM atau karyawan yang berkualitas dan mumpuni 

dalam menjalankan usaha perusahaan. Strategi 

pengembangan dapat dilakukan dengan cara seperti 

mengembangkan kemampuan karyawan dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan janji yang telah 

disepakati diawal, kemampuan dalam menyampaikan 

informasi yang tepat dan jelas, kemampuan dalam 

menumbuhkan kepercayaan kepada konsumen 

terhadap perusahaan, kemampuan memberikan 

perhatian penuh pada konsumen dalam kondisi yang 

tidak dimengerti oleh konsumen. Kemampuan oleh 

karyawan tersebut merupakan hal yang perlu 

diperhatikan dalam mengembangkan perusahaan atau 

perbankan untuk tercapainya kualitas pelayanan yang 

baik oleh SDM atau karyawan (Khorista et al., 2015). 

Seperti yang dipaparkan oleh (Nilam & 

Abrar A, 2018) bahwa pentingnya peran SDM yang 

layak baik dari segi kuantitas maupun segi kualitasnya 

karena hal ini merupakan kondisi yang secara 

signifikan berpengaruh terhadap produktivitas dan 

profesionalisme perusahaan sendiri. Seorang karyawan 

merupakan sumber daya manusia yang memiliki nilai 

dan tugas terpenting dalam mencapai perkembangan 

perusahaandengan pengembangan inovasi dari SDM 

yang bertujuan pada kualitas 
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pelayanan yang baik untuk mendapatkan loyalitas dari 

para nasabah. 

Menurut (Kotler & Keller, 2016) kualitas 

pelayanan merupakan bentuk totalitas dari adanya 

produk barang maupun jasa yang disediakan oleh 

perusahaan dengan tujuan memuaskan kebutuhan para 

konsumen. Bagi suatu perusahaan yang bergerak dalam 

sektor jasa seperti perbankan syariah, pelayanan yang 

baik dan berkualitas merupakan nilai mutlak yang 

harus dikejar apabila menginginkan keberhasilan 

terhadap perusahaan. 

Perbankan syariah yang merupakan salah 

satu jenis usaha di sektor lembaga keuangan yang 

berbasis jasa, dewasa ini mengalami persaingan yang 

semakin tajam. Dengan situasi dan kondisi yang 

semakin memanas tersebut perusahaan atau  perbankan 

syariah dituntut untuk memikirkan ide dan sebuah 

inovasi yang dapat menghadapi persaingan dengan 

selalu memberikan strategi baru dan pelayanan yang 

baik kepada konsumen, dengan mendapat kualitas 

pelayanan yang baik seorang konsumen akan merasa 

puas. Semakin tinggi rasa kepuasan konsumen semakin 

tinggi pula penilaiannya. Hal tersebut dapat 

memberikan dampak positif terhadap perusahaan yaitu 

rasa kenyamanan 
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bertransaksi, kepemilikan hingga loyalitas yang tinggi 

terhadap suatu perusahaan, (Nuzulia, 2018). 

Menurut (Citra et al., 2013) kepuasan 

konsumen dalam menikmati produk yang disediakan 

oleh perusahaan merupakan konsep utama dalam 

wacana bisnis dan manejemen organisasi. Konsumen 

yang merasa puas terhadap pelayanan dan produk yang 

disediakan oleh perusahaan tentunya akan memiliki 

persepsi dan menilai baik terhadap perusahaan. Sebab 

dari kualitas pelayanan yang baik tersebut akan banyak 

keuntungan yang didapat oleh perusahaan seperti 

meningkatnya nama baik dan reputasi perusahaan, 

loyalitas konsumen terhadap perusahaan akan 

meningkat, adanya promosi antara satu konsumen 

dengan orang sekitarnya, jumlah konsumen yang 

semakin bertambah, selain itu karena kualitas 

pelayanan yang baik tersebut berpengaruh terhadap 

relasi yang baik antara perusahaan dengan para 

konsumen. 

Menurut (Nilam & Abrar A, 2018) 

memaparkan seorang karyawan merupakan agen  Bank 

yang memiliki kemampuan yang mengarah pada 

intelejensi kemampuan berfikir serta berwawasan luas, 

yang berfungsi untuk organisasi dan serangkaian 

proses kerja dalam mengembangkan kualitas 

pelayanan seperti dalam penyampaian suatu produk 
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atau jasa Bank syariah kepada para nasabah, serta 

menjaga relasi dengan baik sehingga dapat 

memberikan manfaat bagi Bank syariah dan para 

pemangku kepentingan didalamnya. Memiliki skill 

atau kemampuan merupakan daya yang terbentuk dari 

keyakinan atau efikasi terhadap diri sendiri dengan rasa 

optimisme yang tinggi, selain itu adapun beberapa 

keahlian karyawan yang meliputi tanggung jawab, 

komitmen, ketertiban, dan kerjasama. Kemampuan dan 

keahlian tersebutlah yang akan mengantarkan pada 

kualitas pelayanan yang baik untuk perusahaan. 

(Kotler & Keller, 2016) dalam bukunya 

mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan karyawan 

yang kompeten dan jelas menjadi unsur terpenting bagi 

keberhasilan Bank syariah. Sehingga para karyawan 

diharapkan dapat melayani konsumen dengan baik 

sesuai strategi dan target yang telah ditentukan oleh 

bank syariah. Pencapaian kinerja karyawan yang telah 

mencapai kualitas pelayan yang baik dapat diukur 

melalui pertumbuhan angka volume penjualan, dan 

return of asset dalam setiap tahunnya atau dalam kurun 

waktu tertentu. Sedangkan menurut (Utami et al., 2019) 

kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan dikendalikan atas tingkat keunggulan 

untuk memenuhi keinginan 
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konsumen agar loyalitas konsumen dapat terus 

meningkat. Adapun beberapa petunjuk atau indikator 

dari kualitas pelayanan dapat dinilai dari yang 

dipaparkan oleh (Abdullah Irawan, 2010) seperti 

kompeten, responsif, komunikatif dan memahami 

konsumen. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh (Hari & Hartati, 2017) memaparkan, 

kunci dalam mencapai kualitas pelayanan yang baik 

adalah dengan memuaskan ekspektasi konsumen 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka 

sebagai targetnya. Ketika kinerja dari seorang 

karyawan telah mencapai nilai kualitas pelayanan yang 

baik, konsumen akan merasa puas begitpun sebaliknya, 

hal tersebut dapat menunjang penilaian kualitas 

pelayanan yang positif dari pihak konsumen. 

Seperti yang juga dijelaskan oleh (Hari & 

Hartati, 2017) bahwa kualitas pelayanan oleh SDM 

akan terpenuhi apabila karyawan berpegang teguh pada 

nilai kepuasan kerja sebagai unsur yang berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Membahas tercapainya 

kepuasan kerja dan kualitas pelayanan tidak akan 

terlepas dari faktor-faktor yang dapat mendorong 

semangat kerja karyawan seperti adanya rasa efikasi 

diri, optimisme dan bentuk 
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disiplin kerja yang diterapkan dalam aktivitas bekerja 

sehari-hari. 

(F, 2011) memaparkan karyawan sebagai 

sumber daya manusia dalam Bank syariah atau 

perusahaan merupakan agen yang memiliki modal 

psikologis berupa kekuatan sugesti positif atau 

optimisme tinggi yang dapat diterapkan pada 

pekerjaannya, hal tersebut dapat berdampak positif 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang baik 

demi kesuksesan perbankan atau perusahaan yang 

dapat dibentuk dari dirinya sendiri. 

Menurut (Chusniyah & Pitaloka.A, 2012) 

optimisme merupakan suatu hal yang berhubungan 

dengan kekuatan keinginan dan keyakinan dalam 

mencapai sesuatu, melalui sikap optimis. Kuatnya 

sikap optimis yang dimiliki oleh karyawan dapat 

memunculkan perasaan positif terhadap keyakinan 

dalam pencapaian kualitas pelayanan yang ditargetkan, 

yang dapat memajukan perkembangan Bank syariah. 

Selain itu, optimisme dalam pekerjaan dapat 

mengarahkan karyawan dalam mengambil keputusan 

dan resiko dengan harapan tinggi. Dengan rasa 

optimisme yang tinggi dalam pekerjaannya dapat 

membuat karyawan memiliki keberanian yang tinggi 

dalam menghadapi konflik maupun masalah internal 

dan eksternal. Rasa yakin yang telah tertanam dalam 
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diri karyawan dapat memunculkan sikap positif untuk 

menyelesaikan tugas dan targetnya semaksimal 

mungkin sesuai kebutuhan perusahaan atau Bank 

syariah sendiri(Liang & Dunn, 2014). 

Selain itu (Raden Axel, 2015) memaparkan 

terdapat beberapa indikator optimisme yang perlu 

diterapkan oleh karyawan terhadap pekerjaannya 

seperti percaya pada setiap kejadian atau peristiwa 

dalam lingkungan kerja merupakan hal baik yang akan 

sering terjadi secara permanen, peristiwa buruk hanya 

akan terjadi beberapa kali dan di saat-saat tertentu saja, 

karyawan yang bersikap optimis dapat memberi 

atribusi menyeluruh pada setiap keadaan yang baik. 

(Valentino & Himam, 2014) memaparkan 

dalam peningkatan kualitas pelayanan karyawan Bank 

syariah, adapun variabel efikasi diri memiliki korelasi 

yang sefrekuensi dengan variabel optimisme. Setiap 

karyawan dalam suatu Bank syariah akan memiliki 

keyakinan untuk terus bekerja semaksimal mungkin, 

walaupun pada saat kondisi sistem internal perbankan 

syariah dalam keadaan kurang stabil. Efikasi diri yang 

diterapkan karyawan dalam pelayanannya dapat 

memunculkan rasa optimis dan akan memiliki rasa 

tanggungjawab atas setiap pekerjaan yang 

dijalankannya. (Made, 2012) juga menjelaskan bahwa 
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efikasi diri sebagai suatu keyakinan atas kemampuan 

yang dimiliki tiap karyawan merupakan standar untuk 

mengukur pengendalian diri terhadap setiap kejadian 

yang ada disekitar lingkungan pekerjaan karyawan 

perbankan. Dengan keyakinan efikasi diri dan 

optimisme dalam pekerjaannya, karyawan dapat 

menghadapi bentuk tantangan seperti rintangan, 

ancaman, risiko dan masalah yang akan dihadapi 

kedepannya. 

(Suseno, 2012) mengatakan dalam 

penelitiannya setiap individu atau karyawan yang 

menerapkan efikasi diri cenderung memiliki target 

dalam setiap pekerjaan yang dijalankannya dan gigih 

dalam setiap prosesnya untuk mencapai target kualitas 

pelayanan yang diinginkan. Apabila karyawan telah 

mencapai targetnya dengan kualitas pelayanan yang 

baik yang berlandaskan optimisme dan efikasi diri, 

seorang karyawan cenderung akan lebih meninggikan 

targetnya untuk kesuksesan Bank syariah. Hal ini juga 

dapat berpengaruh pada komitmen karyawan 

perbankan pada organisasi tersebut. (Valentino & 

Himam, 2014) memaparkan bahwa efikasi diri dan 

optimisme dapat mempengaruhi kualitas pelayanan 

karyawan Bank syariah dalam bekerja, untuk terus 

loyal dalam organisasinya. Karyawan yang memiliki 

loyalitas tinggi terhadap organisasinya akan terus 
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terdorong untuk mengembangkan inovasi dan 

strateginya untuk dapat mencapai kualitas pelayanan 

kerja yang optimal. Dan sebaliknya, karyawan 

perbankan syariah dengan efikasi diri yang rendah 

dapat berdampak terhadap Bank syariah dan individu 

itu sendiri. Sikap yang cenderung mengarah pada 

keyakinan negatif, tidak mau berusaha, dan merasa 

ragu dalam melakukan pekerjaan yang berdampak 

pada terhambatnya perkembangan Bank syariah. 

Menurut hasil penelitian dari (Indriani & 

Madiono, 2015) menyatakan suatu pekerjaan dilakukan 

dengan saling membantu satu sama lain dapat 

memudahkan mencapai target kualitas pelayanan yang 

baik dan mencapai kinerja yang tepat. Selain itu 

(Pramana & Sudharma, 2013)& Sudhama (2013) juga 

memaparkan bahwa adapun disiplin kerja karyawan 

juga berpengaruh terhadap nilai kinerjanya yang akan 

menentukan kualitas pelayanan yang baik atau 

sebaliknya. Disiplin kerja merupakan hal yang 

berpengaruh secara dominan terhadap individu 

karyawan, oleh karenanya disiplin kerja perlu 

ditingkatkan oleh seorang karyawan. Selain dampak 

positif yang akan diterima oleh karyawan juga dapat 

meningkatkan kualitas kinerja dan pelayanannya. 

(Dwipayana, 2014) memaparkan bahwa 

suatu Bank syariah atau perusahaan merupakan 
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tempat dimana diterapkannya suatu peraturan yang 

dinaungi oleh organisasi di dalamnya. Peraturan yang 

diterapkan oleh Bank syariah perlu ditaati oleh 

karyawan, sebuah peraturan tentu memiliki resiko dan 

sanksi ketika tidak pelanggaran dilakukan oleh seorang 

karyawan. Selain itu penting adanya peningkatan 

pengawasan dengan tujuan meningkatkan kinerja dan 

kualitas pelayanan karyawan yang dapat 

mengembangkan Bank syariah menjadi lebih maju dari 

sebelumnya. 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di 

atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai pengaruh efikasi diri, optimisme dan disiplin 

kerja terhadap kualitas pelayanan karyawan di Bank 

BNI Syariah KC Probolinggo. Dalam penelitian kali ini 

hipotesis yang diajukan yaitu karyawan yang 

berkeyakinan pada efikasi dirinya dapat mempengaruhi 

psikologis dirinya yaitu merasa yakin akan 

kemampuannya dalam menghadapi segala situasti yang 

sulit dengan berbagai masalah yang dapat dihadapinya 

dengan pengembangan optimisme dalam dirinya yang 

disertai penerapan disiplin kerja, sehingga mampu 

mencapai target kualitas pelayanan yang telah 

ditentukan. 

Dari pemaparan latar belakang tersebut, 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan 
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judul “Pengaruh Efikasi Diri, Optimisme, dan 

Disiplin Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan 

Karyawan (Studi Kasus Pada Bank BNI Syariah 

KC Probolinggo)”. 

B. RumusanMasalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah 

dijabarkan oleh penulis, adapun rumusan masalah 

dalam penelitian ini antara lain: 

1. Bagaimana efikasi diri berpengaruh terhadap 

terhadap kualitas pelayanan karyawan pada Bank 

BNI Syariah KC Probolinggo? 

2. Bagaimana pengaruh optimisme terhadap kualitas 

pelayanan karyawan pada Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo? 

3. Bagaimana disiplin kerja berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan karyawan pada Bank BNI 

Syariah KC Probolinggo? 

C. TujuanPenelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh efikasi diri,  optimisme 

dan disiplin kerja berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan karyawan pada Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo. 

D. ManfaatPenelitian 

1. Manfaat bagi akademisi 

a. Bagi penulis, dengan tercapainya penelitian 

ini dapat memberikan ilmu dan wawasan 
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lebih luas mengenai bagaimana tema 

penelitian ini ketika dipertanyakan dalam 

organisasi Bank syariah sendiri. 

b. Bagi pembaca, dapat dijadikan sebagai 

referensi dalam beberapa informasi yang telah 

didapat oleh peneliti, sebagai bahan penelitian 

kembali pada generasi berikutnya. 

2. Manfaat bagi praktisi 

Hasil dari penelitian ini, diharapkan 

dapat menjadi bahan evaluasi bagi manajer Bank 

untuk dapat menerapkan kebijakan yang lebih baik 

dari sebelumnya demi meningkatnya kinerja 

kualitas pelayanan karyawan. 

A. Sistematika Pembahasan 

Agar penelitian dalam penulisan skripsi ini dapat 

terbaca dan dimengerti dengan jelas demi tercapainya 

pengertian yang tepat dan jelas oleh pembaca, maka 

tertulislah sebagai berikut dengan sistematika lebih 

terstruktur dan jelas: 

BAB I Pendahuluan, pada pendahuluan 

menerangkan gambaran umum dari skripsi yang akan 

ditulis selanjutnya. Di dalamnya terdapat latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan dari penelitian, beserta manfaat 

dari penelitian, dan sistematika pembahasan. 

BAB IILandasan Teori, di dalam bab dua 

terdapat penjelasan mengenai teori yang berkaitan 



 

 

dengan penelitan yang akan dilakukan, teori 

tersebut digunakan sebagai acuan dari penelitian 

terdahulu untuk mendapat hasil penelitian yang 

baik. Selain itu adapun hipotesis dan kerangka teori 

penelitian juga dijelaskan dalam bab dua ini. 

BAB IIIMetode Penelitian, pada bab ini 

memaparkan tentang jenis dari penelitian yang 

dilakukan oleh peneliti, populasi dan sampel, jenis 

data dan sumber data, model pengumpulan data, 

variabel penelitian, beserta teknik analis data 

penelitian. 

BAB IVHasil dan Pembahasan, di 

dalamnya mengurai hasil penelitian dan hasil 

analisis yang telah dilaksanakan menggunakan 

metode kuantitatif dan menjabarkan pembahasan 

dari hasil penelitian lapangan. 

BAB VPenutup, bab ini menutup 

penelitian dengan kesimpulan dari hasil analisis 

penelitian serta menambahkan saran yang perlu 

disampaikan untuk penelitian selanjutnya dan pihak 

bank terkait. 

  



 

BAB V 

 
PENUTUP 

 
A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan mengenai Pengaruh efikasi diri, 

optimisme, dan kualitas pelayanan pada Bank BNI 

Syariah KC Probolinggo dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Variabel efikasi diri (X1) berpengaruh negatif 

dan signifikan terhadap kualitas pelayanan 

karyawan pada Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo. Terlihat dari pemaparan di atas 

bahwa H1 ditolak. 

2. Variabel optimisme (X2) tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kualitas 

pelayanan karyawan Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo. Terlihat dari pemaparan di atas 

bahwa H2 ditolak. 

3. Variabel disiplin kerja (X3) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kualitas pelayanan 

karyawan pada Bank BNI Syariah KC 

Probolinggo. Dengan terus mengembangkan 

sikap disiplin kerja dalam perusahaan dapat 

memberikan nilai positif pada individu atau 
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karyawan dalam menjalankan pekerjaanya. 

Terlihat dari pemaparan di atas bahwa H3 

diterima. 

B. Saran 

Dari penjelasan di atas adapun beberapa 

saran yang diberikan oleh peneliti untuk pihak terkait, 

untuk selanjutnya dapat digunakan sebagai bahan 

evaluasi. Adapun saran-saran yang dapat diberikan 

sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Terkait 

Bagi perusahaan baik kiranya lebih 

memperhatikan tiap individu karyawan dan 

meningkatkan semangat dengan memberi 

pelatihan motivasi untuk meningkatkan 

semangat kerja setiap karyawan Bank BNI 

Syariah KC Probolinggo. Menjadikan 

lingkungan kerja lebih nyaman baik dari fasilitas 

maupun kinerja sesama karyawan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat lebih 

mempersiapkan pemilihan objek dan sampel 

yang tepat agar memudahkan peneliti selanjutnya 

dalam mengolah data yang bisa jadi kurang. Dan 

menambahkan varibel dependen semangat kerja 

dan kepuasan kerja dalam 
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penelitian ini agar mengetahui hasil yang 

berkesinambungan dengan variabel yang sudah 

ada dalam penelitian ini seperti efikasi diri, 

optimisme, dan disiplin kerja. 
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Bagian 1 

Petunjuk Pengisian : 

Isilah pertanyaan dibawah ini, lalu pilihlah salah satu 

jawaban dari pertanyaan tersebut dengan memberi tanda 

check list ( √ ) pada kotak yang telah tertera pada pilihan, 

semua pertanyaan yang ada, mohon dijawab tanpa ada 

satupun yang terlewat. 

DATA RESPONDEN KARYAWAN BANK SYARIAH 

 
Nama Lengkap:    

 

Bagian Pekerjaan:    
 

Jenis kelamin :  Laki-laki Perempuan 
 

Usia :  20-30 Tahun 31-40 Tahun 
 

 41-50 Tahun >51 Tahun 
 

Pendidikan :  SMA Diploma 
 

 S1  S2  Lainnya 
 

Lama kerja :  < 1tahun  1 -5 

Tahun 
 

 6-10 Tahun  > 10 Tahun 
 

Pendapatan :  1. 500.000 – 2.000.000 

2.000.000 – 2. 500.000 
 

 
3.000.000 – 3. 500.000 

 2.500. 000 – 3.000.000


 > 3. 500. 000 
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Bagian 2 
 

Petunjuk pengisian : 
 

Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pertanyaan yang 

paling sesuai dengan pendapat anda dengan memberi tanda 

check list ( √ ) pada kolom tersedia sesuai dengan keadaan 

yang sebenarnya. ketentuan penomoran dan keterangan 

pengisian sebagai berikut : 

 

1. STS: Sangat Tidak Setuju 

2. TS: Tidak Setuju 

3. S: Setuju 

4. SS: Sangat Setuju 

 
Pertanyaan Kuisioner : 

EFIKASI DIRI 

No Pertanyaan SS S TS STS 

1 Saya memiliki keyakinan 

mampu melaksanakan 
setiap pekerjaan 

    

2 Saya memiliki inisiatif 

dalam menyelesaikan 

tugas tanpa menunggu 
perintah 

    

3 Saya dapat memotivasi 

diri sendiri dalam 
menyelesaikan pekerjaan 

    

4 Saya dapat memberikan 

target penyelesaian 

terhadap pekerjaan 
sendiri 
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5 Saya cekatan dalam 
menghadapi pekerjaan 

    

6 Saya dapat 

mengandalkan diri 

sendiri dalam 
menyelesaikan pekerjaan 

    

7 Saya dapat 

menyesuaikan diri 

dengan dengan 
lingkungan kerja 

    

8 Saya melalui setiap 

tingkat pekerjaan hingga 

yang tersulit 

    

9 Saya cermat dalam 

menyelesaikan setiap 

masalah 

    

10 Saya bersikap pro aktif 

dalam setiap masalah 

pekerjaan 

    

Sumber : Hani Ratnasari dan Nancy Yusnita (2018) 

 

OPTIMISME 

No Pertanyaan SS S TS STS 

11 Terjadinya peristiwa 

baik merupakan hasil 

dari usaha yang telah 

saya lakukan 

    

12 Saya mampu segera 

bangkit setelah 

mengalami peristiwa 

buruk yang terjadi di 

lingkungan kerja 

    

13 Saya selalu dapat 

bangkit setelah 

mengalami peristiwa 

buruk 

    

14 Saya percaya bahwa 
peristiwa buruk hanya 
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 terjadi di saat-saat 

tertentu saja 

    

15 Saya memiliki keahlian 

untuk menyelesaikan 

segala jenis tugas yang 

diberikan oleh 
perusahaan 

    

16 Saya selalu berusaha 

semaksimal mungkin 

dalam menghadapi 

rintangan, untuk 

menyelesaikan suatu 
pekerjaan 

    

17 Kegagalan yang terjadi 

dalam pekerjaan 

disebabkan di luar 
kendali saya 

    

18 Penyebab utama 

kegagalan yang terjadi 

di lingkungan kerja 
bukan karena saya 

    

Sumber : Raden Alex Marsa (2015) 

 

DISIPLIN KERJA 

No Pertanyaan SS S TS STS 

19 Saya datang lebih awal 
ke tempat kerja 

    

20 Saya pulang kerja 

sesuai dengan waktu 
yang telah ditentukan 

    

21 Saya selalu berpakaian 
rapi ketika bekerja 

    

22 Saya cenderung 

memperhatikan 

kerapian seragam setiap 
jam kerja 

    

23 Saya hadir setiap hari di 
tempat kerja 
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24 Saya memberikan surat 

keterangan dokter saat 

tidak masuk kerja 
karena sakit 

    

25 Saya mengerjakan tugas 

dengan sangat 
bertanggungjawab 

    

26 Saya siap 

bertanggungjawab atas 

kesalahan yang telah 
saya lakukan 

    

Sumber: Diah Indriani & Eddy Madiono (2015) 
 

KUALITAS PELAYANAN 

No Pertanyaan SS S TS STS 

27 Saya memiliki 

keterampilan dalam 

membantu melayani 

nasabah 

    

28 Kemampuan pelayanan 

saya dalam melayani 
nasabah sudah baik 

    

29 Saya mampu 

memecahkan masalah 

yang dihadapi nasabah 

    

30 Daya tanggap saya sudah 

baik dalam menangani 
keluhan nasabah 

    

31 Saya mampu 

berkomunikasi dengan 

baik dengan nasabah 

    

32 Kesungguhan saya dalam 

mendengarkan pendapat 
sudah baik 

    

33 Kesungguhan saya dalam 

membantu memberikan 
kebutuhan nasabah sudah 
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 baik     

34 Saya dapat memahami 

kebutuhan nasabah 

    

Sumber: Epinaldi, Ranto & Eva dkk (2019) 
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Lampiran 2 

HASIL OLAH DATA 

1. Karakteristik Responden 

a. Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis_Kelamin 

 Freq 

uenc 
y 

Perc 

ent 

Valid 

Percent 

Cumulati 

ve 
Percent 

 Laki-Laki 24 60,0 60,0 60,0 

Vali 

d 

Perempuan 16 40,0 40,0 100,0 

Total 40 
100, 

0 
100,0 

 

 

b. Berdasarkan Usia 

Usia 

 Freq 

uenc 

y 

Perce 

nt 

Valid 

Percent 

Cumulati 

ve 

Percent 

 
Val 

id 

20-30 

Tahun 
18 45,0 45,0 45,0 

31-40 

Tahun 
22 55,0 55,0 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

 

c. Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan 

 Frequen 
cy 

Perce 
nt 

Valid 
Percent 

Cumulativ 
e Percent 

 SM 

K 
3 7,5 7,5 7,5 

Vali 

d 

D3 1 2,5 2,5 10,0 

S1 36 90,0 90,0 100,0 

 Tota 

l 
40 100,0 100,0 
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d. Berdasarkan Masa Kerja 

Masa_Kerja 

 Freque 

ncy 

Perce 

nt 

Valid 

Percent 

Cumulat 

ive 
Percent 

 <1 

Tahun 
1 2,5 2,5 2,5 

Val 

id 

1-5 

Tahun 
18 45,0 45,0 47,5 

6-10 

Tahun 
21 52,5 52,5 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

 
 

e. Berdasarkan Pendapatan 

 

Pendapatan 

 Frequ 

ency 

Per 

cent 

Valid 

Percen 

t 

Cumula 

tive 

Percent 

 Rp 

1.500.000- 

2.000.000 

 

1 

 

2,5 

 

2,5 

 

2,5 

 

 
Va 

lid 

Rp 

2.500.000- 

3.000.000 

 
4 

 
10,0 

 
10,0 

 
12,5 

Rp 

3.000.000- 

3.500.000 

 
7 

 
17,5 

 
17,5 

 
30,0 

 >Rp 

3.500.000 
28 70,0 70,0 100,0 

 
Total 40 

100, 
0 

100,0 
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1. Data Kuesioner Variabel 
 

EfikasiDiri 
 

ED1 
ED 
2 

 

ED3 
ED 
4 

ED 
5 

ED 
6 

ED 
7 

ED 
8 

 

ED9 
ED1 

0 

4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3  4 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 

3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 

3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 

3 4 4 3 3 2 4 3 3 3 
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3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
 

 

Optimisme 

O1 O2 O3 O4 O5 O6 O7 O8 

4 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 3 

3 4 4 3 4 4 3 3 

4 4 3 3 3 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 3 3 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 4 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

1 3 3 3 2 3 3 2 

2 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 2 4 4 3 4 

2 3 3 2 3 3 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 3 

3 4 4 3 4 4 3 3 

4 4 3 3 3 4 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 4 4 4 4 3 3 
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4 4 4 3 3 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 4 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 4 4 3 

4 4 4 3 3 4 4 4 

3 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 4 3 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 4 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

1 3 3 3 2 3 3 2 

2 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 2 4 4 3 4 

2 3 3 2 3 3 3 2 

2 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 4 2 4 4 3 4 
 

 

DisiplinKerja 

DK1 DK2 DK3 DK4 DK5 DK6 DK7 DK8 

4 4 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 2 4 4 4 4 4 4 

3 2 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 1 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 1 4 4 
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2 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 2 4 4 4 4 4 4 

3 2 4 4 4 4 4 4 

2 4 4 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 1 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 1 4 4 

2 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

2 4 4 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 
 

 

Kualitas Pelayanan 

KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

2 2 3 3 3 4 3 3 
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4 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 2 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 

4 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 3 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 



125 
 

 

2. Uji Instrumen Data 

A. Uji Validitas 

EFIKASI DIRI 

Correlations 

 ED 
_1 

ED_ 
2 

ED_ 
3 

ED_ 
4 

ED 
_5 

ED_ 
6 

ED 
_7 

ED 
_8 

ED 
_9 

TOTAL_ 
ED 

 

 
ED_ 

Pearson 
Correlati 
on 

 

1 
,739 

** 

,415 
** 

,701* 

* 

,38 

5* 

1,00 

0** 

,48 

7** 

,45 

2** 

,54 

4** 

 

,783** 

1 Sig. (2- 
tailed) 

 
,000 ,009 ,000 

,01 
4 

,000 
,00 

1 
,00 

3 
,00 

0 
,000 

 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
 
ED_ 
2 

Pearson 
Correlati 
on 

,73 

9** 

 
1 

,626 
** 

 
,316* 

,49 

3** 

,739 
** 

,53 

8** 

,61 

2** 

,54 

2** 

 
,806** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

 
,000 ,047 

,00 
1 

,000 
,00 

0 
,00 

0 
,00 

0 
,000 

 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

ED_ 
3 

Pearson 
Correlati 
on 

,41 

5** 

,626 
** 

 
1 

 
,397* 

,77 

5** 

,415 
** 

,64 

3** 

,64 

3** 

,31 
5 

 
,726** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
9 

,000 
 

,012 
,00 

0 
,009 

,00 
0 

,00 
0 

,05 
1 

,000 

 N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

 
 
ED_ 
4 

Pearson 
Correlati 
on 

,70 

1** 

,316 
* 

,397 
* 

 
1 

,51 

6** 

,701 
** 

,69 

6** 

,64 

5** 

,66 

2** 

 
,755** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

,047 ,012 
 ,00 

1 
,000 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,000 

 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
 
ED_ 
5 

Pearson 
Correlati 
on 

,38 

5* 

,493 
** 

,775 
** 

,516* 

* 

 
1 

,385 
* 

,61 

9** 

,66 

7** 

,53 

8** 

 
,773** 

Sig. (2- 
tailed) 

,01 
4 

,001 ,000 ,001 
 

,014 
,00 

0 
,00 

0 
,00 

0 
,000 

 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

ED_ 
6 

Pearson 
Correlati 
on 

1,0 

00** 

,739 
** 

,415 
** 

,701* 

* 

,38 

5* 

 
1 

,48 

7** 

,45 

2** 

,54 

4** 

 
,783** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

,000 ,009 ,000 
,01 

4 
 ,00 

1 
,00 

3 
,00 

0 
,000 

 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
ED_ 
7 

Pearson 
Correlati 
on 

,48 

7** 

,538 
** 

,643 
** 

,696* 

* 

,61 

9** 

,487 
** 

 
1 

,92 

8** 

,86 

9** 

 
,818** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
1 

,000 ,000 ,000 
,00 

0 
,001 

 ,00 
0 

,00 
0 

,000 
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 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
 
ED_ 
8 

Pearson 
Correlati 
on 

,45 

2** 

,612 
** 

,643 
** 

,645* 

* 

,66 

7** 

,452 
** 

,92 

8** 

 
1 

,80 

7** 

 
,872** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
3 

,000 ,000 ,000 
,00 

0 
,003 

,00 
0 

 ,00 
0 

,000 

 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

ED_ 
9 

Pearson 
Correlati 
on 

,54 

4** 

,542 
** 

 
,315 

,662* 

* 

,53 

8** 

,544 
** 

,86 

9** 

,80 

7** 

 
1 

 
,770** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

,000 ,051 ,000 
,00 

0 
,000 

,00 
0 

,00 
0 

 
,000 

 
N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

 
 
TO 
TAL 
_ED 

Pearson 
Correlati 
on 

,78 

3** 

,806 
** 

,726 
** 

,755* 

* 

,77 

3** 

,783 
** 

,81 

8** 

,87 

2** 

,77 

0** 

 
1 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

,000 ,000 ,000 
,00 

0 
,000 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

 

 N 40 40 39 40 40 40 40 40 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

OPTIMISME 
 

 

Correlations 

 O_1 O_2 O_3 O_4 O_5 O_6 O_7 O_8 TOTAL 
_O 

 
 
O_ 

Pearson 

Correlatio 
n 

 

1 
,479* 

* 

,492* 

* 

 

,050 
,489* 

* 

,468* 

* 

 

,227 
,673* 

* 

 

,796** 

1 Sig. (2- 
tailed) 

 
,002 ,001 ,762 ,001 ,002 ,159 ,000 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

O_ 
2 

Pearson 
Correlatio 
n 

,479 
** 

 
1 

 
,299 

- 
,063 

 
,320* 

 
,266 

,432* 

* 

,482* 

* 

 
,628** 

Sig. (2- 
tailed) 

,002 
 

,061 ,700 ,044 ,098 ,005 ,002 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

O_ 
3 

Pearson 
Correlatio 
n 

,492 
** 

 

,299 
 

1 
 

,040 
,610* 

* 

,507* 

* 

 

,183 
,603* 

* 

 

,709** 

Sig. (2- 
tailed) ,001 ,061 

 
,806 ,000 ,001 ,257 ,000 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 



127 
 

 
 
 

O_ 
4 

Pearson 
Correlatio 
n 

 
,050 

- 
,063 

 
,040 

 
1 

 
,299 

 
,260 

 
,347* 

- 
,076 

 
,327* 

Sig. (2- 
tailed) ,762 ,700 ,806 

 
,061 ,105 ,028 ,639 ,040 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

O_ 
5 

Pearson 
Correlatio 
n 

,489 
** 

 
,320* 

,610* 

* 

 
,299 

 
1 

,554* 

* 

 
,196 

,430* 

* 

 
,747** 

Sig. (2- 
tailed) ,001 ,044 ,000 ,061 

 
,000 ,226 ,006 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

O_ 
6 

Pearson 
Correlatio 
n 

,468 
** 

 
,266 

,507* 

* 

 
,260 

,554* 

* 

 
1 

 
,325* 

 
,329* 

 
,694** 

Sig. (2- 
tailed) ,002 ,098 ,001 ,105 ,000 

 
,040 ,038 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

O_ 
7 

Pearson 
Correlatio 
n 

 
,227 

,432* 

* 

 
,183 

 
,347* 

 
,196 

 
,325* 

 
1 

 
,387* 

 
,541** 

Sig. (2- 
tailed) ,159 ,005 ,257 ,028 ,226 ,040 

 
,014 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

O_ 
8 

Pearson 
Correlatio 
n 

,673 
** 

,482* 

* 

,603* 

* 

- 
,076 

,430* 

* 

 
,329* 

 
,387* 

 
1 

 
,751** 

Sig. (2- 
tailed) ,000 ,002 ,000 ,639 ,006 ,038 ,014 

 
,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
TO 
TA 

L_ 
O 

Pearson 
Correlatio 
n 

,796 
** 

,628* 

* 

,709* 

* 

 
,327* 

,747* 

* 

,694* 

* 

,541* 

* 

,751* 

* 

 
1 

Sig. (2- 
tailed) 

,000 ,000 ,000 ,040 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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DISIPLIN KERJA  
Correlations 

 DK_ 
1 

DK_ 
2 

DK_ 
3 

DK_ 
4 

DK_ 
5 

DK_ 
6 

DK_ 
7 

DK_ 
8 

TOTAL_ 
DK 

 
 
DK_ 

Pearson 

Correlati 
on 

 

1 
 

,060 
,387 

* 

,670 
** 

,670 
** 

 

,224 
,620 

** 

,387 
* 

 

,669** 

1 Sig. (2- 
tailed) 

 
,715 ,014 ,000 ,000 ,165 ,000 ,014 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

DK_ 
2 

Pearson 
Correlati 
on 

 
,060 

 
1 

 
,242 

 
,082 

 
,082 

- 
,194 

 
,030 

 
,242 

 
,319* 

Sig. (2- 
tailed) 

,715 
 

,132 ,616 ,616 ,230 ,856 ,132 ,045 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

DK_ 
3 

Pearson 

Correlati 
on 

,387 
* 

 

,242 
 

1 
,858 

** 

,858 
** 

,393 
* 

,816 
** 

1,00 

0** 

 

,889** 

Sig. (2- 
tailed) ,014 ,132 

 
,000 ,000 ,012 ,000 ,000 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

DK_ 
4 

Pearson 
Correlati 
on 

,670 
** 

 
,082 

,858 
** 

 
1 

1,00 

0** 

,458 
** 

,951 
** 

,858 
** 

 
,941** 

Sig. (2- 
tailed) ,000 ,616 ,000 

 
,000 ,003 ,000 ,000 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

DK_ 
5 

Pearson 
Correlati 
on 

,670 
** 

 

,082 
,858 

** 

1,00 

0** 

 

1 
,458 

** 

,951 
** 

,858 
** 

 

,941** 

Sig. (2- 
tailed) ,000 ,616 ,000 ,000 

 
,003 ,000 ,000 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

DK_ 
6 

Pearson 
Correlati 
on 

 

,224 
- 

,194 
,393 

* 

,458 
** 

,458 
** 

 

1 
,482 

** 

,393 
* 

 

,533** 

Sig. (2- 
tailed) 

,165 ,230 ,012 ,003 ,003 
 

,002 ,012 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 
 

DK_ 
7 

Pearson 
Correlati 
on 

,620 
** 

 

,030 
,816 

** 

,951 
** 

,951 
** 

,482 
** 

 

1 
,816 

** 

 

,903** 

Sig. (2- 
tailed) ,000 ,856 ,000 ,000 ,000 ,002 

 
,000 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

DK_ 
8 

Pearson 
Correlati 
on 

,387 
* 

 

,242 
1,00 

0** 

,858 
** 

,858 
** 

,393 
* 

,816 
** 

 

1 
 

,889** 
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 Sig. (2- 

tailed) ,014 ,132 ,000 ,000 ,000 ,012 ,000 
 

,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

TOT 

AL_ 
DK 

Pearson 
Correlati 
on 

,669 
** 

,319 
* 

,889 
** 

,941 
** 

,941 
** 

,533 
** 

,903 
** 

,889 
** 

 
1 

Sig. (2- 
tailed) 

,000 ,045 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

KUALITAS PELAYANAN 

Correlations 

 KP 
_1 

KP 
_2 

KP 
_3 

KP 
_4 

KP 
_5 

KP 
_6 

KP 
_7 

KP 
_8 

TOTAL 
_KP 

 

 
KP 
_1 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 
1 

 
,47 

9** 

 
,42 

4** 

 
,42 

4** 

 
,58 

9** 

 
,45 

8** 

 
,71 

4** 

 
,71 

4** 

 
,703** 

Sig. (2- 
tailed) 

 ,00 
2 

,00 
6 

,00 
6 

,00 
0 

,00 
3 

,00 
0 

,00 
0 

,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 
KP 
_2 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 
,47 

9** 

 
1 

 
,70 

0** 

 
,70 

0** 

 
,65 

0** 

 
,55 

3** 

 
,44 

1** 

 
,44 

1** 

 
,737** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
2 

 ,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
4 

,00 
4 

,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 
KP 
_3 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 

,42 

4** 

 

,70 

0** 

 
1 

 

1,0 

00** 

 

,85 

6** 

 

,81 

4** 

 

,68 

0** 

 

,68 

0** 

 
,894** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
6 

,00 
0 

 ,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 
KP 
_4 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 
,42 

4** 

 
,70 

0** 

 
1,0 

00** 

 
1 

 
,85 

6** 

 
,81 

4** 

 
,68 

0** 

 
,68 

0** 

 
,894** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
6 

,00 
0 

,00 
0 

 ,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

KP 
_5 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 

,58 

9** 

 

,65 

0** 

 

,85 

6** 

 

,85 

6** 

 
1 

 

,95 

1** 

 

,85 

6** 

 

,85 

6** 

 
,960** 
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 Sig. (2- 

tailed) 
,00 

0 
,00 

0 
,00 

0 
,00 

0 
 ,00 

0 
,00 

0 
,00 

0 
,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 
KP 
_6 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 

,45 

8** 

 

,55 

3** 

 

,81 

4** 

 

,81 

4** 

 

,95 

1** 

 
1 

 

,81 

4** 

 

,81 

4** 

 
,900** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
3 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

 ,00 
0 

,00 
0 ,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 
KP 
_7 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 
,71 

4** 

 
,44 

1** 

 
,68 

0** 

 
,68 

0** 

 
,85 

6** 

 
,81 

4** 

 
1 

 
1,0 

00** 

 
,894** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

,00 
4 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

 ,00 
0 

,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

 
KP 
_8 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 

,71 

4** 

 

,44 

1** 

 

,68 

0** 

 

,68 

0** 

 

,85 

6** 

 

,81 

4** 

 

1,0 

00** 

 
1 

 
,894** 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

,00 
4 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

 
,000 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

 

TO 
TA 
L_ 
KP 

Pearso 
n 
Correla 
tion 

 

,70 

3** 

 

,73 

7** 

 

,89 

4** 

 

,89 

4** 

 

,96 

0** 

 

,90 

0** 

 

,89 

4** 

 

,89 

4** 

 
1 

Sig. (2- 
tailed) 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

,00 
0 

 

 N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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B. Uji Reabilitas 

1) Efikasi Diri 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,927 9 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,938 10 

 

2) Optimisme 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,800 8 

 

3) Disiplin Kerja 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

,849 8 

 

4) Kualitas Pelayanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,946 8 
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3. Uji Analisis Data 

A. Uji Koefisien Determinasi R2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,870a
 ,756 ,736 ,861 

a. Predictors: (Constant), TOTAL_DK, TOTAL_ED, TOTAL_OP 

 

B. Uji F 
 

 
ANOVAa

 
 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 Regressi 
on 

82,887 3 27,629 37,235 ,000b
 

1 Residual 26,713 36 ,742 

 Total 109,600 39  

a. Dependent Variable: TOTAL_KP 

b. Predictors: (Constant), TOTAL_DK, TOTAL_ED, TOTAL_OP 
 

C. Uji T 
Coefficientsa

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz 

ed   

Coefficien 
ts 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 (Consta 
nt) 

7,491 3,590 
 

2,087 ,044 

 

1 

TOTAL 

_ED 
-,137 ,061 -,190 -2,263 ,030 

TOTAL 

_OP 
-,050 ,075 -,056 -,661 ,513 

 TOTAL 
_DK 

,933 ,091 ,845 10,235 ,000 

a. Dependent Variable: TOTAL_KP 
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4. Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N  40 

Normal Parametersa,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 3,40423879 

 Absolute ,215 

Most Extreme Differences Positive ,215 
 Negative -,128 

Kolmogorov-Smirnov Z  1,358 

Asymp. Sig. (2-tailed)  ,050 

a. Test distribution is Normal.   

b. Calculated from data. 

 

B. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) 8,887 7,017  1,266 ,213   

TOTAL_ED ,202 ,159 ,202 1,274 ,211 ,927 1,079 
1        

TOTAL_OP ,168 ,194 ,138 ,869 ,391 ,919 1,088 

TOTAL_DK ,277 ,158 ,269 1,753 ,088 ,989 1,011 

a. Dependent Variable: TOTAL_KP 

C. Uji Heteroskedastisitas 

 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 
(Constant) 27,719 5,939 

 
 

-,022 

4,668 ,000 

1 TOTAL_E 

D 

 
-,025 

 
,187 

 
-,134 

 
,894 

a. Dependent Variable: TOTAL_KP 
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5. Uji Analisis Data 

D. Uji Koefisien Determinasi R2
 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,870a
 ,756 ,736 ,861 

a. Predictors: (Constant), TOTAL_DK, TOTAL_ED, TOTAL_OP 

 

E. Uji F 
 

 
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 Regressio 
n 82,887 3 27,629 37,235 ,000b 

1 Residual 26,713 36 ,742 

 Total 109,600 39  

a. Dependent Variable: TOTAL_KP 

b. Predictors: (Constant), TOTAL_DK, TOTAL_ED, TOTAL_OP 
 
 

F. Uji T 
 
 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize 
d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

 (Constan 
t) 

7,491 3,590 
 

2,087 ,044 

 

1 

TOTAL_ 
ED 

-,137 ,061 -,190 -2,263 ,030 

TOTAL_ 
OP 

-,050 ,075 -,056 -,661 ,513 

 TOTAL_ 
DK 

,933 ,091 ,845 10,235 ,000 

a. Dependent Variable: TOTAL_KP 
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Lampiran 3 

WAWANCARA 

DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

“Pengaruh Efikasi Diri, Optimisme, dan Disiplin Kerja 

terhadap Kualitas Pelayanan Karyawan 

pada Bank BNI Syariah KC Probolinggo” 

Hasil wawancara yang telah dilakukan dengan bapak 

Firmansyah selaku karyawan pada devisi back office 

untuk memperkuat hasil penelitian yang telah dilakukan, 

adapun data tersebut sebagai berikut: 

 

Ket: 

Pewawancara: Sholehatul Inayah 

Narasumber: Firmansyah 

1. Pewawancara: Sebagai back office atau devisi SDM, 

setelah mengamati karyawan BNI Syariah KC 

Probolinggo itu bagaimana? 

Narasumber: Bagaimana mereka mencapai Kalau 

menurut ku back office kayak SDM atau HRD gitu ya, 

kalau menurut ku sih ngga kayak gitu sih kalau back 

office itu. Memang lebih ke kepegawaian tapi kalau ke 

kepegawai kita lebih input² tentang data diri untuk 

kirim ke pusat. Kalau untuk pemantauan kayaknya 

kurang pas aja kayak gitu. Bukan tugasnya dari kami 

di back office, kalau memantau kinerja karyawan 

kayak apa, aktifitasnya kayak apa kalau itu 
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bisa dilihat dari pimpinannya atau pinca (pemimpin 

cabang). Jadi pemimpin cabang kan bisa 

memonitoring dari temen² sekalian itu tergantung dari 

bagaimana sales kinerjanya, apakah ada bahan untuk 

bisa digali lebih lanjut dan diproses dan dibantu 

prosesi kantor gitu sih. 

2. Pewawancara: Apakah kinerja karyawan pernah 

mengalami masalah dengan nasabah? 

Narasumber: Alhamdulillah kalau dari  teman² macam 

frontliner dari teller maupun cs, sepengetahuan saya 

ngga ada sih kyk problem atau cek cok di lokasi atau 

problem dengan nasabah Alhamdulillah enggak ada 

sih. 

3. Pewawancara: Lingkungan kerja dalam kantor apakah 

sudah bisa dikatakan baik? 

Narasumber: Kalau dari ini kan teamwork ya 

perdevisi, jadi kalau untuk masing² devisi 

Alhamdulillah kita saling support. Jadi semisal dari 

layanan juga support tim bisnis, tim bisnis juga 

support tim layanan. Jadi kita berkesinambungan antar 

lini. Termasuk dari saya tim back office juga kita 

support tim bisnis, bagaimana seumpama ada 

kebutuhan diperlukan tim bisnis kita bantu penuhi. 

Termasuk dari layanan bagaimana support penuh thd 

bahan² yang diperlukan tim layanan atau frontliner itu. 
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4. Pewawancara: Ketika karyawan dapat mencapai target 

adakah reward yang diberikan oleh perusahaan? 

Narasumber: Jadi kalau semisal untuk target kinerja 

itu biasanya kita kan dikasi pengarahan nih dari 

pimpinan, seumpama dari tim sales biasanya kan ada 

target tersendiri dari tim sales. Baik dari target pribadi 

ataupun target devisi. Dari target pribadi kan pastinya 

ada semangat tersendiri dari teman² sales untuk 

gimana caranya untuk target bisa tercapai ataupun bisa 

melebihi. Jadi itu cara mereka tersendiri sih lebih 

tepatnya semangat mereka untuk me capai target itu. 

Dan dsri situ ada reward setelah evaluasi dari kantor 

pusat terkait dari penilaiannya kita sendiri, dari reward 

itu kan udah keliatan nih kalau aku mencapai aku 

target reward ku seperti apa. Setelah melebihi target 

itu seperti apa kan pastinya sudah berpandangan nih 

dari target itu mereka bisa lebih semangaattt lagi untuk 

mendapatkan bonus untuk bisa promosi ke jenjeang 

officer. Dari situ kan udah keliatan nih bahwa dari 

target yang udah ditetapkan manajemen kepada kita 

itu berupa "kepercayaan". Kepercayaan kpd kita 

bagaimana kita bisa menyebarluaskan terkait dari 

bisnis di BNI Syariah, bahwa BNI Syariah tuh 

produknya macam² tidak hanya dari tabungan saja, 

baik dari 
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pembiayaannya juga ada, umroh haji ada. Jadi di BNI 

Syariah itu komplit gitu. Keliatan sih kalau kita 

memang benar2 serius reward itu memang enggak 

main² kyk gitu. Dari rewardnya itu  kan Alhamdulillah 

teman² itu tambah giat,  lebih semangat lagi untuk bisa 

memberikan lebih kpd perusahaan. Jadi dari reward itu 

timbul rasa percaya untuk semangat terus untuk terus 

memberikan yg terbaik pada perusahaan. Kalau 

reward itu kan udah keliatan bahwa apa namanya 

perusahaan itu memberikan tidak cuma². Memang 

perusahaan itu memberikan berdasarkan dari hasil 

yang mereka peroleh dari satu tahun sebelumnya. Dari 

targetnya berapa pasti dari bonusnya juga akan 

berpengaruh kedepannya. Jadi teman² sales kalau 

semisal itu sudah paham sih, kalau target ku berpaa 

tercapainya berapa. Mungkin kalkulasi dari bonusnya 

berpaa jadi kyak gitu sih. 

5. Pewawancara: Bagaimana cara lingkungan kerja 

mempertahankan optimisme dan kemampuan 

karyawan dalam mencapai target? 

Narasumber: Jadi setiap perminggu sebelum aku di 

back offfice aku di sales, jadi setiap minggu ada 

review dari pemimpin. Jadi teman² sales dikumpulkan 

per masing² devisi, lalu ditanya bagaimana  progres  

kdepannya,  bagaimana  supaya 
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progres ini ga melulu progress. Jadi sebisa mungkin 

progres ini bisa menjadikan hasil yang menumbuhkan 

dari cabang BNI Syariah KC Probolinggo sendiri nanti 

bisa lanjut ke  pencairannya, nanti dari situ kan teman2 

sales targetnya kan tercapai nih walaupun masih 

pelan² itu bisa kelihatan sih. Pokok pemimpin setiap 

akhir pekan Jum'at atau Senin melakukan review kpd 

teman2 sales. Dari situ bimbingan dari pemimpin itu 

benar² dijalankan dengan sebaik mungkin. 

6. Pewawancara: Jika ada konflik atau kegagalan dalam 

mencapai target yang berpengaruh pada kualitas 

pelayanan, konsekuensi spt apa yang didapat 

karyawan? 

Narasumber: Kalau istilah di kita Frot mungkin yah, 

ada kesalahan yang vatal gitu ya. Kalau dari teman² 

Alhamdulillah itu di kantor cabang Probolinggo 

enggak ada tapai kalau memang benar2 ada 

kejanggalan atau mengakibatkan frot itu akan SP 1 

atau bisa lebih tergantung dari kendala frotnya, kalau 

frotnya itu ke apa dulu? Dilihat dulu. Kalau frotnya 

memang benar² parah itu bisa SP 3, mungkin bisa 

diberhentikan juga.Tergantung dari frotnya itu sih. 

7. Pewawancara: Tingkat sikap kompeten yang dimiliki 

karyawan sudah terbilang mencapai kualitas 
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pelayanan yg baik kah? Kalau sudah spt apa 

contohnya? 

Narasumber:Alhamdulillah pelayanan yg diberikan 

rekan2 cs sudah sangat baik di kc Probolinggo. 

Buktinya setiap penilaian selalu di angka hampir 

sempurna. contohnya bisa di lihat prestasi penilaian cs 

teller all layanan. 

8. Pewawancara: Sudah tanggapkah pelayanan 

karyawan thd keinginan & kebutuhan nasabah? 

Kalau sudah ketanggapan stp apa? Sudah berapa 

banyak komplain yang pernah diterima nasabah? 

Narasumber: Untuk segi respons cs selalu penawaran 

kepada nasabah dari tabungan, deposito, pembiayaan 

kpr atau mikro. Karena itu bagian cs jadi mmg 

penawaran tdk dari segi tabungan tapi keseluruhan 

produk dari bank. Kalau berapa bnyk komplain saya 

kurang tau karena mmg beda divisi sejauh ini bank 

dan nasabah memiliki hubungan baik. 

9. Pewawancara: Bagaimana  cara  mendapatkan & 

mempertahankan  loyalitas  nasabah dengan 

komunikasi yang biasanya dilakukan karyawan? 

Narasumber: Narasumber: Dengan cara komunikasi 

via telepon, atau kunjungan itu merupakan bentuk 

pelayanan kami kepada nasabah, terus  pintar 

mengambil dan memahami karakter dari pribadi 
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calon nasabah baik kesamaan satu visi misi bisa 

melalui hobby dll. 

10. Pewawancara: Bagaimana cara karyawan 

memberikan rasa empati dan peduli thd nasabah? 

Adakah cara yang memang sudah ditetapkan oleh 

bank atau karyawan sendiri? 

Narasumber: Kami juga sudah memberikan pelayanan 

nasabah prioritas, seperti contoh ada ucupan ketika ybs 

milad. Dan itu bentuk komitmen dari bank untuk 

menjadi silaturahmi antara kami bank dan nasabah 

sehingga hubungan komunikasi tetap berjalan. 
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