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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh rendahnya efisiensi dan 
efektivitas kinerja karyawan di bagian Customer Care pada PT 
Bumi Serpong Damai, yang memiliki 45 pegawai. Kepemimpinan 
dan pelatihan dianggap berperan penting dalam meningkatkan 
prestasi kerja karyawan. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengkaji pengaruh kepemimpinan dan pelatihan terhadap kinerja 
karyawan di bagian Customer Care. Data primer dikumpulkan 
melalui survei dengan teknik purposive sampling dan dianalisis 
menggunakan regresi melalui SPSS 27. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kepemimpinan berpengaruh signifikan 
terhadap kinerja karyawan, dengan t hitung 3,800 > t tabel 2,018 
dan nilai sig 0,001 < 0,05. Pelatihan juga berpengaruh signifikan 
terhadap kinerja, dengan t hitung 2,709 > t tabel 2,018 dan nilai 
sig 0,010 < 0,05. Simpulan penelitian ini adalah bahwa 
kepemimpinan dan pelatihan merupakan faktor penting yang 
dapat meningkatkan kinerja karyawan di bagian Customer Care. 
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This research is motivated by the low efficiency and effectiveness of 
employee performance in the Customer Care department at PT Bumi 
Serpong Damai, which has 45 employees. Leadership and training are 
considered crucial in enhancing employee performance. The aim of 
this study is to examine the impact of leadership and training on 
employee performance in the Customer Care department. Primary 
data were collected through a survey using purposive sampling and 
analyzed using regression with SPSS 27. The results show that 
leadership significantly influences employee performance, with a t-
value of 3.800 > t-table 2.018 and a significance value of 0.001 < 0.05. 
Training also has a significant effect on performance, with a t-value 
of 2.709 > t-table 2.018 and a significance value of 0.010 < 0.05. The 
conclusion of this study is that leadership and training are key factors 
that can improve employee performance in the Customer Care 
department. 
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PENDAHULUAN 

Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan dituntut 

untuk tidak hanya mempertahankan kinerja karyawan yang optimal, tetapi juga meningkatkan 

efisiensi, produktivitas, dan motivasi mereka. Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) memainkan 

peran strategis dalam mencapai tujuan ini (Thompson, 2016). Salah satu perusahaan yang 

menghadapi tantangan ini adalah PT Bumi Serpong Damai, terutama di sektor Customer Care yang 

menjadi ujung tombak interaksi perusahaan dengan pelanggan. Untuk memastikan bahwa kinerja 

karyawan terus meningkat, perusahaan harus memiliki pendekatan kepemimpinan yang efektif dan 

pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan organisasi (Noe et al., 2019). 

Kepemimpinan dan pelatihan telah banyak diteliti dalam konteks pengaruhnya terhadap 

kinerja karyawan. (Hundie & Habtewold., 2024; Shao et al., 2022; Zaidan Prayuda, 2022) 

mengungkapkan bahwa kepemimpinan transformasional dapat meningkatkan komitmen 

organisasi yang berujung pada peningkatan kinerja. Selain itu, Oyewobi (2022) dan Shao et al. 

(2022) menunjukkan bahwa kepemimpinan transformasional tidak hanya berdampak pada 

motivasi intrinsik, tetapi juga memperkuat komitmen emosional karyawan, yang berkontribusi 

positif terhadap prestasi kerja mereka. Di sektor layanan, penelitian Alflayyeh et al. (2023) dan 

Puni et al. (2018) menemukan bahwa kepemimpinan efektif meningkatkan kepuasan kerja 

karyawan, yang pada akhirnya berpengaruh signifikan terhadap peningkatan kinerja mereka. 

Selain kepemimpinan, pelatihan karyawan juga menjadi faktor kunci dalam meningkatkan 

kemampuan individu dan produktivitas organisasi (Mathis et al., 2016). 

Meskipun telah banyak penelitian yang menunjukkan dampak positif dari kepemimpinan 

dan pelatihan terhadap kinerja karyawan, sebagian besar studi ini dilakukan di luar konteks 

Indonesia dan sektor asuransi. Penelitian yang mengaitkan kedua faktor ini dengan kinerja 

karyawan di perusahaan asuransi Indonesia, khususnya di PT Bumi Serpong Damai, masih terbatas. 

Hal ini menciptakan kesenjangan penelitian yang perlu diisi, yaitu bagaimana kepemimpinan dan 

pelatihan dapat memengaruhi prestasi kerja karyawan dalam konteks lokal dan spesifik sektor ini. 

Penelitian ini hadir untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan fokus pada PT Bumi 

Serpong Damai, sebuah perusahaan yang memiliki peran penting di sektor asuransi. Permasalahan 

utama yang diangkat adalah bagaimana kepemimpinan dan pelatihan dapat berperan dalam 

meningkatkan prestasi kerja karyawan di bagian Customer Care, yang merupakan bagian kritis 

dalam menjaga hubungan perusahaan dengan pelanggan. Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah dengan melakukan survei kepada karyawan untuk mengumpulkan data 

primer, yang kemudian dianalisis menggunakan regresi untuk menemukan hubungan antara 

kepemimpinan, pelatihan, dan kinerja karyawan. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti dalam pengembangan 

strategi manajemen SDM yang lebih efektif di PT Bumi Serpong Damai, serta dapat diterapkan di 

perusahaan sejenis. Hasil dari penelitian ini tidak hanya akan memberikan wawasan baru 

mengenai pentingnya peran kepemimpinan dan pelatihan, tetapi juga membantu perusahaan 

meningkatkan efisiensi dan kinerja karyawan secara keseluruhan. Pada akhirnya, penelitian ini 

bertujuan untuk mendukung perusahaan dalam mencapai keunggulan kompetitif melalui 

optimalisasi kinerja sumber daya manusianya. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini dilakukan di PT Bumi Serpong Damai yang berlokasi di Kota Tangerang 

Selatan, Provinsi Banten, Indonesia. Penelitian ini menggunakan metode penelitian primer 

kuantitatif dengan desain penelitian cross-sectional. Subjek penelitian adalah 45 Pegawai Customer 

Care Penelitian ini dilakukan dengan sumberdaya terbatas, baik waktu maupun anggaran. Jumlah 

45 responden dianggap sebagai jumlah yang dapat dielaborasi dengan metode analisis regresi yang 

akan digunakan. Pengumpulan data dilakukan melalui pengisian kuesioner secara individual yang 
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berisi pernyataan mengenai Kepemimpinan, Pelatihan, dan Prestasi Kerja. Penelitian ini 

menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama untuk mengumpulkan data mengenai variabel 

Kepemimpinan, Pelatihan, dan Prestasi Kerja dari Customer Care di PT Bumi Serpong Damai. 

Pengumpulan data dilakukan melalui metode purposive sampling, dengan responden dipilih 

berdasarkan relevansi dengan variabel yang diteliti. Kuesioner telah divalidasi dengan mengacu 

pada kriteria validitas isi, memastikan bahwa setiap pernyataan mencakup konsep yang relevan 

(Sekaran & Bougie, 2017). Sebelum pengumpulan data, kuesioner telah diuji secara pilot untuk 

memastikan pemahaman yang tepat dan kelayakan penggunaannya. 

Instrumen penelitian berupa kuesioner telah divalidasi, dan data primer dianalisis 

menggunakan metode Regresi menggunakan SPSS 27. Proses penelitian ini mencakup tahapan 

pengumpulan data langsung dari subjek penelitian , yaitu pegawai Customer Care di PT Bumi 

Serpong Damai, menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Di balik setiap organisasi yang sukses terdapat fondasi kuat dari faktor-faktor internal yang 

mendukung, seperti kepemimpinan yang efektif, pelatihan yang memadai, dan prestasi kerja yang 

konsisten. Dengan mengambil contoh dari PT Bumi Serpong Damai, penelitian ini menggali 

hubungan antara ketiga variabel kunci ini dalam konteks pegawai Customer Care. Hasil penelitian 

ini memberikan pandangan yang mendalam tentang bagaimana faktor-faktor ini berinteraksi dan 

saling memengaruhi, serta implikasi mereka terhadap kinerja organisasi secara keseluruhan 

Hasil Uji Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 

Berdasarkan hasil pengujian yang didapatkan menggunakan SPSS 27 atas variabel 
Pengembangan Karir, Pelatihan dan Kinerja karyawan, ketiganya menunjukan bahwa r hitung  
dari masing-masing indikator variabel > r tabel (0.294). sehingga ketiganya dapat dikatakan 
valid. 

b. Uji Reliabilitas 
Berdasarkan hasil pengujian yang didapatkan menggunakan SPSS 27 atas variabel 
Pengembangan Karir, Pelatihan dan Kinerja karyawan, ketiganya menunjukan bahwa nilai Alfa 
Cronbach masing-masing variabel > dari r tabel (0.294). Yaitu Kepemimpinan nilai alpha 
0,851, Pelatihan dengan nilai alpha 0,825 dan Kinerja karyawan dengan nilai alpha 0,712. 
Sehingga ketiganya dapat dikatakan Realiabel 

c. Uji Model 
Tabel 1. Hasil uji F 

No. Nama Variabel Uji F 

  Nilai Nilai Sig 
1 Dependent Variable: Prestasi 

Kerja 
12.051 0.000 

 Predictors: (Constant), Pelatihan 
& Pengembangan, Kepemimpinan 

  

    

Sumber : Data yang diolah, 2024 
 
Berdasarkan Tabel 1 Hasil Uji F, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil 

dari batas signifikansi yang umum digunakan yaitu 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa model yang 

digunakan dalam penelitian ini layak atau "fit" untuk dianalisis lebih lanjut. Artinya, variabel 

independen yang terdapat dalam model secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel dependen. Dengan kata lain, terdapat hubungan yang cukup kuat antara variabel 

kepemimpinan dan pelatihan dengan prestasi kerja karyawan. Uji F ini memberikan gambaran 

bahwa model yang dibangun memiliki kemampuan prediksi yang baik dan relevan dalam konteks 

penelitian ini, sehingga dapat digunakan untuk menguji hipotesis yang diajukan. Hasil ini juga 
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mendukung keandalan model untuk diinterpretasi lebih lanjut dalam analisis regresi, menguatkan 

validitas dari keseluruhan pengujian yang dilakukan. 

 
Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

No. Nama Variabel  
  Nilai Adjusted R 

ZSquare 
1 Dependent Variable: Prestasi Kerja 0.334 
 Predictors: (Constant), Pelatihan & 

Pengembangan, Kepemimpinan 
 

   
 

Sumber : Data yang diolah, 2024 

Berdasarkan Tabel 2 Hasil Uji Koefisien Determinasi, nilai Adjusted R Square sebesar 0,365 

menunjukkan bahwa variabel kepemimpinan dan pelatihan secara bersama-sama hanya mampu 

menjelaskan 36,5% dari variasi yang terjadi pada prestasi kerja karyawan. Artinya, model regresi 

yang digunakan hanya mampu memprediksi sebagian kecil dari perubahan prestasi kerja 

karyawan. Hal ini menunjukkan bahwa kepemimpinan dan pelatihan berperan signifikan, namun 

bukan satu-satunya faktor yang memengaruhi kinerja karyawan. 

Sebaliknya, sisanya sebesar 63,5% dijelaskan oleh variabel lain di luar model yang 

digunakan. Variabel lain ini mungkin mencakup faktor-faktor seperti lingkungan kerja, motivasi 

individu, budaya organisasi, atau kesejahteraan karyawan, yang juga berpotensi memberikan 

pengaruh besar terhadap prestasi kerja. Oleh karena itu, hasil ini mengindikasikan perlunya 

penelitian lebih lanjut untuk mengidentifikasi faktor-faktor lain yang belum terakomodasi dalam 

model ini, guna memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang aspek-aspek yang memengaruhi 

kinerja karyawan secara keseluruhan. 

 
Analisis Regresi Linier Berganda 
 

Tabel 3. Hasil uji t 
 

No. Nama Variabel Uji t 

  Nilai Nilai Sig 

1 Kepemimpinan 3.800 .000 

 Pelatihan & Pengembangan 2.709 .010 

    

 
Sumber : Data yang diolah, 2024 
 
Uji Hipotesis  
 

Berdasarkan Tabel 3 Hasil Uji t, uji statistik t digunakan untuk mengukur seberapa besar 

pengaruh variabel independen, dalam hal ini kepemimpinan, terhadap variabel dependen yaitu 

prestasi kerja karyawan. Hasil analisis menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000, yang lebih 

kecil dari 0,05, menandakan bahwa pengaruh kepemimpinan terhadap prestasi kerja signifikan 

secara statistik. Nilai beta sebesar 0,470 yang positif dan nilai t hitung 3,800 > t tabel 2,018 

mengindikasikan bahwa kepemimpinan memiliki kontribusi nyata dalam meningkatkan kinerja 

pegawai. Temuan ini memperkuat Hipotesis 1, yang menyatakan bahwa kepemimpinan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap prestasi kerja karyawan. 

Faktor-faktor yang menyebabkan hasil ini mencakup kemampuan pemimpin dalam 

memotivasi dan mengarahkan tim, serta menciptakan budaya organisasi yang mendukung. 



 Vol. 5, No. 1, November 2024 
 

116 
 

Penelitian sebelumnya, menunjukkan bahwa kepemimpinan transformasional berkontribusi positif 

terhadap kinerja individu dan organisasi (Hundie & Habtewold, 2024; Lui et al., 2024; Nguyen et al., 

2022). Di Indonesia, beberapa penelitian menunjukkan bahwa kepemimpinan yang efektif dapat 

meningkatkan kinerja karyawan  (Asman & Rony, 2023; Jufrizen & Lubis, 2020; Setiarlan & 

Ahmadun, 2020). Meskipun temuan ini memberikan wawasan penting, penelitian ini juga memiliki 

kekurangan. Misalnya, peneliti tidak mengeksplorasi faktor-faktor eksternal yang mungkin 

memengaruhi hasil, seperti kondisi pasar dan kebijakan perusahaan yang lebih luas. 

Di sisi lain, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pelatihan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap prestasi kerja karyawan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,010 < 0,05 dan nilai 

beta sebesar 0,335. Nilai t hitung 2,709 > t tabel 2,018 menguatkan bahwa pelatihan merupakan 

faktor penting dalam meningkatkan kinerja pegawai, sehingga Hipotesis 2 dapat diterima. Temuan 

ini didasarkan pada premis bahwa pelatihan dapat meningkatkan keterampilan, pengetahuan, dan 

kompetensi karyawan, yang pada gilirannya meningkatkan kinerja mereka (Baldwin & Ford, 2018; 

Satispi, 2022). Pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan individu dan tuntutan pekerjaan 

memungkinkan perusahaan untuk meningkatkan produktivitas dan efisiensi karyawan. Dalam 

konteks PT Bumi Serpong Damai, yang beroperasi di sektor customer care, pelatihan yang tepat 

sangat penting untuk meningkatkan kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan 

berkualitas. 

Dukungan dari penelitian lain, seperti yang dilakukan oleh Parashakti & Noviyanti (2021) 

dan Melati (2022), memperkuat temuan bahwa pelatihan kerja memiliki dampak positif yang 

signifikan terhadap produktivitas karyawan. Penelitian ini menyoroti pentingnya melibatkan 

karyawan dalam proses pelatihan serta mendorong mereka untuk melaporkan kemajuan dan 

meningkatkan pengetahuan (Al-Zoubi et al., 2022; Elnaga & Imran, 2014; Goldstein & Ford, 2021; 

Mahardika & Luturlean, 2020; Nara Persada & Diana Nabella, 2023; Salas et al., 2020). Dengan 

demikian, hasil penelitian ini konsisten dengan literatur yang ada dan menunjukkan bahwa 

kepemimpinan dan pelatihan merupakan dua pilar penting dalam meningkatkan prestasi kerja 

karyawan, terutama di PT Bumi Serpong Damai dan sektor customer care secara khusus. 

Implikasi dari penelitian ini adalah bahwa perusahaan harus memberikan perhatian lebih 

pada pengembangan kepemimpinan dan program pelatihan yang efektif untuk memaksimalkan 

kinerja karyawan. Kontribusi penelitian ini tidak hanya memberikan wawasan bagi PT Bumi 

Serpong Damai tetapi juga memperkaya literatur manajemen sumber daya manusia di Indonesia, 

memberikan dasar bagi penelitian lebih lanjut tentang hubungan antara kepemimpinan, pelatihan, 

dan prestasi kerja. 

 
KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kepemimpinan dan pelatihan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap prestasi kerja karyawan di PT Bumi Serpong Damai. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa kepemimpinan berkontribusi positif terhadap kinerja pegawai, dengan nilai 

signifikansi 0,000, serta menunjukkan nilai beta positif 0,470. Temuan ini didukung oleh penelitian 

sebelumnya yang menekankan pentingnya kepemimpinan yang efektif dalam meningkatkan 

motivasi dan kinerja karyawan. Selain itu, pelatihan juga terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan, dengan nilai signifikansi 0,010 dan beta sebesar 0,335, yang menunjukkan bahwa 

pelatihan yang tepat dapat meningkatkan keterampilan dan kompetensi karyawan, terutama dalam 

konteks layanan pelanggan. 

Mengingat hasil yang diperoleh, beberapa saran dapat diberikan kepada praktisi dan 

manajer di industri jasa. Pertama, perusahaan perlu melakukan evaluasi menyeluruh terhadap 

program pengembangan karir yang saat ini diterapkan untuk memastikan relevansi dan 

efektivitasnya dalam meningkatkan kinerja pegawai. Selain itu, peningkatan investasi dalam 

program pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan dan tuntutan industri jasa sangat diperlukan 
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agar keterampilan dan kompetensi pegawai dapat ditingkatkan. Terakhir, penting untuk 

memperhatikan dukungan manajemen dan menciptakan budaya organisasi yang mendukung 

implementasi program pelatihan secara efektif. Dengan langkah-langkah ini, diharapkan kinerja 

pegawai dapat meningkat, serta daya saing perusahaan di industri jasa dapat terjaga dan 

ditingkatkan. 
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