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ABSTRAK 

 

 

           Desi Alfiani. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kompetensi, Dan Beban Kerja 

Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT Bank Perkreditan Rakyat Palembang. 

          Kurangnya Disiplin tenaga kerja pada PT Bank Perkreditan rakyat 

Palembang. Penelitian mencoba untuk meneliti dengan judul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kompetensi, Dan Beban Kerja Terhadap Kinerja Karyawan Pada PT 

Bank Perkreditan Rakyat Palembang.  

 Peneliti ini menggunakan wawancara observasi, kuesioner, wawancara. 

Sumber data yang di gunakan adalah data Primer dan Sekunder, data dianalisa 

secara kualitatif dan kuantitatif.  

Berdasarkan penelitian tersebut. Kesimpulannya yaitu berdasarkan hasil 

uji F deiperoleh F hitung sebesar 49.420 dengan nilai signifikasi sebesar 0,000, 

diperoleh untuk  F tabel sebesar 2,57 jadi dapat disimpulkan F hitung > F tabel 

(49.420 > 2,57) jadi hipotesis nol ditolak dapat disimpulkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan (X1), Kompetensi (X2), dan Beban Kerja (X3) secara bersama 

– sama atau simultan berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan (Y). 

Berdasarkan tabel hasil uji parsial (uji t) dapat dijelaskan : 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan (Y) hasil diperoleh t hitung sebesar 4.556 dengan nilai 

signifikan sebesar 0,000, nilai t hitung > t tabel (4.556 > 2.012), jadi 

hipotesis alternative diterima dan hipotesis nol ditolak bahwa Kualitas 

Pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan (Y). 
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Variabel Kompetensi (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan (Y) hasil diperoleh t hitung sebesar 1.593 dengan nilai 

signifikan sebesar 0,118, nilai t hitung > t tabel (1.593 > 2.012), jadi 

hipotesis alternative ditolak bahwa Kompetensi (X2) tidak berpengaruh 

namun tidak signifikan terhadap kinerja karyawan (Y) 

Variabel Beban Kerja (X3) berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan (Y) hasil diperoleh t hitung sebesar 3.191 dengan nilai 

signifikan sebesar 0,003, nilai t hitung > t tabel (3.191 > 2.012), jadi 

hipotesis alternative diterima dan hipotesis nol ditolak bahwa Beban Kerja 

(X3) berpengaruh terhadap kinerja karyawan (Y). 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kompetensi dan Beban Kerja. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Semakin pesatnya perkembangan di Era Globalisasi saat ini menuntut organisasi 

ataupun perusahaan untuk senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan secara 

professional sesuai dengan bidangnya masing-masing.Salah satunya adalah 

pelayanan pada PT. Bank Perkreditan Rakyat Palembang.Tidak hanya untuk 

pelanggan tetapi juga untuk para karyawan karena keberhasilan dan kelangsungan 

hidup perusahaan ini sangat tergantung pada sejauh mana perusahaan memberikan 

suatu pelayanan yang baik dan nyaman terhadap karyawan-karyawannya sehingga 

dengan pelayanan yang baik terhadap karyawan dapat memberikan dampak positif 

terhadap karyawan dan semakin memotivasi karyawan untuk selalu memberikan 

yang terbaik terhadap perusahaan tersebut. 

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) adalah Bank yang melaksanakan kegiatan usaha 

secara konvensional atau berdasarkan prinsip syariah,yang dalam kegiatannya 

memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran.Kegiatan BPR jauh lebih sempit jika 

dibandingkan dengan kegiatan Bank umum karena BPR dilarang menerima 

simpanan giro,kegiatan valas,dan perasuransian.Berdasarkan Peraturan Daerah No.I 

Tahun 2016,Tentang Penyertaan Modal pemerintah kota Palembang kepada PT.Bank 

Perkreditan Rakyat Pendanaan Sarana Rakyat,Komposisi pemegang saham berubah 

menjadi 52% milik Pemerintah Kota Palembang dan 48%
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Milik PT.Sarana Pembangunan Palembang Jaya (SP2J),dengan demikian 

Pemerintah Kota Palembang menjadi Pemegang Saham Mayoritas di PT.Bank 

Perkreditan Rakyat Pendanaan Sarana Rakyat menjadi Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMD). 

Pada tanggal 13 November 2007 berdasarkan Keputusan Dewan 

Komisioner Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Nomor : KEP-56/KR ) 07/2017 maka 

PT.Bank Perkreditan Rakyat Pendanaan Sarana Rakyat berubah menjadi PT.Bank 

Perkreditan Rakyat Palembang.Sumber daya manusia menjadi bagian terpenting 

yang akan menentukan keberhasilan dalam pelaksanaan kegiatan Perusahaan, 

tuntunan dari setiap badan Perusahaan,untuk mengembangkan, dan 

mempertahankan sumber daya manusia yang berkualitas semakin dibutuhkan 

sesuai dengan adanya perubahan-perubahan lingkungan yang terjadi didalam 

setiap Perusahaan.. Adanya perubahan yang terjadi didalam setiap lingkungan 

badan  Perusahaan, membuat Perusahaan harus melakukan perbaikan yang sesuai 

dengan perubahan lingkungan yang terjadi agar Perusahaan dapat berjalan 

dengan baik. 

Berkaitan dengan usaha peningkatan kinerja kerja pegawai, salah satu 

permasalahan dasar adalah bagaimana meningkatkan kualitas 

pelayanan,kepuasan, dan beban kerja pada pegawai. Ketiga hal ini sangat 

berperan penting dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi dari organisasi 

didalam menjalankan kegiatan dan pekerjaan yang telah direncanakan dan 

diprogramkan. 
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Pekerjaan dapat lebih cepat dan tepat diselesaikan jika didukung oleh 

pegawai di dalam melaksanakan pekerjaan serta peran karyawan sangat 

dibutuhkan untuk melaksanakan pekerjaan untuk tujuan organisasi. 

Dalam menghadapi tuntutan masyarakat katakan peningkatan pelayanan 

baik kualitas maupun kuantitasnya maka setiap perusahaan di tuntut untuk tidak 

melakukan kesalahan seperti hal-hal yang menyebabkan keterlambatan 

pelayanan,untuk itu dalam membentuk suatu pelayanan secara utuh dan 

berkualitas,maka dibutuhkan kinerja yang baik.Pelayanan merupakan strategi 

atau kunci dalam berbagai usaha dalam kegiatan yang bersifat jasa.Dengan 

memberikan pelayanan yang baik akan menimbulkan dampak positif terhadap 

perusahaan,melalui berbagai cara,teknikdan metode yang dapat menarik lebih 

banyak orang memakai jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.Kualitas pelayan 

yang bertujuan menarik simpatik pelanggan merupakan hal pokok yang harus 

selalu dipertahankan oleh perusahaan. 

Namun apabila salah satu karyawan ada yang masih terlalu kaku,maka 

kualitas pelayanan dalam BPR akan menurun hal ini tentu saja merupakan suatu 

permasalahan yang menunjukkan bahwa PT.BPR belum dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat. 

Faktor kedua yang mempengaruhi kinerja adalah kompetensi.Kompetensi 

menjelaskan kenapa yang dilakukan pegawai di tempat kerja pada berbagai 

tingkatan dan memperinci standar masing-masing tingkatan,mengidentifikasi 

karakteristik pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan individual yang 

memungkinkan menjalankan tugas dan tanggung jawab secara efektif sehingga 
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mencapai standar professional dalam bekerja dan menghasilkan kinerja yang 

baik.Selanjutnya dari segi Kompetensi bahwa permasalahan yang terjadi pada 

PT.Bank Perkreditan Rakyat diantaranya adalah masih kurangnya pengetahuan 

yang di miliki pegawai yang berkaitan dengan perkembangan informasi 

pekerjaannya 

Beban kerja yang terlalu berlebihan akan mengakibatkan dampak yang 

tidak baik, yaitu akan menimbulkan kelelahan baik secara fisik maupun mental 

dan reaksi-reaksi emosional seperti sakit kepala, gangguan pencernaan, dan 

mudah marah. Sedangkan beban kerja yang terlalu sedikit di mana pekerjaan 

yang terjadi karena pengurangan gerakan menimbulkan kebosanan.Rasa bosan 

dalam kerja yang dilakukan atau pekerjaan yang terlalu sedikit mengakibatkan 

kurangnya perhatian pada pekerjaan sehingga secara potensial membahayakan 

pekerja sehingga beban kerja dapat menimbulkan dampak negatif bagi karyawan 

salah satunya kualitas kerja menurun. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan penulis pada PT.Bank 

Perkreditan Rakyat terdapat beberapa permasalahan yang berhubungan dengan 

kinerja yang di tunjukkan oleh para pegawai yang bekerja disana.Dilihat sudut 

pandang peneliti dan wawancara pegawai beberapa masalah tersebut disebabkan 

oleh beberapa faktor di perusahaan tersebut.Seperti Kualitas Pelayanan yang 

masih kaku dalam melayani pelanggan,selanjutnya dari segi Kompetensi bahwa 

permasalahan yang terjadi pada PT.Bank Perkreditan Rakyat diantaranya adalah 

masih kurangnya pengetahuan yang di miliki pegawai yang berkaitan dengan 

perkembangan informasi pekerjaannya.Sedangkan dari segi Beban Kerja bahwa 
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permasalahan yang terjadi dalam beban kerja di antaranya banyaknya tuntutan 

kerja yang menyebabkan kelelahan bagi karyawan. 

Beban kerja yang berlebihan dan beban kerja yang sedikit dapat 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan.Ternyata masalah tenaga kerja 

merupakan salah satu factor yang penting bagi perusahaan sehingga kualitas 

pelayanan,kompetensi,dan beban kerja berperan penting dalam meningkatkan 

kinerja karyawan.Maka dalam penelitian ini penulis membuat judul : 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,KOMPETENSI,DAN BEBAN 

KERJA TERHADAP KINERJA PT.BANK PERKREDITAN RAKYAT 

PALEMBANG” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas ,maka penulis menetapkan rumusan masalah 

dalam penelitian ini yaitu : 

1. Apakah kualitas pelayanan,kompetensi,beban kerja berpengaruh secara 

simultan terhadap kinerja PT.BPR Palembang? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kinerja 

PT.BPR Palembang? 

3. Apakah kompetensi berpengaruh secara parsial terhadap kinerja PT.BPR 

Palembang? 

4. Apakah beban kerja berpengaruh secara parsial terhadap kinerja PT.BPR 

Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penulis dari penelitian ini 

yaitu : 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan,kompetensi,beban kerja 

berpengaruh secara simultan terhadap PT.BPR Palembang 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kinerja PT.BPR Palembang 

3. Untuk mengetahui kompetensi berpengaruh secara parsial terhadap kinerja 

PT.BPR Palembang 

4. Untuk mengetahui beban kerja berpengaruh secara parsial terhadap kinerja 

PT.BPR Palembang 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa 

pihak, antara lain : 

1. Bagi Penulis 

Sebagai sarana menambah pengetahuan dan wawasan mengenai judul. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam 

meningkatkan atau memperbaiki kinerja karyawan. 

3. Bagi Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kepustakaan dan menyajikan 

informasi mengenai Kualitas Pelayanan,Kompetensi,dan Beban Kerja. 
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