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Abstract 

This study aims to determine the effect of performance evaluation and employee motivation on frontliner service quality at 

Bank Btn Syariah KCP Setiabudi Medan. This study used a quantitative method with a questionnaire research instrument 

with multiple regression analysis. The sampling method uses total sampling, with a total population of 40 employees at Bank 
BTN Syariah Kcp Setiabudi and a total sample of 40 employees at Bank BTN Syariah Kcp Setiabudi. The results showed 

that the effect of significant performance evaluation on the quality of tcount> ttable was 5.652> 1.683 and the resulting 

significance value was 0.000 <level of significance 0.05. This means that the effect of performance evaluation has a 

significant effect on frontliner service quality at Bank Btn Syariah Kcp Setiabudi Medan, and the results show that work 
motivation has a significant effect on service quality tcount > ttable 2.273 > 1.683 and the resulting significance value is 

0.016 <significant level of 0.05. This shows that work motivation has a significant effect on the quality of Frontliner services 

at Bank BTN Syariah KCP Setiabudi Medan. 

Keywords:  Performance Evaluation, Work Motivation, Service Quality, Frontliners, Bank BTN Syariah. 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Evaluasi Kinerja dan Motivasi Kerja Karyawan terhadap Kualitas 

Pelayanan Frontliner di Bank Btn Syariah Kcp Setiabudi Medan. Penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif dengan 
instrument penelitian kuesioner dengan alat analisis regresi berganda. Dengan metode pengambilan sampel menggunakan 

total sampling, dengan jumlah populasi sebanyak 40 karyawan di Bank BTN Syariah Kcp Setiabudi  dan jumlah sampel 40 

karyawan Bank BTN Syariah Kcp Setiabudi. Hasil penelitian menunjukkan Pengaruh evaluasi kinerja signifikan terhadap 

kualitas thitung>ttabel 5,652>1,683 dan nilai signifikansi yang dihasilkan 0,000 < level of significant 0,05. Hal ini berarti 
pengaruh evaluasi kinerja signifikan terhadap kualitas pelayanan Frontliner Di Bank Btn Syariah Kcp Setiabudi Medan, dan 

hasil penelitian menunjukkan motivasi kerja berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan thitung>ttabel 2,273>1,683 

dan nilai signifikansi yang dihasilkan 0,016< level of significant 0,05. Hal ini menunjukkan motivasi kerja berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas pelayanan Frontliner di Bank BTN Syariah KCP Setiabudi Medan. 

Kata kunci:  Evaluasi Kinerja, Motivasi Kerja, Kualitas Pelayanan, Frontliner, Bank BTN Syariah. 
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1. Pendahuluan 

Kualitas pelayanan adalah landasan utama untuk 

mengetahui dari tingkat kepuasan konsumen yang 

mana dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik 

jika mampu menyediakan barang atau jasa sesuai 

dengan keinginan pelanggan [1]. Kualitas pelayanan 

dianggap baik apabila pelayanan tersebut memberikan 

sesuai dengan yang diharapkan para konsumen, 

sementara jika melebihi apa yang diharapkan 

konsumen, maka dapat dikatakan pelayanan sangat 

memuaskan [2]. Terkadang ada pelayanan yang tidak 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen 

pelayanan ini dikatakan buruk,jika perusahaan dirasa 

tidak dapat memenuhi keinginan dari para 

konsumen,mau dari produk ataupun pelayanan 

perusahaan [3]. Dengan demikian baik buruknya 

kualitas layanan tergantung pada kemampuan penyedia 

jasa dalam memenuhi konsumen secara konsisten [4]. 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan [5]. 

Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari suatu 

pihak kepada pihak lain dimana pelayanan yang baik, 

ramah, adil, cepat, tepat dan etika yang baik sehingga 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 

menerimanya [6]. Jadi kualitas pelayanan adalah 

kemampuan merencanakan, menciptakan dan 

menyerahkan produk bermanfaat luar biasa bagi para 

pelanggan [7].  

Kualitas adalah jaminan terbaik atas loyalitas dari 

pelanggan, pertahanan terkuat perusahaan dalam 

menghadapi persaingan dan satu-satunya jalan untuk 

mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan. 

Sinaga mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas dari pelanggan. 

Lupiyoadi menyatakan bahwa salah satu factor utama 

yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan adalah kualitas 

pelayanan [8]. Pelayanan adalah setiap kegiatan atau 

manfaat uang ditawarkan oleh satu pihak pada pihak 

lain dengan dasarnya tidak berwujud, juga 

menghasilkan kepemilikan atas sesuatu [9]. Interaksi 
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antara pemberi jasa dengan klien sering kali 

mengharuskan untuk berpartisipasi dengan organisasi 

jasa dan juga harus menyesuaikan diri dengan system 

dan rutinitas operatif maupun administrative di 

organisasi, interaksi sebagai kunci dari pemasaran 

secara konstan di bank,terutama di bagian frontliner 

[10].  Frontliner adalah istilah umum untuk customer 

service, teller, security/satpam yang berinteraksi 

langsung dengan para nasabah yang akan berpengaruh 

besar terhadap citra bank [11]. Dari frontliner juga 

nasabah dapat tertarik untuk menggunakan produk dan 

fasilitas yang ditawakan oleh bank. Salah satu 

parameter untuk melihat budaya pelayanan dari suatu 

perusahaan adalah dari pelayanan yang diberikan oleh 

frontliner.  

Frontliner pada bank adalah petugas yang berhadapan 

langsung dengan nasabah. Dimana peranan dari 

petugas frontliner sebagai berikut customer service  

berhadapan langsung dengan pelanggan yang 

melakukan fungsi pembukaan rekening, penutupan 

rekening, pencairan deposito. penyediaan infromasi 

dan lain- lain [12]. Teller: petugas di kantor bank yang 

melayani transaksi perbankan sehari- hari. Dalam 

melakukan transaksi, para teller ini berhadapan 

langsung dengan nasabah yang melakukan berbagai 

transaksi pembukuan seperti penarikan, penyetoran, 

transfer, dan lai-lain. Security/satpam: berperan dalam 

pengamanan, mengambil karcis antrian, formular yang 

diperlukan untuk setoran atau pengiriman dan berapa 

ongkos kiriman ke luar kota jika bukan customer [13]. 

Frontliner merupakan ujung tombak perusahaan 

khususnya dalam jasa perbankan yang mana di 

dalamnya mencakup Teller, Customer Service, dan 

Security (satpam) [14]. Penempatan frontliner akan 

menciptakan kesan pertama yang baik atau buruk 

terhadap suatu bank atau perusahaan jasa lainnya. 

Perusahaan jasa Bank Syariah maupun Bank 

Konvensional berupaya menunjukkan kualitas 

pelayanan mereka melalui bukti fisik dan presentasi. 

Jika Bank Syariah ingin memposisikan diri sebagai 

Bank yang cepat, maka bank tersebut dapat 

mewujudkan strategi tersebut melalui sejumlah alat 

pemasaran [15]. Salah satu alat pemasaran tersebut 

yaitu karyawan. Untuk dapat melakukan tugas utama 

dengan baik karyawan frontliner perlu dibekali dengan 

motivasi dan evaluasi kinerjanya dalam meningkatkan 

kinerjanya agar nasabah yang dilayani semakin merasa 

puas. Pekerjaan yang diinginkan oleh perusahaan 

terhadap para karyawan memiliki standart mutu 

(quality) untuk dapat mengukur keberhasilan kerja. 

Namun kualitas kerja dari beberapa karyawan tidak 

selamanya sesuai dengan standart mutu yang 

diberlakukan. Suatu saat situasi dan kondisi tidak 

memungkinkan duntuk mencapai tujuan dan harapan 

perusahaan tersebut, sehingga menyebabkan penilaian 

terhadap kualitas pelayanan menjadi menurun [16]. 

Penilaian kinerja merupakan proses control kinerja 

karyawan yang dievaluasi sesuai standart tertentu [17]. 

Penilaian kinerja dilakukan secara efektif untuk 

mengarahkan perilaku karyawan dalam menghasilkan 

jasa dengan kualitas yang tinggi [18]. Selaian itu 

penilaian suatu kinerja karyawan juga dilakukan untuk 

memotivasi karyawan melakukan tugas-tugasnya 

dalam mewujudkan tujuan dari perusahaan. Di dalam 

motivasi kinerja karyawan tidak maunya belajar 

sehingga membuat rendahnya dalam semangat kerja. 

Mendefiniskan evaluasi kinerja merupakan saran untuk 

memeperbaiki mereka yang tidak melakukan tugasnya 

dengan baik di dalam organisasi. Banyak organisasi 

berupaya mencapai sasaran suatu kejujuran yang 

terbaik dan terpercaya di dalam bidangnya. Untuk itu 

sangat tergantung dari para pelaksanaanya, yaitu para 

karyawan mereka mencapai sasaran yang telah 

ditetapkan oleh organisasi. Untuk itu, perlu perhatian 

hendaknya ditujukan kepada kinerja, suatu konsepsi 

atau wawasan bagaimana kita bekerja agar mencapai 

yang terbaik. Hal ini berarti bahwa kita harus 

memimpin orang-orang dalam melaksanakan kegiatan 

dan membina mereka penting dan berharga dengan 

kegiatan organisasi [19]. 

Mengevaluasi kualitas pelayanan frontliner dapat 

mempengaruhi setiap aktifitas karyawan dalam 

mengontrol dan menjalankan setiap program kerja 

perusahaan. Dimana motivasi kerja diperlukan untuk 

mendorong upaya dan keinginan yang di dalam diri 

manusia yang mengaktifkan, memberi daya serta 

mengarahkan perilakunya untuk melaksanakan tugas 

dan tanggung jawab dalam lingkungan pekerjan. 

Motivasi terbentuk karena adanya kebutuhan, 

keinginan dan dorongan untuk bertindak demi 

tercapainya kebutuhan dan tujuan. Seorang karyawan 

akan berusaha memenuhi kebutuhan hidupnya salah 

satu dengan bekerja. Dengan demikian, motivasi kerja 

dapat diartikan sebagai dorongan yang mengakibatkan 

seseorang anggota atau organisasi mau dan rela 

mengerahkan kemampuannya dalam bentuk 

keahliannya atau keterampilan, tenaga, dan waktu 

untuk menggerakkan berbagai kegiatan yang menjadi 

tanggungjawab dan menunaikan kewajiban dalam 

rangka mencapai tujuan dan berbagai sasaran yang 

telah ditentukan sebelumnya [20]. 

Kualitas pelayanan dievaluasi ke dalam lima dimensi 

besar, yaitu: Reliability (keandalan), untuk mengukur 

kemampuan perusahaan dalam memberikan jasa yang 

tepat dan dapat diandalkan, Responsivness (daya 

tanggap), untuk membantu dan memberikan pelayanan 

kepada pelanggan dengan cepat, Assurance (jaminan), 

utnuk mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan 

serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh 

karyawan, Emati (empati), untuk mengukur 

pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen 

serta perhatian yang diberikan oleh karyawan, 

Tangible (kasat mata), untuk mengukur penampilan 

fisik, peralatan, karyawan serta komunikasi. Dimana 

dimensi tersebut dibedakn menjadi lima tetapi 

dianggap sebagai komponen yang terpisah tetapi ebih 

merupakan hasil penggabungan atas semua nilai atau 

dimensi dari kualitas pelayanan. 

Evaluasi kinerja harus dilaksanakan secara objektif 

sesuai dengan teori dalam ilmu evalusi kinerja. 
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Ketidakobjektifan melaksanakan evaluasi kinerja akan 

menimbulkan masalah hubungan industrial. Evaluasi 

kinerja tidak boleh dilakukan berdasarkan suka atau 

tidak suka penilai terhadap ternilai. Jika hal tersebut 

terjadi, evaluasi kinerja adalah keadilan procedural, 

keadilan distributive, keadilan interaksional, 

persamaan, tidak adanya diskriminasi, terbuka, rahasia, 

dan tidak adanya kebohongan.  Suatu system evaluasi 

kinerja yang disusun berdasarkan teori ilmu evaluasi 

kinerja dan dilaksanakan secara objektif akan 

berdampak positif bagi para pegawai atau karyawan 

dan organisasi. Evaluasi kinerja yang diterima dengan 

baik oleh para pegawai dapat meningkatkan kepuasan 

kerja. komitmen organisasi, mengurangi tingkat absen 

dan Pindak kerja (turnover). Mengevaluasi kinerja 

karyawan dapat mempengaruhi setiap aktifitas 

karyawan dalam mengontrol dan menjalankan setiap 

progja perusahaan. Dimana motivasi untuk karyawan 

diperlukan untuk mendorong, meningkatkan, dan 

mengarahkan para karyawan dalam memenuhi tujuan 

dari perusahaan. Dan para karayawan menunjukkan 

seberapa keras seseorang berusaha untuk mencapai 

tujuannya. Landasan hukum tentang kinerja dalam 

surah at- Tawbah ayat 105. 

                                                                         
                         

             

                                                            
              

Dan,katakanlah : "Bekerjalah kamu,maka Allah akan 

melihat pekerjaan,begitu juga Rasulnya dan orang-

orang mukmin, dan kamu akan dikembalikan kepada 

(Allah) yang menegtahui yang gaib dan yang 

nyata,lalu diberitakannya kepada kamu apa yang telah 

kamu kerjakan. 

Dengan demikian, motivasi kerja itu dapat diartikan 

sebagai dorongan yang mengakibatkan seseorang 

anggota atau organisasi mau dan rela mengarahkan 

kemampuannya dalam bentuk keahlian atau 

keterampilan, tenaga, dan waktu untuk menggerakkan 

berbagai kegiatan yang menjadi tanggung jawab dan 

menunaikan kewajiban dalam rangka pencapaian 

tujuan dan berbagai sasaran yang telah ditemukan 

sebelumnya. Dengan demikian pengertian moivasi 

kerja dalam penelitian ini adalah dorongan yang dari 

dalam diri karyawan untuk mau bekerja dengan 

sungguh-sungguh dan dapat memeberikan pelayanan 

yang bermutu kepada nasabahnya untuk mencapai 

tujuan yang diharapkan, dengan indicator: tanggung 

jawab, kewajiban, mempunyai tujuan, perduli terhadap 

pekerjaan, keininan meningkatkan pekerjaan, 

membentuk keterampilan. 

Oleh sebab itu, sebuah perusahaan atau badan usaha 

yang menghimpun dana masyarakat dalam bentuk 

simpanan, (Bank) yang selain itu juga masyarakat 

dapat menyalurkan kredit atau dalam bentuk lainnya 

dalam rangka meningkatkan perusahaan yang bergerak 

dalam bidang keuangan. Kualitas pelayanan frontliner 

sangat didukung oleh evaluasi kinerja dan motivasi 

kerja pegawai,namun fakta dilapangan menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan  tidak berjalan dengan 

efektif hal ini nasabah merasa kecewa kepada kualitas 

pelayanan yang mana kualitas pelayanan tidak berjalan 

dengan baik dikarenakan kualitas pelayanan dari 

frontliner menyepelekan keluhan dari nasabah juga 

adanya miskomunikasi antara pihak nasabah dengan 

Bank dan pihak dari Bank membolak-balikkan atas 

keluhan transaksi penarikan terkait dengan pelaksaan 

pelayanan di bank BTN yang beranggapan bahwa 

pihak nasabah tidak pandai(Nasabah et al. 2021). 

Sebuah kualitas pelayanan harus dievaluasi atau 

ditinjau lebih lanjut untuk memberikan pelayanan yang 

lebih baik pada nasabah. Untuk itu memotivasi 

karyawan dengan memelihara hubungan baik kepada 

seluruh karyawan yang ada dalam perusahaan, kepala 

bidang harus mampu menjalin Kerjasama dengan 

memberikan semangat, arahan, dan masukan yang 

memotivas, guna meningkatkan kualitas pelayanan 

sehingga menjadi salah sati factor dalam menjalankan 

program kerja dalam perusahaan. Memberikan arahan 

kepada karyawan agar dapat memotivasi para 

karyawan. 

Bank BTN Syariah KCP Setia budi Medan merupakan 

perusahaan yang berdasarkan dengan prinsip syariah, 

khususnya umat islam yang semakin menguat seiring 

dikeluarkanna fatwa Majelis Ulama Indonesia (MUI) 

yang menyatakan tentang pengrahaman terhadap 

bunga bank. Berdasarkan observasi awal di temukan 

bahwa Bank BTN Syariah masih adanya karyawan 

yang kurang dalam menjalankan ketidakdisplinan yang 

menyepelekan nasabah serta kurangnya komunikasi 

sehingga dapat berpengaruh terhadap pekerjaaan 

karyawan di Bank BTN Syariah. Dalam penelitian ini 

menggunakan variabel yang diteliti dikelompokkan 

menjadi dua kelompok. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitafif, 

yaitu penelitian yang menggunakan daftar pertanyaan 

dan kuisioner dalam pengumpulan data. Metode 

penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 

peneitian yang berlandaskan pada filsafat positivism, 

digunkan untuk meneliti pada populasi atau samper, 

penelitian ini dilakukan pada karyawan Bank BTN 

Syariah KCP Setia Budi Medan dengan populasi 

penelitian sebanyak 40 karyawan, dan teknik 

pengambilan sampel pada penelitian yaitu dengan 

menggunakan total sampling yaitu seluruh populasi di 

jadikan sampel yaitu sebanyak 40 karyawan Bank 

BTN Syariah KCP Setia Budi Medan. Teknik 

pengumpulan  data  pada  penelitian  ini  yaitu  dengan 

menggunakan  observasi,  keusioner,  wawancara,dan 

dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan 

pada  penelitian  ini  yaitu  uji  validitas dan reabilitas, 

analisis statistik deskriptif, yaitu uji normalitas, uji 

multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji regresi 

berganda, uji t, Uji F, Uji R. 

3. Hasil dan Pembahasan 

Dalam penelitian ini agar hasil yang diperkirakan 

sebelumnya tidak menyimpang dari model regresi 

linier berganda, maka harus memenuhi asumsi klasik 

adalah uji Normalitas. Bertujuan untuk menguji apakah 

dalam sebuah model regresi, variabel dependen, 
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variabel independen atau keduanya mempunyai 

distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik 

untuk berdistribusi normal atau mendekati normal. 

Suatu data dikatakan distribusi normal dilihat dari 

penyebaran data pada sumbu diagonal dari grafik. 

Dasar pengambilan keputusan adalah jika data 

menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal, maka model regresi memenuhi 

normalitas. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal 

dan tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model 

regresi tidak memenuhi normalitas. Hasil Uji 

Normalitas ditampilkan dalam Gambar 1. 

 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

Dari Gambar 1 terlihat data menyebar disekitar garis 

diagonal, serta penyebaran mengikuti garis diagonal, 

hal ini berarti data terdistribusi normal. Dan dengan ini 

model regresi layak digunakan dalam penelitian. 

Multikolonieritas dideteksi menggunakan nilai 

tolerance dan variance inflation factor (VIF). 

Tolerance mengukur variabilitas variabel bebas yang 

terpilih yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel bebas 

lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama dengan 

nilai VIF yang tinggi (karena VIF=1/tolerance) dan 

menunjukkan adanya kolinieritas yang tinggi. Nilai 

cutoff yang umum dipakai adalah nilai tolerance 0.10 

atau sama dengan nilai VIF dibawah 10.  Uji 

Multikolonieritas akan disajikan dalam Tabel 1. 

Tabel 1. Uji Multikolonieritas 

Pada Tabel 1 uji multikolonieritas diatas yaitu variabel 

Relavansi, keandalan, dapat dibandingkan, konsistensi, 

dan dapat dihitung, memiliki nilai tolerance kurang 

dari 1, demikian juga angka VIF kurang dari 10, maka 

memiliki arti jika data tersebut tidak terjadi 

multikolonieritas. Uji heterokedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam regresi terjadi 

ketidaksamaan variansi dari residual satu pengamatan 

ke pengamatan yang lain. Jika variansi dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka 

disebut homokedastisitas. Model regresi yang baik 

adalah yang tidak terjadi heterokedastisitas atau yang 

homokedastisitas. Cara untuk mendeteksi ada atau 

tidaknya heterokedastisitas dapat dilakukan dengan 

melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel 

dependen dengan residualnya. Deteksi ada tidaknya 

heterokedastisitas dapat dilakukan dengan               

melihat ada atau tidaknya pola tertentu pada grafik 

scatterplot. Selanjutnya Hasil Uji Heterokedastisitas 

ditampilkan pada Gambar 2. 

 

Gambar 2. Hasil Uji Heterokedastisitas 

Pada Gambar 2 kriteria pengujian heterokedastisitas 

dengan analisis grafik, apabila penyebaran data tidak 

membentuk pola tertentu (acak) berarti data  

heterokedastisitas atau bisa dikatakan tidak terdapat 

gejala heterokedastisitas karena dari grafik diatas 

seberan data tidak membentuk pola tertentu yang 

artinya tidak terdapat gejala heterodastisitas dalam 

model regresi. Analisis Regresi Berganda yaitu analisis 

ini untuk mengetahui hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen apakah masing-

masing variabel independen berhubungan positif atau 

negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel 

dependen apabila nilai variabel independen mengalami 

kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan 

biasanya bersekala interval atau rasio. Selanjutnya 

Hasil Pengujian Persamaan Regresi Linier Berganda 

disajikan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Hasil Pengujian Persamaan Regresi Linier Berganda 

Pada Tabel 2. Hasil Pengujian Persamaan Regresi 

Linier Berganda Y adalah  α + β1X1 + β2X2 +e. Y = -

32,201 + 0,835X1 + 1,088X2 +e. Maksudnya adalah 

dapat di interprestasikan sebagai berikut nilai 

konstanta (α) sebesar -32,201 menyatakan bahwa jika 

variabel evaluasi kinerja dan motivasi kerja 

diangaggap konstanta atau sama dengan nol (0) maka 

kualitas pelayanan bernilai -32,201. Koefisien regresi 

evaluasi kinerja sebesar 0,835 hal ini menyatakan jika 

evaluasi kinerja di lakukan dengan baik maka Kualitas 

pelayanan akan semakin bagus sebesar 0,835 dan 

begitu pula sebaliknya, jika evaluasi kinerja di lakukan 

tidak dengan baik, maka kualitas pelayanan akan 

menurun. Koefisien regresi motivasi kerja sebesar 

1,088 hal ini menyatakan jika motivasi kerja karyawan  

 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

(Constant)   

Evaluasi Kinerja ,872 1,042 

Motivasi Kerja ,870 1,042 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffic

ients 

 

 

t 

 

 

Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

(Constant

) 

Evaluasi 

Kinerja 

Motivasi 

Kerja 

-

32,20

1 

15,4

20 

 -1,875 ,025 

,835 ,157 ,691 5,652 ,000 

1,088 ,513 ,241 2,273 ,016 
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bagus/baik maka Kualitas pelayanan akan semakin 

bagus sebesar 1,088 dan begitu pula sebaliknya, jika 

motivasi kerja karyawan tidak bagus/baik, maka 

kualitas pelayanan akan menurun. Hasil uji t untuk 

melihat pengaruh Evaluasi Kinerja dan Motivasi Kerja 

Karyawan terhadap Kualitas Pelayanan Frontliner di 

Bank BTN Syariah Kcp Setiabudi Medan disajikan 

pada Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil Uji t 

 

Model 

Unstandardized   

Coefficients 

Stand  

t 
 

Sig

. B Std. 

Err 

Beta 

   1 (Constant) -

32,20

1 

15,42

0 

 -1,875 ,02

5 

Evaluasi Kinerja ,835 ,157 ,691 5,652 ,00

0 

Motivasi Kerja 1,088 ,513 ,241 2,273 ,01

6 

Pada Tabel 3 uji t yang dijelaskan yang dijelaskan 

diatas maka dapat diinterprestasikan pengaruh Evaluasi 

Kinerja dan Motivasi Kerja Karyawan terhadap 

Kualitas Pelayanan Frontliner di Bank BTN Syariah 

Kcp Setiabudi Medan adalah pengaruh evaluasi kinerja 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan 

thitung > ttabel 5,652 > 1,683 dan nilai signifikansi 

yang dihasilkan 0,000 < level of significant 0,05. 

Sehingga menyatakan terdapat pengaruh evaluasi 

kinerja secara signifikan terhadap kualitas pelayanan. 

Pengaruh motivasi kerja berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan  thitung > ttabel 2,273> 

1,683 dan nilai signifikansi yang dihasilkan 0,016 < 

level of significant 0,05. Sehingga menyatakan 

terdapat pengaruh motivasi kerja secara signifikan 

terhadap kinerja karyawan. Hasil uji F untuk pengaruh 

Evaluasi Kinerja Dan Motivasi Kerja Karyawan 

Terhadap Kualitas Pelayanan Frontliner Di Bank Btn 

Syariah Kcp Setia budi Medan dapat disajikan pada 

Tabel 4. 

Tabel 4, Hasil Uji F 

 

Model 

Sum of                

Squares 

Mean 

Square 
 

F 
 

Sig. 

Regression 351,348 182,439 22,186 ,000a 

Residual 237,903 8,574   

Dari Tabel 4 hasil uji F didapatkan nilai Fhitung > 

Ftabel atau 22,186 > 2,44 dan nilai signifikan yang 

dihasilkan 0,000 < 0,05, dapat disimpulkan bahwa 

variabel independen antara lain Evaluasi Kinerja (X1) 

dan Motivasi Kerja (X2) secara simultan berpengaruh 

terhadap variabel dependen yaitu kualitas pelayanan 

(Y). Koefisien determinasi (R square) pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam 

menerangkan variasi dependen. Nilai koefisien 

determinasi adalah 0 dan 1. Semakin besar R square 

suatu variabel independen menunjukan semakin 

dominannya pengaruh terhadap variabel dependennya. 

Dapat ditentukan koefisien hasil uji determinasi 

disajikan pada Tabel 5. 

Tabel 5 Hasil Uji Determinasi 

Berdasarkan tabel diatas dapat diperoleh angka R 

Square sebesar 0,413 atau 61,3%. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan dipengaruhi oleh variabel 

evaluasi kinerja dan motivasi kerja sebesar 41.3% 

Sedangkan sekitar 57,7% dapat dijelaskan oleh 

variabel lain diluar model. Ha ini menunjukkan 

semakin bagus evaluasi kinerja dan motivasi kerja 

maka akan semakin bagus kualitas pelayanan. Adapun        

selebihnya dipengaruhi oleh faktor yang lainnya. 

Evaluasi Kinerja berpengaruh terhadap kualitas 

pelayan Frontliner Di Bank Btn Syariah Kcp Setiabudi 

Medan. Hasil penelitian menunjukkan Pengaruh 

evaluasi kinerja signifikan terhadap kualitas thitung > 

ttabel 5,652 > 1,683 dan nilai signifikansi yang 

dihasilkan 0,000 < level of significant 0,05. Sehingga 

keputusan hipotesisnya adalah hipotesis pertama 

diterima untuk menyatakan pengaruh evaluasi kinerja 

signifikan terhadap kualitas pelayanan artinya H1 

diterima dan H0 ditolak. Ini berarti pengaruh evaluasi 

kinerja signifikan terhadap kualitas pelayanan 

Frontliner di Bank BTN Syariah KCP Setiabudi 

Medan. Berdasarkan hasil kuesioner tentang evaluasi 

kinerja terdapat tanggapan responden yang  menjawab  

tidak  setuju  dan  kurang  setuju yaitu  karyawan  

sebagai ternilai harus mampu memberikan  kinerja 

yang maksimal selama proses evaluasi, dengan jumlah 

responden yang menyatakan tidak setuju sebanyak 5 

orang atau 10% dan yang  menjawab kurang setuju 

sebanyak 7 orang atau 14%. Oleh karena itu, sebaiknya 

pimpinan PT. Bank BNI Syariah Cabang Kebon Jeruk 

Jakarta Barat bukan hanya menilai karyawan pada  saat  

evaluasi  kinerja  saja  tetapi  diluar  evaluasi  kinerja  

agar  karyawan  tetap memberikan kinerja yang 

maksimal tanpa harus menunggu proses evaluasi 

kinerja. Motivasi kerja berpengaruh terhadap kualitas 

pelayan Frontliner di Bank BTN Syariah KCP 

Setiabudi Medan.  

Hasil penelitian menunjukkan motivasi kerja 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan 

thitung>ttabel 2,273>1,683 dan nilai signifikansi yang 

dihasilkan 0,016<level of significant 0,05. Sehingga 

keputusan hipotesisnya adalah hipotesis kedua diterima 

untuk menyatakan motivasi kerja signifikan terhadap 

kualitas pelayanan artinya H2 diterima dan H0 ditolak. 

Ini berarti motivasi kerja berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan Frontliner Di Bank Btn Syariah Kcp 

Setiabudi Medan. Berdasarkan hasil analisis data 

statisik tabel model coffisien, menjelaskan besarnya 

nilai korelasi atau hubungan (R) sebesar 0,590. Dari 

besar pengaruh variabel independen atau motivasi 

kerja (X) terhadap variabel dependen kualitas 

pelayanan (Y) ditunjukkan oleh nilai standart coffisien 

sebesar 0,5 artinya 59% berdasarkan hasil tersebut 

maka dapat dikatakan bahwa besar pengaruh variabel 

independen atau motivasi kerja (X) terhadap variabel 

 

Model 
 

R 
 

R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,693a ,413 ,664 2,306 
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dependen kualitas pelayanan (Y) di Kantor Kecamatan 

Mappa kasunggu Kabupaten Takalar sebesar 0,5 yang 

artinya 59%.  

4. Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan Pengaruh evaluasi 

kinerja signifikan terhadap kualitas thitung > ttabel 

5,652>1,683 dan nilai signifikansi yang dihasilkan 

0,000<level of significant 0,05. Hal ini berarti 

pengaruh evaluasi kinerja signifikan terhadap kualitas 

pelayanan Frontliner di Bank BTN Syariah KCP 

Setiabudi Medan, dan hasil penelitian menunjukkan 

motivasi kerja berpengaruh signifikan terhadap 

kualitas pelayanan thitung>ttabel 2,273>1,683 dan 

nilai signifikansi yang dihasilkan 0,016<level of 

significant 0,05. Hal ini menunjukkan motivasi kerja 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan 

Frontliner di Bank BTN Syariah KCP Setiabudi 

Medan. 
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