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ABSTRACT

This study examines the determination of work-life balance, organizational culture,
and competence on the quality of service performance of employees at PT. Bank
Riau Kepri Syariah (Perseroda) in Bintan and Tanjungpinang, with organizational
commitment as a mediating variable. The sample in this study consisted of 114
employees of PT. BRK Syariah who are stationed in Bintan and Tanjungpinang.
The analytical tools used were path analysis and mediation analysis utilizing the
SEM-PLS software. The results of the study indicate that Work-Life Balance (X1)
does not have a significant effect on Service Performance Quality (Y).
Organizational Culture (X2) does not have a significant effect on Service
Performance Quality (Y). Competence (X3) also does not have a significant effect
on Service Performance Quality (Y). However, Organizational Commitment (Z)
has a significant effect on Service Performance Quality (Y). The indirect effect of
Work-Life Balance (X1) on Service Performance Quality (Y) through
Organizational Commitment (Z) is not significant. The indirect effect of
Organizational Culture (X2) on Service Performance Quality (Y) through
Organizational Commitment (Z) is also not significant. Meanwhile, the indirect
effect of Competence (X3) on Service Performance Quality (Y) through
Organizational Commitment (Z) is significant.

Keywords: work life balance, organizational culture, competence, service
performance quality and organizational commitment

ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji determinasi work life balance, budaya organisasi dan
kompetensi terhadap kualitas kinerja layanan karyawan PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan Tanjungpinang dengan Komitmen Organisasi
sebagai variabel intervening. Sampel dalam penelitian ini adalah 114 orang
karyawan PT. BRK Syariah yang berstatus Pegawai di Bintan dan Tanjungpinang.
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Alat analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis) dan analisis
mediasi menggunakan software SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Work Life Balance (X1) tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y). Budaya Organisasi (X2) tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap Kualitas Kinerja Layanan (Y). Kompetensi (X3) tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kualitas Kinerja Layanan (Y). Komitmen Organisasi (Z)
memiliki pengaruh signifikan terhadap Kualitas Kinerja Layanan (Y). Pengaruh
tidak langsung Work Life Balance (X1) terhadap Kualitas Kinerja Layanan (Y)
melalui Komitmen Organisasi (Z) tidak signifikan. Pengaruh tidak langsung
Budaya Organisasi (X2) terhadap Kualitas Kinerja Layanan (Y) melalui Komitmen
Organisasi (Z) tidak signifikan. Pengaruh tidak langsung Kompetensi (X3)
terhadap Kualitas Kinerja Layanan (Y) melalui Komitmen Organisasi (Z) signifikan.

Kata kunci: work life balance, budaya organisasi, kompetensi, kualitas kinerja

layanan dan komitmen organisasi

A.Pendahuluan

Perbankan  syariah  hadir di
Indonesia sejak tahun 1991 dengan
berdirinya bank syariah pertama di
Indonesia yaitu PT. Bank Muamalat
Indonesia (BMI), hingga sampai saat
ini  bank berbasis syariah telah
berkembang dengan cukup baik
(https://ffinance.detik.com, diakses
pada Selasa, 19 November 2024).
Dengan populasi umat Islam yang
besar, perilaku konsumen yang
religius dan fatwa haram bunga Bank
dari MUI tahun 2003 menjadi peluang
bagi bisnis perbankan berbasis
syariah. Dengan adanya potensi
tersebut, persaingan ketat yang ada di
bisnis  perbankan  syariah  tak
terelakkan lagi, sehingga menuntut
berbagai upaya untuk meningkatkan
kualitas kinerja layanan dilakukan
agar dapat bersaing atau setidaknya
dapat bertahan untuk terus
menjalankan bisnis ini  (Sriutami,
Orinaldi, & Diwantara, 2023).

Pada tahun 2020 tiga Bank Syariah
BUMN yaitu, Bank Mandiri Syariah,
Bank BRI Syariah, dan Bank BNI
Syariah melakukan merger menjadi
Bank Syariah Indonesia (BSI) yang
mana hal ini menjadi tantangan

tersendiri bagi Bank Riau Kepri
Syariah agar tetap dapat bersaing
dalam pangsa pasar. Dalam hal ini
tentu saja dibutuhkan suatu strategi
dan perencanaan yang matang agar
tetap bisa bersaing dengan Bank
Syariah lainnya. Dengan hadirnya
Bank Syariah Indonesia (BSI) tentu
saja menambah persaingan di antara
bank lainnya, khususnya Bank Riau
Kepri Syariah di Tanjungpinang,
sehingga membuat masing-masing
bank akan meningkatkan pelayanan
yang diberikan kepada nasabahnya.

Salah satu bank berbasis syariah
yang terletak di Bintan dan
Tanjungpinang adalah Bank Riau
Kepri Syariah. Dengan meningkatnya
intensitas persaingan dan semakin
banyaknya bermunculan pesaing
menuntut perusahaan untuk
senantiasa memperhatikan kebutuhan
dan  keinginan  nasabah  serta
berusaha memenuhi harapan
nasabah dengan cara memberikan
pelayanan yang lebih berkualitas
daripada yang dilakukan oleh pesaing
mereka.

BRK Syariah di Kabupaten Bintan
dan Kota Tanjungpinang dalam 3
tahun terakhir ini terus melakukan
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peningkatan kualitas kinerja
pelayanan dengan mengikuti
perubahan, mengupayakan perbaikan
berkelanjutan dan mengadopsi
teknologi baru.

Dengan mendengarkan pelanggan
dan berinvestasi secara bijak dalam
perangkat keterlibatan pelanggan
digital, mereka dapat memastikan
layanan yang luar biasa dan
beradaptasi dengan perubahan
industri. Selanjutnya guna memenuhi
kebutuhan nasabah BRK Syariah di
Bintan dan Tanjungpinang menambah
jumlah kantor cabang dan kantor kas.
BRK Syariah memiliki kantor cabang
antara lain, 1) BRK Syariah
(Perseroda) Bintan; 2) BRK Syariah
(Perseroda) Kedai Kijang 3) BRK
Syariah (Perseroda) Tanjungpinang;
4) BRK Syariah (Perseroda) Pamedan
Tanjungpinang; 5) BRK Syariah
(Perseroda) Tanjungpinang Bintan
Center.

Selanjutnya BRK Syariah
Tanjungpinang juga memiliki kantor
kas antara lain: 1) Kantor Kas
Pemerintahan  Provinsi  Kepulauan
Riau Dompak, Kantor Kas BPKAD
Kota Tanjungpinang dan satu lagi
dibawah BRK Syariah (Perseroda)
Tanjungpinang Bintan Center Kantor
Kas RSUD Raja Ahmad Tabib
Tanjungpinang.

Menurut Laksana (2019)
mengemukakan bahwa kualitas
kinerja pelayanan yaitu setiap

tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak lain yang
pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan  kepemilikan
apapun. Kualitas pelayanan
ditentukan oleh kemampuan
perusahaan memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Menurut
Tjiptono (2019) kualitas pelayanan
dinilai dari lima dimensi, diantaranya
reliability, emphaty, tangibility,
responsiveness dan assurance.

Dari hasil pengamatan terkait
kualitas layanan khususnya pada
dimensi reliabilitas dan assurance
(jaminan) pada Bank Riau Kepri
Syariah di Kabupaten Bintan dan Kota
Tanjungpinang selama tiga tahun 3
tahun terakhir adalah saat ini sering
terjadi kartu ATM yang tertelan di
mesin ATM, dikarenakan jaringan
mesin ATM yang kurang baik maupun
nasabah yang kurang memahami cara
penggunaan dan penyimpanan Kartu
ATM. Saat transaksi terganggu akibat
koneksi yang lambat atau putus,
mesin bisa menahan kartu, jika
nasabah terlalu lama tidak mengambil
kartu setelah transaksi selesai bisa
membuat mesin menarik kembali
kartu ATM.

Jika kartu sudah aus, retak, atau
chip rusak, mesin bisa gagal
membacanya bisa mengakibatkan
ATM tertelan, dan Jika kartu sudah
diblokir oleh bank dan terblokir
otomatis dikarenakan nasabah salah
memasukkan PIN ATM, ATM bisa
otomatis menahan  kartu saat
digunakan. BRK Syariah merupakan

perbankan Daerah Riau dan
Kepulauan Riau yang mengelola
sebagian keuangan Daerah
khususnya pembayaran gaji.

Sebagain besar PNS (Pegawai Negeri
Sipil), Pegawai Pemerintah dengan
Perjanjian Kerja (PPPK), Tenaga
Honorer dan Pegawai Kontrak di
Lingkungan  Pemerintah  Daerah.
Sehingga keluhan sebagian besar
diajukan oleh kalangan tersebut.

BRK Syariah belum memiliki fitur
Cardless yang memungkinkan
nasabah melakukan transaksi, seperti
tarik tunai di ATM, tanpa
menggunakan ATM. Fitur ini biasanya
tersedia melalui aplikasi mobile
banking atau internet banking, di
mana pengguna mendapatkan kode
transaksi untuk menarik uang di ATM.
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Proses m-banking yang sering
terjadi error atau gagal transfer baik
antar sesama BRK Syariah maupun
ke bank lain dikarenakan
Pemeliharaan sistem (maintenance)
yang menyebabkan layanan tidak
dapat digunakan sementara waktu,
terjadi lonjakan transaksi tinggi pada
waktu tertentu, seperti awal bulan saat
pencairan gaji, yang membebani
server.

Jika transaksi ke bank lain sering
gagal, bisa jadi ada gangguan pada
sistem transfer antarbank yang
digunakan oleh BRK Syariah. Lalu
fenomena terkait responsiveness
(daya tanggap) yaitu proses layanan
pembuatan rekening baru secara
kolektif yang lama, hal ini dikarenakan
oleh pegawai Front Office yang
bekerja di kejar target tetapi pada
bagian Customer Service terdapat
kendala yaitu kurang persayaratan
administarasi dan data dari nasabah
dikarenakan kurangnya pemahaman
nasabah tentang persyaratan.

Permasalahan yang serupa juga
terdapat pada bagian Account Officer
dan admin pembiayaan dimana pada
saat berkas pencairan dari AO sudah
disetujui pimpinan, namun masih
harus menunggu kelengkapan
administrasi yang harus dipenuhi
nasabah  seperti berkas yang
diserahkan nasabah tidak sesuai
ketentuan misalnya KTP kedaluwarsa,
slip gaji tidak valid, dokumen jaminan
kurang lengkap dan kesalahan dalam
pengisian formulir atau data yang
tidak cocok dengan identitas nasabah.

Permasalahan ini membuat
terhambatnya proses pencairan
kepada nasabah.

Selanjutnya  dimensi  emphaty

(empati) dimana ada pegawai yang
berpenampilan tidak rapi dan memiliki
masalah bau badan, kebersihan
pribadi memengaruhi kenyamanan
rekan kerja dan profesionalisme di

tempat kerja. Walau rekan kerja sudah
mengingatkan tetapi hal tersebut
masih terus terjadi. Tentunya ini
mempengaruhi kualitas pelayanan di
BRK Syariah di Tanjungpinang.

B. Metode Penelitian

Desain  penelitian ini  adalah
asosiatif kuantitatif. Menurut Sugiyono
(2022) jenis penelitian asosiatif
berdasarkan tingkat kejelasannya
merupakan penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui pengaruh ataupun
juga hubungan antara dua variabel
atau lebih. Objek penelitian adalah
Bank Riau Kepri Syariah yang
berlokasi di Bintan dan
Tanjungpinang menambah jumlah
kantor cabang dan kantor kas. BRK
Syariah memiliki kantor cabang antara
lain, 1) BRK Syariah (Perseroda)
Bintan; 2) BRK Syariah (Perseroda)

Kedai Kijang 3) BRK Syariah
(Perseroda) Tanjungpinang; 4) BRK
Syariah (Perseroda) Pamedan
Tanjungpinang; 5) BRK Syariah
(Perseroda) Tanjungpinang Bintan
Center.

Penelitian ini menggunakan seluruh
populasi yang ada dan diambil
sebagai sampel untuk penelitian, juga
disebut dengan “Sensus” atau “Total

Sampling” (N Nurhayati, Latif, &
Anwar, 2024). Sampel dalam
penelitian ini adalah 114 orang

karyawan PT. BRK Syariah yang
berstatus Pegawai di Bintan dan
Tanjungpinang. Alat analisis yang
digunakan adalah analisis jalur (path
analysis) dan analisis mediasi
menggunakan software SEM-PLS.
Data yang diperoleh dari sumber
pertama baik dari individu seperti hasil
dari wawancara atau hasil pengisian
kuisioner yang yang dilakukan oleh
mahasiswa, dinamakan data primer
(Hadi & Arikunto, 2021). Dalam
penelitian ini data primer diperoleh
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dari kuesioner yang dibagikan kepada
responden.

Penelitian ini menggunakan metode
statistk yang digunakan  untuk
menganalisis data adalah dengan

cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah
terkumpul. Dengan  menetapkan

kriteria skala penilaian vyaitu STS
(Sangat Tidak Setuju) = 1; TS (Tidak
Setuju) = 2; R (Ragu Ragu) = 3; S
(Setuju) = 4; SS (Sangat Setuju) = 5,
dengan mencatat segala kejadian,
melakukan analisis terhadap berbagai
dokumen yang ditemukan dilapangan
untuk dibuat laporan hasil penelitianya
(Nurhayati Nurhayati, 2024).

Dalam penelitian ini, instrumen
yang digunakan adalah kuesioner
atau angket dan dokumentasi tentang
hubungan work life balance, budaya
organisasi dan kompetensi terhadap
kualitas layanan karyawan PT. Bank
Riau Kepri Syariah di Bintan dan

Tanjungpinang dengan  komitmen
organisasi sebagai variabel
intervening. Pengukuran Instrumen

Penelitian yaitu menggunakan uji
validitas dan uji reabilitas dengan
variabel Work Life Balance (X1),
Budaya Organisasi (X2), Kompetensi
(X3), Kualitas Kinerja Layanan (Y) dan
Komitmen Organisasi (Z).

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
Hasil dari analisis  deskriptif
terhadap 17 butir pernyataan dari

variabel Work Life Balance (X1):
Tabel 1. Deskriptif Variabel Work Life Balance

X1.13 4 2 5 0.710 3.930
X1.14 4 2 5 0.550 4.175
X1.15 4 2 5 0.586 4.246
X1.16 4 4 5 0.499 4.474
X1.17 4 2 5 0.642 4.281

Nilai Rata-rata 4.233

Analisis deskriptif pada tabel diatas
menunjukkan bahwa butir pernyataan
dalam variabel X1 memiliki variasi
skor yang cukup beragam. Nilai
minimum yang diperoleh untuk butir
pernyataan tersebut berkisar antara
1.00 hingga 4.00, sedangkan nilai
maksimum 5. Untuk nilai rata-rata
paling rendah 3.904 pada pernyataan
X1.8 dan nilai rata-rata paling tinggi
4474 pada pernyataan X1.16,
variabel Work Life Balance (X1)
dengan total rata-rata 4.233 dapat
disimpulkan bahwa jawaban dari
pertanyaan dari Work Life Balance
adalah setuju.

Hasil dari analisis  deskriptif
terhadap 15 butir pernyataan dari

variabel Budaya Organisasi (X2):
Tabel 2. Deskriptif Variabel Budaya Organisasi

(X2)
Median Min Max Star]de_xrd Mean
Deviation

X2.1 4 2 5 0.515 4.123
X2.2 4 2 5 0.546 4.096
X2.3 4 2 5 0.530 4.018
X2.4 4 2 5 0.462 4.123
X2.5 4 2 5 0.498 4.123
X2.6 4 2 5 0.534 4175
X2.7 4 2 5 0.561 3.965
X2.8 4 2 5 0.561 4.096
X2.9 4 1 5 0.707 3.868
X2.10 4 2 5 0.530 4.018
X2.11 4 2 5 0.586 4.158
X2.12 4 2 5 0.558 4.114
X2.13 4 2 5 0.585 4.211
X2.14 4 2 5 0.679 4.272
X2.15 4 2 5 0.655 4.211
Nilai Rata-rata 4.105

(X1)
Median Min Max Star_id?rd Mean
Deviation

X1.1 4 2 5 0.524 4.333
X1.2 4 2 5 0.569 4.211
X1.3 4 4 5 0.495 4.430
X1.4 4 2 5 0.543 4.412
X1.5 4 4 5 0.498 4.456
X1.6 4 2 5 0.606 4.298
X1.7 4 2 5 0.610 4.202
X1.8 4 2 5 0.794 3.904
X1.9 4 2 5 0.730 3.956
X1.10 4 2 5 0.524 4.333
X1.11 4 2 5 0.713 4.096
X1.12 4 2 5 0.618 4.219

Analisis deskriptif pada tabel diatas
menunjukkan bahwa butir pernyataan
dalam variabel X2 memiliki variasi
skor yang cukup beragam. Nilai
minimum yang diperoleh untuk butir
pernyataan tersebut berkisar antara
1.00 hingga 2.00, sedangkan nilai
maksimum 5. Untuk nilai rata-rata
paling rendah 3.868 pada pernyataan
X2.9 dan nilai rata-rata paling tinggi
4272 pada pernyataan X2.14,
variabel Budaya Organisasi (X2)
dengan total rata-rata 4.105 dapat
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disimpulkan bahwa jawaban dari
pertanyaan dari Budaya Organisasi
adalah setuju.

Hasil dari analisis  deskriptif
terhadap 15 butir pernyataan dari

variabel Kompetensi (X3):
Tabel 3. Deskriptif Variabel Kompetensi (X3)

Median Min Max Star]de_xrd Mean
Deviation

X3.1 4 2 5 0.544 4.193
X3.2 4 2 5 0.594 4.079
X3.3 4 2 5 0.651 3.921
X34 4 2 5 0.605 3.947
X3.5 4 2 5 0.542 4.070
X3.6 4 2 5 0.552 4.044
X3.7 4 2 5 0.558 4.070
X3.8 4 2 5 0.566 3.939
X3.9 4 2 5 0.512 4.035
X3.10 4 2 5 0.521 4.009
X3.11 4 2 5 0.538 3.991
X3.12 4 2 5 0.561 3.965
X3.13 4 2 5 0.588 3.930
X3.14 4 2 5 0.585 4.009
X3.15 5 3 5 0.496 4.772

Analisis deskriptif pada tabel diatas
menunjukkan bahwa butir pernyataan
dalam variabel X3 memiliki variasi
skor yang cukup beragam. Nilai
minimum yang diperoleh untuk butir
pernyataan tersebut berkisar antara
2.00 hingga 3.00, sedangkan nilai
maksimum 5. Untuk nilai rata-rata
paling rendah 3.921 pada pernyataan
X3.3 dan nilai rata-rata paling tinggi
4772 pada pernyataan X3.15,
variabel Kompetensi (X3) dengan total
rata-rata 4,772 dapat disimpulkan
bahwa jawaban dari pertanyaan dari
Kompetensi adalah setuju

Hasil dari analisis  deskriptif
terhadap 15 butir pernyataan dari

variabel Kualitas Kinerja Layanan (Y):
Tabel 4. Deskriptif Variabel Kualitas Kinerja
Layanan (Y)

Analisis deskriptif pada tabel diatas
menunjukkan bahwa butir pernyataan
dalam variabel Y memiliki variasi skor
yang cukup beragam. Nilai minimum
yang diperoleh untuk butir pernyataan
tersebut berkisar antara 1.00 hingga
2.00, sedangkan nilai maksimum 5.
Untuk nilai rata-rata paling rendah
3.982 pada pernyataan Y.15 dan nilai
rata-rata paling tinggi 4.246 pada
pernyataan Y.6 dan Y.3 dan Y.9,
variabel Kualitas Layanan (Y) dengan
total rata-rata 4.116 dapat disimpulkan
bahwa jawaban dari pertanyaan dari
Kualitas Layanan adalah setuju.

Hasil dari analisis  deskriptif
terhadap 12 butir pernyataan dari

variabel Komitmen Organisasi (£):
Tabel 5. Deskriptif Variabel Komitmen
Organisasi (Z)

Standard

Median Min Max Y Mean
Deviation

ZA 4 3 5 0.498 4.079
22 4 3 5 0.469 4.088
23 4 3 5 0.532 4.079
Z4 4 3 5 0.454 4114
Z5 4 3 5 0.495 4.096
26 4 3 5 0.558 4.070
27 4 3 5 0.475 4.140
28 4 3 5 0.516 4.202
Z9 4 3 5 0.594 4.123
Z10 4 3 5 0.500 4.149
Z11 4 3 5 0.486 4.211
Z12 4 3 5 0.510 4.342
Nilai Rata-rata 4141

Median Min Max Star]de_xrd Mean
Deviation

Y1 4 2 5 0.612 4.105
Y.2 4 2 5 0.661 4.193
Y.3 4 2 5 0.720 4.246
Y4 4 1 5 0.751 4.123
Y.5 4 2 5 0.691 4.202
Y.6 4 2 5 0.670 4.088
Y7 4 2 5 0.618 4114
Y.8 4 2 5 0.552 4.105
Y.9 4 2 5 0.629 4.246
Y.10 4 2 5 0.655 4.026
Y. 11 4 2 5 0.536 4.105
Y.12 4 2 5 0.539 4.158
Y.13 4 2 5 0.628 4.009
Y.14 4 2 5 0.591 4.035
Y.15 4 2 5 0.621 3.982
Nilai Rata-rata 4.116

Analisis deskriptif pada tabel diatas
menunjukkan bahwa butir pernyataan
dalam variabel Z memiliki variasi skor
yang cukup beragam. Nilai minimum
yang diperoleh untuk butir pernyataan
tersebut berkisar 3.00, sedangkan
nilai maksimum 5. Untuk nilai rata-rata
paling rendah 4.070 pada pernyataan
Z.6 serta nilai rata-rata paling tinggi
4.342 pada pernyataan Z.12 variabel
Komitmen Organisasi (Z) dengan total
rata-rata 4.386 dapat disimpulkan
bahwa jawaban dari pertanyaan dari
Komitmen Organisasi adalah setuju.

Analisis model pengukuran (outer
model) bertujuan untuk mengevaluasi
variabel konstruk yang diteliti, validitas
(ketepatan), dan reliabilitas
(keandalan) dari suatu variabel.
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Sebelum  mengevaluasi  variabel
konstruk pada instrumen yang
digunakan, terlebih dahulu peneliti
menganalisis SEM dari indikator
variabel ke variabel-variabel yang
diteliti sampai semua nilai pada output
Construct Validity and Reliability
sesudah proses PLS Algorithm
berwarna hijau. Adapun hasil analisis
SEM disajikan pada Gambar 4.1
berikut:

Gambar 1. Hasil Analisis SEM

Pengujian  hipotesis  pengaruh
langsung bertujuan untuk
membuktikan hipotesis-hipotesis
pengaruh suatu variabel terhadap
variabel lainnya secara langsung
(tanpa perantara). Jika nilai koefisien
jalur positif, hal ini mengindikasikan
bahwa kenaikan nilai suatu variabel
diikuti oleh kenaikan nilai variabel
lainnya, dan sebaliknya. Kemudian,
jika nilai P-Value < 0,05, maka Ha

diterima dan Ho ditolak, artinya
variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap variabel
dependen. Adapun output path

coefficients pada penelitian ini
disajikan pada tabel berikut:

Tabel 6. Output Path Coefficients

Origilsam[>2Md| T

nal | ple Dard_ Statisti| P Ket
Sam|Mea t?:rlla cs |[Val
ple | n (STD (|O/ST |ues
(0) | ) |'Eyy | DEVI)
Komitmen Organisasi (Z) -> Kualitas|0.58 (0.57 0.00|.. ..
Kinerja Layanan (Y) 1 3 0116 4.996 0 :g::f'
Kompetensi (X3) -> Kualitas Kinerja |0.19 (0.20 0.06 Tidak
- * 10.108| 1.830 |- ignifi
Layanan (Y) 7 4 7
kan
Budaya Organisasi (X2) -> Kualitas |~ | ~ 0.61| Tidak
Kinerja Layanan (Y) 0.04/0.9510.093) 0.503 |75 signifi
kan
Work Life Balance (X1) -> Kualitas {0.09|0.11 0.11| Tidak
Kinerja Layanan (Y) 7 | o [0-061]| 1587 |73 igionifi
kan
Budaya Organisasi (X2) -> 0.28(0.28 0.02[5. .
Komitmen Organisasi (Z) 1 8 0123 2285 2 :g::f'
|Work Life Balance (X1) -> Komitmen|0.06 |0.06 0.30| Tidak
Organisasi (2) 2 | o [0-061)1.022 7 i ifi
kan
Kompetensi (X3) -> Komitmen 0.47 (0.48 0.00 Signifi
Organisasi (2) 6 | 3 0.135| 3.517 0 | Kan

Berdasarkan hasil pengujian jalur
pada Tabel 4.15, interpretasi terhadap
masing-masing hubungan antar
variabel dilakukan dengan melihat
nilai koefisien jalur, nilai statistik-t, dan
tingkat signifikansi (p-value). Hasil ini
memberikan gambaran sejauh mana
pengaruh langsung antar konstruk
dalam model penelitian.

1. Pengaruh  langsung  Komitmen
Organisasi (Z) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) memiliki
pengaruh yang sangat kuat dan
signifikan. Koefisien sebesar 0.581,
t-statistik 4.996, dan p-value 0.000
(< 0,05 menunjukkan bahwa
komitmen organisasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kualitas kinerja layanan.

2. Pengaruh langsung Kompetensi
(X3) terhadap Kualitas Kinerja
Layanan (Y) tidak signifikan secara
statistik, nilai koefisien 0.197, t-
statistik 1.830, dan p-value 0.067
lebih besar dari 0,05. Karyawan
memiliKi kepedulian  terhadap
kebutuhan dan kepentingan orang
lain atau nasabah dalam
lingkungan kerja, Bersikap sopan
dan selalu menghormati nasabah
namun terkadang nasabah
menghubungi karyawan diluar jam
operasional kantor sehingga
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komunikasi yang berjalan kurang
baik. Hal ini menunjukkan bahwa
kompetensi  tidak  berpengaruh
signifikan terhadap kualitas kinerja
layanan.

. Pengaruh langsung Budaya
Organisasi (X2) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) tidak
signifikan, ditunjukkan oleh
koefisien -0.047, t-statistik 0.503,
dan p-value sebesar 0.615 lebih
besar dari 0,05. Karyawan tidak
bisa mematuhi aturan dan prosedur
kerja yang berlaku dikarenakan
terjadi perubahan atau situasi yang
tidak terduga sehingga karyawan
tidak memiliki pengetahuan dan
kemampuan yang baik. Hal ini
mengindikasikan bahwa budaya
organisasi tidak berdampak secara
langsung terhadap kualitas kinerja
layanan.

. Pengaruh Work Life Balance (X1)
terhadap Kualitas Kinerja Layanan
(Y) juga tidak signifikan, nilai
koefisien 0.097, t-statistik 1.587
dan p-value 0.113 lebih besar dari
0,05. Saya tidak merasa kelelahan
secara fisik maupun mental setelah
menyelesaikan pekerjaan saya dan
juga peralatan dan teknologi yang
digunakan dalam selalu dalam
kondisi baik dan berfungsi namun
jlka  aplikasi  sedang ramai
digunakan menjadikan adanya
kendala pada sistem jaringan . Hal
ini menunjukkan bahwa work life

balance tidak berpengaruh
signifikan terhadap kualitas
layanan.

. Pengaruh langsung Budaya
Organisasi (X2) terhadap
Komitmen Organisasi (2)

menunjukkan hasil yang signifikan.
Dengan koefisien sebesar 0.281, t-
statistik 2.285, dan p-value 0.022 (<
0.05), maka dapat disimpulkan
bahwa Budaya Organisasi

berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Komitmen Organisasi.

6. Pengaruh langsung Work Life
Balance (X1) terhadap Komitmen
Organisasi (Z) tidak signifikan
secara  statistk degan nilai
koefisien 0.062, t-statistik 1.022,
dan p-value 0.307 lebih besar dari
0,05. Saya mampu memisahkan
urusan pekerjaan dan kehidupan
pribadi tanpa saling mengganggu,
meninggalkan organisasi ini akan
memberi saya lebih  banyak
kerugian dibandingkan keuntungan
namun terkadang saya dihubungi
atasan terkait pekerjaan kantor di
luar jam kerja. Hal ini menunjukkan
bahwa work life balance tidak
berpengaruh signifikan terhadap
komitmen organisasi.

7. Pengaruh langsung Kompetensi
(X3) terhadap Komitmen
Organisasi (Z) juga signifikan,
dengan koefisien 0.476, t-statistik
3.517, dan p-value 0.000 (< 0,05)
menunjukkan bahwa kompetensi
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap komitmen organisasi.

Pengaruh Work Life Balance (X1)
Terhadap Komitmen Organisasi (Z)
Karyawan PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang

Pengaruh langsung Work Life
Balance (X1) terhadap Komitmen
Organisasi (Z) tidak signifikan secara
statistik degan nilai koefisien 0.062, t-
statistik 1.022, dan p-value 0.307 lebih
besar dari 0,05. Artinya, walaupun
pegawai merasakan keseimbangan
antara pekerjaan dan kehidupan
pribadi, hal itu belum tentu membuat
mereka lebih loyal atau terikat secara
emosional dengan organisasi.
Kemungkinan besar, faktor lain seperti
kepemimpinan, penghargaan, atau
peluang karier lebih berperan dalam
membentuk komitmen tersebut.
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Hasil ini menunjukkan bahwa work
life balance bukanlah satu-satunya
atau bahkan bukan faktor utama yang

menentukan tingkat keterikatan
pegawai dengan institusi tempat
mereka bekerja. Dalam konteks

organisasi seperti PT. Bank Riau Kepri
Syariah, tampaknya nilai-nilai lain
yang lebih mendasar seperti kualitas
kepemimpinan, adanya sistem
penghargaan yang adil, peluang
pengembangan karier, suasana kerja
yang suportif, dan rasa aman dalam
pekerjaan memiliki peranan yang lebih
dominan dalam membentuk loyalitas
karyawan.

Lebih jauh lagi, meskipun
keseimbangan kerja dan kehidupan
pribadi dapat menciptakan
kenyamanan secara fisik dan
psikologis bagi karyawan,
kenyamanan saja belum tentu
bertransformasi  menjadi  loyalitas
emosional atau komitmen jangka
panjang. Hal ini bisa disebabkan oleh
persepsi karyawan bahwa organisasi
sekadar memberi ruang untuk
kenyamanan hidup, tetapi belum tentu
mengikat secara nilai atau memberi
arah masa depan yang jelas bagi
mereka.

Dalam kerangka teori organisasi

dan perilaku karyawan, komitmen
organisasi terbentuk melalui
kombinasi dari faktor afektif

(perasaan), normatif (kewajiban), dan
kontinuitas  (pertimbangan  untung-
rugi). Work life balance, jika tidak
diiringi dengan pengalaman kerja
yang bermakna, pengakuan terhadap
kontribusi karyawan, serta hubungan
sosial yang positif di tempat kerja,
mungkin hanya berperan sebagai
pelengkap, bukan penentu utama.
Oleh karena itu, implikasi
manajerialnya adalah penting bagi
manajemen untuk tidak hanya fokus
pada kebijakan fleksibilitas kerja atau
jam kerja yang ramah keluarga, tetapi

juga mengembangkan budaya
organisasi yang kuat, meningkatkan
kualitas komunikasi atasan-bawahan,
menyediakan jalur karier yang jelas,
serta menciptakan sistem reward yang
transparan dan adil. Hal ini dapat
memperkuat komitmen organisasi dari
berbagai aspek, bukan hanya dari sisi
kenyamanan kerja.

Hasil ini konsisten dengan penelitian

Maryati dan Khoiri dalam
penelitiannya menyatakan bahwa
work life balance tidak terdapat

pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap komitmen organisasi di PT. X
(Maryati & Khoiri, 2022).

Pengaruh Budaya Organisasi (X2)
Terhadap Komitmen Organisasi (Z)
Karyawan PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang

Pengaruh langsung Budaya
Organisasi (X2) terhadap Komitmen
Organisasi (Z) menunjukkan hasil
yang signifikan. Dengan koefisien
sebesar 0.281, t-statistik 2.285, dan p-
value 0.022 (< 0.05), maka dapat
disimpulkan bahwa Budaya
Organisasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Komitmen
Organisasi. Artinya, semakin kuat
nilai-nilai budaya yang ditanamkan
dalam organisasi, semakin tinggi pula
tingkat komitmen pegawai terhadap
organisasi. Budaya yang kondusif
mendorong rasa memiliki, tanggung
jawab, dan loyalitas pegawai dalam
jangka panjang.

Secara konseptual, hubungan ini
dapat dijelaskan oleh teori social
exchange dan organizational
identification, di mana pegawai yang
melihat budaya organisasi sebagai
refleksi nilai-nilai mereka cenderung
menginternalisasi identitas organisasi
tersebut. Proses ini pada akhirnya
memupuk komitmen afektif dan
loyalitas yang lebih tinggi. Artinya,
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intervensi peningkatan kualitas
budaya seperti penguatan norma
kerja, kepemimpinan yang konsisten,
dan partisipasi aktif karyawan bukan
hanya penting untuk membentuk iklim
kerja, tetapi juga efektif untuk
meningkatkan komitmen internal.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
Samuel et. al, yang menunjukkan
bahwa adanya pengaruh positif dan
signifikan budaya organisasi dan
kepercayaan terhadap komitmen
organisasional PT. Trubaindo Coal
Mining  Kabupaten  Kutai barat
(Samuel, Setyadi, & Tricahyadinata,
2020).

Pengaruh Kompetensi (X3)
Terhadap Komitmen Organisasi (Z)
Karyawan PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang

Pengaruh langsung Kompetensi
(X3) terhadap Komitmen Organisasi
(2) juga signifikan, dengan koefisien
0.476, t-statistik 3.517, dan p-value
0.000 (< 0,05). Ini menunjukkan
bahwa semakin tinggi kompetensi
pegawai, baik dari segi pengetahuan,
keterampilan, maupun etika kerja,
semakin tinggi pula komitmen mereka
terhadap organisasi. Kompetensi yang
dimiliki mendukung rasa percaya diri,
keberdayaan, dan keinginan untuk
berkontribusi terhadap organisasi.

Pegawai yang memiliKi
pengetahuan yang memadai,
keterampilan teknis dan interpersonal
yang baik, serta menjunjung tinggi
etika kerja cenderung merasa lebih
mampu menjalankan tugas dan
tanggung jawab mereka secara
efektif. Hal ini menumbuhkan rasa
memiliki dan keterlibatan yang lebih
tinggi terhadap tujuan dan nilai-nilai
organisasi. Lebih lanjut, kompetensi
yang tinggi dapat menciptakan rasa
percaya diri dalam menghadapi
tantangan kerja, yang pada akhirnya

meningkatkan kepuasan kerja dan
mengurangi kecenderungan untuk
berpindah kerja. Ketika pegawai
merasa dihargai karena kapabilitas
mereka, mereka juga lebih terdorong
untuk menunjukkan loyalitas dan
kontribusi  maksimal. Ini selaras
dengan teori organisasi modern yang
menempatkan kompetensi sebagai
fondasi  pembentukan  employee
engagement dan komitmen afektif
dalam jangka panjang.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
Rogi et. al, yang menunjukkan bahwa
kompetensi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap komitmen
organisasi pegawai di Sekretariat Kota
Bitung (Rogi, Tasik, & Rumawas,
2024).

Pengaruh Work Life Balance (X1)
Terhadap Kualitas Kinerja Layanan
(Y) Karyawan PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang

Pengaruh Work Life Balance (X1)
terhadap Kualitas Kinerja Layanan (Y)
juga tidak signifikan, nilai koefisien
0.097, t-statistik 1.587 dan p-value
0.113 lebih besar dari 0,05. Hal ini
berarti keseimbangan hidup yang
dirasakan pegawai tidak secara
langsung berdampak pada mutu
pelayanan yang mereka Dberikan.
Meski begitu, keseimbangan ini tetap
penting untuk menjaga kesehatan
mental dan produktivitas jangka
panjang, meskipun  pengaruhnya
terhadap layanan memerlukan
keterlibatan faktor antara seperti
motivasi kerja atau kepuasan kerja.

Dalam konteks organisasi layanan
seperti perbankan syariah, kualitas
layanan tidak hanya bergantung pada
kondisi psikologis individu, tetapi juga
sangat dipengaruhi oleh faktor-faktor
struktural dan operasional, seperti
standar pelayanan, sistem Kkerja,
kontrol kualitas, prosedur operasional,
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serta pelatihan keterampilan

pelayanan. Dengan demikian, WLB

cenderung Dbersifat tidak langsung
atau bahkan bersifat pendukung,
bukan sebagai penggerak utama

(main driver) dari perilaku kerja yang

menghasilkan layanan berkualitas

tinggi.

Lebih lanjut, keseimbangan hidup
yang dirasakan karyawan memang
penting, terutama untuk kesehatan
mental, ketenangan emosional dan
daya tahan jangka panjang terhadap
tekanan kerja (burnout). Namun, hasil
ini menunjukkan bahwa perasaan
seimbang tersebut tidak otomatis
terkonversi  menjadi  peningkatan
performa layanan, kecuali jika
didukung oleh variabel antara seperti:
1. Motivasi kerja yang tinggi untuk

melayani pelanggan.

2. Kepuasan kerja yang membuat
karyawan merasa bangga terhadap
pekerjaannya.

3. Keterlibatan kerja (employee
engagement) yang membuat
karyawan merasa terhubung dan
bertanggung jawab terhadap hasil
kerjanya.

Dalam lingkungan kerja dengan
intensitas  interaksi  tinggi  seperti
layanan perbankan, pelanggan
menilai kualitas pelayanan dari aspek-
aspek konkret seperti kecepatan,
ketepatan, keramahan, serta
ketanggapan dalam menyelesaikan
masalah. Hal-hal ini seringkali lebih
bergantung pada kompetensi
fungsional, pelatihan yang memadai,
sistem kerja yang efisien, dan budaya
kerja ~yang berorientasi  pada
pelanggan, dibandingkan hanya pada
kondisi internal pribadi karyawan
seperti perasaan seimbang antara
hidup dan kerja.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Lubis, yang
menunjukkan  bahwa  rendahnya
kualitas kinerja pelayanan pegawai

yang dipengaruhi oleh work life
balance dan dimediasi oleh kepuasan
kerja (Lubis, 2024).

Pengaruh Budaya Organisasi (X2)
Terhadap Kualitas Kinerja Layanan
(Y) Karyawan PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang

Pengaruh langsung Budaya
Organisasi (X2) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) tidak signifikan,
ditunjukkan oleh koefisien -0.047, t-
statistik 0.503, dan p-value sebesar
0.615 lebih besar dari 0,05. Hal ini
mengindikasikan ~ bahwa  budaya
organisasi tidak berdampak secara
langsung terhadap kualitas kinerja
layanan. Kemungkinan besar,
pengaruh tersebut berjalan melalui
variabel perantara seperti komitmen
organisasi atau variabel lainnya. Jadi,
meskipun budaya yang baik dibangun,
hal tersebut belum tentu langsung
meningkatkan mutu pelayanan tanpa
keterlibatan emosional pegawai.

Budaya organisasi, = meskipun
penting sebagai landasan nilai, norma,
dan perilaku kolektif di tempat kerja,
tidak serta-merta menghasilkan
peningkatan kualitas kinerja layanan
secara langsung. Budaya yang baik
dapat menciptakan lingkungan Kkerja
yang kondusif, namun untuk
menghasilkan layanan yang unggul,
nilai-nilai  budaya tersebut perlu
ditransformasikan ke dalam tindakan
nyata oleh pegawai.

Ini  membutuhkan  keterlibatan
emosional, motivasi kerja, serta
internalisasi budaya ke dalam perilaku
layanan sehari-hari. Kegagalan
budaya organisasi memengaruhi
kualitas kinerja layanan secara
langsung dapat disebabkan oleh
beberapa faktor. Budaya belum cukup
mengakar dalam perilaku individu
(hanya formalitas struktural),
karyawan belum memiliki rasa
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kepemilikan terhadap nilai-nilai
budaya tersebut, budaya belum
dikomunikasikan atau

diimplementasikan secara konsisten

dalam aktivitas pelayanan.

Dengan demikian, budaya
organisasi berperan lebih sebagai
enabler atau fondasi yang mendukung
pembentukan sikap seperti komitmen
organisasi, keterlibatan kerja
(engagement), atau kepuasan kerja
yang kemudian menjadi mediator
dalam menentukan kualitas layanan.
Artinya, pengaruh budaya terhadap
layanan terjadi secara tidak langsung,
melalui pembentukan sikap dan
motivasi karyawan.

Secara teoretis, budaya organisasi
berperan  sebagai  sistem nilai
bersama, norma, dan keyakinan yang
membentuk sikap serta perilaku
karyawan dalam bekerja. Budaya
kerja yang positif dipercaya mampu
menciptakan  keselarasan  antara
tujuan organisasi dengan perilaku
individu. Namun, dalam praktiknya,
internalisasi budaya tidak selalu terjadi
secara langsung dan otomatis,
terutama jika tidak ada keterlibatan
afektif (emosional) dari karyawan
terhadap nilai-nilai budaya tersebut.

Dalam  konteks ini, budaya
organisasi tampaknya belum cukup
menjadi penggerak langsung terhadap
tindakan layanan karyawan. Hal ini
bisa disebabkan oleh beberapa
kemungkinan:

1. Budaya vyang dibentuk masih
bersifat normatif atau simbolis,
belum menyentuh level operasional
dan psikologis karyawan.

2. Karyawan  belum  sepenuhnya
merasa memiliki atau terhubung
secara emosional dengan nilai-nilai
budaya tersebut.

3. Tidak adanya mekanisme
penguatan budaya melalui
pelatihan, penghargaan, atau

pembiasaan dalam aktivitas kerja

harian.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
Nurshadrina dan Rahmawati, yang
menunjukkan bahwa budaya
organisasi tidak berpengaruh terhadap
kualitas layanan karyawan
Perusahaan = Mayangkara  Group
(Nurshadrina & Rahmawati, 2024).

Pengaruh Kompetensi (X3)
Terhadap Kualitas Kinerja Layanan
(Y) Karyawan PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang

Pengaruh langsung Kompetensi
(X3) terhadap Kualitas Kinerja
Layanan (Y) tidak signifikan secara
statistik, nilai koefisien 0.197, t-
statistik 1.830, dan p-value 0.067 lebih
besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan
bahwa kompetensi saja tidak cukup
untuk menjamin peningkatan layanan,
tanpa didukung oleh sikap positif dan
komitmen terhadap organisasi.
Pengaruhnya mungkin berjalan secara
tidak langsung melalui variabel
komitmen organisasi sebagai
mediator.

Dalam banyak konteks organisasi
layanan publik atau perbankan,
pegawai yang memiliki kemampuan
teknis tinggi tetapi tidak memiliki rasa
memiliki terhadap organisasi, atau
tidak merasa termotivasi untuk
memberi layanan maksimal,
cenderung bekerja secara normatif
sekadar menyelesaikan tugas, bukan
menciptakan service excellence. Oleh
karena itu, dampak kompetensi
terhadap kualitas layanan sering kali
bersifat tidak langsung, melalui jalur
seperti komitmen terhadap organisasi,
kepuasan kerja, atau employee
engagement. Tanpa keterikatan
emosional dan sikap positif,
kompetensi bisa menjadi potensi yang
tidak termanfaatkan secara maksimal.
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Kompetensi secara umum
mencakup pengetahuan,
keterampilan, dan sikap kerja yang
dimiliki oleh seorang karyawan untuk
melaksanakan tugas secara efekiif.
Dalam banyak literatur, kompetensi
sering dianggap sebagai salah satu
syarat utama dalam membentuk
kinerja, termasuk kinerja layanan.
Namun, dalam praktiknya, kompetensi
hanyalah salah satu aspek “potensial”
yang perlu dikonversi menjadi perilaku
kerja nyata melalui dukungan dari
aspek psikologis, motivasional, dan

organisasi.
Hasil ini menunjukkan bahwa
kompetensi belum tentu berujung

pada pelayanan yang berkualitas

tinggi, terutama apabila:

1. Karyawan tidak memiliki dorongan
internal atau motivasi kerja yang
kuat.

2. Tidak terdapat rasa keterikatan

emosional terhadap organisasi
(komitmen).
3. Atau lingkungan  kerja  tidak

mendukung penggunaan

kompetensi secara optimal.

Artinya, seseorang bisa saja
memiliki kompetensi teknis yang
tinggi, namun jika ia tidak merasa
dihargai, tidak memiliki semangat
pelayanan, atau bekerja dalam sistem
yang tidak mendukung, maka
kompetensi tersebut menjadi “potensi
pasif’, bukan kinerja aktif.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
Endang et al. (2023) vyang
menunjukkan bahwa variabel
kompetensi tidak berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kualitas
pelayanan Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten
Pangkajene Dan Kepulauan.

Pengaruh Komitmen Organisasi (Z)
Terhadap Kualitas Kinerja Layanan
(Y) Karyawan PT. Bank Riau Kepri

Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang

Pengaruh  langsung Komitmen
Organisasi (Z) terhadap Kualitas
Kinerja  Layanan (Y)  memiliki

pengaruh yang sangat kuat dan
signifikan. Koefisien sebesar 0.581, t-
statistik 4.996, dan p-value 0.000 (<
0,05) menunjukkan bahwa komitmen
merupakan variabel kunci dalam
meningkatkan kinerja layanan.
Karyawan yang memiliki komitmen
tinggi terhadap organisasi cenderung
menunjukkan kinerja layanan yang
lebih optimal, loyal, dan berorientasi
pada kepuasan pelanggan. Hasil ini
memperkuat asumsi bahwa loyalitas
dan dedikasi internal sangat
berdampak terhadap hasil eksternal
organisasi.

Komitmen organisasi memainkan
peran sentral dalam membentuk
kualitas layanan yang diberikan oleh
karyawan. Ketika pegawai memiliki
tingkat komitmen yang tinggi, baik
secara afektif (emosional), normatif
(rasa kewajiban), maupun kontinuan
(perhitungan  untung-rugi) mereka
lebih terdorong untuk bertindak demi
kepentingan organisasi. Komitmen
semacam ini menciptakan perilaku
kerja yang tidak hanya taat prosedur,
tetapi juga proaktif, empatik, dan
berorientasi pada kepuasan
pelanggan. Lebih dari itu, komitmen
mendorong loyalitas dan keinginan
berkontribusi secara maksimal,
termasuk dalam bentuk pelayanan
yang konsisten, responsif, dan penuh
tanggung jawab.

Pegawai yang merasa memiliki
keterikatan dengan organisasi
cenderung bekerja lebih sepenuh hati
dan memiliki ketahanan yang lebih
tinggi dalam menghadapi tekanan
kerja. Mereka tidak hanya bekerja
untuk menggugurkan kewajiban, tetapi
juga untuk  menjaga reputasi
organisasi yang mereka banggakan.

233



Pendas : Jurnal limiah Pendidikan Dasar,
ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950

Volume 10 Nomor 03, September 2025

Ini sejalan dengan konsep service
climate, di mana komitmen karyawan
menjadi fondasi budaya layanan
berkualitas.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
Adipratama (2023) yang menunjukkan
bahwa variabel komitmen organisasi
berpengaruh  sikompetensi  tidak
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kualitas pelayanan
kepangkatan pada Subbagian
Kepegawaian Asisten Bidang
Pembinaan Kejaksaaan Tinggi Jambi.

Pengaruh Work Life Balance (X1)
Terhadap Kualitas Kinerja
Pelayanan (Y) Melalui Komitmen
Organisasi (Z) sebagai Variabel
Intervening pada PT. Bank Riau
Kepri Syariah (Perseroda) di Bintan
dan Tanjungpinang

Pengaruh tidak langsung Work Life
Balance (X1) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) melalui Komitmen
Organisasi (Z) dinyatakan tidak
signifikan, dengan koefisien sebesar
0.036, t-statistik 1.010, dan p-value

sebesar 0.312. Hasil ini
mengindikasikan bahwa meskipun
karyawan merasa memiliki

keseimbangan antara kehidupan kerja
dan pribadi, kondisi tersebut tidak
secara nyata meningkatkan komitmen
mereka terhadap organisasi, dan tidak
berdampak secara tidak langsung
pada kualitas layanan. Ini
menunjukkan bahwa work life balance
saja tidak cukup untuk mendorong

komitmen dan kualitas  kinerja
pelayanan.
Kegagalan WLB dalam

memengaruhi kualitas kinerja layanan
melalui komitmen juga bisa diartikan
bahwa kenyamanan pribadi belum
tentu  berujung pada performa
organisasi, apalagi dalam sektor
layanan seperti perbankan syariah
yang menuntut keseriusan, empati
dan keteladanan nilai.  Diduga

diperlukan unsur lain seperti gaya
kepemimpinan transformasional, iklim
kerja positif, sistem penghargaan atau
bahkan nilai-nilai spiritual kerja untuk
menjembatani  hubungan  antara
kenyamanan individu dan dedikasi
profesional. Dengan kata lain, WLB
mungkin perlu dilengkapi dengan
penguatan motivasi intrinsik dan
keterlibatan emosional agar bisa
berdampak signifikan terhadap
komitmen dan kinerja layanan.

Hasil ini memberikan sinyal penting
bagi organisasi, khususnya di sektor
jasa seperti perbankan syariah,
bahwa:

1. Work Life Balance tetap penting
sebagai elemen kesejahteraan.

2. Namun untuk mendorong komitmen
dan kinerja layanan, dibutuhkan
stimulus yang lebih kuat, seperti: 1)
Pengakuan atas kontribusi
karyawan, 2) Kepemimpinan yang
suportif dan memberi teladan, 3)
Lingkungan kerja yang membangun
keterlibatan dan makna kerja.
Dengan demikian, WLB sebaiknya

tidak diperlakukan sebagai satu-
satunya alat penggerak perilaku kerja,
tetapi harus menjadi bagian dari
strategi SDM yang lebih
komprehensif, yang juga menyentuh
aspek emosional, motivasional, dan
profesional karyawan.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
Ardiansyah dan Surjanti (2020) yang
menunjukkan bahwa variabel work life
balance tidak berdampak langsung
dengan  variabel kinerja, dan
memengaruhi secara tidak langsung
variabel kinerja melalui bantuan lewat
variabel komitmen organisasi
karyawan PT. Bhinneka Life Indonesia
Cabang Surabaya.
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Pengaruh Budaya Organisasi (X2)
Terhadap Kualitas Kinerja
Pelayanan (Y) Melalui Komitmen
Organisasi (Z) sebagai Variabel
Intervening pada PT. Bank Riau
Kepri Syariah (Perseroda) di Bintan
dan Tanjungpinang

Pengaruh tidak langsung Budaya
Organisasi (X2) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) melalui Komitmen
Organisasi (Z) menunjukkan pengaruh
yang tidak signifikan secara statistik,
dengan nilai koefisien sebesar 0.163,
t-statistik sebesar 1.928, dan p-value
sebesar 0.054. Nilai ini berada sedikit
di atas ambang batas signifikansi
0.05, sehingga secara statistik
hubungan tersebut tidak dapat
dinyatakan signifikan. Artinya, budaya
organisasi belum terbukti secara kuat
memengaruhi kualitas kinerja layanan
melalui peningkatan komitmen
organisasi. Dengan demikian,
meskipun arah pengaruhnya positif,
secara empiris hubungan ini tidak
cukup  kuat untuk  dinyatakan
berpengaruh secara tidak langsung
dalam model yang diuji.

Secara konseptual, budaya
organisasi memberi fondasi terhadap
nilai dan norma, namun agar budaya
benar-benar berpengaruh pada
performa layanan, perlu tercipta
internalisasi budaya dimana pegawai
benar-benar menghayati dan
mewujudkan budaya dalam interaksi
layanan, lingkungan pendukung
seperti kebijakan dan gaya
kepemimpinan  yang  mendorong
keterlibatan aktif dan jalur afektif
motivasional dimana kepuasan kerja,
perlakuan adil dan penghargaan yang
menjadi pemicu komitmen nyata. Hasil
ini mendorong organisasi untuk tidak
hanya membangun budaya secara
top-down, tetapi juga memastikan
budaya tersebut hidup melalui praktik
manajerial dan psikologis yang kuat.

Temuan ini menyiratkan bahwa
organisasi  tidak cukup  hanya
membangun budaya kerja yang baik,
tetapi juga harus memastikan budaya
tersebut dihidupi dan diyakini secara
konsisten oleh seluruh karyawan.
Selain itu, komitmen organisasi harus
dikembangkan tidak hanya melalui
budaya, tetapi juga melalui tindakan
nyata organisasi dalam hal keadilan,
kepemimpinan yang suportif, jenjang
karier yang jelas, dan penghargaan
terhadap kontribusi individu. Secara
teoretis, hasil ini mengingatkan bahwa
hubungan antara budaya organisasi
dan kinerja tidak bersifat linier atau
langsung, tetapi tergantung pada
kualitas variabel perantara seperti
komitmen, motivasi, dan afeksi
karyawan terhadap organisasi.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
Susilowati et al. (2024) vyang
menunjukkan  bahwa  kompetensi
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja pegawai melalui
komitmen organisasi sebagai variabel
mediasi (Partial Mediation). Namun,
hubungan antara budaya kerja dan
kinerja pegawai melalui komitmen
organisasi sebagai variabel mediasi
tidak signifikan, artinya komitmen
organisasi bukan sebagai mediasi
(Unmediated).

Pengaruh Kompetensi (X3)
Terhadap Kualitas Kinerja
Pelayanan (Y) Melalui Komitmen
Organisasi (Z) sebagai Variabel
Intervening pada PT. Bank Riau
Kepri Syariah (Perseroda) di Bintan
dan Tanjungpinang

Pengaruh tidak langsung
Kompetensi (X3) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) melalui Komitmen
Organisasi (Z) terbukti signifikan
secara statistik, dengan koefisien
sebesar 0.277, t-statistik sebesar
3.302, dan p-value sebesar 0.001. Hal
ini menunjukkan bahwa peningkatan
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kompetensi pegawai baik dari segi
pengetahuan, keterampilan, maupun
sikap kerja mendorong peningkatan
komitmen terhadap organisasi, yang
pada akhirnya berdampak pada
perbaikan kualitas layanan.

Hasil ini mempertegas peran
komitmen sebagai mediator yang
menjembatani  hubungan  antara

kompetensi individu dan performa
layanan, menjadikan pengembangan
kompetensi sebagai strategi penting
dalam peningkatan kinerja pelayanan.

Kompetensi memicu meningkatnya
komitmen baik dari aspek emosional,
normatif, maupun berkelanjutan yang
kemudian mendorong pegawai untuk
memberikan pelayanan yang lebih
optimal, loyal, dan konsisten. Artinya,
pengembangan kompetensi harus
selaras dengan strategi membangun
komitmen, seperti pengakuan kinerja,
peluang karier, dan budaya apresiatif,
sehingga kompetensi tersebut benar-
benar diterjemahkan menjadi hasil
pelayanan yang unggul.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
lzar dan Soliha (2025) yang
menunjukkan bahwa komitmen
organisasi memiliki peran mediasi
pada hubungan kompetensi dengan
kinerja pegawai Puskesmas Sayung |
dan Sayung |l Demak Jawa Tengah.

E. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data, berikut

adalah kesimpulan dari temuan
penelitian:

1. Work Life Balance (X1) tidak
memiliki pengaruh signifikan

terhadap Komitmen Organisasi (Z)
PT. Bank Riau Kepri Syariah
(Perseroda)  di Bintan dan
Tanjungpinang.

2. Budaya Organisasi (X2) memiliki
pengaruh signifikan  terhadap
Komitmen Organisasi (Z) PT. Bank

Riau Kepri Syariah (Perseroda) di
Bintan dan Tanjungpinang.

3. Kompetensi (X3) memiliki pengaruh
signifikan  terhadap = Komitmen
Organisasi (Z) PT. Bank Riau Kepri
Syariah (Perseroda) di Bintan dan
Tanjungpinang.

4. Work Life Balance (X1) tidak
memiliki pengaruh signifikan
terhadap Kualitas Kinerja Layanan
(Y) PT. Bank Riau Kepri Syariah
(Perseroda)  di Bintan dan
Tanjungpinang.

5. Budaya Organisasi (X2) tidak
memiliki pengaruh signifikan
terhadap Kualitas Kinerja Layanan
(Y) PT. Bank Riau Kepri Syariah
(Perseroda)  di Bintan dan
Tanjungpinang.

6. Kompetensi (X3) tidak memiliki
pengaruh signifikan  terhadap
Kualitas Kinerja Layanan (Y) PT.
Bank Riau Kepri Syariah
(Perseroda)  di Bintan dan
Tanjungpinang.

7. Komitmen Organisasi (Z) memiliki
pengaruh signifikan  terhadap
Kualitas Kinerja Layanan (Y) PT.
Bank Riau Kepri Syariah
(Perseroda)  di Bintan dan
Tanjungpinang.

8. Pengaruh tidak langsung Work Life
Balance (X1) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) melalui
Komitmen Organisasi (Z) tidak
signifikan pada PT. Bank Riau
Kepri Syariah (Perseroda) di Bintan
dan Tanjungpinang.

9. Pengaruh tidak langsung Budaya
Organisasi (X2) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) melalui
Komitmen Organisasi (Z) tidak
signifikan pada PT. Bank Riau
Kepri Syariah (Perseroda) di Bintan
dan Tanjungpinang.

10.  Pengaruh tidak langsung
Kompetensi (X3) terhadap Kualitas
Kinerja Layanan (Y) melalui
Komitmen Organisasi (Z) signifikan
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pada PT. Bank Riau Kepri Syariah
(Perseroda)  di Bintan dan
Tanjungpinang.
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