
MANAJEMEN KINERJA DALAM MENINGKATKAN 

PELAYANAN DI BANK PEMBIAYAAN RAKYAT  

SYARIAH BANDAR LAMPUNG 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas-Tugas Dan Memenuhi  

Syarat-Syarat Guna Mendapatkan Gelar Sarjana (S1)  

Dalam Fakultas Dakwah Dan Ilmu Komunikasi 

 

 

 

 

Oleh: 

 

Rani Juni Yati 

Npm : 1741030195 

 

 

Jurusan : Manajemen Dakwah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS DAKWAH ILMU KOMUNIKASI 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

RADEN INTAN LAMPUNG 

1445 H / 2024 M 



ii 

MANAJEMEN KINERJA DALAM MENINGKATKAN 

PELAYANAN DI BANK PEMBIAYAAN RAKYAT  

SYARIAH BANDAR LAMPUNG 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Untuk Melengkapi Tugas-Tugas Dan Memenuhi  

Syarat-Syarat Guna Mendapatkan Gelar Sarjana (S1)  

Dalam Fakultas Dakwah Dan Ilmu Komunikasi 

 

 

 

 

Oleh: 

 

Rani Juni Yati 

Npm : 1741030195 

 

 

Jurusan : Manajemen Dakwah 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing I   : Dr. Hj. Suslina Sanjaya, S.Ag,M.Ag  

Pembimbing II : Devid Saputra, MM 

 

 

 

 

FAKULTAS DAKWAH ILMU KOMUNIKASI 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

RADEN INTAN LAMPUNG 

1445 H / 2024 M 



iii 

ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan mengenai 

Manajemen Kinerja di BPRS Bandar Lampung Kecamatan Tanjung 

Karang Timur, Kota Bandar Lampung. Penelitian ini berkaitan dengan 

pelayanan dalam BPRS Bandar Lampung, penelitian ini menggunakan 

teknik pengumpulan data wawancara, observasi dan dokumentasi, dan 

sumber data di bagi menjadi dua bagian yaitu sumber data sekunder 

dan sumber data primer, data primer diperoleh langsung dari pimpinan 

BPRS Bandar Lampung atau direktur dan pimpinan manajer serta staf 

pelayanan, sedangkan data sekunder berisi tentang data penunjang 

seperti dokumentasi, data-data BPRS Bandar Lampung. Dari semua 

sumber tersebut merupakan bahan-bahan yang digunakan dalam 

menjelaskan mengenai Manajemen Kinerja di BPRS Bandar Lampung 

Kecamatan Tanjung Karang Timur, Kota Bandar Lampung. Tujuan 

dari penelitian ini ingin mengetahui bagaimana Meningkatkan 

Pelayanan yang ada di BPRS Bandar Lampung. Hasil   penelitian 

yang dilakukan oleh peneliti bahwa manajemen kinerja dalam 

meningkatkan pelayanan di BPRS Bandar Lampung adapun sebagai 

berikut: 1) Evaluasi Struktur Organisasi. 2) Rencana Bisnis Bank 

(RBB). 3) Peran Regulasi dan Kepatuhan Syariah. 4) Peran Sumber 

Daya Manusia (SDM). 5) Kendala dalam Manjemen Kinerja. 6) 

Proses Peningkatan Pelayanan. 7) Pengukuran Kinerja. 8) Peran 

Teknologi dan Sarana Prasarana. 9) Perbandingan Proses Waktu Lama 

dan Saat Ini. 10) Rekomendasi untuk Meningkatkan Manajemen 

Kinerja.  

 

Kata Kunci: Manajemen Kinerja, Pelayanan.  
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MOTTO 

 

                          

                              

             

 

Artinya: Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari 

hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 

keluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk 

untuk kamu infakkan, padahal kamu tidak mau mengambilnya, kecuali 

dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Ketahuilah bahwa 

Allah Mahakaya lagi Maha Terpuji (Al-Baqarah [267]:2).  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

 Penegasan judul yang di maksud agar tidak terjadi 

kesalahpahaman dan kerancuan dalam memahami judul dan 

penulis akanmengemukakan penegasan judul ini dengan 

memberikan devinisi-devinisi sehingga dapat menghindari 

perbedaan persepsi atau penafsiran terhadap permasalahan 

yang akan dikaji. Adapun yang akan dijelasksan oleh penulis 

yaitu menjelaskan maksud dan tujuan dari judul proposal 

skripsi ini, yang berjudul “Manajemen Kinerja dalam 

Meningkatkan Pelayanan di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Bandar Lampung” adapun penjelasan mengenai judul sebagai 

berikut: Menurut Armstrong dan Murlis manajemen kinerja 

adalah suatu sarana untuk mendapatkan hasil lebih baik dari 

organisasi, tim dan individual dalam kerangka kerja yang 

disepakati dalam perencanaan tujuan, sasaran dan standar. 

Manajemen kinerja adalah suatu rentang dari praktik 

organisasi yang terkait dalam meningkatkan kinerja dari target 

orang atau kelompok dengan tujuan akhir memperbaiki 

kinerja organisasional.
1
 

 Sedangkan Armstrong dan Baron sebelumnya 

berpendapat bahwa manajemen kinerja adalah pendekatan 

strategis dan terpadu untuk menyampaikan sukses 

berkelanjutan pada organisasi dengan memperbaiki kinerja 

karyawan yang bekerja di dalamnya dan dengan 

mengembangkan kapabilitas tim dan contributor individu. 

Mereka juga mengutip pendapat Fletcher yang menyatakan 

manajemen kinerja sebagai berkaitan dengan pendekatan 

menciptakan kerja bersama tentang maksud dan tujuan 

organisasi, memberikan karyawan pemahaman, dan dalam 

                                                           
1 Fathul, Aminudin Azis Manajemen Dalam Perspektif Islam, (Cipta: Pustaka 

Elbayan, 2012) 
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melakukannya, mengelola dan meningkatkan kinerja baik 

individu maupun organisasi.
2
 

 Definisi lain mengemukakan bahwa manajemen 

kinerja adalah siklus berkelanjutan dalam memperbaiki 

kinerja dengan penetapan tujuan, umpan balik dan coaching, 

penghargaan dan penguatan positif. Manajemen kinerja adalah 

suatu proses yang luas yang memerlukan manajer 

mendefinisikan, memfasilitasi, dan mendorong kinerja dengan 

mengusahakan umpan balik tepat waktu dan secara konstan 

memfokuskan perhatian setiap orang pada sasaran akhir. 

Dengan memperhatikan pandangan para pakar di atas dapat 

dirumuskan bahwa pada dasarnya manajemen kinerja 

merupakan gaya manajemen dalam mengelola sumber daya 

yang berorientasi pada kinerja yang melakukan proses 

komunikasi secara terbuka dan berkelanjutan dengan 

menciptakan visi bersama dan pendekatan strategi serta 

terpadu sebagai kekuatan pendorong untuk mencapai tujuan 

organisasi.
3
 

 

B. Latar Belakang Masalah 

 Persaingan pada industri perbankan semakin tajam 

yang terjadi baik antar bank umum maupun bank syariah. 

Bank Perkreditan Rakyat (BPR) dan Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah (BPRS), dan juga munculnya Fintech dengan 

perangkat teknologi yang memadai. Hal tersebut perlu 

menjadi perhatian BPRS yang melayani nasabah di daerah 

agar mampu bersaing dan mampu bertahan serta berkembang 

secara  berkesinambungan. BPRS menurut Undang-Undang 

nomor 21 tahun 2008 tentang Perbankan Syariah adalah Bank 

Syariah di dalam kegiatannya tidak memberikan jasa dalam 

lalu lintas pembayaran. BPRS mempunyai potensi untuk 

tumbuh dan berkembang, karena menggunakan pola bagi hasil 

yang menjadi daya tarik masyarakat di daerah.
4
 

                                                           
2 Moenir, Muhammad, Manajemen Dakwah, (Prenada Media, 2021) 
3 Siti Nur, Azizah Manajemen Kinerja, (Penerbit NEM, 2021) 
4 Adiwarman, Karim Bank Islam, (Jakarta: Rajawali Pers, 2011) 
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 Sumber Daya Manusia merupakan unsur penggerak 

yang paling penting dalam rangka pencapaian tujuan 

perusahaan. Tujuan pembentukan sebuah perusahaan adalah 

untuk mencapai tujuan bersama dan kelangsungan hidup 

sebuah perusahaan ditentukan oleh keberhasilan dalam 

mencapai tujuan tersebut. Keberhasilan untuk mencapai 

tujuan bersama tersebut diperlukan sebuah manajemen yang 

baik dan benar serta memiliki daya saing dalam mengelola 

Sumber Daya Manusia yang dimiliki.
5
 

 Manajemen kinerja berkaitan dengan pengelolaan 

SDM perusahaan sehingga dapat bekerja secara optimal. 

Suatu manajemen kinerja dapat dikelola dengan baik apabila 

sumber daya manusianya dapat berjalan sesuai ketentuan dan 

dapat mencapai tujuan yang diinginkan, maka secara langsung 

berpengaruh terhadap kinerja tiap individu karyawannya, unit 

kerja, dan seluruh kinerja perusahaan. Oleh karenanya, 

manajemen kinerja merupakan sebuah kebutuhan bagi setiap 

perusahaan karena manajemen kinerja berorientasi pada 

pengelolaan, pelayanan dan proses pelaksanaan kerja dan 

hasil atau prestasi kerja sumber daya manusianya dalam 

mencapai tujuan strategi perusahaan.
6
 

 Manajemen kinerja dipandang sebagai sebuah sistem 

yang beroperasi dalam sistem yang luas. Pelaksanaan 

manajemen kinerja yang buruk mengakibatkan waktu serta 

sumber daya yang ada terbuang percuma. Oleh karenanya, 

pelaksanaan manajemen kinerja diatur dalam sebuah sistem 

yang dinamis yang berhubungan dengan bagian-bagian lain 

dari suatu sistem yang lebih luas serta berhubungan dengan 

fungsi-fungsi penting dalam perusahaan. Sasaran utama 

sistem manajemen kinerja adalah mengoptimalkan kinerja 

karyawan dimana manajemen harus mampu mengaitkan 

tugas-tugas dan karakteristik kemampuan karyawan dengan 

tujuan strategi perusahaan. Sehingga sistem perusahaan 

                                                           
5 Kasmir, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Depok: PT Raja Grafindo 

Persada 2018) 
6 Fauzi Ahmad, Hidayat Na Rusdi, Manajemen Kinerja, (Jawa Timur: 

Airlangga Universitas Press, 2020) 
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dikembangkan dengan pendekatan berbasis kompetensi. 

Sistem manajemen kinerja dengan pendekatan berbasis 

kompetensi ini telah dikembangkan di perusahaan swasta 

maupun BUMN yang ingin memperbaiki sistem manajemen 

kinerjanya dengan pencapaian kinerja perusahaan sebagai 

tolak ukur serta mengupayakan karyawan agar selalu memiliki 

komitmen dan motivasi yang tinggi dalam berprestasi untuk 

perusahaan.
7
 

 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas  penulis dapat 

mengidentifikasikan batasan masalah  yaitu: bagaimana 

manajemen kinerja dan  pelayanan yang ada di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah   

 

D. Fokus dan Sub-Fokus Penelitian 

 Fokus penelitian ini adalah “Manajemen Kinerja 

dalam Meningkatkan Pelayanan di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Bandar Lampung”. Sedangkan sub-fokus  penelitian 

yaitu: apa pengertian dan sistem manajemen kinerja dan  

pelayanan yang ada di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. 

 

E. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas, maka ada 

beberapa permasalahan yang menjadi bahan kajian dalam 

penelitian ini, yaitu: bagaimana manajemen kinerja dalam 

meningkatkan pelayanan yang ada di Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah Bandar Lampung? 

 

F. Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam kegiatan 

penelitian ini yaitu: dapat mengetahui dengan jelas tentang 

                                                           
7 Mooeheriono, Pengekuran Kinerja, Berbasis Kompetensi, (Jakarta: Rajawali, 

Pers, 2014) 



5 

manajemen kinerja dalam meningkatkan   pelayanan di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Bandar Lampung.
8
 

 

G. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi sebagai sarana untuk menambah wawasan 

keilmuan dan dapat digunakan sebagai masukan dan 

referensi bagi pihak-pihak yang melakukan penelitian 

serupa yang berkaitan dengan manajemen kinerja di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah.
9
 

2. Manfaat Praktis 

 Penelitian ini dapat digunakan sebagai pengembangan 

dan masukan kepada perusahaan mengenai manajemen 

kinerja yang tepat untuk digunakan dalam meningkatkan 

pelayanan yang baik di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah.
10

 

 

H. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

 Kajian penelitian relevan ini bertujuan untuk keaslian 

penelitian ini. Hasil penelitian ini penulis melakukan 

penelitian yaitu Manajemen Kinerja dalam Meningkatkan 

Pelayanan Di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Bandar 

Lampung. Terdapat beberapa hasil penelitian terdahulu yang 

relevan sebagai berikut.  

 Berdasarkan penelitian skripsi dari Mulya M Yani 

tentang “Peran Manajemen Kinerja dalam Meningkatkan 

Kinerja Pegawai Kantor Kementerian Agama Kota 

Pekanbaru” Penelitian ini menggunakan metode kualitatif 

yang bersifat mendeskripsikan keadaan yang ada di suatu 

lembaga yang diteliti, penelitian ini mengutip pendapat 

Fletcher yang menyatakan manajemen kinerja sebagai yang 

berkaitan dengan pendekatan menciptakan visi bersama 

tentang maksud dan tujuan organisasi, membantu pegawai 

                                                           
8 Etta, Mamang Sangadji, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Andi, 2002) 
9 Ibid 
10 Ibid 



6 

memahami dan mengenal bagiannya dalam memberikan 

kontribusi dan dalam melakukannya mengelola serta 

meningkatkan kinerja baik individu maupun organisasi. 

 Hasil dari penelitian ini yaitu dapat dilihat bahwa 

kinerja merupakan cara yang digunakan untuk menunjukan 

kemampuan seseorang dalam menjalankan tugas yang telah 

menjadi tanggung jawab dan wewenangnya. Kinerja 

merupakan salah satu faktor penentu dalam meningkatkan 

keprofesionalan karyawan/pegawai dalam mengembangkan 

aktivitas dan rutinitas bekerja.
11

  

 Berdasarkan penelitian skripsi dari Diah Ranita 

tentang “Manajemen Kinerja Dalam Peningkatan Pelayanan 

Masyarakat di Kantor Urusan Agama Kecamatan Sukarame 

Bandar Lampung” dimana penelitian ini bersifat deskriptif, 

yaitu penelitian ini menggambarkan karakteristik suatu 

masyarakat, kelompok atau individu tertentu sebagai objek 

penelitian, untuk mengetahui atau menelaah karakteristik, 

distribusi, umur, urbanisasi, tingkat penghasilan rata-rata 

jumlah anggota keluarga, gaya hidup, minat hingga kebutuhan 

lainnya yang menjadi acuan atau sebagai pedoman penelitian 

tertentu. Jenis penelitian yang digunakan peneliti adalah 

peneliti lapangan (field research) yaitu penelitian yang 

dilakukan di tempat terjadinya gejala-gejala. 

 Hasil dari penelitian ini Diah Ranita mampu 

menyelesaikan penelitian dengan baik, dimana hasilnya yaitu 

manajemen kinerja pada KUA Kecamatan Sukarame telah 

terlaksana dengan baik dalam peningkatan pelayanan kepada 

masyarakat. Semua kegiatan manajemen dimulai dengan 

perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawasan 

dalam mendukung  jalannya semua program kerja dan 

tercapainya harapan KUA Kecamatan Sukarame.
12

  

                                                           
 11 Mulya M Yani, „Peran Manajemen Kinerja Dalam Meningkatkan Kinerja 

Pegawai Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru‟ (Universitas Islam Negeri 

Sultan Sarif Kasim Riau, 2014). 

 12 Diah Ranita, „Manajemen Kinerja Dalam Peningkatan Pelayanan 

Masyarakat Di Kantor Urusan Agama Kecamatan Sukarame Bandar Lampung‟ (UIN 

Raden Intan Lampung, 2020). 
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 Berdasarkan dari kedua penelitian terdahulu yang 

relevan maka peneliti berkesimpulan kedua penelitian tersebut 

tidak sama dengan penelitian ini. Kedua penelitian di atas 

membahas mengenai aktivitas dan cara bagaimana suatu 

lembaga itu berkembang dan dapat berkualitas. Dalam suatu   

lembaga saja yang membedakan yaitu peneliti ini lebih fokus 

terhadap sistem kinerja yang ada di internal BPRS. 

 

I. Metode Penelitian 

 Penulis menggunakan metode penelitian kualitatif. 

Dimana pendekatan penelitian kualitatif  lahir dan 

berkembang biak dari tradisi (mainsteam) ilmu-ilmu sosial 

Jerman yang sarat diwarnai pemikiran filsafat ala Platonik 

sebagaimana yang kental tercermin pada pemikiran Kant 

maupun Hegel. Ia kental diwarnai oleh aliran filsafat 

idealisme, rasionalisme, humanisme, fenomenologisme, dan 

interpretivisme. Disinilah berkembang ilmu sosial 

interpretivisme yang mengunggulkan pendekatan penelitian 

kualitatif sebagai satu-satunya cara andal dan relevan untuk 

bisa memahami fenomena sosial (tindakan manusia). 

 Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara 

ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan 

tertentu. Cara ilmiah berarti kegiatan penelitian itu didasarkan 

pada ciri-ciri keilmuan yaitu rasional, empiris, dan sistematis. 

Metode kualitatif adalah metode penelitian yang digunakan 

untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, yang dimana 

peneliti adalah sebagai instrumen atau alat pengukur, teknik 

pengumpulan data yang dilakukan secara triangulasi 

(gabungan), analisis data dan hasil penelitian.
13

 

 Dalam penelitian kualitatif peneliti menjadi alat 

pengukur, oleh karena itu dalam penelitian kualitatif 

instrumennya adalah orang. Tetapi untuk mendapat menjadi 

alat pengukur maka peneliti harus memiliki bekal teori dan 

wawasan yang luas, sehingga mampu bertanya, menganalisis, 

                                                           
 13 Sugiyono, „Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, 

Kualitatif Dan R&D‟, 2013. 
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memotret, dan mengkonstruksi obyek yang diteliti menjadi 

lebih jelas dan bermakna.  Jadi metode penelitian adalah 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat enterpretif, 

yang digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang 

alamiah, yang dimana peneliti sebagai instrumen kunci, teknik 

pengumpulan data yang dilakukan secara triangulasi, data 

yang digunakan cenderung data kualitatif, analisis data 

bersifat kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif bersifat untuk 

memahami makna, memahami keunikan, mengonstruksi 

fenomena. 

 Kriteria dalam penelitian kualitatif adalah data yang 

pasti, data yang pasti adalah data yang sebenarnya terjadi 

sebagaimana adanya, bukan data sekedar yang terlihat, 

terucap tetapi data yang mengandung makna di balik yang 

terlihat dan terucap tersebut. 

 

1. Jenis Penelitian 

 Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian deskriptif, yaitu suatu metode dalam 

meneliti status kelompok manusia, suatu objek, suatu 

kondisi, suatu sistem pemikiran atau suatu kelas 

peristiwa pada masa sekarang. Di samping itu 

penelitian ini termasuk kedalam penelitian kualitatif. 

Hal ini dikemukakan oleh Sugiyono dalam bukunya 

Metode Penelitian Pendidikan.  

 Penelitian dengan menggunakan metode 

kualitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan 

pada filsafah post positifisme, digunakan untuk 

meneliti pada kondisi objek yang alamiah, sebagai 

lawannya adalah eksperimen, dimana peneliti adalah 

sebagai instrumen kunci, pengambilan sampel sumber 

data dilakukan secara purposive dan snowbaal teknik 

pengumpulan dengan triangulasi (gabungan) analisa 

data bersifat induktif / kualitatif dan hasil penelitian 

kualitatif lebih menekankan makna daripada 

generalisasi.  
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 Penelitian ini berfokus pada fenomena-

fenomena yang sedang berlangsung, maka peneliti 

akan mendeskripsikan gejala-gejala yang ditemui di 

lapangan. Usman dan Akbar mengatakan: 

“Metodologi penelitian kualitatif dilakukan dalam 

situasi yang wajar (Natural Setting) dan data yang 

dikumpulkan umumnya kualitatif”.   

 Penelitian kualitatif bersifat ganda, holistik 

dinamis, hasil konstruksi dan pemahaman interaktif 

dengan sumber data supaya memperoleh makna 

timbal balik / interaktif, transferability (hanya 

mungkin dalam ikatan konteks dan waktu) terikat 

nilai-nilai yang dibawa peneliti dan sumber data.
14

 

 

2. Pendekatan Penelitian 

 Pendekatan ini menggunakan pendekatan 

deskriptif kualitatif. Pengertian penelitian deskriptif 

kualitatif, misalnya perilaku, persepsi, motivasi, 

tindakan, dan lain-lain, secara holistik, dan dengan 

cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, 

pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan 

memanfaatkan berbagai metode alamiah. Penelitian 

deskriptif adalah penelitian terhadap masalah-masalah 

yang berupa fakta -fakta saat ini dari suatu populasi 

yang meliputi kegiatan penelitian sikap atau pendapat 

terhadap individu, organisasi, keadaan, ataupun 

prosedur. 

 Menurut Cooper H.M penelitian deskriptif 

adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui 

nilai variabel atau lebih (independen) tanpa membuat 

perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel 

yang lain, tujuan penelitian deskriptif 

menggambarkan secara sistematis fakta, objek, atau 

subjek apa adanya dengan tujuan menggambarkan 

secara sistematis fakta, objek, yang diteliti secara 

                                                           
14 Etta, Mamang Sangadji, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Andi, 2002) 



10 

tepat.  Berdasarkan pengertian diatas, peneliti 

menyimpulkan penelitian deskriptif kualitatif adalah 

suatu riset yang bermaksud untuk memahami 

fenomena yang dialami oleh subjek penelitian dan 

menjelaskan kualitas atau keistimewaan dari pengaruh 

sosial yang tidak dapat dijelaskan melalui pendekatan 

kuantitatif.
15

  

 Prosedur penelitian yang digunakan yaitu 

prosedur penelitian kualitatif yang dilakukan  di 

lapangan untuk mengamati suatu kejadian dengan 

prosedur mengumpulkan data yang telah dibuat 

melalui instrumen penelitian, setelah itu data yang 

telah terkumpul maka peneliti mendeskripsikan hasil 

penelitian tersebut.
16

 

 

3. Sumber Data Penelitian. 

 Penelitian ini adalah subjek dari mana  data  

dapat  diperoleh.  Apabila  penelitian  menggunakan  

kuesioner  atau wawancara dalam pengumpulan 

datanya, maka sumber data disebut responden yaitu 

orang yang merespon atau menjawab pertanyaan-

pertanyaan baik tulisan maupun lisan. Dalam 

melakukan penelitian data adalah hal yang sangat 

penting untuk mengungkap suatu permasalahan. 

Sumber data adalah tempat, orang atau benda dimana 

peneliti dapat mengamati, bertanya, dan membaca 

tentang hal-hal yang berkenaan dengan variabel yang 

diteliti.
17

 

a. Sumber Data Primer 

  Sumber data primer  adalah sumber 

data yang diberikan langsung kepada 

                                                           
  
15 Husaini Usman, „Metodologi Penelitian Sosial‟, 2009. 

 
16 Moh, Nazir, Metode Penelitian, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2014) 
17 Suharsimi Arikunto, „Edisi Revisi: Manajemen Penelitian‟, Jakarta: PT. 

Rineka Cipta, 2010. 
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pengumpul data atau peneliti. Adapun yang 

menjadi sumber data primer dalam penelitian 

ini adalah direktur Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah. 

b. Sumber Data Sekunder 

  Sumber data sekunder adalah sumber 

data yang didapatkan tidak secara langsung 

yang ada di lapangan  tetapi dalam penelitian 

ini sumber data sekunder yang digunakan 

seperti wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Adapun sumber data dalam penelitian kualitatif 

ini adalah  di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

yang bertepatan di Jl. Gajah  Mada No. 21, 

Kota Baru, Kec. Tanjung Karang Timur,  Kota 

Bandar Lampung. 

 

4. Teknik Pengumpulan Data 

a. Wawancara 

  Teknik wawancara adalah proses 

memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian 

dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka 

antara si penanya atau pewawancara dengan si 

penjawab atau interviewer dengan 

menggunakan alat yang dinamakan interview 

guide (panduan wawancara). Menurut Esterberg 

dalam buku Sugiyono, wawancara merupakan 

pertemuan antara dua orang untuk bertukar 

informasi dan ide melalui tanya jawab, 

sehingga dapat dijelaskan makna dalam suatu 

topik tertentu.  Menurut Supardi, wawancara 

adalah proses tanya jawab dalam penelitian 

yang berlangsung secara lisan, dimana dua 

orang atau lebih bertatap muka mendengarkan 

secara langsung informasi-informasi atau 

keterangan-keterangan. Berdasarkan dua 

pendapat tersebut dapat disimpulkan, 

wawancara adalah teknik pengumpulan data 
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dalam metode survei yang menggunakan 

pertanyaan secara lisan kepada narasumber. 

Macam-macam wawancara:
18

 

1) Wawancara Terstruktur 

  Wawancara terstruktur 

digunakan sebagai teknik pengumpulan 

data, apabila peneliti atau pengumpul 

data telah mengetahui dengan pasti 

tentang informasi apa yang akan 

diperoleh. Dalam melakukan wawancara, 

pengumpul data telah menyiapkan 

instrumen penelitian berupa pertanyaan-

pertanyaan tertulis yang alternatif 

jawabannya pun telah disiapkan. Didalam 

wawancara terstruktur ini setiap 

responden.
19

 

2) Wawancara Tidak Terstruktur 

  Wawancara tidak terstruktur 

adalah wawancara bebas, dimana peneliti 

tidak menggunakan pedoman wawancara 

yang telah tersusun secara sistematis dan 

lengkap untuk pengumpulan datanya. 

Pedoman wawancara yang digunakan 

hanya berupa garis-garis besar 

permasalahan yang akan ditanyakan. 

Wawancara tidak terstruktur atau terbuka 

sering digunakan dalam penelitian 

pendahuluan atau untuk penelitian yang 

lebih mendalam tentang subyek yang 

diteliti. Pada penelitian pendahuluan, 

peneliti berusaha mendapatkan informasi 

awal tentang peneliti dapat menentukan 

                                                           
 18 M D Supardi, „Metode Penelitian Mataram‟ (Yayasan Cerdas Press, 

2006). 
19 Sukamdinata, Nana, Syaodah Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: 

Remaja Rosdakarya, 2011) 
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secara pasti permasalahan atau variabel 

apa yang diteliti.
20

 

3) Wawancara Semi-Terstruktur 

Wawancara semi struktur ini sudah 

termasuk dalam kategori inden interview, 

dimana dalam pelaksanaannya lebih 

bebas bila dibandingkan dengan 

wawancara terstruktur. Tujuan dari 

wawancara jenis ini adalah untuk 

menemukan permasalahan secara lebih 

terbuka, dimana pihak yang diajak 

wawancara diminta pendapat, dan ide-

idenya. Jenis wawancara yang diterapkan 

dalam penelitian ini adalah wawancara 

terstruktur yaitu setiap responden diberi 

pertanyaan yang sama, dan pengumpul 

data dengan cara mencatatnya.  Tujuan 

wawancara seperti ini adalah untuk 

menemukan permasalahan yang lebih 

terbuka, dimana pihak yang diajak 

wawancara dan diminta pendapat, ide-

idenya. Dalam melakukan wawancara 

ini, peneliti perlu mendengarkan secara 

teliti dan mencatat apa yang 

dikemukakan oleh informan.
21

 

b. Observasi 

  Teknik observasi (observation) atau 

pengamatan merupakan suatu teknik  

mengumpulkan data dengan jalan mengadakan 

pengamatan terhadap kegiatan yang sedang 

berlangsung.   Observasi (pengamatan) adalah 

alat pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara mengamati  dan mencatat secara sistematis  

gejala-gejala  yang diselidiki. Observasi sebagai 

                                                           
20 Sutrisno Hadi, Metodologi Research, (Yogyakarta: Yayasan Penerbitan 

Fakultas Psikologi UGM, 2007) 
21 Ibid 
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teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang 

spesifik bila dibandingkan dengan teknik lain, 

yaitu wawancara dan kuesioner selalu 

berkomunikasi dengan orang, maka observasi 

tidak terbatas pada orang, tetapi objek-objek 

lain. Menurut Sutrisno Hadi dalam buku 

Sugiyono mengemukakan bahwa, observasi 

adalah suatu proses yang kompleks, suatu 

proses yang tersusun dari berbagai proses 

biologis dan psikologis. Menurut Supardi, 

observasi adalah metode pengumpul data yang 

dilakukan dengan cara mengamati dan mencatat 

secara sistematik gejala-gejala yang diselidiki. 

Berdasarkan dua pendapat tersebut dapat 

disimpulkan, observasi adalah suatu tindakan 

atau proses mengamati sesuatu dengan cermat 

untuk mendapatkan informasi atau 

membuktikan kebenaran suatu penelitian. 

Bentuk-bentuk observasi:
22

 

1) Observasi Partisipan 

  Metode pengumpulan data 

yang digunakan untuk menghimpun 

data penelitian melalui pengamatan dan 

pengindraan dimana observer atau 

peneliti benar-benar terlibat dalam 

keseharian responden. Dalam 

observasi, peneliti terlibat dengan 

kegiatan sehari-hari orang yang sedang 

diamati atau digunakan sebagai sumber 

data peneliti. Dengan observasi 

partisipan, maka data yang diperoleh 

akan lebih lengkap, tajam, dan sampai 

                                                           
22 Husaini, Usman Metodologi Penelitian Sosial, (Bandung: Bumi Aksara, 

2003) 
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mengetahui pada tingkat makna dan 

setiap perilaku yang nampak.
23

 

2) Observasi Tidak Berstruktur 

  Observasi tidak terstruktur 

adalah observasi yang tidak 

dipersiapkan secara sistematis tentang 

apa yang akan diobservasi. Observasi 

yang dilakukan tanpa menggunakan 

guide observasi. Pada observasi ini 

peneliti atau pengamat harus mampu 

mengembangkan daya pengamatannya 

dalam mengamati suatu objek.
24

 

3) Observasi Tersamar 

  Dalam metode observasi ini 

peneliti dalam melakukan pengumpulan 

data menyatakan terus terang kepada 

sumber data, bahwa sedang melakukan 

peneliti Observasi yang dilakukan 

secara berkelompok terhadap suatu atau 

beberapa objek sekaligus.  

Dalam metode observasi penelitian ini 

penulis menggunakan  pengamatan 

secara tidak terstruktur, tanpa 

menggunakan pedoman observasi, 

sehingga peneliti mengembangkan 

berdasarkan perkembangan yang terjadi 

di lapangan.
25

 

c. Dokumentasi 

  Merupakan catatan peristiwa yang 

sudah berlalu. Dokumentasi berbentuk tulisan, 

gambar, atau karya-karya monumental dari 

seseorang.  Teknik dokumentasi adalah mencari 

data mengenai hal-hal yang berupa catatan atau 

                                                           
23 Ibid 
24 Ibid 
25 Ibid 
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transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, 

notulen rapat, leger, agenda, dan sebagainya.
26

 

 

5. Teknik Analisis Data 

 Analisis data adalah proses mencari dan 

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari 

hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi 

dengan cara mengorganisasikan data ke dalam 

kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan 

sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang 

penting dan yang akan dipelajari, dan membuat 

kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri 

sendiri maupun orang lain.  Dalam melakukan analisis 

data, pertama-tama yang akan dilakukan adalah 

melakukan pengecekan terhadap data yang diperoleh 

dari wawancara kepada Direktur BPRS dan yang 

berkaitan.  

 Baru kemudian hasil wawancara ditelaah 

kembali bersama hasil pengamatan/observasi peneliti 

selama masa penelitian untuk mengetahui bagaimana 

manajemen kinerja di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Bandar Lampung dalam meningkatkan 

pelayanannya kepada nasabah. Setelah semua data 

terkumpul, langkah selanjutnya adalah memberikan 

analisis secara cermat dan tepat terhadap objek 

permasalahan secara sistematis. Metode yang 

digunakan dalam memberikan data yang diperoleh. 

Berupa metode deskriptif kualitatif yang berupa 

pendeskripsian manajemen kinerja di Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Bandar Lampung dalam 

meningkatkan pelayanan kepada nasabah.
27

 

 

 

                                                           
26 Husaini, Usman Metodologi Penelitian Sosial, (Bandung: Bumi Aksara, 

2003) 
27 Nana Syaodah,  Sukmadinata Metode Penelitian Pendidikan, (2019) 
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 Kemudian agar data yang diperoleh nanti 

sesuai dengan kerangka kerja maupun fokus masalah, 

akan ditempuh tiga langkah utama dalam penulisan 

ini sesuai yang dikemukakan oleh Miler dan 

Huberman bahwa “Aktivitas dan analisis kualitatif 

dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara 

terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah 

penuh”. Aktivitas dalam analisis data meliputi tiga 

langkah yaitu: 

a. Data Reduksi  

Reduksi data berarti merangkum, memilih hal-

hal yang pokok, memfokuskan  pada hal-hal 

yang penting, kemudian dicari tema dan 

polanya. Reduksi data dimaksudkan untuk 

menentukan data ulang sesuai dengan 

permasalahan yang akan diteliti dengan 

demikian data yang telah direduksi akan 

memberikan gambaran yang lebih jelas dan 

mudah untuk melakukan pengumpulan. Data 

selanjutnya data yang telah terkumpul akan 

dirangkum mengenai tentang manajemen 

kinerja di Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Bandar Lampung dalam meningkatkan 

pelayanan kepada nasabah baik dari hasil 

penelitian maupun kepustakaan.
28

 

b. Penyajian Data  

  Penyajian data adalah suatu cara 

untuk merangkai data dalam suatu organisasi 

untuk membuat kesimpulan atau tindakan yang 

diusulkan. Sajian data yang dimaksudkan untuk 

memilih data yang sesuai dengan kebutuhan 

penelitian.
29

 

 

 

                                                           
28 Suharsimi, Arikunto Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, 

(Jakarta: Rineka Cilacap, 2006) 
29 Ibid 
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c. Pengambilan Kesimpulan  

  Langkah ketiga yaitu pengambilan 

kesimpulan,  kesimpulan ini akan diikuti 

dengan bukti-bukti yang diperoleh ketika 

penelitian di lapangan. Verifikasi data 

dimaksudkan untuk penentuan data akhir dari 

keseluruhan proses tahapan analisis sehingga 

keseluruhan permasalahan mengenai 

manajemen kinerja di Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Bandar Lampung dalam meningkatkan 

pelayanan kepada nasabah ini terjawab sesuai 

dengan data dan permasalahannya.
30

 

 

6. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di lembaga sebagai 

berikut: 

Nama lembaga : Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Bandar Lampung 

 Alamat  : Jl. Gajah Mada No. 21, Kota 

Baru, Kec. Tanjung Karang 

Timur,  Kota  Bandar Lampung. 

 

J. Sistematika Penulisan 

 Sistematika pembahasan secara keseluruhan dalam 

penelitian ini terdiri dari tiga bagian yaitu: 

1. Bagian awal skripsi yang terdiri dari cover, lembar 

pengesahan, daftar isi, daftar tabel, daftar    gambar dan 

daftar lampiran. 

2. Bagian isi terdiri dari 5 bab yakni bab I pendahuluan  

yang mencakup tentang: penegasan judul, latar 

belakang masalah, tujuan penelitian,, manfaat 

penelitian, kajian penelitian terdahulu yang relevan, 

metode penelitian, sistematika pembahasan. Hal 

tersebut bermaksud untuk pengantar kerangka awal 

dalam pembahasan bab selanjutnya. 

                                                           
30 Ibid 
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3. Bab II berisi tentang kajian teori tentang manajemen 

kinerja. Di dalam  bab ini terdiri dari  sub sub yakni 

tentang : manajemen kinerja dan pelayanan yaitu 

meliputi pengertian manajemen, pengertian kinerja, 

pengertian manajemen kinerja, sistem manajemen 

kinerja, dan tentang pelayanan ada pengertian 

pelayanan, pelayanan dalam perspektif Islam, unsur-

unsur pelayanan dan bentuk pelayanan.  

4. Bab III ini berisi tentang Deskripsi Objek Penelitian. 

Dalam bab ini terdiri beberapa sub yaitu Gambaran 

Umum Objek, dan Penyajian Fakta dan Data Penelitian. 

5. Bab IV berisi tentang Analisis Penelitian adapun sub 

dalam Bab IV ini adalah Analisis Data Penelitian, 

Temuan Penelitian. 

6. Sementara itu di bagian Bab V Dalam bab ini penulis 

memberikan kesimpulan terhadap permasalahan yang 

telah dibahas dalam uraian sebelumnya. 
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BAB II 

MANAJEMEN KINERJA DAN PELAYANAN 

 

A. Manajemen Kinerja 

1. Pengertian Manajemen 

  Pengertian Ilmu Manajemen, kata manajemen 

berasal dari bahasa Italia (1561) maneggiare yang berarti 

“mengendalikan”,terutama dalam konteks mengendalikan 

kuda, yang berasal dari bahasa Latin manus yang berarti 

“tangan”. Bahasa Perancis lalu mengadopsi kata ini dari 

bahasa  Inggris yang menjadi manajemen, yang memiliki 

arti “seni melaksanakan dan mengatur”. Manajemen 

adalah mengatur, mengelola, dan mengkoordinir suatu 

sistem, atau mengkoordinir kelompok individual. 

Manajemen sangat berperan penting di dalam suatu 

organisasi, instansi dan yang lain sebagainya. Dimana 

ada organisasi disitu ada manajemen.  Manajemen adalah 

suatu proses atau kerangka kerja, yang melibatkan 

bimbingan atau pengarahan suatu kelompok orang-orang 

kearah tujuan-tujuan organisasional atau maksud-maksud 

yang nyata. Manajemen adalah suatu kegiatan, 

pelaksanaanya adalah managing, pengelola, sedang 

pelaksananya disebut manager atau pengelola.
1
 

  Seseorang yang menjadi manajer mengambil 

alih kewajiban-kewajiban baru, yang seluruhnya bersifat 

manajerial. Yang penting diantaranya adalah semua 

urusan. Tugas-tugas operasional dicapai melalui usaha 

kerja para bawahan sang manager. Pada hakikatnya, 

tugas seorang manajer adalah menggunakan usaha para 

bawahan secara berdaya guna. Namun jarang para 

manajer benar-benar menghabiskan waktunya dengan 

pengelolaan, biasanya mereka melaksanakan suatu 

pekerjaan non-manajemen. Sebagai tercermin di atas, 

maka biasanya manajemen dihubungkan dengan suatu 

kelompok. Memang seseorang mengurus urusan-

                                                           
1 Malayu SP, Hasibuan Manajemen: Dasar, Pengertian, Dan Masalah, 2007 
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urusanya sendiri, tetapi pengacauan penting dalam 

manajemen adalah kepada suatu kelompok. Usaha 

bersama Cooperative Endeovor adalah ungkapana zaman 

sekarang. Sumber-sumber bahan yang luas dan 

kecakapan teknis kurang berguna, kecuali kalau 

kemampuan manajemen untuk menggunakan sumber-

sumber ini melalui suatu kelompok yang terorganisasi 

didorong dan dikembangkan. Selanjutnya karena adanya 

berbagai keterbatasan orang perorang, maka dipandang 

perlu untuk mendayagunakan kelompok itu demi tujuan-

tujuan yang paling pribadi.
2
 

  Manajemen mempunyai tujuan tertentu dan 

tidak bisa diraba. Ia berusaha mencapai hasil-hasil 

tertentu, yang biasanya diungkapkan dengan istilah-

istilah Objektif atau hal-hal yang nyata. Usaha-usaha 

tersebut memberikan sumbangannya kepada pencapaian-

pencapaian khusus itu. Mungkin manajemen 

digambarkan sebagai tidak nyata. Karena ia tidak dapat 

dilihat, tetapi hanya terbukti oleh hasil-hasil yang 

ditimbulkannya yaitu Output atau hasil kerja yang 

memadai, kepuasan manusiawi dan hasil-hasil produksi 

serta jasa yang lebih baik. 

  Manajemen adalah ilmu pengetahuan maupun 

seni. Ada suatu pertumbuhan yang menjelaskan 

manajemen dengan pengacuan kepada kebenaran-

kebenaran umum. Hubungan-hubungan sebab musabab 

antar variable dalam manajemen sudah ditentukan dan 

diungkapkan sebagai generalisasi takluk kepada 

penelitian selanjutnya dan disesuaikan dengan 

pengetahuan baru. Semua ilmu pengetahuan bersifat 

dinamis, beberapa bidang lebih dinamis dari yang 

lainnya. Seandainya tidak demikian halnya, maka 

sekarang kita tidak akan mempunyai lebih banyak ilmu 

pengetahuan yang terkumpul dari yang pernah dipunyai 

                                                           
2 J.Winardi, SE, Manajemen Perilaku Organisasi, (Prenada Media, 2015) 
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orang-orang Mesir purbakala atau penduduk Kekaisaran 

Romawi.
3
 

  Manajemen adalah pengetahuan bagaimana 

mencapai hasil yang diinginkan, ia adalah kecakapan 

yang diperoleh dari pengalaman, pengamatan, dan 

pelajaran serta kemampuan untuk menggunakan 

pengetahuan manajemen. Seni manajemen menghendaki 

kreativitas, atas dasar dan dengan syarat suatu pengertian 

mengenai ilmu manajemen. Maka karena itu ilmu 

pengetahuan dan seni manajemen merupakan 

komplemennya masing-masing. Kalau yang suatu 

mengikat, demikian pulalah harusnya yang lain perlu ada 

suatu keseimbangan antara keduanya.
4
 

  Manajemen berasal dari kata Management 

turunan dari kata “to manage” yang artinya mengurus 

atau tata laksana. Sehingga manajemen dapat diartikan 

bagaimana cara manajer (Orangnya) mengatur, 

membimbing, dan memimpin semua orang yang menjadi 

pembantunya agar usaha yang sedang digarap dapat 

mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Ilmu 

seni tentang bagaimana menggunakan sumber daya 

secara efektif dan efisiensi serta rasional untuk mencapai 

tujuan ini disebut manajemen, sedangkan untuk mengatur 

kegiatan-kegiatan atau pelayanan perizinan disebut 

Manajemen Pelayanan. 

  Manajemen ialah seni tentang bagaimana 

menggunakan sumber daya secara efektif dan efisiensi 

serta rasional untuk mencapai tujuan. Kesimpulannya 

ialah manajemen pelayanan merupakan penerapan 

manajemen umum dalam sistem pelayanan masyarakat 

sehingga yang menjadi objek atau sasaran manajemen 

adalah sistem pelayanan-pelayanan masyarakat. Berbagai 

pendapat ahli tentang manajemen mulai dari pendiri ilmu 

manajemen Taylor sampai para ahli di abad modern ini, 

                                                           
3 Ika Barokah, Suryaningsih Pengantar Manajemen: Konsep Teori Dan 

Aplikasi, (Malang: Publishing, 2018) 
4 Pratama Reza, Pengantar Manajemen, (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2020) 
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pada dasarnya mengartikan bahwa manajemen adalah 

kemampuan atau keterampilan memperoleh hasil melalui 

atau bersama orang lain. Maksudnya keberhasilan 

seseorang mencapai tujuan bukan karena kekuatan fisik 

atau keahlian semata yang dimiliki oleh orang tersebut, 

tetapi sangat ditentukan oleh kemampuan atau seni 

keterampilan untuk mengarahkan segenap orang-orang 

yang menjadi bawahannya serta memberdayakan semua 

sumber-sumber daya lainnya seperti sarana dan prasarana 

sehingga pada akhirnya tujuan tercapai secara efisien dan 

efektif.
5
 

  Untuk lebih jelasnya mengenai pengertian 

manajemen dapat dipahami menurut pendapat yang 

dikemukakan oleh Hasibuan bahwa: “Manajemen adalah 

ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya 

manusia dan sumber-sumber lainnya secara efektif dan 

efisien untuk mencapai tujuan tertentu” selanjutnya 

Hasibuan juga mengemukakan bahwa dasar-dasar 

manajemen adalah: 

Manajemen hanyalah sebagai alat untuk mencapai tujuan 

yang diinginkan.   

a. Adanya kerja sama diantara sekelompok orang 

dalam ikatan formal. 

b. Adanya tujuan bersama serta kepentingan yang 

sama yang akan dicapai. 

c. Adanya pembagian kerja, tugas dan tanggung 

jawab yang diatur. 

d. Adanya hubungan formal dan ikatan tata tertib 

yang baik. 

e. Adanya sekelompok orang dan pekerjaan yang 

akan dikerjakan. 

f. Adanya Human Organization. 

 

                                                           
 5 George R Terry and Leslie W Rue, „Dasar-Dasar Manajemen, Terj‟, GA 

Ticoalu. Cet. Ketujuh, Jakarta: Bumi Aksara, 2000. 
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  Manajemen yang baik akan memudahkan 

terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan dan 

masyarakat. Dengan manajemen, daya guna dan hasil 

guna unsur-unsur manajemen dapat ditingkatkan. Adapun 

unsur-unsur manajemen terdiri atas: man, money, method, 

machines, materialist, dan market yang lazim disebut 

6M. Disamping itu dapat dikatakan bahwa aktivitas-

aktivitas tersebut dilakukan untuk mencapai sasaran-

sasaran yang ditetapkan sebelumnya dan pelaksanaannya 

berlangsung dengan melibatkan manusia dan sumber 

daya lainnya. Manajemen yang digerakkan oleh pimpinan 

merupakan penggerak dari sumber-sumber dan alat-alat 

serta orang-orang dalam suatu organisasi. 

  Hal demikian berarti bahwa pihak manajemen 

tidaklah bekerja sendirian, melainkan melalui kerjasama 

dengan orang lain atau yang lebih dikenal sebagai 

bawahan yang digerakkan sedemikian rupa sehingga 

bawahan tersebut memberikan pengabdian terhadap 

organisasi terutama dalam cara kerja yang efektif dan 

efisien. Jadi jelaslah bahwa pemimpin, yang efektif 

adalah pimpinan yang mampu menumbuhkan, 

memelihara dan mengembangkan usaha dan iklim 

kooperatif dalam kehidupan organisasi. Ini mengartikan 

bahwa kemajuan suatu organisasi sangat dipengaruhi 

oleh manajemen yang baik dan seorang pimpinan 

bersama-sama dilakukan dengan anggotanya atau 

bawahannya. 

 

2. Pengertian Kinerja 

Sedangkan pengertian kinerja yaitu istilah kinerja 

berasal dari kata Job Performance  atau Actual 

Performance (prestasi kerja atau prestasi sesungguhnya 

yang dicapai oleh seseorang).
6
 Pengertian kinerja 

(prestasi kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan 

                                                           
 6 A A Anwar Prabu Mangkunegara, „Manajemen Sumber Daya Manusia 

Perusahaan‟, 2011. 
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kuantitas yang diciptakan oleh seseorang pegawai dalam 

melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab 

yang diberikan kepadanya.  Kinerja merupakan gambaran 

mengenai sejauh mana keberhasilan/kegagalan 

pelaksanaan tugas pokok dan fungsi instansi, pengukuran 

kinerja ini sangat penting bagi organisasi yang 

berorientasikan hasil untuk mengukur kinerjanya sendiri 

dan melihat tingkat kinerja yang telah dicapai atau hasil-

hasil yang diperoleh. 

Kinerja adalah suatu kerangka kerja dalam sebuah 

organisasi atau perusahaan. Dimana suatu kinerja 

memiliki tujuan yang ingin dicapai oleh pihak instansi. 

Kinerja juga memiliki peran yang sangat penting, karena 

itu akan menjadi pengaruh besar dalam sebuah 

perusahaan/instansi dimana kinerja yang dihasilkan dapat 

tercapai dengan baik  atau justru sebaliknya. Jadi 

manajemen kinerja ialah, mengatur dan mengelola 

kinerja yang akan dicapai oleh pihak instansi. Dimana 

manajemen kinerja berarti harus mampu atau menjadi 

suatu kerangka kerja yang menghasilkan kepuasan, atau 

paling tidak, dapat mencapai tujuan yang diinginkan oleh 

pihak instansi/perusahaan. 

Pengertian Kinerja  adalah hasil kerja karyawan 

baik secara kuantitas maupun kualitas yang dicapai oleh 

seorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya sesuai 

dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Pengertian kinerja menurut Sulistiyani kinerja seseorang 

merupakan kombinasi dari kemampuan, usaha, dan 

kesempatan yang dapat dinilai dari hasil kerjanya. 

Sedangkan menurut Bernardin dan Russel menyatakan 

bahwa kinerja merupakan catatan outcome yang 

dihasilkan dari fungsi pegawai tertentu atau kegiatan 

yang dilakukan selama periode waktu tertentu. Kinerja 

merupakan suatu keadaan yang menunjukan seseorang 

dalam menjalankan tugas sesuai dengan standar yang 

telah ditentukan oleh organisasi kepada karyawan sesuai 

dengan job description nya.  
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Kinerja adalah penilaian terhadap hasil kerja 

karyawan dengan jalan membandingkannya hasil kerja 

dengan standar kerja yang diharapkan yang meliputi 

kualitas, kuantitas, waktu dan tingkat kepuasan pelayanan 

masyarakat. Kinerja adalah suatu serangkaian aktivitas 

yang dilakukan melalui input, proses, output, outcome, 

benefit dan impact terhadap suatu aplikasi kegiatan 

kinerja pelayanan untuk mencapai tujuan organisasi. 

Artinya, kegiatan dari suatu dinamika kerja tidak terlepas 

dari kebutuhan pencapaian kerja yang optimal sesuai 

dengan bentuk kinerja pelayanan yang diberikan. Dari 

beberapa pengertian diatas dapat dilihat bahwa kinerja 

merupakan cara yang digunakan untuk menunjukan 

kemampuan seseorang dalam menjalankan tugas yang 

telah menjadi tanggung jawab dan wewenangnya.  

Kinerja merupakan salah satu faktor penentu  

dalam meningkatkan keprofesionalan karyawan/pegawai 

dalam mengembangkan aktivitas dan rutinitas bekerja. 

Setiap pemimpin perlu mengambil keputusan dan 

keputusan itu akan semakin tepat bila informasinya juga 

tepat. Penilaian kinerja pada dasarnya merupakan faktor 

kunci guna mengembangkan suatu organisasi, karena 

adanya kebijakan atau program yang lebih baik atas 

sumber daya manusia yang ada di dalam organisasi.  

Penilaian kinerja adalah proses yang dipakai oleh 

organisasi untuk mengevaluasi pelaksanaan kinerja 

individu karyawan. Penilaian prestasi kerja adalah ”Suatu 

cara dalam melakukan evaluasi terhadap prestasi kerja 

pegawai dengan serangkaian tolak ukur tertentu yang 

obyektif dan berkaitan langsung dengan tugas seseorang 

serta dilakukan secara berkala”. Sementara itu Levinson 

seperti dikutip oleh Marwansyah dan Mukaram  

mengatakan bahwa “Penilaian unjuk kerja adalah uraian 

sistematik tentang kekuatan/kelebihan dan kelemahan 

yang berkaitan dengan pekerjaan seseorang atau sebuah 

kelompok”  
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 Kinerja adalah suatu ukuran yang mencakup 

keefektifan dalam pencapaian tujuan dan efisiensi yang 

merupakan rasio dari keluaran efektif terhadap masukan 

yang diperlukan untuk mencapai tujuan itu. Kinerja 

diberi batasan sebagai kesuksesan seseorang di dalam 

melaksanakan suatu pekerjaan. Kinerja adalah 

“successful role achievement” yang diperoleh seseorang 

dari perbuatan-perbuatannya. Dari batasan-batasan 

tersebut jelas bahwa yang dimaksud dengan kinerja 

adalah hasil yang dicapai oleh seseorang menurut ukuran 

yang berlaku untuk pekerjaan yang bersangkutan. 

Tingkat sejauh mana keberhasilan seseorang di dalam 

melaksanakan tugas pekerjaannya disebut “level of 

performance”. Biasanya seseorang yang mempunyai 

level of performance tinggi, disebut sebagai orang 

produktif dan sebaliknya orang yang mempunyai level of 

performance rendah (tidak mencapai standar) dikatakan 

sebagai orang yang tidak produkti. 

 

3. Pengertian Manajemen Kinerja 

Manajemen Kinerja secara sederhana dapat 

diartikan sebagai suatu sistem yang mengatur 

pengelolaan sumber daya manusia sesuai dengan hasil 

kinerja karyawan agar tercapai sasaran pada individu  

maupun organisasi, kejelasan apa yang harus dilakukan 

dan apa yang akan dicapai serta bagaimanakan cara 

mengukurnya. Seharusnya setiap organisasi memiliki 

visi, misi dan tujuan organisasi yang jelas dan terfokus, 

karena hal ini sebagai bagian yang tidak dapat 

terpisahkan dari good govermences organisasi juga harus 

memiliki sebuah sistem yang mampu mengukur 

keberhasilan pencapaian rencana strategi dirinya, oleh 

karena itu sistem yang biasa disebut dengan sistem 

manajemen kinerja ini diawali dengan sebuah 

perencanaan kinerja yang di dalamnya termasuk  langkah 

penetapan indikator kinerja. Indikator kinerja yang 

terdapat dalam siklus sistem manajemen kinerja sangat 
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sangat diperlukan untuk dapat mendorong perbaikan 

kinerja dan memberikan umpan balik bagi perencanaan 

strategi organisasi.
7
 

Manajemen kinerja merupakan suatu proses 

komunikasi yang berlangsung dan dilaksanakan 

berdasarkan kemitraan antara seseorang dengan penyelia 

langsungnya. Manajemen ini meliputi upaya-upaya 

membangun harapan yang jelas serta pemahaman tentang 

fungsi kerja yang esensial yang diharapkan dari para 

pegawai, seberapa besar kontribusi pekerjaan pegawai 

bagi pencapaian tujuan organisasi, bagaimana pegawai 

dan penyelia bekerja sama untuk mempertahankan, 

memperbaiki, maupun mengembangkan kinerja pegawai 

yang sudah ada sekarang, bagaimana prestasi kinerja 

diukur, mengenali hambatan kinerja dan 

menyingkirkannya.
8
 

Manajemen kinerja adalah suatu cara untuk 

mendapatkan hasil yang lebih baik bagi organisasi, 

kelompok dan individu dengan memahami dan 

mengelola kinerja sesuai dengan target yang telah 

direncanakan standar dan persyaratan kompetensi yang 

telah ditentukan. Mengutip pendapat Fletcher yang 

menyatakan manajemen kinerja sebagai yang berkaitan 

dengan pendekatan menciptakan visi bersama tentang 

maksud dan tujuan organisasi, membantu pegawai 

memahami dan mengenal bagiannya dalam memberikan 

kontribusi dan dalam melakukannya mengelola serta 

meningkatkan kinerja baik individu maupun organisasi.
9
 

Manajemen kinerja adalah manajemen tentang 

menciptakan hubungan dan memastikan komunikasi yang 

efektif. Manajemen kinerja memfokuskan pada apa yang 

diperlukan oleh organisasi, manajer, dan pekerja untuk 

                                                           
7 Tati, Handayani, Buku Ajar Manajemen Pemasaran Islam, (Yogyakarta: Cv 

Budi Utama, 2019) 
8 Hary, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Grafindo, 2019) 
9 Antonio M. Syafi‟i, Kamean Perwataatmadja  Apakah Dan Bagaimana Bank 

Islam, (Yogyakarta: PT. Dana Bakti Wakaf, 2010) 
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berhasil. Manajemen kinerja adalah tentang bagaimana 

kinerja dikelola untuk memperoleh kesuksesan. Kinerja 

berasal dari pengertian performance. Ada pula yang 

memberikan pengertian performance sebagai hasil kerja 

atau prestasi kerja. Namun, sebenarnya kinerja 

mempunyai makna yang lebih luas, bukan hanya hasil 

kerja, tetapi termasuk bagaimana proses pekerjaan 

berlangsung. Kinerja merupakan hasil pekerjaan yang 

mempunyai hubungan kuat dengan tujuan strategi 

organisasi, kepuasan konsumen, dan memberikan 

kontribusi pada ekonomi. Dengan demikian, kinerja 

adalah tentang melakukan pekerjaan dan hasil yang 

dicapai dari pekerjaan tersebut. Kinerja adalah tentang 

apa yang dikerjakan dan bagaimana cara 

mengerjakannya.
10

 

Manajemen kinerja adalah komunikasi yang 

berlangsung terus menerus antara manajer dan setiap 

pegawai untuk memperjelas tanggung jawab kerja serta 

meningkatkan kinerja secara berkesinambungan. 

Manajemen  kinerja adalah pendekatan manajemen yang 

dapat memberikan kesempatan kepada para karyawan 

untuk menghubungkan tujuan organisasi dan tujuan 

tanggung jawab mereka sendiri. Manajemen kinerja 

sebagai alat dengan perilaku-perilaku kerja para 

karyawan dipadukan dengan ke tujuan-tujuan organisasi. 

Lebih lanjut ia mengatakan bahwa sebagian besar sistem 

manajemen kinerja mempunyai beberapa elemen:
11

 

a. Mendefinisikan kinerja sangat penting dalam 

menunjang tujuan-tujuan, strategi organisasi, 

penetapan sasaran-sasaran yang jelas bagi masing-

masing karyawan adalah komponen kritis dari 

manajemen kinerja.  

 

                                                           
10 Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2012) 
11 Nasrullah, Nursam Manajemen Kinerja, Kelola: Journal Of Islamic 

Education Manajement, (2017) 
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b. Mengukur kinerja dapat dilakukan dengan 

mengukur bermacam jenis kinerja lewat berbagai 

cara. Kuncinya adalah sering mengukur kinerja 

dan menggunakan informasi tersebut untuk 

koreksi-koreksi pertengahan periode. 

c. Umpan Balik dan pengarahan. Untuk 

meningkatkan kinerja karyawan membutuhkan 

informasi tentang kinerja, disertai dengan arahan 

dalam meraih tingkat hasil-hasil yang lainnya. 

Pada dasarnya manajemen kinerja merupakan gaya 

manajemen dalam mengelola sumber daya manusia yang 

berorientasi pada kinerja yang melakukan proses 

komunikasi secara terbuka dan berkelanjutan dengan 

menciptakan visi bersama dan pendekatan strategi serta 

terpadu sebagai kekuatan pendorong untuk mencapai 

tujuan organisasi. Dengan demikian, hakikat manajemen 

kinerja adalah bagaimana mengelola seluruh kegiatan 

organisasi untuk mencapai tujuan organisasi yang telah 

ditetapkan sebelumnya.
12

 

Manajemen kinerja bekerja atas prinsip yang dapat 

dijadikan acuan bersama agar dapat mencapai hasil yang 

diharapkan. Prinsip dasar manajemen kinerja menjadi 

pondasi yang kuat bagi kinerja organisasi untuk mencapai 

tujuan. Sebagai prinsip dasar dalam manajemen kinerja 

adalah: 

a. Menghargai Kejujuran  

 Kejujuran mempunyai beberapa segi dan 

tingkatan, dan mereka yang menggunakan proses 

penilaian untuk menggali kebenaran secara luas 

dan dalam akan memperoleh manfaat terbesar. 

Proses penilaian akan memperluas pemahaman 

bawahan dengan cara mengajak mereka suka dan 

tidak suka tentang yang mereka lakukan, apa yang 

mereka inginkan dan apa yang menjadi 

kepentingan mereka dan bagaimana mereka harus 

                                                           
12 Bedjo, Siswanto, Pengantar Manajemen, (Bumi Aksara, 2021) 
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dibantu. Sebaliknya manajer juga menceritakan 

kebenaran dalam hubungannya dengan bawahan 

tentang apa yang disuka dan tidak disuka tentang 

apa yang mereka kerjakan, apa apresiasinya 

terhadap pekerja, visi yang diberikan kepada 

mereka, prestasi dan pertimbangan terhadap 

hambatan terhadap keberhasilan dan saran lainnya. 

b. Memberikan Pelayanan  

 Prinsip pelayanan merupakan tanda yang 

paling kuat untuk pengukuran, perencanaan, dan 

coaching pekerja. Proses kinerja harus 

memberikan pelayanan kepada setiap stakeholder 

(pekerja, manajer, pemilik, dan pelanggan atau 

nasabah). Belajar membantu orang lain dengan 

baik merupakan proses pembelajaran jangka 

panjang dimana manajer membantu orang lain agar 

menjadi lebih baik dan belajar tentang apa yang 

dapat berjalan dan tidak dapat berjalan. Hal 

tersebut dapat memperbaiki keterampilan, 

kompensasi, dan kemampuan dalam membantu 

orang lain. 

c. Tanggung Jawab  

 Dengan memahami dan menerima tanggung 

jawab atas apa yang mereka kerjakan dan tidak 

dikerjakan untuk mencapai tujuan mereka, pegawai 

belajar tentang apa yang perlu mereka perbaiki. 

Pegawai dapat mepengaruhi hasilnya dengan 

memperbaiki kecakapan dalam kompetensi 

perilaku. Mereka tidak memerlukan izin untuk 

memperbaiki kompetensi karena nasib mereka 

berbeda di tangan mereka sendiri. Sedangkan dari 

perspektif manajer, sudah menjadi tanggung jawab 

manajer untuk memastikan keberhasilan 

bawahannya. 
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d. Dirasakan Seperti Bermain  

 Manajemen kinerja menggunakan prinsip 

bahwa bekerja sama dengan bermain. Dengan 

prinsip ini, dalam manajemen kinerja orang 

mendapatkan kepuasan dari apa yang mereka 

kerjakan. Sehingga mendorong lingkungan kerja 

yang dinamis dan kreativitas dapat diciptakan. 

Sehingga apabila tidak menerapkan prinsip ini, 

akan timbul perasaan bahwa bekerja adalah beban. 

e. Adanya Perasaan Kasihan  

 Rasa kasihan merupakan prinsip bahwa 

manajer memahami dan empati terhadap orang 

lain. Sehingga manajer akan melupakan kesalahan 

di belakang mereka dan mulai dengan sesuatu yang 

baru. Dengan rasa kasihan ini, bawahan akan 

mendapatkan kepercayaan diri dan dorongan yang 

menjadi kunci dari pengembangan kinerja dan 

bawahan akan belajar menerima konsekuensi wajar 

dari tindakannya, kemudian memperbaiki dirinya. 

f. Adanya Perumusan Tujuan  

 Manajemen kinerja dimulai dengan 

melakukan perumusan dan mengklarifikasi terlebih 

dahulu tujuan yang hendak dicapai oleh lembaga 

atau organisasi. Selanjutnya tujuan yang sudah 

dirumuskan tersebut dirinci lebih lanjut menjadi 

tujuan di tingkat lebih rendah, seperti tujuan divisi, 

departemen, tim, dan individu. Hal tersebut perlu 

dilakukan agar tujuan semua tingkatan manajemen 

yang lebih rendah memberikan kontribusi pada 

pencapaian tujuan struktur di atasnya secara 

berlanjut. (individu memberi kontribusi pada tim, 

tim member kontribusi pada departemen, 

departemen pada divisi, dan divisi memberikan 

kontribusi pada lembaga atau organisasi). 
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g. Terdapat Konsensus dan Kerja Sama  

 Manajemen kinerja mengandalkan pada 

konsensus dan kerja sama antara atasan dan 

bawahan daripada menekankan pada kontrol dan 

melakukan paksaan. Apabila bawahan melakukan 

pekerjaan karena terpaksa, sebenarnya mereka 

tidak memberikan dukungan pada atasan dan 

apabila pekerjaan dilakukan atas dasar kesepakatan 

bersama, pekerja akan menjadi lebih bertanggung 

jawab. Manajemen kinerja bekerja atas dasar 

kontrak kesepakatan antara atasan dan bawahan. 

Dengan demikian, bawahan menyadari dan 

bertanggung jawab atas kontrak kinerja yang sudah 

disetujuinya sebagai standar kinerja. Sementara 

bagi atasan, kontrak kesepakatan merupakan 

jaminan akan tercapainya kinerja organisasi.  

h. Sifatnya Berkelanjutan  

 Manajemen kinerja merupakan suatu proses 

yang sifatnya berlangsung secara terus menerus 

dan berkelanjutan, dimana kinerja secara bertahap 

selalu diperbaiki sehingga menjadi semakin baik. 

Manajemen kinerja menciptakan pemahaman 

bersama tentang apa yang diperlukan untuk 

memperbaiki kinerja dan bagaimana akan dicapai. 

Sehingga mendorong manajemen kinerja individu. 

i. Terjadi Komunikasi Dua Arah  

 Komunikasi dua arah menunjukkan adanya 

sikap keterbukaan dan saling pengertian antara dua 

pihak yaitu atasan dan bawahan. Dengan 

komunikasi dua arah, bawahan lebih memahami 

apa yang diinginkan atasan, sebaliknya, atasan juga 

lebih memahami apa yang terjadi dan apa yang 

diinginkan oleh bawahan. Sehingga dapat dihindari 

terjadi salah persepsi di antara keduanya. 

Komunikasi dua arah ini akan menimbulkan 

perasaan saling percaya dan berdampak pada 

peningkatan tanggung jawab. Manajer tidak ragu 
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memberikan delegasi tugas kepada bawahan 

karena mempunyai perasaan percaya akan 

tanggung jawab yang dimiliki oleh bawahannya 

tersebut. Sementara, bawahan akan dengan senang 

hati menerima delegasi tugas yang diberikan 

karena percaya bahwa atasannya menghargai 

kemampuannya. 

j. Mendapatkan Umpan Balik  

 Pelaksanaan manajemen kinerja memerlukan 

umpan balik terus menerus karena umpan balik 

memungkinkan pengalaman dan pengetahuan yang 

diperoleh dari pekerjaan oleh individu 

dipergunakan untuk memodifikasi tujuan 

organisasi.
13

 

 

4. Sistem Manajemen Kinerja 

Sistem manajemen kinerja merupakan proses 

pengukuran kinerja yang akan memberikan umpan balik 

bagi perencanaan strategi. Dengan adanya sistem kinerja 

tersebut, diharapkan suatu organisasi mampu memiliki 

perencanaan yang lebih baik karena didasarkan pada 

proses pembelajaran dari hasil kinerja sebelumnya. 

Pengukuran kinerja adalah inti dari proses manajemen 

kinerja yang menyediakan data untuk dilaporkan dan 

dianalisis. Hasil pengukuran atas kinerja tersebut dapat 

berupa hasil positif atau  negatif, dan akan dijadikan 

sebagai dasar perbaikan kinerja melalui perumusan 

rencana tindakan dan program. Hasil ini ada dua manfaat, 

yaitu: (1) perumusan rencana tindakan dan program akan 

menjadi masukan bagi perencanaan kinerja organisasi di 

masa depan dan (2) perumusan rencana tindakan dan 

program menyediakan informasi mengenai perlunya 

dilakukan penyesuaian strategi.
14

   

                                                           
13 Nasrullah, Nursam Manajemen Kinerja, Kelola: Journal Of Islamic 

Education Manajement, (2017) 
14 Mukahmmad M.Si, Fitri Rahmad,  Dkk, Risiko Sistemik Perbankan Syariah 

Di Indobesia, (Medan: Yayasan Kita Menulis, 2019) 
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Salah satu cara yang digunakan untuk melihat 

pengembangan perusahaan adalah dengan cara melihat 

hasil penilaian kinerja. Sasaran yang menjadi objek 

penilaian kinerja adalah kecakapan, kemampuan 

karyawan/pegawai melaksanakan suatu pekerjaan/tugas 

yang dievaluasi dengan menggunakan tolak ukur tertentu 

secara objektif dan dilakukan secara berkala. Berikut 

enam metode penilaian kinerja karyawan:
15

 

a. Rating Scale, evaluasi hanya didasarkan pada 

pendapat penilai yang membandingkan hasil 

pekerjaan karyawan dengan kriteria yang dianggap 

penting bagi pelaksanaan kinerja. 

b. Chekhlist, yang dimaksudkan dengan metode ini 

adalah untuk mengurangi beban penilai, penilai 

tinggal memilih kalimat-kalimat atau kata-kata 

yang menggambarkan kinerja karyawan, penilai 

biasanya atasan langsung dengan cara pemberian 

bobot sehingga dapat diskor. Metode ini biasanya 

memberikan suatu gambaran prestasi kerja secara 

akurat, bila daftar berisi item-item yang memadai.  

c. Metode peristiwa kritis (critical incident method) 

penilaian yang berdasarkan catatan-catatan penilai 

yang menggambarkan perilaku karyawan.  

d. Metode peninjauan lapangan (field review method), 

seorang ahli departemen main lapangan dan 

membantu para penyelia dalam penilaian mereka.  

e. Tes dan observasi prestasi kerja, bila jumlah 

pekerja terbatas penilaian prestasi kerja bisa 

didasarkan pada tes pengetahuan dan keterampilan. 

Tes mungkin tertulis atau peragaan keterampilan, 

agar berguna tes harus reliabel dan valid. Metode 

evaluasi kelompok ada tiga: ranking, grading, 

point allocation method.  

f. Method ranking, penilai membandingkan satu 

dengan karyawan yang lain siapa yang paling baik 

                                                           
15 Indriyo, Gitosudarmo, Manajemen Strategi, (Yogyakarta: Bpfe, 2011) 
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dan menempatkan setiap karyawan dalam urutan 

terbaik sampai terjelek, kelemahan metode ini 

adalah kesulitan untuk menentukan faktor-faktor 

pembanding.
16

 

     Ukuran kinerja merumuskan ukuran kinerja 

dikatakan baik apabila diukur dengan:  

a. Prestasi kerja, berkaitan dengan kualitas dan 

kuantitas yang dihasilkan karyawan dalam 

menyelesaikan pekerjaan yaitu:  

1) Mampu menyelesaikan tugas dengan baik  

2) Dapat menyelesaikan tugas sesuai target  

3) Pengetahuan dengan baik mengenai tugasnya 

b. Motivasi, sangat penting dalam mendukung 

perilaku manusia agar mau bekerja giat dalam 

mencapai hasil yang optimal terhadap pelayanan 

yang akan diberikan kepada Masyarakat. Tujuan 

pemberian motivasi adalah untuk mengubah 

perilaku pegawai sesuai dengan visi dan misi unit 

kerja, meningkatkan semangat kerja, 

menumbuhkan rasa tanggung jawab serta 

meningkatkan produktivitas dan efisiensi kerja 

sebagai berikut:  

1) Mengutamakan pencapaian hasil ketimbang 

memperoleh imbalan 

2) Selalu bekerja sama ketika ada kesulitan 

dalam pekerjaan  

3) Mampu mengambil keputusan dengan tepat 

4) Selalu melaksanakan tugas dengan cara yang 

inovatif  

5) Suasana kekeluargaan di tempat kerja  

c. Tanggung jawab, seorang pegawai pemerintah 

harus mempunyai tanggung jawab terhadap 

pekerjaannya, agar pekerjaan tersebut memiliki 

nilai guna terutama dalam melaksanakan tugas dan 

                                                           
16 Hidayat Na Rusdi, Fauzi Ahmad,  Manajemen Kinerja, (Jawa Timur: 

Airlangga Universitas Press, 2020) 
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memberikan pelayanan kepada masyarakat sebagai 

berikut: 

1) Menjaga dan merawat peralatan kerja dengan 

baik  

2) Menggunakan peralatan kerja sesuai dengan 

fungsi dan prosedurnya  

3) Memperbaiki pekerjaan yang tidak sesuai 

dengan target  

4) Tidak ada pekerjaan yang terbengkalai  

d. Kedisiplinan, kesungguhan dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan ketentuan tertentu sebagai 

berikut: 

1) Bekerja tepat waktu 

2) Memakai seragam yang ditentukan saat 

bekerja  

3) Menggunakan tanda pengenal 

karyawan/pegawai saat bekerja 

e. Bekerja sama, kemampuan karyawan untuk 

bekerja sama dengan karyawan dan atasan serta 

menjalin hubungan ramah dengan masyarakat 

sebagai berikut:  

1) Mampu bekerja sama dengan atasan  

2) Dapat bekerja sama dengan sesama rekan 

kerja  

3) Mampu memberikan pelayanan yang baik 

kepada masyarakat 

Sistem manajemen kinerja yang efektif, sistem 

manajemen kinerja seperti apa yang akan dipilih untuk 

digunakan harus tergantung pada kebutuhan dan tujuan 

masing-masing organisasi. Agar sebuah program 

manajemen kinerja efektif hendaknya memenuhi syarat-

syarat berikut : 

a. Relevance (Relevansi) Hal-hal atau faktor-faktor 

yang diukur adalah yang relevan (terkait) dengan 

pekerjaannya, apakah itu “output-nya, prosesnya 

atau inputnya”. 
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b. Sensitivity (Kepekaan) Sistem yang digunakan 

harus cukup peka untuk membedakan antara 

karyawan yang “berprestasi” dan “tidak 

berprestasi”.  

c. Reliability (keandalan) Sistem yang digunakan 

harus dapat diandalkan, dipercaya bahwa 

menggunakan tolak ukur yang objektif, sahih, 

akurat, konsisten dan stabil. 

d. Acceptability (Dapat diterima) Sistem yang 

digunakan harus dapat dimengerti dan diterima 

oleh karyawan yang menjadi penilai maupun yang 

dinilai dan memfasilitasi komunikasi aktif dan 

konstruktif antar keduanya.  

e. Practicality (Praktis) Semua instrumen, misalnya 

formulir yang digunakan, harus mudah digunakan 

oleh kedua pihak, tidak rumit, mengerikan dan 

berbelit-belit manajemen kinerja juga 

membutuhkan proses sebab pada dasarnya 

manajemen kinerja merupakan proses untuk 

memperbaiki kinerja pegawai.  

     Untuk itu langkah proses manajemen kinerja 

antara lain: strategi dan sasaran pembatasan pekerjaan, 

penentuan sasaran, pelatihan dan pemberian nasehat, 

tinjauan atas kinerja, pelatihan keterampilan, 

pembayaran/pengupahan berdasarkan kinerja, serta 

pelatihan dan pengembangan bagi sumber daya manusia. 

Proses manajemen kinerja dimulai dengan melakukan 

persiapan perencanaan sehingga dapat dibuat suatu 

rencana dalam bentuk rencana kinerja dan 

pengembangan. Untuk meningkatkan kinerja, diberikan 

coaching pada SDM dan dilakukan pengukuran 

kemajuan kinerja. Peninjauan kembali selalu dilakukan 

terhadap kemajuan pekerjaan dan bila diperlukan 

dilakukan perubahan rencana. Coaching dan review 

dilakukan secara berkala dan akhir tahun dilakukan 

penilaian kinerja tahunan dan dipergunakan untuk 

meninjau kembali pengembangan. Akhirnya, hasil 
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penilaian tersebut digunakan untuk mempertimbangkan 

pengkajian dan menjadi umpan balik untuk rencana tahun 

berikutnya. Langkah pokok dalam proses manajemen 

kinerja antara lain yaitu perencanaan kinerja, pelaksanaan 

kinerja, penilaian kinerja, review kinerja dan tahapan 

perbaikan kinerja.
17

 

 

5. Perencanaan Kinerja. 

  Perencanaan kinerja merupakan titik awal 

dari suatu siklus manajemen kinerja. Dasar untuk 

melakukan perencanaan kinerja adalah perencanaan 

strategis organisasi yang menetapkan tujuan utama suatu 

organisasi. Perencanaan strategis menentukan apa yang 

harus dilakukan organisasi untuk mencapai tujuan 

tersebut. Tujuan dan rencana strategis tersebut dijabarkan 

lebih lanjut pada tingkat unit-unit kerja di bawahnya. 

Dalam perencanaan kinerja didesain kegiatan apa yang 

harus dilakukan untuk mencapai tujuan organisasi. Untuk 

melakukan kegiatan tersebut perlu direncanakan 

bagaimana menyediakan sumber daya yang diperlukan 

dan kapan harus dilakukan sehingga tujuan dapat dicapai 

seperti yang diharapkan. Perencanaan kinerja merupakan 

proses dimana pekerja dan manajer bekerja bersama 

merencanakan apa yang harus dilakukan dalam lima 

tahun mendatang, mengidentifikasi bagaimana kinerja 

harus diukur, mengidentifikasi dan merencanakan 

mengatasi hambatan dan mendapatkan saling pengertian 

tentang pekerjaan. Tujuan proses perencanaan kinerja 

paling baik diwujudkan dalam bentuk manfaat, pekerja 

akan memahami hubungan antara tanggung jawabnya 

dengan tujuan menyeluruh. Yang perlu diperhatikan 

dalam perencanaan kinerja:  

a. Semua kegiatan dan program dalam suatu 

organisasi harus sesuai dengan visi misi organisasi 

tersebut. 

                                                           
17 Wibowo, Manajemen Kinerja (Depok: Rajawali Pers, 2010) 
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b. Menentukan hasil yang diinginkan dan 

menetapkan target setiap bagian dalam organisasi. 

c. Meninjau kembali capaian program dan 

menetapkan tujuan-tujuan pengembangan. 

 

6. Penilaian Kinerja.  

 Dalam penilaian kinerja dinilai kontribusi selama 

periode waktu tertentu. Umpan balik kinerja 

memungkinkan karyawan untuk mengetahui seberapa 

baik mereka bekerja jika dibandingkan dengan standar-

standar organisasi. Apabila penilaian kinerja dilakukan 

secara benar, para karyawan, departemen sumber daya 

dan organisasi perusahaan akan diuntungkan. Menurut 

Marihot Tua Efendi Hariandja mengemukakan bahwa 

kinerja merupakan hasil kinerja oleh seseorang atau 

kelompok orang dalam suatu organisasi baik formal 

ataupun informal, publik atau swasta yang sangat 

dipengaruhi, beberapa faktor tersebut lebih difokuskan 

pada individu yang terlibat didalam organisasi dalam 

pencapaian kerja. Faktor-faktor tersebut dijelaskan 

sebagai berikut:  

a. Kuantitas pekerjaan yaitu banyaknya beban 

pekerjaan atau jumlah pekerjaan yang harus 

diselesaikan oleh seorang pegawai diukur dari 

kemampuan secara kuantitatif didalam mencapai 

target atau hasil kerja sesuai dengan apa yang 

dibebankan. 

b. Kualitas pekerjaan merupakan tingkat sejauh mana 

pekerjaan itu baik atau buruk untuk pegawai. Ini 

dapat dilihat dari segi ketelitian, kerapian kerja, 

kecepatan untuk menyelesaikan pekerjaan, 

keterampilan dan kecekapan pegawai dalam 

bekerja. 

c. Pengetahuan kerja merupakan proses penempatan 

seseorang pegawai yang disesuaikan dengan 

background pendidikan atau keahliannya dalam 

suatu pekerjaan. Hal ini dapat ditinjau dari 
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kemampuan pegawai dalam memahami hal-hal 

yang berkaitan dengan tugas mereka. 

d. Kerjasama tim melihat bagaimana seorang 

pegawai bekerja dengan orang lain dalam 

menyelesaikan suatu pekerjaan. Kerjasama tidak 

hanya sebatas secara vertikal atau kerja sama antar 

pegawai akan tetapi kerjasama secara horizontal 

pun merupakan faktor yang sangat penting dalam 

kehidupan berorganisasi yaitu dimana pimpinan 

organisasi dan para pegawainya terjalin suatu 

hubungan yang kondusif dan menghasilkan suatu 

hubungan timbal balik yang saling 

menguntungkan. 

e. Kreatifitas kemampuan seorang pegawai dalam 

menyelesaikan setiap pekerjaan dengan cara-cara 

atau inisiatif sendiri dianggap efektif dan efisien 

serta mampu menciptakan perubahan-perubahan 

guna untuk melakukan perbaikan demi kemajuan 

organisasi. 

 

7. Monitoring kinerja/ review-review 

  Monitoring kinerja/ review-review 

mengandung makna meninjau kembali atas segala 

sesuatu yang telah dilakukan sebelumnya, baik yang 

menyangkut kebijakan, starategi, perencanaan maupun 

pelaksanaan. Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam 

proses monitoring kinerja adalah dilakukannya 

monitoring dalam jangka waktu tertentu setiap bulan, 

setiap enam bulan sekali atau satu tahun sekali, 

melakukan diskusi terhadap masalah yang dihadapi, dan 

melakukan pelatihan dan pengembangan kepada 

pegawai. Manfaat review kinerja sebagai berikut :  

a. Objektivitas sistem penilaian kinerja individual 

terhadap standar, dengan cara yang ditentukan 

sebelumnya dan secara jujur menganalisis apakah 

telah dicapai. 
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b. Informasi berharga atas harapan, standar, dan 

sumber daya individu perlu bimbingan secara 

eksplisit tentang standar dari keluaran dan 

kualitas sumber daya, umpan balik, 

pengembangan dan pelatihan yang tersedia untuk 

membantu mencapai standar tersebut. 

c. Umpan balik dasar dari suatu penilaian kinerja 

adalah untuk menjawab tentang seberapa baik 

seseorang telah melakukan pekerjaannya. Review 

kinerja harus mengusahakan jawaban 

berdasarkan sasaran, kriteria terukur, kinerja 

orang lain yang melakukan pekerjaan yang sama 

dan menurut nilai-nilai budaya organisasi.  

d. Pelatihan dan pengembangan karyawan/pegawai 

sama tertariknya dengan manajer tentang 

pelatihan, karena pelatihan secara langsung 

menguntungkan kedua belah pihak. 

Pengembangan pada pekerjaan yang 

mengarahkan pada pengalaman. 

 

8. Kompensasi  

  Kompensasi merupakan kontrak prestasi 

terhadap penggunaan tenaga atau jasa yang telah 

diberikan oleh tenaga kerja kompensasi merupakan 

jumlah paket yang ditawarkan organisasi kepada pekerja 

sebagai imbalan atas penggunaan tenaga kerjanya. 

Kompensasi yang diberikan kepada pegawai sangat 

berpengaruh pada tingkat kepuasan kerja dan motivasi 

kerja serta hasil kerja. Perusahaan yang menentukan 

tingkat upah dengan mempertimbangkan standar 

kehidupan normal, akan memungkinkan pegawai bekerja 

dengan penuh motivasi. Hal ini karena motivasi kerja 

pegawai banyak dipengaruhi oleh terpenuhi tidaknya 

kebutuhan minimal kehidupan pegawai dan keluarganya. 

Ada beberapa indikator pemberian kompensasi, yaitu:  

 



43 

a. Tingkat bayaran bisa diberikan tinggi, rata-rata atau 

rendah tergantung pada kondisi perusahaan. Artinya, 

tingkat pembayaran tergantung pada kemampuan 

perusahaan membayar jasa pegawainya. 

b. Struktur Pembayaran. Struktur pembayaran 

berhubungan dengan rata-rata bayaran, tingkat 

pembayaran dan klasifikasi jabatan di perusahaan. 

c. Penentuan Bayaran Individu. Penentuan pembayaran 

kompensasi individu perlu didasarkan pada rata-rata 

tingkat bayaran, tingkat pendidikan, masa kerja dan 

prestasi kerja pegawai. 

d. Metode Pembayaran ada dua metode pembayaran, 

yaitu metode pembayaran yang didasarkan pada 

waktu (per jam, per hari, per minggu, per bulan). 

Kedua metode pembayaran yang didasarkan pada 

pembagian hasil. 

e. Kontrol Pembayaran. Kontrol pembayaran 

merupakan pengendalian secara langsung dan tidak 

langsung dari biaya kerja. Pengendalian biaya 

merupakan faktor utama dalam administrasi upah 

dan gaji. Tugas mengontrol pembayaran adalah 

pertama, mengembangkan standar kompensasi dan 

meningkatkan fungsinya. Kedua, mengukur hasil 

yang bertentangan dengan standar yang tetap. 

Ketiga, meluruskan perubahan standar pembayaran 

upah.  

  Indikator-indikator kompensasi diatas dapat 

dijadikan acuan oleh perusahaan dalam memberikan 

kompensasi yang layak bagi pegawainya. Dengan 

pemberian kompensasi yang layak maka pegawai akan 

lebih senang bekerja di perusahaan dan akan membantu 

perusahaan dalam pencapaian tujuannya, 

 

 

 

 

 



44 

B. Pelayanan 

1. Pengertian Pelayanan 

Pemerintah pada hakekatnya diperlukan untuk 

melindungi kepentingan masyarakat dan menyediakan 

pelayanan publik berupa barang dan jasa publik. 

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai 

aktivitas seseorang, sekelompok dan atau organisasi baik 

langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi 

kebutuhan. Definisi pelayanan publik menurut Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan 

Publik adalah “segala pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggaraan pelayanan publik sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan penerima layanan maupun dalam 

rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan”.  Sedangkan Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 58 Tahun 2002 

tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, adalah 

“Pengelompokan jenis pelayanan yang dihasilkan yaitu 

pelayanan administratif pelayanan barang dan pelayanan 

jasa”.
18

 

Jenis pelayanan administratif adalah jenis 

pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa 

pencatatan, penelitian, pengembalian keputusan, 

dokumentasi dan kegiatan tata usaha lainnya yang secara 

keseluruhan menghasilkan produk akhir berupa 

dokumen, misalnya sertifikat, ijin-ijin, rekomendasi dan 

lain-lain. Jenis pelayanan barang adalah pelayanan yang 

diberikan oleh unit pelayanan berupa kegiatan 

penyediaan dan atau pengelolaan bahan berwujud fisik 

termasuk distribusi dan penyampaian kepada konsumen 

langsung dalam suatu jenis sistem. Jenis pelayanan jasa 

adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit 

pelayanan berupa sarana dan prasarana serta 

penunjangnya. Pelayanan publik merupakan istilah 

                                                           
18 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006) 
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standar yang menggambarkan bentuk dan jenis pelayanan 

pemerintah (sektor publik) kepada masyarakat atau 

individu atas dasar penggunaan kepentingan umum.
19

 

Dari beberapa pengertian tersebut dapat 

disampaikan bahwa pelayanan publik adalah segala 

bentuk kegiatan yang diselenggarakan oleh instansi 

pemerintah mulai dari pusat sampai ke daerah dan di 

lingkungan BUMN/BUMD dalam bentuk barang dan jasa 

dengan sistem prosedur dan metode-metode tertentu 

dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat atau 

individu sesuai dengan haknya.   

Pelayanan sangat erat kaitanya dengan kehidupan 

manusia, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa 

pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan 

manusia. Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan 

kegiatan yang terjadi dalam suatu interaksi langsung 

antara seseorang dengan orang lain, atau mesin secara 

fisik, dan kepuasan pada pelanggan. Pelayanan sebagai 

proses pemenuhan kebutuhan aktivitas orang lain secara 

langsung. Pelayanan pada hakikatnya adalah serangkaian 

kegiatan baik bersifat temporer maupun dalam proses 

yang berlangsung secara rutin dan berkesinambungan.
20

 

Dari pengertian tersebut, dapat dilihat bahwa 

pelayanan adalah serangkaian kegiatan, pekerjaan tata 

usaha yang berlangsung untuk memenuhi kebutuhan 

hidup orang lain dalam masyarakat sehingga diperoleh 

kepuasan. Perkembangan dan peranan sektor jasa yang 

semakin besar terutama didorong oleh kemajuan yang 

pesat dalam teknologi telekomunikasi dan informasi yang 

dapat membantu untuk mengetahui, mempelajari konsep 

pelayanan. Dalam melakukan tindakan diperlukan 

pelayanan yang baik sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan masyarakat. Pelayanan adalah setiap upaya 

                                                           
19 Eva Hany Fanida, M. Nasiruddin, Kualitas Pelayanan Prima, (Exellent 

Service), (Jakarta: PT Angkasa Pura Persero, 2018) 
20 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2021) 
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yang diselenggarakan secara sendiri atau pun bersama-

sama dalam suatu organisasi untuk meningkatkan kinerja 

kepada perorangan, kelompok atau masyarakat.
21

 

Pelayanan pada dasarnya mencakup semua bidang 

kegiatan perorangan atau kelompok. Upaya pelayanan 

semula hanya dititikberatkan pada kepengurusan 

pemerintahan namun searah dengan perkembangan yang 

ada, maka pelayanan mengarah pada keterpaduan upaya 

yang menyeluruh. Dalam hal ini upaya pelayanan 

masyarakat dengan demikian, maka program pelayanan 

harus dilaksanakan secara terpadu dan berkesinambungan 

yang dilaksanakan oleh pemerintah. Pelayanan yang 

dimaksud dalam penelitian adalah pelayanan jasa yang 

diselenggarakan oleh pemerintah daerah. 

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan 

sebagai aktivitas seseorang, organisasi atau sekelompok 

baik langsung maupun tidak langsung untuk memenuhi 

kebutuhan. Pelayanan adalah proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. 

Standar dalam pelayanan adalah ukuran yang telah 

ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan yang 

baik. Dalam standar pelayanan ini juga terdapat baku 

mutu pelayanan. Adapun mutu merupakan kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan pihak yang menginginkan.
22

 

Pelayanan adalah pemenuhan keinginan dan 

kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara Negara. 

Kebutuhan dalam hal ini bukanlah kebutuhan secara 

individu akan tetapi berbagai kebutuhan yang 

sesungguhnya diharapkan oleh manusia.
23

  Pelayanan ada 

                                                           
21 Moh Mukri, Pedoman Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa Program Sarjana 

(2020) 
22 Muhibudin Wijaya Laksana, Zaenal Mukarom,  Manajemen Pelayanan 

Publik, (Bandung: Pustaka Setia, 2005) 
 23 Abdul Sabaruddin, „Manajemen Kolaborasi Dalam Pelayanan Publik: 

Teori, Konsep Dan Aplikasi‟, 2015. 
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dalam beberapa pengertian dasar di dalam Keputusan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 

Tahun 2003, sebagai berikut. 

a. Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan 

yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik sebagai upaya memenuhi kebutuhan 

penerima pelayanan maupun pelaksanaan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. 

b. Penyelenggara pelayanan publik adalah instansi 

pemerintah. 

c. Instansi pemerintah adalah sebuah kolektif 

meliputi satuan kerja atau satuan organisasi 

Kementerian, Lembaga Tertinggi, Tinggi Negara 

dan Instansi Pemerintah lainnya, naik Pusat 

maupun Daerah termasuk Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN), Badan Usaha Milik Daerah 

(BUMD) dan Badan Hukum Milik Negara 

(BHMN). 

d. Unit penyelenggara pelayanan publik adalah unit 

kerja pada Instansi Pemerintahan yang secara 

langsung memberikan pelayanan publik. 

e. Pemberi pelayanan publik adalah pejabat atau 

pegawai instansi pemerintahan yang melaksanakan 

tugas dan fungsi pelayanan publik sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan. 

f. Penerima pelayanan publik adalah orang, 

masyarakat, instansi pemerintahan dan badan 

hukum. 

g. Biaya pelayanan publik adalah segala (dengan 

nama atau sebutan apapun) sebagai imbalan jasa 

atas pemberian pelayanan publik yang besaran dan 

tata cara pembayarannya ditetapkan oleh pejabat 

yang berwenang sesuai ketentuan peraturan 

perundang-undangan. 
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h. Indeks kepuasan masyarakat adalah tingkat 

kepuasan masyarakat dalam memperoleh 

pelayanan yang diperoleh oleh penyelenggara atau 

pemberi pelayanan sesuai harapan dan kebutuhan 

masyarakat.
24

 

 

2. Pelayanan Dalam Perspektif Islam 

  Pelayanan ada hubungannya dengan kerja 

atau bisnis. Islam telah menetapkan bahwa setiap orang 

maupun lembaga pemerintah wajib memberikan 

pelayanan dengan hasil yang baik. Pelayanan yang 

terbaik harus dimulai dengan pegawai yang memahami 

akan keinginan dan kebutuhan masyarakat. Islam 

mengajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha 

pelayanan baik barang maupun jasa hendaknya 

memberikan yang terbaik, jangan sampai memberikan 

pelayanan yang buruk kepada masyarakat. Allah SWT 

berfirman dalam surat (Al-Baqarah [2]:267) 

                       

                     

                          

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah 

(di jalan Allah) sebagian dari hasil usaha mu 

yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 

Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan 

janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu 

kamu menafkahkan dari padanya, padahal 

kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memicingkannya mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah 

Maha Kaya lagi Maha Terpuji.”  

(Q.S Al-Baqarah [2]:267). 

                                                           
 24 Atik Septi Winarsih Ratminto and Atik Septi, „Manajemen Pelayanan‟, 

Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2005. 
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3. Standar Pelayanan 

  Standar pelayanan adalah ukuran yang 

dilakukan dalam pelaksanaan pelayanan publik yang 

wajib ditaati oleh pemberi dan penerima pelayanan. 

Menurut MENPAN No. 63 Tahun 2004 standar 

pelayanan, meliputi: 

a. Prosedur pelayanan Prosedur pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberian dan penerima 

pelayanan  termasuk pengaduan  

b. Biaya Penyelesaian Biaya penyelesaian yang 

ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 

sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk 

pengaduan 

c. Biaya Pelayanan Biaya atau tarif pelayanan 

termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam 

proses pemberian pelayanan 

d. Produk Pelayanan Hasil pelayanan yang akan 

diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan 

e. Sarana dan Prasarana Penyediaan sarana dan 

prasarana pelayanan yang memadai oleh 

penyelenggara pelayanan publik. 

f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan.  

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus 

ditetapkan dengan tepat berdasarkan 

pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan 

perilaku yang dibutuhkan.
25

 

  Peningkatan kualitas pelayanan publik 

merupakan suatu kegiatan dalam penyelenggaraan 

pemerintah yang diharapkan dapat memperbaiki kembali 

image pemerintah di mata masyarakat, karena dengan 

kualitas pelayanan publik yang semakin baik, kepuasan 

dan kepercayaan masyarakat bisa dibangun kembali. 

Seiring dengan perkembangan masyarakat yang 

mengarah kepada pemenuhan kebutuhan secara efektif 

                                                           
25 Adiwarman, Karim, Bank Islam, (Jakarta: Rajawali Pers, 2011) 
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dan efisien, memberikan pelayanan publik yang 

memuaskan adalah kata kunci bagi kinerja birokrasi.
26

  

  Peningkatan pengetahuan, keterampilan, dan 

membentuk sikap kerja yang profesional, diperlukan 

adanya standar pelayanan yang mencakup standar proses 

(standard of process), standar perilaku (standard of 

behaviour), dan standar hasil (standard of result) sebagai 

parameter layanan perbankan syariah. Pelayanan yang 

dilakukan harus berlandaskan etika dan bertujuan ibadah 

(workship) dengan niat untuk mendapatkan ridha Allah 

SWT. (by heart-mardhatillah), siapapun yang datang 

akan dilayani secara baik (welcome), bisa memberikan 

solusi (solution), harus menimbulkan rasa aman dan 

nyaman, menguntungkan nasabah dan bank, serta 

senantiasa memberikan pelayanan yang terbaik secara 

konsisten dengan mengacu pada service level dan 

standard operating procedure (consistency). Aspek 

pelayanan ini memerlukan operational excellence yang 

menghendaki adanya standar prosedur guna membentuk 

service level yang berpengaruh terhadap standar hasil 

yang akan dicapai. 

  Service level adalah sebuah tindakan yang 

dilakukan untuk menciptakan nilai tambahan untuk orang 

lain. Dalam bisnis service level dijadikan standar 

pengukuran atau pemberian pelayanan, service dibagi 

menjadi enam level, yaitu: 

a. Criminal, tingkatan paling rendah dalam sebuah 

pelayanan yang artinya tindakan yang sudah kita 

lakukan tidak dapat memiliki nilai tambahan 

untuk orang lain atau pelanggan, 

b. Basic, memberikan kebutuhan dasar untuk orang 

lain atau pelanggan, 

                                                           
26 Agus Dwiyanto, Manajemen Pelayanan Publik: Peduli Inklusif Dan 

Kolaborasi (UGM press, 2018). 
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c. Expected, tingkat dimana kita sudah dapat 

memiliki nilai tambah untuk orang lain dan 

pelanggan dengan apa yang mereka harapkan, 

d. Desired, pelayanan yang memiliki tingkat lebih 

tinggi yang artinya memberikan nilai tambah 

atau manfaat yang melampaui ekspektasi dari 

orang lain atau pelanggan, 

e. Suprising, merupakan tingkatan yang cukup 

tinggi yang artinya sudah dapat memberikan nilai 

tambah atau manfaat yang jauh melampaui 

harapan dari orang lain atau pelanggan, 

f. Unbelievable, tingkat tinggi dari sebuah 

pelayanan yang mana pelayanan yang diberikan 

jauh melampaui harapan dari orang lain atau 

pelanggan bahkan mendapatkan tambahan 

pelayanan yang tidak terduga. 

Pada umumnya, standar pelayanan perbankan 

syariah meliputi: 

a. Standar penampilan petugas 

b. Mengidentifikasi sikap tubuh dan intonasi suara 

yang baik 

c. Standar kebersihan dan kerapihan ruang kerja 

d. Pengetahuan mengenai produk dan jasa 

perbankan 

e. Standar berkomunikasi dengan nasabah 

f. Standar penanganan keluhan nasaba.
27

 

 

4. Unsur-Unsur Pelayanan 

  Unsur pelayanan adalah faktor atau aspek 

yang terdapat dalam penyelenggaraan pelayanan kepada 

masyarakat dapat bermacam-macam dalam penyusunan 

untuk kepuasan masyarakat agar mengetahui kinerja unit 

pelayanan. Menurut Sudarsono pelayanan masyarakat 

melibatkan empat unsur, yaitu: 

                                                           
27 Toyo Tasmara, Etos Kerja Pribadi Muslim, (Yogyakarta: Dana Bakti Prima 

Yasa, 1996) 
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a. Pihak pemerintah yang melayani 

b. Pihak masyarakat yang dilayani 

c. Terjalin hubungan antara yang melayani dan yang 

dilayani 

d. Adanya pengaruh lingkungan diluar pemerintah 

dan masyarakat
28

 

 

5. Bentuk Pelayanan 

  Pelayanan umum yang dilakukan oleh 

siapapun, bentuknya tidak terlepas dari 3 macam yaitu: 

1). Layanan dengan lisan, 2). Layanan dengan tulisan, 

dan 3). Layanan dengan perbuatan. Ketiga bentuk 

layanan ini memang tidak selamanya berdiri sendiri 

secara murni, melainkan sering berkombinasi. 

  Layanan lisan haruslah sesuai dengan norma, 

budaya dan tingkah laku yang berlaku di Indonesia, baik 

tertulis maupun yang tidak tertulis. Layanan tulisan, ada 

dua jenis yaitu layanan dalam bentuk petunjuk yang 

harus dan perlu diketahui umum dan layanan dalam 

bentuk surat-menyurat. Layanan bentuk surat-menyurat 

hendaknya mengikuti pedoman yang berlaku dalam tata 

perusahaan baik yang bersifat umum maupun khusus. 

Adapun bentuk perbuatan perlu disertai kesungguhan 

keterampilan dalam pelaksanaan pekerjaan dan disiplin 

agar hasilnya memenuhi syarat dan memuaskan mereka 

yang berkepentingaan. 

 

 

                                                           
 28 Abdul Sabarudin, Manajemen Kolaborasi Dalam Pelayanan Publik 

(2015) 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 

 Berdasarkan analisis data dapat penulis simpulkan 

bahwa manajemen kinerja BPRS Bandar Lampung juga 

mempunyai cara tersendiri dalam rangka meningkatkan 

penetrasi pangsa pasar. Itu dilaksanakan melalui penguatan 

literasi dan inklusi keuangan, dan berharap nantinya bisa 

menumbuh kembangkan ekonomi syariah. Direktur Utama 

BPRS Bandar Lampung, bapak Ridwansyah saat sesi 

pendalaman materi di hadapan Tim Juri TOP BUMD Awards 

2021, menyatakan bahwa pihaknya memiliki upaya keras agar 

bisnis bank tetap tumbuh, sehingga terus tercipta penguatan 

ekonomi syariah. Dalam konteks tersebut, manajemen kinerja 

lebih menggiatkan perannya dalam menyosialisasi dan 

mengedukasi masyarakat agar paham benar dengan fungsi dan 

keberadaan BPRS Bandar Lampung. Perseroan pun 

bekerjasama dengan beberapa lembaga dan pemangku 

kepentingan lain, sehingga terjadi sinergitas yang saling 

menguntungkan. 

 Observasi, wawancara, dan dokumentasi dijadikan 

teknik pengumpulan data, selanjutnya data dianalisis secara 

deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

karyawan BPRS Bandar Lampung memiliki dan menerapkan 

standa pelayanan pelanggan berdasarkan peraturan syariah. 

Penelitian dapat dilanjutkan pada pembahasan lebih dalam, 

yakni tentang implementasi penerapan nyata etika bisnis Islam 

di lembaga berbasis syariah dalam meningkatkan kinerja 

BPRS Bandar Lampung. Masyarakat selaku nasabah 

pemanfaatan jasa perbankan, tentunya mengharapkan produk-

produk perbankan yang memenuhi kebutuhan dan pelayanan 

maksimal dari perbankan tersebut. Standar pelayanan 

pelanggan pun dibuat oleh setiap perbankan sebagai rujukan 

para pegawai dalam melayani nasabah. Hal ini dilakukan 

selain sebagai salah satu bagian atas berdirinya sebuah 

perusahaan, juga sebagai antisipasi adanya ketidak jelasan 
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standar operasional yang diimplementasikan oleh para 

pegawai bank terhadap para nasabah.  

 Masyarakat memilih untuk mempercayakan 

manajemen keuanganya pada bank syariah. BPRS Bandar 

Lampung menjadi pilihan karena dinilai mampu melayani 

masyarakat secara maksimal, baik terhadap masyarakat yang 

sudah atau pun yang belum menjadi nasabahnya. Dengan 

demikian hal ini menjadi daya tarik tersendiri bagi masyarakat 

terhadap kedua perusahaan itu, ditambah dengan produk-

produk perbankan berbasis syariah yang ditawarkan lebih 

bersifat suka rela, dengan kesepakatan bersama, dan bertujuan 

pada kesejahteraan bersama, sehingga tidak memberatkan 

para nasabah. Boleh dikatakan sementara ini bahwa bank 

syariah dianggap sebagai solusi bagi masyarakat tingkat 

ekonomi menengah bawah dalam mengelola manajemen 

keuangannya. Hal ini tidak hanya dalam hal penyimpanan 

uang, manun juga dalam upaya pengembangan keuangannya 

pada bank syariah. Berdasarkan observasi awal diketahui 

bahwa masyarakat tingkat ekonomi menengah atas 

menanamkan modalnya berupa uang untuk dikelola pada 

produk bank syariah yang ada, guna mengupayakan 

kesejahteraan diri sendiri, juga berdampak pada kontribusi 

terhadap upaya membantu kesejahteraan masyarakat tingkat 

ekonomi bawah. Hal yang disadari oleh masyarakat ini yakni 

terbebasnya masyarakat dari riba. Dengan demikian hasil atas 

manajemen keuangannya tampak dirasakan lebih nyata, 

dengan kenyamanan yang tercipta antara pihak nasabah 

dengan pihak bank syariah itu sendiri 

 

B. Saran 

 Berdasarkan penelitian yang dilakukan tentang 

manajemen kinerja dan pelayanan yang ada di BPRS Bandar 

Lampung Kecamatan Tanjung Karang Timur, Kota Bandar 

Lampung. Peneliti dapat menyarankan yang dapat 

memberikan manfaat untuk semunya: 
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1. Untuk pimpinan menajemen BPRS Bandar Lampung 

sebaiknya selalu berusaha menjalankan tugas dan 

tanggung jawabnya dalam mengatur kinerja agar sesuai 

dengan SOP yang telah ditentukan. 

2. Untuk staf bidang pelayanan, yang di harapkan selalu 

mempertahankan untuk memberikan pelayanan yang 

terbaik terhadap nasabah agar terciptanya pelayanan 

yang baik. 

 



DAFTAR PUSTAKA 

 

A. Buku 

 

Aminudin Azis, Fathul, Manajemen Dalam Perspektif Islam, 

(Cipta: Pustaka Elbayan, 2012) 

Arikunto, Suharsimi, „Edisi Revisi:  Penelitian,‟ (Jakarta:PT, 

Rinerka Cipta, 2010) 

Arikunto, Suharsimi, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan 

Praktik, (Jakarta: Rineka Cilacap, 2006) 

Ascara, Akad Produk Bank Syariah, (Jakarta: Rajawali Perss, 

2015) 

Azizah, Siti Nur, Manajemen Kinerja, (Penerbit NEM, 2021) 

Dwiyanto, Agus, Manajemen Pelayanan Publik; Peduli Inklusif 

Dan Kolaborasi, (Yogyakarta: UGM Perss, 2018) 

Fauzi Ahmad, Hidayat Na Rusdi, Manajemen Kinerja, (Jawa 

Timur: Airlangga Universitas Press, 2020) 

Fitri Rahmad, Mukahmmad M.Si, Dkk, Risiko Sistemik 

Perbankan Syariah Di Indobesia, (Medan: Yayasan Kita 

Menulis, 2019) 

Gitosudarmo, Indriyo, Manajemen Strategi, (Yogyakarta: Bpfe, 

2011) 

Handayani, Tati, Buku Ajar Manajemen Pemasaran Islam, 

(Yogyakarta: Cv Budi Utama, 2019) 

Hary, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Grafindo, 2019) 

Hasibuan, Malayu SP, Manajemen: Dasar, Pengertian, Dan 

Masalah, 2007 

J.Winardi, SE, Manajemen Perilaku Organisasi, (Prenada Media, 

2015) 

Kamean Perwataatmadja, Antonio M. Syafi‟i, Apakah Dan 

Bagaimana Bank Islam, (Yogyakarta: PT. Dana Bakti 

Wakaf, 2010) 

Karim, Adiwarman, Bank Islam, (Jakarta: Rajawali Pers, 2011) 

Kasmir, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Depok: PT Raja 

Grafindo Persada 2018) 

Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT Raja Grafindo 

Persada, 2012) 



Lexy J Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: 

Remaja Rosdakarya, 2015) 

M. Nasiruddin, Eva Hany Fanida, Kualitas Pelayanan Prima, 

(Exellent Service), (Jakarta: PT Angkasa Pura Persero, 2018) 

Mamang Sangadji, Etta, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Andi, 

2002) 

Mangkunegara, AA Anwar Prabu, Manajemen Sumber Daya 

Manusia Perusahaan, (2011) 

Mooeheriono, Pengekuran Kinerja, Berbasis Kompetensi, 

(Jakarta: Rajawali, Pers, 2014) 

Moenir, Manajemen Pelayanan Umum, (Jakarta: Bumi Aksara, 

2006) 

Moenir, Muhammad, Manajemen Dakwah, (Prenada Media, 

2021) 

Moenir, Manajemen Pelayanan Umum Di Indonesia, (Jakarta: 

Bumi Aksara, 2021) 

Muhammad, Manajemen Dana Bank Syariah, (Jakarta: Rajawali 

Pers, 2014) 

Mukri Moh, Pedoman Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa 

Program Sarjana (2020) 

Nazir, Moh, Metode Penelitian, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2014) 

Nursam, Nasrullah, Manajemen Kinerja, Kelola: Journal Of 

Islamic Education Manajement, (2017) 

Pratama Reza, Pengantar Manajemen, (Yogyakarta: CV Budi 

Utama, 2020) 

Ratminto, Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, 

(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2005) 

Sabarudin, Abdul, Manajemen Kolaborasi Dalam Pelayanan 

Publik: Teori Konsep Dan Aplikasi (2015) 

Siswanto, Bedjo, Pengantar Manajemen, (Bumi Aksara, 2021) 

Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, (Bandung: 

Alfabeta, 2013) 

Sukmadinata, Nana Syaodah, Metode Penelitian Pendidikan, 

(2019) 

Supardi, Metode Penelitian, (Mataram: Yayasan Cerdas Perss, 

2006) 



Suryaningsih, Ika Barokah, Pengantar Manajemen: Konsep Teori 

Dan Aplikasi, (Malang: Publishing, 2018) 

Sutrisno Hadi, Metodologi Research, (Yogyakarta: Yayasan 

Penerbitan Fakultas Psikologi UGM, 2007) 

Syaodah, Sukamdinata, Nana, Metode Penelitian Pendidikan, 

(Bandung: Remaja Rosdakarya, 2011) 

Terry, Geotge R, Leslie W Rue, Dasar-Dasar Manajemen, Terj. 

GA Ticolu. Cet. Ketujuh, (Jakarta: Bumi Aksara, 2000) 

Toyo Tasmara, Etos Kerja Pribadi Muslim, (Yogyakarta: Dana 

Bakti Prima Yasa, 1996) 

Usman, Husaini, Metodologi Penelitian Sosial, (Bandung: Bumi 

Aksara, 2003) 

Wibowo, Manajemen Kinerja (Depok: Rajawali Pers, 2010) 

Zaenal Mukarom, Muhibudin Wijaya Laksana, Manajemen 

Pelayanan Publik, (Bandung: Pustaka Setia, 2005)  

 

 

B. Jurnal 

 

Ranita, Diah, „Manajemen Kinerja Dalam Peningkatan Pelayanan 

Masyarakat Di Kantor Urusan Agama Kecamatan Sukarame 

Bandar Lampung‟ (UIN Raden Intan Lampung, 2020) 

Yani, Mulya M, „Peran Manajemen Kinerja Dalam Meningkatkan 

Kinerja Pegawai Kantor Kementerian Agama Kota 

Pkanbaru‟ (Universitas Islam Negeri Sultan Sarif Kasim 

Riau, 2014) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

LAMPIRAN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 1. Daftar Pertanyaan Wawancara 

 

DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

 

A. Manajemen Kinerja di BPRS Bandar Lampung 

1. Bagaimana dengan prosedur-prosedur manajemen kinerja 

yang ada di BPRS Bandar Lampung ? 

2. Apakah manajemen kinerja yang ada di BPRS Bandar 

Lampung sudah mencapai tujuan yang diharapkan ? 

3. System seperti apa yang diterapkan di dalam manajemen 

kinerja yang ada di BPRS Bandar Lampung ini ? 

4. Adakah peranan penting yang diambil untuk manajemen 

kinerja ini agar berjalan dengan lancar ? 

5. Apa sajakah kendala-kendala yang ditemukan dalam 

manajemen     kinerja di BPRS Bandar Lampung ini ? 

 

B. Pelayanan yang ada di BPRS Bandar Lampung 

1. Bagaimana dengan prosedur pelayanan yang ada di BPRS 

Bandar Lampung ini ? 

2. Apakah syarat-syarat pelayanan yang diberikan  di BPRS 

Bandar Lampung  ini ? 

3. Bagaimana dengan kepastian waktu pelaksanaan  di 

BPRS Bandar Lampung ? apakah sudah selesai atau 

sering terlambat  dalam pelayanannya ? 

4. Apakah pelayanan yang diberikan di BPRS Bandar 

Lampung sudah tepat penyelesaiannya ? 

5. Apakah pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan 

aturan atau Undang-Undang yang berlaku ? 

6. Apakah pegawai pemberi pelayanan di BPRS Bandar 

Lampung sudah menjunjukkan Tanggung jawabnya 

dengan maksimal ? 

7. Bagaimana dengan kelengkapan sarana dan prasarana 

penunjang pelayanan di BPRS Bandar Lampung ini ? 

8. Bagaimana dengan kemudahan akses informasi pelayanan 

di BPRS Bandar Lampung ini ? 

9. Apakah pegawai pemberi pelayanan sudah disiplin dalam 

menjalankan tugasnya ? 



10. Bagaimana dengan sikap pegawai pada saat memberikan 

pelayanan kepada nasabah ? 

11. Berapakah jumlah pegawai yang ada di BPRS Bandar 

Lampung ini ? 

12. Bagaimana dengan tingkat pendidikan dari pegawai yang 

ada di BPRS Bandar Lampung ini ? 

13. Apa saja pelayanan yang diberikan BPRS Bandar 

Lampung ? 

14. Apakah pegawai yang ada di BPRS Bandar Lampung 

bersikap tanggap dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat ? 

15. Darimana sumber dan berapa jumlah anggaran   

pelayanan di BPRS Bandar Lampung ? 

16. Bagaimana minat dan antusias nasabah terkait dengan 

pelayanan yang   diberikan di BPRS Bandar Lampung ? 

17. Apa yang menjadi dasar bagi BPRS Bandar Lampung 

untuk memberikan pelayanan bagi nasabah ? 

18. Bagaimana nasabah mengetahui tentang jenis pelayanan 

yang ada di BPRS Bandar Lampung ? 
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TRANSKRIP WAWANCARA SKRIPSI 

 

Identitas Narasumber 

Nama Narasumber  : Marsono, S.E. 

Jabatan    : Direktur 

Hari/Tanggal Wawancara : 07 Maret 2022 

Lokasi Wawancara  : Rumah kediaman bpk Marsono  

  Identitas Mahasiswa 

Nama     : Rani Juni Yati 

NPM     : 1741030195 

Prodi/Jurusan   : Manajemen Dakwah 

Judul Penelitian : Manajemen Kinerja Dalam   

..Meningkatkan Pelayanan di Bank 

..Pembiayaan Rakyat Syariah Bandar 

..Lampung 

 

No 
Fokus Daftar Pertanyaan Jawaban Narasumber 

1 Manajemen 

Kinerja 

Bagaimana dengan 

prosedur manajemen 

kinerja yang ada di 

BPRS Lampung. 

Sangat diperlukan. 

 

2 Manajemen 

Kinerja 

Apakah manajemen 

kinerja BPRS Lampung 

sudah mencapai tujuan 

yang diharapkan? Apa 

aplikasi dan 

implementasinya? 

Sudah, yaitu antara 

target dan pencapaian 

itu tercapai dengan 

penilaian berdasarkan 

OJK dinyatakan sehat. 

3 Manajemen 

Kinerja 

Sistem seperti apa yang 

diterapkan dalam 

manajemen kinerja 

BPRS Lampung? 

Sistem yang pertama 

yaitu struktur organisasi 

yang mengatur 

manajemen SDM dari 

pimpinan sampai ke OB. 

Yang kedua yaitu 



Money atau yang 

mengelola keuangan. 

Yang ketiga yaitu 

manajemen sarana dan 

prasarana yang 

mengatur peralatan 

komputer, meja, dan 

lain-lain serta regulasi 

atau peraturan.  

4 Manajemen 

Kinerja 

Adakah peranan 

penting yang diambil 

untuk manajemen kerja 

ini supaya berjalan 

dengan lancar? 

Peranan penting ini ada 

di ketiga komponen, 

yaitu Struktur 

Organisasi, Rencana 

Bisnis Bank (RBB) yang 

disusun oleh direksi 

bagian terkait, dan 

Regulasi atau peraturan. 

5 Manajemen 

Kinerja 

Apa saja kendala-

kendala yang 

ditemukan dalam 

manajemen kinerja 

BPRS Lampung? 

Masih terdapatnya SDM 

yang kurang berkualitas, 

yaitu dibuang sayang 

namun jika 

dipertahankan kurang 

produktif. Hal ini 

dikarenakan BPRS 

Lampung berdiri melalui 

proses yang berbeda 

dengan masa sekarang. 

Jika masa sekarang 

proses perekrutan 

pegawai melalui tes 

psikologi yang 

mempertimbangkan 

beberapa aspek seperti 

sangat disarankan, 

masih dapat disarankan, 

dipertimbangkan, 

kurang disarankan, dan 

tidak disarankan. Jadi, 

kendala itu pasti ada di 



setiap bank tidak hanya 

di bank BPRS Lampung 

saja.  

1 Pelayanan Bagaimana dengan 

prosedur pelayanan 

yang diterapkan BPRS 

Lampung ini? 

Prosedur pelayanan pada 

BPRS Lampung sudah 

berjalan dengan baik 

karena  menerapkan 

SOP yang telah sesuai 

dengan job description 

(jobdesc) pada masing-

masing lini kerja. 

2 Pelayanan Apakah syarat-syarat 

pelayanan yang 

diberikan oleh BPRS 

Lampung sudah 

dianggap jelas? 

Insya Allah sudah 

sangat jelas, mengapa 

dikatakan sudah sangat 

jelas? Karena sudah 

dilengkapi dengan 

brosur, juga bisa melalui 

telepon atau wa untuk 

melakukan konsultasi. 

3 Pelayanan Bagaimana dengan 

kepastian waktu 

pelaksanaan pelayanan 

BPRS Lampung? 

Apakah sudah sesuai 

atau sering terlambat 

dalam melakukan 

pelayanannya? 

Pada dasarnya 

pelayanan itu ada dua 

sisi, yaitu yang melayani 

dan yang dilayani. Cepat 

atau tidaknya pelayanan 

itu tergantung dari 

nasabah, misalnya cepat 

atau tidaknya 

melengkapi semua 

persyaratan-persyaratan 

yang diperlukan. Namun 

ada juga faktor yang 

menyebabkan pelayanan 

sedikit terlambat, yaitu 

antrian yang banyak. 

Jadi, cepat atau 

lambatnya semua 

pelayanan tergantung 

daripada kelonggaran 

pelayanan di pihak bank 



dan juga tergantung 

pada pemenuhan 

persyaratan di pihak 

nasabah. 

4 Pelayanan Apakah pelayanan yang 

diberikan BPRS 

Lampung sudah tepat 

penyelesaiannya?  

Kalau dari sisi 

penghimpunan dana 

sepertinya sudah tidak 

ada kendala, namun dari 

sisi penyaluran 

pembiayaan ada 

beberapa nasabah yang 

mengalami kendala. 

Biasanya disebabkan 

karena sakit, PHK, 

pindah tugas, usaha 

bangkrut, dan lain-lain. 

5 Pelayanan Apakah pelayanan yang 

diberikan sudah sesuai 

dengan aturan atau 

Undang-Undang yang 

berlaku? 

Sudah, yaitu diatur pada 

regulasi pertanyaan 

nomor 1 tadi. 

 

6 Pelayanan Apakah pegawai 

pemberi pelayanan 

sudah menunjukan 

tanggung jawabnya 

dengan maksimal? 

Secara umum sudah, 

misalnya tidak ada 

satupun uang nasabah 

yang masuk ke kantong 

pegawai. Dengan itu 

telah menunjukkan 

tanggung jawabnya. 

7 Pelayanan Bagaimana dengan 

kelengkapan sarana dan 

prasarana penunjang 

pelayanan pada bank 

BPRS Lampung? 

Sudah lengkap. 

8 Pelayanan Bagaimana kemudahan 

akses informasi 

pelayanan pada bank 

BPRS Lampung ini 

Sangat mudah, baik 

melalui media internet 

maupun sosialisasi di 

sekolah dan di kantor. 



9 Pelayanan Apakah  pegawai 

pemberi layanan sudah 

disiplin dalam 

menjalankan tugasnya? 

Sudah, karena dari sisi 

waktu, jika petugas telat 

datang ke kantor akan 

dikenakan sanksi baik 

potongan gaji dan juga 

sanksi sosial. Jika kita 

ingin memimpin orang 

maka lebih baik 

merasakan dipimpin 

oleh orang lain dahulu. 

Kalau langsung menjadi 

pimpinan, bisanya 

cuman marah-marah, 

datang siang dan 

melakukan dilakukan 

dengan alasan “saya kan 

pimpinan” sedangkan 

hal tersebut tidak boleh 

dilakukan apalagi di 

bank syariah. 

10 Pelayanan Bagaimana dengan 

sikap pegawai pada saat 

memberikan layanan 

kepada masyarakat? 

Dengan memperhatikan 

service excellent seperti 

senyum, sapa, salam, 

sopan, santun. 

11 Pelayanan Berapakah jumlah 

pegawai di BPRS 

Lampung? 

Pada tanggal 31 Oktober 

berjumlah 41 orang. 

12 Pelayanan Bagaimana dengan 

tingkat pendidikan para 

pegawai? 

Sebagian besar pegawai 

merupakan lulusan 

S1dan ada juga yang D3 

maupun SLTA. 

Sedangkan untuk S2 

tidak disarankan karena 

untuk menjadi jajaran 

direksi saja, OJK 

mensyaratkan minimal 

tamatan D3. 

 



13 Pelayanan Apa saja pelayanan 

yang diberikan oleh 

BPRS Lampung? 

Pelayanan yang 

disediakan BPRS 

Lampung sebagaimana 

dengan BPR dan BPRS 

lain pada umumnya 

seperti penghimpunan 

dana, penyaluran dana 

dan juga jasa-jasa 

lainnya.  

Penghimpunan dana 

terdiri dari dua golongan 

besar yaitu tabungan dan 

deposito. Tabungan juga 

memiliki beberapa jenis 

yaitu tabungan wadiah 

dan tabungan 

mudharabah. Tabungan 

wadiah ada 2 jenis yaitu 

tabungan wadiah yad 

amanah dan tabungan 

wadiah yad dhamanah. 

Tabungan syariah 

mudharabah juga ada 

beberapa seperti 

tabungan haji, tabungan 

umroh, tabungan 

qurban. Sedangkan 

deposito, memiliki 

beberapa kriteria jangka 

waktu seperti 1 bulanan, 

3 bulanan, 6 bulanan 

dan 1 tahunan.  Dan 

penghimpunan dana 

selanjutnya adalah 

pinjaman bank lain 

ataupun deposito bank 

lain yang ada di kita 

seperti ABP dan ABA. 

Sedangkan penyaluran 

dana dapat berupa 

mudharabah, 



musyarakah, qardh dan 

murabahah. Sedangkan 

jasa-jasa lainnya seperti 

PPOB (Payment Point 

Online Bank) contohnya 

adalah pembelian pulsa. 

BPIH (Biaya 

Pendaftaran Ibadah 

Haji) yaitu dapat 

membantu masyarakat 

dalam pendaftaran haji 

dengan syarat memenuhi 

administrasi.  

14 Pelayanan Apakah pegawai 

bersikap tanggap dalam 

memberikan layanan 

kepada masyarakat? 

Iya, jika pegawai tidak 

tanggap maka 

masyarakat pasti akan 

komplain kepada saya. 

15 Pelayanan Darimana sumber dan 

berapa jumlah anggaran 

pelayanan di BPRS 

Lampung? 

Hal ini diatur pada RBB 

(Rencana Bisnis Bank) 

tahunan. Sumber dana 

untuk melayani pasti 

akan dianggarkan pada 

RBB tahunan. 

16 Pelayanan Bagaimana minat dan 

antusias nasabah terkait 

pelayanan yang 

diberikan? 

Antusias yang dapat 

dibuktikan karena ada 

nasabah yang dilayani 

setiap harinya. 

17 Pelayanan Apa yang menjadi 

dasar BPRS Lampung 

untuk memberikan 

layanan kepada 

nasabah? 

berdasarkan RBB 

(Rencana Bisnis Bank) 

yang mengacu pada 

regulasi, kebutuhan 

nasabah dan juga sarana 

promosi. 

18 Pelayanan Bagaimana nasabah 

mengetahui tentang 

jenis layanan yang ada 

di BPRS Lampung? 

Untuk mengetahui 

layanan yang ada, 

tentunya harus ada 

komunikasi dan 



informasi bisa melalui 

website, instagram dan 

juga facebook BPRS 

Lampung 
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Lampiran 4. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 7. Data Diri Mahasiswi 

 

Biodata Mahasiswa 

 

Nama     : Rani Juni Yati 

Npm     : 1741030195 

Jurusan    : Manajemen Dakwah 

Tempat Tanggal Lahir  : Bandar Lampung, 20 Juni 1999 

Alamat    : Gunung Sulah, Way Halim,  

  Bandar Lampung 

Nama Ayah   : Riyanto 

Nama Ibu   : Sumini 

Masuk Fakultas Dakwah : 2017 

Judul Skripsi : Manajemen Kinerja Dalam    

..Meningkatkan Pelayanan di Bank 

..Pembiayaan Rakyat Syariah 

..Bandar Lampung  

Pembimbing I   : Dr. Hj. Suslina Sanjaya, S.Ag,M.Ag 

Pembimbing II   : Devid Saputra, MM 
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