BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah
[ dalam suatu perusahsan, strukiur organisasi perusahaan merupakan

hasil rangkuman dari berbogat pengaruh, paris-gars kewenangan dan lnggung

yang berlaku.

jawah, Pembagian tanggung jewab Tunpsional menetapkan pemisaban antara

.
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sabah, customer atau pelanggan

4
=
-
L
[T
Bt
=
—
=
3
=i
=
E
=
=
Li =]
|
73
5
T
e
5
B
o
Ly
=
=
1=
=
=
&
I

yang scring discbut sebagai bagian depan atau froar affice. Sedangkan bagian lain

vang lidak secara langsung berhubungan dengan npasabah. customer atau

i dengan undang-undang

Zpelanggan disebut bagian back office. Dengan pembagian vang jelas diharapkan

akan mempermudah dan memperlancar pelayvanan, batk kepada nasabah, customer

untut sesua

Zatau pelanggan baru ataupun yang lama.
Dulam membertkan pelayvanan lerhadap nasabah banvak fuctor yung perlu

diperhatikan oleh bank baik factor lingkungan (eksternal). maupun factor yang
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berkaitan dengan situasi bank e sendiri (internal). Dengan mengetahui factor-

o,
i

oy
t

i faktor tersebut diharapkan akan menjadi pertimbangan dalam memilih jenis

h5 ;

)
o

= pelayanan vang diterapkan, schingga pelayanan vang ditcrapkan akan menjadi
maksimal, vaitu nasabah muermsa puas dan laba optimal pun bisa dicapai.

Pada kenyataannya, memuaskan nasabah  berarti mendapatkan  laba

Karena laba dalam bisnis perbankan bisa berasal dari nasabah yang selalu datang

Nasabah yang merasa bangga akan sustu produk perbankan akan menguntungkan

bank tersebut karena secara tidak langsung hal itu merupakan promosi gratis yang
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dilakukan nasabah untuk bank. Dengan demikian akan membawa dampak bagi
nasabah untuk mengkonsumsi produk bank tersebul. Selain 1w rasa bangga
seorang nasabah juga merupakan salah satu bentuk promosi yang cukup efisien
dibandingkan dengan periklanan dan sarana promosi lainnya. Karena itu dengan
pelayanan vang baik dan memuaskan nasabah, dibarapkan akan meningkatkan
__%.'niumc penjualan produk perbankan,
PT. Bank Central Asia Thk. Cabang Darmo Surabaya merupakan

erusahaan perbankan vang perlu memperhatikan pelayanannya kepada nasabah

arena dewasa ini persaingan di bidang tersebut semakin tinggi. Apalagi produk

ank merupakan produk yang sangat berkaitan erat dengan kondisi fisik dan psikis

ng an&md ang-u migng yang be

dnasabah, schingga memerlukan kejelian dalam memahami nosabah yang nantinya

uai

aikan membuat nasabah tersebut merasa vakin akan produk bank yang diambilnya.

Sebagaimana telah diketahui bahwa kebutuhan manajemen atas petugas

dituntut s

penerima nasabah yang baik sudah merupakan kebutuhan yang wvital, karema

petugas fromt office yang baik dalam perusahaan akan sanpat berpengaruh pada

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

kepussan layanan bank pada nasabah, Perusshaan yang bergerak di bidang
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o
P B

r‘?;t:rh&nkun yvang notabene adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus

I.-".:"i!lllﬂtlﬂ:—herlaf memperhatikan kepuasan nasabah. Untuk bisa memuaskan nasabah
tersebut bisa dilakukan dengan memberi pelayanan yang baik kepada nasabah,
Semakin baik pelavanan yang diberikan bank, maka nasasbah akan semakin
tertarik kepada produk-produk yang ditawarkan bank tersebut,

Teller merupakan bagian dalam bank yang paling sering berhubungan

dengan nasabah. Oleh karena it pelavanan yvang diberikan oleh teller kepada
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nasabah akan sangat memperngaruhl kondisi nasabah, Namun demikian dewasa
ini pelayanan teller secara manual sudah banyak digantikan oleh relfer otomatis
vang banyak dikenal dengan Adwematically  Teller Mackine (ATM) Pada
kenvataannyas ATM memiliki banvok kelebihan dibandingkan dengan pelayanan

feffer vang diperankan oleh manusio, seperti biayva vang dikeluarkan lebih mueal

=

“dan nasabah tidak harus antri, Meskipun demikian telfer vang diperlukan oleh

ber

esDM tetap tidak bisa dihilangkan begitu sajo dari strukiue organisasi sebuah

,EHE ya

rusahaan bank karena bagian ini tetap memiliki peran yang vital bagi bank.

da

erulama peran vang berkartan dengan nasabah.

ng-un

Menvadari akan pentingnya peran sumber daya manusia, maka Pl. Bank

Ig?gan unda

entral Asia Thk. Cabang Darmo Surabaya hendaknya menjaga agar para feller

ersebul memiliki produktifitas kerja vang tinggi. Salah saiu upaya vang dapat

ut sesuai d

ilakukan adalah dengan mengetahu motivasi kerja para felffer dimana motivasi

di’tul,_n_t

kerja itu berbeda antara individu vang satu dengan vang fain, Motivasi kerjo itu
sendinn menyvangkul pemenchan kebutuhan baik Hsik maupun non Hsik, Dengan

lerpenuhinya kebutuhan para tefler tersebul maka diharapkan produktifitas kerja

F,«_'.'-f-_"_"'-?.;ﬂr.l'h-r akan meningkat. Produktivitas kerja dapat  dijadikan  wkuran  dalam
©

xh __-_-_‘fE'IL'i'lI:HlUkEH'I kinerja perusahaan, Kinerjp karyawan ditentukan olch 3 faktor vaitu

vang bersumber dari dalam diri karyawan, perusahaan, dan lingkungan. Faklor
vang berasal dar dalam dirt karyawan adslah motivasi kerja untuk mendupatkan
hasil yang maksimal. Semakin tingpt motivasi kerja karvawan maka akan semakin
tngg pula prisluktifitas karyawan lersehul di perusahaan, begitu sehaliknya semakin

renchah motivasi kena karyawan akan semakin rendah kinega karyawan tersebu,



Produktivitas Kerja merupakan bagian yang penting dalam organisasi.
dimana dalam penelitian ini dibatasi pada rechnical skill, human skill, kena teller
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. lika produkvitas kerja selfer

tersebut baik maka seluruh kegiatan pelavanan kepada nasabah akan berjalan

dengan baik,
é Apabila melihat peranan feffer kepada PT. Bank Central Asia Thk. Cabang
a
%‘Dnrmu surabaya maka perlu adanya ketepatan, keeepatan, juga kemampuan
-
%:iiﬂenai ketelitian datam melaskukan aktivitasnya. Unluk  mencopainyve  vang
gﬂiperluk&n bukan hanya berupa kemampuan dan keterampilan saja tanpa adanya
%dnmngan lain yang dapat membangkitkan produktivitas kerja /efler, Karena itu

T4
spengetahuan tentang motivasi perlu diketahui. karena motivasi merupakan proses
KT

- ;
suntuk  mencoba, mempengaruhi  seseorang  agar melakukan  sesualu vang

ut s

nnginkan dan sehagar perangsang agar pegawan bdak mengalaomi Kehosanan

ditu

bekerja. sehingga di dalam melaksanakan tugasnya dapat mencapai target vang

telah ditentukan oleh atasan dan di dalam menyelesaikan beban  fugas

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

pekerjaannya, terutama memberikan pelayanan yang memuaskan bagi nasabah.

‘“. Berkatan dengan urmian latar belakang di atas maka penelitian ini
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= mengambil judul : “Pengaruh Motivasi kerja Terhadap Kinerja Karyawan Bagian

Teller Pada PT. Bank Central Asia Thk. Cabang Darmo Surabaya™.

1.2, Perumusan Masalah
Berdasarkan  latar  belakang  masalah  tersebut. maka  dikemukakan

perumusan masalahnya sebagai berikut :



Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undarlhg-undang vang berlaku.
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Apakah motivasi vang terdiri dun kebutuhan fisiologis. kebutuhan rass aman,
kebutuhan sosial. kebutuhan pengharpaan, dan kebutuhan perwujudan dir
secar simulian berpengaruh signifikan erhadap kinerja karvawan Bagian
Teller pada PT. Bank Central Asia Thk. Cabang Darmo Surabaya ¥

Apakah motivasi vang terdin dan kebutuhan fisiologis, kebutuhan rasa aman.
kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan, dan kebutuhan perwujudan diri
secarn parsial berpengaruh signifikan terhadap kinerja karvowan Bagian Felier
pada 1. Bank Central Asia Thk. Cabang Darmo Surabaya

Manakah diantara kelima varabel bebas kebutuban vang  mempunya
pengaruh dominan terhadap Kinerja karvawan Bagian Teller pada P1. Bank

Central Asia Thk. Cabang Darmo Surabava 7

1.3, Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penclitian ind, sdalah sehagai berikut

ntuk mengetabui apakah motivasi vang terdire dar kebutuhan fisiologis,
kebutuhan rasa aman, kcbutuhan sosial, Kebutuhan  pengharcaan,  dan
kebutuhan perwujudan din secara simulian berpengaruh signifikan terhadap
kinerja karvawan Bagion Tefler pada PT. Bank Cemral Asia Thk. Cabang
Darmo Surahaya.

Untuk mengetahui apakah motivasi vang terdin dari kebutuhan lisiologis,
kebutuhan rasa aman, kebutuhan  sesial, kebutuhan  penghargoan,  dan
kebutuhan perwujudan din secars parsial berpengaruh signifikan terhadap
kineja karvawan Bagian Teller pada PT. Bank Central Asia Thk. Cabang

Darmo Surabaya.
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3. Untuk mengetahui manakah diantara kelima variabel bebas kebutuhan yang
mempunyai pengaruh dominan terhadap Kinerja karvawan Bagian Tefler pada

PT. Bank Central Asia Thk. Cabang urmo Surabaya,

1.4. Manfaat Penelitian
Manlaat penelitian skripsi ini. yvaitu schagal berikut
A1 Manioat akademis
. Bagi Universitas, untuk menambah khasanah pustaka dan schaga
bahan kajian bagi rekan-rekan  mabasiswa yang  mengadakan
penelitian terhadap permasalaban yang sama.
2. Bagi penulis, untuk menembah dan memperiuas wawasan penulis terhadap
penerapan teort vang diperoleh di bangku kuliah i dalam prakick dan

kehidupan masvamkat, selamn itu juga sebagai salah satu prasvarat kelulusan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku

prowrrare strata sl 8- 1) untok meraih pelar o
1.4.2. Manlaatl prakns
Bagi perusahaan, penclitan im dapat memberikan sumbangan informas
bagi PI. Bank Central Asia Tbk. Cabang Darmo Surabaya dalam usaha
meningkatkan kinerja karvawan Bagran Teller guna memperlancar tupas
dan memberikan sunly masukan yang diharapkan dapat memberikan

sumbangan pemikiran vang konstrikiil

1.5. Sistematika Penulisan
Dalam sistematika penulisan dibagi 5 bab dan masing-masing bab

mempunyai kaitan satu dengan vang lainnya, sebagai berikut :
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Bab [: Pendahuluan
Bab ini berisikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaatl penelitian, dan sistematika penulisan.

Bab II: Tinjauan Pusiaka

b ini berisikan lindasan teorn, hipotesis, dan kerangka konsepual.

Laku

dub 111 : Metode Penelitian
Bab ini berisikan desain penelitian; identifikasi variabel; definisi
operasional; populasi. sampel. dan teknik pengambilan sampel: jenis dan
sumber data; tcknik pengumpulan data; teknik  pengukuran data;
pengujian validitas dan reliabilitas. teknik analisis data dan pengujian
hipotesis.

b1V ; Analisis dan Pembahasan

Bab ini berisikan gambaran umum perusahaan, deskriptii hasil

dituntut s?ai dengan undang-undang yang ber

penelitian, serta analisis dan pembahasan,
Bab V : Simpulan dan Saran
Bab imi beristkan simpulan dan analisa dan pembahasan pada bab

w terdahulu, dan dikemukakan beberapa saran-saran sebapai  bahan

A 1% < pertimbangan terhadap penyelesaian masalah pada perusahaan,
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

Dalam landasan teori memuat teori-teori yang relevan, yang akan
igunakan dalam menganalisa maupun menyvelesaikan masalah vang diteliti. Ada
hal wtama yvang perlu dilakukan yaitu :

1.1. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia

dang-ul_mang yang barlaku.

Menurut Manulang (1996:10) “manajemen sumber daya manusia adalah
Perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan atas pengadaan,
pengembangan, pemberian  kompensasi, pengintegrasian, pemelibaraan  dan
%:mutm;m hubungan tenaga kerja dengan maksud untuk membantu mencapa
_’gijuan badan usaha, individu dan masyarakat™,

=

("]

Berikut dari Gomes (1997:4) mendefinisikan “sumber dava manusia adalah

-]

=

%engemhanga.n dan pemanfaatan personil {pegawai) bagi pencapaian vang efekuf
mengenal  sasaran-sasaran dan tgjuan-lujuan individu, organisasi, masyarakat.

nastonal dan intermasional”, Pendapat Handoko (1996:4) “sumber dayva manusia

adalah penarikan, seleksi, pengembangan. pemeliharaan, dan penggunaan sumber

diva manusia untuk mencapai baik tujuan-tujuan individu maupun organisasi”.

Berdasarkan ketiga pengertian sumber daya manusia di atas, bahwa
manajemen sumber daya manusia adalah proses perencanaan, penporganisasian,
pengarahan, pengendalisn  dan  pengadoan  karyawan,  Perencanaan.
pengorganisasian., pengarahan dan pengawasan merupakan fungsi-fungsi pokok.
sedangkan fungsi-fungsi operasional dari  personnel manajemen  menurul

Simamora (1999:6), meliputi procurement (usaha untuk mendapatkan tenogn
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kerja), development (pengembangan), compensation (Rompensasi), bategration

{integrasi), matnienance (pemeliharaan), dan separation.

Untuk jelasnya. fungsi-fungsi operasional dan personel manajemen dijelaskan

berikuo :

dituntut sesuai dgpgan undang-undang yang berlaku.

. Procurement (Usaha untuk mendapatkan tenaga kerja)

Procurement merupakan fungsi pertama dan fungsi operasional Manajemen
Sumber Daya Manusia, yaitu usaha untuk mendapatkan jenis dan jumlah
tenaga kerja vang tepat sesuai dengan vang dibutuhkan untuk mencapai lujuan
perusahaan. Hal ini dilakukan melalui penetapan sumber tenaga kena yang
dibutuhkan, penarikan. seleksi dan penempatan tenaga kerja tersebut.
Development (Pengembangan)

Adalah usaha untuk meningkatkan keahlian atau ketrampilan para karyvawan
melalui program latihan, wvang diperlukan untuk meningkatkan presias
mereka.  Pengembangan  merupskan  aktivitas  yang  penting  untuk
menyesuaikan tenaga kerja dengan perubahan dalam teknologi dan menyusun
tugas pelaksanaan yvang lebih kompleks.

Cermpensation {Kompensasi )

Yaitu pembenian imbalan kerju, termasuk gaji dan upah yang memadai dan
wajdr sesuai kontribusi yang telah mereka berikan kepada perusashaan.
fntegration {Integrasi)

Adalah tindakan-tindakan vang berhubungan dengan usaha menjaga kerukunan dan

menvesuaikan antara kepentingan-kepentingan individu, masyarakat dan perusshasn
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5. Maimenance (Pemeltharaan)
Adalah usaha untuk menjaga apar tenaga kerja yang ada tetap berkeinginan
dan dapat bekerja untuk mencapel Wwjusn dari perusahaan. Hal-bal vang
dilakukan antara lain komunikasi, perhatian terhadap kondisi fisik. kesehatan.
keselamatan, dan keamanan tenaga kerja.

. Separation
Merupakan spatu tindakan vang berhubungan dengan pemutusan hubungan
kerja antara tenaga kerja dengan perusahaan. Jika funpsi operasional vang
pertama adalah untuk memperoleh tenaga kega, maka sudah selavaknya
apabila akhimya dilakukan pemberhentian dan pengembalian tenage kerja
tersebut ke dalam masyarakat. Hal ini dilakukan karena mereka tidak dapat
bekerja selama-lamanya pada suatu perusahaan, misalnyva dikarenakan sudah

tua dan perlu istirahat atau pensiun,

dituntut sesuai dengan undang-undang yang beriaf-tu,

Bahwa pengertian-pengertian dari Manajemen Sumber Daya Manusia

dalam suatu organisasi perusahaan dimana faktor manusia yang menjadi kunci

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

keberhasilan dari tujuan suatu perusahasn.

F -:_.|
‘\"iéll.l‘ Pengertian Motivasi

i ¥
L
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Untuk mempermudah pemahaman motivasi ketja, penulis kemukakan
pengertian motif, motivasi, dan motivasi kerja scbagai berikut :
Menurut Sperling (1987:183), mendefinisikan ¢

Muorive is defined ax a tendency to activity, started hy a drive and ended by
an adiusiment, The adiustment is said (o saiisfy the motive,



Artinya, motif adalah sebagai suatu kecenderungan untuk beraktivitas,
dimulai dari dorongan dalam diri fdrive) dan diakhiri dengan penyesugian
diri, hal ini penyesuaian diri dikatakan untuk memuaskan motif.
Berikut pendapat Stanton (1981:001), @ motive Is o stfmudlated need which a goal-
oriented individual seeks to satisfy, Artinya, suatu motifl adalah kebutuhan yang
distimulasi vang berorientasi kepada tujuan individu dalam mencapai rasa puas.
Berikul pendapat Steer (1987:20), mengemukakan bahwa :
“Motivation is an energizer, that causes people o get, it directy behavior
toward the attainment of goals, and it sustaing the effort in reaching those
goals, Artinya, motivasi adalah kekustan yang menyebabkan sescorang
bertindak, uniuk mengarahkan perilaku ke pencapman tujuan  dan
mempertahankan upaya dalam mencapai tujuan-tujuan tersebut.

Berdasarkan ketiga pengertian motif, motivasi, dan motivasi kerja tersebut di atas,

i dengan undang-undang yang berlaku.

bahwa motif merupakan suatu dorongan kebutuhan dalam diri karvawan yvang
perlu dipenuhi agar karvawan tersebut dapat menyesuaikan dirt terhadap

lingkungannya, sedangkan motivasi adalah kondisi yang menggerakkan karyawan

tuntut sesua

d

agar mampu mencapai tujuan dari motifnya.

Adapun motivasi kerja apabila dihubungkan dengan lingkungan kerja.

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

menurut McCormick (1985:%4) menjelaskan :

/ .ﬁl Wark motivation i difined ay conditions whick influerce She arovsal, divection,
< ¥

) p*-l [ a & 5 5 - H 5 :

N el mciintenangce of behaviors relevant in work sefiing. Artinva, motivasi kerja

adalah sebagai kondisi yang berpengaruh membangkitkan, mengarabkan dan

memelikara perilaky berhubungan dengan linghungan kerja.

1.1.2.1. Pendekatan Motivasi Kerja

Menurut Mangkunegara {2001:94) teori-teori dalam motivasi kerja yaiw
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dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

1.

Teori kebutuhan.

Kebutuhan dapat didefinisikan sebagan suatu  kesenjangan  alau

pertentangan yang dialami antara suatu kenyataan dengan dorongan

vang ada dalam dir.

Apabila karyawan Kebutuhannyva tidak terpenuhi, maka karyawan

lersebut akan menunjukkan perilaku kecewan. Sebaliknya, apabila

kebutuhannya terpenihi maka karyawan tersebul akan memperlihatkan
perilaku yang gembim sebagal manifestasi dar rmsa puasnya. Beberapa
hirarki kebutuhan manusia, yaitu :

a. Kebutuhan fisiclogis. yaitu kebutuhan untuk makan, minum,
perlindungan fisik, bernapas, seksual, dimana kebutuhan ini
merupakan kebuluhan tingkat rendah atau sebagai kebutuhan yang
paling dasar.

b, Kebutuhan rasa aman, yaitu kebutuhan akan perlindungan dari
ancaman, bahaya, pertentangan, dan lingkungan hidup.

c. Kebutuhan untuk merasa memiliki, yaitu kebutuhan untuk diterima oleh
kelompok, berafiliasi, berinteraksi, dan kebutuhan untuk mencintai serta
dicintai.

d. Kebutuhan akan harga dir, yaitu kebutuban untuk dihormot, dun
dihargai oleh orang lain,

¢. Kebutuhan untuk mengaktualisasikan diri, yaitu kebutuhan wntuk
menggunakan kemampuan, skill, dan potensi.

Teori ERG (Existence, Relatedness, Growih) dari Alderfer.

Merupakan refleks: dari nama tiga dasar kebutuhan, vaitu ;

a. Existenci needs, vaitu kebutuhan yang berhubungan dengan fisik
dari eksistensi  karyawan, seperti makan, minum, pakaian,
bernapas, gaji. dan keamanan kondisi kerja.

b.  Refatedness needs, yaitu kepussan dalam berinteraksi dalam lingkungan
kerja.

¢. Growth needs, vaitu  kebutuhan untuk  mengembangkan  dan
meningkatkan prbadi yang merupakan bubungan dengan kemampuen
dan kecakapan karyawan.

Teori Insting.

Teori motivasi timbul berdasarkan tindakan yang intelligent

merupakan refleks dan instingtif yang diwariskan, oleh karena itu

tidak semua tingkah laku dapat direncanakan sebelumnya dan
dikontrol oleh pikiran.

Teori Drive.

Kata drive dijelaskan sebagai aspek motivasi dari tubuh yang tidak

seimbang, misalnya kekurangan makanan mengakibatkan berjuang

untuk memuaskan kebutuhannya agar kembali menjadi seimbang.

Teori Lapangan.

Teori ini merupakan pendekatan kognitif untuk mempelajari perilaku

dan motivasi. Teori lapangan lebih memiokuskan pada pikiran nyvata

seorang karvawan ketimbang pada insting atau habir,
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2.1.2.2. Prinsip-prinsip Dalam Motivasi Kerja

=
i

Beberapa prinsip dalam motivasi kerja karyawan, sebagai berikut ©
Prinsip partisipasi, merupakan kebutuhan yang berhubungan.
Dalam upava memotivasi kerja, karvawan perlu diberikan kesempatan ikut
berpartisipasi dalam menentukan tujuan vang akan dicapai oleh pemimpin.
Prinsip komunikasi,
Pemimpin mengkomunikasikan segala sesuatu yang herhubungan dengan
usaha pencapaian tugas, dengan informasi vang jelas, karyawan akan lebih
mudah dimotivasi kenanya.
Prinsip mengakui andil bawahan.
Pemimpin mengakui bawahan (karvawan) mempunyai andil didalam usaha
pencapaian tujuan. Dengan pengakuan tersebut, karyawan akon lehih mudab
dimotivasi kerjanyva,
Prinsip pendelegasian wewenang.
Pemimpin yang memberikan otoritas atau wewepang kepada karyawan
bawahan untuk sewakiu-waktu dapat mengambil keputusan terhadap
pekerjaan vang dilakukannva, akan membuat karvawan vang bersangkutan
menjadi termotivasi unfuk mencapai tujuan yang diharapkan oleh pemimpin,
Prinsip memberi perhatian,
Pemimpin memberikan perhatian terhadap apa yang diinginkan karvawan bawahan,

akan memativasi karyawan bekenja apa yang diharapkan oleh pemimpin,

2.1.2.3. Teknik Motivasi Kerja Karyvawan

Terdapat beberapa teknik motivasi kerja karyawan, sebapai berikut ;
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Teknik pemenuban kebutuhan karyawan.

Pemenuhan kebutuhan karyawan merupakan fundamen yang mendasari

perilaku kerja.

Adapun beberapa hirarki kebutuhan karyawan, sebagai berikut :

il

Kebutuhan fisiologis, vaitu kebutuhan makan, minum, perlindungan fisik.
bernapas, dan sexual. Kebutuhan ini merupakan kebutuban yang paling
mendasar.  Dalam  hubungan  dengan kebutuhan ini pemimpin perlu
memberikan gaji vang layak kepada karyawan.

Kebutuhan rasa aman, waitu kebutuhan perlindungan dari ancaman,
bahaya, dan lingkungan kerja. Dalam hubungan dengan kebutuhan ini.
pemimpin perlu memberikan tunjangan kesehatan, asuransi kecelakaan.
perumahan, dan dana pensiun.

Kebutuhan sosial atau rasa memiliki, yaitu kebutuhan untuk diterima
dalam kelompok unit kerja, berafiliasi, berinteraksi, serta rasa dicintai dan
meneintai. Dalam hubungan dengan kebutuhan ini, pemimpin perlu
menetima eksistensi’keberadaan karvawan sebagai anpgota kelompok
kerja, melakukan interaksi kerja vang baik, dan hubungan kerja vang
harmonis.

Kebutuhan harga diri, yaitu kebutuhan untuk dihormati, dihargai oleh
orang lain. Dalam hubungan dengan kebutuhan ini, pemimpin tidak boleh
sewenang-wenang memperlakukan karyawan karena mereka perlu

dihormati, diberi penghargaan terhadap prestasi kerjanya.



e. Kebutuhan aktualisasi dird, vaitu kebutuhan untuk mengembanpgkan dirs
dan potensi, mengemukakun ide-ide, memberikan penilaian. kritik, dan
berprestasi. Dalam hubungannya dengan kebutuban mi. penimpin perlu
memberi kesempatan kepada  karyvawan bawahan apsr mercka dapa
mengakivalisasikan dir secara baik dan wajar di perusabain.

Teknik komunikasi persuasil.

Merupakan salah satu teknik memotivasi kerja karyawan vang dilakukan

dengan cara mempengaruhi karvawin seeara kual, Adapun leknik komunikasi

persuasif dapat dirumuskan, AIDDAS (aitention atau perhatian; snléres! atau
minat; desire atau hasrat; decision atau keputusan; action atan aksi‘tindakan!
dan safisfaction atau kepuasan ),

Oleh karena ity, pemimpin harus memberikan perbation kepada karvowan

tentang pentingnya tujuan dart suatu pekerjaan agar timbul minat karvawan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berkaku.

terhadap pelaksanaan kerja, jika telah timbul minstnya karyawan tersehul akan

menjadi kuat untuk mengambil keputusan dan melakukan tindakan kena

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dalam mencapai tujuan vang diharapkan oleh perumpin. Dengan denukian,
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.ﬁ karyvawan akan bekerja dengan motivasi tinggi dan merasa puas terhadap hasil
F i ¥ |

.

5
CWe) kerjanya.

S

.13 Pengertian Kinerja Karyvawan
Performanee  ataw  kinerjo pada umumnya  diberi  batasan  sebagai
kesuksesan seseorang di dalam  melaksanakan tugas atau  pokenuan  vang

dibebankan kepadanya, Menurut Dharma (1991:1) “Kinerja adalah sesuatu vang



i6

dikerjakan atau produk/jasa vang dihasilkan atau diberikan oleh seseorang atau
sekelompok orang™.

Mangkunegara (2001:67} mendefinisikan “Kinerja, adalah hasil kerja
secara koalitas dan kuantilas vang dicapai oleh seseorang karvawan dalam

melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab  yang diberikan

3

—kepadanya”

£

,E Dari uraian tersebut maka dapat diketahui bahwa vang dimaksud dengan
gtinerja adalah hasil yang dicapai oleh seseorang baik berupa barang/produk
=

=

E"i'rmupun berupa jasa yang biasanya digunakan scbagai dasar penilaian atas din

nda

Farvawan atau organisasi kerja yang bersangkutan, Semakin tinggi kualitas dan

nga

Huantitas hasil kerja karvawan maka semakin tinggi pula kinerjanya, Jadi dengan

emikian maka kinega itu merupakan kualitas dan kuantitas pekerjaan yang

tut sgsua

diselesaikan oleh karvawan.
£
2.1.3.1. Standar-standar Kinerja Karyvawan

Secara tradisional, orang bekerja berdasarkan uraian tugas yang memual

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

tugas dan tanggung jawab kerja. Namun standar-standar Kinerja harus
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y e

__..-ﬁqt:nckanka.n hasil kerja dan bukan tugas. Jadi seperanpgkat standar kinerja ilu
{3 i

¥

rﬁenggamburkan hasil-hasil vang schaitknya ada dan terjadi dalam penvelesaian

, II.'-
N

pekerjaan yang memuaskan,

Penyusunan standar kinerja yang bersumber pada uraian jabatan akan
memberikan peluang kepada pengawas dan karyawan untuk bekerja. Karena i,
uralan tugas dapat berfungsi sebagai sebuah pernyataan tentang lwjuan-tujuan

umum yang harus dicapai bawahan dalam mendukung sasaran-sasaran organisasi.



Sedang fungsi standar Kinerjo schagaimans dikemukakan oleh Cikmat (1992
247} yaitu standar kinerja berfungsi schagal tujuan-tujuan tertentu vang harus
dicapai oleh karvawan, harus realistis, dapat divkur dan dapat dicapai jabutan
lersebul.

Standar kinerja vang dibuat dar uraian jabatan dapat dipakai untuk

ku.

dnengaitkan definisi jabatan statis ke kinerja dinamis dan juga dapat dibuat untuk

g be

@etiap individu dengan berpedoman pada vraian jabatan.

enurut Cikmiat (1992:247), standar kinerja dianggap memuaskan bila
Pernyataan menunjukkan beberapa bideng pokok tanggung jawab  karvawan.
Memuat bagaimana suatu kegiatan kerja akan dilakukan.
Dan mengarahkan perhatiannya kepada mekanisme kuantitatif bagaimana
hasil-hasil kinerjanya akan diukur.

Standar kinera imi sangat diperlukan bagi bidang pekerjaan yang

dituntut sesuai q&angaq#nda_ng-uhding ¥

menunjuk kepada aktivitas-aktivitas yang menjadi bagian wtama dari tangpung

jawab karyawan dan mempunyal tjuan untuk memperbaik kualitas produk atau

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

Jjasa, dapat beroperasi dengan lebih efisien, dan dapat memperbesar jumlah hasil
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'Eﬂ[ain itu standar kinerja dapat juga diperlukan untuk bidang pemecahan masalah
:.'I

I""::--u..___;_g'iﬁng merujuk kepada definisi-definisi masalah utama yang  ditemui  atau
diperkirakan. Biasanya sasarannya ditujukan untuk menghilangkan masalah vang
telah didefinisikan, Serta diperlekan pula dalam bidang-bidang inovasi, dimana
dalam bidang ini merujuk kepada cara-cara baru untuk melaksanakan pekerjaan

dan mungkin berkaitan dengan penilaian  pagasan-gagasan baru dan pama

karyawan dan juga kepada pertumbuhan karyawan vang berkesinambungan dalam



bidang-bidang tehnis dan dalam hubungan dengan bidang-bidang lain secara
cfektif,
2.1.3.2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kinerja Karyawan

Menurut Mangkunegars (2001:67) faktor-faktor vang mempengaruhi
pencapaian kinerja, sebagai berikut ©

Faktor disiplin

Faktor disiplin  sebagai  pelaksanaan  manajemen  uniuk  mempertegub
pedoman-pedoman  organisasi, di mana disiplin_ merupakan  suatu sikap
menghormati, menghargai, patuh dan taat terhadap peraturan-peraturan yang
berlaku, baik vang tertulis maupun tidak tertulis serta sanggup menjalankan
dan tidak mengelak untuk menerima sanksi-sanksinya apahila 1a melanggar
tugas dan wewenang vang diberikan kepadanya.

Faktor pelatihan

Fakior pelatihan ditujukan kepada karyawan pelaksana dalam  rangka
meningkatkan pengetahuan  dan  ketrampilan  teknis, dalam rangka
meningkatkan kemampuan konseptual, kemampuan dalam  pengambilan
keputusan, memperfuas priluku manusia, dan meningkatkan kinerja karviawan,

gan um?ang-undang yang berlaku.

1.3.3. Penilaian Kinerja

dituntutsesuai den

Penilaian kinerja (performance appraisal), adalah sustu sistem yang digunakan
untuk menilai dan mengetahui apakah seorang karyawan telah melaksanakan pekerjaan

masing-masing secara keseluruhan, pengamatin dilakukan terhadap pekeran vang
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dilakukan oleh pekerja dalam segs secara sistematis.

enurut Gibson et. al. (1996:71) mengemukakan penilaian kinerja merupakan
Ay
~ penilaian sistematis terhadap kinerja atau kecakapan seseorang dafam melakukan

pekerjaannya.
Penilaian kinerja harus dilakukan secara rinei mengenai berbagai aspek
dalam bekerja untuk mengetahui relevansinya dengan tujuan bisnis organisasi.

Oleh karena itu, metode yang digunakan dalam penilaian kinerja harus memenuhi



persyaratan agar dapat mengungkapkan informasi  tentang pekerja  dan
pelaksanaan pekerjaan yang menjadi tugas pokoknya.
2.1.3.4. Penentu Kinerja

Para manajer séring menganggap bahwa masalah Kinerja berasal dari
beberapa sifat karyawan, Padahal sebenamya sering disebabkan oleh keadaan-

=
“Headaan yang berada i luar kendali karyawan. Menurut Scott A, et al,

be

£1992:328) “Kinerja, adalah eksternal™,
Ketrampilan adalah bahan mentah vang dibawah oleh seseorang karyawan

¢ tempat kerja misalnya : pengetahuan, kemampuan, kecakapan-kecakapan

n-andang-undang ya

anterpersonal serta teknis. Upaya dapat digambarkan scbagai motivasi vang

m

ﬁip{:rﬁhaﬂmﬂ karyawan untuk menyelesaikan pekerjaan. sedanpgkan kondisi-

kondisi eksternal adalah kondisi yang berada di luar kendali karvawan, misalnya

ut s

Buruknya ekonomi, sulitnya teritorial penjualan, mesin yang tidak diperbaiki seria

sl it

ekurangan pasokan, Jika salah satu dari ketiga fakior tersebut tidak cukup atau

tidak mendukung kinerja akan terganggu.

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

2.1.3.5. Obyek Penilaian Kinerja
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Belum ada kesepakatan mengenai jenis dan jumlah obyek yang dinilai, Hal

Tn'lj dikarenakan adanya berbagai jenis jabatan dan tujuan penilaian vang berbeda,
Obyek penilaian harus selaras denpan tujuan penilaian agar tidak terjadi
kekeliruan penilaian tentang kinerja karyawan yang diinginkan. Penilai dituntu
untuk mampu merencanakan dan melaksanakan penilaian seobyektif mungkin.

Menurut Robbins (1996:650) mengemukakan ada 3 kriteria untuk mengetahui

kinerja seseorang sehagai berikut



untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

ng berlaku.

dituntut sesuai dengan undang

24

I Individua! task outcames, i ends couni, rather than means, then
management showld evaluate an emplovees task owicomes, Using task
outcomes, a plant manager conld be judged on criteria suchs guantity
produced, scrap generated and cost per unit of prodvciion

2. Behavior, it i dificull to idemiify specific owtcomes than can by
directly attributable o an emplovee 's action. This particularly Irue of
personnel in staff posivon and individuals whose work assigmeni are
intrinsicaly part of a group effort,

3. Trafits, the weakest sei of criterig. yel one still widely used by
arganizations, 15 individueal raits. They are weaker than elther lask
onfcomes or hefavier becoamye they are farthest removed from the
actial performance of the job if self

%crdm:urkun pendapat tersebut, maka Kinerja seorang karyawan dapat diartikan
(=

aaiam beberapa hal scbhagai berikut ;

Hasil tugas individu

Menilai hasil tugas karvawan dapat dilakukan pada swvatu perusahaan yang
sudah menetapkan standar kinerja sesuai dengan jenis pekerjaan, vang dinilai
berdasarkan periode waktu tertentu, seperti laporan harian, memenubi tuntutan
waktu, hasil kerja. Apabila karyvawan dapat mencapai standar yang ditentukan
berarti hasil tugasnya baik.

Perilaku.

Perusahaan tentunya terdiri dari banyak karyawan baik bawahan maupun
alasan, yang mempunyal perilaku sendin-sendin seperti cekatan atau tanggap.
hadir tepat waktu dan rajin. Di mana setiap individu saling terlibat dan
berkomunikasi untuk mencapal twjuan yang dibarapkan. Jika komunikasi
terhambat, maka tujuan karyawan tidak dapat tercapai. Jadi seorang karyvawan
dituntul untuk memiliki perilaku yvang baik dan benar sesum denpan vang

diharapkan.
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3. Ciri atau sifat vang dimiliki karyawan,
Umumnya berlangsung lama dan tetap sepanjang wakiu seperti @ sopan
santun, ramah, penampilan vang rapi dan lain-lain. Tetapi dengan adanya
perubahan-perubahan dan campur tengan dari pihak luar seperti adalah
pelatihan, maka akan mempengaruhi perubahan kinera pula,

Dalam  penelitian  ini untuk menentukan tingkat Kinerja  sescorang

igunakan variabel-varigbel di mas yoitu 3 kriteria untuik memenuhi Kinerja

g yaag berlaku.

ket

aryawan sebagaimana yang telah dikemukakan oleh Robbins (1996:650).

a4 el ang-u ni

.1.4. Hubungan Motivasi Dalam Meningkatkan Kinerja Karyawan
Motivasi seringkali dikatakan menjadi kunci bagi semangat kerja karena

otivasi dapat meningkatkan kinerja karyawan. Kinerja karyawan hanya dapat

tut sgsuai deng

Eiu'ngka!knn dengan motivasi kerja vang tinggi, pengetahuan dan keahlian dalam
°
melakukan tugas dan persepst peran yang positif yang dimiliki sescorang.

Dengan demikian. motivasi juga dikaitkan dengan kepuasan kerja di mana

kepuasan kerja akan dapat meningkat manakala karyawan dapat melaksanakan

asnya dengan efektif, atau memiliki kinerja yang tinggi. Hal ini nantinya akan
"
dengan kebutuhannya. Dalam rangka peningkatan kinerja karyawan, pimpinan
maupun  unit  pimpinan  perlu menumbuhkan  motivasi kege dard para
karvawannys, schingga karyawan tidak merasa pekerjaannya merupakan suatu

beban vang harus dilakukan,
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Dengan demikian, peranan pimpinan dalam mencrapkan faktor-fakior
vang mempengoruhi motivasi sehingga nantinya motivasi kerja karvawan semakin
tingei dalam rangka meningkatkan kinerja karyawan perlu dilokukon. Apabila
karyawan atau bawahan dipaksa untuk meningkatkan kinena karyawan tanpa
adanya dorongan atau motivasi niscaya hasil kerja tidak akan tercapai dikarennkim

éida}; adanva dorongan atau motivasi yang scimbang dengan jerih pavah karvawan

2
i dalam meningkatkan hasil kerja atau kinerja karvawan,

2. Hipotesis

Berdasarkan  perumusun  masalah  dan Kajian  teorl,  maka  dapal
ikemukakan hipotesis penelition sebagai berikut :

Diduga mativasi yang terdiri dari kebutuhan fisiologis, kebutuhan rsa aman,

kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan, dan kebutuhan perwujudan din

dituntut sesuai dengan undangrundang ya

secara simultan berpengaruh signilikan terbadap kinerja karvawan Bagian

Teller pada PT. Bank Central Asia I'bk. Cabang Darmo Surabaya

]

Diduga motivasi vang terdiet dari kebutahan fsiologis, kebutohan msa aman,

.?\.I kebutuhan sosial. kebutubian penghargaan, dan kebutuban perwuudan diri

" secara parsial berpengarul signifikan terhadap Kinerja karyawan Bagian Tellw

pada PT. Bank Central Asia Thik. Cabang Darme Surabaya
3. Diduga variabel kebwtuhan penghargaan mempunyai pengaruh dominan
terhadap kinerja karvawan Bagian Telfer pada PT. Bank Central Asin Thk

Cabang Darmo Surabaya.
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2.3. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual rancangan pepeliian im dikemukakan schagai

bertkut ¢

Kebutuhan fisiologis (x))

Kebutuhan rasa aman ()

F Kebutuhan sosial (x3)

Kincrja karyawan (Y)

Kebutuhan penghargaan (x,)

Kebutuban perwujudan diri (xs)




