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ABSTRACT 

As a provider of quality banking services, the Bank's staff  at South Kalimantan Regional 

Development Bank (Bank Kalsel) always maintain the performance of services by working in 

accordance with Standard Operating Procedures (SOP). However, the problems encountered in 

this study is about the performance of service quality of Bank Kalsel during the period from 2016 

to 2018, during that period the services are not in accordance with the performance standards 

set by the company and the case of inconsistencies in servicing the work unit, even though the 

company has complement the policy on service standards of Bank Kalsel. This study aims to 

examine and analyze the effect of transformational leadership, managerial coaching, and 

organizational commitment on performance of service through work motivation. The novelty of 

this research that there are no researches have examined the variables of Transformational 

Leadership, Managerial Coaching, and Organizational Commitment, affect Service Performance 

through Work Motivation together, and also that variables becomes meaningful to improve 

service performance and serve as motivation for employees to be able to maintain service 

quality. This study is a quantitative using multivariate analysis with LISREL SEM tools. 

Withdrawal of the population using census techniques,sample of respondents are permanent 

employees number 220. These results indicate a positive and significant effect of 

transformational leadership on motivation, a positive and significant effect of transformational 

leadership on motivation, a positive and significant impact of motivation on managerial 

coaching, a positive influence and significant of variable managerial coaching on performance 

of service, a positive and significant effect of the variable of organizational commitment on 

motivation, a positive and significant of organizational commitment on performance of ervice, 

and a positive and significant of motivation on performance of service. 
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ABSTRAK 

 

Sebagai penyedia pelayanan jasa perbankan yang berkualitas, karyawan Bank Kalsel 
selalu menjaga kinerja pelayanan dengan bekerja sesuai dengan Standar Operasional Prosedur 

(SOP). Namun masalah yang dihadapi dalam penelitian ini adalah tentang kualitas kinerja 

pelayanan (service) Bank Kalsel selama periode 2016-2018, dimana selama periode tersebut 

kinerja pelayanannya tidak sesuai dengan standar yang ditentukan oleh perusahaan dan terjadi 
inkonsistensi dalam pemberian pelayanan pada unit kerjanya, walaupun perusahaan telah 

melengkapi kebijakan tentang standar pelayanan Bank Kalsel. Penelitian ini bertujuan untuk 

menguji dan menganalisa pengaruh kepemimpinan transformasional, managerial coaching, dan 
komitmen organisasi terhadap kinerja layanan melalui motivasi kerja Kebaruan dari penelitian 

ini adalah bahwa tidak ada penelitian yang meneliti variabel Kepemimpinan Transformasional, 

Managerial Coaching, dan Komitmen Organisasi, yang mempengaruhi Kinerja Layanan melalui 
Motivasi Kerja dan juga bahwa variabel menjadi bermakna untuk meningkatkan kinerja layanan 

dan berfungsi sebagai motivasi bagi karyawan untuk menjaga kualitas layanan. Penelitian ini 

bersifat kuantitatif menggunakan analisis multivariate dengan alat bantu SEM LISREL. 

Penarikan populasi menggunakan teknik sensus, sampel responden adalah karyawan tetap 
sejumlah 220. Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan dari 

kepemimpinan transformasional terhadap motivasi, adanya pengaruh positif dan signifikan dari 

kepemimpinan transformasional terhadap motivasi, adanya pengaruh positif dan signifikan dari 
managerial coaching terhadap motivasi, adanya pengaruh yang positif dan signifikan dari 

variabel managerial coaching terhadap kinerja layanan, adanya pengaruh positif dan signifikan 

dari variabel komitmen organisasi terhadap motivasi, adanya pengaruh secara positif dan 

signifikan dari variabel komitmen organisasi terhadap kinerja layanan, dan adanya Pengaruh 
secara positif dan signifikan dari variabel motivasi terhadap kinerja layanan. 
 
 
 
Kata kunci : Kepemimpinan Transformasional, Managerial Coaching, Komitmen Organisasi, 

Kinerja Layanan, Motivasi Kerja 
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RINGKASAN 

 

Pendahuluan  

Salah satu tuntutan utama dalam perusahaan modern saat ini adalah kinerja yang 

tinggi. Perusahaan dituntut untuk berkinerja tinggi agar mampu mempertahankan 

eksistensinya dan bersaing dalam kancah global yang semakin ketat. Namun, perusahaan 

tidak akan mencapai kinerja yang tinggi tanpa didukung oleh sumber daya manusia (SDM) 

yang berkinerja tinggi pula.  

Sumber daya manusia yang kompeten dengan kinerja yang baik dapat menunjang 

keberhasilan bisnis. Mencapai tujuan suatu organisasi memerlukan sumber daya manusia 

sebagai pengelola sistem, agar sistem ini berjalan dengan baik, tentu dalam pengelolaannya 

harus memperhatikan beberapa aspek penting seperti bagaimana gaya kepemimpinan, 

coaching, Komitmen organisasional, motivasi dan aspek-aspek lainnya. Hal ini akan 

menjadikan manajemen sumber daya manusia sebagai salah satu dimensi penting 

pencapaian tujuan organisasi secara efektif dan efisien. 

Bank adalah salah satu lembaga keuangan yang dipercaya masyarakat untuk 

menghimpun dana dan mengolah dana tersebut ke berbagai pilihan produk dan  investasi. 

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga 

masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat meentukan dalam keberhasilan 

usaha. PT. Bank Pembangunan Daerah Kalimantan Selatan (Bank Kalsel) adalah salah satu 
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bank pembangunan daerah milik Pemerintah Daerah yang bertujuan menunjang 

pembangunan di daerahnya.  Perbankan pada saat era persaingan dan era digitalisasi, bank 

dituntut untuk semakin meningkatkan pelayanannya baik produk maupun kualitas 

pelayanannya. Untuk dapat menghadapi kompetisi yang demikian ketat ini maka Bank 

Kalsel, harus memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat yang 

memerlukan jasa-jasa perbankan. Salah satu faktor yang mempengaruhi nasabah untuk 

memilih bank tertentu selain produk-produk yag dimunculkan oleh bank juga dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan. Faktor kualitas pelayanan merupakan kunci agar suatu bank dapat 

memenangkan persaingan yang terdapat dalam dunia perbankan.  

Dari data tentang penilaian kinerja pelayanan pada Bank Kalsel menunjukkan 

bahwa kinerja pelayanan masih belum memenuhi standar Bank Kalsel. Sistem penilaian 

kinerja karyawan Bank Kalsel menggunakan penilaian kinerja berdasarkan per unit kerja, 

dengan konstribusi dari petugas pelayanan nasabah (front line). Setelah dievaluasi, 

karyawan Bank kalsel sudah bekerja sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) 

dalam hal pelayanan. Seharusnya kualitas pelayanan yang dihasilkan memberikan hasil 

yang konsisten baik atau bahkan cenderung naik. Tetapi dari data yang adan, telah terjadi 

inkonsistensi kualitas pelayanan dalam kurun waktu tiga tahun berturut-turut, dalam 

periode 2016-2018.  Kualitas pelayanan yang dimaksud merupakan suatu bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan 

yang diharapkan (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2011).   Kinerja  yang  memiliki  kualitas 

unggul hanya dapat dihasilkan oleh para pemimpin yang memiliki kompetensi untuk 

melatih dan membimbing anak buahnya (Kouzes & Posner, 2009). 
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Motivasi merupakan faktor yang paling menentukan bagi seorang karyawan dalam 

bekerja. Senada dengan penelitian Kim, Henderson, dan Eom (2015), bahwa komitmen dan 

dorongan kerja berdampak pada tingkat motivasi, hal ini menunjukkan bahwa perhatian 

terhadap karakteristik pekerjaan dan sifat dinamis motivasi penting dalam profesi garis 

depan yang penuh tekanan.  

Peneliti melakukan prasurvey terhadap 120 karyawan PT. Bank Pembangunan 

Daerah Kalimantan Selatan, dengan teknik purposive sampling. Dimana sample dari 

prasurvey ini adalah karyawan frontline yang secara langsung melakukan pelayanan 

terhadap nasabah, yaitu teller, nasabah service, marketing dan security. Ada 3 (tiga) faktor 

yang paling banyak dipilih responden, yakni Kepemimpinan Transformasional, Managerial 

Coaching dan Komitmen Organisasional. 

Masalah yang ada di Bank Kalsel yaitu belum banyaknya pimpinan unit kerja yang 

dalam hal ini pemimpin cabang yang mampu mempengaruhi dan mengarahkan karyawan 

untuk mencapai tujuan perusahaan mengubah kesadaran para karyawan akan persoalan-

persoalan dengan membantu mereka memandang masalah lama dengan cara-cara baru, dan 

mereka belum mampu menggairahkan, membangkitkan, dan mengilhami para karyawan 

Bank Kalsel untuk mengeluarkan upaya ekstra demi mencapai peningkatan kinerja 

pelayanan yang dalam konteks ini adalah pelayanan yang konsisten.  

Identifikasi masalah dalam penelitian ini, yaitu; (1) Kinerja pelayanan yang masih 

tidak konsisten tercermin dari masukan nasabah unit kerja yang menilai secara umum 

kualitas pelayanan Bank Kalsel masih tidak konsisten; (2) Motivasi dari karyawan Bank 

Kalsel masih kurang dalam memberikan pelayanan yang baik bagi nasabah;                                

(3) Kepemimpinan yang belum memberikan pengaruh peningkatan prestasi kinerja 
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pelayanan karyawan Bank Kalsel terlihat dari hasil prasurvey dimana kepemimpinan 

transformasional menjadi faktor pertama dari Sembilan faktor yang mempengaruhi kinerja 

pelayanan; (4) Managerial coaching yang dilakukan oleh pimpinan cabang yang belum 

maksimal untuk pembimbingan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan Bank Kalsel; 

dan (5) Komitmen organisasional yang masih rendah yang menyebabkan kurangnya 

tanggung jawab karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya. 

 

Metode Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif (quantitative method), yaitu suatu 

metode penelitian yang bertujuan untuk menguji hipotesis. Jenis penelitiannya adalah 

deskriptif eksplanatori yang didasarkan pada pengamatan (survey) terhadap akibat yang 

terjadi (Kinerja pelayanan) dan mengetahui faktor-faktor yang mungkin menjadi 

penyebabnya (Kepemimpinan Transformasional, Managerial Coaching, dan Komitmen 

organisasional) melalui Motivasi Kerja, pengumpulan data dan informasi diambil dari 

populasi yang menjadi objek penelitian atau menarik sampel dari populasi yang ada 

dengan menggunakan daftar pertanyaan (questioner), kemudian dianalisa untuk 

mendapatkan data yang akurat tentang fakta-fakta serta hubungan antara variabel 

penelitian.  Didalam penelitian ini penulis mengambil 100% jumlah populasi yang ada 

pada Bank Kalsel yaitu sebanyak 220 orang responden. Dengan demikian penggunaan 

seluruh populasi tanpa harus menarik sampel penelitian sebagai unit observasi disebut 

sebagai teknik sensus. Teknik Pengumpulan Data menggunakan kuesioner dengan skala 

likert 1-5.  Teknik Analisis data dengan analisis Deskriptif dan analisis Structural Equation 

Modeling (SEM), dengan aplikasi Lisrel. 



 
 

 

 

viii 
 

Dari analisis di atas maka dapat didiketahui bahwa  semua indikator yang 

membentuk variabel kepemimpinan transformasional, managerial coaching, komitmen 

organisasional, motivasi dan kinerja layanan mempunyai indikator kecenderungan secara 

umum dengan rata-rata tergolong tinggi dan loading faktor tinggi sehingga  ke lima 

variabel dalam matrix Importance Performance Analysis (IPA) menurut persepsi 

responden sudah cukup baik walaupun dengan nilai loading factor yang berbeda. 

 

Kesimpulan hasil penelitian 

 Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan yang telah dilakukan dapat ditarik 

beberapa kesimpulan, sebagai berikut : 

1. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan dari kepemimpinan transformasional 

terhadap motivasi. Hal ini menunjukkan bahwa kepemimpinan transformasional dapat 

memberikan motivasi kerja kepada para bawahannya. Para pemimpin unit kerja pada 

Bank Kalsel dapat menjadi role model bagi para kayawan Bank Kalsel agar dapat 

menumbuhkan motivasi karyawannya untuk bekerja lebih baik. Ketika karyawan 

termotivasi untuk meningkatkan kinerjanya maka tujuan perusahaan untuk mencapai 

visi-misinya juga akan tercapai.  

2. Adanya pengaruh positif dan signifikan dari managerial coaching terhadap motivasi. 

Managerial Coaching bila dipraktekan secara baik dan konsisten maka akan 

meningkatkan kemampuan karyawan dalam bekerja. Karyawan akan merasa di akui 

keberadaannya dalam perusahaan karena secara psikologis kedekatan karyawan dengan 

pimpinan akan menciptakan kepercayaan satu sama lain. Timbulnya trust diantara 
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keduanya akan menimbulkan semangat kerja, gairah kerja akan meningkat yang pada 

akhirnya berpengaruh terhadap meningkatnya  kinerja pelayanan Bank Kalsel.  

3. Adanya pengaruh positif dan signifikan dari variabel komitmen organisasional terhadap 

motivasi. Ini menandakan bahwa ketika setiap individu karyawan merasa puas terhadap 

benefit dan fasilitas yang didapatkan dari perusahaan maka keinginan untuk 

meninggalkan perusahaan atau berpindah ketempat lain, akan semakin rendah. 

Timbulnya motivasi ini menyebabkan karyawan berpikir untuk terus meningkatkan 

kemampuannya dalam bekerja sehingga tujuan akhir perusahaan untuk meningkatkan 

kinerja layanan akan tercapai.  

4. Adanya pengaruh positif dan signifikan dari kepemimpinan transformasional terhadap 

kinerja pelayanan. Hal ini berarti perbaikan kompetensi dan perilaku kepemimpinan 

transformasional pada tingkat pimpinan unit kerja, secara konsisten dapat meningkatkan 

produktifitas karyawan untuk bekerja lebih baik sehingga dapat meningkatkan kinerja 

pelayanan Bank Kalsel terhadap para nasabahnya. 

5. Adanya pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel managerial coaching 

terhadap kinerja pelayanan. Sebagaimana di bahas pada poin 2 managerial coaching 

akan berpengaruh terhadap motivasi kerja karyawan. Ketika karyawan merasa terbantu 

saat menghadapi masalah, maka mereka akan termotivasi untuk meningkatkan 

keterampilan dan kemampuan sesuai bidangnya masing-masing, dampaknya maka akan 

menimbulkan kepuasan kerja pada diri karyawan, sehingga kinerja pelayanan Bank 

Kalsel pun akan meningkat yang pada akhirnya akan tercapainya tujuan organisasi 

secara keseluruhan yaitu  meningkatkan kinerja layanan Bank Kalsel. Pengaruh ini 

dapat dilihat dari dua sudut yang berbeda. Dari sudut perusahaan dengan  adanya  
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peningkatan kinerja pelayanan maka secara keseluruhan kinerja bisnis perusahaan  pun 

akan meningkat  sehingga akan menguntungkan semua stakeholder Bank Kalsel. Dari 

sisi konsumen keuntungan dengan adanya peningkatan kinrja pelayanan karyawan  

maka akan meningkatkan kepuasan para nasabah Bank Kalsel. 

6. Adanya pengaruh secara positif dan signifikan dari variabel komitmen organisasional 

terhadap kinerja pelayanan. Dari hasil penelitian ini bahwa kondisi dan kinerja Bank 

Kalsel dapat mendorong karyawan untuk mempertahankan pekerjaannya dan 

keberadaannya di Bank Kalsel. Karyawan yang memiliki komitmen yang tinggi 

terhadap perusahaan, cenderung akan menunjukkan kualitas yang baik, lebih totalitas 

dalam bekerja dan menciptakan loyalitas yang tinggi, hal ini akan berdampak pada 

kinerja pelayanan Bank Kalsel. 

7. Adanya Pengaruh secara positip dan signifikan dari variabel motivasi terhadap kinerja 

pelayanan. Motivasi adalah keinginan karyawan bank kalsel untuk mencapai kinerja 

yang tinggi. Hasil penelitian ini menunjukkan pentingnya menetapkan target atau 

standar keberhasilan, perhatian terhadap harapan karyawan, dan penghargaan kerja yang 

dapat menghasilkan kinerja yang baik. Karyawan yang menginginkan keberhasilan yang 

tinggi akan memiliki keinginan bekerja yang tinggi. Selain itu hubungan antara variabel 

motivasi dengan kinerja pelayanan di pengaruhi oleh variabel kepemimpinan 

transformasional, managerial coaching dan komitmen organisasional. Jadi setiap 

individu karyawan secara tidak langsung akan menunjukan indikator kinerja yang baik 

apabila praktek kepemimpinan transformasioal, managerial coaching dan komitmen 

organisasional dapat memotivasi setiap individu karyawan Bank Kalsel. 
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8. Adanya pengaruh positif dan signifikan dari kepemimpinan transformasional terhadap 

kinerja layanan melalui motivasi kerja. Hasil analisis pada penelitian ini membuktikan 

bahwa secara tidak langsung kinerja karyawan akan meningkat apabila praktek 

kepemimpinan transformasional dapat menimbulkan motivasi setiap individu karyawan, 

pemimpin unit kerja dituntut untuk memberikan etos kerja yang baik dan tuntas, 

melibatkan diri secara langsung serta menjadikan dirinya sebagai role model bagi 

karyawannya. 

9. Adanya pengaruh positif dan signifikan dari  managerial coaching terhadap kinerja 

pelayanan melalui motivasi kerja. Para pemimpin unit kerja pada Bank Kalsel harus 

dapat berinteraksi dan komunikasi dengan baik sehingga karyawan merasa mendapat 

perhatian dan dukungan dalam bekerja oleh para atasannya, yang pada akhirnya 

menjadikan kinerja karyawan juga meningkat. Peningkatan kinerja setiap individu 

karyawan akan berefek secara keseluruhan terhadap kinerja layanan Bank Kalsel dan 

kinerja bisnis Bank Kalsel. 

10. Adanya  pengaruh  positif  dan   signifikan   dari   Komitmen organisasional  terhadap  

kinerja  pelayanan  melalui  motivasi  kerja. Apabila karyawan merasa nyaman bekerja 

diperusahaan maka mereka akan mengeluarkan segenap kemampuan untuk 

meningkatkan kinerja kerjanya.  Faktor kompensasi, fasilitas kerja dan kondisi bank 

adalah faktor yang turut mempengaruhi dorongan para karyawan untuk tetap berada di 

Bank Kalsel. 
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