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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1  Latar Belakang 

  Suatu keberhasilan kerja, berakar pada nilai-nilai yang dimiliki dan 

perilaku yang menjadi kebiasaannya. Nilai-nilai tersebut bermula dari adat 

kebiasaan, agama, norma dan kaidah yang menjadi keyakinannya menjadi 

kebiasaan dalam perilaku kerja atau organisasi. Nilai-nilai yang telah menjadi 

kebiasaan tersebut dinamakan budaya. Oleh karena budaya dikaitkan dengan mutu 

atau kualitas kerja, maka dinamakan budaya kerja. 

Organisasi merupakan suatu sistem yang saling mempengaruhi satu sama lain, 

sistem tersebut dapat berjalan dengan semestinya jika individu yang terdapat di 

dalam organisasi masih memiliki kewajiban untuk untuk melaksanakan tanggung 

jawab sebagaimana mestinya. Budaya Organisasi dilihat diri aspek prilaku, 

sedangkan Teori organisasi dilihat dari aspek sekelompok individu yang 

berkerjasama untk mencapai tujuan, atau organisasi sebagai wadah tempat individu 

bekerjasama secara rasional dan sistematis untuk mencapai tujuan. 

 Di Indonesia Budaya Organisasi mulai dikenal pada tahun 80 - 90-an, saat 

banyak dibicarakan tentang konflik budaya, bagaimana mempertahankan Budaya 

Indonesia serta pembudayaan nilai-nilai baru. Bersamaan dengan itu para 

akademisi mulai mengkajinya dan memasukkannya ke dalam kurikulum berbagai 

pendidikan formal dan infomal.  

http://jurnal-sdm.blogspot.com/2009/04/teori-budaya-organisasi.html
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Budaya kerja merupakan salah satu cara untuk membangun sumber daya 

manusia melalui aspek perubahan sikap dan perilaku yang diharapkan mampu 

menyesuaikan diri dengan tantangan yang sedang berjalan dan yang akan datang. 

Sumber daya manusia merupakan unsur yang strategis dalam menentukan 

kelanjutan dari suatu organisasi. Pengembangan SDM yang terencana dan 

berkelanjutan merupakan kebutuhan untuk masa depan organisasi  

Budaya kerja merupakan suatu kekuatan sosial yang tidak tampak yang dapat 

menggerakan orang orang dalam suatu organisasi untuk melakukan aktivitas kerja. 

Secara tidak langsung orang orang yang berada dalam organisasi mempelajari 

budaya yang berlaku di organisasinya. 

Perkembangan dan kesinambungan suatu perusahaan akan sangat bergantung 

pada budaya perusahaan. Budaya kerja juga dapat dijadikan sebagai rantai pengikat 

untuk menyamakan persepsi atau arah pandang anggota organisasi terhadap suatu 

permasalahan sehingga akan menjadi satu kekuatan untuk mencapai suatu tujuan. 

Menurut Robbins (2002:289), ada 7 ciri-ciri budaya organisasi adalah : 

1. Inovasi dan pengambilan resiko. Sejauh mana karyawan didukung untuk 

menjadi inovatif dan mengambil resiko. 

2. Perhatian terhadap detail. Sejauh mana karyawan diharapkan 

menunjukkan kecermatan, analisis dan perhatian terhadap detail. 

3. Orientasi hasil. Sejauh mana manajemen memfokus pada hasil bukannya 

pada teknik dan proses yang digunakan untuk mencapai hasil tersebut. 
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4. Orientasi orang. Sejauh mana keputusan manajemen memperhitungkan 

efek pada orang – orang didalam organisasi itu. 

5. Orientasi tim.  Sejauh mana kegiatan kerja diorganisasikan sekitar tim-

tim, bukannya individu. 

6. Keagresifan. Berkaitan dengan agresivitas karyawan. 

7. Kemantapan. Organisasi menekankan dipertahankannya budaya 

organisasi yang sudah baik.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

Dengan menilai organisasi itu berdasarkan tujuh karakteristik ini, akan 

diperoleh gambaran majemuk dari budaya organisasi itu. Gambaran ini menjadi 

dasar untuk pemahaman bersama yang dimiliki anggota mengenai organisasi, 

bagaimana urusan diselesaikan, dan cara pandang para anggota berperilaku. 

Adapun Menurut Surpiyadi & Triguno dalam Zainuri (2016) Budaya kerja 

adalah suatu falsafah dengan didasari pandangan hidup nilai-nilai yang menjadi 

sifat, kebiasaan, dan juga pendorong yang dibudayakan dalam suatu kelompok dan 

tercermin dalam sikap, menjadi perilaku, cita cita, pendapat, pandangan, serta 

tindakan yang terwujud sebagai kerja. 

Tabel 1.1 Data Karyawan Bank Jambi 

 
Karyawan 

Tahun 2015 2016 2017 

Absensi > 07.15 154 176 195 

Komplain pelanggan 16 20 38 

Karyawan resign 4 5 8 

Total Karyawan 45 52 42 

 

Sumber : Bank Jambi ( 2018 ) 
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Budaya kerja dalam suatu organisasi sangat diperlukan karena akan 

menggambarkan bagaimana organisasi tersebut dipandang di masyarakat. 

Manajemen Bank Jambi sudah menciptakan suatu bentuk budaya kerja yang sudah 

baik, akan tetapi karyawan masih belum bisa menerapkan budaya kerja tersebut 

dengan baik. Sebagian karyawan masih menganggap budaya kerja tersebut hanya 

sebagai himbauan yang tidak harus dipenuhi. Hal itu bisa dilihat dari data komplain 

pelanggan yang setiap tahun mengalami peningkatan yaitu pada tahun 2015 jumlah 

komplain pelanggan sebanyak 16 orang, kemudian tahun 2016 sebanyak 20 orang 

dan pada tahun 2017 sebanyak 38 orang. Komplain pelanggan rata rata membahas 

tentang masih kurangnya senyum, salam, sapa dari karyawan. 

Tabel 1.2 Data Jumlah Nasabah 

Tahun Jumlah Nasabah Persentase Nasabah 

2013 16.520 - 

2014 17.782 7,6 % 

2015 20.400 14,7 % 

2016 22.800 11,7 % 

2017 16.470 27,7 % 

Sumber : Bank Jambi ( 2017 ) 

 Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa perkembangan jumlah nasabah 

Bank Jambi cenderung mengalami fluktuasi. Hal ini dilihat dari jumlah nasabah 

selama tahun 2014 sampai 2017,. Jumlah nasabah Bank Jambi pada tahun 2014  

sebesar 7.6% dengan jumlah sebesar 17.782 pengunjung, pada tahun 2015 jumlah 

nasabah Bank Jambi mengalami peningkatan sebesar 14.7 % dengan jumlah 

sebesar 20.400 pengunjung. Pada tahun 2016 jumlah nasabah Bank Jambi 

mengalami peningkatan sebesar 11.7 % dengan jumlah 22,800 pengunjung. Tetapi 
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pada tahun 2017 jumlah nasabah Bank Jambi mengalami penurunan yang sangat 

drastis yaitu sebesar 27,7 % dengan jumlah sebesar16.470 nasabah. 

 Karena hal itu saya ingin mengetahui penyebab apakah hal tersebut merupakan 

pengaruh dari budaya kerja yang terdapat di Bank jambi tersebut atau tidak. 

Bank Jambi memiliki budaya kerja dengan singkatan yaitu SOLID ; 

1. Saling menghargai dan bekerjasama 

2. Orientasi pada nilai tambah dan perbaikan terus menerus 

3. Loyalitas pada perusahaan 

4. Integritas proaktif dan cepat tanggap 

5. Disiplin & Konsisten 

Terdapat gap dari penelitian-penelitian sebelumnya yakni, 

Hasil penelitian Robin (2001), Masrukhin dan Waridin (2006), mengatakan bahwa 

ada pengaruh positip antara budaya organisasi dengan kinerja karyawan. Hasil 

penelitian Yuwalliatin (2006), Cahyono dan Suharto (2005), hasil penelitiannya 

menemukan ada pengaruh positip antara budaya organisasi dengan kinerja 

karyawan serta signifikan. 

Hasil penelitian Yanti (2013) mengatakan bahwa ada 2 hal yang kurang 

berpengaruh atau berada pada klasifikasi lemah antara budaya kerja dengan 

kualitas pelayanan yakni pada hal pengarahan terhadap visi,misi dan tujuan 

organisasi serta dukungan manajemen terhadap karyawan 
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Untuk itulah saya sebagai penulis akan meneliti tentang “Pengaruh Budaya 

Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan pada PT Bank Jambi Kantor Cabang 

Tebo .” 

1.2  RUMUSAN MASALAH  

Untuk bahasan ini, masalah yang akan dibahas adalah “Bagaimana Budaya 

kerja mempengaruhi kualitas pelayanan pada PT Bank Jambi Kantor Cabang 

Tebo ?” 

1.3  TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis tentang 

  “Pengaruh Budaya Kerja Terhadap Kualitas pelayanan pada PT Bank 

Jambi Kantor Cabang Tebo”. 

1.4  MANFAAT PENELITIAN 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Diharapkan bisa menambah referensi tentang pembelajaran terhadap konsep 

budaya kerja di perkuliahan serta bisa digunakan sebagai di Universitas Sriwijaya 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Sebagai sarana dan acuan untuk penelitian selanjutnya tentang budaya kerja 

pada PT. Bank Jambi. Dan bagi PT. Bank Jambi, bisa dijadikan untuk 

pertimbangan dalam memberikan masukan. 
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