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ABSTRAK 

 

Insentif merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan umpan balik kepada 

pegawai. Pimpinan organisasi juga perlu mengetahui latar belakang penyebab menurunnya Mutu 

pelayanan dan menurunnya mutu pelayanan, salah satunya masalah pengaruh insentif terhadap kerja 

pegawai, pimpinan organisasi harus memperhatikan prinsip keadilan dan kelayakan sesuai prosedur 

organisasi agar mencapai pegawai yang bermotivasi tinggi dan mencapai tujuan organisasi. 

Tujuan dalam penelitian ini adalah: “Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pemberian 

insentif pengaruhnya terhadap mutu pelayanan pada Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat”. 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan penelitian kuantitatif, karena data yang diperoleh 

nantinya berupa angka. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pegawai Kantor Pusat Bank BNI di 

Jakarta Pusat yang berjumlah 150 orang. Terkait hal penelitian, penulis menggunakan teknik Rumus 

Slovin. Dengan menggunakan teknik rumus slovin, maka diambil sampel sebanyak 60 pegawai pada 

Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat sebagai responden dalam penelitian ini. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Terdapat pengaruh Pemberian Insentif (X) berpengaruh 

signifikan terhadap Mutu Pelayanan (Y), karena nilai thitung untuk variabel X (Pemberian Insentif) 

sebesar 12.906, sedangkan nilai ttabel untuk n = 60 sebesar 2.000. Jadi 12.906 > 2.000, dapat 

disimpulkan bahwa secara parsial variabel Pemberian Insentif (X) berpengaruh terhadap Mutu 

Pelayanan (Y). Sedangkan untuk nilai R Square sebesar 0.742 artinya bahwa pemberian insentif 

memiliki pengaruh sebesar 74.2% terhadap mutu pelayanan sedangkan sisanya sebesar 25.8% 

berpengaruh dengan faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Pemberian Insentif dan Mutu Pelayanan 
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ABSTRACT 
 

Giasnia Rika Nurry: The Effect of Providing Incentives on Service Quality at the Ministry of Defense 

of the Republic of Indonesia 

 

Incentives are a very important factor in providing feedback to employees. Organizational 

leaders also need to know the background to the decline in employee performance and decreased 

quality of service, one of which is the problem of the influence of incentives on employee work, 

organizational leaders must pay attention to the principles of fairness and eligibility according to 

organizational procedures in order to achieve highly motivated employees and achieve organizational 

goals. 

The purpose of this study is: "To find out and analyze the effect of providing incentives to the 

quality of service at the Ministry of Defense of the Republic of Indonesia". 

In this study the authors use quantitative research, because the data obtained will be in the 

form of numbers. The population in this study were all employees of the Ministry of Defense of the 

Republic of Indonesia, amounting to 150 people. Related to the research, the authors use the Slovin 

formula technique. By using the Slovin formula technique, a sample of 60 employees was taken at the 

Ministry of Defense of the Republic of Indonesia as respondents in this study. 

The results showed that: There was an effect of Giving Incentives (X) significantly influencing 

the Quality of Service (Y), because the value of t for the variable X (Providing Incentives) was 12,906, 

while the value of the table for n = 60 was 2,000. So 12,906> 2,000, it can be concluded that partially 

the provision of Incentives (X) affects the Quality of Service (Y). Whereas the R Square value of 0.742 

means that the provision of incentives has an effect of 74.2% on the quality of service while the 

remaining 25.8% has an effect on other factors not examined by the authors in this study. 

 

Keywords: Giving Incentives and Quality of Service 
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PENDAHULUAN 

Keberhasilan sebuah organisasi pada saat ini tidak terlepas dari pemanfaatan maupun 

pengelolahan sumber daya manusia itu sendiri. Sumber daya manusia harus dikelolah sedemikian rupa 

dan dikembangkan secara bertahap dan terus menerus supaya hasil yang diperoleh adalah yang 

sebenarnya, yaitu pekerjaan yang dilaksanakan mendapatkan hasil yang baik dan yang diinginkan oleh 

organisasi. Bermutu bukan hanya berarti pandai saja tetapi memenuhi semua syarat kualitas yang 

dituntut perkerjaan itu sehingga pekerjaan itu benar-benar dapat diselesaikan sesuai dengan rencana. 

Sumber daya manusia merupakan aset terpenting perusahaan karena perannya sebagai subyek 

pelaksana kebijakan dan kegiatan operasional perusahaan.Sumber daya yang dimiliki oleh perusahaan 

seperti modal, metode dan mesin tidak bisa memberikan hasil yang optimum apabila tidak didukung 

oleh sumber daya manusia yang mempunyai kinerja yang optimum. 

Pelajaran yang berharga yang ditarik dari krisis tersebut adalah bahwa industri perbankan 

nasional masih lemah karena belum memiliki kelembagaan yang kokoh yang didukung dengan 

infrastruktur perbankan yang baik, sehingga pada akhirnya belum  mampu mengatasi internal maupun 

eksternal ”shoch” yang datang secara tiba-tiba. Belum kokohnya perbankan merupakan tantangan 

yang masih harus diselesaikan guna mewujudkan perbankan Indonesia yang makin kuat, dan dapat 

mendorong pertumbuhan ekonomi. 

Dalam rangka mempertahankan menjadi bank yang sehat dan berkembang maka Bank BNI Pusat 

menyadari perlunya berbenah diri dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah 

apalagi harapan dari manajemen Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat yaitu satu satunya Bank 

swasta yang kepemilikannya 100%. Manajemen menyadari persaingan perbankan semakin besar 

terutama dari bank-bank besar milik pemerintah, swasta, dan bank asing yang beroperasi di negeri. 

Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat sebagai salah satu perusahaan di bidang jasa perbankan. 

Dalam menghadapi persaingan-persaingan yang semakin besar terutama dari bank-bank besar milik 

pemerintah, swasta, dan bank asing yang beroperasi di negeri ini, manajemen memerlukan manusia-

manusia yang bertanggung jawab, berkualitas, memiliki kesadaran tinggi dan kemampuan kuat untuk 

mencapai cita-cita dan tujuan perusahaan. 

Selain itu, tercapai tidaknya target dan realisasi perusahaan dikarenakan Mutu pelayanan itu 

sendiri. Oleh karena itu, seorang pegawai selalu dituntut untuk bekerja secara maksimal demi 

kemajuan perusahaan. Dimana perusahaan tidak bisa lepas dari peranan Mutu pelayanan karena Mutu 

pelayanan berbanding lurus dengan output perusahaan. Salah satunya ialah peningkatan penyelesaian 

tanggung jawab yang diberikan perusahaan kepada pegawainya. Apabila dikerjakan sungguh-sungguh 

oleh pegawai maka output yanhg dihasilkan akan menghasilkan dampak positif, namun sebaliknya 

jika dikerjakan dengan suasana yang tidak kondusif maka output yang dihasilkan akan menghasilkan 

dampak negatif terhadap perusahaan. 

Kepuasan nasabah sebagai tolak ukur keberhasilan penyelenggaraan pelayanan. Kedua produk 

hukum tersebut secara tersurat menegaskan bahwa kepuasan nasabah merupakan ukuran untuk menilai 

kualitas layanan publik. Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan nasabah dalam hal 

pelayanan, maka unit penyelenggara Pelayanan dituntut untuk memenuhi harapan nasabah dalam 

melakukan pelayanan. 

Pelayanan yang dilakukan oleh Pegawai saat ini dirasakan belum memenuhi harapan nasabah 

yang disampaikan melalui media massa dan jejaring sosial. Tentunya keluhan tersebut, jika tidak 

ditangani memberikan dampak buruk terhadap pemerintah. Lebih jauh lagi adalah dapat menimbulkan 

ketidakpercayaan dari nasabah. Oleh karena itu, Pelayanan harus mendapat perhatian dan penanganan 

yang sungguh-sungguh oleh semua Pegawai, karena merupakan tugas dan fungsi yang melekat pada 

setiap Pegawai Bank pada khususnya yang notabene-nya merupakan jajaran terdepan instansi pemberi 

Pelayanan (public service).  

Tingkat kualitas kinerja Pelayanan memiliki dampak (impact) yang luas dalam berbagai 

kehidupan, terutama untuk mencapai tingkat kesejahteraan nasabah juga acuan bagi Bank untuk 

mengevaluasi penyelenggaraan Pelayanan sekaligus sebagai alat untuk meningkatkan kinerja 

Pelayanan, dengan itu upaya penyempurnaan Pelayanan (public service) harus dilakukan secara terus 

menerus dan berkesinambungan. 

Salah satu cara untuk meningkatkan mutu pelayanan yaitu mampu untuk memberikan pelayanan 

dengan tepat (accurately) sesuai dengan permintaan nasabah dan tanpa melakukan kesalahan setiap 
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kali dengan kemampuan untuk dipercaya (dependably) juga disertai sikap yang baik sopan dan santun. 

Menurut Ibrahim (2008:22), mutu Pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada 

saat terjadinya pemberian Pelayanan tersebut.  

Dalam variabel ini perlu diperhatikan lagi pada sikap petugas dalam memberikan pelayanan 

terhadap nasabah masih menunjukkan cukup baik, namun kedepannya dapat ditingkatkan kembali 

agar nasabah yang bergabung pada Bank BNI menjadi lebih baik. Maka dari itu pelayanan yang 

diberikan oleh Pegawai Bank BNI diharapkan mengacu pada kepuasan nasabah, karena proses 

penilaian suatu pelayanan yang diberikan Pegawai berasal dari nasabah, sebab nasabah yang 

merasakan langsung atas layanan-layanan yang diberikan oleh Bank BNI melalui para Pegawai yang 

bertugas atas pelaksanaan tugas dan fungsinya. 

Namun adapun permasalahan mutu pelayanan Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat seperti 

halnya rendahnya kinerja birokrasi mengakibatkan rendahnya kualitas Pelayanan.  Pegawai terkadang 

lebih cenderung untuk bekerja hanya sesuai dengan yang diperintahkan atau sesuai standar organisasi, 

pegawai merasa sudah lepas tanggung jawab dengan telah menyelesaikan pekerjaannya, padahal tidak 

jarang masih adanya waktu dan tenaga yang tersisa yang dimiliki pegawai untuk mengerjakan hal 

yang lebih tersebut. 

Faktor yang mempengaruhi kualitas kerja adalah sarana dan prasarana, sistem penilaian kinerja, 

iklim orgnasisai, sistem didalam organisasi, sistem penilaian kinerja dan sistem kompensasi termasuk 

diantranya adalah insentif. Dari banyaknya faktor yang mempengaruhi kualitas kerja diperkirakan 

yang paling signifikan diantaranya adalah insentif. Penilaian pekerjaan secara umum dilakukan dengan 

mempertimbangkan isi pekerjaan atau faktor seperti tanggung jawab, keterampilan atau kemampuan, 

tingkat usaha yang dilakukan dalam pekerjaan, dengan memproleh kepuasan atas hasil kerjanya serta 

mendapatkan insentif yang layak.  

Dalam memberi pelayanan yang baik kepada nasabah, pegawai juga dipengaruhi oleh pemberian 

insentif.  Insentif merupakan salah satu bentuk rangsangan atau motivasi yang sengaja diberikan 

kepada pegawai untuk mendorong semangat kerja pegawai agar mereka bekerja lebih produktif lagi, 

meningkatkan prestasinya, dan mencapai tujuan organisasi (Sujatmoko, 2007:8). Pemberian insentif 

didalam suatu organisasi memegang peranan penting karena diyakini akan dapat mengatasi berbagai 

permasalahan di tempat kerja yang semakin kompleks seperti rendahnya kinerja dikarenakan semangat 

dan gairah kerja pegawai yang masih belum sepenuhnya baik, hal ini bisa disebabkan masih 

kurangnya motivasi kerja, status pegawai (bukan pegawai tetap) dan tidak adanya tambahan 

pendapatan bagi pegawai selain gaji. Bagi organisasi, adanya pemberian insentif diharapkan dapat 

meningkatkan Mutu pelayanan, produktivitas kerja, loyalitas, disiplin, rasa tanggung jawab terhadap 

jabatan dan semakin baiknya mutu kepemimpinan bagi pegawai, dengan adanya pemberian insentif 

mereka memperoleh kesempatan untuk menambah pendapatan, (Kadarisman, 2014:191). Sedangkan 

individu-individu biasanya akan terdorong untuk berperilaku sedemikian rupa yang mereka rasakan 

akan mengarah kepada perolehan ganjaran. Oleh karena itu, pengelolaan sumber daya manusia 

merupakan kegiatan yang harus di lakukan oleh setiap organisasi untuk menghasilkan sumber daya 

manusia yang berkualitas. 

Fungsi utama pemberian insentif adalah untuk meningkat kualitas kerja individu maupun 

kelompok dan tanggung jawab dan dorongan kepada pegawai, Insentif menjamin bahwa pegawai 

mengarahkan usahanya untuk mencapai tujuan organisasi. Kebutuhan manusia sangat beraneka ragam, 

baik jenis maupun tingkatnya, bahkan manusia memilki kebutuhan yang cenderung tak terbatas. 

Artinya, kebutuhan selalu bertambah dari waktu ke waktu dan manusia selalu berusaha dengan segala 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan tersebut. 

Pemberian insentif tersebut merupakan salah satu hal pokok yang harus diperhatikan oleh 

pegawai bisa juga di sebabkan besar kecilnya insentif yang diterima. Apabila pegawai tidak 

mendapatkan insentif yang sesuai dengan pengorbanan dalam bekerja, maka pegawai tesebut 

cenderung malas bekerja dan tidak bersemangat dan akhirnya mereka semua bekerja tanpa semangat 

yang tinggi. Dengan adanya pemberian insentif yang tepat adanya pemberian insentif yang tepat serta 

kerja yang baik sehingga kedepannya, proses kerja organisasi dapat berjalan sesuai dengan tujuan 

organisasi, (Kadarisman, 2014:307). 
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Insentif merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan umpan balik kepada pegawai, 

jika pemberian insentif dianggap minim dapat menyebabkan kurang semangatnya kerja pegawai 

bahkan dapat menurunkan produktivitas pegawai. Jika pemberian insentif tidak merata juga dapat 

mengakibatkan kecemburuan sosial antar pegawai yang dapat mengakibatkan saling mengandalkan 

antara pegawai. Faktor lain yaitu kurang tepatnya waktu dalam memberikan insentif sehingga pegawai 

menjadi kurang bergairah, dan tidak memiliki rasa semangat dalam melakukan pekerjaan. Insentif 

adalah dorongan pada seseorang agar mau bekerja dengan baik dan dapat mencapai tingkat kinerja 

yang lebih tinggi. 

Oleh sebab itu, organisasi harus dapat meningkatkan kualitas sumber daya manusianya. Untuk 

meningkatkan kualitas atau kemampuan-kemampuan pegawai tersebut, dapat dilakukan dengan 

meningkatkan insentif yang diberikan pegawai yang diharapkan dapat memberikan umpan balik 

positif terhadap organisasi. 

Berdasarkan observasi yang dilakukan, pemberian insentif yang diterapkan oleh Kantor Pusat 

Bank BNI di Jakarta Pusat adalah pemberian insentif berupa, yaitu imbalan pengganti tenaga dan 

pikiran dari para pegawai yang diberikan oleh organisasi berupa uang dan fasilitas-fasilitas lainnya 

yang dapat digunakan oleh pegawai untuk memenuhi kebutuhan hidup mereka, pengaruh pemberian 

insentif pada Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat diterapkan kepada para pegawai yang bekerja 

secara maksimal. Oleh karena itu pimpinan organisasi perlu memberikan perhatian yang lebih 

terhadap keberadaan pekerjanya agar loyalitas pekerja terhadap organisasi juga tinggi. Pimpinan 

organisasi juga perlu mengetahui latar belakang penyebab menurunnya Mutu pelayanan dan 

menurunnya mutu pelayanan, salah satunya masalah pengaruh insentif terhadap kerja pegawai, 

pimpinan organisasi harus memperhatikan prinsip keadilan dan kelayakan sesuai prosedur organisasi 

agar mencapai pegawai yang bermotivasi tinggi dan mencapai tujuan organisasi. 

 

  

 

LANDASAN TEORI 

Pemberian Insentif 
Insentif merupakan salah satu bentuk rangsangan atau motivasi yang sengaja diberikan kepada 

pegawai untuk mendorong semangat kerja pegawai agar mereka bekerja lebih produktif lagi, 

meningkatkan prestasinya, dan mencapai tujuan organisasi (Sujatmoko, 2007:8). 

Insentif merupakan salah satu penghargaan yang dikaitkan dengan prestasi kerja. Insentif 

berbanding lurus dengan prestasi kerja yang artinya semakin tinggi prestasi seseorang maka akan 

semakin tinggi pula insentifnya. Insentif adalah penghargaan dalam bentuk uang yang diberikan oleh 

suatu organisasi atau perusahaan kepada karyawannya atas dasar prestasi kerja yang tinggi atau pada 

karyawan yang bekerja melampaui standar yang telah ditentukan, (Yani, 2012:145). 

Menurut Hariandjaja (2011:65), insentif adalah bentuk pembayaran langsung yang didasarkan 

atau dikaitkan langsung dengan kinerja dan pembagian keuntungan bagi pegawai akibat peningkatan 

produktivitas atau penghematan biaya. 

Menurut Mayangsari (2013), insentif merupakan sebagai balas jasa yang memadai kepada 

pegawai yang prestasinya melebihi standar yang telah ditetapkan. Insentif merupakan suatu faktor 

pendorong bagi pegawai untuk bekerja lebih baik agar Mutu pelayanan dapat meningkat. 

Sedangkan pendapat Mangkunegara (2011:89), mengemukakan bahwa insentif adalah suatu 

bentuk motivasi yang dinyatakan dalam bentuk uang atas dasar kinerja yang tinggi dan juga 

merupakan rasa pengakuan dari pihak organisasi terhadap kinerja karyawan dan kontribusi terhadap 

organisasi (perusahaan).  

Menurut Matuyo (dalam Yani, 2012:145) insentif adalah tambahan upah (bonus) karena adanya 

kelebihan prestasi yang membedakan dengan yang lain yang dimaksudkan untuk dapat meningkatkan 

produktivitas karyawan dan mempertahankan karyawan yang berprestasi untuk tetap berada dalam 

organisasi. 

Hasibuan (2012:117), mengatakan bahwa pengertian insentif adalah tambahan balas jasa yang 

diberikan kepada karyawan tertentu yang prestasinya di atas prestasi standar. Insentif ini merupakan 

alat yang di pergunakan pendukung prinsip adil dalam pemberian kompensasi. 
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Kemudian sesuai yang sebelumnya disampaikan menurut Terry yang diterjemahkan oleh 

Sukmawati Marjuni (2015:130) menyatakan bahwa insentif secara harfiah berarti sesuatu yang 

merangsang atau mempunyai kecenderungan merangsang minat untuk bekerja. 

Berdasarkan definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa pemberian insentif merupakan tambahan 

balas jasa yang diberikan perusahaan kepada karyawan sebagai motif mendorong dan merangsang 

pada kecenderungan minat dalam melakukan pekerjaan. Pemberian insentif juga diharapkan dapat 

memotivasi dalam mencapai tujuan. 

 

Mutu Pelayanan 

Mutu (quality) dapat didefinisikan sebagai keseluruhan karakteristik barang atau jasa yang 

menunjukkan kemampuan dalam memuaskan kebutuhan konsumen, baik kebutuhan yang dinyatakan 

maupun kebutuhan yang tersirat (Purwoastuti, 2015). 

Kualitas atau mutu adalah tingkat dimanan pelayanan pasien ditingkatan mendekati hasil yang 

diharapkan dan mengurangi faktor- faktor yang tidak di inginkan (Depkes RI, 2003). Kualitas mutu 

pelayanan dasar adalah kesesuaian antara pelayanan kesehatan dasar yang disediakan atau diberikan 

dengan kebutuhan yang memuaskan pelanggan atau kesesuaian dengan ketentuan standar pelayanan 

(Ridwan, 2007). 

Mutu adalah suatu perkataan yang sudah lazim digunakan, baik oleh lingkungan kehidupan 

akademis ataupun dalam kehidupan sehari-hari. Walau maknanya secara umum dapat dirasakan dan 

dipahami oleh siapapun, mutu sebagai suatu konsep atau pengertian, belum banyak dipahami orang 

dan kenyataannya pengertian mutu itu sendiri tidak sama bagi setiap orang. Setiap orang atau 

masyarakat akan mendefinisikan mutu itu sesuai dengan pendapat dan kebutuhannya yang mungkin 

berbeda dari orang lain (Pohan, 2013). 

Menurut Ibrahim (2008:22), mutu pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya 

ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut. 

Menurut Kotler (2012), kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk karakteristik barang 

dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang 

nampak jelas maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian 

pelayanan yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus dilakukan apabila 

perusahaan ingin mencapai keberhasilan.  

Pendapat Samad (2014:40), mangatakan bahwa, kualitas pelayanan yang dirasakan telah 

didasarkan pada perbedaan antara nilai yang mengharapkan pelanggan dari layanan dan apa yang ia 

anggap kasus actual. Kualitas layanan memiliki dampak yang besar pada beberapa hal, salah satunya 

adalah kepuasan pelanggan. 

Lewis & Booms (dalam Tjiptono, 2012:157) mendefinisikan kualitas pelayanan secara sederhana, 

yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. Artinya kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu 

untuk memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan 

kebutuhan pelanggan/pengunjung. Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan adalah pelayanan yang diharapkan pelanggan/pengunjung dan persepsi masyarakat terhadap 

pelayanan tersebut. Nilai kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya 

dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 

Sedangkan menurut Goeth dan Davis dalam Tjiptono (2012:51) bahwa mutu/kualitas merupakan 

suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang 

kontroversional hingga kepada yang lebih strategik. 

Kemudian pendapat Tjiptono (2011:59) menyatakan bahwa: “Kualitas Pelayanan jasa adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan”. 

Berdasarkan definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa mutu pelayanan merupakan segala sesuatu 

yang diharapkan oleh konsumen agar perusahaan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan 

konsumen. 
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Kerangka Pemikiran 

Menurut Sugiyono (2012:89) Kerangka berfikir merupakan sintesa tentang hubungan antara variabel 

yang disusun dari berbagai teori yang telah dideskrpsikan. Untuk memudahkan atau memberikan 

gambaran pada pemikiran dalam penelitian ini, maka dapat dikemukakan kerangka pemikiran pada 

gambar berikut ini: 

 
Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran 

Hipotesis 

Menurut Suryabrata (2013:21) merumuskan hipotesis merupakan jawaban sementara 

masalah penelitian yang kebenarannya masih harus diuji secara empiris. Dikatakan sementara, 

karena jawaban yang diberikan baru berdasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan 

pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Berdasarkan landasan 

teori dan kerangka berfikir di atas, maka hipotesis yang peneliti kemukakan adalah sebagai 

berikut:  

a. H0: Tidak terdapat pengaruh  

pemberian insentif terhadap  

mutu pelayanan pada Kantor  

Pusat Bank BNI di  

Jakarta Pusat.  

b. Ha: Terdapat pengaruh pemberian  

insentif terhadap mutu pelayanan  

pada Kantor Pusat Bank BNI di  

Jakarta Pusat. 
 

METODE PENELITIAN 

Tempat dan Waktu Penelitian 

Lokasi kegiatan penelitian ini dilaksanakan pada Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat. 

Adapun waktu penelitian dilaksanakan dari bulan Agustus 2022 sampai dengan Oktober 2022. 

 

Populasi, Sampel dan Metode Sampling 

Populasi 

Menurut Sugiyono (2014:115) bahwa, Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Yang menjadi populasi pada 

penelitian ini adalah seluruh pegawai Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat yang berjumlah 

150 orang. 
 

Sampel 
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Menurut Sugiyono (2005:73), pengertian sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi. Sedangkan Sugiyono (2015:81) menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 

Metode Sampling 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut 

(Sugiyono, 2014:116). Pengukuran sampel merupakan suatu langkah untuk menentukan besarnya 

sampel yang diambil dalam melaksanakan suatu penelitian. Selain itu juga diperhatikan bahwa sampel 

yang dipilih harus menunjukkan segala karakteristik populasi sehingga tercermin dalam sampel yang 

dipilih, dengan kata lain sampel harus dapat menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya atau 

mewakili (representatif). 

Menurut Arikunto (2006:104), apabila subjek penelitian kurang dari 100 orang maka lebih 

baik diambil keseluruhan sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. Selanjutnya jika 

populasi lebih dari 100 orang maka sampel diambil sekitar 10-15 % atau 20-25 % dari populasi. 

Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang ditentukan menggunakan rumus Taro Yamane atau Slovin, 

(Bungin, 2011:115) sebagai berikut: 
 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Populasi 

e
2 

= Batas Ketelitian yang diinginkan 10% 

                     N 

n =       

                 1 + N e
2 

 

                   150 

=                                     

             1 + 150 (0.1)
2 

 

        150 

=                                    

             1 + 150 (0.01)
 

    

                150 

=               

               2,5 

 

=     60 

 Dengan menggunakan teknik rumus slovin, maka diambil sampel sebanyak 60 pegawai pada 

Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat sebagai responden dalam penelitian ini.  

 

 

 

 

Instrumen Variabel Penelitian 

Tabel 1. Kisi-kisi Instrumen Penelitian 
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Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik kuantitatif, yaitu teknik analisis data dengan 

dengan menggunakan rumus-rumus statistik melalui program statistik SPSS 20.00 yaitu: 

Uji Validitas Instrumen 

Uji Validitas ini dapat dilakukan dengan menghitung korelasi antara masing-masing pernyataan 

dengan skor total memakai rumus teknik korelasi product moment.  

Suatu kuesioner dinyatakan valid apabila nilai r yang diperoleh dari hasil perhitungan (rxy) lebih 

besar daripada nilai rtabel dengan taraf signifikan 5%. 

Uji Reliabilitas Instrumen 

Uji reliabilitas dapat menunjukkan seberapa jauh instrument dapat memberikan sebuah hasil yang 

konsisten walaupun pengukuran dilakukan lebih dari satu kali. Menurut Arikunto (2010:221) 

reliabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa suatu instrument cukup dapat dipercaya untuk 

menggunakan rumus Cronbach Alpha 

Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis 

Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik digunakan untuk menguji apakah model regresi benar-benar menunjukkan 

hubungan yang signifikan. 

Uji Normalitas 

Tujuan uji normalitas data adalah untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Pengujian ini diperlukan karena untuk 

melakukan uji t dan uji F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal, (Erlina, 

2010:103). Cara yang digunakan untuk mendeteksi apakah residual mengikuti berdistribusi normal 

atau tidak adalah dengan analisis grafik. Jika data menyebar disekitar garis diagonal atau grafik 

histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas, 

demikian juga sebelumnya.  

Ghozali (2010:110), cara yang digunakan untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi 

normal atau tidak adalah dengan cara: 

a. Analisis statistik 

”Uji statistik dapat digunakan untuk menguji normalitas residual ada lah uji statistik Kolmogrov-

Smirnov (K-S)”, (Ghozali, 2010:115). Uji K-S dibuat dengan membuat hipotesis sebagai berikut: 

1) Jika probabilitas > 0,05 maka distribusi dari populasi adalah normal. 

2) Jika probabilitas < 0,05 maka distribusi dari populasi adalah tidak normal. 

b. Analisis Grafik 

Salah satu cara termudah bagi penulis untuk melihat normalitas residual adalah dengan melihat grafik 

hiostogram yang membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi 

normal. 

 

 

Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regresi linier sederhana adalah alat analisis yang digunakan untuk mengetahui 

besarnya pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). Dalam penelitian ini 
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penulis menggunakan metode analisis regresi linier sederhana untuk mengetahui semangat kerja 

pegawai pengaruhnya terhadap prestasi kerja pegawai PT. Khong Guan Biscuit Factory Indonesia Ltd. 

Persamaan umum regresi linier sederhana adalah: 

 

 

Sumber: Riduwan dan Sunarto (2011:97) 

Keterangan: 

Ŷ = Mutu Pelayanan 

X = Pemberian Insentif 

a = Koefisien konstanta  

b = Nilai arah sebagai 

Teknik Pengujian Hipotesis 

Uji t dan uji F digunakan untuk menguji hipotesis, teknik pengujian hipotesis pada penelitian ini 

menggunakan bantuan komputer program Statistical Product and Service Solutions (SPSS) versi 20 

for Windows. Statistik uji yang digunakan sebagai berikut: 

a. Uji t 

1) Jika thitung ≤ ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

2) Jika thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

b. Uji F 

Adapun rumus uji F menurut Sugiyono (2008:190) sebagai berikut: 

Dasar pengambilan keputusan dalam uji F adalah sebagai berikut: 

1) Jika Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima. 

2) Jika Fhitung > Ftabel, maka H0 ditolak. 

c. Koefisien Determinasi 

Besarnya pengaruh variabel “X1” dan “X” terhadap variabel “Y” dapat diketahui dengan 

menggunakan analisis koefisien determinasi atau disingkat Kd, yang diperoleh dengan 

mengkuadratkan koefisien korelasinya yang dinyatakan dalam persentase 

 

HASIL ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

a. Hasil Uji Validitas Variabel Pemberian Insentif (X) 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa untuk masing-masing pernyataan pada variabel 

Pemberian Insentif (X) seluruh instrument dapat dikatakan valid, karena nilai rhitung yang dihasilkan 

jauh lebih besar dari pada nilai rtabel yang ada untuk n = 72 yaitu 0.229. 

b. Hasil Uji Validitas Variabel Mutu pelayanan (Y) 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa untuk masing-masing pernyataan pada variabel 

kinerja karyawan (Y) seluruh instrument dapat dikatakan valid, karena nilai rhitung yang dihasilkan jauh 

lebih besar dari pada nilai rtabel yang ada untuk n = 72 yaitu 0.229. 

Uji Reliabilitas 

a. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Pemberian Insentif(X) 

Berdasarkan tabel di atas, untuk uji reliabilitas variabel Pemberian Insentif (X) dengan nilai rtabel 

0.229, sedangkan pada nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.887, sehingga dapat disimpulkan bahwa ralpha 

positif dan lebih besar atau 0.887 > 0.229, maka dengan demikian instrumen penelitian mengenai 

variabel Pemberian Insentif (X) adalah Reliabel. 

b. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Mutu pelayanan (Y) 

Berdasarkan tabel di atas, untuk uji reliabilitas variabel kinerja karyawan (Y) dengan nilai rtabel 

0.229, sedangkan pada nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.822, sehingga dapat disimpulkan bahwa ralpha 

positif dan lebih besar atau 0.822 > 0.229, maka dengan demikian instrumen penelitian mengenai 

variabel kinerja karyawan (Y) adalah Reliabel. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Berdasarkan tabel di atas, nilai signifikansi (2-tailed) Pemberian Insentif (X) sebesar 0.469, 

sedangkan kinerja karyawan (Y) sebesar 0.605. Kedua nilai signifikansi (2-tailed) alat ukur tersebut 

Ŷ = a + b X 
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berada di atas 0.05, sehingga data dikatakan berdistribusi normal. Sedangkan nilai Kolmogorov-

Smirnov Pemberian Insentif (X) sebesar 0.848, dan kinerja karyawan (Y) sebesar 0.763, berarti data 

residual terdistribusi normal. 

 

 

 

Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficients 

 
Untuk menentukan nilai persamaan regresi linear bergandanya sebagai berikut:  Y = 7.577 + 0.846 

X 

Dapat dijelaskan sebagai berikut:  

Nilai konstanta a memiliki arti bahwa ketika variabel Pemberian Insentif (X) bernilai nol atau 

Mutu Pelayanan (Y) tidak dipengaruhi oleh Pemberian Insentif, maka rata-rata Mutu 

Pelayanan sebesar 7.577. Sedangkan koefisien regresi b memiliki arti bahwa jika variabel 

Pemberian Insentif (X) meningkat sebesar satu satuan, maka Mutu Pelayanan (Y) akan tetap 

sebesar 0.846. 
 

 

Hasil Hipotesis 

a. Pengaruh Pemberian Insentif (X) terhadap Mutu pelayanan (Y) 

Berdasarkan tabel coefficients di atas, maka nilai thitung untuk variabel X (Pemberian Insentif) 

sebesar 12.906, sedangkan nilai ttabel untuk n = 60 sebesar 2.000. Jadi 12.906 > 2.000, dapat 

disimpulkan bahwa secara parsial variabel Pemberian Insentif (X) berpengaruh terhadap Mutu 

Pelayanan (Y). 
 

Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan pada tabel tersebut di atas yakni Model Summary yang menghasilkan 

nilai R Square sebesar 0.742 artinya bahwa pemberian insentif memiliki pengaruh sebesar 

74.2% terhadap mutu pelayanan sedangkan sisanya sebesar 25.8% berpengaruh dengan faktor 

lain yang tidak diteliti oleh penulis dalam penelitian ini. 
 

KESIMPULAN ,KETERBATASAN DAN REKOMENDASI 

Kesimpulan 

Berdasarkan pada bab hasil analisa dan pembahasan mengenai “Pengaruh Pemberian 

Insentif terhadap Mutu Pelayanan pada Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat”, penulis 

akan menarik kesimpulan dari hasil penelitian atau penulisan skripsi ini. Adapun kesimpulan 

dari hasil penelitian ini sebagai berikut:       

Terdapat pengaruh Pemberian Insentif (X) berpengaruh signifikan terhadap Mutu 

Pelayanan (Y), karena nilai thitung untuk variabel X (Pemberian Insentif) sebesar 12.906, 

sedangkan nilai ttabel untuk n = 60 sebesar 2.000. Jadi 12.906 > 2.000, dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial variabel Pemberian Insentif (X) berpengaruh terhadap Mutu Pelayanan 

(Y). Sedangkan untuk nilai R Square sebesar 0.742 artinya bahwa pemberian insentif 
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memiliki pengaruh sebesar 74.2% terhadap mutu pelayanan sedangkan sisanya sebesar 25.8% 

berpengaruh dengan faktor lain yang tidak diteliti oleh penulis dalam penelitian ini. 
Keterbatasan 

1. Penelitian ini hanya menggunakan dua variabel yaitu satu variabel independen (Pemberian 

Insentif) dan satu variabel dependen (Mutu Pelayanan). Namun masih banyak variabel-

variabel lain yang mempengaruhi Mutu Pelayanan. 

2. Penelitian dilaksanakan selama penyusunan skripsi, waktu yang singkat inilah yang dapat 

mempersempit ruang gerak peneliti, sehingga dapat berpengaruh terhadap hasil penelitian 

yang penulis lakukan. Oleh karena itu, dalam penelitian ini penulis menggunakan instrumen 

penelitian yang dapat mempersingkat waktu penelitian yaitu dengan penyebaran kuesioner 

atau angket. 
 

Rekomendasi 

Pada bab penutup, penulis mencoba memberikan saran yang mungkin berguna bagi Kantor 

Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat, yaitu:  

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemberian insentif berpengaruh positif terhadap mutu 

pelayanan. Mengingat pemberian insentif berpengaruh terhadap mutu pelayanan, maka 

penulis merekomendasikan agar Kantor Pusat Bank BNI di Jakarta Pusat harus tetap menjaga 

dan meningkatkan pemberian insentif yang efektif demi meningkatkan kinerja pegawai dalam 

mutu pelayanannya. Dengan tetap mempertahankan pemberian insentif yang sudah ada 

sekarang dan lebih baik lagi jika ditingkatkan lagi agar pegawai merasa senang dan nyaman 

bekerja di organisasi, serta perlu juga untuk mengetahui keinginan pegawai akan jenis insentif 

yang paling baik, dimana pegawai dapat menerimanya dan merasa puas dengan adanya 

keadilan insentif para pegawai maka pegawai akan meningkatkan kinerja mutu pelayanan 

sesuai target pencapaian tujuan organisasi. 

2. Perlu upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik dengan melakukan 

upaya peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten terutama mempertahankan kualitas 

sarana prasarana dan prosedur, sistem dan mekanisme pelayanan publik. 

3. Memberikan pendidikan dan pelatihan yang bisa memperbaiki perilaku pegawai, sehingga 

dengan adanya pendidikan dan pelatihan tersebut diharapkan pegawai dapat lebih 

memperbaiki sikap dan perilaku dan bisa mengendalikan emosi terhadap publik. 
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