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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini dilakukan adalah untuk menganalisis apakah
efikasi diri, motivasi kerja, dan disiplin kerja berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan karyawan Bank BPD DIY Syariah. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kuantitatif dengan menyebarkan
kuesioner kepada seluruh karyawan Bank BPD DIY Syariah, dari hasil penyebaran
kuesioner terdapat 40 kuesioner yang dapat diolah. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan uji
hipotesis yang menggunakan program SPSS terbaru. Hasil dari penelitian ini
menjelaskan bahwa variabel efikasi diri (X1) dan variabel disiplin kerja (X3)
berpengaruh positif signifikan terhadap kualitas pelayanan sedangkan variabel
motivasi kerja (X2) tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan karyawan Bank
BPD DIY Syariah.

Kata kunci: Efikasi Diri, Motivasi Kerja, Disiplin Kerja, Kualitas Pelayanan.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze whether self-efficacy, work
motivation, and work discipline affect the quality of service for Bank BPD DIY
Syariah employees. The sampling technique in this study used quantitative
descriptive analysis by distributing questionnaires to all Bank BPD DIY Syariah
employees. From the results of distributing the questionnaires, there were 40
questionnaires that could be processed. The analytical method used in this research
is validity test, reliability test, classic assumption test, and hypothesis test using the
latest SPSS program. The results of this study explain that self-efficacy variable
(X1) and work discipline variable (X3) have a significant positive effect on service
quality while work motivation variable (X2) has no effect on service quality of Bank
BPD DIY Syariah employees.

Keywords: Self-Efficacy, Work Motivation, Work Discipline, Service Quality.
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Permasalahan dalam dunia perbankan salah satunya adalah mengenai
bagaimana kualitas pelayanan dari karyawan dalam suatu perusahaan, titik
permasalahan dari kurangnya pelayanan yang berkualitas bisa timbul dari adanya
persaingan antar bank. Hal ini dapat terjadi apabila perusahaan tidak
memperhatikan seberapa baik karyawan memberikan layanan kepada nasabah.
Banyaknya pesaing dengan sektor bank lain mengharuskan dan diharapkan
pelayanan yang ada dalam suatu perusahaan dapat diberikan dengan baik yang
tentunya sudah sesuai dengan standar dari kepuasan setiap nasabah. Salah satu
kriteria kinerja karyawan adalah dalam memberikan pelayanan kepada nasabah
dengan mendapatkan nilai kepuasan serta kepercayaan dari nasabah (Tjiptono
2004).

Dalam upaya menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan yang
kondusif maka diperlukannya mengembangkan pendekatan manajemen dan
suasana yang mendorong organisasi jasa untuk meningkatkan kualitas (Tjiptono
2004:75). Enam prinsip panduan, yang berlaku untuk bisnis manufaktur dan jasa,
harus dipenuhi oleh organisasi. Prinsip yang pertama untuk menyelesaikan
permasalahan adalah kepemimpinan, upaya perusahaan untuk meningkatkan
kualitas memiliki pengaruh yang kecil tanpa pengarahan manajemen puncak.

Prinsip pokok yang kedua adalah pendidikan, semua anggota perusahaan bahkan

1



staff operasional, harus mendapatkan pendidikan yang berkualitas yakni gagasan
kualitas sebagai strategi perusahaan, metode untuk implementasi strategi kualitas,
dan peran eksekutif dalam melakukannya serta peranan eksekutif dalam
implementasi strategi kualitas. Prinsip pokok yang ketiga terdapat perencanaan,
dimana proses perencanaan strategik harus harus menentukan dimensi dan
spesifikasi yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai
visinya. Selanjutnya, prinsip pokok yang keempat meliputi review, proses review
merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi manajemen untuk mengubah
perilaku organisasional. Prinsip pokok yang kelima adalah komunikasi, metode
komunikasi internal perusahaan berdampak pada seberapa baik strategi kualitas
diterapkan di dalam perusahaan, dimana antara karyawan, nasabah, dan pemangku
kepentingan perusahaan lainnya harus dikomunikasikan. Prinsip pokok yang
terakhir adalah penghargaan dan pengakuan yang merupakan komponen penting
dalam pelaksanaan rencana mutu (total human reward).

Keenam prinsip ini dapat sangat membantu dalam menciptakan dan
mempertahankan suasana yang ideal untuk melakukan peningkatan mutu secara
terus-menerus, untuk menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan yang
kondusif bagi perusahaan jasa untuk memperbaiki kualitas. Perusahaan harus
mampu memenuhi enam prinsip utama yang berlaku baik bagi perusahaan
manufaktur maupun perusahaan jasa. Untuk meningkatkan motivasi, semangat
kerja, rasa bangga, dan rasa memiliki bagi setiap orang dalam organisasi, setiap

orang yang berprestasi perlu diberi penghargaan dan diakui prestasinya, yang pada



akhirnya dapat menguntungkan bisnis dan nasabah yang dilayaninya secara
signifikan. Ketika mengelola bisnis organisasi, tentunya diperlukan sumber daya
manusia (SDM), atau orang-orang yang berkualitas dan mumpuni.

Implementasi strategi pengembangan dapat berupa pelatihan karyawan di
berbagai bidang seperti bagaimana memberikan layanan sesuai dengan komitmen
yang dibuat di awal, bagaimana mengkomunikasikan informasi dengan jelas dan
akurat, bagaimana membangun kepercayaan konsumen terhadap bisnis, dan
bagaimana cara sepenuhnya fokus pada pelanggan dalam situasi yang pelanggan
sebelumnya mungkin tidak sepenuhnya mengerti. Sehingga sumber daya manusia
(SDM) atau pekerja dapat memberikan pelayanan berkualitas, penting untuk
memperhatikan kemampuan karyawan dalam membangun bisnis atau perbankan.
(Kholid, Yulianto, dan Khorista 2015).

Pentingnya memiliki penyediaan sumber daya manusia yang cukup baik
kuantitas maupun kualitasnya, karena ini adalah situasi yang berdampak besar pada
produktivitas dan profesionalisme bisnis secara keseluruhan. Karyawan adalah
sumber daya manusia yang memiliki tanggung jawab serta nilai paling signifikan
dalam mencapai perkembangan bisnis melalui pertumbuhan inovasi SDM dengan
fokus pada kualitas. (Nilam & Abrar 2018). Perbankan memberikan kontribusi
yang signifikan terhadap upaya peningkatan perekonomian, serta membantu
menyebarkan pembangunan dan manfaatnya secara lebih luas sehingga
meningkatkan taraf hidup masyarakat melalui pertumbuhan ekonomi dan stabilitas

nasional.



Revolusi teknologi informasi dan komunikasi yang mewarnai periode saat ini
telah membawa perkembangan yang luar biasa. Nasabah memiliki lebih banyak
pilihan untuk jenis bank yang akan digunakan bertransaksi akibat ketatnya
persaingan yang diakibatkan oleh kemudahan memperoleh informasi yang
diperoleh dari media informasi. Kepedulian terhadap kualitas pelayanan menjadi
prioritas dalam industri jasa perbankan yang merupakan industri jasa yang
dibangun atas dasar kepercayaan. Keberhasilan suatu bank sangat dipengaruhi oleh
kualitas pelayanannya. Hampir semua bank mengalami masalah ini, karena
konsumen selalu menginginkan tingkat pelayanan tertinggi saat menggunakan
layanan bank.

Setiap nasabah akan mendapatkan keuntungan dari layanan berkualitas
tinggi, nasabah yang puas dengan pengalaman perbankan mereka akan melakukan
bisnis dengan mereka lagi, membangun loyalitas, sedangkan nasabah yang tidak
puas akan pergi ke bank pesaing, mengurangi keuntungan bank, atau dengan kata
lain, bank perlu mempertahankan citra bisnis yang positif sehingga memiliki
reputasi perbankan yang baik, karena konsep citra perusahaan dan kualitas layanan
secara keseluruhan mencakup reputasi perusahaan. (Tjiptono, 1999). Pendapat atau
persepsi seseorang terhadap suatu korporasi, baik di dalam maupun di luar
korporasi, maka disebut itulah reputasinya. (Diah Arum dan Yoestini 2003).
Perkembangan perbankan syariah di Indonesia saat ini mengalami kenaikan pesat

dari waktu ke waktu, dengan dibuktikan oleh data dari OJK yang 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 Jumlah nasabah
1 2016 23,450
2 2017 26,570
3 2019 60,031

Sumber: Laporan Publikasi OJK

Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa jumlah nasabah di setiap tahunnya
mengalami peningkatan, pencapaian dari suatu bank merupakan prestasi yang
dihasilkan dari kerjasama antar karyawan. Bank BPD DIY Syariah memiliki
penilaian baik tetapi hal tersebut tidak luput dari konflik dan bertumpu pada
manajemen kerja pimpinan. Apabila ditarik kesimpulan, hal tersebut menunjukkan
bahwa kualitas kinerja karyawan Bank BPD DIY Syariah mengalami peningkatan
sehingga menciptakan pelayanan yang berkualitas.

Kotler & Keller (2016), menyampaikan bahwa kualitas pelayanan merupakan
jumlah dari semua produk dan layanan yang ditawarkan bisnis dengan tujuan untuk
memenuhi kebutuhan nasabah atau pelanggan mereka. Bisnis yang bergerak dalam
penyediaan layanan, seperti perbankan syariah, harus mengejar pelayanan yang
baik dan berkualitas secara keseluruhan jika ingin sukses. Pelanggan yang senang

dengan barang dan jasa yang ditawarkan oleh bisnis pasti akan memiliki pendapat



yang baik tentangnya. Akan banyak keuntungan bagi bisnis sebagai hasil dari
kualitas pelayanan yang tinggi, antara lain peningkatan nama baik dan reputasi
perusahaan, peningkatan loyalitas pelanggan, promosi antara satu pelanggan
dengan orang-orang di sekitarnya, peningkatan jumlah pelanggan. pelanggan, dan
lainnya. Kedua hal ini berdampak pada seberapa baik hubungan bisnis dengan
pelanggan atau nasabah.

Sebuah korporasi dalam industri jasa, seperti perbankan syariah, harus
mengejar layanan yang baik dan berkualitas sebagai nilai mutlak jika ingin berhasil.
Pelanggan yang senang dengan barang dan jasa yang ditawarkan oleh bisnis pasti
akan melihat dan menghargai bisnis tersebut dengan baik. Akan banyak
keuntungan bagi bisnis sebagai hasil dari kualitas pelayanan yang tinggi, antara lain
peningkatan nama baik dan reputasi perusahaan, peningkatan loyalitas pelanggan,
promosi antara satu pelanggan dengan orang-orang di sekitarnya, peningkatan
jumlah pelanggan, dan lainnya. Kedua hal ini berdampak pada seberapa baik
hubungan bisnis dan konsumen dan juga terdapat pengaruh dari beberapa elemen
seperti efikasi diri, motivasi kerja, dan disiplin kerja. (Citra, Lubis, & Nurseto,
2013).

Efikasi diri sangat penting untuk mengevaluasi kehidupan sehari-hari,
apabila efikasi diri kuat maka seseorang akan mampu memanfaatkan
kemampuannya secara maksimal. Salah satu bentuk evaluasi adalah meningkatkan
prestasi, prestasi sendiri merupakan salah satu bidang kehidupan di mana efikasi

diri memiliki manfaat atau dampak pada diri seseorang. Menurut Bandura (1997),



efikasi diri memiliki dampak yang signifikan baik dalam menulis ataupun kinerja
matematika. Bandura (1997) menegaskan bahwa "Pengalaman berhasil",
pengalaman berhasil adalah salah satu dari empat sumber informasi yang
bergabung untuk menghasilkan efikasi diri.

Efikasi diri, motivasi kerja, dan disiplin kerja hanyalah beberapa variabel
yang mungkin berpengaruh terhadap seberapa baik pelayanan yang diberikan.
Aspek kedua adalah motivasi, peran seseorang dalam mencapai tujuan ini sangat
penting. Memahami motivasi karyawan sangat penting untuk mempengaruhi
mereka agar bertindak sesuai dengan tujuan organisasi karena mendorong kinerja
mereka di tempat kerja, atau menempatkan perilaku adalah indikator motivasi yang
paling langsung. Menurut Bangun (2012), motivasi adalah tindakan membujuk
orang lain untuk bertindak secara konsisten. Menurut Manullang (2013),
mengatakan bahwa motivasi adalah suatu kekuatan yang dapat datang baik secara
internal maupun eksternal, dari mereka yang memiliki semangat untuk mengejar
maksud dan tujuan tertentu.

Menurut Siagian (2014), disiplin tempat kerja adalah strategi manajemen
untuk memotivasi karyawan agar mematuhi berbagai persyaratan. Menurut
Sutrisno (2009), disiplin kerja adalah pola pikir, tingkah laku, dan perbuatan yang
mentaati semua kebijakan perusahaan, baik tertulis maupun tidak tertulis. Karena
disiplin diperlukan, disiplin kerja merupakan elemen atau variabel penting dalam
pengembangan sumber daya manusia di tempat kerja untuk mencegah kelalaian,

penyimpangan, dan kelalaian yang pada akhirnya menyebabkan pemborosan waktu



dan sumber daya (Nurcahyo, 2011). Disiplin karyawan adalah elemen operasional
yang paling penting dari manajemen sumber daya manusia karena merupakan
prediktor kuat kinerja tempat kerja. Tanpa disiplin karyawan yang ketat, bisnis
korporat sulit untuk memberikan hasil terbaik.

Sebagaimana yang dimaksud dari informasi latar belakang yang telah
disampaikan, maka peneliti termotivasi dan tertarik mempelajari bagaimana efikasi
diri, motivasi kerja, dan disiplin kerja apakah terdapat pengaruh terhadap kualitas
pelayanan karyawan. Hipotesis yang diangkat dalam penelitian ini adalah apabila
karyawan yang mempunyai keyakinan efikasi diri dapat mempengaruhi psikologi
mereka, khususnya rasa percaya diri mereka terhadap kemampuan mereka untuk
menangani semua keadaan dan masalah yang sulit, dengan menumbuhkan motivasi
kerja mereka sendiri dan menggunakan disiplin kerja untuk memenuhi sasaran
kualitas layanan yang telah ditetapkan, untuk mencapai tingkat kualitas pelayanan
yang telah ditetapkan.

Berdasarkan penyampaian dari latar belakang tersebut di atas, penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Efikasi Diri, Motivasi
Kerja, dan Disiplin Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan Karyawan (Studi

Kasus Pada Bank BPD DIY Syariah)”.



B. Rumusan Masalah

Beberapa pokok persoalan yang dapat dirumuskan dalam kajian ini berdasarkan

konteks yang diberikan oleh penulis di atas, diantaranya:

1.

Apakah efikasi diri berpengaruh terhadap kualitas pelayanan karyawan pada
Bank BPD DIY Syariah?
Apakah motivasi kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan karyawan pada
Bank BPD DIY Syariah?
Apakah disiplin kerja berpengaruh terhadap kualitas pelayanan karyawan pada

Bank BPD DIY Syariah?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui variabel efikasi diri berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan karyawan Bank BPD DIY Syariah.
Untuk mengetahui variabel motivasi kerja berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan karyawan Bank BPD DIY Syariah.
Untuk mengetahui variabel disiplin kerja berpengaruh terhadap kualitas

pelayanan karyawan Bank BPD DIY Syariah.



10

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat bagi akademik

a. Untuk penulis, atas terlaksananya penelitian ini diharapkan bisa
memberikan ilmu serta wawasan yang lebih luas lagi mengenai bagaimana
tema yang diangkat dari penelitian in1 ketika dipertanyakan dalam
organisasi Bank Syariah itu sendiri.

b. Untuk pembaca, agar bisa dijadikan sebagai bahan referensi dalam
penulisan serta penyampaian informasi di penelitian ini yang telah didapat
oleh peneliti, serta diharapkan bisa bermanfaat untuk para pembaca.

2. Manfaat bagi praktisi

Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh manajemen bank sebagai alat atau

evaluasi agar dapat dijadikan kebijakan yang lebih baik dan meningkatkan

standar kualitas layanan pegawai.

E. Sistematika Penulisan

Penelitian ini ditulis sebagai berikut dengan susunan yang lebih teratur dan
sistematis agar penelitian yang digunakan untuk membuat skripsi ini dapat dibaca
dan dipahami dengan baik sehingga tercapai pemahaman yang tepat dan jelas oleh
pembaca:

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini menyajikan ringkasan umum dari tesis yang akan ditulis kemudian. Ini
mencakup informasi latar belakang, rumusan masalah, tujuan studi, manfaat

penelitian, dan pedoman penulisan.
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini akan membahas studi teoritis, penelitian sebelumnya, mengembangkan

hipotesis, dan kerangka kerja.

BAB III METODE PENELITIAN

Beberapa bentuk penelitian yang dilakukan oleh peneliti dibahas dalam bab ini,
diantaranya populasi dan sampel, berbagai jenis data dan sumber data, model
pengumpulan data, variabel penelitian, dan metode analisis data penelitian. Pada
bab ini akan diuraikan mengenai kajian teori, penelitian terdahulu, pengembangan

hipotesis, dan kerangka pemikiran.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini membahas pembahasan temuan penelitian lapangan serta temuan penelitian

dan teknik analisis kuantitatif yang dilakukan.

BAB V PENUTUP
Bab ini menarik kesimpulan dari temuan analisis penelitian dan mencakup
rekomendasi yang harus dikomunikasikan kepada bank terkait dan untuk studi

tambahan.



BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Kesimpulan berikut dapat dibuat sehubungan dengan hasil analisis data dan

pembahasan serta penjelasan dari temuan ini dengan hasil sebagai berikut:

1.

Variabel efikasi diri mempengaruhi seberapa baik Pegawai Bank BPD DIY
Syariah (kantor pusat) dalam menjalankan tugasnya. Kesimpulan bahwa H1
diterima dan dinyatakan berpengaruh positif dan signifikan antara efikasi diri
dengan kualitas pelayanan insan Bank BPD DIY Syariah (kantor pusat) dapat
ditarik dari temuan output SPSS yang diperoleh hasil sebesar 0,001 > 0,05.
Bagi pegawai Bank BPD DIY Syariah (kantor pusat) variabel motivasi kerja
tidak ada hubungannya dengan tingkat kualitas pelayanan. Output SPSS
sebesar 0,031 > 0,05 mendukung kesimpulan bahwa H2 tidak terdukung dan
tidak ada hubungan antara motivasi kerja dengan tingkat pelayanan yang
diberikan oleh pegawai Bank BPD DIY Syariah (kantor pusat).

Variabel Disiplin Kerja berpengaruh terhadap seberapa baik Pegawai Bank
BPD DIY Syariah (kantor pusat) memberikan pelayanan. Mengingat H3
diterima dan dinyatakan ada hubungan yang positif dan signifikan antara
disiplin kerja dengan kualitas pelayanan insan Bank BPD DIY Syariah (kantor
pusat) maka output SPSS sebesar 0.000 > 0.05 dapat dikatakan mendukung

pernyataan tersebut

98
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B. Saran

Peneliti dapat membuat rekomendasi berdasarkan temuan analisis yang

dilakukan dengan harapan dapat membantu pihak-pihak yang berkepentingan atau

terlibat. Saran yang akan dikemukakan antara lain:

1.

Bank BPD DIY Syariah (kantor pusat) diharapkan kedepannya setiap pegawai
memiliki  kesempatan untuk mengembangkan kemampuannya guna
mempertahankan dan meningkatkan pelayanan kepada seluruh nasabah,
sehingga pelayanan yang diberikan selalu diingat dan lebih berkualitas.

Untuk peneliti selanjutnya, disarankan agar bisa memperluas wawasan ilmu
pengetahuan tentang judul atau variabel yang akan diangkat sebagai tugas
akhirnya, sehingga ketika berproses bisa mendapatkan hasil yang memuaskan

dan dapat memberikan manfaat yang lebih besar untuk generasi selanjutnya.
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