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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

A. Transiliterasi Arab-Latin
Daftar huruf bahasa Arab dan transiliterasinya ke dalam huruf Latin dapat dilihat

pada tabel berikut:

1. Konsonan

Huruf Arab

Huruf Latin

Nama

|

Be

Te

Es dengan titik di atas

Je

(S5 IO U OB 08 o B o M RN A N KRB

b b |G |G

Ha dengan titik di bawah

Ka dan ha

De

Zet dengan titik di atas

Er

Zet

Es

Es dan ye

engan titik di bawah

engan titik di bawah

engan titik di bawah

engan titik di bawah

ma terbalik di atas

Ge

Fa

Qi

Ka

El

Em

En

We

o 6 [C v || ]G] L.

Ha

©

-z =|z

Apostrof

é

Ya’

Y

Ye

Han;zah (¢) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi

tanda apapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda

().
2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa indonesia, terdiri atas vokal

tunggal atau monoflog dan vokal rangkap atau diflog.

Vokal tunggal bahasa arab yang lambangya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:
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Tanda Nama Huruf latin Nama
Wathah A A
\Kasrah 1 It
idammah U u

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, translterasinya berupa gabungan antara harakat dan huruf,

transliterasinya gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf latin Nama
fathah dan ya’ i a dan 1
fattah da a dan u
Contoh :
,~:§
ds
3. Maddah

Maddg
transliterasiny|

Contoh

la . mata
A © rama
Jaé : qila
PR

< s : yamiutu

4. Ta marbutah

harakat dan huruf,

Nama

a dan garis di
atas

i dan garis di atas

u dan garis di atas

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua, yaitu ta marbutah yang hidup atau

mendapat harakat fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah [t].

Sedangkan ta marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun transliterasinya

X




adalah [h]. Kalau pada kata yan berakhir dengan ta marbutah diikitu oleh kata
yang menggunakan kata sadang al- serta kedua kata itu terpisah, maka ta

marbutah itu ditransiterasikan dengan ha (h). contoh :

d‘ﬁjﬂy\ f\mj,) . raudah al-atfal
bl A5l : al-madinah al-fadilah
ERAEN . al-hikma

-

5. Yaddah (Tasyadid)
Syaddah atau tasyadid yang dalam istem tulisan Arab dilambangkan

dengan sebuah tanda tasyadid (4l g transliterasi ini dilambangkan dengan

perulangan huruf (konsonag

lidahulu oleh huruf

Contoh:

(e . Ali (bukan “Aliyy ats

Z,—’,)‘; : Arabi (bukan A ’rabiyy atau” ‘Arabiy)

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf (alif

lam ma’rifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasikan
seperti biasa, al-, bail ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah maupun hwef
gamariyyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi haruf langsung
mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan
dihubungkan dengan garis mendatar (-).

Contoh :

Ny al-syamsu (bukan asy-syamsu)



A3 wlzalzalah (bukan az-zalzalah)
DU albiladun

7. Hamzah
Aturan transliterasi huruf menjadi apstorof () hanya berlaku bagi hamzah

yang terletak di tengah dan di akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di awal

kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan arab ia berupa alif.

Contoh:
UJ} AR . la muruna
é}.’\l\ . al-nau
“4;-:.;‘} . syai’'un
&
8. Penulis ka o i i 3 pnesia
Kata, i ah kata, istilah atau

kalimat yang , atau kalimat yang

lazim dan mg¢ lonesia, atau lazim
digunakan da ecara menurut cara
bagian dari satu

oh :

dan munaqa

rangkaian tek

»  Syarah al-a=Arba’in a
* Risalah fi ri’ayah al-masalal¥
9. Lafz al-jalalah

Kata ‘Allah’ yang didahului partikel seperti huruf jaar dan huruf lainnya

atau berkedudukan sebagai mudah ilaih (Frasa nomial), ditransliterasi tanpa hurnf
hamzah

Contoh:
A C3 3 dinutlah A% pillah

Kata ‘Allah’ ta’ marbutah di akhir yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,
ditransliterasi dengan huruf [f]. Contoh: 40 :‘-AAJ uﬁ ei hum fi rahmatillah

10. Huruf Kapital
Walau sistem tulisan arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam,
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transliterasinya huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf kapital
berdasarkan pedoman ejaan bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf kapital
misalnya digunakan menuliskan huruf awal nama dari (orang, tempat, dan bulan)
dan huruf pertama pada pemulaan kalimat. Bila nama didahului oleh kata
sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang
tersebut menggunakan huruf kapital (al-). Ketentuan yang sama juga berlaku
untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh kata sandang al-, baik
ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CKD, dan
DR). Contoh:

- Wa ma Muhammadun illg
- Inna awwala baitin
- Syahru Ramadg
- Nasr al-Dij

L bakkata mubarakan

inak dari) dan Abu
(bapak dari) s i e a terakhir itu harus

sebutkan seb u daftar referensi.

Contoh:
Abu al-Walid 13 1 jadiionu Rusyd, Abu al-
Walid Muhammad (bt adi hammad Ibnu)
Nasr Hamid Abu Zaid, ditu Zaid, Nasr Hamid (bukan Zaid,
Nasr Hamid Abu).

B. Daftar Singkatan

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:

Swt = subhanahu wa ta’ala

Saw = sallallahu ‘alaihi wasallam
as. = ‘alaihi al-salam

H = Hijrah

M = Masehi

SM = Sebelum Masehi

I = Lahir Tahun (untuk orang yang masih hidup saja)
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w = Wafat Tahun
QS../... 4 = QS al-Baqgarah/2:4 atau QS Ali ‘Imran/3:4
HR = Hadis Riwayat
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ABSTRAK

Fiqi Rafika 2023, “Pengaruh Reward And Punishment Karyawan Terhadap
Kualitas Pelayanan di Bank Muamalat Kota Palopo
(Pegawai Bank Muamalat Kota Palopo)” Skripsi Program
Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri Palopo di bimbing oleh M. Ikhsan
Purnama

Skripsi ini membahas Pengaruh Reward And Punishment Karyawan Terhadap
Kualitas Pelayanan di Bank Muamalat Kota Palopo (Pegawai Bank Muamalat
Kota Palopo). Adapun tujuan dari_penelitian ini yaitu untuk membuktikan
pengaruh reward and punishmen terhadap kualitas pelayanan di Bank
Muamalat Kota Palopo L Muamalat Kota Palopo. Jenis
penelitian ini adalah pea o berjumlah 20 karyawan dan
{ dilakukan dengan teknik
clanjutnya, data di

accidental sa
analisis meng;
Hasil penelitis . g psitif dan signifikan
terhadap kual Ktik tabel atau 2.133 >

: . arti engaruh positif dan
nk Muamalat Kota
terhadap kualitas
4 > 2.109 dan nilai
in signifikan antara
Kota Palopo Hasil

signifikan ant
Palopo. Pun
pelayanan, in
sig. adalah 0,
punishment

square sebesar 0,850l inT Ok ¢ punishment mempunyai
kontribusi secara bersarfiasSag go§ iah rikat yakni kualitas pelayanan

sebesar 85 % sedangkan sis¢ ebel o dijelaskan oleh faktor-faktor lain
diluar dari penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Punishment, Reward
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BABI
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Reward dan punishment sangat erat hubungannya dengan pemberian
motivasi karyawan tak terkecuali pada karyawan yang bergerak pada lembaga
perbankan dan non perbankan. Dalam era sekarang ini banyak perusahaan yang

menerapkan sistem syariah dalam g@erasioanalnya termasuk penerapan reward

dan punishment, namun tig bisa mengaplikasikan reward dan
punishment yang

Rewa | : erima (diakui) di
lingkungan ke k hubungan antara
para pekerja aluasi hasil kinerja

individu baik on dalam Koencoro

penghargaan finansial yaitu Gaji, Tunjangan, Bonus/insentif dan penghargaan non
finansial yaitu penghargaan interpersonal serta promosi. Penghargaan intrinsik
(intrinsic rewards) adalah suatu penghargaan yang diatur oleh diri sendiri yang
terdiri dari Penyelesaian (completion), Pencapaian (achievement), dan Otonomi.
Punishment merupakan ancaman hukuman yang bertujuan untuk

memperbaiki karyawan pelanggar, - -—elihara peraturan yang berlaku dan
1

! Fa’iqotul Fauziayah dan Rio Renaldi, Analisis Sistem Reward Dan Punishment Terhadap
Kinerja Pegawai, Jurnal Ekonomi, Koperasi Dan Kewirausahaan Vol. 12, No.3 (2021): 107,
http://journal.ikopin.ac.id/index.php/covalue/article/view/1236/812



http://journal.ikopin.ac.id/index.php/covalue/article/view/1236/812

memberikan pelajaran kepada pelanggar”. Pada dasarnya tujuan pemberian
punishment adalah supaya pegawai yang melanggar merasa jera dan tidak akan
mengulangi lagi.

Bank Muamalat menerapkan sistem yang berorientasi pada target,
sehingga setiap karyawan dituntut untuk aktif mencari nasabah sebanyak-
banyaknya guna memenangkan pasar. Berdasarkan kondisi tersebut mendorong

Bank Muamalat melakukan pembengian untuk memperbaiki segala kekurangan,

baik dari sumber daya ma glayanannya. Keberhasilan dalam
melaksanakan tyg , i di B akan sangat tergantung
dari kinerja p: o semakin baik dan
meningkat, hbah akan semakin
baik. Persaing isni in K embuat perusahaan
dituntut untul engembangkan dan
mempertahan} inerj i ah satunya melalui
adalah untuk mendorong karye

aktif dan mendapatkan sebanyak-

banyaknya nasabah untuk memenangkan pasar. 2

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana Pengaruh Reward karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan di

Bank Muamalat?

2 Sifia Febrianti,dkk. Pengaruh Reward Dan Punishment Terhadap Motivasi Kerja Serta
Dampaknya Terhadap Kinerja,Junal Administrasi Bisnis Vol. 12, No. 1 (2017 ): 2,
administrasibisnis.studentjournal.ub.ac.id



2. Bagaimana Pengaruh Punishment karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan di

Bank Muamalat?

C. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh regaard karyawan terhadap kualitas pelayanan

di Bank Muamalat.

2. Untuk meg ol an terhadap kualitas

D. Manfaat P
Add jadi 2 jenis yaitu
manfaat teg
1. Manfaat Teor®
Dengan hasil pe arapkan memiliki manfaat untuk
memperkaya wawasan reward dan punishment dalam peningkatan kinerja
karyawan.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dilaksanakan dengan harapan dapat memberi manfaat

antara lain:

a. Bagi Peneliti



Dengan hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai
penunjang dalam pengembangan pengetahuan penelitian yang
berkaitan dengan reward dan punishment.

. Bagi Bank Muamalat

Dengan hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai

bahan pertimbangan Bank Muamalat tersebut dalam mengambil

langkah, baik itu sikap atgu tindakan.

ai Bank Muamalat akan
eningkatkan pemahama kualitas pelayanan

Bank Muamal

N\~



BAB II
KAJIAN TEORI
A. Penelitian Terdahulu yang Relevan
1. Fitria Nur, Skripsi “Pengaruh Sistem Pemberian Reward And Punishment
Terhadap Kinerja Sales Pada Pt. Suracojaya Abadi Motor di Pettarani
3

Makassar”

Adapun hasil penelitiannya menunjukan bahwa terdapat pengaruh antara

reward terhadap ,402 dengan signifikan hasil

sebesar (4 aoujian hipotesis secara

nishment terhadap

sebesar 0,031 lebih

ggunakan metode

empunyai variabel

peda di tiap perusahaan

2. Rahmat Okta Riansyah, (2020) Skripsi: ‘“Pengaruh Reward dan
Punishment terhadap kinerja karyawan pada PT. Sabda maju bersama™*
Adapun hasil penelitiannya menunjukan bahwa reward berpengaruh
positif dan signifikan dan punhisment berpengaruh negative dan signifikan

terhadap kinerja karyawan pada PT. Sabda Maju Bersama. Besarnya nilai

3 Fitria Nur, Skripsi “Pengaruh Sistem Pemberian Reward And Punishment Terhadap
Kinerja Sales Pada Pt. Suracojaya Abadi Motor di Pettarani Makassar”. Skripsi Universitas
Muhammadiyah Makassar tahun 2019.

4 Rahmat Okta Riansyah, “Pengaruh Reward dan Punishment Terhadap Kinerja Karyawan
pada PT. Sabda Maju Bersama” Skripsi Program Strata I Universitas Islam Riau Tahun 2021



R Square pada variabel reward dan punishment mempengaruhi kinerja
1alah sebesar 68,8%.

Adapun persamaan dari penelitian ini adalah menggunakan metode
kuantitatif dengan analisis data yang sama serta mempunyai variabel
reward dan punishment. Perbedaanya terletak pada Lokasi dan waktu yang
berbeda dan jumlah sampel karyawan yang berbeda di tiap perusahaan

3. Evi Sofianti (2021) Jurnal: Rengaruh Reward dan Punishmen terhadap

Kinerja Pegawai.”
hasil penelitiannya
an signifikan dan
ap kinerja pegawai.

dan punishment

dan jumlah sampel karyawan yang berbeda di tiap Perusahaan.

B. Deskripsi Teori
1. Reward

a. Pengertian Reward

> Evi Sofianti “Pengaruh Reward dan Punishmen terhadap Kinerja Pegawai.” Jurnal Vol.
15 No 1tahun2021



Menurut bahasa, kata reward diambil dari bahasa Inggris yang memiliki
arti penghargaan atau hadiah. Reward atau penghargaan merupakan tanggapan
terhadap suatu tingkah laku yang dapat peningkatan kemungkinan terulang
kembalinya tingkah laku tersebut. Dalam dunia perbankan, reward diberikan
kepada pegawai yang memiliki prestasi kerja yang dapat melaksanakan
tugasnya dengan baik.%

Dalam Kamus Besar Bakasa Indonesia, disebutkan bahwa reward

disebut dengan ganjara hadiah (sebagai pembalasan jasa),
mana penjelasan bahwa
dalam bahasa Arab
reward ad . i au balasan. ’

ab secara maknawi
merupakat iberi i an yang dilakukan
oleh sese@i® ikar™ang dilakukan itu
meningkat kualitasnya. ReV dlah satu alat pendidikan yang dapat
digunakan untuk mendorong semangat dan motivasi peserta didik dalam
proses pembelajaran. Menurut Mulyasa, reward merupakan suatu perbuatan
yang apabila dilakukan dapat memungkinkan terulang kembali perbuatan itu

dilakukan. Menurut Buchari Alma, reward dapat dilakukan secara verbal dan

nonverbal dengan situasi yang mendukung, seperti kehangatan, keantusiasan,

® Mulyasa, Menjadi Guru Profesional Menciptakan Pembelajaran Kreatif dan

Menyenangkan, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2007), hal. 77.
7 Kementrian Agama Republik Indonesia, AIl-Quran dan Terjemahannya, (Jakarta: CV. Al-
Mubarak,2018), hal. 28



dan kebermaknaan yang diterima oleh peserta didik. Dengan demikian,
reward diartikan sebagai tanggapan positif terhadap suatu tingkah laku dari
peserta didik yang memungkinkan untuk melakukan tingkah laku tersebut
terulang kembali.
Macam — macam Reward adalah sebagai berikut:
1. Kompensasi

Merupakan reward yangadi berikan Perusahaan kepada karyawan

Ketika hasil kegg

awan tidak harus
Penghargaan pun
bentuk sertifikat
rang sangat bernilai
at kerja yang lebih
lagi.
3. Hadiah
Reward dalam bentuk hadiah adalah salah satu yang sering diberikan
Perusahaan bagi karyawannya, hadiah ini bisa diberikan di waktu-
waktu tertentu, misalnya setelah pencapaian target, pada akhir tahun,

atau tanggal- tanggal yang penting seperti perayaan keagamaan
misalnya lebaran.

4. Apresiasi



Reward dalam bentuk apresiasi untuk karyawan dari sebuah
Perusahaan, beberapa diantaranya adalah selebrasi atau perayaan,
kegiatan- kegiatan yang dibiayai Perusahaan, tak jarang kegiatan-
kegiatan ini bersifat kelompok dan bertujuan untuk meningkatkan
semangat kerja dan kerja sama tim.

b. Tujuan Reward

Tujuan pemberian Reward atkau kompensansi (balas jasa) antara lain

sebagai berikut:
1) Ikatan Keai o jalin ikatan kerja sama
harus mengerjakan
wajib membayar
disepakati.
2)

dapat memenuhi

pistiknya sehingga

3) Ke 12 mpensasi ditetapkan cukup besar,
pengadaan karyawan yang qualified untuk perusahaan akan lebih mudah.

4) Motivasi Jika balas jasa yang diberikan cukup besar, manajer akan mudah
memotivasi bawahanya.

5) Stabilitas Karyawan dengan program reward atas prinsip adil dan layak
serta eksternal konsistensi yang kompentatif maka stabilitas karyawan

lebih terjamin karena turnover relatif kecil.
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6) Disipin dengan program balas jasa yang cukup besar maka disiplin
karyawan semakin baik. Mereka akan menyadari serta mentaati peraturan-
peraturan yang berlaku.

7) Pengaruh Serikat Buruh dengan program reward yang baik pengaruh
serikat buruh dapat dihindarkan dan karyawan akan berkonsentrasi pada
pekerjaannya.

8) Pengaruh pemerintah Jika pg@oram kompensasi sesuai dengan undang-

pcti batas upah minimum) maka

kata bahasa Inggris

yang men i atay si ] adalah sebuah cara

perilaku tertentu yang telah dilakukan. Punishment (hukuman) jika digunakan
secara efektif dapat menekan perilaku dalam organisasi, dengan kata lain
punishment sebaiknya diberikan setelah melalui pertimbangan yang cermat

dan objektif dari semua aspek yang relevan dengan situasi yang terjadi.

8 Ludfi Ferry Wijaya,Sistem Reward dan Punishment Pemicu dalam Meningkatkan kinerja
karyawan, junal ilmu komputer, ekonomi dan manajemen vol. 1, No. 2 (2021): 5,

https://ummaspul.e-journal.id/JKM/article/download/2371/763


https://ummaspul.e-journal.id/JKM/article/download/2371/763
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Punishment atau hukuman dalam Al-Qur©an dikemukakan dengan
banyak istilah misalnya nadhir sebagaimana telah dikemukakan
pembahasannya bahwa salah satu tujuan pengutusan Nabi Muhammad adalah
untuk memberi peringatan (nadhir) berupa hukuman dengan masuk neraka
apabila tidak menaati peringatan atau perintah Allah Swt. °

Punishment menurut Ngalim Purwanto adalah penderitaan yang

diberikan atau ditimbulkan deggan sengaja oleh seseorang (orang tua,

guru,dan karyawan) sgs pelanggaran, kejahatan, atau

kesalahan.'” ounishment (hukuman)
adalah sua g yang lebih tinggi

kedudukar j bermakna untuk

laku yang tidak diharapkan.

2) Bersifat mendidik, memperkuat motivasi untuk menghindarkan diri dari
tingkah laku yang tidak di harapkan.
3) Sedangkan aturan dan hukum berfungsi sebagai suatu alat pengendali agar

suatu kinerja dalam suatu organisasi tersebut dapat berjalan dengan baik.

® Rizki Ayu Pramesti dkk, Pengaruh Reward Dan Punishment Terhadap Kinerja Karyawan
KFC Artha Gading, Jurnal Administrasi Bisnis Vol. 9. No. 1, (2019)
10 Ngalim Purwanto, Ilmu Pendidikan Teoretis dan Praktis, (Bandung: Remaja Rosdakarya,
2018), 186
1 Ny. Roestiyah N.K, Didaktik/metodik, (Jakarta: Bina Aksara,1998),63
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c. Jenis-Jenis Punishment

1) Hukuman ringan, dengan jenis: teguran lisan kepada sales dan karyawan
yang bersangkutan, teguran tertulis dan pernyataan tidak puas secara tidak
tertulis.

2) Hukuman sedang, dengan jenis: penundaan kenaikan gaji yang
sebelumnya telah di rencanakan. Sebagaimana sales dan karyawan

lainnya, penurunan gaji yang hgsarnya sesuai dengan peraturan perusahaan

dan penundaan keng

3) ot angkat atau demosi.
prmintaan sales dan
hubungan kerjadi
perusa

3. Motivasi

Purwant@® alevi : tuk mempengaruhi

memiliki beberapa tujuan diantaranya mendorong gairah dan semangat kerja
karyawan, meningkatkan moral dan kepuasan kerja karyawan, meningkatkan
produktivitas kerja karyawan, mempertahankan loyalitas dan kestabilan karyawan
perusahaan, meningkatkan kedisiplinan dan menurunkan tingkat absensi
karyawan, mengefektitkan pengadaan karyawan, menciptakan suasana dan
hubungan kerja yang baik, meningkatkan kreativitas dan partisipasi karyawan,

meningkatkan tingkat kesejahteraan karyawan, mempertinggi rasa tanggung
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jawab karyawan terhadap tugas-tugasnya dan meningkatkan efisiensi penggunaan
alat-alat dan bahan baku.

Kinerja Karyawan Kinerja (prestasi kerja) menurut Mangkunegara adalah
“hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai
dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan
kepadanya”. dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan merupakan hasil kerja

yang telah dicapai seorang karyawagaatas tanggung jawab yang telah diberikan

baik secara kualitas maup BRcapai tujuan strategis organisasi,

kepuasan konsuns jajuan ekonomi.
Menuru : kuran yang dapat

digunakan ant

a. Kuant i arus diselesaikan.

ditetapkan oleh perusahaan.'?

b. Prestasi kerja
Mangkunegara mengartikan prestasi kerja atau kinerja sebagai hasil kerja
secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang pegawai dalam
melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan

kepadanya. Dimaksudkan adalah setiap tanggung jawab pekerjaan yang

12 Silfia Febrianti, Pengaruh Reward Dan Punishment Terhadap Motivasi Kerja Serta
Dampaknya Terhadap Kinerja, jurnal administrasi Bisnis,vol.12 No.1, juli (2017). Hal 1.



1)
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diberikan kepada karyawan akan membentuk kuantitas dan kualitas pada
hasil kerjanya untuk mengetahui prestasi dalam pekerjanya.

Kinerja Karyawan Kinerja (prestasi kerja)

Menurut Mangkunegara adalah “hasil kerja secara kualitas dan kuantitas
yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai
dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya”. dapat disimpulkan

bahwa kinerja karyawan merygakan hasil kerja yang telah dicapai seorang

karyawan atas tangg gh diberikan baik secara kualitas
maupun 48 organisasi, kepuasan

ekonomi. Menurut

g dapat digunakan

arus diselesaikan.

yang dihasilkan, sehiffg getahui tinggi rendahnya prestasi
kerja karyawan tersebutdibandingkan dengan standar kuantitas yang
ditetapkan oleh perusahaan.

Kualitas, yang berkaitan dengan mutu yang dihasilkan (baik buruknya)
ukuran kuantitatif yang mencerminkan “tingkat kepuasan” yaitu seberapa
baik penyelesaian dari suatu perusahaan walaupun standar kualitatif sulit

diukur atau ditentukan, tetapi hal ini penting sebagai acuan pencapaian

sasaran penyelesaan suatu pekerjaan.
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3) Ketepatan Waktu, yaitu berkaitan dengan sesuai tidaknya dengan waktu
yang telah direncanakan. Merupakan suatu jenis khusus, dari ukuran
kuantitatif yang merupakan ketepatan waktu penyelesaian suatu kegiatan.
Dalam hal ini penetapan standar waktu biasa ditentukan berdasarkan
pengalaman sebelumnya atau berdasarkan studi gerak waktu.

4. Kaualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanap

Kualitas pelayana ebagai seberapa jauh perbedaan

antara kenyaig pan para ayanan yang mereka

terima. a membandingkan

cka terima.!?

persepsi p
Kual ggulan dan kualitas

produk junj i ampuannya untuk

memuaskd

bisnis. Ketika pelanggan merasa puas atas pelayanan suatu produk/jasa, sangat
dimungkinkan pelanggan tersebut “mempromosikan” secara sukarela produk
jasa itu kepada orang-orang sekitarnya. Adanya sebuah rekomendasi positif

dari suatu pelanggan kepada seorang atau beberapa calon pelanggan lainnya

3 Nina Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, An-Nisbah, Vol. 03, No.
01, Oktober (2019). https://ejournal.uinsatu.ac.id/index.php/nisbah/article/view/280

14 Fasiha, dkk. Pengaruh Kualitas Produk dan Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen
pada PT Minimarket Palopo, Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam, Vol. 7, No. 2 (2022).

http://ejournal.radenintan.ac.id/index.php/ikonomika/article/view/14430/pdf



https://ejournal.uinsatu.ac.id/index.php/nisbah/article/view/280
http://ejournal.radenintan.ac.id/index.php/ikonomika/article/view/14430/pdf

16

sudah pasti akan menggunakan pihak penjual, karena calon pelanggan tersebut
tidak perlu ragu lagi akan kualitas produk/jasa itu. Sebaliknya, apa bila
pelanggan tersebut merasa kurang puas, atau bahkan kecewa terhadap suatu
produk/jasa, maka yang terjadi adalah kesediaan untuk menggunakan
produk/jasa dari penjual itu akan hilang dan saluran promosi secara Cuma-
Cuma kepada orang terdekat pun tidak akan terjadi.

Pelayanan menurut Kamms Besar Bahasa Indonesia dinyatakan:

“Pelayanan adalah p an yang diberikan sehubungan

denganjual bg i pelayanan yang lebih
rinci adala bersifat tidak kasat
mata yang konsumen dengan
karyawan erusahaan pemberi

ahan konsumen”.

pelayanan

Me@# isi iap lidakan atau kegiatan
yang dapat di aill "ang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak epemilikan apapun. Pelayanan
merupakan layanan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. !>
b. Jenis Kualitas Pelayanan

Ada dua macam jenis kualitas yaitu :

1) Kualitas teknik

5 Nurdin Nurdin dkk, Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
(Studi pada Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Palu, Jurnal ilmu Perbankan dan Keuangan dan
keuangan syariah,vol.1 No. 2 (2020), 91.
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Kualitas teknik berkaitan dengan apa yang pelanggan terima atas transaksi
yang di lakukan.

2) Kualitas fungsional
Kualitas Fungsional tidak hanya berkaitan dengan apa yang akan didapat
pelanggan tersebut, tetapi juga kualitas dari tiap proses mendapatkan
produk/jasa yang diterima/dirasakan oleh pelanggan.

c. Indikator kualitas pelayanan

Adapun indikator pela
1) Reliabilig pelayanan yang sesuai
o ditawarkan.
2) dalam membantu

3) itu ke an ka an ‘ an tentang produk,

panan  pelayanan,

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

4) Empaty, merupakan gabungan dari dimensi akses (kemudahan
mendapatkan jasa), komunikasi, (komunikasi dua arah antara pelanggan
dan penjual), dan pemahaman pelanggan (usaha perusahaan untuk

mengetahui dan memahami kebutuhn dan keinginan pelanggan).
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5) Tangible, yaitu penampilan fasilitas fisik.'®

Sinambela, Kualitas pelayanan berhubungan erat dengan pelayanan yang
sistematis dan kompehensif yang lebih dikenal dengan konsep pelayanan
prima, aparatur pemerintah dalam hal pelayanan hendaknya memahami
variabel pelayanan prima dalam agenda perilaku pelayanan prima sektor
publik.

5. Bank Muamalat

Menurut pasa ndang Nomor 21 Tahun 2008
tentang perbg ah adalah segala sesuatu
yang me ariah, mencangkup

kelemba alam melaksanakan

kegiatan , yaitu perusahaan
yang ber s perbankan selalu

berkaitan j# i 8 i arbi @l can mengenai bank

penyaluran dananya memberikan dan menggunakan dasar prinsip syariah
yaitu jual beli dan bagi hasil.!”
Sebuah bank dengan prinsip syariah, maka bank syariah diharapkan

menjadi lembaga keuangan yang dapat menjembatangi antara para pemilik

16 Nurul Huda dkk, Pemasaran Syariah Teori Dan Aplikasi, (cet.1; Depok: Kencana, 2017),
141-142.

17 Kasmir, Bank dan Lembaga Keuanhgan Lainnya, (Raja Grafindo Persada, Jakarta,
2002),79.
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modal atau pihak yang memiliki kelebihan dana dengan pihak yang

membutuhkan dana

a)

b)

d)

Adapun beberapa fungsi dari didirikannya perbankan syariah adalah:
Mengarahkan agar umat Islam dalam melaksanakan kegiatan muamalahnya
secara islami, dan terhindar dari praktek riba serta praktik lain yang
mengandung unsur gharar, di mana jenis usaha tersebut selain dilarang

dalam Islam juga menimbuylkan dampak negatif terhadap kehidupan

perekonomian masyg
dengan melakukan
vestasi, agar tidak
terjadi i yan : ilik modal dengan
mereka

Mening n jalan membuka

ympok miskin serta

emiskinan yang biasa terjadi di
negara-negara sedang berkembang, yang ironisnya banyak dihuni umat
Islam di dalam usaha pengentasan kemiskinan ini adalah berupa pembinaan
nasabah yang lebih menonjol dengan sifat kebersamaan dengan siklus
usaha yang lengkap, seperti progam pembinaan perdagangan perantara,
progam pengembangan modal kerja, serta dikembangkannya progam

pengembangan modal bersama.
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e) Menjaga tingkat stabilitas dari ekonomi dan moneter dan juga untuk
menghindari persaingan yang tidak sehat yang mungkin dapat terjadi antara
lembaga keuangan.

1) Landasan Hukum Bank Syariah

a) Al-Qur’an
Bank syariah beroperasi atas dasar konsep bagi hasil, bank syariah tidak

menggunakan bunga sebagai untuk memperoleh pendapatan atau

membebankanbunga a dan pinjaman karena bunga

Omerupakan i alah dijelaskan di dalam

AlQur’an Bagarah 275 bahwa Allah adanya riba dan

Y 150 00 Gl
el 2 5o 38 0 1ol o s BT 2 ol Bl gall 1)

z

3l s calie L A8

Terjemahnya: ng-ora ; o11) riba tidak dapat berdiri

melainkan orang yang kemasukan syaitan
lantaran (tekanan) p&#¥yakit gila. keadaan mereka yang demikian
itu, adalah disebabkan mereka Berkata (berpendapat),
Sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal Allah Telah
menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. orang-orang
yang Telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus
berhenti (dari mengambil riba), Maka baginya apa yang Telah
diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan urusannya
(terserah) kepada Allah. orang yang kembali (mengambil riba),
Maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka; mereka kekal

di dalamnya.”
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b) Al-Hadist

Rasulullah menjelaskan contoh-contoh pinjaman dan perdagangan yang
dianggap riba, Hadis juga menjelaskan bahwa riba itu perbuatan yang dilarang
oleh Allah. Hadisnya antara lain yaitu:

Dari Abu Said Al-khudri, Rasulullah bersabda yang artinya:

“Jangan melebih-lebihkan satu dengan yang lainnya, jangan menjual perak untuk
perak kecuali keduanya setara, aoan melebih-lebihkan satu dengan yang

tampak.” (HR.Bukhari:Muslim,

lainnya, dan jangan meny

Tirmidziy Masaj
0.02500
6. Bank Syai

penghimpun dana
kepada g i @ dengan  kata lain
perbankan di Indonesiater@ iCam sistem operasional perbankan,
yaitu bank konvensional dan bank syariah. Sesuai UU No. 21 tahun 2008
tentang Perbankan Syariah, Bank Syariah adalah bank yang menjalankan
kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, atau prinsip hukum islam yang
diatur dalam fatwa Majelis Ulama Indonesia seperti prinsip keadilan dan
keseimbangan (‘adl wa tawazun), kemaslahatan (maslahah), universalisme
(alamiah) serta tidak mengandung gharar, maysir, riba, zalim dan obyek yang

haram. Selain itu, UU Perbankan Syariah juga mengamanahkan bank syariah
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untuk menjalankan fungsi sosial dengan menjalankan fungsi seperti lembaga
baitul mal, yaitu menerima dana yang berasal zakat, infak, sedekah, hibah,
atau dana sosial lainnya dan menyalurkannya kepada pengolola wakaf (nazhir)

sesuai kehemdak pemberi wakaf (wakif).'®

Berbicara tentang definisi bank syariah, ada beberapa pakar yang

menjelaskan definisi dari bank syariah sebagai berikut:

1) Bank Syariah adalah bg perbankannya menganut prinsip-

prinsip dalamg bank yang di impikan oleh

2) iah adalah lembaga
jasa-jasa lainnya

ng yang beroperasi

3) Menurut syariah adalah bank yang

beroperasi berdasarkan P 1p syariah (islam) dan tata caranya

didasarkan pada ketentuan Al-qur’an dan Hadist.

Bank Umum Syariah Yang berdiri sendiri sesuai dengan akta
pendiriannya, maka bukan merupakan bagian dari bank konvensional.
Beberapa contoh bank umum syariah yaitu Bank Syariah Mandiri, Bank

Syariah Bukopin, Bank Muamalat Imdonesia, dan lain sebagainya. Unit usaha

18 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 23-24
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syariah merupakan unitu usaha yang masih dibawah pengelolaan bank
konvensioanal. Unit usaha syariah (UUS) adalah kerja dari kantor pusat bank
kinvensional yang berfungsi sebagai kantor induk dari kantor unit yang
melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah (islam) atau unit
kerja dikantor cabang dari suatu bank yang berkedudukan diluar negeri yang
melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional yang berfungsi sebagai

kantor induk dari kantor cabang gembantu syariah atau unit syariah. Contoh

unit usaha syariah (UU, BII Syariah dan lain sebagainya.

memiliki siste

operasional beda dengan bank
pebas bunga kepada
para nasal 2 < , penarikan bunga
dilarang d i ‘ iah tidak mengenal
dari nasabah yang
syariah. Dalam bank syariah

genal riba atau bagi hasil pada semua

akad yang di praktekkan dalam bank syariah.

b. Tujuan dan Fungsi Bank Syariah

Perbankan Syariah dalam melakukan kegiatan usahanya berasaskan pada
Prinsip Syariah, demokrasi ekonomi, dan prinsip kehati-hatian. Perbankan

syariah bertujuan menunjang pelakasanaan pembangunan nasional dalam

19 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal 27
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rangka meningkatkan keadilan, kebersamaan, dan pemerataan kesejahteraan
rakyat.?’

Sedangkan apabila kita berbicara mengenai fungsi bank syariah, bank
syariah memiliki tiga fungsi utama yaitu fungsi bank syariah untuk
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk titipan dan investasi, fungsi
bank syariah untuk menyalurkan dana kepada masyarakat yang membutuhkan

dana dari bank, dan juga fungsidank syariah untuk memberikan pelayanan

dalam bentuk jasa perbg

ghimpun dana dari
engumpulkan atau
titipan dengan

investasi dengan

dan pihak kedua, bank menerima titipan untuk dapat memanfaatkan titipan
pihak pertama dan transaksi yang diperbolehkan dalam islam.

b) Al-mudharabah merupakan akad antara pihak pertama yang memiliki dana
kemudian menginvestasikan dananya kepada pihak lain yang mana dapat
memanfaatkan dana yang investasikan dengan tujuan tertentu yang

diperbolehkan dalam islam.

20 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 28
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2) Fungsi Bank Syariah sebagai penyalur dana kepada masyarakat

a) Fungsi bank syariah yang kedua ialah menyalurkan dana kepada
masyarakat yang membutuhkan. Masyarkat dapat memperoleh
pembiayaan dari bank syariah asalkan dapat memenuhi semua ketentuan
dan persyaratan yang berlaku. Menyalurkan dana merupakan aktivitas
yang sangat penting bagi bank syariah. Dalam hal ini bank syraiah akan

memperoleh return atas dangevang disalurkan. Return atau pendapatan

yang diperoleh bag aluran dana ini tergantung pada

b) ngan menggunakan
kad kemitraan atau
ang  diperoleh bank

euntungan. Margin

kepada nasabah yang akad kerja sama usaha adalah bagi

hasil.

3) Fungsi Bank Syariah Memberikan Pelayanan Jasa Bank

a) Fungsi bank syariah disamping menghimpun dana dan menyalurkan dana
kepada masyarakat, bank syariah memberikan pelayanan jasa perbankan
kepada nasabahnya. Pelayanan jasa bank syariah ini diberikan dalam

rangka memenuhi kebutuhan masyarakat dalam  menjalankan

21 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori dan
Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 29
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aktivitasnnya. Pelayanan jasa kepada nasabah merupakan fungsi bank
syariah yang ketiga. Berbagai jenis produk pelayanan jasa yang dapat
diberikan oleh bank syariah antara lain jasa pengirimannya uang (transfer),
pemindah bukuan, penagihan surat berharga dan lain sebagainya.??

b) Aktivitas pelayanan jasa merupakan aktivitas yang diharapkan oleh bank
syariah untuk dapat meningkatkan pendapatan bank yang berasal dari fee

atas pelayanan jasa bank. Bgherapa bank berusaha untuk meningkatkan

teknologi informasd mberikan pelayanan jasa yang
memuask > 3 guaskan nasabah ialah

yang cepat dan akurat. Haraf® ih dalam pelayanan

syariah berlomba-
as produk layanan

syariah mendapat

dperasionalnya, perbankan syariah

Dalam menjalanka

memiliki prinsip dasar yang harus yang harus dipatuhi. Hal ini
dikarenakannbahwa perbankan syariah menjalankan kegiatan syariahnya harus

dijalankan oleh beberapa unsur yang diikt dalam prinsip dasar. Unsur-unsur

22 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori dan
Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 30
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tersebut meliputi unsur kesesuaian dengan syariah islam dan unsur legalitas
operasi sebagai lembaga keuangan.?
1) Larangan terhadap Transaksi yang Mengandung Barang atau Jasa yang
Diharamkan
Larangan terhadap transaksi yang mengandung barang atau jasa

yang diharamkan sering dikaitkan dengan prinsip muamalah yang

ketiga, yaitu keharusan megaghindar dari kemudaratan. Alquran dan

Sunah Nabi Muhanga ber hukum dalam menentukan
keharamag ecara khusus berbagai

jenis b inum dan dipakai

terhadap transaksi
bentuk larangan

as pengadaan jasa,

syariah dituntut untuk selalu memastikan kehalalan jenis usaha yang
dibantu pembiayaannya oleh bank syariah. Dengan demikian, pada suatu
bank syariah tidak akan ditemui adanya pembiayaan untuk usaha yang
bergerak di bidang peternakan babi, minuman keras, ataupun bisnis
pornografi dan lainnya yang diharamkan.

2) Larangan terhadap Transaksi yang Diharamkan Sistem dan Prosedur

2 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 31-33
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Perolehan Keuntungannya

Selain melarang transaksi yang haram zatnya, agama Islam juga
melarang transaksi yang diharamkan sistem dan prosedur perolehan
keuntungannya. Beberapa hal yang masuk kategori transaksi yang
diharamkan karena sistem dan prosedur perolehan keuntungannya
tersebut adalah

Tadlis, transaksi yang mengaadung hal pokok yang tidak diketahui oleh

salah satu pihak.
an tadlis. Dalam tadlis,
gkan dalam gharar

g bertransaksi jual

1 transaksi jual beli
gupayakan adanya
akan memperoleh keu »*besar karena dapat menjual dengan
harga yang jauh lebih tinggi dibanding harga sebelum kelangkaan terjad.
Ba’i Najasy, adalah tindakan menciptakan permintaan palsu, seolah-olah
ada banyak permintaan terhadap suatu produk, sehingga harga jual produk
akan naik.

Maysir, Ulama dan Fugaha mendefinisikan maysir sebagai suatu
permintaan di mana satu pihak akan memperoleh keuntungan sementara

pihak lainnya akan menderita kerugian.
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f) Riba, adalah tambahan yang disyaratkan dalam transaksi bisnis tanpa
adanya padanan (iwad) yang dibenarkan Syariah Atas penambahan
tersebut.

d. Akad-akad Dalam Bank Syariah

3) Kelompok Akad Tabarruk

Perjanjian ini berorientasi nonprofit transaction dan hakikatnya bukan

transaksi bisnis untuk mencarjgeuntungan komersial.>*

a) Meminjamkan Hartg
suatu apapun dalam

an untuk meminta

(4) Khafalah, Tkut menang@
sudut pihak.

b) Meminjamkan Jasa

(1) Wakalah, melakukan sesuatu untuk mewakili orang lain atau pihak

tertentu.

(2) Wadiah, menawarkan jasa untuk melakukan pemeliharaan atau penitipan

24 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 34

25 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 37
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sesuatu.

(3) Wakaf, memberikan sesuatu kepada pihak lain dengan tujuan untuk
kepentingan umum dan agama.

(4) Hibah, sedekah & hadiah, pemberian yang dilakukan secara sukarela
kepada pihak lain. Akad tabarruk yang telah disepakati tidak boleh diubah
menjadi akad tijarah (komersial) tanpa persetujuan kedua pihak

¢) Kelompok Akad Tijarah

Perjanjian yang berorijg ion. Hakikatnya transaksi bisnis

investasi, jual beli dan

ng harus dilakukan
secara jel i i (quantity) kualitas

ry). Kontrak yang

1) Akad jual beli

a) Al Ba’i Nagdan, Jual beli yang biasa dilakukan secara tunai. penyerahan
uang dan barang dilakukan secara bersamaan.

b) Al Ba’i Muajjal, Jual beli yang barangnya diserahkan di awal. Tetapi

pembayarannya dilakukan dengan kemudian Dilakukan dengan cara

26 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 43

27 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 44
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mencicil atau sekaligus.

¢) Murabahah, Jual beli yang dilakukan secara terbuka sehingga pembeli
mengetahui keuntungan yang didapat penjual.

d) Salam, Jual beli yang dilakukan dengan cara pembayaran sekaligus di awal
transaksi, namun barangnya diserahkan pada akhir periode yang
diperjanjikan.

e) Istishna, Jual beli yang pgmbayarannya dilakukan secara bertahap

(mencicil) dan bara hir periode yang diperjanjikan.

barang atau upah-
kan terhadap objek
b) -menyewa untuk

bahan kepemilikan

Adalah kontrak para pihak yang mencampuradukkan asetnya (real
asset atau financial asset) menjadi satu kesatuan dan Sanggup menanggung
risiko secara bersama tanpa menawarkan keuntungan yang pasti. 2°

1) Musyarakah, merupakan kerja sama di antara dua pihak atau lebih untuk

suatu usaha tertentu yang masing-masing pihak memberikan porsi dana

28 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 55

2 Andrianto dan M. Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah (Implementasi Teori
dan Praktek) (Surabaya: CV. Penerbit Qiara Media, 2019) hal. 57-58
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dengan ketentuan bahwa keuntungan akan dibagi sesuai dengan
kesepakatan, sedangkan kerugian ditanggung sesuai dengan porsi dana
masing-masing.

2) Mudharabah, merupakan pencampuran modal dengan jasa keterampilan
atau keahlian keuntungan dibagi berdasarkan nisbah porsi bagi hasil dalam
presentasi yang telah disepakati kerugian ditanggung oleh penyandang

modal sahibul Mal sedangkagavang mendistribusikan jasanya kehilangan

waktu dan peluang
d. Perbedaap
ariah adalah bank dengan prasionalnya sistem
syariah ialah asas
dalam menetapkan
ya, yang digunakan
dan dengan kontrak
yang dijanjik i av @hafl dan bank konvensioal
mempunyai perbedaan
1) Bank Syariah
a) Investasi, hanya diperuntukan proyek dan produk yang halal dan
menguntungkan saja.

b) Return yang dibayar atau diterima menurut prinsip syariah yang bersumber

dari bagi hasil atau hasil kerjasama lainnya.

39Sri Wahyuni, “Persepsi Masyarakat Terhadap Bank Syariah (Studi Pada Masyarakat

Desa Margomulyono Kecamatan Tomoni Timur Kabupaten Luwu Timur)”. (Palopo:IAIN Palopo,
2022) hal.35
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Persetujuan dilaksanakan dalam bentuk akad yang sejalan dengan syariat
Islam.

Orientasi pembiayaan bukan hanya buat keuntungannya saja tapi falah
oriental juga, yakni berkiblat pada ketentraman masyarakat.

Hubungan bank dan nasabah merupakanm mitra.

Dewan pengawas yaitu BI, Bapepam, Komisaris, dan Dewan Pengawas

Syariah (DPS).

Proses dalam pe diusahakan diselesaikan melalui

atu proyek dengan

Dewan pengawas yaitu BI, Bapepam, dan Komisaris.

Proses dalam menyelesaikan sengketa lewat pengadilan negeri setempat.

C. Kerangka Berfikir

Untuk mempermudah memahami objek penelitian yang akan di teliti

maka adanya kerangka fikir sangat di perlukan. Berikut ini adalah kerangka
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fikir dari judul penelitian “Pengaruh Reward And Punishment karyawan

Terhadap Kualitas Pelayanan di Bank Muamalat Kota Palopo™.

Reward ( X1)

Kualitas Pelayanan (Y)

\/

Punishment ( Xz2)

atas bahwa di ketahui Reward

mempengaruhi variabel

atau mungkin tidak
benar. Jika sa i 1 ji art#hipotesis di terima.
1. Ho.Tidak ter@ ( PKualitas pelayanan.
Ha . Terdapat pengarut adap kualitas pelayanan.

2. Ho: Tidak terdapat pengaruh Punishment terhadap kualitas pelayanan.

Ha . Terdapat pengaruh Punishment terhadap kualitas pelayanan.



BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
Jenis data yang digunakan dalam dalam penelitian ini merupakan data
kuantitatif dengan sumber data primer dan data sekunder serta menggunakan
pendekatan penelitian yang relevan karena hal itu merupakan syarat

terpenting dalam membahas dag memecahkan masalah penelitian, oleh

karena itu dalam peg gakan pendekatan yang bersifat

deduktif yaiy gsalahan yang dihadapi

peneliti.

B. LokasiD

Un i pg i ] i eliti mengfokuskan
di Djemma No.53,
penelitian yang akan di ulai pada bulan Februari sampai

selesai.

C. Definisi Operasional
1. Reward
Reward atau penghargaan merupakan tanggapan terhadap suatu
tingkah laku yang dapat peningkatan kemungkinan terulang kembalinya

tingkah laku tersebut. Dalam dunia perbankan, reward diberikan kepada
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pegawai yang memiliki prestasi kerja yang dapat melaksanakan tugasnya
dengan baik.>!
2. Punishment
Punishment adalah suatu konsekuensi yang tidak menyenang-kan
atau tidak diinginkan yang diberikan oleh atasan atas suatu perilaku
tertentu yang telah dilakukan. Punishment (hukuman) jika digunakan

secara efektif dapat menekangaerilaku dalam organisasi, dengan kata lain

punishment sebai lalui pertimbangan yang cermat

ituasi yang terjadi.

noai seberapa jauh
atas layanan yang
whui  dengan cara
yang benar-benar
mereka terima

Tabel 3. asional Variabel

No | Variabel Definisi Indikator

1 | Reward Dalam dunia perbankan, 1. Upah
reward diberikan kepada 2. Promosi
pegawai yang memiliki 3. Penghargaan

31 Mulyasa, Menjadi Guru Profesional Menciptakan Pembelajaran Kreatif dan

Menyenangkan, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2007), 77.

32 Nina Indah Febriana, Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Tulungagung, An-Nisbah, Vol. 03, No.
01, Oktober (2019), https://ejournal.uinsatu.ac.id/index.php/nisbah/article/view/280
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prestasi kerja yang dapat
melaksanakan tugasnya

dengan baik.

Tunjangan

Gaji

Punishment

Punishment  (hukuman)
jika  digunakan secara
efektif dapat menekan

perilaku dalam

sebaiknya diberika

melalui

. Hukuman ringan
. Hukuman sedang

. Hukuman berat

Kualitas

pelayanan

Kualitas pelayanan dapat
diketahui dengan cara
membandingkan persepsi
para  pelanggan  atas
layanan yang benar-benar

mereka terima.

. Reliability
. Responsiveness

. Assurance

Tangibles
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D. Populasi Dan Sampel

1.

Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek
uang memiliki kuantitas dan karateristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudia ditarik kesimpulannya. Populasi
adalah wilayah generalisasi dari hasil penelitian. Untuk melakukan

penelitian kita harus mempudyai objek. Objek penelitian adalah sesuatu

yang akan menjadi elitian kita, yang biasanya dalam
enelitian ini adalah

ink Muamalat.

ecil dari anggota
sehingga dapat
Pasaribu berpendapa pel adalah sebagian dari anggota-
anggota suatu golongan (kumpulan objek-objek) yang dipakai sebagai
dasar untuk mendapatkan keterangan (atau menarik kesimpulan)
mengenai golongan (kumpulan itu).>* Adapun jumlah sampel pada

penelitian ini adalah 20 sampel karyawan Bank Muamalat

33 Dameria Sinaga, Statistik Dasar, (Jakarta: Pusat penerbit dan percetakan, 2014), h. 6.

http://repository.uki.ac.id/5482/1/BukuAjarStatistikaDasar.pdf
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E. Data dan Sumber Data
Data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitafif.
Dimana Data kuantitatif adalah jenis data yang dapat diukur atau dihitung
secara langsung, yang berupa informasi atau penjelasan yang dinyatakan
dengan bilangan atau berbentuk angka. Untuk melengkapi data penelitian di
butuhkan dua sumber data yaitu, sumber data primer dan sumber data

sekunder.

Adapun sumbe adalam penelitian ini adalah yaitu

sumber datag gai berikut:
ari sumber asli atau
kompilasi ataupun

1 narasumber atau

informasi ataupun data
2. Data Sekunder

Sumber Data sekunder ialah “sumber data yang (tidak langsung)

memberikan data kepada pengumpul data seperti buku — buku atau jurnal

serta informasi lainnya yang berkaitan dengan penelitian.

34 Nuning Indah Pratiwi, Penggunaan Media Video Call Dalam Teknologi Komunikasi, Jurnal
Ilmiah Dinamika Sosial Vol. 1 No. 2, (2017), 211
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F. Teknik Pengumpulan Data
a. Observasi
Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang
tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Dua diantara yang
terpenting adalah proses-proses pengamatan dan ingatan.*> Di dalam observasi
£ 36

ini peneliti akan belajar tentang perilaku, dan makna dari perilaku tersebu

Teknik pengumpulan data mepggunakan observasi ini bertujuan untuk

mengetahui lebih dekat tg

npulan data yang

dilakukan an  tertulis  kepada
responden ini menggunakan
kuesioner kuesioner dimana
responden jawaban yang telah
di sediakan. Pertz penelitian ini disajikan
dalam bentuk skala likert yafigndi n dengan kriteria alternatif jawaban
berikut :
Tabel 3.2 Alternatif Jawaban
No. Keterangan Skor
1 Sangat setuju 5
G Setuju 4
3 Normal 3
4 Tidak setuju 2
5 Sangat tidak setuju 1

35 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2007), 139
36 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2007), 309
37 Iskandar, Metodologi Penelitian Pendidikan dan Sosial, (Jakarta: Persada Pers,2010), 77
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G. Instrumen Penelitian

Instrument penelitian dapat di artikan sebagai alat yang digunakan
oleh peneliti dalam mengumpulkan data agar lebih dan hasil yang lebih baik,
dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis sehingga lebih mudah
dilakukan oleh peneliti.*®
a. Uji Validitas

Validitas adalah suatu igdeks yang menunjukkan alat ukur tersebut

benar-benar menguku aliditas ini menyangkut akurasi

instrumen. a0 disusun tersebut itu
valid, ma a ilai) tiap-tiap butir
eknik korelasi yang
biasa dip ' i 1 untuk mengetahui
maka dapat dilihat
untuk mengujinya.
1) Melakukan korelasi putir pertanyaan dengan total skor
konstruk
2) Uji validitas dengan perbandingan t hitung dan t tabel
3) Uji validitas dengan perbandingan r hitung dan r tabel, dan

4) Uji analisis faktor.*

b. Uji reliabilitas

3% Dr. H. Diding Bajuri, M.Si, Analisis Kualitas Pelayanan Publik Perangkat Desa
Pagandon Kecamatan Kadipaten Kabupaten Majalengka, Jurnal Illmu Administrasi Negara,
Vol.VI, No.1,(2018), 158

¥Sugiyono. Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung : Alfabeta,
CVv.2017,121
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Uji reliabilitas berkaitan dengan keterandalan dan konsistensi suatu
indikator. Realibilitas ialah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur dapat dipercaya atau diandalkan. Hal ini berarti menunjukkan sejauh
mana alat pengukur dikatakan konsisten, jika dilakukan pengukuran dua kali
atau lebih terhadap gejala yang sama. Untuk diketahui bahwa perhitungan/uji
relialibilitas harus dilakukan hanya pada pertanyaan yang telah memiliki atau

memenuhi uji validitas, jadi jikgatidak memenuhi syarat uji validitas maka

tidak perlu diteruskan

Uji pertanyaan dengan

memband antara nilai cronbach’s taraf keyakinan

(coefficie oefisien keandalan

yang me : i ir da tu kumpulan secara

hi berikut :

2) Jika CC > 1 cp@iyaan tidak reliabel (tidak

konsisten)

Teknik Analisis Data
a. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik harus dilakukan untuk menguji asumsi-asumsi yang

ada pada penelitian dengan model regresi. Model regresi harus terbebas dari

40 Duwi Priyatno, Belajar Cepat Olah Data Statistik dengan SPSS, (Yogyakarta: CV ANDI

OFFSET, 2012).120.
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asumsi  klasik  yang terdiri dari normalitas,  multikolinearitas,
heteroskedastisitas, dan autokolerasi.
1) Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi variabel terikat, variabel bebas atau keduanya mempunyai distribusi
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah jika distribusi datanya

normal atau mendekati normal. Peggujian normalitas dilakukan dengan melihat

Smirnov. Grafik histogram
ibusi yang mendekati
urus diagonal dan

pnal. Jika distribusi

residualnya.
2) Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain.*! Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan

lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut

41J Supranto,Statistik Teori dan Aplikasi Edisi ke-7, (Jakarta: Penerbit Erlangga, 2009).80.
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heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas
atau tidak terjadi heteroskedastisitas.
b. Uiji Regresi Linear Berganda

Analisis ini digunakan untuk melihat pengaruh variabel bebas (X)
terhadap variabel terikat (Y).sehingga persamaan regresi linear berganda dapat
dituliskan sebagai berikut:

Y =a+ b1 X; +b2 b3 X3 + ... bnXn

Keterangan :

yaitu uji t (secara
Parsial).
1) Ujit (Pengujia

Uji statistik t dilak® engetahui seberapa jauh pengaruh
variabel bebas secara parsial (individu) terhadap wvariabel terikat dengan
menganggap variabel bebas lainnya konstan. Ketentuan yang digunakan dalam
uji statistik t adalah nilai F tabel dapat dilihat pada F statistik pada dF 1= n-k-1
1.42

atau dengan signifikansi 0,05. Atau jika nilai t hitung > t tabe

2) Uji F (Pengujian Secara Simultan)

42 ITmam Ghazali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 21 Cetakan
Ke-7,(Semarang:Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2013), 61
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Untuk melihat gambaran apakah semua variabel bebas yang ada di
dalam model berpengaruh secara simultan terhadap variabel terikat maka
dilakukan Uji F. Serta Uji F dapat dilakukan dengan cara membandingkan
tingkat nilai signifikansi dengan nilai a = 0,05. Dalam penelitian ini
menggunakan perbandingan antara nilai signifikansi dengan nilai a = 5%
t 43

dengan ketentuan sebagai beriku

a) Jika nilai Sig > a maka Ho diteg

b) Jika nilai Sig < oo mglg

kur seberapa jauh
ppenden. Selain itu
yang diterangkan
antara satu dan nol.
tu berarti variabel
memprediksi variasi variab® ¥an sebaliknya apabila nilainya kecil
atau mendekati nol berarti variabel independen dalam menjelaskan variasi

variabel dependen sangat terbatas.

43 Imam Ghazali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 21 Cetakan
Ke-7,(Semarang:Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2013), 62



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Bank Muamalat
1. Sejarah Perkembangan Bank Muamalat
Bank Muamalat Indonesia lahir sebagai hasil kerja Tim Perbankan
MUI. Akte pendirin PT Bank Muamalat Indonesia ditandatangani pada

tanggal 1 November 1991. Pada saat penandatanganan akte pendirian ini

terkumpul komitmen pg anvak Rp84 miliar.(Antonio,2001)
Pendirian Bg donesia @ fajclis Ulama Indonesia
(MU, Pendekiawan i C I) dan pengusaha
muslim merintah Republik
27 Syawal 1412 H,
rkan produkproduk
aful), Dana Pensiun
(Al-Ijarah Indonesia seluruhnya menjadi terobosan di
Indonesia. Selain itu produk Bank yaitu Shar-e yang diluncurkan pada tahun
2004 juga merupakan tabungan instan pertama di Indonesia. Produk Shar-e
Gold Debit Visa yang diluncurkan pada tahun 2011 tersebut mendapatkan
penghargaan dari Museum Rekor Indonesia (MURI) sebagai Kartu Debit

Syariah dengan teknologi chip pertama di Indonesia serta layanan e-channel

seperti internet banking, mobile banking, ATM, dan cash management.

46



47

Seluruh produk-produk tersebut menjadi pionir produk syariah di Indonesia
dan menjadi tonggak sejarah penting di industri perbankan syariah.

Pada 27 Oktober 1994, Bank Muamalat Indonesia mendapatkan izin
sebagai Bank Devisa dan terdaftar sebagai perusahaan publik yang tidak
listing di Bursa Efek Indonesia (BEI). Pada tahun 2003, Bank dengan percaya
diri melakukan Penawaran Umum Terbatas (PUT) dengan Hak Memesan

Efek Terlebih Dahulu (HMETLR) sebanyak 5 (lima) kali dan merupakan

lembaga perbankan yang mengeluarkan Sukuk
emakin menegaskan
posisi Bal i i n Indonesia.

1, Bank semakin
intor cabangnya di

zin untuk membuka

li bank pertama di

kantor cabang di Malaysia. Operasional Bank juga didukung oleh jaringan
layanan yang luas berupa 710 unit ATM Muamalat, 120.000 jaringan ATM
Bersama dan ATM Prima, serta lebih dari 11.000 jaringan ATM di Malaysia
melalui Malaysia Electronic Payment (MEPS).

Menginjak usianya yang ke-20 pada tahun 2012, Bank Muamalat
Indonesia melakukan rebranding pada logo Bank untuk semakin

meningkatkan awareness terhadap image sebagai Bank syariah Islami,
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Modern dan Profesional. Bank pun terus mewujudkan berbagai pencapaian
serta prestasi yang diakui baik secara nasional maupun internasional. Hingga
saat ini, Bank beroperasi bersama beberapa entitas anaknya dalam
memberikan layanan terbaik yaitu Al-Jjarah Indonesia Finance (ALIF) yang
memberikan layanan pembiayaan syariah, (DPLK Muamalat) yang
memberikan layanan dana pensiun melalui Dana Pensiun Lembaga

Keuangan, dan Baitulmaal alat yang memberikan layanan untuk

menyalurkan dana Zaks ZIS). Sejak tahun 2015, Bank

Muamalat g cntitas yang semakin
baik dan strategi bisnis yang
terarah mewujudkan visi

menjadi lonesia with Strong

tersebut adalah membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan
berkesinambungan dengan penekanan pada semangat kewirausahaan
berdasarkan prinsip kehati-hatian dengan keunggulan sumber daya manusia
yang islami dan profesional serta orientasi investasi yang inovatif untuk

memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku kepentingan.



. Muamalat Prioritas

. Produk dan Layanan Bank Muamalat
Tabungan

1) Tabungan Haji iB Hijrah Haji

2) Tabungan iB Hijrah

3) Tabungan Ib Valas

4) Tabunganku

1) Solusi Keuangga

3) Rekening
. Deposito

1) Deposito iB Hijrah

Kartu Shar-e Debit

1) Kartu Shar-e Debit Regular GPN
2) Kartu Shar-e Debit Classic

3) Kartu Shar-e Debit [hram

4) Kartu Shar-e Debit Prioritas

Pembiayaan
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1) KPR iB Muamalat
2) KPR iB Muamalat Pensiun

3) Pembiayaan iB Muamalat Multiguna

B. Hasil Penelitian
1. Karakteristik Responden

Berdasarkan pengumpulangdata yang diperoleh melalui kuesioner yag

diberikan kepada respong eristik responden berikut ini:

an Umur

entase (%)

ersebut mengenai

yang berumur kurang dari (203 ahun) sebanyak 6 responden DAN yang

berumur (31-40 tahun) sebanyak 14 responden.

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Tingkat Pendidikan Jumlah (Orang) Persentase (%)
SMA/SMK 17 65 %
S1 3 15%

Sumber: data diolah, 2023
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Berdasarkan tabel 4.3 dapat diketahui bahwa jumlah responden 20
responden dengan presentase 100% yang mengisi kuesioner berdasarkan
pendidikan terakhir adalah responden dengan pendidikan SMA/SMA sebanyak
17 orang atau sebanyak 65 %, dan responden dengan pendidikan responden
dengan pendidikan S1 sebanyak 3 responden atau sebanyak 15 % responden.

2. Uji Instrumen Penelitian

a. Uji Validitas

Pengujian validj melihat tingkat keandalan atau

keshahihan Biian ini, validitas dapat
diketahui ¢ n mengkorelasikan
antara sko an dengan korelasi

product mg

Vari Keterangan
Valid
Valid
. Valid
P4 0.491 0.4338 Valid
P5 0.720  0.4338 Valid
Reward (X1) P6 0.859 04338  Valid
P7 0.484 0.4338 Valid
P8 0.642 0.4338 Valid
P9 0.654 0.4338 Valid
P10 0.720 0.4338 Valid
Pl 0.711  0.4338 Valid
P2 0.920 0.4338 Valid
P3 0.850  0.4338 Valid
Punishment (X2) P4 0.577 0.4338 Valid
P5 0.850  0.4338 Valid
P6 0.807 0.4338 Valid

P7 0.671  0.4338 Valid
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P8 0.860  0.4338 Valid

P9 0.850 0.4338 Valid

P10 0.899 0.4338 Valid

P1 0.746  0.4338 Valid

P2 0.857 0.4338 Valid

P3 0.784  0.4338 Valid

P4 0.782  0.4338 Valid

Kualitas P5 0.680 0.4338 Valid
Pelayanan (Y) P6 0.906 0.4338 Valid
P7 0.782  0.4338 Valid

P8 0.712  0.4338 Valid

P9 0.769  0.4338 Valid

P10 0.652  0.4338 Valid

5255 (2023)

emua variabel penelitian

ikasi SPSS versi 25

untuk mengetahui keajegan atat konsistensi alat ukur yang biasanya
menggunakan kuesioner (maksudnya apakah alat ukur tersebut akan

mendapatakan pengukuran yang tetap konsisten jika pengukuran diulang

kembali).
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Tabel 4.4 Hasil Uji Realibiltas

Alpha Batas
Variabel Item Realib Keterangan
Cronbach’s .

iltas
P1 0.734 0.60 Reliabel
P2 0.743 0.60 Reliabel
P3 0.734 0.60 Reliabel
P4 0.763 0.60 Reliabel
P5 0.755 0.60 Reliabel
Reward (Xi) P6 0.738 0.60  Reliabel
P7 0.765 0.60 Reliabel
0.60 Reliabel

0.60 Reliabel
0.60 Reliabel
0 Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Reliabel
Kualitas P5 . Reliabel
Pelayanan (Y) P6 0.738 0.60 Reliabel
P7 0.763 0.60 Reliabel
P8 0.761 0.60 Reliabel
P9 0.749 0.60 Reliabel
P10 0.757 0.60 Reliabel

Sumber : Data diolah SPSS (2023)

Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel
mempunyai koefisien Alpha yang cukup besar yaitu diatas 0.60 sehingga dapat

dikatakan semua konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner
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adalah reliabel sehingga untuk selanjutnya item-item pada masing-masing
konsep variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur.
3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam sebuah
model regresi variabel dependen, variabel independen atau kedua-duanya

mempunyai distribusi normal atg tidak. Pada uji t dan F mengasumsikan

bahwa nilai residual meg pal. Apabila asumsi ini dilanggar

maka uji stati

Most Extrem¢
.163
-.143
Test Statistic .163
Asymp. Sig. (2-tailed) 171¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Berdasarkan tabel uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji
statistik Kolmogorov-Smirnov, nilai signifikan sebesar 0,171 atau lebih besar

dari 0,05, sehingga disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal.
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b. Uji Heteroskedastisitas

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk melihat apakah terdapat
ketidaksamaan variabel pada residual dari satu observasi ke observasi lainnya
dalam model regresi. Jika varians dari residual dari satu pengamatan ke
pengamatan lainnya konstan, itu disebut kesalahan kuadrat rata-rata, dan jika
berbeda disebut heteroskedastisitas. Ini tidak terjadi dengan model regresi yang

baik. Lakukan uji heteroskedastissas pada penelitian ini dengan melihat uji

glesjer.

t Sig.
3.558 .002
-1.694 .109
.234 .818

astisitas menggunakan metode
uji Glejser yaitu masing-masig el memiliki nilai signifikan lebih besar
dari 0,05. Maka dapat disimpulkan tidak terjadi masalah hetoroskedastisitas.
c. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
menemukan adanya korelasi antara variabel independen. Deteksi ada tidaknya

gejala polikolonial pada model regresi ini dengan melihat nilai Variance

Inflation Factor (VIF).
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Tabel 4.7 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.343 3.249 721 481
REWARD .303 .142 310 2.133 .048 419 2.385
PUNISHM .652 .143 .664 4.574 .000 419 2.385

ENT

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYA

Berdasark . ghwa nilai VIF (Variance
Hari 10 serta nilai

dapat disimpulkan

etode regresi yang
paling banyai i i melihat pengaruh
disiplin kerja dan pela erj ; crja kerja. Rumus regresi linear
berganda sebagai berikut:
Y =a+ bXi1 +bXzte

Keterangan:

Y = Variabel dependent (Kualitas Pelayanan)

X1 = Variabel independent (Reward)

X = Variabel independent (Punishment)

a = Konstanta

b = Koefisien regresi
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e = Nilai residu (tingkat kesalahan)

Tabel 4.8 Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Beta t Sig.

1 (Constant) 721 481
REWARD 2.133 .048
PUNISHMENG ) . 4.574 .000

sil pengolahan dan

25 maka diperoleh

punishment bernilai 0, maka kualitas pelayanan sebesar 2.343 .

b. Nilai koefisien regresi reward sebesar 0.303, artinya, setiap terjadi
perubahan reward sebesar 1 satuan, maka kualitas pelayanan akan naik
sebesar 0.303.

c. Nilai koefisien regresi untuk punishment sebesar 0.652, artinya setiap
terjadi kenaikan punishment sebesar 1 satuan, maka kualitas pelayanan

akan naik sebesar 0.652.
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5. Uji Hipotesis

Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji t (secara
Parsial).
a. Ujit (Pengujian Secara Parsial)

Uji ini digunakan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh reward
dan punishment terhadap kualitas pelayanan secara parsial. Sehingga berikut

hasil uji t dalam penelitian ini berdasarkan tabel 4.8 tersebut.

Collinearity
Coefficients Statistics
Toleranc
e VIF
(Constant
REWARD 419 2.385
PUNISHM 419 2.385

ENT

a. Dependent Variable: KUALITAS PELA

1) Hasil uji tersebut menunjukkan bahwa reward berpengruh positif dan tidak
signifikan terhadap kinerja petugas, ini dibuktikan dengan t hitung > t tabel
atau 2.133 > 2.109 dan nilai sig. adalah 0,048 < 0,05, artinya terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara reward terhadap Kualitas pelayanan

di Bank Muamalat Kota Palopo.
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b. Hasil uji tersebut menunjukkan bahwa punishment berpengruh positif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan, ini dibuktikan dengan t hitung > t
tabel atau 4.574 > 2.109 dan nilai sig. adalah 0,000 < 0,05, artinya terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara punishment terhadap kualitas
pelayanan Bank Muamalat Kota Palopo

c. Uji F (Simultan)

Untuk melihat gambaran_apakah semua variabel bebas yang ada di

dalam model berpengg erhadap variabel terikat maka
dilakukan Ujjd g_cara membandingkan

lam penelitian ini

nilai a = 5%.

Model an Square F Sig.

1 Regression 686.219 48.104 .000°
Residual 242.511 14.265
Total 1614.950 19

a. Dependent Variable: KUALITAS PELAYANAN
b. Predictors: (Constant), REWARD, PUNISHMENT
Pada tabel 4.9 nilai Fhiwung 48.104 > Fupel 3.59 dengan nilai signifikasi
sebesar 0.000 < 0.05. Hal tersebut berarti Ho ditolak dan H; diterima.

Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa Reward dan Punishment
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secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualiats
pelayanan di Bank Muamalat Kota Palopo.
d. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji ini digunakan untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel
bebas dalam model dalam menjelaskan variasi variabel terikat. Kemampuan
model dalam menjelaskan variasi kualitas pelayanan dapat dilihat pada tabel

model summary berikut.

Tabel d arminasi (R2)

rikat menunjukkan

dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar dari penelitian ini.

C. Pembahasan
1. Pengaruh Reward karyawan Terhadap Kualitas Pelayanan di Bank
Muamalat
Hasil uji tersebut menunjukkan bahwa reward berpengruh positif dan
tidak signifikan terhadap kinerja petugas, ini dibuktikan dengan t hitung > t

tabel atau 2.133 > 2.109 dan nilai sig. adalah 0,048 < 0,05, artinya terdapat
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pengaruh positif dan signifikan antara reward terhadap Kualitas pelayanan di
Bank Muamalat Kota Palopo.

Di Bank Muamalat pada variabel reward gaji yang di terima karyawan
seusai dengan kapasitas kerja, hal ini dikarenakan bahwa banyak karyawan
yang memiliki hasil kerja yang baik akan memberikan gaji yang pantas dan
tidak ada penundaan selama perusahaan meberikan gaji/reward kepada

karyawan tersebut karyawan yangaberprestasi dan kerja mencapai tagert akan

mendapatkan kompen perusahaan, hal ini dikarenakan
5 pelayanan makna
positif ter: ji i ] kepada karyawan
secara efe an karyawan untuk

yanan tersebut dan

Adapun karyawan yang mendaptkan reward di Bank Muamalat sebagai
the Best Employee tahun 2021 yaitu Andi Miftahul Khair. Tujuan dari reward
ini adalah untuk meningkatkan motivasi karyawan dan mendorong kinerja
yang lebih baik.

Pada 3 tahun terakhir perkembangan karyaawan dari Bank Muamalat
mengalami peningkatan dari sektor peningkatan laba yang signifikan. Dalam

laporan keuangan Bank Muamalat tahun 2022, laba perseroan tercata senilai
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Rp52.000.000.000 meningkat lebih dari tiga kali lipat dari Rp12.500.000.000
pada tahun 2021.44

Adapun peningkatan karyawan 3 tahun terakhir adalah telah melakukan
pelatihan dan pengembanagan karir 1 kali setahun dan pelatihan dilakukan
selama 3 hari. Bank Muamalat melakukan pelatihan dan pengembangan
karyawan denganempat metode yaitu, On The Job Training, In Class

Training, Online Training, d anagement Devwlopment. Pada Bank

Muamalat juga menggus mbangan One On One Coaching,

agar Bank

berpengruh positif
dan signi li ela ai di dengan t hitung >t
tabel atau @5 : ) D5, artinya terdapat

pengaruh positl : ) ment  terhadap kualitas

Karyawan yang melakukan kesalahan akan mendapatkan surat teguran
dari atasan, hal ini dikarenakan karyawan yang selalu tidak mengikuti aturan
perusahaan maka karyawan diberikan teguran baik secara lisan maupun tulisan
sehingga perusahaan akan meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan

kenyamanan nasabah.

4 Laporan keuanganTahunan Bank Muamalat di Otoritas Jasa Keuangan
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Makna berpengaruh positif tetapi tidak signifikan pada variabel ini
adalah semakin tinggi hukuman yang diberikan perusahaan maka akan
menurunkan kualitas pelayan dan kinerja karyawan, jika karyawan sering
mendapatkan hukuman dari perusahaan semakin rendah juga kinerja kryawan
pada perusahaan ini. Di sisi positifnya karyawan akan terus belajar dalam
meningkatkan kulitas pelayanan agar tidak mendapatkan hukuman yang sama.

Adapun karyawan yang meggdapatkan punishment pada tahun 2022 yaitu

Eko Wahyudhi atas ks dan tidak menerapkan prinsip

ang diberikan berupa
¢t ini adalahuntuk
engulangi kesalahan

produktivitas, serta

menjalankan tugas dan tanggung jawabnya di tempat kerja dapat terjaga.
Kinerja karyawan dapat diukur dengan pencapaian target yang telah
ditetapkan, produktivitas kerja, serta kualitas hasil kerja dalam tim.

Adapun akibat dari kinerja karyawan yang baik bagi kualitas pelayanan
adalah nasabah dan calon nasabah akan merasakan nyaman dan lebih percaya
lagi sehingga bisa melakukan transaksi dengan nyaman dan terpercaya dan

menghasilkan keloyalan nasabah terhadap Bank Muamalat. Bank Muamalat
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telah menerapkan kualitas pelayanan yang baik meliputi penampilan fisik
seperti gedung, kelengkapan peralatan komunikasi dan penampilan karyawan
respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang cepat dan perhatian secara individu yang diberikan
perusahaaankepada nasabah, apabila kualitias pelayanan buruk maka
nasabahakan kurangnyaman dalam melakukan transaksi dan memilih pindah

ke bank lain.




BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

punishment mempunyai K

Hasil uji tersebut menunjukkan bahwa reward berpengruh positif dan
signifikan terhadap kinerja petugas, ini dibuktikan dengan t hitung > t
tabel atau 2.133 > 2.109 dan nilai sig. adalah 0,048 < 0,05, artinya terdapat

pengaruh positif dan signifdkan antara reward  terhadap Kualitas

pelayanan di Bank M

. Hasil ujitg \ 0, berpengaruh positif dan

dengan t hitung > t
05, artinya terdapat

terhadap kualitas

ifa bersama-sama terhadap variabel

terikat yakni kualitas pelayanan sebesar 85 % sedangkan sisanya sebesar 25 %

dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar dari penelitian ini.

B. Saran

1.

Untuk karayawan menajdikan reward sebagai motivasi dalam bekerja dan
meningkatkan kulitas pelayanan.
Selalu disiplin mengenai aturan yang ada di perusahaan guna untuk

kenyamanan nasabah.
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Lampiran I Kuesioener Penelitian

LEMBAR KUISIONER

Pengaruh Reward And Punishment Karyawan Terhadap Kualitas
Pelayanan Di Bank Muamalat Kota Palopo (Pegawai Bank
Muamalat Kota Palopo)

A. Karakteristik Responden

1. Nomor Responden

. Nama
. Umur

2
3
4. Jabatan/@
5

B. Petunjuk

1. Pilihlah
sesuaidengan

nkan yang

2. PernyatJ@®t ini i tanda (V) pada
salah satu pilifTaiimga i aAddpun makna tanda

Kurang Setuju (KS) d1ber1 pobot 3
Tidak Setuju (TS) diberi bobot 2
Sangat Tidak Setuju (STS) diberi bobot 1



REWARD (X1)

Skor
No Pernyataan SS S KS (TS |STS
5 4 3 2 1
I | Gaji yang saya terima dari perusahaan sesuai
dengan beban pekerjaan saya
2 | Saya mendapatkan tambahan imbalan di luar
gaji
3 | Perusahaan memberikan reward kepada sayal
jika saya disiplin kerja
4 |Saya mendapatka gatan  ketika
Saya mencapais
5
6
7
8
9
10
tanggung jawab




PUNSHMENT(X2)

mencegah  pelanggaran
lkaryawan

yang  dilakukan

Skor
No Pernyataan SS KS | TS [STS
5 3 2 1
1 [Perusahaan menciptakan tata tertib untuk

8 | Teguran yang diberikan perusahaan membuat
saya semakin disiplin dalam bekerja
9 | Perusahaan membuat peraturan untuk
mencegah kelalaian dalam bekerja
10 | Kebijakan PHK akan diberikan kepda

karyawan jika melanggar peraturat berat yang
sudah ditetapkan perushaan




KUALITAS PELAYANAN (Y)

Skor
No Pernyataan SS KS TS |STS
5 3 2 1

1 | Saya selalu berusaha mencapai target kerja

yang ditetapkan perusahaan
2 | Saya dapat menyelesaikan pekerjaan lebih|

dari yang di targetkan
3 [Saya menggunakan fasilitas yang diberikan

oleh perusahaan untuk men
hasil pekerjaan

jang kualitas

Standar kualitas kerjg

oleh perusahaan d




Lampiran IT Tabulasi Data

va Y5 Y6 v7 v8 yo 't ot

Y3

x2

0

X24  X25 X26 X27 x2.8 x2.9 *2L L vy vy

1

0

X4 X15 X16 X1.7 x1.8 x1.9 21 X 51 %55 x23

X12 X1.3

X11
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44 4445

<

313332

3

55455 4 4

4

a4
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43
455434 &

554545

323321
454455

3

10
1
12
13
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15
16
17
18
19
20

5

23
43

323311
454455

27
25
18
27

323334
512512
222213
133355

30
26

2232 44
322335

2




Lampiran I1I Hasil Olah Data

Correlations

X1.1 X1.2 X13 X14 X15 X16 X1.7 X1.8 X19 X1.10 DISIPLIN

X1.1 Pearson 1 .790" .841" 244 395 8307 .299 .707" .397 .395 .8t
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .301 .085 .000 .201 .000 .083 .085 .000

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

X1.2  Pearson .790™ 398 7107 652" .556° 279 .398 .852™
Correlation

.002 .01 .233 .082 .000

20 20 20 20 20

X1.3 327 7327 454" 469 877"

.159 .000 .044 .037 .000

20 20 20 20 20

X1.4  Pearson 319 .046 486" 537 4917
Correlation

Sig. (2-tailed) .894 170 .847 .030 .015 .028

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

X1.5  Pearson .395 .398 469" 537 1 461" 185 .133 .912" 1.000” .720”
Correlation

Sig. (2-tailed) .085 .082 .037 .015 .041 436 577 .000 .000 .000

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

X1.6  Pearson .830" .710" .983" .032  .461" 1 .309 .736" 433 4617 .859™
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .894 .041 .185 .000 .056 .041 .000



X1.7 Pearson 299 652" .327 .319 .185 .309 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .201 .002 .159 .170 436 .185
N 20 20 20 20 20 20 20
X1.8 Pearson 707" 556" .732™ .046 133 7367 194
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 577 000 .412

N 20

X1.9 .000

.000

20

X1.10 .185

436

20

DISIPLI Pearson 484"
N Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .028 .000 .000 .031

N 20 20 20 20 20 20 20

20

194

412

20

20

121

.612

20

133

577

20

642"

.002

20

20

.000

1.000

20

121

.612

20

20

912"

.000

20

654"

.002

20

20

.185

436

20

133

577

20

912”7

.000

20

20

720"

.000

20

20

484"

.031

20

642"

.002

20

654"

.002

20

720"

.000

20

20

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

X2.1 X22 X23 X24 X25 X2.6 X2.7  X2.8 X2.9 X2.10 PELATIHAN

X2.1 Pearson 1 .716" .338 410 .338 605" .628" 409 .338 754" TJ117
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 145 .073 145 .005 .003 .073 145 .000 .000

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

X2.2  Pearson .716™ 1 .790" 523" .790” 630" 472" 8337 .790" .793" .920™
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000

N 20 20 20 20

X2.3  Pearson .922” 1.000" .574" .850™
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .000 .008 .000

N 20 20 20 20

X2.4  Pearson 421 460" .428 577"
Correlation

Sig. (2-tailed) .064 .042 .060 .008

N 20 20 20 20

X2.5  Pearson 338  .790" 1.000"  .460° 1 493" 2331 .922" 1.000" .574" .850"
Correlation

Sig. (2-tailed) 145 .000 .000 .042 .027 .155 .000 .000 .008 .000

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

X2.6  Pearson 605" .6307 493 303 493 1 .799" 552" 493" .947" .807"
Correlation

Sig. (2-tailed) .005 .003 .027 194 .027 .000 .012 .027 .000 .000

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20



X2.7  Pearson 628" 472 .331 .298 .331 799”7 1 .334

Correlation

Sig. (2-tailed) .003 .035 .155 .202 .155 .000 150

N 20 20 20 20 20 20 20 20
X2.8  Pearson 409 833" 922" 421 922" 552" .334 1

Correlation

Sig. (2-tailed) .073 .000 .000 .064 .000 .012 150

N 20
X2.9  Pearson .922™

Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 20
X2.10 Pearson 6317

Correlation

Sig. (2-tailed) .003

N 20
PELATI Pearson .860™
HAN  Correlation

Sig. (2-tailed) .000

N 20 20 20 20 20 20 20 20

.331

.155

20

922"

.000

20

20

574"

.008

20

.850”

.000

20

795”7 6717
.000 .001
20 20
6317 .860”
.003 .000
20 20
574" .850”
.008 .000
20 20
1 .899”
.000
20 20
.899” 1
.000
20 20

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

KINERJA
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 PETUGAS

Y1 Pearson 1 767" 268 519" 489" 601" .519" .447" 563" .360 746"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .254 .019 .029 .005 .019 .048 .010 119 .000

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Y2 Pearson 554" 516" 406 .857"

Correlation

Sig. (2-tailed) .011 .020 .076 .000

N 20 20 20 20
Y3 Pearson " 723" 4617 4707 784"

Correlation

Sig. (2-tailed) .000 .041 .036 .000

N 20 20 20 20
Y4 Pearson 334 508" 427 782"

Correlation

Sig. (2-tailed) 150 .022 .060 .000

N 20 20 20 20
\75) Pearson 489" 646" 726" .331 1 493" 331 922" 270 123 .680™

Correlation

Sig. (2-tailed) .029 .002 .000 155 .027 155 .000 .250 .605 .001

N 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Y6 Pearson 601" 7377 673" 799" 493 1 .799" 552" 694" 612" .906™

Correlation

Sig. (2-tailed) .005 .000 .001 .000 .027 .000 .012 .001 .004 .000



Y7 Pearson 519" 669" .652" 1.000” 331 799" 1 .334
Correlation
Sig. (2-tailed) .019 .001 .002 .000 155 .000 .150
N 20 20 20 20 20 20 20 20
Y8 Pearson 447" 554" 723" 334 922" 552" 334 1
Correlation
Sig. (2-tailed)
N 20
Y9 Pearson 428
Correlation
Sig. (2-tailed) .060
N 20
Y10 Pearson 241
Correlation
Sig. (2-tailed) .307
N 20
KINE Pearson t712"
RJA  Correlation
PETU
GAS Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000
N 20 20 20 20 20 20 20 20

20 20
.508" 427
.022 .060
20 20
428 .241
.060 .307
20 20
17317
.000
20 20
7317 1
.000
20 20
7697 6527
.000 .002
20 20

20

782"

.000

20

7127

.000

20

769"

.000

20

652"

.002

20

20

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Item-Total Statistics

Cronbach's

Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Squared Multiple  Alpha if Item

Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Correlation Deleted
X1.1 60.45 302.576 .828 . 734
X1.2 60.15 313.397 .830 . .743
X1.3 60.10 .855 . 734

X1.4 59.75 435 .763
X1.5 .755
X1.6 .738
X1.7 .765
X1.8 .758
X1.9 330.997 .760
X1.10 .755
DISIPLIN .896
otal Statistics
Cronbach's
Scale Mean if  Scale Variance if Corrected Item- Squared Multiple ~ Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted  Total Correlation Correlation Deleted
X2.1 61.80 316.063 .669 . .759
X2.2 61.70 314.326 .909 . 754
X2.3 61.05 317.524 .831 . .758

X2.4 61.55 333.208 .542 . 773



X2.5 61.05

X2.6 61.30

X2.7 61.15

X2.8 60.95

X2.9 61.05

X2.10 61.15
PELATIHAN 32.25

Scale Mean if
Item Deleted

Y1

Y2

V73

Y4

\75)

Y6 62.70
Y7 62.55
Y8 62.35
Y9 62.50
Y10 62.20
KINERJA PETUGAS 32.95

317.524

309.379

332.976

321.524

317.524

309.082

88 197

.831

776

.646

.845

.831

.883

1.000

Sc

291.905

317.208

314.766

301.526

308.695

84.997

Squared Multiple

.889

.764

.684

734

.606

1.000

.758

.752

772

.761

.758

.750

.934

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
.746
.752
.754
.763
.760
.738
.763
761
749
757
913




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 20
Normal Parameters®P Mean .0000000
Std. Deviation 3.57263793
Most Extreme Differences Absolute 163

163

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.268 1.762 3.558 .002
DISIPLIN -131 077 -.551 -1.694 .109
PELATIHAN .018 .077 .076 234 .818

a. Dependent Variable: Abs_RES



Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.343 3.249 721 481
DISIPLIN .303 142 310 2.133 .048 419 2.385
PELATIHAN .652 143 .664 4.574 .000 419 2.385

a. Dependent Variable: KINERJA PETU

t Sig.
721 481
2.133 .048
4.574 .000
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 1372.439 2 686.219 48.104 .000°
Residual 242.511 17 14.265
Total 1614.950 19

a. Dependent Variable: KINERJA PETUGAS

b. Predictors: (Constant), PELATIHAN, DISIPLIN



Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .9222 .850 .832 3.777

a. Predictors: (Constant), PELATIHAN, DISIPLIN




Dokumetasi
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