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ABSTRAK 

 

Yurisa Fadhilah Rizky, Pengaruh Pelayanan, Beban Kerja dan Motivasi 

Terhadap Kinerja Karyawan PT. Pegadaian Cabang Kenten Palembang. 

(Dibawah Bimbingan Ibu Dr. M. Ima Andriyani, S.E., M.Si. dan Ibu Nur Effen, 

S.E., MM) 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pelayanan, 

beban kerja, dan motivasi terhadap kinerja karyawan PT. Pegadaian Cabang Kenten 

Palembang. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Data 

dikumpulkan dari 89 responden karyawan PT. Pegadaian Cabang Kenten 

Palembang dengan menggunakan teknik sampling. Instrumen penelitian berupa 

kuesioner Skala Likert. Data yang diperoleh kemudian dianalisis melalui uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji 

multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas, serta analisis regresi linier berganda, 

analisis koefisien korelasi (r), koefisien determinasi (R²), uji F, dan uji t. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan, beban kerja, dan motivasi 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan PT. Pegadaian Cabang Kenten 

Palembang. Secara simultan, pelayanan, beban kerja, dan motivasi memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan. Secara parsial, pelayanan, 

beban kerja, dan motivasi juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan. Implikasi penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan perlu 

meningkatkan pelayanan kepada nasabah, mengelola beban kerja secara efektif, 

serta meningkatkan motivasi kerja karyawan guna mendukung peningkatan kinerja 

karyawan. 

 

 

Kata Kunci : Pelayanan, Beban Kerja, Motivasi, Kinerja Karyawan 
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ABSTRACT 

 

Yurisa Fadhilah Rizky, The Influence of Service, Workload, and Motivation on 

Employee Performance at PT. Pegadaian Kenten Branch Palembang. 

(Supervised by Dr. M. Ima Andriyani, S.E., M.Si. and Nur Effen, S.E., M.M.) 

This study aims to determine and analyze the influence of service, workload, and 

motivation on employee performance at PT. Pegadaian Kenten Branch Palembang. 

The research employed a quantitative method. Data were collected from 89 

employees of PT. Pegadaian Kenten Branch Palembang using a sampling 

technique. The research instrument was a Likert-scale questionnaire. The collected 

data were analyzed using validity and reliability tests, classical assumption tests 

consisting of normality, multicollinearity, and heteroscedasticity tests, as well as 

multiple linear regression analysis, correlation coefficient analysis (R), coefficient 

of determination (R²), F-test, and t-test. 

The results showed that service, workload, and motivation had a significant effect 

on employee performance at PT. Pegadaian Kenten Branch Palembang. 

Simultaneously, service, workload, and motivation had a significant effect on 

employee performance. Partially, service, workload, and motivation also had a 

significant effect on employee performance. The implications of this study indicate 

that the company should improve customer service, manage workload effectively, 

and enhance employee motivation to support the improvement of employee 

performance. 

 

 

Keywords: Service, Workload, Motivation, Employee Performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sumber daya manusia (SDM) merupakan faktor penting dalam menentukan 

keberhasilan suatu perusahaan, termasuk PT. Pegadaian sebagai lembaga keuangan 

non-bank milik negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa keuangan. Dalam 

menjalankan berbagai aktivitas operasionalnya, PT. Pegadaian memiliki peran 

penting dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, khususnya dalam 

transaksi gadai, administrasi, penyampaian informasi produk, serta penanganan 

berbagai kebutuhan nasabah lainnya. Seluruh aktivitas tersebut menuntut adanya 

kecepatan, ketepatan, serta sikap tanggap dari karyawan dalam memberikan 

pelayanan. Oleh karena itu, perusahaan sangat bergantung pada peran karyawan 

dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya. Dalam konteks ini, kinerja 

karyawan menjadi aspek utama yang menentukan keberhasilan perusahaan, karena 

kinerja mencerminkan hasil kerja yang dicapai oleh karyawan dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 

Sabirin dan Ilham (2020) kinerja karyawan secara umum dapat dipahami 

sebagai besarnya kontribusi yang diberikan karyawan terhadap kemajuan dan 

perkembangan di lembaga tempat karyawan tersebut bekerja, kinerja karyawan 

yang baik mencerminkan kemampuan karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan 

sesuai standar yang telah ditetapkan. Mangkunegara (2017) kinerja karyawan 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, di antaranya motivasi, beban kerja, kemampuan 

 

1 
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kerja, dan pelayanan yang diberikan karyawan dalam melaksanakan tugasnya. 

Berdasarkan pendapat tersebut, ada beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja 

karyawan. Namun dalam penelitian ini, peneliti hanya berfokus pada variabel 

pelayanan, beban kerja, dan motivasi. Berikut penjelasan hubungan antara 

pelayanan, beban kerja, dan motivasi terhadap kinerja karyawan. 

Salah satu faktor penting yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah 

pelayanan. Cendana dan Oktariyanda (2022) pelayanan diartikan sebagai tindakan 

yang dilakukan oleh individu atau organisasi dalam rangka memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Secara teoritis pelayanan memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kinerja karyawan karena berkaitan langsung dengan interaksi antara karyawan dan 

nasabah sehingga sangat berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Sesuai dengan 

penelitian Rusanti dan Ariswandy (2025) yang menunjukkan bahwa pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan, yang berarti semakin 

baik pelayanan yang diberikan maka semakin baik pula kinerja karyawan yang 

dihasilkan. Selain pelayanan, menurut Mangkunegara beban kerja juga merupakan 

faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan. 

Fransiska dan Tupti (2020) dalam Beatrix dan Anggraini (2025) beban kerja 

adalah sebuah proses atau kegiatan yang terlalu banyak dan dapat menyebabkan 

ketegangan dalam diri seseorang. Beban kerja yang diberikan kepada karyawan 

harus disesuaikan dengan kemampuan dan kapasitas kerja agar pekerjaan dapat 

diselesaikan secara efektif dan efisien. Beban kerja yang terlalu tinggi dapat 

menyebabkan kelelahan, menurunnya konsentrasi, serta tekanan kerja yang 

berdampak pada penurunan kinerja karyawan. Sebaliknya, beban kerja yang sesuai 
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dapat membantu karyawan bekerja lebih optimal, disiplin, dan bertanggung jawab 

dalam menyelesaikan tugas yang diberikan. Oleh karena itu, pengelolaan beban 

kerja perlu diperhatikan agar tidak menimbulkan tekanan kerja yang berlebihan 

bagi karyawan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa beban kerja memiliki 

hubungan terhadap kinerja karyawan, dimana beban kerja yang tidak sesuai dapat 

mempengaruhi menurunnya kinerja karyawan. Sesuai dengan hasil penelitian Putri, 

Efendi, dan Damigun (2025) yang menunjukkan bahwa beban kerja berpengaruh 

terhadap kinerja karyawan. Menurut Mangkunegara motivasi juga memegang 

peranan penting dalam mempengaruhi kinerja karyawan. 

Adawiyah, Abubakar, dan Setiawan (2021) motivasi merupakan keadaan 

dalam diri individu yang memunculkan, mengarahkan, dan mempertahankan 

perilaku seseorang untuk melaksanakan suatu pekerjaan. Motivasi kerja yang tinggi 

akan mendorong karyawan untuk bekerja lebih giat, disiplin, bertanggung jawab, 

serta memiliki semangat dalam menyelesaikan tugas yang diberikan. Karyawan 

yang memiliki motivasi tinggi cenderung menunjukkan kreativitas, loyalitas, dan 

komitmen yang lebih besar terhadap perusahaan sehingga mampu meningkatkan 

kualitas maupun kuantitas hasil kerja. Sebaliknya, rendahnya motivasi kerja dapat 

menyebabkan menurunnya semangat kerja, kurangnya inisiatif, serta rendahnya 

tanggung jawab dalam menyelesaikan pekerjaan yang pada akhirnya berdampak 

pada penurunan kinerja karyawan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

motivasi memiliki hubungan yang positif terhadap kinerja karyawan, dimana 

semakin tinggi motivasi kerja yang dimiliki karyawan maka semakin baik pula 

kinerja yang dihasilkan. Hal ini didukung oleh penelitian Burnaya (2025) yang 
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menunjukkan bahwa motivasi berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu memahami dan meningkatkan motivasi kerja karyawan 

agar kinerja yang dihasilkan dapat berjalan secara optimal. 

Berdasarkan penjelasan tentang hubungan antara variabel pelayanan, beban 

kerja, dan motivasi terhadap kinerja karyawan, maka hal tersebut seharusnya 

menjadi perhatian penting bagi manajemen perusahaan, termasuk di PT. Pegadaian 

dalam upaya meningkatkan kinerja karyawan dan mencapai tujuan perusahaan 

secara optimal. PT. Pegadaian Cabang Kenten Palembang merupakan salah satu 

cabang yang memiliki peran penting dalam kegiatan operasional perusahaan, 

khususnya dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. Dalam menjalankan 

operasionalnya, cabang ini didukung oleh sumber daya manusia yang berperan aktif 

dalam berbagai aktivitas kerja, dengan jumlah karyawan operasional sebanyak 114 

karyawan. Kinerja karyawan pada cabang ini menjadi faktor penting dalam 

menentukan keberhasilan perusahaan, sehingga perlu didukung oleh pelayanan 

yang baik, pengelolaan beban kerja yang tepat, serta motivasi kerja yang tinggi. 

Hasil survei awal yang dilakukan di PT. Pegadaian Cabang Kenten 

Palembang menunjukkan bahwa kinerja karyawan masih belum optimal. yang 

tercermin dari belum maksimalnya pencapaian target kerja pada beberapa kondisi, 

penyelesaian pekerjaan yang terkadang belum sesuai dengan waktu yang ditetapkan, 

serta pelaksanaan pekerjaan yang belum berjalan efektif karena hasil kerja yang 

dicapai belum sepenuhnya memenuhi target yang telah ditetapkan oleh perusahaan. 

Fakta di lapangan juga menunjukkan adanya permasalahan pada aspek 

pelayanan. Berdasarkan hasil observasi awal ditemukan adanya kendala dalam 
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pelaksanaan kerja, seperti kurangnya koordinasi antar karyawan dalam beberapa 

aktivitas pelayanan serta interaksi kerja yang belum sepenuhnya berjalan secara 

efektif. Hal ini berpotensi mempengaruhi kelancaran proses pelayanan kepada 

nasabah. Dalam proses pelayanan, masih terdapat karyawan yang belum 

menunjukkan sikap ramah dan komunikatif, seperti belum memberikan respon yang 

baik serta belum mampu menciptakan suasana pelayanan yang menyenangkan. 

Bahkan, dalam beberapa situasi, terdapat karyawan yang memberikan tanggapan 

yang kurang ramah ketika nasabah mengajukan pertanyaan, sehingga menimbulkan 

ketidaknyamanan bagi nasabah. Kondisi tersebut menyebabkan sebagian nasabah 

merasa kurang nyaman untuk berinteraksi lebih lanjut, bahkan memilih untuk 

berpindah ke outlet lain serta menyampaikan keluhan terhadap pelayanan yang 

diterima. 

Selain itu, dari sisi beban kerja, karyawan tidak hanya menjalankan tugas 

utamanya, tetapi juga dibebani target tertentu yang harus dicapai. dirasakan cukup 

berat, terutama bagi karyawan yang tidak secara langsung berada di bidang 

pemasaran. Beban kerja yang tinggi tersebut berpotensi menimbulkan tekanan kerja 

yang dapat mempengaruhi kinerja. Karyawan dituntut untuk mencapai pencapaian 

penjualan dalam jangka bulanan maupun tahunan. Tuntutan tersebut tidak hanya 

diberikan kepada karyawan yang memiliki tugas utama sebagai sales, tetapi juga 

kepada karyawan dengan posisi lain seperti kasir dan penaksir. Dalam 

pelaksanaannya, karyawan harus memenuhi target bulanan berupa pencapaian 

transaksi pembiayaan emas dengan jumlah minimal tertentu serta target tahunan 

yang juga wajib dipenuhi. Apabila pencapaian tersebut belum terpenuhi, maka 
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karyawan yang bersangkutan tetap memiliki tanggung jawab untuk mencapainya, 

termasuk dengan melakukan upaya closing secara mandiri. Kondisi ini 

menunjukkan adanya tambahan beban kerja di luar tugas utama yang harus 

dijalankan oleh karyawan sehingga dapat menimbulkan tekanan kerja, kelelahan, 

serta menurunkan konsentrasi dan semangat kerja karyawan dalam melaksanakan 

tugasnya. 

Permasalahan lain juga terlihat pada aspek motivasi. Berdasarkan hasil survei 

awal, masih terdapat karyawan yang merasa kurang dorongan atau perhatian yang 

diberikan oleh pimpinan kepada karyawan yang telah mencapai target kerja. Dalam 

beberapa kasus, terdapat karyawan yang telah berhasil mencapai target closing 

pembiayaan emas sesuai ketentuan, namun tidak diikuti dengan adanya bentuk 

motivasi, baik berupa apresiasi maupun dorongan lanjutan dari pihak pimpinan. 

Kondisi ini menyebabkan karyawan merasa kurang dihargai atas pencapaian yang 

telah diraih, sehingga berpotensi menurunkan semangat kerja dan inisiatif dalam 

mencapai target berikutnya. Selain itu, kurangnya perhatian dari pimpinan juga 

dapat mempengaruhi tingkat antusiasme karyawan dalam menjalankan pekerjaan 

sehari-hari. Karyawan yang merasa hasil kerjanya tidak mendapatkan respon positif 

cenderung mengalami penurunan motivasi dalam bekerja serta kurang terdorong 

untuk meningkatkan pencapaiannya. Apabila kondisi tersebut berlangsung secara 

terus-menerus, maka dapat berdampak pada menurunnya kinerja karyawan dalam 

mencapai tujuan perusahaan. 

Dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan pada PT. Pegadaian Cabang 

Kenten Palembang belum berjalan secara optimal. Hal ini terlihat dari berbagai 



7 
 

 

aspek seperti pelayanan yang belum sepenuhnya efektif, beban kerja yang cukup 

tinggi, serta motivasi kerja yang belum stabil. Meskipun penelitian mengenai 

pengaruh pelayanan, beban kerja dan motivasi terhadap kinerja karyawan telah 

banyak dilakukan, hasil yang diperoleh masih belum konsisten. Penelitian oleh 

Rusvitawati (2022) menemukan bahwa pelayanan dan motivasi memiliki hubungan 

signifikan dengan kinerja karyawan. Sementara penelitian Santamako, Yoyo dan 

Silaswara (2025) menemukan bahwa beban kerja memiliki hubungan signifikan 

dengan kinerja karyawan. 

Namun penelitian lain menunjukkan hasil yang berbeda, penelitian Kurniaty 

dan Firmansyah (2025) yang menyatakan bahwa pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap kinerja. Penelitian Innayah, Yuliana, Lubis dan Hutasuhut (2025) yang 

menyatakan bahwa pengaruh beban kerja tersebut bersifat negatif apabila beban 

kerja tidak dikelola dengan baik, serta penelitian Akilie, Putra, Pratiwi dan Finis 

(2025) menunjukkan bahwa variabel motivasi berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kinerja karyawan. Selain itu, sebagian besar penelitian 

sebelumnya dilakukan pada sektor yang berbeda, sehingga belum sepenuhnya 

menggambarkan kondisi pada perusahaan jasa keuangan seperti PT. Pegadaian 

Cabang Kenten Palembang. 

Berdasarkan latar belakang dan fenomena yang telah dijelaskan, peneliti 

tertarik melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Pelayanan, Beban Kerja 

dan Motivasi terhadap Kinerja Karyawan Pada PT. Pegadaian Cabang 

Kenten Palembang.” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan Masalah merupakan inti pertanyaan penelitian yang disusun 

secara sistematis untuk menjadi pedoman dalam penelitian (Ulya, Febriani & 

Fauzi., 2025). Berdasarkan latar belakang dan fenomena yang terjadi di 

perusahaan, maka dapat dirumuskan permasalahan dalam penelitian sebagai 

berikut : 

1. Apakah Pelayanan, Beban Kerja dan Motivasi berpengaruh terhadap Kinerja 

Karyawan PT. Pegadaian Cabang Kenten Palembang ? 

2. Apakah Pelayanan berpengaruh terhadap kinerja karyawan PT. Pegadaian 

Cabang Kenten Palembang? 

3. Apakah Beban Kerja berpengaruh terhadap kinerja karyawan PT. Pegadaian 

Cabang Kenten Palembang? 

4. Apakah Motivasi berpengaruh terhadap kinerja karyawan PT. Pegadaian Cabang 

Kenten Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian digunakan untuk memperoleh jawaban atas rumusan 

masalah yang telah ditetapkan (Ulya dkk., 2025). Adapun tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dan menganalisis hal-hal sebagai berikut : 

1. Pengaruh Pelayanan, Beban Kerja dan Motivasi terhadap Kinerja Karyawan 

PT. Pegadaian Cabang Kenten Palembang. 

2. Pengaruh Pelayanan terhadap Kinerja Karyawan PT. Pegadaian Cabang 

Kenten Palembang. 
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3. Pengaruh Beban Kerja terhadap Kinerja Karyawan PT. Pegadaian Cabang 

Kenten Palembang. 

4. Pengaruh Motivasi terhadap Kinerja Karyawan PT. Pegadaian Cabang Kenten 

Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan kontribusi bagi 

pihak-pihak yang berkepentingan. Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah pengetahuan dan wawasan peneliti 

dalam bidang manajemen sumber daya manusia, khususnya terkait pelayanan, 

beban kerja, motivasi dan kinerja karyawan. Selain itu, penelitian ini juga 

menjadi sarana untuk mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh selama 

perkuliahan ke dalam kondisi nyata di lapangan. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan bagi 

PT. Pegadaian Cabang Kenten Palembang dalam meningkatkan pelayanan, 

mengelola beban kerja secara lebih efektif, serta meningkatkan motivasi kerja 

guna mendukung peningkatan kinerja karyawan. 

3. Bagi Perguruan Tinggi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi universitas sebagai 

penambah referensi dalam pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di 

bidang Manajemen Sumber Daya Manusia, serta dapat dimanfaatkan sebagai 
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bahan kajian akademik dalam proses pembelajaran dan memperluas literatur di 

perguruan tinggi. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan sumber informasi bagi 

peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji topik serupa, serta dapat dijadikan 

sebagai bahan perbandingan dalam penelitian berikutnya. 
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