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Abstract 

Performance is the result of work in a job that depends on a person's inherent capacity or capacity 

acquired through developing experience to work on someone's exhibition and achieve 

organizational or hierarchical goals. This study aims to provide empirical evidence on the influence 

of knowledge, skill, ability and attitude on debt collector performance at PT BCA Finance in 

Madiun.This study used a quantitative approach with a sampling technique using saturated 

sampling, with a total of 53 respondents. Data collection techniques using a questionnaire. While 

data analysis using multiple linear regression analysis and sobel test.The results of the study prove 

that knowledge has a positive and significant effect on performance. Skill has a positive and 

significant effect on performance. Ability has a positive and significant effect on performance. 

Attitude has a positive and significant effect on performance. Overall knowledge, skill, ability, and 

attitude have a positive and significant effect on performance. 

 

Keywords: knowledge, skill, ability, attitude performance  

  Abstrak 

Kinerja merupakan hasil kerja dalam pekerjaan yang bergantung pada kapasitas yang melekat pada 

seseorang atau kapasitas yang diperoleh melalui pengalaman yang berkembang untuk bekerja pada 

pameran seseorang dan mencapai tujuan organisasi atau hararki. Penelitian ini bertujuan untuk 

membuktikan bukti empiris dalam Pengaruh Knowledge, Skill, Ability, dan Attitude Terhadap Debt 

Collector Pada PT BCA Finance Di Madiun. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan teknik pengambilan sampel menggunakan sampling jenuh, dengan jumlah sebanyak 53 

responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Sedangkan analisis data 

menggunakan analisis regresi linier berganda dan uji sobel. Hasil penelitian membuktikan bahwa 

knowledge, berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja. Ability berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja, Attitude berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja. Secara 

keseluruhan knowledge, skill, ability, dan attitude berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kinerja  

 

Kata Kunci: Knowladge, Skill, Ability, Attitude, Kinerja 

 

 

 

PENDAHULUAN 

Kinerja merupakan gabungan dari tiga faktor penting yaitu kemampuan 

minat seorang pekerja, kemampuan dan penerimaan atas penjelasan delegasi tugas, 

serta peran dan tingkat motivasi seorang pekerja Hasibuan, (2016).  Pasaribu (2021) 

menjelaskan bahwa kinerja karyawan tidak hanya sekedar informasi untuk dapat 
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dilakukannya promosi atau penetapan gaji bagi perusahaan. Akan tetapi  

perusahaan dapat memotivasi karyawan dan mengembangkan satu rencana untuk 

memperbaiki kinerja yang dapat dihindari. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan, merupakan salah satu 

cara untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia (karyawan). Penelitian 

yang dilakukan oleh Nurmalita Sari, (2020) yang menjelaskan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan knowledge management, skill, attitude dan ability 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Penelitian yang dilakukan oleh Deborah 

Christine Widjaja (2019), juga menjelaskan bahwa knowledge, skill, ability, attitude 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan.pada perusahaan PT BCA Finance di 

Madiun merupakan perusahaan pembiayaan yang telah beroperasi selama lebih dari 

40 tahun dalam berkontribusi terhadap industri pembiayaan, serta berhasil menjaga 

kepercayaan konsumen dalam memberikan manfaat kepada masyarakat luas 

melalui berbagai produk dan layanan pembiayaan yang inovatif. Pencapaian ini 

ditandai dengan pertumbuhan Perusahaan secara berkelanjutan dari tahun ke tahun 

yang mengantarkan Perusahaan sebagai salah satu perusahaan pembiayaan 

terkemuka di Indonesia. 

Debt collector merupakan pihak ketiga yang menagih hutang kepada debitur 

yang sudah terlalu lama menunggak. Penyebab banyak kejadian yang tidak 

diinginkan yang dialami oleh debitur dengan debt collector adalah kesalahpahaman 

antara kedua belah pihak dan metode penyelesaian masalah yang kurang tepat. Jika, 

kedua belah pihak sama-sama kooperatif, maka dipastikan tidak ada kejadian 

penagihan hutang yang melibatkan kekerasan baik secara verbal bahkan fisik. 

Karena tentunya, hal tersebut sangat merugikan banyak pihak dan dapat 

mengganggu keharmonisan dalam kehidupan sosial bermasyarakat. 

Adapun beberapa kriteria karyawan Debt Collector PT BCA Finance di 

Madiun yiatu 1) Debt collector hanya boleh menagih utang macet berdasarkan 

kriteria kolektibilitas sesuai ketentuan Bank Indonesia yang mengatur mengenai 

kualitas kredit. Kategori utang macet adalah ketika keterlambatan cicilan sudah 

lebih dari 6 (enam) bulan. (2) Kualitas penagihan harus sesuai standar bank. Harus 

dipastikan kualitas penagihan yang dilakukan oleh debt collector mengikuti standar 

kualitas yang berlaku di bank. (3) Debt collector harus sudah memiliki pelatihan 

memadai. (4) Identitas debt collector harus jelas dan diadministrasikan oleh bank. 

Berdasarkan penelitian terdahulu, research gap dan fenomena yang telah 

dikemukakan tentang knowledge, skill, ability, dan attitude bisa berpengaruh 

terhadap kinerja debt collector, maka penulis tertarik guna melakukan telaah ilmiah 

yang berjudul “Pengaruh Knowledge, Skill, Ability, dan Attitude terhadap Kinerja 

Debt Collector pada PT. BCA Finance di Madiun. 

KAJIAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESA 
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Kinerja Karyawan  

Kinerja pegawai merupakan suatu hasil yang dicapai oleh pegawai tersebut 

dalam pekerjaanya menurut kriteria tertentu yang berlaku untuk suatu pekerjaan 

tertentu. Menurut Mangkunegara, (2015), istilah kinerja berasal dari kata Job 

Performance atau Actual Performance (prestasi kerja atau prestasi sesunguhnya 

yang dicapai oleh seseorang). Pengertian kinerja adalah hasil kerja secara kualitas 

dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya 

dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Faktor-faktor yang 

Mempengaruhi Kinerja Karyawan Widodo, (2015) berpendapat bahwa terhadap 2 

(dua) faktor yang mempengaruhi pencapaian kinerja yaitu Kemampuan pada 

dasarnya memiliki dua kemampuan yaitu kemampuan potensi dan kemampuan 

realiti. Dan Motivasi. Setiap pegawai atau karyawan memiliki motivasi di dalam 

dirinya untuk bekerja dalam mencapai tujuannya. Motivasi merupakan kondisi 

yang mengerakkan diri pegawai yang terarah untuk mencapai tujuan kerja. 

Knowledge (Pengetahuan) 

 Moulina, (2019) menjelaskan bahwa knowledge (pengetahuan) merupakan 

suatu informasi yang disimpan oleh seseorang dengan menggunakan sejarah 

pengalaman, dan skema interprestasi yang dimilikinya. Pengetahuan adalah suatu 

informasi yang dikuasai dan dimiliki oleh setiap oang dalam bidang yang spesifik 

dan pengetahuan juga merupakan suatu kompetensi yang kompleks. Padang & 

Sihombing, (2020) menjelaskan bahwa knowledge (pengetahuan) adalah suatu 

kompetensi yang kompleks merupakan domain yang sangat penting dalam 

membentuk tindakan seseorang. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Knowledge 

(Pengetahuan) Menurut Notoatmodjo, (2017) faktor-faktor yang mempengaruhi 

knowledge (pengetahuan) Pendidikan, Umur, Lingkungan, dan  Sosial Budaya.  

Skill (Keahlian) 

 Keterampilan (skills) adalah ilmu yang menambah pengetahuan, dalam 

proses yang sudah dikembangkan melalui kegiatan yang dilatih dan pengalaman. 

Menurut Omollo, (2015) keterampilan berarti mengembangkan pengetahuan yang 

didapatkan melalui training dan pengalaman dengan melaksanakan beberapa tugas 

keterampilan tidak hanya dimiliki setiap orang dapat lebih membantu menghasilkan 

suatu yang bernilai dengan lebih cepat. Bentuk-bentuk skill menurut Solihin, (2016) 

dijabarkan Keahlian teknis (technical skills), Keahlian berkomunikasi dan 

berinteraksi dengan masyarakat (human relation skills), Keahlian konseptual 

(conceptual skills), Keahlian dalam pengambilan keputusan (decision making 

skills) 
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Ability (Kemampuan) 

Kemampuan atau ability merujuk ke suatu kapasitas individu untuk 

mengerjakan berbagai tugas dalam suatu pekerjaan. Itulah penilaian dewasa ini 

akan apa yang dapat dilakukan seseorang. Seluruh kemampuan seorang individu 

pada hakekatnya tersusun dari dua faktor, kemampuan intelektual dan kemampuan 

fisik (Robbins, 2015b). Soehardi (2016) menjelaskan bahwa kemampuan (abilities) 

seseorang akan turut serta menentukan perilaku dan hasilnya. Robbins & Judge 

(2017) menyatakan bahwa ability (kemampuan) terdiri dari dua faktor, 

Kemampuan Kognitif, dan Kemampuan Psikomotorik.  

 

Attitude (Sikap) 

 Attitude (sikap) adalah suatu kumpulan perasaan, kepercayaan, serta 

pemikiran yang dimiliki dan dipegang oleh setiap orang, hal ini terkait tentang 

bagaimana berperilaku disetiap kondisi kapanpun dan dimanapun. Menurut 

Robbins & Judge, (2017) Attitude (sikap) adalah suatu pernyataan evaluative, baik 

yang menyenangkan maupun tidak menyenangkan, tentang objek, orang atau 

kejadian. indikator attitude (sikap) menurut Salsabila & Silvianita, (2021) sebagai 

berikut: Inisiatif, keramahan dan kesopanan, dan Serius dalam menanggapi 

keluhan.  

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan model pendekatan kuantitatif. Secara empiris, 

kuantitatif adalah metode yang digunakan untuk mengukur data yang bersifat 

kuanti dalam bentuk angka-angka melalui perhitungan ilmiah (Sugiyono, 2017). 

mengunakan teknik non probability sampling dengan menggunakan sampling 

jenuh (sensus) yaitu metode penarikan sampel bila semua anggota populasi 

dijadikan sebagai sampel, hal ini sering dilakukan apabila juamlah populasi kecil 

(Sugiyono, 2020). Peneliti menggunakan metode proportionate stratified random 

sampling dalam pengambilan sampel. proportionate stratified random sampling 

merupakan pengambilan sampel digunakan apabila populasi memiliki anggota 

yang tidak homogen serta berstrata secara proporsional (Sugiyono, 2019). Peneliti 

melakukan pengumpulan data melalui kuisoner serta menggunakan metode 

proportionate stratified random sampling untuk pengambilan sampel yang 

diperoleh dari seluruh populasi. 

 Penelitian ini menggunakan skala likert, mengunakan skala likert variabel 

akan diukur dan dijabarkan menjadi indikator variabel. Menurut sugiyono (2019) 

untuk menganalisis kuisoner dapat dilakukan dengan pemberian skor atau alternatif 

jawaban. Peneliti menghilangkan jawaban “netral” karena ingin menghilangkan 

pilihan responden yang bersifat ragu-ragu. Adapun 4 (empat) alternatif yang 
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digunakan peneliti yaitu Sangat setuju (SS) dengan skor 4, Setuju (S) dengan skor 

3, Tidak Setuju (TS) dengan skor 2, dan Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor 1. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Data Penelitian 

Responden dalam penelitian ini adalah seluruh debt collector PT BCA Finance 

di Madiun yaitu sebanyak 53 karyawan Gambaran umum responden dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia 

No. Usia Jumlah Persentase (%) 

1. 

2. 

3. 

4. 

19 – 22 Tahun 

23 – 25 Tahun 

25 – 29 Tahun 

> 29 Tahun 

4 

8 

12 

29 

7,55% 

15,09% 

22,64% 

54,72% 

Jumlah 53 100 % 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan table 4.1 menunjukkan bahwa 53 debt collector PT BCA 

Finance di Madiun yang menjadi responden dalam penelitian ini mayoritas berusia 

29 tahun sebanyak 29 responden atau sebesar 54,72%. Untuk responden yang 

berusia 19 – 22 tahun yaitu sebanyak 4 responden atau sebesar 7,55%. Untuk 

responden yang berusia 23 – 25 tahun yaitu sebanyak 8 responden atau sebesar 

15,09. Untuk responden yang berusia 25 – 29 tahun yaitu sebanyak 12 responden 

atau sebesar 22,64%. 

 

Responden Berdasarkan Lama Kerja 

Tabel 2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Lama Kerja 

 

No. Lama Kerja Jumlah Persentase (%) 

1. 

2. 

3. 

0 – 5 Tahun 

5 – 10 Tahun 

> 10 Tahun 

12 

22 

19 

22,64% 

41,51% 

35,85% 

Jumlah 53 100 % 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 
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Berdasarkan table 4.2 menunjukkan bahwa 53 debt collector PT BCA Finance 

di Madiun yang menjadi responden dalam penelitian ini Responden yang sudah 

bekerja 0 – 5 tahun yaitu sebanyak 12 responden atau sebesar 22,64%. Dan untuk 

responden yang sudah bekerja selama > 10 tahun yaitu sebanyak 19 responden atau 

sebesar 35,85%, mayoritas sudah bekerja berkisar 5 – 10 tahun yaitu sebanyak 22 

responden atau sebesar 41,51%.  

Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Tabel 3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

 

No. Pendidikan Jumlah Persentase (%) 

1. 

2. 

3. 

SMA/SMK 

Diploma 

Sarjana 

13 

19 

21 

24,53% 

35,85% 

39,62% 

Jumlah 53 100 % 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

 

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa 53 debt collector PT BCA 

Finance di Madiun yang menjadi responden dalam penelitian ini Pendidikan 

SMA/SMK yaitu sebanyak 13 responden atau sebesar 24,53%, dan Pendidikan 

diploma yaitu sebanyak 19 ressponden atau sebesar 35,85%, mayoritas memiliki 

Pendidikan terakhir yaitu Sarjana sebanyak 21 responden atau sebesar 39,62%. 

Uji Normalitas 

Uji normalitas data dalam penelitian ini menggunakan uji one sample 

kolmogorov smirnov dengan kriteria jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05 berarti 

data dalam kategori normal, sedangkan jika Asymp. Sig. (2-tailed) < 0,05 berarti 

data dalam kategori tidak normal. Uji normalitas dalam penelitian, pada tabel 4 

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 53 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

.92546570 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .104 

Positive .104 
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Negative -.073 

Test Statistic .104 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel 4 dapat diketahui dari keempat 

variabel yang diteliti meliputi knowledge, skill, ability, attitude, dan kinerja debt 

collector memiliki nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05 sehingga kelima variabel 

dalam penelitian ini berdistribusi normal. 

Uji Parsial (Uji T) 

Tabel 5 Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Tabel 4.16 Hasil Analisis Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 3.613 1.340  2.697 .006 

Knowledge .781 .050 .776 7.785 .000 

Skill .640 .032 .506 6.825 .000 

Ability .303 .043 .203 4.065 .000 

Attitude .532 .035 .423 5.919 .000 

a. Dependent Variable: Kinerja Debt Collector 

Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa variabel knowladge (X1) 

berpengaruh terhadap variabel kinerja karyawan (Y). Variabel skill (X2) 

berpengaruh terhadap variabel kinerja karyawan (Y). Variabel abbility (X3) 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan (Y). Variabel attitude (X4) berpengaruh 

terhadap kinerja karyawan(Y).  

 

Uji Determinasi  
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Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat. Nilai koefisien 

determinasi berada pada rentang angka nol (0) dan satu (1). Besarnya persentase 

sumbangan ini disebut koefisien determinasi berganda, dengan symbol R2. Untuk 

nilai koefisien determinasi dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4 Hasil Uji Determinasi (Uji R) 

Tabel 4.18 Tabel Koefisien Determinasi Berganda 

Model Summaryb 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

.922a .851 .849 1.96326 2.190 

a. Predictors: (Constant), Attitude, Knowledge, Skill, Ability 

b. Dependent Variable: Kinerja Debt Collector 

Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

 

Berdasarkan tabel 4.18 dapat diketahui bahwa nilai Rsquare mendekati 1 

yaitu 0,851, berarti ada pengaruh yang kuat antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. Untuk persentase sumbangan pengaruh variabel bebas yaitu knowledge, 

skill, ability, dan attitude terhadap kinerja debt collector pada PT BCA Finance di 

Madiun 

 

Uji Simultan (Uji F) 

Uji F bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara 

simultan. Ketentuan yang digunakan adalah (berdasarkan probabilitas) yaitu: jika 

probabilitas > 0,05, maka Ho diterimo, jika probabilitas < 0,05, maka Ho ditolak. 

Hasil uji F berdasarkan tabel 4.17 

 

Tabel 5 Hasil Uji F 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1418.482 4 354.620 82.191 .000b 

Residual 44.537 48 .928   

Total 1463.019 52    

a. Dependent Variable: Kinerja Debt Collector 

b. Predictors: (Constant), Attitude, Knowledge, Skill, Ability 
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Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

 

Berdasarkan tabel 4.17, diketahui bahwa besarnya Fhitung = 82,191 > Ftabel = 

2,779 dengan tingkat signifikansi F = 0,000 < α = 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 

secara simultan variabel knowledge, skill, ability, dan attitude berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kinerja debt collector pada PT BCA Finance di Madiun. 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik knowledge, skill, ability, dan attitude 

maka kinerja debt collector pada PT BCA Finance di Madiun juga semakin 

meningkat.  

KESIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa Knowladge, Skill, Abbility, dan Attitude secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja karyawan. Saran bagi peneliti lain, untuk ikut 

mempertimbangkan sumbangan pengaruh variabel bebas lain yang mempengaruhi 

kinerja debt collector yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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