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BABlI 

PENDAHULUANi  

 

I.1 LatariBelakang 

PT. Pegadaiani(Persero) KanwiliMedan I merupakanisalah satu BadaniUsaha Milik 

Negara (BUMN) bergerak di bidangijasa penyaluranikredit kepada masyarakatiatas dasar 

hukumigadai. PT. Pegadaian (Persero) CabangiKrakatau merupakanisalah satu cabangidari 

PT. Pegadaian (Persero) KantoriWilayah 1 Medan yangiberada di Jl. Pegadaian No. 112, 

Medan. Untukimeningkatkan kinerjaipada perusahaanisalah satunyaipeningkatan 

karyawannya, maka PT. Pegadaian (Persero) KanwiliMedan I memiliki dataipenilaian 

pegawai yang disebutidengan Key PerformanceiIndicator. 

Kinerjaiadalah hasil kerja yang dicapaiiindividu sesuai denganiperan dan tugasnya 

dalam periodeitertentu, yang dihubungkanidengan ukuraninilai atau standaritertentu dari 

organisasiitempat individu tersebut bekerja (Umam, 2018). Kinerja yang baik akan tercapai 

dengan adanyaiperbaikan secara terusimenerus. Namun, perbaikanikinerja tidak hanya 

dilakukan jikaiprestasi kerja tidakisesuai seperti yang diharapkan, perbaikanikinerja harus 

pula dilakukan walaupuniseseorang, tim, maupuniindividu di masa depan dapatimenetapkan 

targetikuantitatif yang lebihitinggi atau denganikualitatif yang lebih baik. 

Berdasarkan hasil penelitian dilapangan yang dilakukan ditemukan permasalahan 

kinerja karyawan yang diterapkan oleh pimpinan, dimana lebihicendrung pada targetidan 

kinerjaiatau tugas yang memfokuskanikaryawan pada hasilipencapaian hasilikerja yang 

harus dicapai olehikaryawan yang telah ditetapkanioleh perusahaan. Banyaknyaimasalahnya 

dan hambataniyang di alami olehimasing-masing karyawaniyang mengalamiikesulitan 

dalam pencapaianitarget kerjanya di perusahaan, dan ada juga karyawaniyang masih dinilai 

kurang baik untuk menyelesaikanitugas dan pekerjaan padaimasing-masing bidangnya 

diperusahaan. Selain itu masih kurangnyaiperhatian yang diberikaniatasan kepada karyawan 

dalam menyelesaikanipekerjaan.  

Pelangganisebagai penggunaibarang dan jasa dalam menentukanipilihan produk 

banyakidipengaruhi oleh faktor-faktor internalidan eksternal. Faktor-faktor tersebut 

mempunyaiipengaruh yang sangat besar terhadapikeputusan untuk membeliisuatu produk 

bagi seseorangipelanggan. 

Bila ditinjau dari sudut pandangiperusahaan salah satu cara yang efektifidalam 

melakukanidiferensiasi adalah melalui jasaipelayanan yang diberikan. Hal ini membawa 

perubahaaniyang cukup mendasaridalam bisnis utama suatuiperusahaan. Meningkatnya 
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sektor jasa telah dibarengi dengan kesepakatan dan perdebatan tentang ada yang 

membentuk jasa. Dengan kemajuaniekonomi global dewasa ini mendorongipertumbuhan 

sektorijasa. Banyakipeluang bisnis yang munculidari sektor ini, demikian pula dengan 

pegadaian yang ada saat ini, dimana dengan keadaan ekonomi yang semakin sulit 

sedangkan kebutuhan akan kebutuhan terus meningkat. 

Para pelaku usaha berusaha mempertahankan konsumen, karena mempertahankan 

konsumeniharus mendapatkaniprioritas yang lebih besaridibandingkan upayaimendapatkan 

pelanggan baru. Pada umumnyailebih mudah untuk mendapatkan pelanggan yang sudahiada 

ketimbang menarik pelanggan baru. Proses pelayanan jasa, atau proses penyampaian 

layanan, melibatkan serangkaian kegiatan yang dirancang untuk memberikan layanan 

kepada pelanggan. Berikut adalah beberapa hal yang terkait dengan proses pelayanan jasa. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan ditemukan permasalahan terkait 

dengan proses pelayanan jasa, seperti jasa yang diberikanitidak sesuaiidengan harapan atau 

ekspektasiipelanggan. Karyawan yang tidak memiliki pelatihan yang memadai dapat mengalami 

kesulitan dalam memberikan pelayanan yang baik dan memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Permasalahan dalam penelitian ini juga diperkuat adanya research gap 

dari hasil penelitian terdahulu. Menurut Ayu Desi Indrawati (2013) dalam penelitiannya 

menyimpulkan bahwa proses pelayanan jasa berpengaruh terhadap kinerja karyawan. 

Sedangkan menurut Nova Hari Santhi (2018) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa 

proses pelayanan jasa tidak berpengaruh terhadap kinerja karyawan.  

Berdasarkan uraian diatas terdapat beberapa variabel yang berpengaruh terhadap 

kinerja karyawan, namun hasilnya tidak sesuai. Hal tersebut mengakibatkan pemahaman yang 

beraneka ragam mengenai pengaruh proses pelayanan jasa terhadap kinerja karyawan.  

Berdasarkanipenjelasan yang ada makaipeneliti ingin melakukanipenelitian dengan 

juduliPengaruh Proses Pelayanan Jasa terhadap kinerja karyawan pada PT Pegadaian 

Kanwil 1 Medan. 

 

I.2 Tinjauan Pustaka  

I.2.1 Proses Pelayanan Jasa 

Pelayananimerupakan rasa yangimenyenangkan yang diberikanikepada orang lain 

disertaiikeramahan dalam memenuhiikebutuhan mereka. Pelayananidiberikan sebagai 

tindakan atau perbuataniseseorang atau organisasi untuk memberikanikepuasan kepada 

pelanggan/anggota. Tindakan yang dilakukaniguna memenuhiikebutuhan pelangganiakan 

suatu produk atau jasa yang merekaibutuhkan. Ada beberapaipendapat mengenaiipengertian 
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pelayanan, Kotler mendefinisikanipelayanan (jasa) sebagai setiapitindakan atau kinerja yang 

dapatiditawarkan satuipihak kepadaipihak lain yang padaidasarnya tidakiberwujud dan tidak 

mengakibatkanikepemilikan sesuatu. (Kotler dan Keller, 2018). 

Jasa merupakanisetiap tindakan atau perbuataniyang dapat ditawarkanioleh suatu 

pihak kepada pihak lain dalam hal ini misalnyaipenjual dengan pembeli, dan pada dasarnya 

bersifat tidakiberwujud fisik (intangible) dan tidak menghasilkanikepemilikan sesuatu 

sehinggaijasa tersebut tidak dapatidilihat (Kotler dan Keller, 2018). 

Indikator proses pelayanan jasa yang umum digunakan adalah: 

1. Kecepatan waktu pelayanan. Indikator ini mengukur sejauh mana layanan diberikan 

secara cepat dan responsif kepada pelanggan.  

2. Akurasi atau ketepatan pelayanan. Indikator ini menilai sejauh mana penyedia jasa 

memberikan layanan dengan benar dan tepat sesuai dengan kebutuhan dan harapan 

pelanggan. 

3. Kesopanan dan keramahan pelaku usaha. Indikator ini menilai tingkat keberhasilan 

dalam memberikan layanan dengan cara yang sopan, ramah, dan menghormati 

pelanggan. 

4. Tanggung jawab dalam menangani komplain pelanggan. Indikator ini mengevaluasi 

sejauh mana penyedia jasa siap dan mampu menangani komplain dan masalah yang 

muncul dari pelanggan dengan efektif dan bertanggung jawab. 

I.2.2 Kinerjai 

Kinerjaikaryawan sangatidipengaruhi dan bahkanitergantung pada kualitas dan 

kemampuanikompetitif sumberidaya manusia yangidimilikinya. Kinerjaiseorang pegawai 

merupakanihal yang bersifatiindividual, karena setiapipegawai mempunyaiitingkat 

kemampuaniyang berbeda-beda dalam mengerjakanitugasnya. Pihakimanajemen dapat 

mengukuripegawai atas unjukikerjanya berdasarkanikinerja masing-masing pegawai. 

Kinerja karyawan adalahihasil kerja secaraikualitas dan kuantitasiyang 

dicapai olehiseorang karyawan dalam melaksanakanitugasnya sesuai dengan 

tanggungijawab yang diberikanikepadanya (Mangkunegara, 2017).  Kinerjaomerupakan 

suatu hasil kerja yang dicapaiiseseorang dalamimelaksanakan pengalaman, kesungguhan 

serta waktu (Hasibuan, 2019). 

 Indikatorikinerja merupakanisuatu yang akanidihitung dan diukur. Adapuniindikator 

kinerja. yaitu,  

1) kualitasikerja, kemampuanimenghasilkan sesuai denganikualitas standar yang 

ditetapkaniperusahaan.  
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2) Kuantitasikerja, kemampuanimenghasilkan sesuai dengan jumlahistandar yang 

ditetapkaniperusahaan.  

3) Keandalanikerja, terdiri dari pelaksanaanidalam mengikutiiinstruksi, inisiatif, hati-

hati, kerajinanidalam melaksanakanipekerjaan.  

4) Sikap, pernyataanievaluatif terhadapiobjek, orang atauiperistiwa (Mangkunegara, 

2017). 

 

 

I.3 Kerangka Konseptual 

 

 
Gambar 2.1 KerangkaiKonseptual 

I.4 Hipotesisi 

Berdasarkanikerangka konseptual yang telahidiuraikan di atas, maka hipotesisidalam 

penelitian ini dapat dikembangkan, yaitu : 

Ha : Terdapat pengaruhikinerja karyawanipada PT. PegadaianiKanwil 1 Medan. 

Ho : Tidak terdapat pengaruh kinerja karyawan pada PT. PegadaianiKanwil 1 Medan. 
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