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ABSTRAK

Juariah, NIM 1221103442, Skripsi, Jurusan Manajemen. Analisis Kualitas
Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah di BRI Unit Jatinom.
Penelitian ini dilakukan dalam rangka untuk mengetahui bagaimana kinerja
pelayanan Frontliner melalui sudut pandang Nasabah. Tujuan yang ingin dicapai
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan
frontliner berdasarkan dimensi reliability, responsiveness, Assurance, Empathy dan
Tangible dengan cara membandingkan kualitas pelayanan yang diberikan dengan
kepuasan nasabah atas pelayanan yang diberikan. Kinerja yang dianggap baik oleh
Nasabah atas pelayanan Frontliner berarti memuaskan, sedangkan kinerja yang
dianggap kurang baik berarti belum memuaskan. . Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah accidental sampling. Selain itu juga dilakukan uji
instrumen penelitian dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Untuk uji
asumsi klasik menggunakan multikolinieritas, autokorelasi, heterokedastisitas dan
uji normalitas data. Berdasarkan hasil penelitian data yang diuji valid, reliable dan
normal. Untuk menguji hipotesis digunakan uji regresi linier berganda, uji t, uji F
dan koefisien determinasi. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa masing masing
variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dibuktikan dari nilai
rata-rata t hitung masing masing variabel lebih besar dari t tabel. Dari hasil analisis
menunjukan bahwa variabel reliability memiliki pengaruh yang paling dominan
terhadap kepuasan nasabah.

Keywords : Pelayanan, Kualitas(reliability, responsiveness, Assurance, Empathy
dan Tangible ), Kepuasan Nasabah.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar
semakin banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar. Sehingga terjadilah
persaingan antar produsen untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta
memberikan kepuasan kepada pelanggan secara maksimal, karena pada
dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada
pelanggan. Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan
cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya.
Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang dapat memberikan
kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yag terdiri dari nilai produk,
nilai pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra, dan biaya total
pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan
biaya pikiran (Kotler, 2000:50).

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen
merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-
benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada
orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan

harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih



matang melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa
pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka
bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145).

Dengan kondisi tersebut, kini telah terjadi pergeseran strategi pemasaran
yang berorientasi pada pelanggan. Sebagaimana pendapat Kotler dan
Armstrong (2000), pemasaran seharusnya dimengerti bukan seperti
pengertian lama yang menciptakan penjualan — “memberitahukan dan
menjual” (telling and selling) — tetapi dalam arti yang baru yaitu memuaskan
kebutuhan konsumen. Begitu pula menurut Rangkuti (2002), saat ini kegiatan
pemasaran merupakan proses Yyang terintegrasi, yaitu berfokus pada
pelanggan. Dengan demikian strategi pemasaran yang berorientasi pada
pelanggan, membuat perusahaan harus memahami dan memenuhi baik
perilaku maupun kebutuhan pelanggan untuk mencapai kepuasan pelanggan

Industri bisnis dibidang perbankan merupakan industri kepercayaan.
Sebagai pelaku bisnis di bidang jasa kepuasan nasabah merupakan suatu
konsep bisnis yang sangat penting. Hal ini berkaitan dengan keputusan
nasabah dalam memilih bank yang akan dipercaya untuk mengelola
keuangan nasabah.

Semakin intensifnya persaingan yang dihadapi membuat perbankan tidak
lagi hanya sekedar menjual produknya dengan cara cara standar. Banyak
perusahaan mulai menerapkan service exellence, dimana mereka memberikan

layanan prima sejak kedatangan pelanggan sampai layanan purna jual. Salah



satu cara untuk memperlihatkan kelebihan atau keistimewaan perusahaannya
yang di prioritaskan adalah peningkatan kualitas di bidang pelayanan.

Pelayanan merupakan salah satu upaya bank agar selalu diminati dan
diingat oleh nasabahnya. Untuk itu para pelaku bisnis perbankan saling
bersaing dalam memberikan pelayanan yang terbaik. Dijaman persaingan
yang ketat dewasa ini pelayanan Bank kepada nasabah tidak hanya sekedar
memuaskan nasabah atau sekedar sesuai harapan nasabah namun harus
memberi pelayanan yang berkesan. Bank berupaya menciptakan pelayanan
nasabah dengan standar-standar pelayanan jasa keuangan agar dapat meraih
nasabah dengan profit semaksimal mungkin

Prioritas utama sebuah perbankan yaitu peningkatan kualitas pelayanan
yang baik, sehingga berdampak pada citra perusahaan. Komunikasi dengan
pelanggan yang mengedepankan kualitas pelayanan merupakan salah satu
faktor yang sangat mendukung keberhasilan bisnis sektor jasa, karena layanan
yang berkualitas akan membentuk citra positif sebuah perusahaan (Eileen
Rachman Kompas 15 Januari, 2011: 33)

Peranan frontliner yang terdiri dari customer service, teller dan security
sebagai pelayanan terdepan dalam sebuah bank sangat penting. Pelayanan
frontliner memberi kesan langsung kepada nasabah ketika nasabah
berkunjung ke Bank. Interaksi antara nasabah dengan frontliner memiliki
frekuensi yang cukup tinggi. Sebagai garda terdepan dalam hal pelayanan,
frontliner merupakan cermin dari citra suatu perusahaan terutama perbankan.

Untuk itu peningkatan kualitas pelayanan frontliner sangat diperlukan.



PT Bank BRI Tbk merupakan salah satu bank umum pemerintah yang
didirikan untuk segala lapisan masyarakat. Jika dilihat dalam persaingan
industri perbankan, BRI merupakan salah satu bank yang memiliki citra dan
nama yang cukup terkenal. Dari data survey oleh MRI (Marketing Research
Indonesia) yang dilakukan di lima kota besar yaitu Jakarta, Bogor,
Tangerang, Yogyakrta, dan Palembang Bank BRI menempati posisi rangking
ke empat dari sepuluh bank terbaik dalam pelayanan prima tahun 2013-
2014.(Ermina Yuliarti Infobank 422 Mei 2014: 35)

Dengan berbagai pilihan transaksi dan kemudahan dalam akses
perbankan, telah meningkatkan kepercayaan masyarakat Indonesia untuk
memilih BRI, hal ini tercermin dari jumlah rekening BRI yang telah
mencapai 50juta rekening pada akhir Maret 2014

Keberadaan unit cabang pembantu BRI yang menjangkau pelosok
hampir disetiap kecamatan di Indonesia membuat BRI dikenal sebagai bank
yang dekat langsung dengan rakyat. BRI unit Jatinom merupakan salah satu
anak cabang dari BRI Cabang Klaten yang berada di bawah regional kantor
wilayah Yogyakarta.

Dalam melaksanakan kegiatan penyediaan jasa perbankan bagi para
nasabahnya BRI unit Jatinom tentunya dihadapkan pada beberapa
permasalahan yang menyangkut kegiatan operasionalnya. Permasalahan
tersebut paling sering dihadapi oleh bagian frontliner dikarenakan pelayanan
bank lebih difokuskan pada bagian tersebut. Masalah-masalah tersebut dapat

menyebabkan munculnya ketidakpuasan nasabah terhadap pelayanan yang



diberikan BRI unit Jatinom. Untuk itu kualitas pelayanan harus ditingkatkan
terutama pada bagian front liner. Dari uraian tersebut penulis tertarik untuk
mengadakan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan frontliner
terhadap kepuasan nasabah di BRI unit Jatinom dengan judul ‘*ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER TERHADAP

KEPUASAN NASABAH DI BRI UNIT JATINOM”’

B. Alasan Pemilihan Judul
Alasan pemilihan judul dalam penelitian ini adalah
1. Alasan Subyektif
Peneliti sangat tertarik pada objek penelitian karena lokasi penelitian
merupakan tempat peneliti bekerja sehingga menghemat waktu tenaga dan
biaya.
2. Alasan Objektif

Penelitian ini dilakukan untuk menyelesaikan studi

C. Penegasan Judul
Penegasan judul disini dimaksudkan agar pembaca terhindar dari kesalahan
pemahaman dalam menafsirkan maksud dan tujuan penelitian ini
1. Kualitas layanan
Kualitas layanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Lewis and

Booms,1983)



2. Kepuasan konsumen
Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. (Kotler,

Tjiptono 2002)

D. Pembatasan masalah
Batasan masalah penelitian ini adalah
1. Kualitas pelayanan dilihat dari kemampuan penyedia dalam memenuhi
harapan pelanggan secara konsisten
2. Kepuasan nasabah dengan cara membandingkan kualitas kinerja frontliner

dengan harapan nasabah

E. Perumusan Masalah
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan frontliner berdasarkan
dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible
terhadap kepuasan nasabah di BRI UNIT JATINOM ?
2. Berdasarkan dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,
dan Tangible manakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan

nasabah di BRI UNIT JATINOM ?

F. Tujuan Penelitian

Adapun Tujuan dari penelitian ini adalah



1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan frontliner berdasarkan
dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible
terhadap kepuasan nasabah BRI UNIT JATINOM

2. Untuk mengetahui pengaruh yang paling dominan dari dimensi kualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah BRI UNIT JATINOM

G. Manfaat Penelitian

1. Bagi peneliti
Penelitian ini merupakan sarana untuk menerapkan teori —teori yang di
peroleh selama kuliah agar dapat lebih memahami dan mampu
memecahkan suatu permasalahan yang timbul khususnya di bidang yang
berkaitan dengan laporan yang dibuat yaitu tingkat kepuasan konsumen

2. Bagi praktisi
Dapat memberikan masukan untuk dapat meningkatkan kualitas dan
pelayanan sehingga menciptakan kepuasan konsumen

3. Bagi akademis
Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan, pengetahuan serta

memberikan informasi atau masukan terhadap penelitian.



H. Sistematika Penulisan
BAB|I PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan peneliatian, manfaat penelitia dan sistematika
penulisan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Berisi tentang landasan teori tentang pengertian manajemen, pengertian
pemasran, pemasran jasa, pemasaran jasa bank, pengertian kualitas jasa,
dimensi kualitas jasa, pengertian pelayanan, pengertian dan tugas frontliner,
pengertian kepuasan konsumen, pengukuran kepuasan konsumen dan
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
BAB Il METODE PENELITIAN
Berisi tentang metode penelitian dan penjelasan tentang objek penelitian,
gambaran umum PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Merupakan pembahasan pengaruh kualitas pelayanan frontliner terhadap
kepuasan nasabah di BRI Unit Jatinom.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Berisi tentang kesimpulan dan saran yang diharapkan dapat digunakan
sebagai pertimbangan bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Persero Tbk. Unit
Jatinom khususnya dalam bidang pelayanan nasabah yang berorientasi pada

kepuasan nasabah.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

1. Simpulan

Kesimpulan yang didapat dari bab sebelumnya yang sudah diuraikan

adalah sebagai berikut.

1.

Variabel reliability mempunyai nilai t sebesar 4,666. Nilai t sebesar
4,666 lebih besar dari t tebal (2,009), jadi Ho ditolak artinya variabel
reliability memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Variabel responsiveness mempunyai nilai t sebesar 2,188. Nilai t sebesar
2,188 > 2,009, Ho ditolak, artinya variabel responsiveness memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Variabel assurance mempunyai nilai t sebesar 3,230. Nilai t hitung lebih
besar daripada t tabel (3,230 > 2,009), Ho ditolak, artinya ada pengaruh
signifikan variabel assurance terhadap kepuasan nasabah.

Variabel tangible mempunyai nilai t sebesar 4,116. Nilai t hitung > t
tabel atau 4,116 > 2,009, jadi Ho ditolak artinya variabel tangible
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Variabel emphaty memiliki nilai t sebesar 2,071. Nilai t hitung variabel
emphaty lebih kecil daripada t tabel (2,071 > 2,009). Jadi Ho ditolak,
artinya variabel emphaty memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

F hitung sebesar 30,488 pada level of significant « = 0,05 sedangkan

nilai signifikansi dari hasil SPSS diperoleh sebesar 0,000. Nilai F hitung
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> F tabel, atau (30,488 > 2,40), Jadi Ho ditolak dan Ha diterima, artinya
ada pengaruh kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan emphaty) terhadap kepuasan nasabah.

7. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel reliability mempunyai nilai t
sebesar 4,666 dengan signifikansi sebesar 0,000. Variabel responsiveness
mempunyai nilai t sebesar 2,188 dengan signifikansi sebesar 0,034.
Variabel assurance mempunyai nilai t sebesar 3,230 dengan signifikansi
sebesar 0,002. Variabel tangible mempunyai nilai t sebesar 4,116 dengan
signifikansi sebesar 0,000. Variabel emphaty memiliki nilai t sebesar
2,071 dengan signifikansi sebesar 0,044. Artinya variabel reliability

memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah.

B. Saran

Secara umum pelaksanaan kualitas pelayanan frontliner di BRI Unit Jatinom

sudah baik, untuk itu perusahaan harus terus mempertahankannya. Untuk itu

maka penulis mengemukakan saran saran yang diharapkan dapat menjadi

masukan bagi PT. Bank Rakyat Indonesia Thk Unit Jatinom, sebagai berikut:

1. Untuk variabel reliability peneliti memberikan saran agar tetap
mempertahankan kehandalannya dalam melayani nasabah. Untuk
karyawan baru hendaknya harus selalu dilakukan pendampingan. Karena
berdasarkan penelitian variabel ini mempunyai pengaruh yang paling

dominan terhadap kepuasan nasabah.
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2. Variabel Responsiveness untuk lebih meningkatkan daya tanggap pekerja
kecepatan dalam bertransaksi harus ditingkatkan seperti di buka antrian
jalur khusus untuk pelayanan customer service yang tidak membutuhkan
pelayanan cepat seperti pencetakan buku tabungan sehingga nasabah
tidak perlu mengantri lebih lama.

3. Variabel Assurance atau jaminan dalam hal ini petugas harus lebih
menguasai product knowledge dan senatiasa memperbarui informasi
terhadap produk produk yang ada di BRI.

4. Variabel Emphaty atau perhatian kepada nasabah, untuk lebih
meningkatkan rasa empati petugas harus bisa memposisikan diri seolah
sebagai nasabah yang sedang dilayani saat itu sehingga petugas mampu
merasakan apa yang diinginkan oleh nasabah

5. Variabel Tangible atau keadaan fisik secara umum kondisi fisik terutama
kondisi banking hall BRI Unit Jatinom sudah cukup baik namun untuk
lebih meningkatkan pelayanan nasabah perlu disediakan kotak saran di
meja customer service sehingga setelah melakukan transaksi nasabah bisa
menuliskan keluhan dan saran tentang pelayanan.

2. Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada BRI Unit Jatinom, sehingga tidak
dapat dilakukan generalisasi untuk BRI Unit atau cabang lainnya yang ada
di seluruh Indonesia.

2. Waktu penelitian singkat, sehingga peneliti tidak dapat meneliti lebih jauh

mengenai variabel-variabel lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah.
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