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ABSTRAK

Pengaruh Kemampuan dan Motivasi Kerja Karyawan
Terhadap Kualitas Pelayanan Nasabah
Pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta

Oleh: Nunuk Sugiarti
NIM: 05913010

Sebagai lembaga bisnis, BMT ditumbuhkembangkan secara swadaya dan
dikelola secara profesional. Hal ini dilakukan supaya eksistensinya di tengah-
tengah masyarakat yang heterogen tetap terpelihara. Oleh karena itu, BMT harus
mendesain sistem pengendalian manajemen yang memusatkan seluruh potensi
sumber daya manusianya ke perwujudan visi perusahaan.

Dalam manajemen pelaydanan, ukuran “keberhasilan penyelenggaraan
pelayanan ditentukan oleh tingkatkepuaSaninasabah. Kepuasan nasabah dicapai
apabila nasabah sebagai penerima‘pelayanan memperoleh layanan sesuai dengan
yang dibutuhkan dan diharapkan. | ; %

Salah satu visi yang diemban BMT Al Ikhlas adalah mengembangkan
sumber daya insani yang berkualitas dengan etos kerja dan integritas tinggi,
disiplin, dinamis, didukung penguasasn teknologi informasi untuk mencapai
tujuan yang telah ditetapkan sebagai Sasararnt pencapaian visi.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan mengalisis pengaruh
kemampuan dan motivasi kerja karyawan terhadap kualitas pelayanan nasabah di
BMT Al Ikhlas. Variabel 'penélitrannya<imeliputi variabel “kemampuan dan
motivasi kerja karyawan sebagai variabel independen dan kualitas pelayanan
nasabah sebagai variabel depefidénl Hipétesa)\yahg diajukan yaitu terdapat
pengaruh yang signifikan antara~kemampuan’ dan" motivasi kerja karyawan
terhadap kualitas pelayanan nasabah-Penglitian-ini-bersifat deskriptif kuantitatif.
Pengambilan sampel dilakukan dengan.sampling jenuh.

Data yang diperoleh baik melalui interview, observasi dan penyebaran
angket diolah dengan alat bantu Program SPSS fo Windows Relase 12,0. Data
yang berhasil dihimpun kemudian dianalisis secara kuantitatif dengan alat analisa
regresi berganda dan dijelaskan dengan analisa kualitatif.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, diketahui bahwa variabel
kemampuan dan variabel motivasi kerja karyawan berpengaruh secara signifikan
terhadap kualitas pelayanan nasabah. Penelitian ini berhasil menerangkan bahwa
pemberian dan penerapan kemampuan dan motivasi kerja yang diberikan oleh
pimpinan kepada karyawan selama ini menunjukkan tingkat yang cukup baik dan
mencerminkan tingkat kualitas pelayanan yang baik pula.

XX1



ABSTRACT

EFFECT OF EMPLOYEES’ CAPABILITY AND WORK MOTIVATION
ON CUSTOMER’S SERVICE QUALITY OF
BMT AL IKHLAS YOGYAKARTA

By: Nunuk Sugiarti
NIM: 05913010

As commercial business institution, BMT was developed privately and
manage professionally so that its existence in the heterogeneous community
would be guaranteed. Based on this fact, BMT had to design its managerial
emphasize all human resources to gain the organization’s vision.

In the service management, suoccessful custemer service is determined by
customers’ satisfaction. The customers’ satisfaction will be gained if they can get
anything they need accurately.

One of BMT Al Ikhlas visions i8 development of high quality human
resources with high work motivation and.integtity discipline and dynamic which
supported with information technology capabilities to get organization’s purpose
as its vision target.

This research was conducted-to“describe-and analyze the effect of work
capability and motivation on chstomers’service  quality of BMT Al Ikhlas
Yogyakarta. Variable measured were work capability and motivation as
independent variables and customers’ service quality as dependent variables. The
hypothesis of this| research’ was™ there -was ‘signifi¢ant’ gffcety,of employees’
capability and work motivation on customers’ service quality. This is a descriptive
quantitative research. Sample collected with/8atisfied/sampling.

Data collected with interview,“observation”and angket distribution were
prepared by SPSS for Windows-12,0-Program- Data were analyzed quantitatively
with multiple regression analyses.tool.and explained.with/qualitative analyses.

The results showed that employees’ capablhty and work motivation
variables significantly effected customers’ service quality. This research improved
that there was good rate on leaderships’ offer of work motivation and capabilities
to their employees’ and this fact support good customer service too.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Ratusan tahun sudah ekonomi dunia didominasi oleh perbankan dengan
sistem bunga. Banyak negara yang telah mencapai kemakmurannya dengan sistem
ini, meskipun lebih banyak lagi negara yang belum termasuk negara makmur.
Pengalaman di bawah dominasi perbankan-‘dengan sistem bunga selama kurun
waktu tersebut membuktikan— ketidakmampuan sistem tersebut untuk
menjembatani kesenjangan ini. Di antara negara maju dan negara berkembang
kesenjangan ini semakin lebar, sedangkan di negara berkembang, kesenjangan
itupun semakin dalam.

Globalisasi ekonomi telah-menyebabkan-lingkungan bisnis perlu meninjau
kembali prinsip-prinsip manajemen yang, digunakan oleh perusahaan supaya
mampu bertahan dan tumbuh dalam kompetensi. Untuk dapat bertahan hidup
dalam lingkungan terscbut, manajemen perusahaan perlu ‘mengubah paradigma
manajemen mereka agar sikap dan tindakan dalam menjalankan bisnis menjadi

efektif’'

Paradigma cusfomer value, continuous improvement dan organizational
system telah mengubah secara mendasar cara berpikir dan bertindak manajemen
dalam bisnis. Paradigma customer value merupakan peta yang mendeskripsikan

lingkungan bisnis yang di dalamnya customer memegang kendali bisnis. Menurut

' Mulyadi dan lohny Setyawan, Sistem Perencanaan dan Pengendalian Managemen,
edisi Il {Jakarta: Salemba Empat, 2001), h. 28.



paradigma ini, kelangsungan dan pertumbuhan perusahaan ditentukan olch
customer, sehingga perusahaan harus mampu menghasilkan value terbaik bagi
customer untuk dapat bertahan dan tumbuh dalam lingkungan tersebut. Paradigma
continuous improvement merupakan peta yang menggambarkan lingkungan bisnis
yang di dalamnya kompetisi tajam dan perubahan telah mengalami mutasi.
Menurut paradigma ini, perubahan, kelangsungan hidup dan pertumbuhan
perusahaan ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam melakukan
improvement berkelanjutan terhadaplsistem dan proses yang digunakan oleh
perusahaan untuk menghasilkan produk danjasa bagi customer. Paradigma
organizational system merupakan peta yang menggambarkan lingkungan bisnis
yang di dalamnya customer memegang kendali bisnis. Menurut paradigma ini
perusahaan dinilai kinerjanya melalui/ empat faktor yaitu kecepatan, fleksibilitas,
keterpaduan, dan inovasi. Organisasi-perusahaan perlu dibangun berdasarkan
organizational system, sehingga perusahaan menghasilkan value terbaik bagi
customer untuk dapat bertahan dan tumbuh dalam lingkungan bisnis yang
turbulen.”

Sebagai konsekuensi logis dari realitas di atas, maka suatu organisasi
memerlukan sumber daya manusia yang memiliki pengetahuan dan kompetensi di
bidangnya. Sehingga mampu memberikan kontribusi terbaik bagi organisasi
tempatnya bekerja.

Pada perkembangannya, Lembaga Keuangan Syari'ah (LKS) yang lebih

banyak berkembang adalah lembaga baitul mdl wat tamwil (BMT), BMT berdiri

2 Ibid, h. 63.



(']

dengan gagasan fleksibilitas dalam menjangkau masyarakat kalangan bawah,
yaitu lembaga ekonomi rakyat kecil. BMT berupaya mengembangkan usaha-
usaha kecil berdasarkan prinsip syari'ah dan prinsip koperasi yang tentu
memberikan iklim bisnis yang berbeda sehingga setiap lembaga keuangan syariah
harus mampu merespon kondisi lingkungan tersebut dengan menerapkan
kebijakan baru di bidang manajemen dengan diimbangi dengan usaha yang serius
dalam mempersiapkan sumber daya manusia sebagai pengelola. Jika tidak
diimbangi dengan usaha ini maka perkembangan lembaga keuangan syariah akan
mengalami ketimpangan antara teori dan praktek, antara figh dan manajemen
operasional. Lebih daripada itt sumber dayamanusia yang bekerja di lembaga
keuangan syariah dituntut untuk dapat menjadi-seorang dai di bidangnya sehingga
dapat memberikan penjelasan-—yang' baik melalui pelayanan kepada nasabah
khususnya dan masyarakat sebagai calon nasabah pada umumnya.

Ketersediaan® ‘sumber”“daya’ “manusia dan  kemampuannya
mengkomunikasikan tentang-keunikan—dan ‘karakteristik dari produk-produk
lembaga keuangan 'syariah menjadi “faktor .pentinguntuk menarik nasabah
potensial. Kegagalan menjalankan prinsip-prinsip syariah dalam operasional dan
gagal dalam mengkomunikasikannya akan menjadi back fire bagi perkembangan
lembaga keuangan syariah itu sendiri.’

Keberadaan lembaga kevangan syariah memang masih banyak

dipertanyakan orang, sebab ada anggapan bahwa lembaga keuangan syari'ah

* A. Riawan Amin, Karakteristik Organisasi dan SDI Sebuah Institusi Muamalah,
artikel ini disampaikan pada seminar Prospek dan Tantangan Industri Perbankan dan
Lembaga Keuangan Syari’ah dalam Perspektif Pasar dan Sumber Daya Insani, Makalah
Seminar diadakan oleh Yayasan Tazkia Cendikia, Tanggal | September 2001 di Hotel Atlet
Century Park.



hanya mengganti nama dan beberapa istilah ke dalam bahasa arab tanpa merubah
esensi. Kecurigaan dan ketidakpuasan masyarakat biasanya didasarkan pada
pengalaman interaksi secara terbatas dengan sejumlah lembaga keuangan yang
belum mengaplikasikan prinsip syariah secara konsisten. Hal yang perlu
dilakukan selanjutnya adalah, pertama, harus ditumbuhkan tekad yang kuat dari
pengelolanya dalam mengemban dan menjadikan berhasilnya misi. Yang kedua,
dalam pengelolaan BMT perlu dicarikan orang-orang atau sumber daya yang
memang betul-betul profesional: Artinya adalah| sumber daya yang memahami
secara konsep keagamaan (syariah). Kemudian-untuk mengantisipasi kecurigaan
dan ketidakpuasan di atas adalah dengan melakukan sosialisasi secara intensif
kepada masyarakat dalam bentuk-terjun- langsung ke lapangan dan pemberian
fasilitas pelayanan terbaik.

Tindakan ‘itu pula yang'dilakukan eleh.Bairul Mal \Wat. Tamwil (BMT) Al
Ikhlas Yogyakarta untuk mengeliminir jpersepsi/masyarakat yang masih awam
terhadap sistem ekonomi [Syariah “beserta._aplikasinyay, BMT dirintis sebagai
lembaga intermediasi keuangan dalam sektor mikro dan penyedia beberapa
pelayanan publik lainnya tidak terlepas dari hakekat visi organisasi yaitu sebagai
lembaga pencipta kekayaan material yang dibutuhkan oleh para stakeholder-nya
dan membangun kemaslahatan bersama. Dalam kegiatan operasionalnya, BMT Al

Ikhlas mengaplikasikan kaidah-kaidah moral yang bersumber dari hukum Islam.



Salah satu aspek moral yang dipegang teguh oleh karyawan adalah
persepsi bahwa manusia adalah makhluk bekerja, homo fiber.* Dengan bekerja
manusia menyatakan eksistensi dalam kehidupan masyarakat. Bekerja pada
dasarnya merupakan realitas fundamental bagi manusia dan karenanya menjadi
hakikat kodrat yang selalu terbawa dalam setiap jenjang perkembangan
kemanusiaannya.’” Bekerja sebagai pernyataan eksistensi diri manusia
sesungguhnya merupakan penjelmaan kesatuan diri yang melibatkan semua unsur
yang membentuk keakuannya yaitu jiwa, semangat, pikiran maupun tenaga serta
anggota tubuh fisiknya. Oleh karena itu, dalam bekerja eksistensi diri manusia
terlihat dan terukur kadar kualitasnya’ Ketika bekerja dalam sistem, seseorang
akan terikat dengan aturan yang harus dijalani secara ketat dan mendapatkan suatu
penilaian atas apa yang dikerjakannya.’

Oleh karena BMT “Al [Ikhlas“merupakan /ebuah Jperusahaan yang
berorientasi pada aspek kemaslahatan /secara holistik dalam setiap aktivitas
bisnisnya, serta menckankansifat~saling menolong antar sesama, maka dalam
operasinya setiap personel dituntut memiliki komitmen kerja unggul vyang
terwujud dalam kemampuan dan motivasi kerja karyawan dalam memberikan

pelayanan yang inovatif dan dinamis kepada nasabah dan masyarakat luas.

* Paul Edwards, The Encyclopedia of Philosophy, vol. 6 (New York: Macmillan
Publishing Co & The Free Press, 1999), h. 162.

* Dr. Musa Asy’arie, Islam: Etos kerja dan Pemberdayaan Ekonomi Umat (Yogyakarta:
Lembaga Studi Filsafat Islam, 1997), h. 40.

S Ibid., h. 41.

’ Toto Tasmara, Membudayakan Etos Kerja Islam, vol. 11 (Jakarta: Gema Insani Press,
2002), h. 25.



Personel yang berkemampuan dan memiliki motivasi tinggi menjadi fondasi
tangguh bagi perusahaan untuk tetap eksis dan berinovasi simultan dalam
kompetisi bisnis.

Penjeiasan singkat di atas merupakan beberapa hal yang melatarbelakang:
diangkatnya permasalahan pengaruh kemampuan dan motivast kerja karyawan

terhadap kualitas pelayanan nasabah di BMT Al lhklas Yogyakarta

B. Pembatasan Masalah

Penulis di sini hanya membatasi Sejauh mana visi, misi, core beliefe dan
core values dirumuskan kemudian dikomunikasikan kepada seluruh personal
maupun operational behaveour-sehingga tercipta’ internalisasi nilai dalam diri
personel. Dalam hal ini penyusun menganggap bahwa internalisasi nilai-nilai yang
digunakan oleh BMT Al Ikhlas mampu.membentuk personel, yang produktif,
memiliki kemampuan dan motivasi tinggi\untuk terus belajar serta berinovasi
mengembangkan produk dan_pelayanan bagi.nasabah, perlu dilihat secara nyata

dalam praktek di lapangan.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang masalah di atas, dapat
diketahui bahwa kualitas pelayanan di BMT Al Ihklas pada saat ini belum
memiliki performansi yang khas mencerminkan nilai syariah dan nasabah belum
merasakan perbedaan dengan lembaga keuangan lain dalam hal service yang

diterima. Bertolak dari kondisi demikian, perlu adanya peningkatan kinerja



karyawan agar BMT Al Ihklas mampu bersaing dan memilki ciri khas tersendiri
dalam hal pelayanan yang merupakan poini pertama yang mendapat penilaian
nasabah.

Salah satu upaya untuk meningkatkan performa karyawan dalam
memberikan pelayanan yang Dberkualitas adalah dengan meningkatkan
kemampuan dan motivasi karyawan. Oleh karena itu, pokok masalah dalam
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Sejauh mana pengaruh J/kemampuan Kerja karyawan terhadap kualitas
pelayanan nasabah di BMT Al Ikhlas Yogyakarta?
2. Sejauh mana pengaruh'’ motivasi kerja  karyawan terhadap kualitas

pelayanan nasabah di BMT Al Ikhlas?

D. Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah:
1. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh kemampuan kerja karyawan
terhadap kualitas pelayanan nasabah pada.BMT Allkhlas Yogyakarta.
2. Mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh motivasi kerja karyawan

terhadap kualitas pelayanan nasabah pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta.

E. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:



1. Menambah konsep baru yang akan dijadikan sebagai bahan rujukan
penelitian lebih lanjut bagi pengembangan ilmu manajemen.

2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumbangan pikiran bagi segenap
entitas BMT Al lkhlas untuk meningkatkan kualitas pelayanan nasabah
melalui peningkatan kemampuan dan motivasi keria karyawan. Dengan
demikian, pihak manajer dapat merencanakan dan menentukan prioritas

kerja di berbagai sektor.

F. Sistematika Pembahasan

Sistematika penelitian ini dirancang menjadi lima bab, antara bab satu
dengan bab lain merupakan satukesatuan yang-utuh dan saling berkaitan. Masing-
masing bab terbagi dalam sub, bab untuk| mempermudah pemahaman, maka
susunannya dapat dijelaskan sebagai berikut:

BAB I diawali dengan pendahuluan, yang memuat latar belakang masalah,
pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan
diakhiri dengan penjelasan mengenat sistematika-penulisan yang merupakan dasar
pijakan dari bab-bab berikutnya agar saling berkaitan.

BAB Il memaparkan tentang dua hal penting, yaitu tinjauan pustaka yang
berisikan penelusuran terhadap literatur yang berkaitan dengan obyek penelitian
dan kerangka teori berisikan acuan yang digunakan dalam pembahasan dan
penyelesaian masalah. Adapun sub bab dari tinjauan pustaka adalah memaparkan
literatur buku-buku dan penelitian-penelitian terdahulu yang relevan. Sedangkan

kerangka teori sub babnya meliputi teori manajemen sumberdaya manusia/



sumberdaya insani dan pembahasannya jika ditinjau dari perspektif syariah.
Dilanjutkan dengan penjelasan mengenai beberapa hal yang berkaitan dengan
kemampuan kerja antara lain faktor-faktor yang mempengaruhi kemampuan dan
pembahasan mengenai motivasi kerja yang meliputi teori motivasi yang relevan
dengan penelitian, motif, harapan dan insentif karyawan serta mengenai kualitas
pelayanan nasabah. Penjelasan selanjutnya adalah deskripsi operasional variabel
penelitian yang meliputi performansi kemampuan kerja karyawan BMT Al Ikhlas
dalam memberikan pelayanan/kepada-nasabah dan performansi kerja karyawan
BMT Al Ikhlas dalam memberikan pelayanan kepada nasabah dan yang terakhir
dari bab dua adalah hipotesis penelitian

BAB Il memaparkan tentang metode penelitian yang digunakan penulis,
yang berisikan jenis penelitian, /waktu penelitian, populasi; sampel; teknik
pengambilan sampely, teknik pengumpulan-data,.definisi operasional variabel,
paradigma penelitian, alat pengumpulan data penelitian dan teknik analisis data.

BAB IV berupa penjelasan mengenai hasil penelitian, yang berisikan
paparan tentang uraian pengertian® BMT, sejarah dan perkembangan BMT Al
Ikhlas Yogyakarta, vist dan misi BMT Al Ikhlas Yogyakarta, Produk-produk
pendanaan dan penyaluran dana, serta struktur pengurusan BMT Al Ikhlas
Yogyakarta. Kemudian yang paling inti adalah pengolahan data responden beserta
analisanya baik kualitatif maupun kuantitatif menggunakan persamaan Regresi
Linier Ganda dan Korelasi Pearson Product Momment.

BAB V merupakan ringkasan dari keseluruhan pembahasan karya ilmiah,

sebagai jawaban-jawaban dari pokok masalah yang ditetapkan kemudian
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pembahasan ini diakhiri dengan daftar pustaka ditambah beberapa lampiran terkait

lainnya sebagai bahan kelengkapan pengetahuan bagi penyusun dan pembaca.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA TEORI

Pada bab ini akan diuraikan dua hal penting, yaitu tinjauan pustaka dan
kerangka teori. Adapun tinjauan pustaka berisikan penelusuran terhadap literatur
yang berkaitan dengan obyek penelitian baik berupa buku maupun hasil-hasil
penelitian terdahulu. Sedangkan kerangka teori berisikan acuan yang digunakan
dalam pembahasan dan penyelesaian masalah. Adapun sub bab dar kerangka teori
meliputi teori manajemen Sumberdaya “'manusia/ sumberdaya insani dan
pembahasannya jika ditinjau -dari® perspektif = syariah. Dilanjutkan dengan
penjelasan mengenai beberapa hal yang berkaitan dengan kemampuan kerja antara
lain faktor-faktor yang mempengaruhy kemampuan dan pembahasan mengenai
motivasi kerja yang meliputi teori'motivasi-yang relevan dengan penelitian, motif,
harapan dan insentifs\kanyawan | serta“tengenai*kualitasCpelayanan nasabah.
Penjelasan selanjutnya adalah~deskripsi, operasional variabel penelitian yang
meliputi performansi kemampuan kerja karyawan BMT Al Ikhlas dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah dan performansi kerja karyawan BMT Al
Ikhlas dalam memberikan pelayanan kepada nasabah dan yang terakhir dari bab

dua adalah hipotesis penelitian

A. Tinjauan Pustaka
Untuk mendukung penelaahan yang lebih integral seperti yang telah

dikemukakan pada latar belakang masalah, maka penulis berusaha untuk
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melakukan penelitian lebih awal terhadap pustaka yang berupa buku-buku yang
memiliki relevansi terhadap topik yang akan diteliti guna mendukung penelitian
ini.

Tingkahlaku manusia timbul oleh adanya kebutuhan yang mendorong
perbuatan kearah suatu tujuan ilmiah yang disebut dengan motivasi. Berkaitan
dengan teori motivasi, Herzberg membagi faktor kebutuhan menjadi dua yaitu
dissatisfier atau Hygiene dan satisfiers.®

1. Dissatisfier dan Hygiene

Dissatisfier adalah serangkaian kondisi ekstrinsik yang berasal dari
luar diri seseorang, di antaranya:status seseorang, hubungan antar individu,
hubungan antar teman seketja, hubungan antar atasan dengan bawahan, sistem
upah dan lain-lain. Hygiene adalah kondisi| yang dapat menimbulkan rasa
tidak puas kepada pihak lain sebagai mitra. Apabila rasa.tersebut tidak ada,
maka dapat menimbulkan rasa tidak puas.
2. Satisfiers

Faktor ini berasal dari diri seseorang.’ Ini'merupakan kondisi yang
mampu memuaskan dan mendorong seseorang untuk bekerja lebih giat lagi.
Faktor ini meliputi pekerjaan, kesuksesan yang diraih, kemajuan/ kenaikan
karier, kesempatan untuk tumbuh dan berkembang, dan lain-lain.

Sondang P. Siagian dalam bukunya “Teori Motivasi dan Aplikasinya”
menyatakan bahwa keinginan seseorang menjadi anggota organisasi berangkat

dari pertimbangan-pertimbangan yang berorientasi kepada kepentingan diri

¥ James L. John Gibson 1. Voncevich and H. Donelly, Organization Behaviour Stucture
Processos, (Texas: Busines Publication, 1985), h. 114,
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sendiri, dalam hal ini pemuasan berbagai kebutuhannya. Akan tetapi dengan
menjadi anggota organisasi tertentu, sesungguhnya seseorang menyerahkan
sebagian haknya kepada organisasi, seperti misalnya hak penggunaan sebagian
waktu, hak pemanfaatan pengetahuan dan ketrampilan dan lain sebagainya, karena
melalui keanggotaan dalam organisasi itu, seseorang memperoleh imbalan, baik
dalam bentuk upah atau gaji, maupun dalam bentuk lain. Pada waktu bersamaan,
yang bersangkutan menyatakan kesediaan menerima berbagai jenis kewajiban
karena penunaian kewajiban itu~dengan. baik ‘merupakan dasar baginya untuk
memperoleh hak.

Mc Clelland menyatakan'bahwa manusia dianggap mempunyai motivasi
untuk berprestasi apabila manusia | tersebut - mempunyai keinginan untuk
melakukan sesuatu agar dapat berprestasi-lebih baik dibandingkan dengan orang
lain. Mc Clelland membagi kebutuhan pokok yang berhubungan dengan perilaku
manusia, yaitu:’

1. The Need for Affiliation (nAft)
Kebutuhan affiliasi |merupakan “kebutuhan manusia agar selalu bisa
berkembang dengan individu yang lain atau dengan lingkungannya.

2. The Need for Power (n.Pow)

Kebutuhan kekuasaan ini adalah kebutuhan-kebutuhan manusia untuk

selalu dapat tumbuh dan berkembang.

3. The Need for Achicvement (n.Ach)

® Sukanto Reksohadiprojo dan T. Hani Handoko, Organisasi Perusahaan, (Yogyakarta:
BPFE, 1986), h. 208.
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Kebutuhan prestasi merupakan kebutuhan manusia untuk dapat berbuat

positif atau prestasi.

Faktor-faktor motivasi menurut Malayu S.P. Hasibuan, baik yang bersifat
intrinsik maupun yang bersifat ekstrinsik dapat bernilai positif dan negatif.'’
Kunci keberhasilan para pemimpin dalam menggerakkan para bawahannya
terletak pada kemampuannya untuk memahami dan merealisasikan adanya
sinkronisasi antara tujuan pribadi para anggota organisasi dengan tujuan
organisasi. Sedangkan karya ilmiah dari hasil\penelitian yang penyusun temukan
dan memiliki relevansi dengan topik yang penyusun teliti antara lain:

Dinar Galih Kuncoro, | yanguberjudul “'Sikap Konsumen (Nasabah)
Terhadap Pelayanan Lembaga  Keuangan Syari'ah BMT BIMA Muntilan".
Penelitian ini menjelaskan bagaimana sikap) konsumen (nasabah) BMT BIMA
terhadap pelayanan lembaga keuangan syari'ah tersebut. Adapun variabel-variabel
atau atribut yang digunakan sebagai alat pengukur sikap meliputi reliability,
responsivennes, competence, = dcces,” courtecy, communications, eredibility,
security, knowing the customer.dan.tangible..Berdasarkan\hasil analisa dengan
menggunakan metode indeks sikap berdasarkan atribut keyakinan dari evaluasi
adalah 157,5. Hasil tersebut menyatakan bahwa sikap nasabah terhadap pelayanan

BMT BIMA secara keseluruhan adalah baik.!!

10 Malayu S.P. Hasibuan, Organisasi dan Motivasi: Dasar Peningkatan Produktivitas,
cet ke-I (Jakarta: Bumi Aksara, 1996), h. 92.

' Dinar Galih Kuncoro, "Sikap Konsumen (Nasabah) Terhadap Pelayanan Lembaga
Keuangan Syari'ah BMT BIMA Muntilan," Skripsi Universitas Ahmad Dahlan (2003) tidak
dipublikasikan.
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Haris Wibowo, tahun 2005 yang berjudul “Pengaruh Kemampuan dan
Motivas1 Kerja Terhadap Produktivitas Kerja Marketers PT Asuransi Takaful
Keluarga Cabang Semarang”. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui apakah ada
pengaruh antara kemampuan kena dan motivasi kerja terhadap produktivitas kerja
marketers PT Asuransi Takaful Keluarga Cabang Semarang. Hipotesis yang
diajukan yaitu adanya pengaruh positif antara kemampuan dan motivasi kerja.
Tipe penelitian ini adalah explanatory research dengan pengambilan sampel
menggunakan metode sensus. Kesimpulan,yang diperoleh adalah kemampuan
kerja yang dimiliki marketers sudah baik yang terbukti (53,3 %), motivasi kerja
kurang tinggi (76,7%) dan produktivitas kerjatermasuk produktif (60 %).'?

Penelitian yang pernah dilakukan di BMT Al Ikhlas oleh beberapa orang,
di antaranya:

Taufiq Wijaya, dengan_judul "Mekanisme Bagi_Kerugian Dalam
Pembiayaan Mudarabah di BMT Al Ikhlas Yogyakarta". Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengevaluasi mekanisme bagi Kerugian (lost sharing) yang
diterapkan di BMT Al lkhlas.Yoegyakarta dan.menganalisa relevansi mekanisme
bagi kerugian tersebut dengan teori mudarabah. Kesimpulannya menyatakan
bahwa mekanisme bagi kerugian yang diterapkan di BMT Al Ikhlas Yogyakarta
cocok dengan teori mudarabah pada sebagian dan sebagian yang lain tidak sesuai
dengan teori mudharabah yang ada. Untuk mekanisme yang sesuai dengan teori

mudarabah, pihak BMT membuat kebijakan bahwa yang menanggung kerugian

'* Haris Wibowo, "Pengaruh Kemampuan Kerja dan Motivasi Kerja Terhadap

Produktivitas Kerja Marketers PT. Asuransi Takaful Keluarga Cabang Semarang" Skripsi
Universitas Negeri Diponegoro (2005) tidak dipublikasikan.
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adalah pihak mudarib dengan kewajiban membayar modal pokok pinjaman.
Adapun mekanisme bagi kerugian yang tidak sesuai dengan teori mudarabah
adalah pada kasus kerugian yang disebabkan oleh bencana alam. Mestinya
mudarib tidak ikut menanggung biaya kerugian, dengan alasan bahwa hal ini
bertentangan dengan teori jawaih."

Akhriyani Arief, 2004, Analisis Ketepatan Pemilihan Akad Pembiayaan
Pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta. Penelitian ini menjelaskan tentang jenis
pembiayaan yang lebih diminati di=BMT Al ‘lkhlas kemudian menganalisis
ketepatan/ kesesuaian pemilihan—akad® dan.realisasi pembiayaannya. Sehingga
diperoleh kesimpulan bahwa pembiayaan -murabahah atau jual beli merupakan
pembiayaan yang paling dintinati [oleh nasabah kemudian pembiayaan
musyarakah merupakan pembiayaan kedua, dan yang terakhir adalah Ijarah.
Namun dalam hal pemilihan akad dan realisasinya pada BMT Al Ikhlas belum
semuanya tepat karena masih terdapat penyimpangan atau ketidaksesuaian antara
keperluan atau kebutuhan nasabah “deéngan jenis pembiayaan yang diberikan,
sebagai contohnya adalah .pada..pembiayaan~-musyarakah dan murabahah
disalahgunakan untuk biaya pendidikan.'*

Usman, 2004. Analisis Fungsi-Fungsi Baku Dalam Meningkatkan Jumlah
Pendapatan Pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta. Pokok masalah yang dibahas adalah

bagaimana tingkat kesiapan fungsi baku perusahaan dalam meningkatkan jumlah

" Taufiq Wijaya, " Mekanisme Bagi Kerugian dalam Pembiayaan Mudarabah di BMT Al
Ikhlas Yogyakarta, Tesis MSI Ull Yogyakarta (2005) tidak dipublikasikan.

'* Akhriyani Arief, " Analisis Ketepatan Pemilihan Akad Pembiayaan Pada BMT Al
Ikhlas Yogyakarta" Skripsi Sekolah Tinggi Ilmu Syari'ah Yogyakarta (2004) tidak
dipublikasikan.
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pendapatan pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta dari Rp. 110.642.702,72 pada tahun
2002 menjadi Rp. 129.732.687.2 pada tahun 2004 dan upaya yang perlu dilakukan
dalam meningkatkan jumlah pendapatan pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta. Hasil
penelitian menunjukkan dari keseluruhan fungsi baku ada dua faktor yang belum
siap. Pertama, faktor karyawan pada fungsi transaksi hanya empat orang,
sedangkan jumlah nasabah anggota pada setiap tahunnya terus meningkat rata-rata
25% pertahun, sehingga dalam melayani nasabah kurang efektif. Kedua, faktor
masing-masing pada perebutan pelanggan disebabkan adanya pesaing yang harus
dihadapi seperti BCA (Bank Central’Asia), BRI(Bank Rakyat Indonesia), dan
BPR Wijaya Mulya Sentosa. Adapun: langkah-langkah yang diperlukan untuk
merubah ketidaksiapan faktor tefsebut adalah dengan melakukan perluasan pasar,
meningkatkan pembinaan Sumber) Daya/ Manusia (SDM), memperbanyak
melakukan promosi, meningkatkan kerjasama dengan perusahaan-perusahaan
lain, dan merekrut karyawan baru khususnya dan transaksi agar lebih efektif dan
efisien dalam melayani nasabah anggota.

Sofrima, Pengaruh Kemunikasi" Inter-Personal Pimpinan terhadap
Peningkatan Disiplin Karyawan Pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta. Penelitian ini
mendeskripsikan bagaimana pengaruh komunikasi interpersonal pimpinan
terhadap peningkatan disiplin karyawan pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta.
Kesimpulannya jika dilihat dari status koefisien korelasi menyatakan adanya

hubungan komunikasi interpersonal pimpinan dengan disiplin karyawan sebesar

1 Usman, "Analisis Fungsi-Fungsi Baku Dalam Meningkatkan Jumlah Pendapatan Pada
BMT Al-lkhlas Yogyakarta," Skripsi Sekolah Tinggi IImu Syari'ah Yogyakarta (2004) tidak
dipublikasikan.
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0,961 dengan tingkat signifikan koefisien korelasinya 0,000 (diukur dari
probabilitas) oleh karena probabilitas di bawah 0,05 maka korelasi di antara
komunikasi interpersonal pimpinan dengan disiplin karyawan adalah nyata. Dan
apabila dilihat dari analisis inferensial Komunikasi interpersonal pimpinan itu
sangat tinggi (75,6 %), sedangkan disiplin karyawan (76,7%). Serta kriteria
pengujian yang digunakan dalam hubungan variabel komunikasi interpersonal
pimpinan dengan disiplin karyawan adalah koefisien korelasi yaitu dengan
membandingkan nilai 1 pinung dengan rigpel Yang ditemukan sebesar 0,961 > 0,281
yang menyatakan keputusan yang diambil ‘menerima adanya hubungan antara
komunikasi interpersonal dengan disiplin karyawan, '®

Dari penjelasan singkat|di atas dapat diketahui bahwa penelitian yang
pertama, yang diakukan oleh Dinar/Galih-Kuncoro, dan yang kedua oleh Haris
Wibowo adalah berkisar,padaipermasalahan kualitas-pelayanaf terhadap kepuasan
nasabah/ pelanggan dan pengaruh.motivasi terhadap prestasi karyawan. Penelitian
mengenai  pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
memfokuskan pada penilaian pelanggan sedangkan penelitian mengenai pengaruh
populasi terhadap prestasi memfokuskan pada sudut pandang karyawan. Begitu
juga dengan penelitian-penelitian yang pernah dilakukan pada BMT Al Ikhlas
sangat berbeda baik topik maupun bahasannya dengan penelitian yang penyusun
lakukan.

Sehingga penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi dalam

menemukan analisis hubungan dan pengaruh antara variabel kemampuan dan

'* Sofrima, "Pengaruh Komunikasi Interpersonal Pimpinan terhadap Peningkatan Disiplin
Karyawan Pada BMT Al lkhlas Yogyakarta," Skripsi Sekolah Tinggi Ilmu Syari‘ah (2004) tidak
dipublikasikan.
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variabel motivasi terhadap variabel kualitas pelayanan nasabah dari perspektif
karyawan. Kedua, analisis upaya peningkatan kemampuan dan motivasi yang
dilakukan oleh manajemen BMT dalam meningkatkan tekad karyawan untuk
memberikan pelayanan yang berkualitas terhadap nasabah. Ketiga, belum pernah
dilakukan penelitian mengenai pengaruth kemampuan dan motivasi kerja

karyawan terhadap kualitas pelayanan nasabah pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta.

B. Kerangka Teori

Kinerja pada dasarnya adalah apayang dilakukan atau tidak dilakukan
karyawan. Kinerja karyawan adalah yang mempengaruhi seberapa banyak mereka
memberi kontribusi kepada organisasi yang antara lain termasuk kuantitas output,
jangka waktu output, kehadiran diitempat kerja dan sikap kooperatif.

Analisis kinerja berkaitan denganydua-fakter.utamagvaitu kesediaan atau
motivasi dari pegawai untuk bekerja yang menimbulkan usaha pegawai dan
kemampuan pegawai untuk melaksanakannya. Dengan kata lain, performansi atau
kinerja adalah fungsi‘dari metivasi“kerja 'dan~kémampuan, atau p = f{im x a) di
mana p = performance, m = motivation dan a = ability."’

Berkaitan dengan teori kinerja nasabah, maka faktor yang mempengaruhi
kinerja adalah faktor kemampuan (ability) dan faktor motivasi (motivation). Hal
ini sesuai dengan pendapat Keith Davis dalam bukunya yang berjudul “Physichal

Education and The Study of Sport.” Teori ini merupakan penjabaran teori yang

' Faustino Cardoso Gomes, Human Resources Development, cet. ke-1 (Yogyakarta:
Andi, 2002), h. 221.
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diperkenalkan oleh David Nadler dan Edward Lawler melalui teori harapan
(expectancy theory) merumuskan bahwa:

1. Human performance = ability + motivation.

2. Motivation = attitude + situation.

3. Ability = knowledge + skill.

Secara psikologis, kemampuan karyawan terdiri dari kemampuan potensi
dan kemampuan reality (knowledge + skill). Artinya, karyawan yang memiliki
intelejensi di atas rata-rata dengan perididikan yang memadai untuk jabatannya
yang trampil dalam mengerjakan tugas sehari-hari maka ia akan lebih mudah
mencapai standar Kinerja yang' diharapkan. ©leh karena itu, karyawan perlu
ditempatkan pada pekerjaan yang sesuiai.dengan keahliannya (the right men and
the right place). Konsep iniy/membantu-~karyawan untuk meningkatkan
produktivitas kerjanya, térutama dalanihal (pencapaianslayanan yang berkualitas
kepada nasabah.

Berkaitan dengan hal ini, Islam memandang bahwa bekerja adalah ibadah

dan amanah.'® Allah mencintai orang yang békerja scbagaimana firman Allah:

'® Toto Tasmara, Membudayakan Etos Kerja Islam, vol. 11 (Jakarta: Gema Insani Press,
2002), h. 33
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Sebelum membahas' ‘pengertian” Manajemen Sumber Daya Manusia
terlebih dahulu ditelusuri. beberapa’ istilah_pokok» beserta pengertian-pengertian
yang terkait. Manajemen Sumber Daya Manusia memiliki dua pengertian utama

yaitu manajemen dan sumber daya manusia.

1. Teori Manajemen
Pengertian manajemen menurut Mahdi bin Ibrahim sebagaimana

dikutip oleh Muhammad dalam bukunya "Manajemen Bank Syari'ah"

Y Al-Jumu’ah (62): 10.

* dz-Zumar (39): 39.
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menyatakan bahwa manajemen berasal dari kata kerja to manage yang artinya
mengurus, mengatur, melaksanakan, dan mengelola. Dalam bahasa Arab,
manajemen disebut dengan idarah. Idarah diambil dari perkataan adartasy-
syai'a (diartikan kamu menjadikan sesuatu itu berputar) atau perkataan
‘adarta  bihi' juga dapat didasarkan pada kata ad-dauran (diartikan
mengelilingi sesuaru).”! Pengamat bahasa menilai pengambilan kata yang
kedua yaitu: ‘adarta bihi (diartikan kamu menggunakannya sebagai alar untuk
memutar sesuatu) itu lebil’ tepat! Oleh karena itu, dalam Elias’ Modern
Dictionary English Arabic kata gnanagement, sepadan dengan kata fadbir,
iddrah, siydsah dan giyddah dalam bahasa Arab.

Secara istilah, sebagian pengamat mengartikannya sebagai alat untuk
merealisasikan tujuan umum., Oleh-karena itu, mereka mengatakan bahwa
iddrah adalah suatu aktivitas khusus.menyangkut kepemimpinan, pengarahan,
pengembangan personal, perencanaan dan pengawasan terhadap pekerjaan-
pekerjaan yang berkenaan dengan unsur-unsur pokok dalam suatu proyek.
Tujuannya adalah agar hasil<hasil yang ditargetkan/dapat tercapai dengan cara
yang efektif dan efisien.

Pembahasan mengenai manajemen sebagai suatu sistem juga
dikemukakan oleh T. Hani Handoko yang mengutip dari pendapat Stoner
dalam bukunya Management:

Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan
pengawasan usaha-usaha para anggota organisasi dan penggunaan sumber

*! Mahdi bin Ibrahim bin Muhammad Mubjir, Amanah dalam Manajemen, alih bahasa
Rahmad Abbas (Jakarta: Pustaka Al-Kausar, 1997), h. 59.
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daya-sumber daya organisasi lainnya agar mencapai tujuan organisasi yang
telah ditetapkan.”

Terkait dengan pengertian manajemen tersebut dapat diambil
kesimpulan bahwa di antara keempat fungsi yang ada yaitu perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan saling terkait antara satu
dengan yang lain dalam rangka mencapai sasaran. Unsur satu dengan yang
lain tidak dapat dipisahkan. Hal ini sebagai suatu konsep keutuhan. Islam

memberikan dorongan kepada umatnya untuk melihat secara utuh (kaffah).

2. Teori Manajemen Sumber Daya Maniusia

Sumber daya manusia merupakaf salah satu sumber daya yang
terdapat dalam suatu organisasi,.meliputi semua orang yang melakukan
aktivitas. Secara umum, sumber daya yang terdapat dalam suatu organisasi
bisa dikelompokkan" atasvdua.macam, yakni sumber. daya manusia (human
resources) dan sumber daya non jmanusia/(non human resources). Yang
termasuk dalam keloempok'sumber.daya.non.manusia ini antara lain modal,
mesin, teknologi, bahan-bahan (material) dan lain-lain.®> Dari keseluruhan
sumber daya yang tersedia dalam suatu organisasi baik organisasi publik
maupun swasta sumber daya manusialah yang paling penting dan sangat
menentukan. Sumber daya manusia merupakan satu-satunya sumber daya

yang memiliki akal, perasaan, keinginan, kemampuan, ketrampilan,

2 T. Hani Handoko, Manajemen, edisi 2, (Yogyakarta: BPFE, 1995), h. 8.

¥ Faustino Cardoso gomes, Manajemen Sumber Daya Manusia, edisi | (Yogyakarta:
Andi, 2002), h. 1-2,
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pengetahuan, dorongan, daya dan karya. Satu-satunya sumber daya yang
memiliki rasio, rasa dan karsa. Semua potensi sumber daya manusia tersebut
sangat berpengaruh terhadap upaya organisasi dalam pencapaian tujuannya.**

Secara sederhana pangertian Manajemen Sumber Daya Manusia
adalah mengelola sumber daya manusia. Adapun pengertian manajemen
sumber daya manusia dapat didefinisikan dalam tiga perspektif utama, yaitu
perspektif internasional, nasional/ makro dan mikro.

Definisi dan bahasa” mengenai Manajemen Sumber Daya Manusia

yang tergolong dalam perspektif internasional atau makro antara lain
dikemukakan oleh Moses N: Kinggudu yang menyatakan bahwa Manajemen
Sumber Daya Manusia dalam perspektif jinternasional atau makro adalah
sebagai berikut:
Manajemen sumber daya manusia_adalah pengembangan dan pemanfaatan
personal pegawai bagi pencapaian—secarajyefektif/mengenai sasaran-sasaran
dan tujuan-tujuan individu, organisasi, masyarakat, nasional dan
internasional >’

Sedangkan jpengertian—~Manajemen ¢Sumber, Daya Manusia dalam
perspektif mikro, biasanya sama dengan pengertian yang diberikan terhadap
manajemen personalia seperti dijelaskan oleh Edwin B. Flippo yang dikutip
oleh T Hani Handoko, yaknt:

Manajemen sumber daya manusia adalah perencanaan, pengorganisasian,
pengarahan dan  pengawasan-pengawasan kegiatan, pengadaan,

pengembangan, pemberian kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan dan
pelepasan sumber daya manusia agar tercapai berbagai tujuan individu,

2 Ibid.

B Ibid
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organisasi dan masyarakat. *° Definisi senada juga dikemukakan oleh Wendel
French, yang menyatakan bahwa manajemen sumber daya manusia adalah
penarikan, seleksi, pengembangan, penggunaan dan pemeliharaan sumber
daya manusia oleh organisasi.

Dalam tulisan ini digunakan pengertian manajemen dalam perspektif

mikro yang kurang lebih sama dengan apa yang dikemukakan oleh Muh. Agus
Tulus bahwa:
Manajemen Sumber Daya Manusia adalah perencanaan, pengorganisasian,
pengarahan dan pengawasan atas pengadaan, pengembangan, pemberian
kompensasi, pengintegrasian, pemeliharaan dan pemutusan hubungan tenaga
kerja dengan maksud untuk membantu/mencapai tujuan organisasi, individu
dan masyarakat.”®

Manajemen Sumbér Daya Manusia merupakan suatu gerakan
pengakuan terhadap pentingnya unsur manusia sebagai sumber daya yang
cukup potensial yang perlu dikembangkan sedemikian rupa sehingga mampu
memberikan kontribusi yang maksimal bagi organisasi dan Dbagi
pengembangan dirinya.”’

Tugas ManajemenSumber /Daya, /Manusia berkisar pada upaya
mengelola unsur manusia~dengan.segala-potensi yang dimilikinya seefektif
mungkin sehingga dapat diperoleh sumber daya manusia yang puas (satisfied)

dan memuaskan (satisfactiry) bagi organisasi. Lingkup Manajemen Sumber

Daya Manusia meliputi semua aktivitas yang berhubungan dengan sumber

% T. Hani Handoko, Manajemen Personalia dan Sumber Daya Manusia (Y ogyakarta:
BPFE, 1994), h. 3.

*7 Ibid, him. 3-4

% Moh. Agus Tulus, Manajemen Sumber Daya Manusia, Buku Panduan Mahasiswa
(Jakarta: PT, Gramedia Pustaka Utama, 1994), h. 3.

* Ibid,
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daya manusia dalam organisasi seperti dikatakan oleh Russel dan Bernandin
bahwa aktivitas-aktivitas yang berkaitan dengan Manajemen Sumber Daya
Manusia ini secara umum mencakup beberapa hal antara lain:*°

1) Rancangan organisasi.

2) Staffing.

3) Sistem reward, tunjangan dan pematuhan.

4) Manajemen performansi.

5) Pengembangan pekerja'dan organisasi.

6) Komunikasi dan hubungan masyarakat.

. Aspek dan sifat Manusia sebagai Dasar Manajemen Syari'ah

Manusia diciptakan~‘oleh-Allah--agar berfungsi sebagai penguasa
(khalifah) disbumis, Dengan tugas untuk memeliharardanimemakmurkan bumi.
Karena bumi dengan semua, sistem ekologi yang telah diciptakan Allah itu
sudah merupakan tempat yang baik bagi hidup mereka. Pemanfaatan segala
sumber daya di dalamnya harus dilakukan dengan daya cipta yang tinggi dan
dengan mempertimbangkan prinsip keseimbangan. Manusia harus menyadari
segala tindakan yang dapat menimbulkan kerusakan di bumi. Tugas ini
memerlukan pengertian yang tepat tentang hukum-hukum Allah yang
menguasai alam ciptaan-Nya, dilanjutkan dengan kegiatan bertindak untuk
melakukan sesuatu yang baru, yang baik (saleh), untuk kebaikan (maslahat)

bagi manusia dengan menggunakan teknologi yang sesuai dengan kaidah

* thid h. 12,



huk

27

um itu. Hal ini berkaitan erat dengan ajaran tentang prinsip-prinsip

keadilan dan kejujuran dalam kegiatan hidup, terutama dalam kegiatan

ekonomi yang menyangkut proses pembagian kekayaan dan pemerataannya di

antara masyarakat.

Beberapa faktor strategis dan fundamental harus dipertimbangkan

dalam menentukan dasar dan tujuan manajemen yaitu:®!

a.

Hak asasi manusia

Bahwa manusia adalah makhluk termulia yang diciptakan Tuhan. Oleh
karena itu, semua kegiatan manusia haruslah dalam rangka memelihara
nilai kemuliaannya itu. Manajemen harus-bertolak dari prinsip memelihara
nilai kemuliaan manusia“yang telah diberikan contoh oleh Allah. Nilai-
nilai serta hakekat dari*manusia-tidak*boleh dikurangi atau diabaikan
dalam pelaksanaan manajemen. Karena semua yang ada di permukaan
bumi ini disédiakan untuk manusia, bukan sebaliknya.

Hak dan kewajiban beketja

Akhlakul karimah

Ajaran Islam didasarkan dan ditujukan untuk membentuk akhlak yang
luhur. Dengan akhlak yang luhur, manusia diharapkan melakukan
perbuatan yang baik, indah, serasi dan harmonis. Dengan demikian,
prinsip manajemen dan pelaksanaannya wajib dijiwai, dipimpin dan
diarahkan untuk mencapai kebaikan (maslahat), berdasarkan konsepsi dan

norma-norma yang ditetapkan oleh Allah dan Rasulnya.

167-168.

3! Muhammad, Manajemen Bank Syariah (Yogyakartaz UPP AMP YKPN, 2002), h.
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1. Kemampuan Kerja
a. Pengertian Kemampuan
Kamus besar Bahasa Indonesia mendefinisikan kata mampu
sebagai kesanggupan, kecakapan atau kompetensi.32 Sedangkan pengertian
kemampuan identik dengan kreativitas. Semiawan mengartikan kreativitas
sebagai kemampuan untuk membuat kombinasi-kombinasi baru antar
unsur data atau hal-hal yang sudah ada sebelumnya. Dengan demikian
secara operasional kreati¥itas| dapat dirumuskan sebagai kemampuan yang
mencerminkan kelancaran; keluwesan atau fleksibel dan orisinalitas serta
kemampuan mengelaborasi i (mengembangkan, memperkaya dan
memperinci) suatu gagasan.33
Berdasarkan pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa
kemampuan adalah_tindakan.atau.perwujudan untuk.melakukan sesuatu
dengan dilandasi oleh kreativitas kerja pegawai yang optimal. Suatu
organisasi yang mengimplementasikan sistem berdasarkan kompetensi
dalam arti 'menghargai~" dan" "-menderong™ ‘karyawannya untuk
memaksimalkan segenap kemampuannya dalam bekerja dan akan

memperoleh beberapa keuntungan sebagai berikut:**

1. Hasil yang berkaitan dengan organisasi

32 W.1.S. Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka,
1985), h. 545.

Conny Semiawan, Memupuk Bakat dan Kreativitas Siswa Sekolah Menengah
(Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 1984), h. 8.

3 Robert L. Malthus dan John H. Jackson, Manajemen Sumber Daya Manusia, alih
bahasa Jimmy Sadeli dan Bayu Prawira Hie, buku 11 (Jakarta: Salemba Empat, 2001), h. 125-126.
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a) Fleksibilitas tenaga kerja yang lebih besar.
b) Peningkatan efektivitas tim kerja.
¢) Semakin berkurangnya hambatan dalam alur kerja.
d) Peningkatan output tenaga kerja setiap jamnya.
2. Hasil yang terkait dengan karyawan
a) Meningkatkan pemahaman karyawan terhadap gambaran
organisasi.
b) Kemampuan manajemen-diri-karyawan yang lebih besar.
¢) Meningkatkan kepuasan nasabah.
d) Komitmen karyawan yangiebih besar.

Aspek kemampuan di/ atas menunjukkan bahwa perhatian
organisasi lebih difokuskan pada kompetensi Sumber Daya Manusia. Jika
suatu organisasi ymenggunakan—sumber; daya jmanusia sebagai faktor
penentu organisasi, maka kemampuan menjadi aspek yang menentukan
keberhasilan organisasi. Pengertian kemampuan (kompetensi) menurut
Spencer sebagaimana™ dikutip oleh~Surya ‘Darma diartikan sebagai
karakteristik yang mendasari seseorang dan berkaitan dengan efektivitas
kinerja individu dalam pekerjaannya.” Dalam hal ini kemampuan
memiliki beberapa karakteristik antara lain:

1. Traits, yaitu sesuatu yang membuat orang lain berperlaku atau

bagaimana seseorang merespon sesuatu dengan cara tertentu.

** Dikutip oleh Surya Darma, "Pengembangan SDM Berbasis Kompetensi,” dalam Budi
W. Soetjipto (ed), Paradigma Baru Manajemen SDM, Edisi II, cet. Ke4 (Yogyakarta: Amara
Book, 2003), h. 109,
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2. Self Concept, yaitu sikap dan nilai-nilai yang dimiliki seseorang.

3. Knowledge (pengetahuan) adalah informasi yang dimiliki seseorang
untuk bidang tertentu.

4. Skill (ketrampilan) yaitu kemampuan untuk melaksanakan sesuatu
tugas tertentu baik secara fisik maupun mental.

Sutermeister dan Bob Davis memandang bahwa kemampuan dapat
dipandang sebagai suatu karakteristik umum dari seorang yang
berhubungan dengan pengetahuan “dan ketrampilan yang diwujudkan
melalui tindakan. Sebagaimana ditegaskan oleh Igle Spancer yang
menyatakan bahwa kompetensi jatau kémampuan didefinisikan sebagai
karakteristik yang mendasari-seseorang_dan berkaitan efektivitas kinerja
individu dalam pekerjaannya (an underlying characteristic's of an
individual whichns causailyrelated to-criterion referenced effective and or
superior performancelin.a job or situation), Penentuan tingkat kompetensi
atau kemampuan, sangat.diperiukan untuk-mengetahui tingkat kinerja yang
diharapkan. Adapun lima karakteristik kemampuan tersebut adalah
knowledge, skill, motive, traits dan self concept.*®

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa orang mampu yaitu
orang yang memiliki suatu motivasi yang tinggi dalam mengenal masalah
yang bernilai, memusatkan perhatiannya pada suatu masalah secara

alamiah dan mengaitkannya baik secara sadar atau tidak untuk

** M. Igle Spencer dan M. segae Spencer, Competence at Work Models for superior

Performance, disadur oleh Surya Dharma (Yogyakarta: Amara Books, 2003), h. 110-111.
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memecahkannya, menerima ide baru dan mengkombinasikan pikirannya
yang matang dengan inisiatifnya secara selektif sebagai pemecahan yang
baik dan bermanfaat. Merujuk pada pendapat Spencer maka dalam
penelitian ini karakteristik kemampuan dibatasi pada karakteristik
knowledge (pengetahuan) dan skill (ketrampilan) karena pengetahuan dan
ketrampilan cenderung lebih nyata (visible) dan relatif berada
dipermukaan sebagai salah satu karakteristik yang dimiliki manusia.
Berkaitan dengan,, tesis “ini;’ penulis membatasi penggunaan
karakteristik pengetahuan dan ketrampilan sebagai pendekatan pada
variabel kemampuan karena pengetahuan dan ketrampilan mudah untuk
dikembangkan sehingga -program. pelatihan merupakan cara yang baik
untuk menjamin tingkat" kemampuan- kerja karyawan. Sedangkan
karakteristik lain, vaitu traits-danself conceptieukup sulit untuk dinilai dan
dikembangkan sehingga salah satu cara yang paling efektif adalah memilih

karakteristik tersebut dalam proses seleksi.*’

. Ciri-ciri Karyawan yang Memiliki Kemampuan

Seseorang dikatakan kreatif apabila memiliki kemampuan yang
bisa dipertanggungjawabkan. Berkaitan dengan hal ini perlu diketahui ciri-
ciri karyawan yang memiliki kemampuan. Pendapat David Campbell yang

dikutip oleh Mangunhardjana menyatakan bahwa karyawan yang mampu

3 Ibid. h. L11-112.
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bekerja efektif dan efisien adalah karyawan yang memiliki ciri-ciri pokok

dan ciri-ciri yang memungkinkan sebagai berikut:**

1. Ciri-ciri pokok

a)

b)

<)

d)

Kelincahan mental berpikir dari segala arah.

Kelincahan mental adalah kemampuan untuk bermain dengan ide-
ide atau gagasan, konsep, kata-kata dan sebagainya. Berpikir dari
segala arah (convergent thinking) adalah kemampuan untuk
melihat masalah /atau Sperkara dari berbagai arah, segi dan
mengumpulkan berbagai’ fakia yang penting dan mengarahkan
fakta itu pada masalah atan perkara‘yang dihadapi.

Kelincahan mental berpikir ke segala arah.

Berpikir ke segala -arah (divergent thinking) adalah kemampuan
untuk berpikir dari ide atau.gagasan, menyebar ke segala arah.
Fleksibilitas konsep.

Fleksibilitas konsep {(conceptual flexibility) adalah kemampuan
untuk secara spontan—mengganti- cara’ pandang atau pendekatan
kerja yang tidak jalan.

Orisinalitas.

Orisinalitas adalah kemampuan untuk menghasilkan ide, gagasan,
pemecahan dan cara kerja yang tidak lazim.

Lebih menyukai kompleksitas daripada simplisitas.

45.

® Mangunhardjana, Mengembangkan Kreativitas (Y ogyakarta: Kanisius, 1986), h. 27-
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Orang yang kreatif dan mampu menyukai kerumitan daripada
kemudahan, dengan maksud untuk memperkaya dan memperluas
cakrawala berpikir.

f) Latar belakang yang merangsang.
Latar belakang yang merangsang (stimulating background) adalah
lingkungan dan suasana yang mendorong untuk mempelajari
pengetahuan, melatih kecakapan baru dan memiliki sifat-sifat khas,
usaha, tenang dalam kegagalan; disiplin dan tidak putus asa.

g) Kecakapan dalam banyak hal.
Pada umumnya orang memiliki"kemampuan mempunyai banyak
minat dan kecakapan dalam berbagai bidang (multiple skill).

2. Ciri-ciri yang memungkinkan

a) Kekuatan mental atau fisik untuk bekerja keras.

b) Berpikir mandiri.

¢) Pantang menyerah.

d) Mampu berkomunikasi dengan baik-

e) Lebih tertarik pada konsep daripada segi-segi kecil.

f) Keingintahuan intelektual.

g) Kaya humor dan fantasi.

h) Tidak bergegas menolak ide atau gagasan baru.

1) Arah hidup yang mantap.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa orang mampu yaitu

orang yang memiliki suatu motivasi yang tinggi dalam mengenal masalah-
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masalah yang bemilai dan dapat memusatkan perhatiannya pada suatu
masalah secara alamiah dan mengaitkannya baik secara sadar atau tidak
untuk memecahkannya serta menerima ide baru yang muncul dari din
sendiri atau yang dikemukakan orang lain. Kemudian mengkombinasikan
pikirannya yang matang dengan instuisinya secara selektif sebagai dasar

pemecahan yang baik dan bermanfaat bagi masyarakat.

¢. Faktor-faktor yang Mepengaruvhi Kemampuan
Sulaeman  Sahlan~ mengemukakan faktor-faktor  yang
mempengaruhi kemampuan adalah sebagai berikut:*
1. Faktor usia.
2. Faktor jenis kelamin,
3. Faktor usaha.
Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi kemampuan
seseorang terhambat adalah™®
1. Rasa takut gagal.
2. Sibuk dengan tata tertib dan tradisi.
3. Gagal melihat kekuatan yang ada.
4. Berkeyakinan tinggi atau terlalu optimis.
5. Enggan untuk mempengaruhi.

6. Enggan untuk mencoba-coba.

% Sulaeman Sahlan, Multi Dimensi Sumber Kreativitas Manusia (Bandung: Sinar Baru,
1988), h. 20.

* Mangunhardjana, op. cit, h. 56-62.
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7. Terlalu mengharapkan hadiah.

Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kemampuan,
organisasi diharapkan dapat mempertahankan dan menumbuhkan faktor-
faktor yang mendukung kemampuan kerja pegawai dan berusaha
menghilangkan faktor-faktor yang menghambat kemampuan schingga

kemampuan kerja pegawai dapat berkembang.

2. Motivasi Kerja

Kinerja yang dicarioleh perusahaan dari seseorang tergantung pada
kemampuan, motivasi dan>dukungan individu yang diterima. Meskipun
demikian, motivasi sering—menjadi--variabel yang terlupakan. Motivasi
merupakan hasrat seseorang yang menyebabkan orang tersebut melakukan
tindakan.*’

Motivasi adalah| iStilah umum yang dipakai untuk seluruh kelas
dorongan, hasrat,  kebutuhan,. keinginan. dan kekuatan-kekuatan serupa.*
Motivasi berasal dari kata latin "MOVERE" yang berarti dorongan atau daya
penggerak. Motivasi ini hanya diberikan kepada manusia khususnya kepada
para bawahan atau pengikut. Motivasi mempersoalkan bagaimana caranya

mendorong gairah kerja bawahan agar mereka mau bekerja keras dengan

4! Robert L. Malthus dan John H. Jackson, ep. cif, h. 89.

** Harold Koontz, Cyril O'Donnel, Heinz Weihrich, Intisari Manajemen, alih bahasa Drs.
A Hasymi Ali, cet ke-I (Jakarta; Bina Aksara, 1989}, h. 566.



memberikan semua kemampuan dan ketrampilannya untuk mewujudkan
tujuan perusahaan.®

Wayne F. Cascio mendefinisikan motivasi sebagai suatu kekuatan
yang dihasilkan dari keinginan seseorang untuk memuaskan kebutuhannya.
Jadi motivasi adalah daya pendorong yang mengakibatkan seorang anggota
organisasi mau dan rela untuk mengerahkan kemampuan dalam bentuk
keahlian atau ketrampilan tenaga dan waktunya untuk menyelenggarakan
berbagai kegiatan yang /menjadi/tanggung jawabnya dan menunaikan
kewajibannya dalam rangka @encapaian’ tujuan dan berbagai sasaran
organisasi yang telah diféntukan “sebelumnya. Dari batasan pengertian
tersebut, terlihat bahwa berbicara mengenail motivasi mengandung tiga hal
penting, yaitu:44

Pertamay jpemberian ymetivasi cberkaitan Jangsung dengan usaha
pencapaian tujuan dan_ berbagai sasaran organisasional. Pandangan ini
menyiratkan bahwa dalam tujuan dan sasaran organisasi telah tercakup tujuan
dan sasaran pribadi para“anggota organisasi“yang diberi motivasi tersebut.
Secara poluler dapat dikatakan bahwa pemberian motivasi hanya akan efektif
apabila dalam diri para bawahan yang digerakkan itu terdapat keyakinan
bahwa dengan tercapainya tujuan dan berbagai sasaran organisasi tujuan

pribadi pun akan ikut pula tercapai.”

3 Malayu S.P. Hasibuan, op. cit, h. 92.

*! Sondang P. Siagian, Teori Motivasi dan Aplikasinya, cet. Ke-3 (Jakarta: Rineka Cipta,
2004), h. 138.

3 Ibid., h. 139.
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Kedua, terlihat dari batasan pengertian di atas ialah usaha tertentu
sebagai akibat dari motivasi itu. Artinya, motivasi merupakan proses
keterkaitan antara usaha dan pemuasan kebutuhan tertentu. Dengan perkataan
lain motivasi merupakan kesediaan untuk mengerahkan usaha tingkat tinggi
untuk mencapai tujuan organisasi.

Ketiga, dari batasan pengertian di atas terlihat bahwa motivasi dapat
bersumber dari dalam diri seseorang yang sering dikenal dengan istilah
motivasi internal atau motivasi intrinsik'akan tetapi dapat pula bersumber dari
luar diri orang yang bersangkutan yang dikenal dengan istilah motivasi
eksternal atau ekstrinsik.

Fakor-faktor motivasi itu, baik yangbersifat intrinsik maupun yang
bersifat ekstrinsik dapat bernildi positif.dan negatif.*® Kunci keberhasilan para
pemimpin  dalam ) menggerakkan~—para~ jbawahannya~ terletak pada
kemampuannya untuk memabami dan_merealisasikan adanya sinkronisasi
antara tujuan pribadi para anggota organisasi dengan tujuan organisasi.
Supaya lebih jelas proses Totivasi menurut Hasibuan dapat digambarkan

sebagai berikut:*’

% Ibid,

7 Malayu S.P. Hasibuan, op. cif, him. 150.
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1. Kebutuhan yang

tidak dipenuhi
2. Kebutuhan yang tidak dipenuhi 3. Mencari jalan untuk .
dinilai kembali oleh pegawai memenuhi kebutuhan (motif)
T PEGAWAI l
4. TImbalan atau hukuman 5. Perilaku yang berorientasi
' pada tujuan
6. Hasil karyay(evaludsi dari J
tujuan yang dicapai)
Gambar 2.1

Proses Motivasi

Gambar di atas menjelaskan“bahwa proses motivasi dalam suatu
organisasi meliputi,_[penentuantujuan Cyang~hendak (dicapai, melakukan
komunikasi yang efektif, ;,mengetahui kepentingan masing-masing,
mengintegrasikan tujuan, pemberian fasilitas oleh pihak atasan dan penciptaan
teamwork yang terkoordinasi. Dalam prosesnya, suatu motivasi tidak boleh
terlepas dari asas-asas yang melekat padanya, yaitu:*®

a. Asas mengikutsertakan bawahan, artinya mengajak bawahan untuk
ikut berpartisipasi dan memberikan kesempatan untuk mengajukan

pendapat dan rekomendasi dalam proses pengambilan keputusan.

* Ibid., h. 150.



b. Asas pengakuan, artinya mamberikan penghargaan, pujian dan
pengakuan yang tepat serta wajar kepada bawahan atas prestasi kerja
yang dicapainya.

c. Asas komunikasi, artinya menginformasikan secara jelas tentang
tujuan yang ingin dicapai, cara-cara mengerjakannya dan kendala-
kendala yang dihadapi.

d. Asas pendelegasian wewenang, artinya memberikan kewenangan dan
kepercayaan kepada bawaharn:

e. Asas adil dan layak, artinya.alat dan jenis motivasi yang diberikan
harus berdasar atas keadilan dan kelayakan terhadap semua karyawan.

f. Asas perhatian dan timbal balik, artinya.adanya kerjasama yang saling
menguntungkan di antara,atasan dan bawahan.

Motivasi _ dirumuskan sebagai..perilaku yang ditujukan kepada
sasaran,” Motivasi berkaitan dengan tingkat usaha yang dilakukan oleh
seseorang dalam mengejar Suafd” ‘tujuan.’” Motivasi mempersoalkan
bagaimana caranya mendorang ‘gairah kerja. karyawanagar mereka mau
bekerja keras dengan memberikan semua kemampuan dan ketrampilannya
untuk mewujudkan tujuan perusahaan.’’!

Hasibuan mengartikan motivasi sebagai pemberian daya penggerak

yang menciptakan kegairahan kerja seseorang agar mereka mau bekerja sama

® Kae E. Chung dan Lean Megginson, Organizational Behaviour: Developing

Managerial Skill (Harper & Row Publisher: New York, 1981), h. 136.
*® Faustino Cardoso Gomes, op. cit, h. 177-178.

>! Malayu S.P. Hasibuan, ap. cit, h. 92.



40

bekerja efektif dan terintegrasi dengan segala daya upayanya untuk mencapai
kepuasan.

Berdasarkan pengertian di atas maka dapat disimpulkan bahwa
motivasi sebagai energi untuk membangkitkan dorongan dar dalam din
pegawai yang berpengaruh, membangkitkan, mengarahkan dan memelihara
perilaku berkaitan dengan lingkungan kerja. Jadi, motivasi adalah dorongan
dari pegawai untuk memenuhi kebutuhan yang stimulasinya berorientasi
kepada tujuan individu [ dalam-/~mencapai rasa puas, kemudian
diimplementasikan pelayanan yang baik kepada masyarakat.”

Sejalan dengan teori ddfi pendapat para-ahli yang dikemukakan di atas,
dalam hal ini penulis hanya“menggunakanibeberapa teori motivasi yang
dianggap relevan dengan penelitian, yaitu 'teori/ motivasi dari McCleland dan
teori harapan yang,dikemukakan-elehsDavid, Nadler, dan~Edward Lawler.
Selanjutnya teori motivasi tersebut akan dijadikan sebagai dasar pijakan dalam
penelitian ini,

Pendapat dan ‘teori ‘motivasi McCleland“menyatakan bahwa pegawai
memiliki tenaga potensial dalam dirinya ketika bekerja. Bagaimana energi
tersebut dilepaskan dan digunakan tergantung pada kekuatan dorongan
motivasi seseorang, situasi dan peluang yang tersedia. Energi akan
dimanfaatkan oleh pegawai karena didorong oleh kekuatan motif dan

kebutuhan dasar yang terlibat. Kebutuhan dasar yang terlibat dalam hal ini

* Ridwan, op. cit h, 92,
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meliputi harapan dan insentif mengingat kedua kebutuhan dasar tersebut
melekat pada diri pegawai dalam bekerja.

a. Motif adalah suatu perangsang keinginan dan daya penggerak
kemauan bekerja seseorang. Setiap motif mempunyai tujuan tertentu
yang ingin dicapai. Suatu dorongan di dalam diri setiap orang atau
motif yang menggerakkan tersebut menggambarkan tingkat untuk
menempuh sesuatu. Dorongan untuk melakukan suatu perbuatan
tertentu dapat diakibatkan oleh hasil proses pemikiran dari dalam diri
pegawai maupun berasal dari luar dirinya.

b. Harapan merupakan motivasi yang dibangun atas pendekatan kognitif
dengan kata lain diartikan | sebagai |suatu kepercayaan subjektif
seseorang, biasanya berupd tindakan yang diikuti oleh rasa positif yang
tinggi terhadap produk yang diinginkan dan tujuan yang dikehendaki.

c. Insentif merupakan tambahan penghasilan di luar upab/ gaji dasar
bulanan atau mingguan. Olch karena itu, nilainya sangat penting bagi
para pekerja Karena “-berpengaruh “~langstung pada peningkatan
kesejahteraan atau perbaikan kondisi sosial ekonominya. Insentif yang
efektif sebagai motivasi harus memenuhi beberapa persyaratan, yaitu
insentif tersebut berharga bagi pekerja, diberikan dalam jumlah yang
memadai, diberikan pada saat yang tepat, diberikan dalam berbagai

jenis yang dibutuhkan secara adil, wajar dan fair.>

*» Nawawi Hadari, Manajemen SDM untuk bisnis yang Kompetitif, cet. Ke-4

(Yogyakarta: Gajah Mada University Press, 2001), h. 363.
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Alasan-alasan yang mendorong manusia untuk melakukan sesuatu
dikarenakan mempunyai kebutuhan yang harus dipenuhi. Hasibuan merujuk
pada teori McCleland membagi kebutuhan manusia menjadi tiga macam,
yaitu:

a. Kebutuhan akan prestasi (need for achievement) merupakan daya
penggerak yang memotivasi semangat bekerja seseorang. Karena itu,
kebutuhan akan prestasi akan mendorong seseorang untuk
mengembangkan kreativitas dan menggerakkan kemampuan serta
energi yang dimilikinya;demi mencapai prestasi kerja yang maksimal.
Terdapat sejumlah karakterisitik orang'yang berprestasi tinggi yaitu:**
1) Berani mengambil résikodmoderat.

2) Menghendaki umpan balik segera (immediate feedback).

3) Keberhasilan diperhitungkan se¢ara telita.

4) Mengintegral dengan tugas.

Seseorang menyadari bahwa dengan prestasi kerja yang tinggi
akan memperoleh pendapatan yang besar sehingga kebutuhannya akan
terpenuhi.

b. Kebutuhan akan afiliasi (need for affiliation) menjadi daya penggerak
yang akan memotivasi semangat kerja seseorang. Oleh karena itu,
kebutuhan akan afiliasi ini yang merangsang gairah kerja karena setiap

orang menginginkan hal-hal sebagai berikut:

** Sudarwan Danim, Motivasi Kepemimpinan dan Efektivitas Kelompok, cet ke-1
{(Jakarta: Rineka Cipta, 2004), h. 33-34.



1) Kebutuhan akan perasaan diterima oleh orang lain di lingkungan ia
tinggal dan bekerja (sense of belonging).

2) Kebutuhan akan perasaan dihormati, karena setiap manusia merasa
dirinya penting (sense of importance).

3) Kebutuhan akan perasaan maju dan tidak gagal (sense of
achievement).

4) Kebutuhan akan perasaan ikut serta (sense of participation).
Seseorang karena., kebutuhan afihiasi akan memotivasi dan
mengembangkan |dirinya serta, memanfaatkan semua energinya
untuk menyelesaikan tugas-tugasniya. Jadi, seseorang termotivasi
oleh kebutuhan akan afiliasi\ini,

c. Kebutuhan akan kekuatan'(need for power) merupakan daya penggerak
yang iemotivasiy, sémangat 'keérja. | ‘Kebutuhani ~ kekuatan akan
merangsang dan memeotivasi gairah kerja serta menggerakkan semua
kemampuannya demi mencapai kekuasaan dan kedudukan yang
terbaitk. Ego manusia ingin lebih berkuasa dari manusia lainnya
sehingga menimbulkan persaingan.™
Teori harapan beranggapan bahwa orang akan memilih cara bertingkah

laku di antara berbagai macam alternatif tindakan berdasarkan harapan mereka
akan diperoleh dari setiap tindakannya *® David Nedler dan Edward Lawyer

menjelaskan ada empat macam asumsi menyangkut tingkah laku dalam

** Malayu S.P. Hasibuan, op cit, h. 161-162.

* Amrullah dan Haria Budivono. Pengantar Manajemen. cct . ke-2. (Yogvakarta: Graha
Timu, 2004). h. 230.
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organisasi yang menjadi dasar pendekatan teori harapan. Empat macam
asumsi itu adalah sebagai berikut:

a. Setiap individu memiliki tingkat kebutuhan, keinginan dan tujuan yang
berbeda-beda.

b. Tingkah laku seseorang ditentukan oleh perpaduan antara faktor-faktor
dalam individu dan faktor-faktor dalam lingkungan.

c. Individu memilih di antara alternatif tingkah laku berdasarkan harapan
mereka bahwa suatd’ tingkah )Jaku“akan membawa hasil yang
diinginkan.

d. Individu secara sadar; membuat keputusan mengenai tingkah laku
mereka dalam organisasi.

Prinsip utama dari; teori harapan dapat dijelaskan bahwa P = f
(MXA) dimana_performance (P).atau. prestasi (nilai.yang diharapkan
terwujud) merupakan fungsi (F) perkalian antara motivasi (M), yakni
kekuatan, dan abiliry” (A)." Kedua teori ini mengemukakan bahwa
seseorang mempunyai.-kebutuhan yang-berhubungan dengan tempat dan
suasana di lingkungan kerja sehingga dapat diukur dengan indikator-
indikator sebagat berikut:

a. Pengakuan atas prestasi.

b. Kesempatan untuk maju.

c. Pengakuan sebagai individu.

d. Keamanan bekerja.

e. Tempat kerja yvang baik.
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f. Penerimaan oleh kelompok.
g. Perlakuan yang wajar.
h. Upah yang adil dan layak.

Dengan memahami ketiga jenis kebutuhan dan indikator-indikator
yang dapat mendorong motivasi manajer dan karyawan, pimpinan organisasi
dapat mencari cara-cara yang tepat untuk memenuhi kebutuhan semua pihak
dengan mengembangkan iklim yang sesuai dengan tuntutan-tuntutan yang ada.

Al-Qur’dan mempetkenalkan 'nilai-nilai dimana organisasi harus
dikelola berdasarkan prinsip-prinsip bisnis seperti kejujuran, persekutuan atau
kerjasama dan integritas moral. Prinsip-prinsip ini menciptakan komitmen
kuat dari para karyawan untuk bekerja lébih giat dan lebih cerdas dalam
memenuhi kebutuhan para stakeholder.” Untuk lebih jelasnya, lihat gambar

berikut;

*7 Syafaruddin Alwi, Gaining a Competitive Advantage by Integrating Islamic Values
within Company Behavior, Jurnal of Islamic Studies "Al-Jami'ah”, Vol. 41, (Yogyakarta: State
Institute of Islamic Studies (IAIN) Sunan Kalijaga), 2003, h. 36.
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Keuntungan
Pertumbuhan
- Kualitas ;
Tujuan |:> Pengiriman tepat wakt| Sistem
Kepuasan konsumen Manajemen
Produk yang bernilai
dan “halal” u
Perusahaan dan
Visi & . Kebutuhan
Misi Perilaku Karyawan ::> stakeholder
ll Kejujuran
Kepercayaan
e e . Amanah
Nilai-nilai Fatonah
Islam Integritas Moral Komitmen
Persekutuan
':> Menghargai-Individu

Gambar 2,2
Menggabungkan Nilai-nilai dalam Kerangka Strategis

Gambar | di' atas, /menjelaskan, bahwa perusahaan harus mampu
mendeskripsikan diri secara-nternal Karena kualitas dan nilai-nilainya penting
bagi keberhasilan jatan-kegagalan, perusahaan. yMenurut Firman, CEO dari
Xerox, beberapa perusahaan gagal menjalankan bisnisnya dengan baik karena
tidak mampu menerjemahkan visi dan nilai-nilainya ke dalam proses bisnis

mereka.’®

3. Kualitas Pelayanan

a. Definisi Kualitas Pelayanan

8 Ibid.
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kualitas mengandung banyak arti dan makna. Beberapa pengertian
kualitas yang disampaikan oleh Tjiptono adalah sebagai berikut:>
1) Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan.
2) Kecocokan untuk pemakaian.
3) Perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan.
4) Bebas dari kekuasaan dan cacat.
5) Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat.
6) Melakukan segala seSuatu secara beriar semenjak awal.
7) Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.

Pengertian konkret mengenal’ pelayanan yang baik sulit untuk
didefinisikan, tetapi seséorang dapat mengetahuinya secara langsung
dalam praktek. Pada banyak jorganisasi, Kualitas pelayanan dipengaruhi
secara signifikan oleh tenaga kerja-tenaga kerja secara perseorangan yang
berinteraksi dengan nasabah. Meningkatkan kualitas tenaga kerja
organisasi dapat menggunakanpendekatan yang fokus pada peningkatan
produktivitas, kualitas..jasa,proses .pelaksanaan-tugas serta hubungan
antara organisasi dan individu tenaga kerja. Ukuran pelayanan dilukiskan

pada gambar berikut:*

%% Sedarmayanti, Sumber Daya Manusia dan Produktivitas Kerja (Bandung: 1lham Jaya,
2000), h. 202.

*? Robert L. Malthus dan John H. Jackson, op. cit, h. 86.



48

Fasilitas dan
Peralatan Fisik

Keyakinan Pengetahuan l Perhatian

Tenaga Kerja \

Pelayanan
Terbaik

Kinerja yang Dapat /

‘\ Bantuan Tepat

Diandalkan dan Tepat pada Waktunya

Gambar 2.3
Dimgnsi Pelayanan Nasabah

Pelayanan merupakan_suatu’ péndekatan organisasi secara total
yang menjadi dasar kualitas jasa yang diterima oleh pelanggan/ nasabah
dan berperan sebagai kekuvatan penggerak utama dalam pengoperasian
bisnis. Definisi pelayanan secara lengkap diberikan oleh Gronroos dalam
bukunya yang berjudul Service Management and Marketing sebagaimana
dikutip oleh Ratminto dan.atik S. Winarsih; menyatakan bahwa:
Pelayanan adalah_ suatu,aktifitas atas-serangkaian aktivitas yang bersifat
tidak kasab mata (tidak/dapat diraba).yang’ terjadi. sebagai akibat adanya
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan.®’

Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi

pengguna jasa, penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi asas-asas

®' Ratminto dan Atik S. Winarsih, Manajemen Pelayanan: Pengembangan Model

Konseptual, Penerapan Citizen's Charter dan Standar Pelayanan Minimal, cet ke-1
(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2005), h. 2.
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pelayanan sesuai dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara Nomor 63 Tahun 2004, yaitu:(’2

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Transparansi

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.
Akuntabilitas

Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan,

Kondisional

Sesuai dengan kondisi ‘dan -kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan
efektifitas.

Partisipatif

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan
publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.

Kesamaan Hak

Tidak deskriminatif dalam arti tidak memberdakan suku, ras, agama,
golongan dan status ekonomi.

Keseimbangan Hak dan Kewajiban

Pembert dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan

kewajiban masing-masing pihak.

52 Ibid., h. 19-20.
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Di dalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan
bahwa penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip
sebagai berikut:®’

a) Kesederhanaan

Kesederhanaan pelayanan berarti bahwa tata cara atau prosedur

pelayanan umum dapat diterapkan secara lancar, cepat, tidak terbelit-

belit sehingga mudah dipahami dan dilaksanakan.
b) Kejelasan dan kepastian

Kejelasan dan kepastian dalam articadanya kejelasan dan kepastian

mengenai:

1) Prosedur atau tata’kerja pelayanan.umum,

2) Persyaratan pelayanan umum, baik’'teknisi maupun administratif.

3) Unit kerja dan pejabat yang berwenang dan_bertanggung jawab
dalam memberikan pelayanan umum.

4) Rincian, biaya atau tarif pelayanan umum dan tata cara
pembayarannya.

5) Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum.

6) Hak dan kewajiban baik bagi pemberi maupun penerima
permohonan atau kelengkapan sebagai alat untuk memastikan
pemrosesan pelayanan umum.

7) Pejabat yang menerima keluhan masyarakat.

¢) Keamanan

3 Ihid h. 21-23.
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Keamanan dalam arti proses serta hasil pelayanan umum dapat
memberikan keamanan dan kenyamanan serta dapat memberikan
kepastian hukum.

Akurasi

Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.
Tanggung jawab

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk
bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/ persoalan dalam pelaksanaan-pelayanan publik.

Kelengkapan sarana dan prasarana

Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung
lainnya yang memadai | termasuk penyediaan sarana teknologi
telekomunikasi dan informatika (telematika).

Kemudahan Akses

Tempat dan lokasi “serta=sarana ‘peldyanan yang memadai, mudah
dijangkau oleh' masyarakat “dan_ dapat. 5/memanfaatkan teknologi
telekomunikasi dan informatika.

Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah
serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.

Kenyamanan

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu

yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta
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dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan seperti parker, toilet,
tempat ibadah dan lain-lain.
Setiap penyelenggaraan pelayanan harus memiliki standar
pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi
penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran yang
dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati
oleh pembern dan atau penerima pelayanan. Menurut keputusan MENPAN
Nomor 63 Tahun 2004, stanldar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi:**
1) Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan | yang dibakukan, bagi pemberi dan penerima
pelayanan termasuk pengaduan.

2) Waktu Penyelesaian
Waktu penyelesaian, yang ditetapkansejak saat.pengajuan permohonan
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

3) Biaya Pelayanan
Biaya/ tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam
proses pemberi pelayanan.

4) Produk pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan Ketentuan yang
telah ditetapkan.

5) Sarana dan Prasarana

® Ibid h. 23-24.
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Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan pelayanan harus yang
memadai oleh penyelenggara pelayanan.

Kompetensi petugas pemberi pelayanan

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, ketrampilan, sikap dan prilaku
yang dibutuhkan.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, maka pelayanan yang

diharapkan harus memenuhi/gyarat-syarat antara lain terdiri:

1)

2)
3)
4)

3)

Mudah dalam pengurusan bagi yang berkepentingan dan tidak berbelit-
belit prosedurnya.

Mendapatkan pelayanan yang/wajar.dan sopan

Mendapatkan pelayanan yang adil tanpa pembedaan

Mendapatkan perlakuan yang jujur, terus terang/dan jelas
Mendapatkan pelayanan‘yang cepat, tepat dan berkualitas.

Jadi, dapat disimpulkan bahwa_pelayanan umum akan dapat

terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila dapat didukung oleh

beberapa faktor, antara lain kesadaran pimpinan dan pelaksanaan tugas

pegawai yang mantap adanya aturan yang memadai, organisasi dengan

mekanisme sistem yang dinamis, pendapatan pegawai yang cukup untuk

memenuhi kebutuhan hidup minimum, kemampuan, ketrampilan yang

sesuai dengan tugas atau pekerjaan yang dipertanggungjawabkan dan

tersedianya sarana pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk tugas atau

pekerjaan pelayanan.
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Beberapa kriteria yang menjadi ciri pelayanan atau jasa sekaligus

membedakannya dari barang yaitu:65

1) Pelayanan merupakan oufput tak berbentuk (infangible output).

2) Pelayanan merupakan output variabel, tidak standar.

3) Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventori, tetapi dapat
diasumsikan dalam produksi.

4) Terdapat hubungan langsung yang erat dengan pelanggan melalui
proses pelayanan.

5) Pelanggan berpatisipasi dalamproses memberikan pelayanan.

6) Ketrampilan personal |/diserahkan®”atau  diberikan secara langsung
kepada pelanggan.

7) Pelayanan tidak dapat diproduksi secara masal.

8) Membutuhkan pertimbangan_pribadi_yang tinggi dari indidu yang
memberikan pelayanan.

9) Perusahaan jasa pada umumnya bersifat padat karya.

10) Fasilitas pelayanan berada dekat lokasi.pelanggan:

11) Pengukuran efektivitas pelayanan bersifat subyektif.

12) Pengendalian kualitas terutama dibatasi pengendalian proses.

13) Optior penetapan harga lebih rumit.

Dari uraian di atas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan pada

dasarnya dapat mengacu pada pengertian pokok yaitu:°

% Vincent Gaspersz, Manajemen Kualitas, Penerapan Konsep-konsep Kualitas dalam
Manajemen Bisnis Total (Jakarta: Gramedia Pustaka Umum, 1997), h. 241.

% Ibid., h. 5.
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1) Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan
langsung maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan
pelanggan, dengan demikian memberikan kepuasan atas penggunaan
produk ini.

2) Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau
kerusakan.

Sehubungan dengan hal tersebut di atas maka pelayanan yang
secara umum diharapkan antara lain terdiri dari:
a. Mudah dalam pengurusanbagi yang berkepentingan.
b. Mendapatkan pelayanan yang wajar:
¢. Memperoleh perlakuan yang adil
d. Memperoleh perlakuan yang jujur dan terbuka.
Apabila beberapa kriteria di atas mampu diwujudkan oleh karyawan, maka
pelayanan yang diberikan kepada nasabah dapat dikatakan sebagai
pelayanan yang berkualitas karena kualitas mengacu kepada segala sesuatu
yang menentukan 'kepuasan nasabah, maka suatu produk yang dihasilkan
baru dapat dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan dan
harapan pelanggan sehingga dapat dimanfaatkan dengan baik serta
diproduksi (dihasilkan) dengan cara yang baik dan benar pula.
Selanjutnya, berkaitan dengan kualitas pelayanan nasabah, H. Toto
Tasmara dalam bukunya yang berjudul “Etos Kerja Muslim”

memperkenalkan beberapa prinsip pelayanan yang berkualitas dengan
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memadukan kkemanusiaan dan transcendental, prinsip tersebut meliputi
self awarness and self esteem, emphaty and enthusiasm, reform and
recover, victory and imperovemenl, care, coopetative and communication,
evolution and empowerment.

Dalam rangka menyiapkan suatu pelayanan yang berkualitas sesuai
dengan harapan perlu didasarkan pada sistem kualitas yang memiliki ciri
atau Karakteristik tertentu. Seorang nasabah-akan selalu bertitik tolak pada
pelayanan yang diberikan harus dapat memenuhi harapan pelanggan atau
nasabah dengan memperhatikan ‘dan - mengimplementasikan beberapa

prinsip di atas.

b. Konsep Pelayanan Dalam Islam

Melayani atau menolong seseorang merupakan bentuk kesadaran dan
kepedulian terhadap nilai kemanusiaan/ Membefi ‘pelayanan dan pertolongan
merupakan investasi yang kelak akan dipetik k€untungannya, tidak hanya di
akhirat, tetapt di duniapun sudah dapat dirasakan.®’ Beberapa prinsip
pelayanan yang merefleksikan citra diri muslim adalah sebagai berikut:®®
1) Melayani itu ibadah dan karenanya harus ada rasa cinta dan semangat yang

membara di dalam hati setiap pihak yang melakukan pelayanan.

2) Menerapkan asas memberi dahulu, menerima kemudian (refurn on service

excellent).

" Toto Tasmara, op. cif, h. 96.

8 Ibid., h. 97.



57

3) Mengerti orang lain terlebih dahulu sebelum ingin dimengerti.
4) Memiliki keyakinan bahwa dengan membahagiakan orang lain terlebih
dahulu maka kebahagiaan yang lebih besar akan diperoleh kemudian.
5) Menghargai orang lain sebagaimana dirinya ingin dihargai.
6) Tumbuhnya empati yang mendalam dan kembangkan sinergi dalam
melayani.
Prinsip pelayanan di atas didasarkan pada firman Allah swt dan sabda

Rasulullah berikut:

b &2

2 - . - ol - P od & . d P . ,SJ’
BT e Slad T3 83T Il b 2050 T #3303

Service atau pelayanan, diterjemahkan’ bukan hanya sekedar sebuah
kata, melainkan memiliki, makna.yang, berdimensi luas sebagaimana uraian
sebagai berikut:"

1) Self awarness and self esteem, menanamkan kesadaran diri bahwa
melayani merupakan ‘bagian-dari misi=s€orang muslim dan karenanya
harus menjaga self esteem (martabat) diri sendiri dan orang lain. Dalam
melayani harus terdapat kesadaran diri yang kuat bahwa dirinya ada
karena melayani dan memiliki harga karena mampu memberikan makna

melalui pelayanan tersebut.

% Al-Qasas (28): 77.

™ Toto Tasmara, ep. cit, h. 98-102.
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Emphaty and enthusiasm, Sikap untuk memberikan pelayanan terbaik
hanya tumbuh bila memahami bahwa keberadaan manusia hanya mungkin
terjadi karena kehadiran orang lain.

Reform and recorver, berusaha untuk lebih baik dan selalu memperbaiki
dengan cepat setiap ada keluhan atau sesuatu yang bias merusak
pelayanan.

Victory and vision, melayani dalam arti ingin merebut hati dan membawa
misi untuk membangun kebahagiaan dan kemenangan bersama. Dalam
memberikan pelayanan “semua pihakyang terkait harus memiliki
pandangan ke depan untuk melakukan perbaikan dan peningkatan mutu.
Impressive and improvement, . .pelayanan harus diberikan secara
mengesankan dan bervariasi sehingga pelanggan/ nasabah tidak bosan
dengan model pelayanan'yang diterapkan.

Care, cooperative and-eommunication, dalam memberikan pelayanan
segenap perhatian, harus\difokuskan kepada pelanggan atau nasabah dan
nilai-nilai yang mengacu pada pola kerjasama harus dikembangkan
melalui komunikasi yang efektif, sinergi dan terbuka.

Evaluation and empowerment. Dalam memberikan pelayanan semua pihak
yang terlibat harus mengevaluasi sikapnya masing-masing dan
mengupayakan pemberdayaan aset yang ada sebelum dilakukan sistem

penilaian.
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Setiap pribadi muslim, seharusnya bersikap profesional dan berakhlak
mulia sehingga dalam bertindak mampu memberikan pelayanan yang

berkualitas sebagaimana firman Allah dalam surat Al-'Imran berikut ini:
be
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Dari ayat di atas dapat-ditarik kesimpulan bahwa seorang muslim harus
mampu menciptakan suasana.yang aman, dan tenteram sehingga orang yang
ada di sekitarnya merasakan kedamaian. Adapun cirri etos kerja muslim dapat

digambarkan sebagai berikut’:

AL-
SHALAH
TAFANUS T AL-
TA'A‘%VUN — | ITQAN
Etos Kerja
Muslim
CERMAT / \ AL~
WAKTU \ THSAN
AL-
MUJAHADAH
Gambar 2.4

' Ali-'Imron (3): 159.

2 Hafidhuddin, didin, Henri Tanjung, Manajemen Syariah dalam Praktik, (Jakarta:
Gema Insani, 2003), h. 40-42.
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Etos Kerja Muslim
Gambar di atas menjelaskan beberapa ciri etos kerja muslim, yang
antara lain:
1. Al-Shalah atau baik dan manfaat.
2. Al-Itgan atau kemantapan dan perfectness.
3. Al-Thsan atau melakukan yang terbaik dan lebih baik lagi. Kualitas ihsan
mempunyai dua makna dan dua pesan.

a. Melakukan yang terbaik dariwang dapat dilakukan. Dengan makna
ini pengertiannya $ama dengan itgan. Pesan yang dikandungnya
antara lain setiap ‘mustim | memiliki komitmen terhadap dirinya
untuk berbuat yang-terbaik: dalam/ segala hal yang dikerjakan,
apalagi untuk kepentingan umat.

b. Mempunyai makna lebil baik dari prestasi atau kualitas pekaerjaan
sebelumnya. Makna-ini-memberikan pesan peningkatan yang terus
menerus, seiring dengan bertambahnya pengetahuan, pengalaman,
waktu, dan sumber daya lainnya. Hal ini juga termasuk
peningkatan kualitas dan kuantitas dakwah.

4. Al-Mujahadah atau kerja keras dan optimal.
5. Tanafus dan ta'awun atau berkompetisi dan tolong menolong.

6. Mencermati nilai waktu.
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4. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kerangka teori di atas, maka dapat diajukan hipotesis:
Terdapat pengaruh yang signifikan antara kemampuan dan motivasi kerja

karyawan terhadap kualitas pelayanan nasabah di BMT Al Ihklas Yogyakarta.



BAB Il

METODE PENELITIAN

Pencarian kebenaran ilmiah harus dilakukan dan ditemukan dengan
menggunakan metode ilmiah. Penerapan metode ilmiah dimaksudkan untuk
menemui teori dan ilmu. Saifuddin Azwar, menyatakan bahwa penelitian
(research) merupakan rangkaian kegiatan ilmiah dalam rangka pemecahan suatu
persoalan. Hasil penelitian tidak perrnah dimaksudkan sebagai suatu pemecahan
(solusi) langsung bagi permasalahan yarng dihadapi, karena penelitian merupakan
bagian dari usaha pemecahan masalah yang lebih benar. Fungsi penelitian adalah
mencarikan penjelasan dan jawaban terhadaprpermasalahan serta memberikan
alternatif bagi kemungkinan yang dapat digunakan untuk pemecahan masalah.”
Oleh karena itu, bab ini akan menguraikan’ hal-hal yang terkait dengan metode
yang digunakan untuk ménjalankan aktivitasipenelitian jni déngan sub bab: Jenis
Penelitian, Sifat Penelitian, ;Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel,
Teknik Pengumpulan Data, Definisi Operasional Variabel, Paradigma Penelitian,

Instrumen (Alat Pengumpul Data) Penelitian, Teknik Analisis Data.

A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
lapangan (field research) vyaitu penelitian yang dilakukan secara intensif,

terperinci dan mendalam terhadap suatu obyek tertentu dengan mempelajarinya

* Saifuddin Azwar. Metode Penelitian. cet 11, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 1999). h.1.
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sebagai suatu kasus. * Tujuannya adalah menggambarkan dan menguraikan serta
menganalisa variabel-variabel independen yang meliputi kemampuan dan
motivasi kerja karyawan dalam memberikan pengaruh terhadap variabel dependen
yakni kualitas pelayanan nasabah. Dalam hal ini yang dimaksud adalah BMT Al

lhklas Yogyakarta.

B. Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di BMT Al 1hklas\Yogyakarta, yang meliputi: satu
kantor pusat berada di Bantul ddn satu kanter cabang masih di tempat yang sama
yaitu Bantul, kemudian dua cabang yangain yang penulis teliti adalah cabang di
Sagan Yogyakarta, dan cabang|di Sleman, Penelitian ini berlangsung selama dua

bulan, yaitu bulan April 2007 sampai dengan Mei 2007

C. Populasi, Teknik Pengambilan Sampel
1. Populasi
Populasi“adalah-wilayah generalisast yang ‘terdiri dari objek atau
subyek yang menjadi kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.”
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh karyawan dan nasabah BMT

Al lhklas Yogyakarta sedangkan sampel penelitiannya adalah karyawan

' Handari Nawawi, Metode Penelitian Bidang Sosial. Cet. 1 (Yogyakarta: Gadjah Mada
University Press. 19950, h. 72

" Sugivono. Metode Penelitian Bisnis. cel. ke-5 (Bandung: CV. Alfabeta, 2002). h. 135.
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yang layak (memenuhi kriteria yang ditetapkan peneliti) mengisi data atau
angket yang penyusun berikan.
Teknik Pengambilan Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi, jadi sampel adalah bagian atau wakil dari populasi yang
diteliti. Dalam pengambilan suatu sampel penelitian, Suharsimi
memberikan pedoman sebagai berikut:’®
Apabila subyeknya kurang-dari 100, lebih baik diambil semua sehingga
penelitiannya penelitian populasi, selanjutnya jika jumlah subyeknya besar
dapat diambil antara 10%:15% atau20%-25% atau lebih.

Oleh karena jumlah ‘karyawan di BMT Al lhklas kurang dan
seratus orang, dan mengacu pada pernyataan di atas, maka sampel untuk
karyawan dalam penelitian-ini adalah’diambil dengan metode sampling

jenuh yaitu suatu teknik pengambilan sampel yang digunakan bila semua

anggota populasi digunakan sebagai sampel. 7’

D. Teknik Pengumpulan‘Data

Data yang baik dalam suatu penelitian adalah data yang bisa dipercaya

kebenarannya, tepat waktu dan memberikan kontribusi keilmuan secara

menyeluruh. Untuk memperoleh data yang relevan, data harus dikelompokkan

berdasarkan sumbernya. Data-data pada penelitian ini terdiri dari:

Data Primer

"® Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek. (Jakarta: Rineka

Cipta. 1998). h. 120.

" Sugivono,ep.cit, h. 138.
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Data primer yang diambil adalah seluruh data yang dipercleh
langsung dari BMT Al Ikhlas. Data primer yang diambil adalah data yang
berkaitan dengan:

a) Karakteristik responden
b) Variabel-variabel penelitian

Adapun dalam memperoleh data primer peneliti menggunakan

teknik:

a) Observasi
Metode observasi disebut-juga‘pengamatan, yaitu cara pengumpulan
data dengan melakukan pengamatan, dan-pencatatan secara cermat dan
sistematik,”® secara langsung oleh penulisataupun tidak langsung,™

b) Wawancara (in dept interview)’
Penggunaan teknik ini dilakukan dengan cara terstruktur. Yaitu dengan
menekankan pada dialog secara terperinci agar tidak lari dari
permasalahan. Dialog ‘ini“diarahkan kepada ‘pimpinan atau responden
yang diberikan 'wewenang. untuk' menjawab terhadap hal-hal yang
menjadi titik permasalahan juga terhadap informasi yang kurang jelas

yang telah di dapatkan.

™ Socratno dan Lincolin Arsyad. Metodologi Penelitian untuk Ekonomi dan Bisnis
(Yogyvakarta: UPP AMP YKPN. 1993). h. §9.

“* Husein Umar. Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen (Jakarta: Gramedia, 2000). h.
169.

*" Yaitu suatu bentuk komunikasi langsung antara pencliti dengan subyek atau sample.
Lihat. Winarno Surahmat, Pengantar Penelitian Iimiah (Bandung: Tarsito. 1980), h. 174,
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¢) Kuesioner atau sering disebut sebagai angket atau (self administrated

questioner)
Yaitu suatu pemberian seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya.
Metode observasi disebut juga pengamatan, yaitu cara pengumpulan
data dengan melakukan pengamatan, dan pencatatan secara cermat dan
sistemnatik, secara langsung oleh penulis ataupun tidak langsung.®'

2. Data Sekunder

Data sekunder yaitu (data_pendukung yang dikumpulkan melalui
literatur-literatur yang berhubungan dengan penulisan tesis maupun
lembaga keuangan syariah. |Data sekunder yang diperlukan meliputi data
tentang lembaga keuangan syariah/ BMT] Al Thklas Yogyakarta mencakup
sejarah organisasi, struktur organisasi, perkembangan organisasi dan
sebagainya.

Sedangkan teknik “yang~digunakan untuk memperoleh data
sekunder dalam penelitian.ini adalah studi.dokumentasi dan studi pustaka,
yaitu dengan mengumpulkan data sekunder dalam bentuk buku-buku,
dokumen-dokumen, catatan-catatan penting dan laporan peristiwa, brosur
atau data tertulis lain mengenai hal-hal yang berhubungan dengan masalah
yang diteliti.

Penggunaan dokumentasi diperlukan bagi penulis untuk

menunjang validitas dan efektivitas dalam pengambilan data.

#! Socratno dan Lincolin Arsyad, ep.cit. h. 89.
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E. Definisi Operasional Variabel
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh antara variabel
independen dan dependen. Dalam penelitian ini terdapat tiga variabel:
1. 2 (dua) Variabel Independen
Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau
yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen
(terikat), sering juga disebut dengan variabel bebas. Dalam penelitian ini
variabel independen terdiri’"dankemampuan,dan motivast kerja karyawan.
Kemampuan kerja-karyawan sebagai variabel independen dapat
diukur dari:
a) Tingkat pengetahuan Karyawan
b) Tingkat ketrampilan karyawan
Adapun motivas: kerja karyawan sebagai variabel independen
diukur dari:
a) Motiv karyawan dalam bekerja
b) Harapan karyawan ketika bekerja.
c) Intensif yang diinginkan karyawan.
2. 1 (satu) Variabel Dependen
Variabel dependen adalah variabel terikat atau variabel yang
dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel independen
atau variabel bebas. Kualitas pelayanan sebagai variabel dependen dalam
penelitian ini diukur dari:

a) Self awarness and self esteem (kesadaran diri untuk melayani).
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b) lsmphaty and enthusiasm (melayani empati dan penuh gairah).

¢) Reform and recover (berusaha lebih baik dan lebih baik lagi).

d) Victory and vision (membawa misi dan membangun kebahagiaan dan
kemenangan bersama).

e) Impressive and improvement (memberikan pelayanan yang
mengesankan dan berusaha memperbaiki mutu kerja).

f) Care, cooperative and communication (memiliki rasa kepedulian,
kerjasama dan berkomunikasi dengan baik).

g) Fvaluation and empowerment (melakukan evaluasi dan memperdayakan

seluruh asset yang ada).

F. Paradigma Penelitian

Dalam penelitian ini _kemampuan_dan motivasi merupakan variabel
independen atau variabel bebas, sedangkan kualitas pelayanan merupakan variabel
dependen atau terikat. Hubungan™antar ‘vanabel-variabel yang terlibat dalam

penelitian ini dapat dijelaskan sebagai.berikut:

xz /

Gambar 3.1
Hubungan antara variabel-variabel penelitian
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Keterangan:

X = Kemampuan kerja karyawan

Xa = Motivasi kerja karyawan

Y = Kualitas Pelayanan nasabah (variabel terikat)

G. Alat Pengumpul DataPenelitian

Pada penelitian ini alat pengumpul data yang digunakan adalah kuesioner
atau angket dengan tingkat pengukuran ordinal dan berisi butir-butir pertanyaan
untuk diberi tanggapan oleh responden yaitu karyawan BMT Al lkhlas
Yogyakarta.

Dalam penelitian ini skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert
dan bentuknya kuisioner. Skala likert digunakan untuk mengukur pengaruh
kemampuan dan motivasi kerja—karyawan-pada BMT Al lkhlas Yogyakarta.
Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator
vaiabel. Kemudian indikator tersebut-dijadikan-sebagai titik tolak untuk menyusun
item-item alat pengukur data yang dapat berupa pefnyataan atau pertanyaan.*?

Agar diperolehy pemahaman, tentang-angket, varibel yang akan diteliti,
maka pengembangannya diperlukan kisi-kis1 pembuatan dan pengembangan
sebagat berikut:

Tabel 3.1

Kisi-Kisi Penyusunan dan Pengembangan Angket Kemampuan Kerja

** Sugivono,op.cit, h. 97.
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No | Variabel Dimensi Indikator Pe rt:Inoyaan }
Rasa ingin tahu 1
| tentang pengetahuan
Pengetahuan Kelincahan mental- 23
berpikir akan ide-ide baru
Kemampuan Terbuka dan menerima 4,5
Kerja informasi atau gagasan
baru
Menjalankan tugas 6-9
Ketrampilan Mengadakan variasi 10,11
Tabel 3.2
Kisi-Kisi Penyusunan dan Pengembangan Angket Motivasi Kerja
. . | . No
No | Variabel Dimensi Indikator
Pertanyaan
Kebutuharvekonomi 12
2 Kepuasan dalam 13,14
Motif melaksanakan pekerjaan
Mengembangkan diri dalam 15
berkarir
Pengakuan prestasi 16
Adanyakebijakan atasan 17
Harapan Adil dalam segala bidang 18,19
Rasa-aman\dalam bekerja 20,21
Gaji yang sepadan 22,23
Insentif/ Tunjangan yang sesuai 24
imbalan Promosi 25
jabatan/pengembangan
Tabel 3 3

Kisi-Kisi Penyusunan dan Pengembangan Angket Kualitas Pelayanan
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sarana/ prasarana kerja

No | Variabel Dimensi Indikator PertaNnoyaan
3 | Kualitas a. Kesadaran diri sebagai
Pelayanan | Self awarness, seorang muslim 1,2
Self esteem b. Wajar dan adil dalam
pelayanan
FEmpthy a. Mengetahui kebutuhan
nthusasm nasabah 345
b. Kecepatan proses
pelayanan
Reform, a  Bekerja sesual dengan
recovery prosedur 6,7.8
b. Membenahi kesalahan
dengan cepat
c. Memperbaiki pelayanan
a__Jujur’dan amanah
Victory dalam/menjalankan 9-11
Vision tugas
b Memberikan teladan
Impressve, a. , Meénciptakan rasa aman
improvementi b, Memberikan pelayanan 12-14
sesuai selera nasabah
Gare, a=, Memperhatikan dan
cooperative and bekerjasama-dengan
communication nasabah 15-18
b’ \Mampu berkomunikasi
dan memberikan
informasi
Evaluation, a.' "Evaluasi tindakan
empowerment b. Memperdayakan 19-20

Adapun untuk kategori jawaban terdiri atas 5 tingkatan. Untuk analisis secara

kuantitatif, alternatif jawaban angket diberi skor dari nilai | sampai 5 sebagai

berikut:




Tabel 3.4
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Kisi-Kisi Alternatif Jawaban untuk Variabel Kemampuan dan Motivasi Kerja

No Variabel Alternatif Jawaban Nilai
1 | Kemampuan kerja | Selalu atau sangat setuju 5
2 | Motivasi kerja Sering atau setuju 4

Kadang-kadang atau ragu-ragu 3
Jarang atau tidak setuju 2
Tidak pernah atau sangat tidak setuju 1
Tabel 3.5
Kisi-Kisi Alternatif Jawaban untuk Variabel Kualitas Pelayanan

No Variabel Alternatif Jawaban Nilai

1 | Kualitas Sangat puas atausangat sangat setuju 5
pelayanan Puas atau setujju 4
Cukup puas atau ragu-ragu 3
Kurang puas atau tidak setuju 2
Tidak-puas atau sangat tidak setuju 1

H. Teknik dan Analisis Data

Teknik analisis data yang-digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Analisis Kualitatif

Analisis ini dipergunakan untuk melengkapi analisis kuantitatif

yang datanya diperoleh dari angket. Analisis kualitatif ini dilakukan

supaya data yang terkumpul dapat memberikan pemahaman tentang:

a) Karakteristik responden mencakup usia, jenis kelamin, tingkat

pendidikan, lama bekerja dan besarnya gaji.

b) Tingkat kemampuan dan motivasi kerja karyawan BMT Al Ihklas

Yogyakarta.
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¢) Penafsiran terhadap hasil analisis sehingga diperoleh temuan penelitian
vang bermakna lebih luas. Interpretasi ini dilakukan dengan
menggunakan dasar teori yang relevan dengan penahaman makna
kemampuan, motivasi kerja dan kualitas pelayanan nasabah.
2. Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif merupakan uraian-uraian dari jawaban yang
telah terkumpul dengan menggunakan perhitungan statistik. Analisa
kuantitatif ini merupakaf pengujian hipotesis untuk mencari pengaruh
antara kemampuan kerja dan_motivasi kerja karyawan terhadap kualitas
pelayanan yaitu dengan; menggunakan -perhitungan statistik. Salah satu
metode pengumpulan data dalam penelitian adalah menggunakan angket,
oleh karena itu diperlukan‘adanya alat ukur untuk menentukan validitas
dan reliabilitas. Adapun data yang digunakan adalah:
a) Uji validitas dan reliabilitas
Suatu skala ‘dikatakan representatif, fungsional dan akurat bila
skala tersebut ‘memiliki_unsur validitas dan-reliabilitas tinggi, oleh
karena itu sebelum skala tersebut dikenakan pada subyek penelitian
yang sesungguhnya, dilakukan uji coba untuk memperoleh validitas
dan reliabilitas.®® Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk

menguji apakah instrumen yang diteliti sudah valid atau reliabel.

h. 67.

®3 Syaifuddin Azwar, Penyusunan Skala Psikologi, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar. 1999).



74

Validitas menunjukkan sejauh mana alat ukur tersebut
mengukur apa yang anda ukur.*® Adapun validitas angket adalah
kemampuan angket dalam mengungkapkan suatu yang akan diukur.
Sedangkan reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana
alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan, dengan kata lain
reabilitas menunjukkan konsistensi suatu alat ukur di dalam mengukur
gejala yang sama.®

Pengujian instrimen penelitan dilakukan dengan menggunakan
beberapa uji antara lain.

1) Uji validitas

Suharsimi| menyatakan bahwa validitas adalah suatu ukuran
yang menunjukkan tingkat-tingkat/ kevalidan dan atau kesahihan
suatu instrumen.*® Chaplin mengartikan validitas sebagai suatu alat
pengukur bahwa alat-alat tersebut bisa mengukur menurut
kenyataannya seperti apa‘yang dikehendaki diukur. ¥’

Validitas_yang’ digunakan. dengan-ymenyusun instrumen
penelitian adalah validitas konstruk. Instrumen ini  disusun
berdasarkan pertimbangan rasional yang didukung oleh konsep-

konsep teori yang telah disusun sebelumnya. Uji validitas dalam

! Masri Singarimbun, Mefode Penelitian Survey, cet ke-2 (Jakarta: LP3ES, 1995), h.
124.

5 Ibid.. h. 140.

% Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian, Edisi Baru, (Jakarta: Rineka Cipta, 1997).
h. 219,

87 Chaplin, C.P, Kamus Lengkap Psikologi, alih bahasa Kartini Kartono. (Jakarta:
Rajawali Press. 1995). h. 95.
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penelitian ini menggunakan rumus korelasi Produck Moment dari

Karl Pearson.

NY XY - (3 xS Y)

N5 SO O S

Keterangan:

Ty = Koefisien korelasi X dan Y
N = Jumlah subyek

XY = Jumlah perkalian. X dan Y
2X = Jumlah nilai X

2Y = Jumlah nilai Y

yxe = Jumlah X?

LY = _Jumlah Y?

Kriteria pengujian suatu butir dikatakan valid, apabila
koefisien korelasi suatu butir berharga positif atau di atas 0,4.
Uii reliabilitas
Reabilitas adalah indeks yang menunjukkan pada suatu
pengertian bahwa suatu alat pengukur dapat dipercaya atau
diandalkan. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan

rumus alpha cronbach sebagai berikut:

rn_{ k Hl—ZOb}
k-D ot?

Keterangan:
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m = Reliabilitas instrumen

k = Jumlah butir pertanyaan
I = Jumlah varian butir
2ot? = Varian total

Hasil perhitungan dengan rumus diatas diinterpretasikan
dengan tingkat keandalan koefisien korelasi yang menurut
Suharsimi Arikunto adalah sebagai berikut 88
Antara 0,800 sampai 1,000-adalah/sangat tinggi
Antara 0,600 sampai 0,800,adalah tingg].

Antara 0,400 sampai 0,600%adalah cukup

Antara 0,200 sampai ;400 adalah rendah

b) Uji asumsi regresi
1) Memenuhi asumsi kenormalan.{Normalitas)

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam sebuah

model regresi, variabel dependen, variabel independen atau

keduanya mempunyai distribusi ‘nermal-atau tidak.® Deteksi dari

Uji normalitas adalah sebagai berikut: %

i. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi

normalitas

* Suharsimi Arikunto, ep. cit, h. 125

% Singgih Santoso, Buku Latihan SPSS Statistik Parametrik (Jakarta: PT. Elek Media
Komputindo. 2000). h. 212

* Ibid.,h. 214.
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ii. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak
mengikuti arah garis diagonal maka model regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas.

2) Tidak memenuhi heterokedastisitas
Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah
model rtegresi terjadi kesamaan varian dari residual dalam satu
pengamatan ke  pengamatan lainnya  maka  disebut
heterokedastisitas. Model «regresi, yang baik adalah tidak terjadi
heterokedastisitas.”’ | “Heterokedastisitas dapat diuji  dengan
menggunakan scatterplot dengan Ketentuan:

i. Jika pada grafik ‘/ada pola tertentu seperti titik-titik (point-
point) yang membentuk “Suatu pola tertentu yang teratur
(bergelombang, melebar kemudian menyempit) maka terjadi
heterokedastisitas.

ii. Jika pada grafik~tidak—ada pola“yang jelas, serta titik-titik
menyebar di atas dan/di bawah angka 0-pada sumbu Y maka
tidak terjadi heterokedastisitas.

3) Tidak memenuhi multikolinearitas
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah pada
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel

independen. Jika terjadi korelasi, maka terjadi multikolinearitas.

o Ibid.. h. 208.
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Model yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel
independen.
Pengujian multikolinearitas dapat dilakukan dengan uji
Pearson Correlations”*
¢) Analisis regresi berganda

Regresi berganda didasarkan pada hubungan fungsional atau
kausal antara dua variabel independen dengan satu variabel dependen.
Analisa regresi digunakan untuk jmengetahui bagaimana variabel-
variabel dependen dapat diprediksikan mealui variabel independen
secara individual.

Analisa ini dapat“digunakan untuk memutuskan apakah naik
dan menurunnya variabel dependen dilakukan dengan menaikkan dan
menurunkan keadaan variabel independen. Persamaan regresi berganda
adalah: 7
Y=a+bX; +bX;t'e
Keterangan:

Y = Kualitas pelayanan nasabah (variabel dependen)

a = Konstanta

b =Angka yang menunjukkan tingkat kualitas pelayanan nasabah.
X; =Kemampuan kerja karyawan

X, =Motivasi kerja karyawan

7 Ibid.. h. 203.

“* Sugivano. ep.cit. h. 211.



e = Faktor error atau faktor lain

Harga a dihitung dengan rumus:

_svEx) Xy
nS x-S X)

Harga b dihitung dengan rumus:

o 2XYEX)-EXEY)
n> X - (3 X)
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Penelitian
a) Pengertian Bait al-Mal Wat-Tamwil

Bait Mdl wa Tamwil atau biasa dikenal dengan sebutan BMT, berasal
dari kata Bayt al-Maal dan Bayi-al-Tamwit, Baitul Mdl berasal dari bahasa
Arab yaitu hait yang berarti rumahygdan a/-maal yang berarti harta. Jadi secara
lughawi Baitul Mdal berarti“rumah untuk mengumpulkan atau menyimpan
harta.

Baitul Mdl adalah rumah harta|dan-baiturramwil adalah rumah usaha.
Namun bukan demikian yang dimaksud dengannya dalam tulisan ini. Baitu/
Ml dengan segala konsekuensiniya merupakan lenibaga sosial yang berfungsi
untuk mengumpulkan sekaligus—-metitasyarifkan dana sosial. Sedangkan
baituttamwil merupakan lembaga bisnis Vang karenanya harus dapat berjalan
sesuai dengan prinsip bisnis yakni efektif dan efisien.

Dari pengertian tersebut dapatlah ditarik suatu pengertian yang
menyeluruh bahwa BMT merupakan lembaga keuangan berorientasi sosial
keagamaan yang kegiatan utamanya menampung serta menyalurkan harta
masyarakat berupa zakat, infaq dan shadaqah (ZIS) berdasar ketentuan yang

telah diterapkan al-Qur'an dan sunnah Rasul-Nya. Namun dalam kerangka
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manajemen BMT, secara fungsional lembaga ini berperan dalam beberapa hal
antara lain sebagai berikut:

Pertama, membantu baituttamwil dalam menyediakan kas untuk
alokasi pembiayaan non komersial Qardh al-Hasan. Kedua, menyediakan
cadangan penyisihan penghapusan pembiayaan macet akibat kebangkrutan
usaha nasabah baituttamwil yang berstatus al-ghdrim Ketiga, dengan
kiprahnya yang nyata dalam usaha-usaha peningkatan bidang kesehatan,
sumbangan pembangunan satana uimdm.dan peribadatan dan lain sebagainya,
BMT dapat membantu baituttamwil 'dalamCmensukseskan kegiatan promosi
produk-produk penghimpunan dana (funding) dan penyalurannya kepada
masyarakat (fending).”* Adapun Baitul Mdlradalah jenis lain dari Baitul Mdl
kontemporer yang memilikis,cakupan kegiatan yang lebih sempit, yakm
sebatas menghimpun dana zakat,. infaq dan_sahadagah yang dimungkinkan
dalam kerangka manajemen BMT.

Yang dimaksud Baituttamwil adalah lembaga keuangan yang kegiatan
utamanya menghimpun dana masyarakat-dalam bentuk tabungan (simpanan)
maupun deposito dan menyalurkannya kembali kepada masyarakat dalam
bentuk pembiayaan berdasarkan prinsip syari'ah melalui mekanisme yang
lazim dalam dunia perbankan. Dengan demikian, perlu ditegaskan bahwa
untuk bisa disebut BMT, sebuah lembaga keuangan de facto harus memiliki
dua unit usaha sekaligus dalam bidang pengelolaan ZIS dan perbankan

syari'ah. Bila salah satu syarat tidak dipenuhi maka lembaga tersebut tidak

** Makhalul Umi. Teori dan Praktek Lembaga Mikro Keuangan Svari'ah. cet ke-5
{Yogyvakarta: UIl Press, 2002). h. 63-66.
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dapat dinamai BMT, tetapi Baitul Mal atau Baitutiamwil saja. Keduanya
merupakan suatu sistem dalam wadah BMT yang bekerja sinergi dan tidak
dapat dipisahkan satu sama lain. Pengingkaran terhadap prinsip ini dapat
berakibat fatal dan berimplikasi serius secara negatif terhadap keutuhan jati
diri BMT sebagai lembaga mikro keuangan syari'ah.”

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan, bahwa Bair al-Mal wat-
Tamwil (BMT) adalah institusi atau lembaga keuangan non-bank yang di
dalamnya mencakup dua jenis kegiatan,sekaligus, yakni mengumpulkan dana
dari berbagai sumber (seperti zakat,:infak; shadaqah, dan lain-lain} dan
mendistribusikannya kepada yang berhak, untuk mengatasi kemiskinan dan
membangun kegiatan produktif dalam/ rangka menciptakan nilai tambah baru

dan mendorong pertumbuhaf ekonomi’yang bersumber daya manusia.

b) Sejarah dan Perkembangan BMT Al Ikhlas

Ide pertama kali untuk mendirikan BMT ‘Al'Tkhlas muncul setelah adanya

pendidikan dan pelatihan (diklat). Manajemen, Zakat-dan Ekonomi Syari'ah

(MZES) angkatan ke tiga yang diadakan oleh Dompet Dhuafa pada awal

November 1994 waktu itu diklat tersebut dihadiri oleh Bapak Sumiyanto.

Kepahaman akan sistem syari'ah dan tuntutan keadaan pada waktu itu membuat

nasabah mulai berpikir untuk merealisasikan semua ide yang baru sampai pada

tahap pemikiran saja. Dengan dukungan beberapa orang teman yang punya

ketertarikan yang sama, akhirnya mereka sepakat untuk mendirikan BMT dengan

* Ihid.. h. 67.
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persiapan yang sangat sederhana dan modal awal yang bisa dikatakan jauh dari
cukup dan BMT tersebut mereka beri nama BMT Al Ikhlas.

BMT Al Ikhlas didirikan pada tanggal 1 Februari 1995 oleh tim dari
Yayasan Penelitian dan Pengembangan Sumber Daya Umat (YP2SU) yang terdiri
dari enam orang. Tim inilah yang menjadi pendiri dan pengurus BMT Al lkhlas
Tim tersebut terdiri dari: Bapak Suprih Hidayat, Bapak Santoso, Bapak Arief
Budiman, Bapak Eko Novianto, Bapak Sumiyanto, dan Bapak Abdul Aziz.

Menurut peraturan yang adauntuk, mendirikan sebuah BMT yang ideal
harus dimulai dengan modal awal sebanyak Rp. 5.000.000. Sementara BMT Al
Ikhlas memulai usahanya dengan 'dukungan modal ala kadarnya dan semangat
yang tinggi. Pada awalnya BMT Al lkhlas hanya mempunyai modal mandiri
sebanyak Rp 500.000 ditambah; dana dari Dompet Dhuafa Republika sebesar Rp
1.000.000 serta seperangkat alat komputer. Waktu itu BMT Al lkhlas
beralamatkan di Pogung Baru Blok A-17 Yogyakarta. Alasan pemilihan lokasi ini
karena ingin memberikan pelayanan~yang" baitk bagi nasabah potensial mereka
yaitu para mahasiswa terutama.untuk ‘nasabah_tabingannya, karena memang
daerah ini dan sekitarnya mayoritas dihuni oleh para mahasiswa., tetapi bukan
berartt BMT Al Ikhlas nasabahnya hanya para mahasiswa tapi masyarakat umum
juga ada.

Pada bulan Aprii 1995 BMT Al Ikhlas mulai menginduk pada Dompet
Dhuafa Republika lewat Forum Ekonomi Syari'ah Yogyakarta (FESY) Kemudian
pada tanggal 21 April 1995 beserta 19 BMT lainnya BMT Al Ikhlas diresmikan

secara kolektif oleh Prof DR. Ing. B.J. Habibie yang disponsori oleh Asosiasi
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BPR Syariah Indonesia, Dompet Dhuafa Republika, dan Forum Ekonomi Syariah
Yogyakarta.

Tujuh bulan setelah beroperasi, pada bulan September 1995 setelah
mengadakan studi kelayakan akhirnya BMT Al Ikhlas pindah ke Sagan tepatnya
di JI. Prof Ir. Herman Yohanes No. 103 E Yogyakarta. Berbeda dengan lokasi
lama kawasan ini terhitung di tengah kota dengan fasilitas yang cukup layak.
Sebagai suatu bentuk peningkatan pelayanan BMT Al lIkhlas menyediakan
fasilitas Direct BMT Al lkhlas bagilnasabah penabung, dimana nasabah kalau
ingin menyimpan uang tidak pérlu jauh-jauh datang ke BMT tetapi cukup dengan
menelpon maka petugas akan datang untuk mengambil tabungan nasabah.
Sedangkan bagi nasabah pembiayaan (kredit) disediakan pelayanan Jemput Bola
atau door to door, dimana apabila nasabah ingin’membayar angsuran pinjamannya
dan mereka tidak punya waktu atau.berhalangan maka petugas BMT akan datang
ke rumah mereka untuk mengambil uang angsurannya.

Seirang dengan kemajuan BMT dan perkembangan masyarakat di
sekitarnya, maka pihak BMT-Al Tkhlas perlu-dan-sudah saatnya untuk melebarkan
usahanya. Akhirnya pada bulan Juni 1996 dibukalah kantor cabang BMT Al
lkhias di JI. Godean KM 4.5 Kajor Sleman Yogyakarta. Dalam perjalanannya
BMT Al Ikhlas mulai membentuk sektor nil Grosir Kaset bernuansa Islam yang
diberi nama "NADA NURANI" dengan modal awal kurang lebih dart Rp
7.000.000, tepat pada bulan Juni 1996 yang bermula dari seorang nasabah

pembiayaan yang bernama Toni Suhartono yang mengalihkan bisnisnya ke rental
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komputer, maka bisnis sebelumnya distributor kaset dilimpahkan ke BMT Al
Ikhlas untuk dikembangkan.

Pada tahun 2001 berdiri sektor riil toko elektronika dengan nama "ltqon
Elektronik." tahun 2003 berdiri kantor cabang BMT Al Ikhias di Prambanan dan
kantor Pusat di JI. Prof Herman Yohanes Sagan menempati gedung baru yang
lebih representatif Tahun 2004 telah beroperasi cabang di daerah Bantul dan
Sleman. Tahun 2005 Kantor Itqon Elektronik diubah menjadi Kantor BMT Al
Ikhlas Godean, Tahun 2006/ Nada ‘Nurani Sejahtera membuka dua cabang di
Karanggayam dan Mataram.

Tahun demi tahun terus berjalan dan; BMT Al lkhlas telah mengalami
perkembangan yang cukup pesat. Sampai sekarang BMT Al Ikhlas masih terus
beroperasi melayani para nasabahnya dan/telah mengalami peningkatan aset yang

berjumlah sekitar 13Miliar.
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Tabel 4.1

Budaya Kerja Dan Motto Layanan BMT Al Ikhlas

" | Budaya Kerja BMT Al |

Motto Layanan BMT Al Ikhlas

] iknlas
(Budaya kerja BMT Al | (Menunjukkan karakter layanan ke publik)
Ikhlas merupakan
penggerak utama dalam
upaya mencapai misi
lembaga, dan dalam
jangka panjang akhirnya
mewujudkan visi
lembaga menjadi
kenyataan)
A | Amanah AntarJemput
(Mengantarsjemput kebutuhan klien bentuk
perhtian Kepada kebutuhannya)
L | Luwes Layani
(Melayani, dengan _kesungguhan dengan
mengarahkan kepada kepuasan total)
I Islami Intens
(Memberi /|, perhatian  dengan  penuh
kesungguhan kepada kebutuhan mitranya)
K | Komitmen Kekeluargaan
(Merasa-seniasib” sepenanggungan dan siap
berbagi beban)
H | Handal Hangat
(Senantiasa antusias dan berempati terhadap
para mitra)
L. | Laba Lancar
(Membiasakan kesederhanaan prosedur dan
keberhasilan urusan)
A | Adil Akrab
(Ramah, mudah beradabtasi dan bergaul
dengan nyaman)
S | Sistematik Solusi
(Selalu berusaha mencari pemecahan yang
afektof dan efisien)

Sumber Data: Data Primer, diolah 2007.
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1. Visi

Mensosialisasikan sistem lembaga keuangan syariah secara
komprehensif, dengan menawarkan produk-produk yang disesuaikan
dengan kebutuhan masyarakat.

Secara sistematis dan berkesinambungan melakukan penyempurnaan
dalam pengelolaan produk untuk pencapaian pelayanan yang
berkualitas dan bernifai syariah.

Mengembangkan sumbér daya ansani yang berkualitas dengan etos
kerja dan integritas tinggi, disiplin, dinamis, didukung penguasaan
teknologi informasi untuk mencapatrtujuan yang telah ditetapkan.
Melaksanakan bisnis| “dengan  pendampingan dan pemberdayaan
usaha kecil dan menengah-“yang berbasis komunitas untuk
meningkatkan kualitas dan kuantitas uasaha.

Melaksanakan sosialisasi akan pentingnya zakat, infak, shodaqoh

dan wakaf, sekaligus menjadipengelolanya.

2. Misi

a.

Memberikan layanan keuangan dengan pola syariah, serta pelayanan
pengelolaan ziswaf kepada masyarakat, sehingga berperan dalam
peningkatan kualitas usaha kecil dan menengah dengan profesional,
berdasarkan prinsip keadilan dan saling menguntungkan.

Beroperasi dengan badan hukum koperasi, yang menjunjung tinggi
citra BMT sebagai sebuah lembaga kepercayaan masyarakat, yang

beroperasi di DIY dan sekitarnya.
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¢. BMT Al Ikhlas bertekad untuk mengembangkan diri agar dapat
menjadi BMT unggulan dan menjadi uswah bagi lembaga keuangan

syariah lain.

¢) Produk-produk BMT Al 1khlas
I. Produk Pengumpulan Dana
Sebagai lembaga keuangan yang mempunyai tujuan mengangkat
perekonomian pengusaha kecil dan memberikan alternatif simpanan bebas
riba, maka BMT Al lkhlas mengeluarkan produk-produk sebagai berikut:
a. Simpanan Muddrabah.
Simpanan Muddrabah merupakan simpanan anggota BMT yang dapat
disetor dan ditarik setiap'saat.
b. Simpanan Pendidikan.
Simpanan pendidikan yaitu simpanan untuk pembiayaan pendidikan
mulai dart TK s/d Perguruan Tingg.
c. Simapanan Qurban/ Agiqoh.
Simpanan Qurban/ Aqiqoh yaitu simpanan untuk keperiuan ibadah
Qurban/ Agiqoh.
d. Simpanan Haji.
Simpanan Haji yaitu simpanan pembiayaan ongkos Haji.
e. Simpanan berjangka 3,6,12 Bulan
Simpanan ini relatif yang paling baru muncuinya. Jenis simpanan ini

dilatar belakangi agar pihak BMT dalam mengelola uang dari
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masyarakat akan lebih mudah karena model penarikannya demikian
teratur, hanya pada saat jatuh tempo nasabah bisa menarik uangnya.
2. Produk Pembiayaan

a. Pembiayaan Mudhorobah
Pembiayaan Mudhorobah adalah kerja sama antara BMT dengan
nasabah, dimana dana 100% dari BMT dan keuntungan dibagi menurut
akad perjanjian. Dengan kata lain modal disediakan oleh BMT
sedangkan nasabah meémnjalankan) jusahanya. Dalam pembiayaan
mudhorobah 1ni  biasanya keuntungan | dibagi berdasarkan atas
kesepakatan yang umumy berlaku-misalnya 70% untuk pthak BMT
sedangkan 30% untuk nasabah. Hal ini juga berdasarkan kesepakatan
awal antara kedua belah/pihak tidak ada'yang merasa dirugikan.

b. Pembiayaan Musyarakah
Pembiayaan Musyarakah adalah kerjasama patungan. Dana disediakan
barsama dan keuntungan dibagi menurut “akad/ perjanjian. Dalam
pembiayaan musyarakah “ini [pembagian.keuntungan yang umum
berlaku adalah sekitar 50%:50% dalam hal apabila pithak BMT ikut
terlibat dalam pengelolaan usaha tersebut, akan tetapi apabila pihak
BMT menyerahkan pengelolaan usahanya kepada nasabah maka akan
terjadi kesepakatan pembagian keuntungan sebesar 30%:70% karena
pthak nasabah selain menyerahkan modal juga menanggung
pengelolaan usaha secara keseluruhan.

¢. Pembiayaan Murabahah
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Yaitu pembiayaan berupa talangan dana yang dibutuhkan nasabah
untuk membeli suatu barang atau jasa dengan kewajiban
mengembalikan talangan dana tersebut secara angsuran maupun
seluruhnya pada waktu jatuh tempo, BMT Al lkhlas memperoleh
margin keuntungan dari hasi! tawar-menawar dari pembeli dan penjual
di mana margin jumlahnya tidak ditentukan.

Pembiayaan ljaroh

Yaitu pembiayaan berupa talangan,dana yang dibutuhkan nasabah
untuk memiliki suatu barang atau jasa-dengan kewajiban mentewa
barang tersebut sampai, jangka -waktu tertentu sesuai dengan
kesepakatan. Pada akhir; jangka | waktu ftersebut pemilikan barang
dihibahkan dari BMT ’kepada| nasabah.’ BMT memperoleh margin
keuntungan sewa_ dari hasil tawar_menawar penyewa dan yang
menyewakan.

Pembiayaan Qordhul Hasan

Yaitu pembiayaan berupa pinjaman tanpa.dibebani biaya apapun bagi
kaum dhuafa yang merupakan asnaf zakat, infak, shodaqoh dan ingin
mulai  berusaha  kecil-kecilan. Nasabah hanya diwajibkan
mengembalikan pokok pinjamannya saja pada waktu jatuh tempo
sesuai dengan kesepakatan dengan membayar biaya-biaya administrasi

yang diperlukan (seperti biaya materai, biaya notans dan lain-lain).
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d) Struktur Organisasi

Struktur organisasi harus dapat memperlihatkan aktivitasnya secara
menyeluruh yang berarti mencakup susunan dan tugas masing-masing bagian
dalam organisasi, sehingga dapat terhindar dari tugas rangkap. Setiap organisasi
atau badan usaha mempunyai tujuan serta usaha yang berbeda-beda. Struktur
organisasi yang ada di Lembaga Keuangan Syari'ah BMT Al lkhlas Yogyakarta
adalah berdasarkan tugas dan tanggung jawab yang jelas di mana setiap tugas
dilaksanakan sesuai dengan jobsatau bagian serta, tugas yang dilaksanakan harus
dipertanggungjawabkan kepada pimpinan atau atasan. Adapun struktur organisasi

Lembaga Keuangan Syari'ah BMT Allkhlas'Y ogyakarta adalah sebagai berikut:
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BADAN
PENGURUS
DPS
MANAGING DIRECTOR
ITQON MARKETIN OPERASION NADA
ELECTRONIC G AL NURANI
OPERASION OPERASION OPERASION
AL AL AL
MARKETING AO FINANCIAL
NEFICER RENETYAL
TELLER CUSTOMER
FUNDING CENDING COLLECTIN
Gambar 4.1
Stuktur Organisasi
Keterangan:

Garis Komando
......... Gans Koordinasi
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Gambaran Kerja
1. Badan Pengawas
Kewenangan dari badan pengawas syari'ah adalah membuat kebijakan umum
dan melakukan pengawasan pelaksanaan kegiatan sehingga sesuai dengan
tujuan lembaga. DPS mempunyai tugas sebagai berikut:
a. Menyusun kebijakan umum BMT
b. Melakukan pengawasan kegiatan
¢. Menyetujui pembiayaanfintuk suatujumlah tertentu
d. Pengawasan tugas direktur
e. Memberikan rekomendasi produk-produk yang akan ditawarkan ditinjau
dari syari'ah
2. Managing Directur
a. Memanage BMT Al lkhias
b. Membangun Image positif, partnership BMT Al lkhlas kepada pihak luar
c. Memberikan laporan™“yang" “transparan’ kepada pihak-pihak yang
berkepentingan
d. Melaporkan secara periodik perkembangan BMT Al lkhlas kepada
pengurus.
3. Marketing Manager
a. Memanage Funding, Lending, Collecting BMT Al lkhlas
b. Mengendalikan pencapaian target-target pendapatan dan biaya-biaya
pemasaran

4. Operasional Manager
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a. Memanage Costumer Service, Teller, Koordinator Keuangan, SDM Umum
dan mengkoordinir Maal BMT Al Ikhlas
b. Membangun sistem BMT Al Tkhlas yang dinamis
¢. Membuat perencanaan keuangan secara periodik
d. Sebagai Secretary Coorporate Al lkhlas Group
5. Account Officer
a. Mengkoordinir Funding, Lending, Collecting BMT Al Ikhlas.
b. Memenuhi target-target yangs/dibebankan, kepadanya berhubungan dengan
funding lending collecting.
c. Sebagai koordinator survey pembiayaan/ lending.
6. Administrasi Pembiayaan
Membuat laporan secara sistematis‘dan periodik tentang pembiayaan BMT Al
Ikhlas (SVR, jadwal angsuran, perkembangan pendapatan) sebagai alat
planing, organizing maupun controlling.
7. Financing Remedical
a. Mengatasi permasalahan-permasalahan__pembiayaan nasabah yang
diragukan dan macet.
b. Sebagai debr collector BMT Al lkhlas
8. Staff Marketing
a. Mencapai target-target funding, lending dan collecting
b. Melaporkan perolehan funding, lending, collecting kepada Account Olfficer

secara harian.



c. Bertanggung jawab penuh atas semua nasabah yang dilayaninya baik secara
administrasi maupun pelayanan.
9 Bagian Keuangan
a. Membuat laporan keuangan secara sistematis sesuai standar akuntansi yang
berlaku secara umum maupun secara syari'ah dan mempertanggung
jawabkan nilai yang tertera di dalamnya.
b. Mensupervisi Teller dan Customer Service (front office)
10. Customer Service
a. Menerima telpon dan menyalurkannya kepada-yang berkepentingan dengan
etika bicara yang tersistem dengan kaidah'yang Islami.
b. Memberikan pelayanan yang excellent kepada setiap tamu dan memberikan
penjelasan yang integrate tentang BMT ALl Tkhlas.
c. Sebagai pintu pertama bagi nasabah
1. Teller
a. Pelayanan excellent dan bertanggung jawab atas nasabah yang transaksi
baik tabungan, deposito, pengambilan ‘maupun.angsiran,
b. Pencatatan yang baik atas semua transaksi sesuai teknologi yang ada.
c. Mempertanggung jawabkan saldo kas harian dengan tanpa selisih.
12. SDM
a. Membuat usulan program peningkatan SDM BMT Al Ikhlas baik secara
fistkk maupun non fisik, melaksanakan programnya dan mengevaluasi

program dengan signifikansi kinerja BMT Al Ikhlas.
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b. Membuat administrasi SDM seperti SK karyawan, cuti, absensi dan lain-
lain yang berkitan dengan SDM.
12. Umum
Bertanggung jawab atas surat masuk dan keluar, arsip, kebersihan dan
kerapian kantor, seragam karyawan, piket karyawan dan masalah
kerumahtanggaan lainnya.
13. Koordinator Maal
a. Mengupayakan optimalisasi fiind, rising divisi'‘Baitul Maal Al lkhlas
b. Menyalurkan dana ZIS sesuarkaidah
c. Untuk kerjasama dan sponsorship harus didasarkan pada pertimbangan
bisnis pasar.”®
Adapun susunan pengurus’untuk BMT/|-Al | lhklas Yogyakarta adalah
sebagai berikut:
1. Pengurus:
Ketua: Ahmad Sumiyanto, SE
Bendahara: Muh. Nurudin Susanto, SE
Sekretaris: Edi Susilo, SE
2. Dewan Pengawas:
a. Ir. Arif Budiono
b. Dr. Yanuar llyas, Lc. M.A
¢. Dr. Muhammad, M Ag

3. Pengelola:

* Dokumentasi tentang "Profil BMT Al Ikhlas" vang disusun olch BMT Al 1khlas. tida?
diterbukar..
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Sagan: Sundari, SET
Sleman: Tudha Kustanto, P. Si

Bantul: Hanan Muhtarem

B. Analisis Data Penelitian
Pada hasil penelitian ini dilakukan analisis data yang didapati dari
kuisioner yang dibagikan kepada responden tentang pengaruh kemampuan dan
motivasi kerja karyawan terhadap kualitas pelayanan nasabah di BMT Al Ikhlas

Yogyakarta.

1. Karakteristik Responden
Responden dalam penelitian’imi adalah karyawan pada BMT Al Ikhlas
Yogyakarta. Jumlah karyawannya adalah 49 orang tersebar dalam satu kantor
pusat dan tiga kantor cabang.
Tabel 42

Jumlah Penyebaran dan Tingkat Pengembalian-Kuisioner

Keterangan | Jumiah |
Total penyebaran angket | 49
Total pengembalian kuisioner 49
Jumlah kuisioner yang tidak kembali 0
Total kuisioner yang tidak dapat diolah 0
Total kuisioner yang dapat diolah 49

Sumber: Data Primer yang diolah, 2007.
Tabel di atas menunjukkan bahwa dari 49 kuisioner yang disebarkan
kepada responden, semua telah dikembalikan kepada peneliti sehingga tingkat

pengembalian kuisioner (respon rate) penelitian ini adalah 100%. Dari
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keseluruhan kuisioner yang kembali tersebut, semuanya dapat diolah karena
setelah dicek sudah lengkap pengisiannya.

Karakteristik responden yang mewakili dalam penelitian ini meliputi
jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan terakhir yang ditempuh, lama kerja dan
gaji yang diterima.

a) Jenis Kelamin Responden

Bedasarkan tabel 4.3 dapat diketahui frekuensi responden
berdasarkan jenis kelaminnya. Rata-rata,responden yaitu para karyawan
BMT Al lkhlas Yogyakarta-adalah hampir sama antara laki-laki dan
perempuan dengan rasio | 51,02% banding| 49,98%. Hal ini dapat
mengindikasikan bahwa laki-laki dan perempuan memiliki kesempatan
yang sama untuk bekerja di lembaga tersebut.

Tabel 4.3

Jenis Kelamin Responden

No Kategori Frekuensi Prosentase
1 Laki-laki 25 51,02 %
2 Perempuan 24 49,98 %

Jumlah 49 100%

Sumber: Data primer yang diolah. 2007.

b) Usia Responden
Berikut adalah data mengenai usia responden BMT Al lIkhlas
Yogyakarta, yang ditampilkan pada tabel 4.3:

Tabel 4.4
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Usia Responden
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No Usia Frekuensi Prosentase
1 >25th 21 42, 86 %
2 25th - 35 th 23 46, 94 %
3 35th—45th 5 10, 20 %
4 45 th - 50 th 0 0
5 50 th ke atas 0 0

Jumlah 49 100 %

Swmber: Data Primer yang diolah, 2007.

Berdasarkan data di atas.dapat diketahui bahwa sebagian besar

responden menyatakan bahwa usia imereka-adalah antara 25-35 tahun

dengan frekuensi 46, 94 %/ disusul ‘oleh responden yang berusia kurang

dari 25 tahun dengan prosentase 42, 86 %. Usia-usia yang sangat potensi

dalam bekerja.

Tingkat Pendidikan Responden

Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan

terakhirnya, maka dapat ditampilkan tabel 4.5 sebagai berikut:



Tabel 4.5

Tingkat Pendidikan Responden
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No Pendidikan Frekuensi Prosentasi |
1 SLTA 2 4, 08% |
2 Sarjana Madya (D3) 5 10,21 %

3 Sarjana (S1) 40 81,63 %

4 Sarjana (52) 2 4,08 %

5 Sarjana (S3) 0 0
Jumlah 49 100 %

Sumber: Data Primer vang diolah. 2007

Data di atas menunjukkan | bahwa- sebagian besar responden

mempunyai pendidikan terakhir‘tingkat safjana (S1) yaitu sebanyak 81, 63

%, kemudian diikuti Sarjana Madya (D3) yaitu sebanyak 10, 21 %.

Kemudian disusul responden yang mempunyai pendidikan S2 dan SLTA

masing-masing sebanyak’ 4;-08=%/ Responden lulusan Sarjana (S1),

Sarjana Madya (D3) dan Sarjana’(S2) dianggap meémpunyai pemahaman

yang cukup mengenai dasar-dasar manajemen lembaga syariah, dan teknik

pelayanan sehingga mampu menganalisa suatu masalah dan merekapun

bisa bersikap kooperatif antar sesama karyawan maupun kepada nasabah.

d) Lama Kerja Responden

Data karakteristik responden berdasar lama kerjanya di BMT Al

Ikhlas Yogyakarta dilihat pada tabel 4.6 berikut ini:
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Masa Kerja Responden
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No Masa Kerja Frekuensi Prosentase |
1 Kurang dari 3 th 34 69, 39%
2 3th—5th 7 14, 28 %
3 S5th-7th 8 16,33 %
4 7th-9th 0 0
5 D1 atas 9'th 0 0
Jumlah 49 100 %

Sumber: Data Primer yang diolah. 2007:

Berdasarkan data pada tabel di atas, dapat diketahui bahwa

responden yang bekerja kurang dari tiga“tahun di BMT Al Ikhlas

menduduki frekuensi tertinggi dengan prosentase 69. 39 %. Berdasarkan

data tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa karyawan yang ada masih

memerlukan pembinaan-pémbinaan’ baik ‘berupa pelatihan maupun

tfraining penunjang| lain_yang_diperlukan wntuk /menambah wawasan

pengetahuan dan ketrampilan dalam bekerja berhubung pengalaman

kerjanya yang masih terbatas.

e) Gaji yang di Terima Responden

Berdasarkan tabel 4.7 dapat diketahui

frekuensi

responden

berdasarkan gaji pokok yang diterima setiap bulannya. Sebagian besar

responden berada pada pola distribusi frekuensi merata yaitu antara

Rp.750.000,00- Rp.1.000.000,00 ke atas dengan prosentase 85, 71 %.
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Gaji yang diTerima Responden
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No Gayt Frekuensi | Prosentase
1 < Rp. 250.000 0 0
2 Rp. 250.000 — Rp. 500.000 5 10,21 %
3 Rp. 500.000 — Rp. 750.000 2 4, 08 %
4 | Rp. 750.000 - Rp. 1.000.000 17 34, 69 %
5 Rp. 1.000.000 ke-atas 25 51,02%
Jumiah 49 100 %

Sumber: Data Primer vang diolah.2007:

Hal ini mengindikasikan bahwa tidak terdapat gap yang mencolok

dalam hal penerimaan gaji antara karyawan satu dengan yang lain, baik

dilihat dari jenis kelamin, tingkat pendidikan dan usia karena manajemen

BMT mengutamakan prestasi yang diraih dan target yang dijangkau oleh

karyawan dengan memberikan “insentif berupa“bonus di luar gaji tetap

yang diterima. Di samping_itu ‘karyawan tertentu yang-memperoleh gaji di

atas Rp.1.000.000,00, mereka adalah karyawan yang memiliki masa kerja

yang lama sehingga memiliki kontribusi yang besar bagi BMT Al lkhlas.

2. Analisis Kuantitatif

a. Hasil Uji Coba

1) Uj Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur Variabel Kemampuan



Uji validitas dan reliabilitas kuisioner yang telah disusun kepada
responden, adalah untuk mengetahui apakah kuisioner tersebut layak untuk
dijadikan instrumen penelitian atau tidak. Berdasarkan indikator-indikator
dari variabel kemampuan, vaitu pengetahuan dan ketrampilan
dikembangkan menjadi sebelas pertanyaan yang diujicobakan kepada 49
responden. Hal tersebut kemudian dianalisis dengan alat bantu computer
program SPSS (Statistical Program for Social Scienci) for windows
Release 12.0.

Interpretasi hasil uji-validifas 'dilakukan dengan melihat kolom
corrected item  fotal correlation, sedangkan uji reliabilitas dengan
melihat lolom alpha. Dalam: kolom corrected item  lotal correlation
terdapat nilai korelasi masing=masing butir pertanyaan yang diuji. Jika
nilai korelasi suatu butir berada di atas 0.4 (standar butir dikatakan valid),
maka disimpulkan bahwa butir tersebut tidak valid. Sebaliknya jika nilai
korelasi di bawah 0,4, maka“distmpulkan'bahwa butir tersebut tidak vahd
(dinyatakan gugur).

Dalam kolom alpha, terdapat nilai alpha untuk masing-masing
butir pertanyaan. Jika nilai alpha suatu butir di atas 0,6 (standar butir
dikatakan reliabel), maka dapat disimpulkan bahwa butir tersebut adalah
reliabel Sebaliknya jika nilai alpha suatu butir di bawah 0,6, maka
disimpulkan bahwa butir tersebut tidak reliabel

Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dari variabel kemampuan

tidak diketahui bahwa kelima item yang diujicobakan pada indikator
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pengetahuan tidak terdapat butir-butir yang gugur, adapun ternyata
terdapat 1 butir yang mempunyai nilai korelasi berada pada nilai 0,3675
dilakukan pembulatan sehingga menjadi 4 Demikian pula pada indikator
ketrampilan, dari 6 butir yang diujicobakan tidak terdapat butir yang
gugur. 1 butir di antaranya yang mempunyai nilai korelasi 0,3719
dilakukan pembulatan. Jadi, dari 11 butir yang diujicobakan diperoleh
kesimpulan bahwa kesebelas butir tersebut dinyatakan valid. Hal ini dapat
diketahui dengan melihat/nilai-tiap item yang tercantum pada Corrected
ltem-Total Correlation | terdapat ‘milai —korelasi masing-masing butir
pertanyaan yang diuji. Item-item yang diujicobakan memiliki koefisien
validitas bergerak dari 0,4sampai 0,7487

Selain dilakukan/uji’ validitas 'dan didapatkan butir-butir valid,
selanjutnya dilakukan uji reliabilitas._Uji reliabilitas_sangat diperlukan
untuk mengetahut apakah alat ukur, dalam hal ini butir pertanyaan yang
digunakan konsisten atau~tidak: ‘Status reliabilitas pada masing-masing
variabel diperoleh ™ dengan_.mengkonsultasikan—dalam kolom alpha,
terdapat nilai alpha untuk masing-masing butir pertanyaan. Dari 11 yang
diujicobakan diperoleh kesimpulan bahwa kesebelas butir tersebut
dinyatakan reliabel. Hal ini diketahui dengan melihat nilai tiap item yang
tercantum pada Alpha if Item Deleted yang berada di atas 0,6. Data
tersebut menunjukkan bahwa model pertanyaan mampu memberikan

konsistensi jawaban dengan cukup baik, sehingga dapat digunakan sebagai



instrument penelitian. Distribusi item skala faktor kemampuan dapat
dilihat pada lampiran.
2) Uji Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur Variabel Motivasi
Berdasarkan indikator-indikator dari variabel motivasi yaitu motif,
harapan dan insentif dikembangkan menjadi 14 pertanyaan yang
diujicobakan kepada 49 responden. Item pertanyaan tersebut kemudian
dianalisis dan berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa dari ketiga
indikator tersebut yaitusmotif dengan 5 butir diujicobakan, harapan dengan
5 butir yang diujicobakan dan insentif-dengan 4 butir yang diujicobakan
tidak terdapat butir yang “gugur.~Item yang diujicobakan mempunyai
koefisien validitas bergerak dari 0,4 sampai 0,8666. Dari 14 pertanyaan
yang diujicobakan diperoleh’ kesimpulan bahwa semua butir tersebut
dinyatakan reliabel. Hal ini diketahui dengan melihat nilai tiap item yang
tercantum pada Alpha if ltem Deleted yang berada di atas 0, 6. Distribusi
item skala faktor motivasi dapat dilithat pada lampiran.
3) Uji Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur Mariabel Kualitas Pelayanan
Berdasarkan indikator-indikator pada  kualitas  pelayanan
dikembangkan menjadi 20 pertanyaan yang diujicobakan kepada 49
responden dan berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dari 20
pertanyaan yang diujicobakan, diketahui bahwa semua butir tersebut
semuanya valid. Tampak pada Corrected ltem-1otal Correlation 15 item
yang lain yang diujicobakan memiliki koefisien validitas bergerak dari

0,4563 sampai 0,7163. Dari 20 item yang diujicobakan diperoleh
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kesimpulan bahwa semua butir tersebut dinyatakan reliabel. Hal ini

diketahui dengan melihat nilai tiap item yang tercantum pada Alpha if ltem

Deleted yang berada di atas 0, 6. Distribusi item skala faktor kualitas

pelayanan dapat dilihat pada lampiran.

b. Uji Asumsi Regresi
1) Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah gejala yang
diselidiki yaitu kemampuan,-motivasi~dan kualitas pelayanan memiliki
penyebaran yang berdistribusih, normal atau tidak. Dengan dasar
pengambilan keputusan jika dilihat dengan plof (grafik) sebagai berikut:

a) Jika pada grafik titik=titik yang menyebar di sekitar garis diagenal serta
menyebarannya mengikutifarah(/garis diagonal, maka model regresi
layak dipakai.

b) Jika pada“grafik titik-titik" yang “menyebar di" sekitar garis diagonal
namun penyebarannya tidak/mengikati garis diagonal, maka model
regresi tidak layak dipakai.

Pengujian normalitas dapat dilakukan dengan metode grafik.
Berdasarkan grafik uji normalitas (lampiran), terlihat bahwa data tersebar
relatif merata/ berimbang di atas dan di bawah garis trend. Oleh sebab itu
dapat dikatakan bahwa di antara variabel-variabel tersebut memiliki
distribusi normal.

2) Uji Heteroskedastisitas
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Pemeriksaan terhadap gejala heterokedastisitas dapat dilakukan
dengan uji Spearman Correlations dengan menguji korelasi antara
variabel independen dengan unstandardized residual. Berdasar tabel pada
lampiran, dapat dilihat bahwa nilai korelasi di antara masing-masing
variabel independen yang meliputi kemampuan dan motivasi kerja dengan
unstandardized residual > 0,05. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa

regresi tidak mengalami gangguan heterokedastisitas.

3) Uji Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitasddapat dilakukan dengan uji Pearson
Correlations. Berdasarkan ctabel™lampiran; | dapat dilihat bahwa nilai
korelasi di antara masing=masing variabel independen yang meliputi
kemampuan dan motivasi kerja|< 0,9/ /oleh sebab itu dapat dikatakan
bahwa antara variabel-variabel tersebut tidak terjadi korelasi di antara

variabel independen atau tidak-terjadi multikolinearitas:

Uji Asumsi Linear Berganda

Dalam penelitian ini (hipotesis yang“telah/diajukan diuji dengan
teknik analisis regresi linear berganda. Berikut disajikan hasil-hasil
hipotesis.

Dari hasil olah data dengan analisis regresi berganda nilai koefisien
korelasi R square sebesar 0,434 Artinya variabel kemampuan dan
motivasi kerja dapat menjelaskan pengaruhnya terhadap kualitas
pelayanan sebesar 43,4%, sedangkan sisanya sebesar 56,6% dijelaskan

oleh variabel-variabel selain kemampuan dan motivasi kerja.
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Nilai F hitung diketahui sebesar 17,657 dan signifikansi 0,000
Oleh karena nilai signifikansi < 0,05 maka disimpulkan terdapat pengaruh
yang signifikan (nyata) dari variabel kemampuan dan motivasi kerja
terhadap kualitas pelayanan nasabah.

Nilai t hitung untuk variabel kemampuan diketahui sebesar 2,074
dan signifikansi sebesar 0,0444. Oleh karena signifikansi < 0,05 maka
disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan (nyata) dari variabel
kemampuan terhadap variabel kualitas,pelayanan. Sementara itu, nilai t
hitung untuk variabel motivasLdkerja diketahui sebesar 3,649 dan
signifikansi sebesar 0,001.|Olehukarena nilai signifikansi < 0,05 maka
disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan (nyata) dari variabel

motivasi kerja terhadap variabel kualitas pelayanan.

3. Analisis Kualitataf

Berdasarkan deskripsi “vartabel” dan” hasil uji regresi berganda,
diperoleh beberapa hasil temuan yang dibahas lebih lanjut, Supaya data-data
dari hasil penelitian lewat penyebaran angket bisa lebih mendalam, maka
dalam pembahasan dan intepretasinya akan diperkaya dan disempurnakan
dengan temuan hasil observasi dan wawancara. Di antara temuan-temuan

tersebut adalah:
a. Pengaruh Kemampuan Kerja Karyawan BMT Al Ikhlas Yogyakarta
Pembahasan mengenai kemampuan berpengaruh kuat dan signifikan

terhadap kualitas pelayanan nasabah di BMT Al lkhlas Yogyakarta secara
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psikologis dapat dikemukakan bahwa kemampuan (ability) kerja karyawan
terdiri dari kemampuan potensi (/) atau pengetahuan dan kemampuan
reality dalam wujud ketrampilan (knowledge ' skill). Artinya, karyawan
yang memiliki pengetahuan yang luas dengan pendidikan yang memadai
untuk melaksanakan tugas-tugas pokok dan fungsi sehari-hari yang
dibebankan pimpinan kepadanya, maka karyawan tersebut akan lebih
mudah mencapai kinerja yang diharapkan. Oleh karena itu, karyawan perlu
ditempatkan pada pekerjaan/yang isesuai dengan keahliannya (the right
man in the right place, the Fight man.on the right job). Teor ini jelas
hubungannya sebagai landasan untuk mengkaji analisis kinerja karyawan
dalam hubungannya dengan ‘pelayanan nasabah. Adapun teori lain yang
mendukung pendapat ini adalah jperformansi yang diformulakan oleh
Keith Davis sebagai penjabaran dari teori David Nadler atau Edward
Lawyer yaitu

Human performance = abiliyy”+ motivation

Ability = knowledge.+ skill

Knowledge adalah informasi yang dimiliki seorang karyawan
dalam bidang tertentu sedangkan ski// (ketrampilan) adalah kemampuan
untuk melaksanakan suatu tugas tertentu baik secara fisik maupun secara
mental. Kemampuan yang meliputi pengetahuan dan ketrampilan relatif
mudah untuk dikembangkan sehingga program pelatihan merupakan cara

yang baik untuk menjamin tingkat kemampuan karyawan BMT Al Ikhlas
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dalam memberikan pelayanan vyang berkualitas. Adapun ciri-ciri

kemampuan vang memungkinkan dilaksanakan dalam melayani ialah:”’

1) Kefasihan konseptual yaitu kapasitas untuk melahirkan sejumlah ide
atau gagasan baru dalam melayani secara cepat.

2) Orisinalitas yaitu kemampuan memotori lahirnya gagasan-gagasan
orisinalitas dalam memberikan pelayanan yang memuaskan kepada
nasabah.

3) Kemampuan untuk memisahkan secara ebyektif sumber dari esensi
dalam mengevaluasi setiap informasi yang diterima dan informasi
yang akan disampaikan kepada nasabah.

4) Menunda penilaian final dalam arti menghindari komitmen awal yang
dapat keliru dengan menyediakan| porsi/ waktu yang banyak untuk
analisis, eksplorasi apapun yang relevan dalam pelaksanaan tugas.

5) Tidak otoriter yaitu pandangan atau opini relatif, tidak dogmatis dalam
berhubungan interpersonal "dalam meéncapai tujuan bersama yaitu
memberikan pelayanan yang optimal

6) Mampu menerima desakan tugas, tuntutan nasabah maupun dorongan
batin dari orang lain dengan cara melakukan eksplorasi dengan rasa
senang dan bebas.

7) Memiliki independensi penilaian diri, tidak konformis vyaitu melihat
diri sebagai pribadi yang berbeda dengan segenap kelebihan dan

kekurangan dalam menjalankan tugas.

" Gery Steiner, Organisasi yang Kreatif, Hand Book of Organization: Kaiian dan Teor:
Organisasi. penerjemah Nanang Subrata. cel. Ke-1 (Yogvakarta: Amara Books. 2003) 1. 3. ...
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8) Memiliki antusiasme dalam bekerja, berorientasi realistis serta
terkendali dalam melaksanakan tugas yang diembannya.

Apabila hal-hal di atas bisa terwujud, maka pekerjaan di BMT Al
Ikhlas bisa dituntaskan dengan cepat sesuai dengan prosedur yang ada
dalam melayani nasabah dengan mantap.

Dengan terpenuhinya hipotesa "Terdapat pengaruh yang signifikan
antara kemampuan dan motivasi kerja karyawan dengan kualitas
pelayanan nasabah di BMT Al ,Ikhlas™ Yogyakarta" maka dapat
disimpulkan bahwa karyawan yang memiliki kemampuan yang tinggi
dalam mengidentifikasi setiap “masalah yang timbul, mereka dapat
memusatkan perhatiannya pada masalah tersebut secara alamiah dan
mengaitkannya baik secara’sadar atau tidak luntuk memecahkannya la
menerima ide-ide baru baik dari diri sendirt maupun dari orang lain secara
terbuka kemudian menkombinasikan pikirannya dengan instuisi yang
muncul dan bersikap obyektif “terhadap' setiap' gagasan solusi yang ia
temukan. la menerjemahkan gagasan-gagasan tersebut melalui tindakan
nyata sehingga bermanfaat bagi nasabah pada khususnya dan masyarakat
pada umumnya.

Namun untuk menciptakan kemampuan dan semangat kerja yang
tinggi dalam mencaiptakan bentuk pelayanan tertentu baik terlepas dari
faktor usia, jenis kelamin, usaha dan kerja keras dari karyawan itu sendiri.

Berdasarkan hasil penelitian pada BMT Al Ikhlas diperoleh

kesimpulan bahwa cukup baiknya kemampuan yang dimiliki oleh
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karyawan dan penerapan standar pelayanan tertentu akan lebih

mewujudkan Kinerja karyawan yang optimal sehingga akan mempengaruhi

efektifitas kerja maupun kualitas pelayanan yang diberikan kepada
nasabah.

Pengaruh Motivasi Kerja Karyawan BMT Al Ikhlas Yogyakarta

Ditemukan kuatnya pengaruh motivasi kerja karyawan dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan nasabah. Realitas ini sejalan dengan
teori yang dikemukakan oleh” Keith Davis sebagai penjabaran dari teori

David Nadler dan Edward Lawyer téntang motivasi yang berbanding lurus

dengan human performance yang.dalam hal ini adalah kualitas pelayanan.

Pernyataan imi dijelaskan dalam formula:

Human performance’ ability-' motivation

Motivation  attitude - situation

Formula di atas menjelaskan bahwa motivasi seorang karyawan
dalam bekerja dipengaruhi oleh™stkap yang merupakan wujud dari corak
pemikirannya akan hal__tertentu, ‘baik__ situasi/~maupun lingkungan
tempatnya bekerja. Pola perilaku karyawan dalam memberikan pelayanan

di tempat kerjanya muncul karena beberapa sebab sebagai berikut:

1) Prilaku ditentukan oleh kombinasi antara kekuatan yang berasal dari
dalam individu dengan kekuatan yang berasal dari lingkungan. Setiap
karyawan di BMT Al Ikhlas memiliki pengalaman dan sejarah
perkembangan yang memberikan mereka sejumlah kebutuhan yang

bersifat unik, cara pandang dunia dan harapan tentang bagaimana
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3

4)
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manajemen BMT Al Ikhlas akan memperlakukan segala hal tersebut
sehingga berpengaruh pada bagaimana seorang karyawan merespon
kondisi lingkungan kerjanya.

Karyawan mengambil keputusan tentang prilakunya sendiri dalam
organisasinya. Keseluruhan perilaku karyawan dalam melayani
nasabah merupakan hasil keputusan individu yang dilakukan secara
sadar. Keputusan-keputusan tersebut merupakan keputusan tentang
bagaimana seorang karyawan; berprilakin sebagai anggota BMT Al
Ikhlas dan keputusan tentangsseberapabesar usaha mereka dalam
menjalani pekerjaannya.

Masing-masing karyawan. memiliki jenis kebutuhan, keinginan dan
tujuan berbeda. Setiap Karyawan-tidak sama dalam hal jenis ontcome
yang mereka inginkan tergantung dari motif, harapan dan reward
berupa insentif yang diinginkan.

Karyawan membuat keputusan~dan alternatif rencana-rencana prilaku
yang didasarkan pada. persepsi  (pengharapan)-\mereka mengenai
tingkatan sampai dimana prilaku tertentu mengarah ke hasil yang
diinginkan. Dengan kata lain, karyawan cenderung melakukan hal-hal
yang menurut mereka akan mengarah ke pencapaian hasil yang tidak
diinginkan,

Secara umum, pendekatan ini memandang bahwa setiap karyawan

di BMT Al Ikhlas memiliki kebutuhan dan peta mentalnya masing-masing.

Mereka menggunakan peta ini untuk mengambil keputusan tentang



bagaimana seharusnya berprilaku sesuai dengan indikasi yang
diperlihatkan oleh peta mental untuk mencapai kebutuhan yang
memuaskan. Dengan demikian, mereka dapat termotivasi maupun tidak
tergantung pada situasi di mana karyawan bekerja dan bagaimana motivasi
tersebut sesuai dengan kebutuhan mereka.

Terkait dengan pernyataan di atas, seorang pemimpin di BMT Al
Ikhlas harus mampu memotivasi karyawan untuk memberikan pelayanan
yang optimal kepada nasabah dengan cara\ memperhatikan kebutuhan
mendasar para bawahannya, Langkah pertama yang harus dipenuhi adalah
mengetahui motif (kebutuhan, “tingkah laku), harapan dan insentif
(imbalan) yang diterjemahkan melalui bebarapa indikator yaitu bekerja
karena tuntutan ekonomi, rasa aman-dan nyaman, rasa puas akan hasil
kerja, dorongan untuk_mengembangkan diri dan berkarir, dorongan untuk
mengembangkan cara baru dalam menjalankan tugas, kerjasama dengan
rekan seprofesi, perhatian’ dan penghargaan terhadap prestasi kerja serta
kepuasan terhadap gaji dan bonus/yang diterima.

Mengacu pada kebutuhan-kebutuhan karyawan di atas, secara
umum dapat dibedakan menjadi kebutuhan fisik dan non fisik. Untuk
meningkatkan performa karyawan dalam memberikan pelayanan, seorang
pimpinan harus memotivasi karyawan dengan cara memenuhi kebutuhan
fisik karyawan terlebih dahulu. Hal ini beralasan karena kebutuhan fisik
merupakan kebutuhan yang urgen di mana karyawan dapat bekerja dengan

baik apabila kebutuhan utamanya untuk bertahan hidup terpenuhi. Apabila
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kebutuhan ini tidak terpenuhi, seorang karyawan di BMT Al Ikhias
cenderung mencari penghasilan dengan melakukan pekerjaan di luar
aturan vyang telah ditetapkan. Dampak minimal adalah kurangnya
konsentrasi kerja karena beban lain yang harus ditanggung.

Pemenuhan kebutuhan yang kedua adalah kebutuhan non fisik
seperti kebutuhan rasa aman, penghargaan dan karir yang jelas. Apabila
kebutuhan non fisik ini tidak terpenuhi, maka ada kecenderungan berbuat
negatif baik sadar atau tidak yang akan merugikan semua pihak yang
ujungnya adalah tidak tercapainya’tujuan yang hendak dirath BMT Al
Ikhlas. Oleh karena itu, menjaga“keseimbangan kebutuhan karyawan baik
fisik maupun non fisik harus: senantiasa diupayakan oleh pimpinan agar
tujuan BMT Al lkhlas selaras déngan-tujuan tiap-tiap karyawan.

Kebutuhan non fisik yang terpenting adalah pembinaan rohani atau
menambah keyakinan atau wawasan keagamaan, karena dengan motif
yang dilandasi dengan unsur~keimanan, ‘seorang karyawan akan berbuat
sesuatu yang bermanfaat_bagi_orang /lain «dengan—ikhlas semata-mata
karena dorongan rohani yang didapatkan dari peningkatan keyakinan
beragama atau bekerja merupakan ibadah (pengabdian kepada sang
Pencipta). Wujud perbuatan demikian mempunyai bobot tertinggi dalam
kehidupan, sedangkan pelakunya adalah model atau tipe manusia yang
juga berkualitas tinggi sehingga mampu mengawasi dan mendisiplinkan
dirinya sendiri. Apabila dihubungkan dengan pelayanan yang memuaskan

dart BMT Al Ikhlas Yogyakarta, maka pemberi motivasi yang positif oleh
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pimpinan kepada karyawan akan mendorong karyawan untuk senantiasa
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian di BMT Al Ikhlas, diperoleh
kesimpulan bahwa cukup baiknya pelaksanaan dan penerapan motivasi
oleh pimpinan terhadap karyawan mengakibatkan baiknya motivasi
karyawan untuk memberikan pelayanan kepada pasien yang ditunjukkan
oleh meningkatnya kualitas pelayanan pada BMT Al Ikhlas Yogyakarta.

Seperti telah djelaskan sebelumnyas bahwa analisis mengenai
performansi kerja karyawan dalam’ memberikan pelayanan di BMT Al
Ikhlas akan berkaitan dengan dua faktor utama yaitu kesediaan atau
motivasi dari diri karyawan antuk menjalankan tugas untuk memberikan
optimal kepada nasabah_ “dan-+ kemampuan karyawan untuk
melaksanakannya. Dengan kata lain, performansi adalah fungsi dari
motivasi kerja kemampuan atau P = f (mxa).

Motivasi dipandang™= sebagai ‘“kekuatan dalam diri untuk
mengerahkan dayal upaya. Motivasi mengarah ke Suatu tingkatan upaya
yang dilakukan karyawan, akan tetapi, usaha saja tidak cukup. Kinerja
dalam hal in1 adalah melayan: nasabah merupakan hasil dari kombinasi
segenap upaya yang dikerahkan oleh karyawan dengan tingkat
kemampuan yang mereka miliki (menggambarkan keahlian, pelatihan,
informasi dan lain-lain). Dengan demikian, upaya berkombinasi dengan

kemampuan untuk menghasilkan tingkat kinerja tertentu. Sebagai hasil
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dari kerjanya, karyawan memperoleh hasil tertentu. Hubungan ini

ditunjukkan dengan gambar berikut ini:

| KEMAMPUA !

{ MOTIVASI

N
KINERJA /
| USAHA ‘ . KEPUASAN
PELAYANAN NACARAL
Gambar 4 2

Hubungan Kemampuan dengan Tingkat Kinerja

Gambar di atas memperlihatkan rangkaian-rangkaian kejadian

sebagai berikut:

1)

2)

Pertama, kekuatan motivasi-karyawan-untuk bekerja secara langsung
tampak pada usahanya (seberapa keras dia bekerja). Usaha yang
dihasilkan ini bisa saja’ menghasilkan-kinerja bagus-tetapi bisa juga
menghasilkan kinerjal.yang tidak diharapkan. Karena sekurang-
kurangnya ada, dua.faktor.yang sharus dipenuhi jika usaha (efforr)
dikonversikan menjadi kinerja (pelayanan nasabah). Faktor pertama,
karyawan tersebut harus kemampuan yang dibutuhkan supaya
mampu bekerja dengan baik, faktor kedua adalah persepsi orang
tersebut tentang bagaimana usahanya dikonversikan dengan sebaik-
baiknya menjadi kinerja, diasumsikan bahwa persepsi ini dipelajart
oleh individu dari pengalaman sebelumnya pada situasi yang sama.

Kedua, kinerja yang diharapkan tercapai vyaitu terlaksananya

pelayanan oleh karyawan dengan tetap memperhatikan beberapa



prinsip tertentu yang meliputi self awarness and self esteem, emphaty
and anthusiasm, reform and recover, victory and vision, impressive
and improvement, care, cooperative and communication serta
evaluation and emprowerment.

Merujuk pada teori-teori yang digunakan, maka seorang karyawan
dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab harus dilandasi oleh
kesadaran pada dirinya untuk mewujudkan pelayanan yang berkualitas
bagi nasabah. Karena itu, peplu diperhatikan Kebutuhan-kebutuhannya baik
kebutuhan akan pengetahuan, keframpilan-dan terpenuhinya harapan,
motif dan tuntutan akan insentif “yang-adil. Jika kebutuhan-kebutuban ini
diberikan dan dipenuhi dengan baik oleh pimpinan BMT Al Ikhlas, maka
akan menimbulkan gairah kérja Jdan” semangat kerja karyawan berupa
produktivitas kerja yang tinggi pada_gilirannya akan berpengaruh pula
terhadap kualitas pelayanan. Artinya, karyawan yang mempunyai
kemampuan dan motivasi yang tinggl cenderung memiliki prestasi kerja
yang tinggi sehingga “akan’ memberikan..pelayanan-yang baik kepada

nasabah.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka ditarik

kesimpulan sebagai berikut: kemampuan dan motivasi kerja karyawan

berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan nasabah.

1.

Pengaruh Kemampuan Kerja karyawan terhadap kualitas pelayanan
nasabah.

Hasil penelitian imt menginformasikan bahwa kemampuan yang
dimiliki oleh karyawan dan penerapannyadalam melayani nasabah berada
dalam tingkat atau kategort baik’sehingga diharapkan akan mempengaruhi
efektivitas kerja karyawan-dan kualitas-pelayanan yang diberikan kepada
nasabah dilakukan sécara ramah dansantun.

Pengaruh Motivasi kerja karyawan terhadap kualitas pelayanan nasabah.

Temuan penelitian ini_ menerangkan bahwa pemberian dan
penerapan motivasi kerja yang diberikan oleh pimpinan kepada karyawan
selama ini menunjukkan tingkat yang cukup baik dan mencerminkan
tingkat kualitas pelayanan nasabah yang baik pula, pemberian motivasi
baik dari pimpinan maupun dari dalam diri karyawan diharapkan akan
mempengaruhi  produktivitas kerja yang optimal sehingga mampu

memberikan layanan yang simpatik dan memuaskan kepada nasabah.
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B. Saran-saran

Dari kesimpulan di atas, upaya untuk mengantisipasi hal-hal yang

tidak diharapkan dan tercapainya maksud beserta tujuan peningkatan kualitas

pelayanan nasabah di BMT Al Ikhlas, maka perlu dilakukan beberapa hal

sebagai berikut:

1.

Pimpinan senantiasa memingkatkan kerja karyawannya dengan cara
memberikan kesempatan untuk mengikuti kegiatan-kegiatan pelatihan dan
pengembangan, misalnya pefiataran, sseminar, kursus-kursus atau sarana
financial bagi pendidikan formal s€hingga karyawan dapat meningkatkan
pengetahuan dan ketrampilan:

Pimpinan mengupayakan peningkatan tunjangan kesejahteraan secara adil
dan transaparan.

Pimpinan menyusun skala prionitas program yang hendak dilaksanakan.
Pada saat perekrutan pegawai, pimpinan hendaknya memilih karyawan
yang relevan dengan keahlian dan professional dalam bidangnya untuk
ditempatkan padal [posisi_yang/ tepat _serta.’sangat\ dibutuhkan bagi
kemudahan, kecepatan dan ketepatan dalam pelaksanaan pelayanan
nasabah.

Keikutsertaan nasabah dalam mendukung peningkatan kualitas pelayanan
di BMT Al Ikhlas sangat diperlukan. Upaya yang dapat dilakukan adalah
berpartisipasi aktif baik dalam memberikan penitaian baik dalam bentuk

lisan maupun tulisan yang disampaikan kepada pihak manajemen BMT.
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Lampiran 1

TARJAMAH AI-QUR'AN

No | Foot | Hala- | Nama Surat Terjemah
Note | man
BAB 11
1 19 21 Q.S. Al- Apabila telah ditunaikan shalat maka
Jum'ah bertebaranlah di muka bumi dan carilah
(62): 10 karania Allah.
2 20 21 Q.S. az-Zumar |[Katakanlah: 'hai kaumku bekerjalah engkau
(39): 39 menurut kemampuanmu masing-masing
sesungguhnya aku akan bekerja (pula),
kelak engkau akan mengetahui apa hasil
amalmu
3 69 57 Q.S. Al- Dan berbuat baiklah (kepada orang lan)
Qasas (28): 77 | sebagaimana Allah telah berbuat baik
kepadamu.
4 | 7 59 Q.S Ali-Imrén | Maka disebabkan rahmat dai Allah-lah
(3): 159 kamu berlaku lemah lembut terhadap

mereka, sekiranya kamu bersikap keras dan
berhati Kasar, téntulam mereka menjauhkan
diri darisekelilingmu. Karena itu
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampu
bagi merka dan bermusyawarahlah dengan
merka dalam urusan itu. Kemudian apabila
kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya
Allah menyukai orang-orang yang
bertawakal kepada-Nya.
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Lampiran 2

cwymy,  MAGISTER STUDI ISLAM

PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA

JI. Demangan Baru No. 24 Lantai Il Yogyakarta
Telp. (0274) 523637 Fax. 523637
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PERTANYAAN WAWANCARA

1. Kapan BMT Al Ikhlas ini didirtkan?

2. Selama ini produk apa sajakah yang BMT Al Ikhlas coba tawarkan kepada
masyarakat?

3. BMT belum dikenal secara luas oleh masyarakat, sehingga masyarakat kurang
berminat terhadap keberadaan BMT. Apa yang BMT Al Ikhlas lakukan untuk
mengeliminir persepsi maSyarakat yang _secara tidak langsung menaruh
ketidakpercayaan kepada lembaga keuangan/syari'ah?

4. BMT sebagai Lembaga Keuangan Syari'ah!(LKS) tergolong relatif masih
baru, sehingga kredibilitasnya/ (kemampuannya) masih diragukan. Strategi
bertahan seperti apa yang diterapkan oleh manajemen BMT Al lkhlas agar
eksistensinya, di tengah-tengah masyarakat yang‘heterogen dan berada di
tengah persaingan lembaga keuvangan mikro di daerah Yogyakarta dan
sekitarnya tetap terpelihara?

5. Adakah nilai-nilai normatif yang dipegang teguh dan‘etika-etika kerja tertentu
vang coba diimplementasikan dalam aktivitas kerja sehari-hari?

6. Adakah kiat-kiat khusus yang dilakukan oleh pihak manajer agar karyawan
bekerja dengan segenap kemampuan dan motivasi tinggi?

7. Apa yang dilakukan oleh pihak manajer untuk meningkatkan produktivitas
kerja karyawannya yang dalam hal ini adalah pelayanan terkait dengan BMT
sebagai sebuah lembaga sosial yang bergerak dalam bidang jasa?

8. Adakah syarat-syarat tertentu yang harus ada dalam diri karyawan BMT Al
[khlas dalam hal tingkat pengetahuan dan ketrampilan tertentu baik sebelum
maupun sesudah perekrutan karyawan secara resmi?

9. Masa depan seperti apa yang sekarang sedang diperjuangkan oleh segenap

entitas BMT Al Ikhlas baik untuk masa depan BMT Al Ikhlas sendiri yang
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meliputi karyawan dan kelangsungan badan usahanya maupun masyarakat di
sekitar BMT berada?

10. Tindakan seperti apakah yang coba dilakukan pihak manajer kepada masing-
masing karyawan sebagai satu keluarga besar yang menanggung amanah baik

dari nasabah maupun dari masyarakat sekitar?
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PENGARUH KEMAMPUAN DAN MOTIVASI KERJA KARYAWAN
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA
BMT AL IKHLAS YOGYAKARTA

Daftar pertanyaan berikut ini bertujuan untuk mengumpulkan data tentang
pengaruh kemampuan kerja dan/motivasi kerja ‘terhadap kualitas pelayanan
nasabah pada BMT Al Ikhlas. Hasil dari_penelitian ini yang berupa data dan
saran-saran akan digunakan dalam imenyélesaikanitugas akhir guna memperoleh
gelar Master pada Magister Studi|Islam, Universitas Islam Indonesia (MSI-UII).
Oleh karena itu, mohon dengan|hormat bantuan- dan kesediaan Bapak/ I[bu/
Saudari untuk menjawab seluruh pertanyaan yang disediakan.

Petunjuk Pengisian Angket

1. Berilah tanda V pada kolom Bapak/ Ibw/ Saudari pilih sesuai keadaan
sesungguhnya.

2. Ada lima alternatif jawaban ‘untuk"menjawab yariabel/kemampuan, motivasi
dan pelayanan nasabah, yaitu:

A. Vaniabel Kemampuan dan Motivasi Kerja Karyawan B. Variabel Kualitas Pelayanan
5 = Selalu (8) atau Sangat Setuju (SS) 5 = Sangat Puas atau Sangat Setuju (SS)
4 = Sering (Sr) atau Setuju (S) 4 =Puas atau Setuju (S)
3 = Kadang (K) atau Ragu-Ragu (R) 3 = Cukup-Puas atau Ragu-Ragu (R)
2 = Hampir Tidak Pernah (H) atau Tidak Setwu (TS) 2 = Kurang Puas atau Tidak Setuju (TS)
1 = Tidak Pernah (T) atau Sangat Tidak Setuju (STS) | = Tidak Puas / Sangat Tidak Setuju (STS)

Identitas Responden

1. Nama/ inisial

2. Jenis Kelamin
Pertanyaan berikut ini bersifat pilihan, oleh karena itu pilih salah satu
alternatif jawaban dengan tanda (x).

3. Usia Bapak/ Ibu/ Saudara
a.>25th c.35th-45th e. 50 th ke atas
b.25th-35th d. 45 th - 50 th



4. Pendidikan yang ditempuh

a. SLTA ¢. Sarjana (S1) e. S3
b. Sarjana Madya (D3) d. Sarjana (S2)
5. Lama Kerja di BMT Al Ikhlas
a.<3th c.5th-7th e. 9 th ke atas
b.3th-5th d.7th-9th

6. Gaji yang diterima:
a. <Rp. 250.000,00 d. Rp. 750.000,00 - Rp. 1.000.000,00
b. Rp. 250.000,00 - Rp. 500.000,00 e. Rp. 1.000.000,00 ke atas
c. Rp. 500.000,00 - Rp. 750.000,00



Variabel Kemampuan

Variabel K Alternatif Jawaban
No. Pernyataan Variabel Kemampuan STS TS R S SS
(X1) 1 2 3 4 5

A. Pengetahuan

Saya mengetahui visi dan misi BMT
tempat saya bekerja

Saya mampu bersikap profesional terhadap
masalah yang saya hadapi di tempat kerja

Saya mengerti dan memahami pekerjaan
yang saya lakukan karena saya memiliki
bekal pendidikan yang cukup

Teman-teman di lingkungan kerja siap
berbagi beban sebab memang kami merasa
senasib sepenanggungan

Saya bersikap terbuka apabila mendapat
teguran, kritik, atau peringatan dari atasan
atau rekan kerja

B. Ketrampilan

Di tempat saya bekerja, saya dibekali
training peningkatan mental spiritual,
wawasan dan skill karyawan

Atasan memberikan petunjuk teknis
terhadap masalah-masalah yang terjadiidi
BMT lkhlas

Dalam bekerja, saya bisa menjalankan
tugas dan menguasai pekerjaan dengan
baik

Apabila saya menemui masalah dalam
bekerja, saya bisa menyelesaikannya
dengan mudah

10

Saya diberi wewenang cukup untuk
mengambil keputusan dalam
melaksanakan tugas.

11

Saya diberi kesempatan untuk
mengembangkan dan mengemukakan ide-
ide baru dalam bekerja sehingga
pelaksanaan tugas menjadi bervariasi




Variabel Motivasi

No.

Alternatif Jawaban

Pernyataan Variabel Motivasi

STS

TS R S

n

(X2)

2 3 4

h

Motif

12

Salah satu motif saya bekerja adalah mencari upah
untuk memenuhi kebutuhan hidup

13

Dalam lingkungan kerja saya membudayakan
kultur yang mengarah bahwa karyawan itu butuh
pengakuan dan penghargaan.

14

Tempat saya bekerja dilengkapi dengan fasilitas
yang dapat membantu kelancaran kerja

15

Saya diberi kesempatan untuk berpartisipasi dalam
usaha perbaikan dan peningkatan kinerja organisasi
melalui sumbang saran dan kritik

16

Pekerjaan saya dihargai atas dasar prestasi kerja
vang baik

Harapan

17

Loyalitas atasan terhadap karyawan menyenangkans
baik, dan transparan

18

Dalam bekerja, saya diperlakukan wajar, sopan, dan
adil oleh atasan, rekan kerja, dan berbuat demikian
pula kepada nasabah

19

Saya diperhatikan dengan diberi bonus oleh atasan
apabila berprestasi, hadiah-hadiah kecil jika displin
tinggi.

20

Saya merasa nyaman di tempat kerja.sebab ada
forum curhat (terkait dengan teamwork) sehinggd
saya bisa sharing permasalahan dengan sesama
rekan keja, atasan, maupun,dengan.nasabah.

21

Kami saling memberikan nasehat dan bersimpati
terhadap masalah yang dihadapi baik individu
maupun bersama

Insentif

22

Saya melaksanakan pekerjaan dengan penuh rasa
tanggung jawab untuk mendapatkan imbalan yang
pantas dan wajar

23

Saya merasa puas dengan gaji sekarang

24

Pihak manajemen menyediakan tunjangan dan saya
puas dengan tunjangan-tunjangan yang ada

25

Saya dipromosikan oleh atasan untuk menjabat
(kenaikan pangkat) jika saya bekerja dengan baik
dan disiplin




Variabel Kualitas Pelayanan

Alternatif Jawaban
No. Pernyataan Variabel STS TS R S SS
Kualitas Pelayanan Nasabah 5
1 2 3 4 b
A.  Self Awareness and Self Esteem
1 Saya sadar bahwa melayani merupakan bagian dari misi scorang
muslim
2 Saya melayani dengan kesungguhan dan mengarahkan kepada
kepuasan total
B. Empathy and Eathusiasm
3 Saya tanggap terhadap masalah dan keluhan nasabah sehingga saya
selalu berusaha mencari pemecahan yang afektof dan efisien
4 Saya memberi perhatian dan penuh kesungguhan kepada kebutuhan
setiap mitra.
5 Saya menyelesaikan pekerjaan dengan cepat dan tepat-waktu
C. Reform and Recover
6 Saya selalu memberikan pelayanan dengan kesederhanaan prosedur
dan keberhasilan urusan
7 Saya selalu berusaha membenahi sctiap kesalahan yang saya
|lakukan dengan segera
8 Selama ini saya belajar dari pengalaman kerja dan.berusaha untuk
selalu memberikan pelayanan yang lebih baik dari-hari ke han
D-Victory and Vision
9 Saya memegang sikap jujur dan senantiasa memberikan keterangan
yang jelas dan apa adanya
10 Saya dapat dipercaya dalam menjalankan tugas
11 Salah satu prinsip saya dalam bekerja adalah memberikan pengaruh
positif (teladan) baik kepada rekankerja maupun'kepada nasabah
E. Impressive and Improvement
12 Saya sclalu membiasakan melayani nasabah dengan ramah dan
sopan
13 Saya senantiasa antusias dan berempati terhadap para nasabah
14 Saya sclalu memperhatikan kepuasan,nasabahiatas pelayanan yang
saya berikan
F.  Care, Cooperative, and Communication
15 Terkadang saya memberikan perhatian baik berupa pemyataan atau
hadiah atas prestasi yang diraih atau moment tertentu yang dialami
nasabah
16 Saya bersedia memberikan jaminan hukum apabila terjadi
kesalahan prosedur
17 Saya mampu bekerja sama dan mengadakan pendekatan dengan
sernua nasabah
18 Saya mampu berkomunikasi langsung dengan baik (tanpa sungkan)
kepada nasabah
G. Evaluation and Empowerment
19 Saya selalu mengevaluasi hasil kerja saya sebelum atasan meminta
pertanggungjawaban atas pemenuhan tanggung jawab vang
dilimpahkan kepada saya.
20 Saya mampu memanfaatkan sarana dan prasarana kerja dengan

maksimal dan sanggup menjaganya dengan baik
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REKAPITULASI TOTAL SKOR VARIABEL KEMAMPUAN, MOTIVASI KERJA DAN KUALITAS PELAYANAN

No Variabel Kemampuan Variabel Motivasi Variabel Kualitas Pelavanan
(XI) (X2) (X3)
1 46 67 94
2 46 62 88
3 42 66 91
4 41 6 &35
5 52 55 94
6 54 64 90
41 52 84
43 56 96
43 51 91
10 39 67 RO
11 50 59 96
12 54 56 93
13 49 64 96
14 45 60O 98
15 50 )] 93
16 47 66 94
17 51 52 926
18 40 60 96
19 49 51 93
20 48 62 94
21 47 67 94
22 53 64 90
23 54 65 93
24 52 54 92
25 46 01 84
26 49 58 85
27 45 60 88
28 44 57 85
29 41 68 81
30 54 49 97
31 44 56 58
32 49 59 92
33 46 9 91
34 53 64 95
33 50 57 89
36 47 56 &4
37 47 63 95
38 45 60} 87
39 47 60 88
40 36 37 68
41 37 a4 82
42 43 60 929
43 49 41 87
44 45 56 86
45 4 65 &7
46 45 54 90
47 44 69 92
48 55 68 99
49 41 54 R0
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HASIL UJ!I VALIDITAS & RELIABILITAS VARIABEL

RELIABILTITY

Al

Item-total Statistics

Bl
B2
B3
B4
B5
B&
B7
B8
B9
B1O
Bl11

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Ttem
Deleted

42,
42.
42.
42.
42.
42.
42,
42,
42,
427
42.

Alpha = .8753

3878
3265
2857
3878
3061
3061
5714
3265
3673
2449
2041

49,0

KEMAMPUAN

ANALY SIS

Scale
Variance

if

Item

Deleted

184
17.
18,
=itz

i)
19
19

6173
B0 8
2083
2423

/7168
/6335
.0000
19.
17,
18.
17.

1828
539
3971
9931

- S CALE

Corrected
ITtem-
Total

Correlation

.3675
.6416
L1232
L7487
. 7368
L3719
. 4605
.5205
o784
L6573
.5883

N of Items

(AL P H

Alpha
if Item
Deleted

.8840
.8603
.8568
L8524
L8544
L8771
L8723
.868¢
.B573
. 8604
L8633
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HASIL UJI VALIDITAS & RELIABILITAS VARIABEL

RELIABIVLTITY

A

Item-total Statistics

B1Z
BL3
B14
B15
Blé6
B17
B18
B19S
B20
B21
B22
BZ23
B24
BZ25

Scale
Mean
if Item
Deleted

54.9184
54,9592
54.7755
54.7143
54.6327
55.0204
54.95682
54 .9682
34 .6839
54,5918
54.5306
54.6939
54,6531
54.6327

MOTIVASI KERJA

ANALYZSTIS

Scale
Variance
if Item
Deleted

44.1182
40.7483
39.8444
40,6250
415700
42.0621
43.3733
4252900
40.2585
40.0799
41.8793
392168
38.814%¢
40,6122

Reliability Coefficients

N of Cases =

49.0

Alpha = . 9351

- S CALE

Corrected
Item—
Total

Correlation

.3298
L7030
.75%6
L7450
L7159
L6311
L4736
- 6497
.1822
L7727
L0132
.8330
.8666
. 7556

N of Items = 14

(AL PH

Alpha
if Ttem
Deleted

.94006
.9299
.9282
.8287
L9298
.9320
.9361
.9323
L9275
.9278
L9325
L9257
L9245

L5284
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HASIL UJ! VALIDITAS & RELIABILITAS VARIABEL

KUALITAS PELAYANAN

RELIABIILTITY

Al

ITtem~total Statistics

Bl
B2
B3
B4
B5
B6
B7
B8
B9
B10
Bl1l
Bl2
B13
Bl4
B1l5
Blo
B17
Blsg
Bl&
B20

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Item
Deleted

84.9184
84.8571
84.9184
84.8776
84.973¢6
gohocle
84.8980
84.9388
85.0204
84.9796
85.0204
84.9388
84.8367
84.8980
85.1020
85.2857
85.3265
85.3265
85.2041
85.3061

49.0

Alpha = L9116

ANALY SIS

Scale
Variance

if

Item

Deleted

49/
50.,
47
49,
48.
418"
50.
48.
48.
L68L
.1871
48y
49,
50.
52.
53.
51.
53.
52.
s51.

4.9
50

2432
3333
9982
1514
7704
8520
6769
8087
1037

6003
5978
9269
5519
2083
T245
1412
3325
8418

- S CALE

Corrected
Ttem-
Total

Correlation

.6436
.6050
L7923
L6630
. 5957
N6 122
«5934
.7339
.6953
. 6216
. 5605
L7163
L7112
.5591
L2874
.2232
.4563
. 3307
.3066
.3%961

N of Items = 20

(AL PH

Alpha
if Item
Deleted

.9051
. 9063
L9012
L9047
.80¢6¢
. 9060
.8067
L9030
.903¢
L9058
L9073
.9032
L9040
.9074
.9138
.9150
.909¢
L9118
.9134
.9110
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Uji Normalitas dengan Metode Grafik

Normal P-P Plot of Regression Stand
Dependent Variable: Kualitas Pelayar]
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Uji Heterokedastisitas

Correlations
Unstandardiz
Kemampuan | Motivasi Kerja | ed Residual

Spearman's rho  Kemampuan Comelation Coefficient 1.000 505 022
Sig. {2-taited) . 000 879
N 49 48 48
Motivasi Kerja Correlation Coefficient .505* 1.000 -167
Sig {2-ailed) 000 252
N 49 49 49
Unstandardized Residual  Correlation Coefficient 022 - 167 1.000

Sig [2-tailed) 879 252
N 49 49 49

. Correlation is significant at the 01 level (2-tailed)
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Uji Multikolinearitas

Correlations

Kemampuan | Motivasi Ketja

Kemampuan Pearson Correlation 1 5571
Sig. (2-tailed) . 000
N 49 49
Motivasi Kerja  Pearson Correlation 557** 1
Sig. (2-tailed) 000 .
N 49 49

**_ Correlation is significant at'the 0.01deve! (2-tailed)!
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Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Remaoved Method
1 Motivasi
Kerja, -
Kemampua Enter
n

a. All requested variables entered.

b. Devendent Variable: Kualitas Pelayanan

Model Summary®

Change Statistics
Adjusted Std. Erorof | R Sguare Durbin-W
Model R R Square | R Square ] the Estimate Change F Change [<ihl df2 Sig F Change atson
1 659" 434 410 5.72180 434 17.657 2 46 000 2007
4 Predictors: {(Constant), Motivasi Kerja, Kemampuan
0 Dependent Variable Kuafitas Pelayanan
ANOVRP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1156.196 2 578.008 17.657 .000°
Residual 1506.049 46 32.740
Total 2662.245 48
a. Predictors: (Constant), Motivasi Kerja, Kemampuan
b. Dependent Variable: Kualitas Pelayanan
Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coelficients

Model B Std. Ecror Beta 1 Sig.
1 (Constant) 39.407 8.797 4.479 000

Kemampuan 441 213 277 2.074 044

Motivasi Kerja 501 144 463 3.469 001

a. Dependant Variable: Kualitas Pelayanan
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Residuals Statistics®

: Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 73.8332 §7.7495 89.5102 4.90789 49
Residual -25.375% 12.8870 .0000 560143 49
Std. Predicted Value -3.194 1.673 .000 1.000 49
Std. Residual - -4.435 2.252 .000 .979 49

a. Dependent Variabi_e:

Kualitas P

elayanan
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