SKRIPSI

ANALISIS KINERJA FRONTLINER DALAM MENINGKATKAN
KEPUASAN NASABAH PADA BANK MUAMALAT
KCP PAREPARE

PAREPARE

OLEH:

SYARMILA
NIM : 2020203861206030

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI
PAREPARE

2024



ANALISIS KINERJA FRONTLINER DALAM MENINGKATKAN
KEPUASAN NASABAH PADA BANK MUAMALAT
KCP PAREPARE

/fl/,‘\;

T,

PAREPARE

OLEH

SYARMILA
NIM : 2020203861206030

Skripsi sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E)
pada Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Parepare

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)
PAREPARE

2024



PERSETUJUAN KOMISI PEMBIMBING

Judul Skripsi : Analisis Kinerja Frontliner Dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP
Parepare

Nama Mahasiswa : Syarmila

Nomor Induk Mahasiswa :2020203861206030

Program Studi : Perbankan Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Dasar Penetapan Pembimbing : Surat Penetapan Pembimbing Skripsi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
No. B.6171In.39/FEBI.04/PP.00.9/11/2023

Disetujui oleh:

Pembimbing Utama : Dr. Muzdalifah Muhammadun, M.Ag. (.. )
NIP : 19710208 200112 2 002
Pembimbing Pendamping : Nurfitriani, M.M. )
NIP : 19910403 201903 2 025

Mengetahui:




PENGESAHAN KOMISI PENGUJI

Judul Skripsi : Analisis Kinerja Frontliner Dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP
Parepare

Nama Mahasiswa : Syarmila

Nomor Induk Mahasiswa : 2020203861206030

Program Studi : Perbankan Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Dasar Penetapan Pembimbing : Surat Penctapan Pembimbing Skripsi
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
No. B.6171In.39/FEBI.04/PP.00.9/11/2023

Tanggal Kelulusan : 16 Juli 2024

Disahkan Oleh Komisi Penguji

Dr. Muzdalifah Muhammadun, M.Ag. (Ketua)

Nurfitriani, M.M. (Sckretaris)
Drs. Moh. Yasin Soumena, M.Pd. (Anggota)
I Nyoman Budiono, M.M. (Anggota)

Mengetahui:




KATA PENGANTAR

padll ped e L
By Gl Cmadl Aiia g all B 5 Catsally oLl Capil o ASUL 3 B30a 3 Coallall G d Ay

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah swt. Berkat rahmat, hidayah,
taufik dan maunah-Nya, sehingga penulis dapat menyelasaikan tulisan ini, dan tak
lupa kita kirimkan shalawat serta salam kepada junjungan nabi besar Muhammad
Saw yang telah membawa kita semua dari jalan kegelapan menuju jalan terang
benderang saat ini hingga akhirat kelak. Tulisan ini sebagai salah satu syarat untuk
menyelasaikan studi dan memperoleh gelar sarjana pada program studi Perbankan
Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Insitut Agama Islam Negeri (IAIN)
Parepare.

Selama proses penyusunan skripsi tentunya penulis mendapatkan banyak
bantuan dari berbagai pihak yang telah mendukung dan membimbing penulis.
Sebagai bentuk rasa syukur yang tak terhingga penulis menghaturkan banyak terima
kasih yang setulus-tulusnya kepada ayah dan ibu tercinta Hasmudin dan Tini. Dimana
dengan pembinaan dan berkah doa tulusnya, penulis mendapatkan kemudahan dalam
menyelesaikan tugas akademik.

Penulis telah menerima banyak bimbingan dan bantuan dari Ibu Dr.
Muzdalifah Muhammadun, M.Ag. dan Ibu Nurfitriani, M.M. selaku dosen
pembimbing atas segala bantuan dan bimbingan yang telah diberikan, penulis
ucapkan terima kasih yang setulus-tulusnya.

Selanjutnya, penulis juga menyampaikan terima kasih kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Hannani, M.Ag. selaku Rektor IAIN Parepare yang telah bekerja
keras dengan penuh tanggung jawab dalam mengembangkan media belajar di

IAIN Parepare ke arah yang lebih baik lagi.



10.

11.

Ibu Dr. Muzdalifah Muhammadun, M.Ag. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam atas pengabdiannya dalam menciptakan suasana pendidikan yang
positif bagi mahasiswa.

Bapak | Nyoman Budiono, M.M. selaku Ketua Program studi Perbankan Syariah
atas jasanya mengembangkan Program Studi Perbankan syariah menjadi lebih
baik lagi.

Bapak dan Ibu dosen yang namanya tidak dapat disebutkan satu persatu yang
telah meluangkan waktu, tenaga dan pikiran dalam mendidik dan membagi ilmu
kepada penulis selama studi di IAIN Parepare.

Pimpinan dan seluruh jajaran Bank Muamalat KCP Parepare yang telah
mengizinkan dan memberikan data informasi terkait penelitian.

Seluruh kepala unit yang berada dalam lingkungan IAIN Parepare beserta seluruh
staf yang telah memberikan pelayanan kepada penulis selama menjalani studi di
IAIN Parepare.

Saudara-saudari saya Hairil Anwar, Tawakkal, Eva Hasti, Hikma, Zikra, dan
Zaenal Ali yang selalu mendukung hal apapun yang ingin saya lakukan, yang
selalu membersamai meniti pahitnya kehidupan hingga diusia penulis yang
sekarang.

Sahabat saya Rahmiaty, Nurhikmah, dan Selfiana Terima kasih telah membantu
selama ini, terima kasih telah membersamai dan memberi semangat baru ketika
penulis berada dititik terendah dalam hidup. Semoga kelak kita bertemu kembali
dengan kabar kesuksesan masing-masing.

Teman-teman sekost Pondok Rezky yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu.
Terima kasih karena selalu bersedia ada dalam suka dan duka, serta selalu
mengingatkan agar skripsi ini cepat selesai.

Teman-teman seperjuangan KKN saya yang tidak bisa saya sebut satu persatu,
serta Ibu dan Bapak posko KKN Posko 79 Buntu Sugi terima kasih sudah
menjadi bagian dari proses saya dalam memenuhi mata kuliah.

Keluarga besar Perbankan Syariah Angkatan 20 yang telah berjuang bersama



peneliti dan saling memberikan semangat serta dukungan satu sama lain.

Penulis tak lupa mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah
memberikan bantuan, baik berupa moril maupun material hingga tulisan ini dapat
diselesaikan. Semoga Allah swt. membalas segala kebaikan dan menjadikannya
sebagai amal jariyah serta senantiasa memberikan rahmat dan pahala-Nya.

Akhir kata penulis menyampaikan kiranya pembaca berkenan memberikan

kritik dan saran demi kempurnaan skripsi ini.

Parepare, 7 Juni 2024
29 Zulkaidah 1445

Penulis,

Syarmila
NIM: 2020203861206030

Vi



PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Mahasiswa yang bertanda tangan di bawah ini;

Nama : Syarmila

NIM : 2020203861206030

Tempat/ Tgl. Lahir  : Parombean, 9 September 2001

Program Studi : Perbankan Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Judul Skripsi . Analisis Kinerja Frontliner Dalam Meningkatkan Kepuasan

Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare

Menyatakan dengan sesungguhnya dan penuh kesadaran bahwa skripsi ini
benar merupakan hasil karya saya sendiri. Apabila dikemudian hari terbukti bahwa ia
merupakan duplikat, tiruan, plagiat, atau dibuat oleh orang lain, sebagian atau

seluruhnya, maka skripsi dan gelar yang diperoleh karenanya batal demi hukum.

Parepare, 7 Juni 2024

Penyusun,

L\[

Syarmila
NIM. 2020203861206030

vii



ABSTRAK

Syarmila. Analisis Kinerja Frontliner Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada
Bank Muamalat KCP Parepare (dibimbing oleh Muzdalifah Muhammadun dan
Nurfitriani).

Perkembangan bank syariah yang terbilang cepat, selain didorong oleh
landasan hukum yang ada, juga sangat dipengaruhi oleh sumber daya manusia (SDM)
pada bank-bank tersebut. Agar dapat bersaing dan terus berkembang, tentunya para
pihak bank harus memberikan pelayanan yang baik kepada nasabahnya. Oleh karena
itu, dibutuhkan karyawan yang memiliki komitmen dan bekerja sesuai dengan standar
yang telah ditetapkan oleh bank, khususnya para frontliner. Penelitian ini bertujuan
untuk bagaimana mengetahui dan menganalisis kinerja frontliner pada Bank
Muamalat KCP Parepare.Tingkat kepuasan nasabah terhadap kinerja frontliner pada
Bank Muamalat KCP Parepare.

Metode penelitian ini menggunakan kualitatif bersifat deskriptif dengan jenis
penelitian lapangan (field research). Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi. Selanjutnya teknik pengolahan data
penelitian ini dengan menggunakan bantuan aplikasi Nvivo 12 Pro. Adapun teknik
analisis data dengan melakukan reduksi data, penyajian data, dan penarikan simpulan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara umum Kinerja frontliner
dinilai sudah baik, tentunya peningkatan kinerja frontliner harus terus dilakukan
karena kinerja adalah ujung tombak dari keberhasilan suatu proses atau sistem kerja
dalam suatu perusahaan khususnya dalam perbankan. Hal ini telah diterapkan oleh
para frontliner Bank Muamalat KCP Parepare melalui 5 dimensi diantaranya
kuantitas pekerjaan, kualitas pekerjaan, ketepatan waktu, kehadiran, dan kemampuan
kerja sama. Tingkat kepuasan nasabah terhadap kinerja frontliner pada Bank
Muamalat KCP Parepare, dinilai baik, hal ini ditunjukkan dalam kinerja frontliner
yang selalu memberikan pelayanan sesuai dengan SOP yang berlaku serta selalu
berusaha untuk memahami dan menyelesaikan keluhan para nasabahnya, sehingga
para nasabah merasa puas dan nyaman atas pelayanan yang diterimanya.

Kata Kunci: Kinerja Frontliner, Kepuasan Nasabah, Bank Syariah
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1. Transliterasi

a. Konsonan

PEDOMAN TRANSLITERASI

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi dilambangkan dengan

huruf dan tanda. Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin:

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
\ Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan

< Ba B Be

< Ta T Te

< Tha Th te dan ha

z Jim J Je

z Ha h ha (dengan titik
dibawah)

z Kha Kh ka dan ha

2 Dal D De

3 Dhal Dh de dan ha

0 Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

Bx Syin Sy es dan ye
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o= Shad $ es (dengan titik
dibawah)

o= Dad d de (dengan titik
dibawah)

b Ta t te (dengan titik
dibawah)

L Za z zet  (dengan titik
dibawah)

& ‘ain ‘ koma terbalik keatas

¢ Gain G Ge

- Fa F Ef

S Qof Q Qi

4 Kaf K Ka

J Lam L El

N Mim M Em

o Nun N En

S Wau w We

> Ha H Ha

s Hamzah ’ Apostrof

¢ Ya Y Ye

Hamzah () yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda
apapun. Jika terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda ()
b. Vocal
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1. Vocal tunggal (monoftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
| Fathah A A

) Kasrah I I

i Dammah U U

2. Vokal rangkap (diftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
- fathah dan ya Ai adani
> fathah dan wau Au adanu
Contoh:
&S : kaifa
Js @ haula
c. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

tranliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan | Nama Huruf dan Tanda Nama

Huruf

&/ fathah dan alif atau | A a dan garis diatas
ya

(s kasrah dan ya I I dan garis diatas

> dammah danwau | U u dan garis diatas
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Contoh:

ala : mata
)] : rama
Js : qila
&3 yamiitu

d. Ta Marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:

1. Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah, dan dammabh,
transliterasinya adalah [t].

2. Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya adalah
[h]. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta

marbutah itu ditransliterasikan denga ha (h).Contoh:

oaj ARl : Raudah al-jannah atau Raudatul jannah
MN\@M\ . Al-madinah al-fadilah atau Al-madinatul fadilah
R : Al-hikmah

e. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda tasydid (-), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.

Contoh:

S . Rabbana
Las : Najjaina
Al : Al-Haqq
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&l Al-Hajj
Az . Nu’ima

2

e :Aduwwun

Jika huruf s bertasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah

(¢s:), maka ia litransliterasi seperti huruf maddah (i).

Contoh:

(0= :‘Arabi (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby)

e : “Ali (bukan ‘Alyy atau ‘Aly)
f. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ¥ (alif

lam marifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasikan
seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf gamariah.

Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang mengikutinya.Kata sandang

ditulis terpisah dari katayang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar

().

Contoh:
Suazill : al-syamsu (bukan asy-syamsu)
A5 : al-zalzalah (bukan az-zalzalah)
EERA : al-falsafah
A ; al-biladu

g. Hamzah

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‘) hanya berlaku bagi

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun bila hamzah terletak di awal
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kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan arab ia berupa alif. Contoh:

O3ak : ta’muriina
i : al-nau’
B : syai’un
&l : umirtu

h. Kata Arab yang lazim digunakan dalan bahasa Indonesia

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, tidak
lagi.

Namun bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab
maka mereka harus ditransliterasi secara utuh. Contoh:

Fizilal al-qur’an
Al-sunnah gabl al-tadwin
Al-ibarat bi ‘umum al-lafz la bi khusus al-sabab
i. Lafz al-Jalalah (i)
Kata “Allah” yang didahuilui partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya atau

berkedudukan sebagai mudaf ilahi (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf
hamzah. Contoh:

& (3 Dinullah AL billah

Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-jalalah,
ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:

Hizi; A2 Hum fi rahmmatillah

J.  Huruf Kapital

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital, dalam transliterasi
ini huruf tersebut digunakan juga berdasarkan kepada pedoman ejaan Bahasa

Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan
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huruf awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan
kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan
huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut

menggunakan huruf kapital (Al-). Contoh:

Wa ma Muhammadun illa rasil

Inna awwala baitin wudi’a linnasi lalladhi bi Bakkata mubarakan
Syahru Ramadan al-ladhi unzila fih al-Qur’an

Nasir al-Din al-Tust

Abii Nasr al-Farabi

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abu
(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu harus

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi. Contoh:

Abt al-Walid Muhammad ibnu Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abu al-
Walid Muhammad (bukan: Rusyd, Abt al-Walid Muhammad Ibnu)

Nasr Hamid Abu Zaid, ditulis menjadi Abti Zaid, Nasr Hamid (bukan: Zaid,
Nasr Hamid Abu)

2. Singkatan
Beberapa singkatan yang di bakukan adalah:

SW. = subhandahu wa ta‘dla

saw. = sallallahu ‘alaihi wa sallam
a.s = ‘alaihi al-sallam

H = Hijriah

M = Masehi

SM = Sebelum Masehi

1. = Lahir Tahun

2 = Wafat Tahun
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QS./.. 4

= QS al-Bagarah/2:187 atau QS Ibrahim/..., ayat 4
HR = Hadis Riwayat

Beberapa singkatan dalam bahasa Arab :

Ua = daia

oo = OS8O

prle =plasgalagll L

L =ik

- =80 s

A=Al e Al

. TR

Beberapa singkatan yang digunakan secara khusus dalam teks referensi perlu

dijelaskan kepanjanagannya, diantaranya sebagai berikut:

1.

ed. . editor (atau, eds. [kata dari editors] jika lebih dari satu orang editor).
Karena dalam bahasa indonesia kata “edotor” berlaku baik untuk satu atau
lebih editor, maka ia bisa saja tetap disingkat ed. (tanpa s).

Etal. : “dan lain-lain” atau “ dan kawan-kawan” (singkatan dari et alia).
Ditulis dengan huruf miring. Alternatifnya, digunakan singkatan dkk.(“dan
kawan-kawan”) yang ditulis dengan huruf biasa/tegak.

Cet.  : Cetakan. Keterangan frekuensi cetakan buku atau literatur sejenis.
Terj : Terjemahan (oleh). Singkatan ini juga untuk penulisan karta
terjemahan yang tidak menyebutkan nama penerjemahnya

Vol. : Volume. Dipakai untuk menunjukkan jumlah jilid sebuah buku atau
ensiklopedia dalam bahasa Inggris. Untuk buku-buku berbahasa Arab biasanya
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri perbankan merupakan industri jasa yang cukup dominan dalam
program-program pembangunan ekonomi. Seiring semakin bertambahnya bank di
Indonesia turut juga mendorong terciptanya persaingan dalam pelayanan penggunaan
jasa keuangan sesuai kebutuhan masyarakat. Atas situasi ini, maka sudah seharusnya
setiap bank mampu menentukan atau menyusun suatu kebijakan yang dapat
memberikan kepuasan optimal kepada para nasabah mereka sehingga para nasabah
itu juga akan loyal terhadap bank tersebut. Sektor perbankan memegang peranan
strategis dalam perekonomian Indonesia karena kegiatan perekonomian suatu negara
tidak terlepas dari aktivitas perbankan.!

Berdasarkan Undang-Undang Negara Republik Indonesia Nomor 21 tahun
2008 Bank Syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan
prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah dan Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah. Perbankan syariah merupakan suatu sistem perbankan
yang dikembangkan berdasarkan syariah (hukum) Islam.?

Bank Islam pertama, yaitu Bank Muamalat Indonesia atau yang sering
disingkat BMI. Didirikan pada tahun 1991 dan memulai kegiatan operasionalnya

pada bulan Mei 1992. Pendirian Bank Muamalat Indonesia diprakarsai oleh Majelis

Fransisca Veronika Budi Fernando Tumanggor, ‘Kinerja Teller Dalam Melakukan Standar
Layanan Terkair Kepuasan Nasabah Studi Pada Kantor Kas World Trade Center Jakarta PT. Bank
Negara Indonesia(Persero)Tbk’, Jurnal Sumber Daya Aparatur, 4 (2022), h. 53-72.

%Pasal 1 ayat Undang-undang Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan.



Ulama Indonesia (MUI) yang kemudian didukung oleh sekelompok pengusaha dan
cendekiawan muslim. PT Bank Muamalat Indonesia (BMI) Thk. merupakan bank
pertama di Indonesia yang mengoperasikan kegiatannya berdasarkan prinsip-prinsip
Islam. Sebagai suatu bank, Bank Muamalat Indonesia tetap melaksanakan
operasionalnya sama dengan bank-bank konvensional lainnya selama tidak
bertentangan dengan prinsip syariah. BMI tidak terlepas dari usaha-usaha untuk
mencapai keuntungan yang akan dibagi hasilkan kepada para nasabahnya. Selain itu
Bank Muamalat Indonesia juga tetap harus berpegangan pada prinsip Prudential
Banking, yaitu prinsip kehati-hatian bank dalam mengoperasikan usahanya agar tetap
dalam kondisi kinerja yang baik dan memenuhi kriteria bank sehat.®

Layaknya seperti perusahaan jasa lain dalam perbankan kepuasan dan
ketidakpuasan nasabah adalah hasil penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkan
nasabah dengan membeli atau menggunakan suatu produk dan jasa bank. Harapan itu
kemudian dibandingkan dengan persepsi nasabah terhadap kualitas yang diterimanya
dengan menggunakan produk dan jasa itu. Jika harapannya lebih tinggi dari pada
kualitas produk dan jasa, maka nasabah akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika
harapannya sama dengan atau lebih rendah dari pada kualitas produk dan jasa, maka
nasabah akan merasa puas.*

Penempatan petugas frontliner akan menciptakan kesan pertama baik atau
buruknya suatu bank. Dimana kinerja pelayanan terhadap nasabah terutama petugas

frontliner yang dituntut untuk bekerja dengan efektif dan efisien, karena seperti yang

SFatya Khaira Ummah, Edy Suprapto, ‘Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Profitabilitas Pada
Bank Muamalat Indonesia’, Jurnal Ekonomi Dan Perbankan Syariah,Vol. 3 No. 2 (2015), h. 1-12.

“Taufiqurahman Dina Octaviana, ‘Persepsi Kepuasan Nasabah Pada Layanan Teller BNI KC
Singkawang Berdasarkan Standar Layanan BNT’, Universitas Panca Bhakti Pontianak, 2018.



kita ketahui bahwa apabila persepsi terhadap suatu kinerja tidak memenuhi harapan,
maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.®

Frontliner adalah bagian-bagian organisasi dimana para karyawan secara
langsung melayani nasabah. Frontliner terdiri dari customer service, teller, dan
security. Customer Service yaitu seorang karyawan bank memegang peranan sangat
penting yakni memberikan pelayanan juga sebagai pembina hubungan dengan
masyarakat. Teller yaitu petugas yang dapat bekerja cepat, tepat, jujur, dan ramah
serta mampu bekerja, sekalipun di bawah tekanan yang berat karena teller adalah
garis depan bank yang sering dinilai sebagai standar profesional dan sikap teller
mencerminkan bank tersebut. Security yaitu karyawan yang bertugas melindungi
seluruh aset perusahaan juga berkewajiban melindungi keamanan nasabah.®

Frontliner yang ada di Bank Muamalat KCP Parepare terdiri atas masing-
masing 1 costumer service, teller, dan petugas security. Dalam hal ini para frontliner
yang ada harus benar-benar fokus pada masing-masing job description mereka. Untuk
menciptakan kinerja dari para frontliner yang baik, sangatlah perlu frontliner dibekali
dengan pengetahuan yang mendalam dalam hal pelayanan kepada nasabah.
Pemberian pelayanan yang baik juga akan menumbuhkan citra yang baik pula pada
nasabah. Dalam upaya menciptakan dan memberikan layanan perbankan yang baik,
tentunya suatu bank juga harus didukung oleh adanya sumber daya manusia yang
memiliki kinerja baik dan bertanggung jawab. Sebagaimana yang kita ketahui bahwa

kompetensi sumber daya manusia merupakan karakteristik sikap dan perilaku yang

Yolanda, ‘Kualitas Pelayanan Frontliner Pada BPRS Rajasa Kantor Kas Kalirejo Lampung
Tengah Terhadap Kepuasan Nasabah’, Skripsi IAIN Metro, 2020, h .6.

6Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Pers, 2012)h. 250



efektif yang akan menentukan Kkinerja unggul dalam pekerjaan. Peranan karyawan
terutama karyawan frontliner pada suatu bank sangat penting menunjang keberhasilan
perusahaan. Alasannya karena karyawan disektor perbankan dituntut juga memiliki
kemampuan untuk memengaruhi persepsi nasabah. Karyawan diperbankan
merupakan bagian dari jasa yang diberikan oleh bank itu sendiri. Karyawan berfungsi
sebagai komunikator sekaligus wakil dari citra perusahaan kepada nasabah.
Kegagalan karyawan di sektor perbankan dalam menyampaikan citra yang baik
kepada nasabah, hanya akan memberikan dampak buruk terhadap persepsi nasabah
kepada bank tersebut. Kualitas layanan (service quality) berarti seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dengan harapan nasabah atas layanan yang mereka
terima.’

Manajemen dan pimpinan Bank Muamalat KCP Parepare memberi perhatian
khusus pada standar layanan kepada setiap nasabah yang datang, namun masih saja
ada beberapa komplain atau keluhan dari nasabah. Peneliti telah melakukan
wawancara dengan dua nasabah Bank Muamalat KCP Parepare, dimana hasil
wawancara yang telah dilakukan peneliti tertarik untuk ingin mengetahui lebih jauh
tentang kinerja frontliner yang ada di Bank Muamalat KCP Parepare yaitu costumer
service, teller, dan security secara keseluruhan. Bank Muamalat KCP Parepare dalam
meminimalisir komplain atau keluhan nasabah kepada frontliner dapat dicegah bila
para frontliner selalu bekerja dengan tetap mengacu pada standar layanan yang sudah

ditetapkan di Bank Muamalat KCP Parepare ketika melakukan transaksi. Salah satu

"Agus Supandi Vinny Ribka Bolang James D.D Massie, ‘Peran Pelayanan Teller Dan
Costumer Service Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bank BRI Unit Karombasan Cabang Manado’,
Jurnal EMBA,Fakultas Ekonomi Dan Bisnis,Jurusan Manajemen.Universitas Sam Ratulangi Manado,
Vol. 3 No. 3 (2015).



panduan transaksi untuk frontliner yaitu teller yang diuraikan dalam tabel di bawah
ini:
Tabel 1.1 Panduan Transaksi Teller Bank Muamalat KCP Parepare

Jenis Transaksi Durasi Waktu
Setor Tunai 60 Detik
Tarik Tunali 60 Detik
Pemindah bukuan dana(Transfer) 90 Detik
Pembayaran(Listrik, Air, dan lain-lain) 120 Detik

Sumber Data: Bank Muamalat KCP Parepare 2024

Bank Muamalat KCP Parepare, untuk menjadikan bank syariah ini menjadi
bank syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam pelayanan dan kinerja. Sesuai
dengan nilai-nilai perusahaan yang memberikan konstribusi positif bagi masyarakat
Bank Muamalat KCP Parepare harus dapat memberikan pelayanan yang memuaskan
kepada para nasabahnya, dengan cara salah satunya adalah meningkatkan kinerja
frontlinernya salah satunya dalam hal pelayanan kepada nasabah.

Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk meneliti tentang analisis
kinerja frontliner dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP
Parepare yaitu peneliti ingin mengetahui lebih jauh tentang hubungan antara kinerja
dari para frontliner dalam hal pelayanan kepada para nasabah dengan kepuasan para

nasabah Bank Muamalat KCP Parepare.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat diambil beberapa rumusan

masalah sebagai berikut:



1. Bagaimana kinerja Frontliner pada Bank Muamalat KCP Parepare?
2. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap kinerja frontliner pada Bank

Muamalat KCP Parepare?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui dan menganalisis kinerja frontliner pada Bank Muamalat
KCP Parepare
2. Untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan nasabah terhadap kinerja

frontliner pada Bank Muamalat KCP Parepare

D. Kegunaan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, penulis berharap agar dapat

memberikan kegunaan sebagai berikut:

1. Kegunaan Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan khazanah keilmuan serta dapat
menambah wawasan, khususnya pada Perbankan Syariah terkait dengan analisis
kinerja frontliner dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada bank Muamalat
KCP Parepare. Penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan bahan kajian
selanjutnya bagi peneliti yang mempunyai kesamaan permasalahan atau

pembahasan yang serupa pada penelitian ini.

2. Kegunaan Praktis
a. Bagi Penulis
Untuk mengembangkan dan memperluas wawasan keilmuan yang

selama ini didapatkan dalam proses perkuliahan serta sebagai pemenuhan tugas



akhir proposal skripsi.

b. Bagi Bank Muamalat KCP Parepare
Untuk memberikan saran dan masukan bagi bank Muamalat KCP
Parepare khususnya pada frontliner agar lebih meningkatkan kinerjanya guna

mencapai tingkat kepuasan nasabah.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Penelitian Relevan

Pada bagian ini akan dijelaskan hasil-hasil penelitian terdahulu yang bisa
dijadikan acuan dalam topik penelitian ini. Penelitian terdahulu telah dipilih sesuai
dengan permasalahan dalam penelitian ini, sehingga diharapkan mampu menjelaskan
maupun memberikan referensi bagi penulis dalam menyelesaikan penelitian ini.

Berikut dijelaskan beberapa penelitian terdahulu yang telah dipilih diantaranya:

1. Penelitian yang dilakukan oleh Yovi Silvia Dewi pada tahun 2022 dengan judul
“Strategi Frontliner Staff Dalam Meningkatkan Kualiatas Pelayanan Pada Bank
Syariah Indonesia KCP Sidoarjo Krian”. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui implementasi strategi frontliner staff dalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada BSI KCP Sidoarjo Krian dan implikasi penerapan strategi
frontliner staff dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada BSI KCP Sidoarjo
Krian. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif
dengan pendekatan deskriptif. Subjek penelitian menggunakan teknik
purposive, untuk pengumpulan data menggunakan metode observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan adalah
pengumpulan data, reduksi, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Keabsahan data dilakukan dengan triangulasi sumber. Hasil dari penelitian ini
antara lain: (1) Strategi peningkatan kualitas pelayanan ditentukan
menggunakan lima indikator yaitu responsiveness, competence, contribution,
honesty, dan service excellent. Implementasi rancangan peningkatan kualitas
frontliner staff dalam segi pelayanan dilakukan dengan beberapa bentuk
kegiatan melalui metode pendidikan yaitu berupa kegiatan rapat, briefing,

sharing dan ujian online Kkegiatan ini bertujuan untuk meningkatkan



pengetahuan intelektual bagi frontliner staff. Kegiatan lainnya menggunakan
metode pelatihan berupa Role-play dan On The Job Training yang bertujuan
untuk mengembangkan keterampilan karyawan. (2). Implikasi penerapan
strategi digunakan untuk melihat tingkat kepuasan nasabah dan peningkatan
kinerja dari frontliner staff. BSI KCP Sidoarjo Krian menyediakan layanan
website mengenai penilaian kinerja karyawan yang digunakan sebagai acuan

untuk mengidentifikasi masalah penyebab kurang optimalnya pelayanan.®

Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Yovi Silvia Dewi dengan
penelitian ini adalah sama-sama membahas tentang frontliner. Adapun
perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah penelitian ini

berfokus pada analisis kinerja frontliner.

2. Penelitian yang dilakukan oleh Feby Rizki Suryani Lubis pada tahun 2018
dengan judul “Penerapan SOP (Standar Operasional Prosedur) Frontliner
dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Sumut KCP Syariah HM.
Joni Medan”. Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kualitatif. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan bahwa frontliner
berperan aktif ketika berhadapan dengan nasabah sesuai dengan tugasnya
masing-masing, baik dari segi pelayanan, maupun penilaian, petugas frontliner
memberikan pelayanan yang terbaik untuk nasabahnya agar merasa puas dan
menjadi nasabah tetap di Bank Sumut Syariah. °

Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Feby Rizki Suryani dengan

penelitian ini adalah sama-sama membahas tentang frontliner dalam

8Yovi Silvia Dewi, “Strategi Frontliner Staff Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pada
Bank Kantor Cabang Pembantu Sidoarjo Krian,” UIN Kyai Haji Acmad Siddiq Jember, 2022.

Feby Rizki Suryani Lubis, Penerapan SOP(Standar Operasiona; Prosedur) Frontliner Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Sumut KCP Syariah HM.Joni Medan’, Universitas Islam
Negeri Sumatera Utara, Medan, 2018
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meningkatkan kepuasan nasabah. Adapun perbedaan penelitian terdahulu
dengan penelitian ini adalah penelitian ini lebih berfokus pada analisis kinerja

frontliner dalam meningkatkan kepuasan nasabah

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Sabinus Theo pada tahun 2016, dari
UIN Syarif Hidayatullah Jakarta, dalam skripsinya yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada PT.
Bank BRI Syariah Kantor Cabang Abdul Muis). Jenis penelitian ini adalah
pendekatan lapangan dengan pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan
adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh berdasarkan
jawaban responden terhadap kuesioner yang dibagikan. Hasil penelitian
tersebut menyimpulkan bahwa Bank BRI Syariah Cabang Abdul Muis
memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah dengan memiliki karyawan
yang memiliki komitmen untuk bekerja sesuai dengan standarisasi bank,
khususnya pada bagian frontliner. Dimensi kualitas pelayanan seperti bukti
langsung (Tangible), kehandalan (Reliability), ketanggapan (Responsiveness),
jaminan (Assurance), empati (Emphaty) berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank BRI Syariah Cabang Abdul Muis.°

Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Sabinus Theo dengan
penelitian ini adalah sama-sama membahas tentang frontliner terhadap

kepuasan nasabah. Adapun perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini

adalah penelitian ini lebih berfokus pada analisis kinerja frontliner

. Penelitian yang dilakukan Betria Rahayu Mudiyani pada tahun 2017 dengan

judul “Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Frontliner Pada PT.
Bank Rakyat Indonesia (BRI) Syariah Kantor Cabang Purwokerto®. Penelitian

0Sabinus Theo, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah(Studi

pada PT.Bank BRI Syariah Kantor Cabang Abdul Muis),” Skripsi ,UIN Syarif Hidayatullah Jakarta,

2016.
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ini menggunakan penelitian deskriptif. Dengan mendeskripsikan strategi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan frontliner di BRI Syariah Kantor Cabang
Purwokerto. Kemudian penulis menganalisis dengan menggunakan materi dari
referensi buku, wawancara, observasi, dan dokumentasi yang telah penulis
dapatkan. Dari hasil penelitian ini, strategi yang diterapkan BRI Syariah
Purwokerto untuk meningkatkan kualitas pelayanan frontliner yaitu dengan
mengadakan pelatihan berupa role-play, mengadakan test online berupa test
product knowledge, dan sharing per divisi bagian operasional setiap hari rabu.
Kemudian ada lima dimensi yang diterapkan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan frontliner di BRI Syariah Kantor Cabang Purwokerto yaitu dimensi
yang dapat terlihat (tangible), dimensi jaminan (assurance), dimensi keandalan
(reliability), dimensi cepat tanggap (responsiveness), dan dimensi empati

(empathy).!t

Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Betria Rahayu Mudiyani
dengan penelitian ini adalah sama-sama membahas tentang frontliner. Adapun
perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian ini adalah penelitian ini lebih
berfokus pada analisis kinerja frontliner dalam meningkatkan kepuasan

nasabah.

B. Tinjauan Teoritis
Peneliti menggunakan teori pendukung dari berbagai sumber yang ada untuk
guna mengetahui penyusunan dalam penelitian. Dalam hal ini peneliti menggunakan

tinjauan teori diantaranya yaitu:

1. Teori Kinerja

1Betria Rahayu Mudiyani, “Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Frontliner Pada
PT. Bank Rakyat Indonesia(BRI) Syariah Kantor Cabang Purwokerto,” IAIN Purwokerto, 2017.
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a. Pengertian Kinerja

Dalam kamus besar Bahasa Indonesia kerja artinya kegiatan melakukan
sesuatu. Hal ini menunjukkan bahwa kerja merupakan suatu kegiatan yang
menghasilkan sesuatu yang selanjutnya proses kerja tersebut disebut sebagai
kinerja.'?

Kinerja dalam bahasa Inggris disebut juga dengan job performance atau
actual performance, yang merupakan tingkat keberhasilan pegawai dalam
menyelesaikan pekerjaannya tersebut. Kinerja bukan merupakan karakteristik
individu, semacam bakat, atau kemampuan, namun merupakan perwujudan dari bakat
atau kemampuan itu sendiri. Kinerja merupakan suatu hasil kerja yang dihasilkan
oleh seorang karyawan atau bisa diartikan untuk mencapai tujuan yang diharapkan.
Kinerja sebagai hasil fungsi pekerjaan atau kegiatan baik seseorang maupun
kelompok dalam suatu organisasi yang dipengaruhi oleh berbagai faktor untuk
mencapai tujuan organisasi dalam periode waktu tertentu. * Berbagai pengertian

mengenai kinerja telah disebutkan oleh beberapa ahli diantaranya:

1) Mangkunegara mengemukakan pengertian kinerja sebagai hasil kerja secara
kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam
melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang telah diberikan.*

2) Menurut Wibowo, kinerja adalah mengenai hal yang dilakukan dalam bekerja

dan hasil yang diraih dari pekerjaan itu sendiri, kinerja merupakan apa yang

12Melan Angriani Asnawi, ‘Kinerja Karyawan Perseroan Terbatas Studi Kasus Atas Pengaruh
Fasilitas Kerja Dan Karakteristik Pekerjaan’ (Gorontalo: CV.Athra Samudra, 2019), h. 10.

3Crosbie. T. Moorej, ‘Work-Life Balance and Working For Home’, ed. by Tesside
University, 2004, h.271.

“Anwar Prabu Mangkunegara, Manajemen Sumber Daya Manusia Perusahaan (Bandung:
PT Remaja Rosdakarya, 2011).
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dikerjakan dan bagaimana cara melakukannya.®
3) Pendapat Rival mengatakan bahwa kinerja merupakan perilaku nyata yang
ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh pegawai

sesuai dengan perannya dalam suatu instansi.®

b. Kinerja Dalam Pandangan Islam

Manusia merupakan ciptaan Tuhan yang diberikan anugerah kesempurnaan
dengan segala akal dan pikirannya, manusia dituntut untuk berusaha mencari cara
untuk bertahan hidup dengan bekerja keras dan selalu mengharapkan ridho Allah swt.
Karena dengan bekerja manusia dapat memposisikan apa yang dilakukannya dalam 2
konteks utama yaitu kebaikan didunia dan bekal menuju akhirat kelak. Maka hal ini
disebut rezeki dan berkah. Hasil pekerjaan yang baik adalah suatu pekerjaan yang
dilakukan dengan penuh rasa tanggung jawab dan selalu berpedoman pada ajaran-
ajaran Islam.’

Kinerja secara islami merupakan pencapaian dalam sebuah perusahaan
dengan berlandaskan pada nilai-nilai syariat atau prinsip-prinsip berdasarkan

landasan ekonomi islam. Seperti dalam Q.S. An-Najm/39-41 Allah swt. berfirman:

\y\/’ A RN de ~ a7 N % 77 LT
@A S O g Semiean b @ o YO O

Terjemahnya:
“Bahwa manusia hanya memperoleh apa yang telah diusahakannya,

BWibowo, Manajemen Kinerja (Rajawali Pers, 2018)h. 432

%Veitzhal Rival, Manajemen Sumber Daya Manusia Untuk Perusahaan Dari Teori ke
Praktik (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2011).

YMultitama, ‘Islamic Business Strategy For Enterpreneurship’ (Jakarta: Zikrul Hakim, 2006)
h. 200.
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bahwa sesungguhnya usahanya itu kelak akan diperlihatkan
(kepadanya), kemudian dia akan diberi balasan atas (amalnya) itu
dengan balasan yang paling sempurna.

Ayat di atas menjelaskan bahwa seseorang manusia tidak mendapatkan pahala
kecuali pahala yang ia dapatkan untuk dirinya dengan usahanya sendiri. Usahanya itu
akan diperlihatkan di akhirat, lalu kebaikannya dipisahkan dengan keburukannya,
sebagai pemuliaan bagi orang yang membuat kebajikan dan celaan bagi orang yang
membuat keburukan. Kemudian manusia diberi balasan atas usahanya dengan balasan
yang sempurna untuk semua perbuatannya.

Rasulullah bersabda “Tidak masuk surga siapa di dalam hatinya ada
kesombongan seberat biji sawi. (HR.Muslim).
Ketika bekerja dianggap sebagai salah satu ibadah dan bentuk pengabdian

kepada umat yang dilakukan atas dasar niat karena Allah Ta’ala, maka sumber daya
manusia tidak akan mengabaikan adab-adab kerja dalam Islam. Sebaik apapun
pekerjaannya, seorang muslim dilarang untuk bersikap sombong atau berbangga
diri.??

Berdasarkan urairan diatas peneliti mengungkapkan bahwa hasil kerja yang
dicapai oleh seorang karyawan dalam melakukan suatu pekerjaan dapat dievaluasi
tingkat kinerja karyawannya, maka kinerja karyawan harus dapat ditentukan dengan

pencapaian target selama periode waktu yang dicapai instansi.

c. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kinerja

Menurut Simanjuntak dalam buku Widodo, kinerja dipengaruhi oleh:

1) Kualitas dan kemampuan karyawan, yaitu hal-hal yang berhubungan dengan
pendidikan, pelatihan, etos kerja, motivasi kerja, sikap mental, dan kondisi
fisik karyawan.

2) Sarana Pendukung, yaitu hal yang berhubungan dengan lingkungan kerja

(keselamatan kerja, kesehatan kerja, sarana produksi, teknologi, dan hal-hal

18K ementerian Agama, Al-Quran Surah An-Najm(53),Ayat 39-41.

11fi Nur Diana, Manajemen Kinerja Islami (Yogyakarta: Mahata, 2023)h. 91
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yang berhubungan dengan kesejahteraan karyawan (upah/gaji, jaminan sosial,
dan keamanan mental).°
Pendapat lain oleh Prof. Dr. Abdul Hamid Hasan Al Ghazali (Directur Islamic
Research and Training Institute) dalam buku Pandji Anoraga mengemukakan
bahwa ada beberapa faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kinerja karyawan
antara lain:
1) Motivasi
Pimpinan suatu perusahaan perlu mengetahui motivasi kerja dari
bawahannya atau para karyawannya. Karena dengan mengetahui motivasi
para karyawan maka pimpinan dapat mendorong karyawan agar bekerja lebih
baik.
2) Pendidikan
Umumnya seseorang yang mempunyai pendidikan lebih tinggi akan
mempunyai Kinerja yang lebih baik. Hal ini ternyata merupakan syarat yang
penting dalam meningkatkan Kkinerja karyawan. Karena jika tidak dibekali
pendidikan, kecil kemungkinan seseorang akan lebih mudah mempelajari hal-
hal yang bersifat baru didalam cara atau suatu sistem kerja.
3) Disiplin Kerja
Disiplin kerja diartikan sebagai sikap kejiwaan seseorang atau
kelompok yang senantiasa berkehendak untuk mengikuti atau mematuhi
segala peraturan yang telah ditentukan. Disiplin kerja mempunyai hubungan
yang sangat erat dengan motivasi, kedisiplinan dengan suatu latihan antara
lain dengan bekerja menghargai waktu dan biaya akan memberikan pengaruh
yang positif terhadap kinerja karyawan.
4) Keterampilan

Keterampilan banyak pengaruhnya terhadap produktivitas Kkerja

20Syparno Eko Widodo, Manajemen Pengembangan Sumber Daya Manusia Edisi 1 Cetakan
2 (Yogyakarta: Pustaka Belajar, 2015) h. 125
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karyawan, keterampilan karyawan dalam perusahaan dapat ditingkatkan
melalui training, kursus-kursus dan lain-lain.
5) Sikap Etika Kerja
Sikap seseorang atau kelompok orang dalam membina hubungan yang
serasi, selaras, dan seimbang didalam kelompok itu sendiri maupun didalam
kelompok lain. Etika dalam hubungan kerja sangat penting karena dengan
tercapainya hubungan yang selaras dan serasi serta seimbang antara prilaku
dalam proses produksi akan meningkatkan produktivitas kerja.
6) Teknologi
Dengan adanya kemajuan tekhnologi yang meliputi peralatan yang
semakin otomatis dan canggih, dapat mendukung tingkat produksi dan
mempermudah manusia dalam melaksanakan pekerjaan.
7) Sarana produksi
Faktor-faktor produksi harus memadai dan saling mendukung dalam
proses produksi. Bentuk sarana produksi juga harus diperhatikan yakni berupa
tempat atau lokasi kerja.
8) Jaminan Sosial
Perhatian ataupun pelayanan perusahaan terhadap setiap karyawan
dalam menunjang kesehatan dan keselamatan para karyawan. Dengan harapan
agar karyawan semakin bergairah dan mempunyai semangat untuk bekerja.
9) Manajemen
Dengan adanya manajemen yang rapi maka karyawan akan
berorganisasi dengan baik, dengan demikian kinerja karyawan akan meningkat.

Pentingnya manajemen dapat mempengaruhi sistem kinerja para karyawan.?

d. Indikator Kinerja Karyawan

Bangun mengemukakan bahwa untuk memudahkan penilaian kinerja

Z1Pandji Anoraga, ‘Manajemen Bisnis’ (Jakarta: Rineka Cipta, 2004), h. 178-180.
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karyawan. Standar pekerjaaan harus dapat diukur dan dipahami secara jelas. Suatu
pekerjaan dapat diukur melalui 5 dimensi, yaitu:

1) Kuantitas Pekerjaan.

Kuantitas pekerjaan diartikan sebagai hal yang menunjukkan
jumlah/standar pekerjaan yang dihasilkan individu atau kelompok sebagai
persyaratan yang menjadi standar pekerjaan. Melakukan pekerjaan sesuai
dengan target output yang harus dihasilkan perorang per jam kerja.

2) Kualitas Pekerjaan

Setiap karyawan dalam perusahaan harus memenuhi persyaratan
tertentu untuk dapat menghasilkan pekerjaan sesuai kualitas yang dituntut
dalam suatu pekerjaan tertentu. Misalnya melakukan pekerjaan sesuai dengan
operation manual dan melakukan pekerjaan sesuai dengan inspection
manual.

3) Ketepatan Waktu

Setiap pekerjaan memiliki karakteristik yang berbeda, untuk jenis
pekerjaan tertentu harus diselesaikan tepat waktu, karena memiliki
ketergantungan atas pekerjaan lainnya. Menyelesaikan pekerjaan sesuai
deadline yang telah ditentukan.

4) Kehadiran

Suatu jenis pekerjaan tertentu menuntut kehadiran karyawan dalam
mengerjakannya sesuai waktu yang ditentukan. Datang tepat waktu dan
melakukan pekerjaan sesuai dengan jam kerja yang telah ditentukan.

5) Kemampuan Kerja Sama

Tidak semua pekerjaan dapat diselesaikan oleh satu karyawan saja.
Untuk jenis pekejaan tertentu mungkin harus diselesaikan oleh dua karyawan
atau lebih. Kinerja karyawan dapat dinilai kemampuannya bekerja sama
dengan rekan sekerja lainnya seperti contoh membantu atasan dengan
memberikan saran untuk peningkatan produktivitas perusahaan, menghargai
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rekan kerja satu sama lain, dan bekerja sama dengan rekan kerja secara baik.?

2. Frontliner
a. Pengertian Frontliner

Frontliner adalah barisan bagian depan yang merupakan aktivitas utama
didepan, dan terdapat staf-staf yang melakukan kontak langsung dengan tamu (quest
contact) tersebut. Untuk penempatan staf-staf bagian depan harus selektif, karena
mereka yang nantinya menciptakan kesan pertama (first impression) bagi para tamu
tersebut.

Frontliner adalah bagian-bagian organisasi dimana para karyawan secara
langsung melayani nasabah. Setiap karyawan diberikan desentralisasi otoritas
terhadap pekerjaan. Dengan cara ini, karyawan dapat meingkatkan pelayanan kepada
masyarakat. Frontliner terdiri 3 bagian yaitu Costumer Service, Teller, dan Security.??

Berdasarkan pengertian diatas, peneliti dapat menarik kesimpulan bahwa
frontliner adalah seorang karyawan yang secara langsung berhadapan dan
berinteraksi dengan para nasabah. Dengan demikian frontliner akan menciptakan

kesan pertama baik atau buruknya suatu bank.

b. Tugas dan Fungsi Frontliner
Tugas dari seorang frontliner bank adalah memberikan sebuah informasi
dengan lengkap dan jelas kepada konsumen atau nasabah maupun nasabah baru dari

bank lain. Tugas dan fungsi dari Frontliner yaitu sebagai berikut:

1) Costumer Service

22\Nilson Bangun, Manjemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Erlangga, 2012)h. 35

ZMalayu S.P Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2004) h.160
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Costumer Service yaitu seorang yang memegang peranan sangat penting
disamping memberikan pelayanan juga sebagai pembina hubungan dengan
masyarakat. Sebagai seorang Customer service tentu telah ditetapkan fungsi dan tugas
yang harus diembannya. Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan sebaik mungkin
dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya dan bertanggung jawab dari
awal sampai selesainya suatu pelayanan nasabah. Fungsi dan tugas-tugas Customer
service harus benar-benar dipahami sehingga seorang Customer service dapat
menjalankan tugasnya secara prima.

Dalam praktiknya, tugas-tugas Customer service sesuai dengan fungsinya

adalah sebagai berikut:

a) Sebagai Resepsionis.

Tugasnya adalah menerima tamu atau nasabah yang datang ke bank
dengan ramah tamah, sopan, tenang, simpatik, menarik, dan menyenangkan.
Dalam hal ini, Customer service harus bersikap memberi perhatian,
berbicara dengan suara yang lembut dan jelas dengan yang mudah
dimengerti serta mengucapkan salam ‘“assalamualaikum” atau “selamat
pagi/siang/sore”. Selama melayani nasabah Customer service tidak
diperkenankan merokok, makan, dan minum.

b) Sebagai Deskman.

Tugasnya antara lain memberikan informasi mengenai produk-produk
bank, menjelaskan manfaat dan ciri-ciri produk bank, menjawab
pertanyaan nasabah mengenai produk bank serta membantu nasabah
mengisi formulir aplikasi.

c) Sebagai Salesman.

Tugasnya di kantor bank adalah menjual produk perbankan,

melakukan cross selling, mengadakan pendekatan, dan mencari nasabah
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baru. Berusaha membujuk nasabah yang baru serta berusaha
mempertahankan nasabah yang lama. Customer service juga berusaha
mengatasi setiap permasalahan yang dihadapi nasabah, termasuk keberatan
dan keluhan yang diajukan nasabah.

d) Sebagai Customer Relation Officer.

Dalam hal ini Customer service bertugas menjaga image bank dengan
cara, membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, sehingga nasabah
merasa senang, puas dan makin percaya kepada bank. Yang terpenting
adalah sebagai penghubung antara bank dengan seluruh nasabah.

e) Sebagai Komunikator.

Bertugas memberikan segala informasi dan kemudahan-kemudahan

kepada nasabah. Di samping juga sebagai tempat menampung keluhan,

keberatan, atau konsultasi.?*

2) Teller
Teller merupakan petugas bank yang bekerja di frontliner banking hall dan
melakukan transaksi langsung dengan nasabah dalam bentuk penerimaan atau
penarikan baik berupa transaksi tunai maupun non tunai dan melakukan pembukuan
ke dalam sistem bank. Teller juga petugas bank yang bertanggung jawab untuk
menerima simpanan, mencairkan cek, dan memberikan jasa pelayanan perbankan lain
kepada masyarakat, tanda tangan pengesahan kasir di perlukan sebagai tanda sah

suatu dokumen transaksi.?® Terdapat beberapa fungsi teller antara lain:
a) Teller berfungsi sebagai orang yang menerima semua setoran uang (tunai

dan nontunai) dari berbagai pihak. Artinya semua uang masuk biasanya

24Kasmir, Manajemen Perbankan(Jakarta:Rajawali Pers,2012)h. 251-252

Slkatan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Edisi 1 (Jakarta Pusat: PT Gramedia
Pustaka Utama, 2014)h. 27
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melalui kasir atau teller.

b) Teller berfungsi sebagai orang yang melakukan pembayaran uang (tunai dan
nontunai) kepada berbagai pihak. Artinya semua uang yang keluar dari
perusahaan harus melewati teller. Sedangkan penyetoran dan pembayaran

nontunai adalah dengan menggunakan cek atau bilyet giro.?®

Terdapat beberapa tugas teller, antara lain:

a) Seorang teller harus datang tepat waktu sesuai jam masuk, memastikan semua
pekerjaan dan peralatan kerja berfungsi dengan baik (alat penghitung uang,
alat pengecekan uang palsu, alat tulis yang dibutuhkan, dan lainnya).

b) Bersikap ramah, memberi greeting, memberi senyum dan akhir pertemuan
dengan costumer.

c) Memberikan penampilan terbaik sesuai dengan standar yang telah ditetapkan
perusahaan.

d) Melakukan transaksi tunai dengan menghitung uang didepan nasabah dan
mengkonfirmasikan jumlah unag kepada nasabah sebelum melakukan
pengesahan.

e) Melakukan pencetakan bukti debit ataupun kredit.

f) Melakukan pembayaran nontunai atau tunai kepada nasabah yang bertransaksi
nontunai atau tunai di bank, serta melakukan update data transaksi di sistem
komputer bank.

g) Bertanggung jawab terhadap kesesuaian antara jumlah kas di sistem dengan

kas terminalnya.?’

3) Security

Security adalah satuan kelompok petugas yang dibentuk oleh instansi atau

26K asmir, Etika Costumer Service( Jakarta:PT Grafindo Persada,2005)h. 24

2"Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan,h. 13
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badan usaha untuk melakukan keamanan fisik dalam rangka penyelenggaraan
keamanan di lingkungan kerja. Fungsi Security adalah melakukan segala usaha dan
kegiatan melindungi dan mengamankan lingkungan kerjanya dari setiap gangguan
keamanan dan ketertiban serta pelanggaran hukum. Security bertugas melindungi
seluruh aset perusahaan juga berkewajiban melindungi keamanan dengan baik.
Keamanan yang baik tidak hanya bertindak tegas akan tetapi juga ramah, sopan, dan

lemah lembut terhadap nasabah.?®

c. Etika Frontliner
1) Customer service

Etika pelayanan yang dapat diberikan oleh Customer service antara lain:

a) Mengenal nasabah
Agar customer service dapat memberikan pelayanan prima, maka harus
mengenal karakteristik mereka dengan baik. Karakteristik yang berbeda-beda

membuat penanganannya juga berbeda.

b) Mengetahui kemauan nasabah
Sebagai customer service bank harus memahami sebenarnya apa saja
kemauan nasabah. Customer service harus yakin dan berprinsip bahwa calon nasabah

yang akan loyal.

c) Menginformasikan produk-produk bank
Disinilah peran customer service berkewajiban memberikan penjelasan
kepada nasabah untuk selalu memperkenalkan produk-produk yang ada di bank

tersebut.

2K asmir, Etika Costumer Service,h. 25
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d) Tidak memaksakan kehendak
Dalam melayani nasabah customer service harus menghindari kesan
memaksakan kehendak. Customer service adalah karyawan bank yang memiliki etika

tinggi dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah.

e) Melayani sampai tuntas
Customer service harus mempunyai prinsip bahwa kepuasan nasabah nomor
satu. Sehingga seorang customer service harus melakukan tugasnya yaitu melayani

nasabah sampai tuntas sebelum melayani nasabah lain.

f) Melayani dengan ceria dan senyum
Apapun yang terjadi costumer service harus tetap mampu menampilkan wajah
ceria dan tersenyum, maka akan memberikan dampak positif bagi nasabah sehingga

mereka merasa lebih akrab dan santai dalam melaksanakan urusannya.

g) Mengucapkan terima kasih
Ucapan terima kasih adalah hal yang sangat penting. Dengan ucapan terima
kasih kepada nasabah walaupun nasabah datang tidak untuk menyimpan uangnya

tetapi setidaknya nasabah merasa dihargai.?®

2) Teller
Sebagai frontliner yang berhubungan langsung dengan nasabah, teller perlu

mempunyai suatu etika untuk memuaskan para nasabah. Etika tersebut antara lain:

a) Penampilan, yaitu para teller sebaiknya mempunyai penampilan yang
menarik, antara lain dengan menggunakan seragam yang mencirikan

adanya kesatuan dan ciri khas bank bersangkutan.

29Kasmir, Manajemen Perbankan,h. 255
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b) Kepribadian, yaitu para teller harus mempunyai sikap yang ramah,
bersahabat, dan hormat terhadap nasabah.

¢) Kecepatan pelayanan dari teller sehingga dapat memuaskan para nasabah.

d) Menjaga kerahasiaan, yaitu teller harus menjaga kerahasiaan nasabah

maupun kerahasiaan bank.*

3) Security
Sebagai frontliner yang berhubungan langsung dengan nasabah, security perlu

mempunyai suatu etika untuk memuaskan para nasabah. Etika tersebut antara lain:

a) Memegang teguh disiplin, patuh dan taat pada pimpinan, jujur dan
bertanggung jawab.

b) Menjaga kehormatan diri yaitu seorang security harus menjaga
perilakunya, perkataan dan perbuatannya.

¢) Waspada dalam melaksanakan tugas dengan sikap siap sedia, siaga, teliti,
dan berhati-hati.

d) Mempunyai sikap yang penuh kepedulian terhadap setiap kejadian dan

keadaan lingkungannya.®

3. Kepuasan Nasabah
a. Pengertian Kepuasan Nasabah
Kepuasan atau satisfaction dari bahasa latin “satis” artinya cukup baik
memadai dan “faction” artinya melakukan atau membuat. Kepuasan juga dapat
diartikan sebagai pemenuhan sesuatu yang memadai.®? Nasabah adalah pelanggan

(costumer) yaitu individu atau perusahaan yang mendapatkan manfaat atau produk

$0Malayu S.P Hasibuan,Dasar-dasar Perbankan(Jakarta:PT Bumi Aksara,2004)h. 167
81Kasmir, Etika Costumer Service,h. 28

%2 Anang Firmansyah, Didin Fatihudin, Pemasaran Jasa (CV Budi Utama, 2019)h. 53
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dan jasa dari sebuah perusahaan perbankan, meliputi kegiatan pembelian, penyewaan
serta layanan jasa. Menurut pasal 1 ayat 17 Undang-undang No.10 Tahun 1998
tentang pokok perbankan, mendefinisikan bahwa “Nasabah adalah pihak yang
menggunakan jasa bank. Nasabah penyimpan adalah nasabah yang menempatkan
dananya di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian bank dengan nasabah
yang bersangkutan®. Nasabah merupakan konsep utama mengenai kepuasan dan
kualitas pelayanan dalam perbankan. Dalam hal ini nasabah memegang peranan
penting untuk mengukur kepuasan produk maupun pelayanan yang diterima.®
Nasabah merupakan orang yang berinteraksi dengan bank, karena mereka adalah
seseorang yang beberapa kali datang ke tempat yang sama untuk membeli suatu
produk di bank yang bersangkutan.3*

Adapun pengertian nasabah menurut para ahli, sebagai berikut:

1) Menurut Kasmir, Nasabah merupakan konsumen yang membeli atau
menggunakan produk yang dijual atau ditawarkan oleh bank.*

2) Menurut Tjiptono pengertian nasabah adalah “Setiap orang yang membeli dan

menggunakan produk atau jasa perusahaan”.%

Dari pengertian tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa nasabah adalah
seseorang atau badan usaha (korporasi) yang mempunyai rekening simpanan dan

pinjaman dan melakukan transaksi simpanan dan pinjaman tersebut pada sebuah

33 pasal 1 Ayat 17 Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 Tentang Perbankan’.

341 Nyoman Budiono, Manajemen Pemasaran Bank Syariah (IAIN Parepare Nusantara Pers,
2022).

$5Kasmir, Pemasaran Bank Edisi Revisi (Kencana, Jakarta 2018) h.179

%6Fandy Tjiptono, Manajemen dan Strategi Kepuasan Pelanggan (Yogyakarta: CV Andi
Offset 2022) h. 114
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bank.

Adapun pengertian kepuasan nasabah menurut para ahli, sebagai berikut:

1) Menurut Fandy Tjiptono, kepuasan nasabah adalah elemen pokok dalam
pemikiran dan praktik pemasaran modern, persaingan dapat dimenangkan
apabila  perusahaan  mampu  menciptakan dan = mempertahankan
nasabah/konsumennya. Terciptanya kepuasan nasabah/konsumen dapat
memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan
konsumennya menjadi harmonis, serta membentuk rekomendasi positif yang
menguntungkan perusahaan tersebut.3’

2) Menurut Kotler dan Keller menyatakan bahwa kepuasan nasabah/ konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang timbul karena
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan terhadap ekspektasinya. Jadi
tingkat kepuasan merupakan fungsi perbedaan antara kinerja dengan harapan.
Apabila kinerja dibawah harapan, tentu akan membuat nasabah/konsumen
merasa tidak puas ataupun kecewa, tetapi apabila kinerja diatas harapan maka
sudah pasti akan membuat nasabah/konsumen merasa sangat puas.®

3) Menurut Kivetz dan Simonson yang dikutip oleh Etta Mamang Sangadji dan
Sopiah, kepuasan nasabah bisa menjalin hubungan yang harmonis antara
produsen dan konsumen, menciptakan dasar yang baik bagi pembelian ulang
serta terciptanya loyalitas konsumen, membentuk rekomendasi dari mulut ke

mulut yang dapat menguntungkan perusahaan.*

Berdasarkan pengertian diatas, peneliti menarik kesimpulan bahwa kepuasan

$"Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran Distribusi Pelanggan Pasar Branding Produk Harga
Edisi 4 (Yogyakarta: CV Andi Offset, 2015) h. 45

38Kevin Lane Keller, Philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2009)h. 138

%Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen(Yogyakarta: CV Andi Offset
2013)h. 182
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nasabah/konsumen merupakan respon dari nasabah terhadap evaluasi pengalaman

yang diperoleh dari perusahaan. Jika produk dan pelayanan yang didapatkan bagus,

maka nasabah/konsumen akan senang. Jika tidak maka konsumen akan merasa

kecewa. Manfaat dari kepuasan adalah para nasabah/konsumen menjadi loyal

terhadap perusahaan dan menjaga hubungan baik dengan perusahaan.

Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi

peningkatan keuntungan bank. Atau dengan kata lain, apabila nasabah puas terhadap

pembelian jasa bank, maka nasabah tersebut akan:

1)

2)

3)

4)

Loyal kepada bank

Artinya kecil kemungkinan nasabah untuk pindah ke bank yang lain dan akan
tetap setia menjadi nasabah bank yang bersangkutan.

Mengulang kembali pembelian produknya

Artinya kepuasan terhadap pemberian jasa bank akan menyebabkan nasabah
membeli terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang-ulang.

Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama

Dalam hal ini nasabah akan memperluas pembelian jenis jasa yang ditawarkan
sehingga pembelian nasabah menjadi makin beragam dalam satu bank.
Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut

Hal inilah yang menjadi keinginan bank, karena pembicaraan tentang kualitas
pelayanan bank ke nasabah lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa yang

ditawarkan.*°

. Faktor-faktor Yang Memengaruhi Kepuasan Nasabah

40Kasmir, Pemasaran Bank Edisi Revisi (Jakarta: Kencana, 2008).
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Kotler mengemukakan terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi

kepuasan nasabah diantaranya:

1) Kualitas Pelayanan
Kualitas layanan mengandung pengertian pada upaya perusahaan agar dapat
memenuhi kebutuhan serta kemauan dari para nasabahnya dalam pelayanannya agar
sesuai dengan yang diharapkan nasabahnya. 4*
Service Quality atau kualitas pelayanan adalah perbandingan antara pelayanan
yang diharapkan dengan pelayanan yang diterima oleh para nasabah. 42
Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan secara akurat, handal, dapat dipercaya, bertanggung jawab atas apa yang
dijanjikan, tidak pernah memberikan janji yang berlebihan dan selalu menepati
janjinya.
2) Keunggulan Produk
Keunggulan produk adalah superioritas atau pembedaan yang lebih tinggi
dibandingkan dengan tawaran kompetitor. Unsur-unsur keunggulan produk, misalnya
keunikan, nilai dan keuntungan yang ditawarkan perusahaan harus dilihat dari
perspektif pelanggan yang didasarkan pada pemahaman atas kebutuhan dan keinginan
pelanggan dan juga dari faktor subjektif mereka (suka dan tidak suka). Maka dapat
disimpulkan bahwa keunggulan produk adalah kinerja produk jasa perusahaan yang

mengacu pada tingkat hasil kompetitif dan finansial di pasar perbankan.

“Berry L. Parasuraman, “The Service-Quality Puzzle Horizons EF Education First,” 2017, h.
23.

42Joseph Cronin, “Measuring Service Quality:Reex Amination and Extension,” Journal
Marketing, 2019.
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3) Rasa Percaya

Rasa percaya merupakan kondisi psikologis yang terdiri dari niat atau intensi
untuk menerima kelemahan berdasarkan pengharapan positif terhadap niat atau
perilaku orang lain, dari definisi ini perlu dicatat dua bagian penting yaitu: (1) Rasa
percaya berhubungan dengan pengharapan positif terhadap niat atau perilaku dari
partner, sehingga fokusnya adalah pada keyakinan partnernya akan bertindak dengan
tanggung jawab, menunjukkan integritas dan tidak akan melukai partnernya. (2) Rasa
percaya berhubungan dengan niat seseorang mengandalkan partnernya akan
menerima kelemahan-kelemahan yang kontekstual. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa rasa percaya adalah kondisi psikologis konsumen yang terdiri dari niat atau
intensi untuk menerima kelemahan berdasarkan pengharapan positif terhadap niat

atau perilaku orang lain.

4) Nilai Nasabah

Nilai pelanggan/ nasabah merupakan keseluruhan penilaian pelanggan tentang
kegunaan suatu produk yang berdasar pada persepsi tentang apa yang diterima dan
apa yang diberikan. Persepsi nasabah tentang nilai yang menggambarkan sebuah
perbandingan antara kualitas atau keuntungan yang mereka rasakan dalam produk
dengan pengorbanan yang mereka rasakan ketika membayar harga produk. Konsep
nilai nasabah mengindikasikan suatu hubungan yang kuat terhadap kepuasan
konsumen atau nasabah. Nilai yang diinginkan nasabah terbentuk ketika mereka
membentuk persepsi bagaimana baik buruknya suatu produk dimainkan dalam situasi
penggunaan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai nasabah adalah keseluruhan
penilaian nasabah tentang kegunaan suatu produk yang berdasarkan pada persepsi

tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan.
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5) Citra Perusahaan
Citra adalah perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan organisasi,
atau lembaga, kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu objek, orang atau
organisasi. Jadi dapat disimpulkan citra adalah gambaran diri baik personal,
organisasi maupun perusahaan yang sengaja dibentuk untuk menunjukkan
kepribadian atau ciri khas. Citra perusahaan didefinisikan sebagai sebuah persepsi

mengenai kualitas yang digabungkan dengan nama.*®

c. Indikator Tingkat Kepuasan Nasabah
Menurut Tjiptono terdapat beberapa indikator tingkat kepuasan nasabah

diantaranya yaitu:

1) Kehandalan (Reliability)

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan
harapan pelanggan/nasabah yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan/nasabah tanpa kesalahan sikap yang simpatik, dan dengan akurasi
yang tinggi.

2) Daya Tanggap (Responsiviness)

Responsiviness adalah kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk
membantu para nasabah dan memberikan layanan dengan tanggap. Hal ini tercermin
pada kecepatan, ketepatan layanan yang diberikan kepada nasabah, keinginan
karyawan untuk membantu para nasabah ( misal: costumer service memberikan

informasi seperti yang diperlukan nasabah), serta adanya karyawan pada jam-jam

43Philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Prenhalindo, 2009). 39
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sibuk (seperti tersedianya teller pada jam-jam sibuk.

3) Keyakinan Diri (Confidence)

Confidence yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki oleh para staf. Berkaitan dengan kemampuan para karyawan dalam
menanamkan kepercayaan kepada nasabah, adanya perasaan aman bagi nasabah
dalam melakukan transaksi, dan pengetahuan dan sopan santun karyawan dalam
memberikan layanan kepada konsumen, pengetahuan, kesopanan dan kemampuan

karyawan menimbulkan kepercayaan dan keyakinan terhadap perusahaan.

4) Empati (Emphaty)

Emphaty adalah kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan nasabah. Hal ini berhubungan
dengan perhatian atau kepeduliann karyawan kepada pelanggan (misal: untuk
menemui karyawan senior), kemudahan mendapatkan layanan (berkaitan dengan
banyaknya outlet, kemudahan mendapatkan informasi melalui telepon). Kepedulian
karyawan terhadap masalah yang dihadapinya. Perusahaan memiliki objektivitas
yaitu memperlakukan secara sama semua nasabah. Semua nasabah berhak untuk

memperoleh kemudahan layanan yang sama tanpa memandang siapapun nasabah itu.

5) Berwujud (Tangible)

Tangible yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik (gedung), gudang, dan

lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta
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penampilan pegawainya.*

4. Perbankan Syariah

Bank Syariah dalam melakukan kegiatan usahanya berasaskan pada prinsip
syariah, demokrasi ekonomi, dan prinsip kehati-hatian. Bank Syariah bertujuan
menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan
keadilan, kebersamaan, dan pemerataan kesejahteraan rakyat. Sedangkan apabila kita
berbicara mengenai fungsi bank syariah, bank syariah memiliki tiga fungsi utama
yaitu fungsi bank syariah untuk menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk
titipan dan investasi, fungsi bank syariah untuk menyalurkan dana kepada masyarakat
yang membutuhkan dana dari bank, dan juga fungsi bank syariah untuk memberikan
pelayanan dalam bentuk jasa perbankan syariah.*®

Prinsip dan nilai dalam bank syariah. Perbankan syariah di kembangkan

berdasarkan syariat Islam dengan memenuhi dasar filosofinya yaitu:

a. Produktif, dalam filosofi produktif, perbankan syariah harus menunjukkan
bahwa mempergunakan harta harus diperuntukan kepada kemaslahatan dan
kesejahteraan. Harta tidak boleh menganggur dan juga perbankan boleh
mendapatkan laba.

b. Adil. Wujud dari penerapan filosofi adil dalam perbankan syariah itu akan
nampak pada pelarangan riba dalam mekanisme kerjanya, serta

menggunakan berbagi hasil dan resiko dalam menjalankan usahanya.

4Fandy Tjiptono, Manajemen dan Strategi Kepuasan Pelanggan, h. 115.

4Anang Firmansyah, Manajemen Bank Syariah Implementasi Teori dan Praktek (Surabaya:
CV Qiara Media, 2019).
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c. Etika/moralitas usaha. Penerapan filosofi etika/moralitas usaha adalah
adanya pelarangan untuk berinvestasi pada usaha maksiat dan merusak
lingkungan, larangan pula dalam hal spekulasi.

Dari ketiga dasar filosofi inilah perbankan syariah, menurunkannya dalam
bentuk produk-produk perbankan syariah dengan skema yang berbeda-beda yang di
harapkan bisa menggerakan sektor riil yang merupakan cerminan dari kondisi
sesungguhnya di lapangan. Jika sektor riil mengalami penambahan nilai, maka tentu
akan tercermin dalam sektor keuangan, sebaliknya jika dalam sektor riil mengalami
kerugian, maka akan tercermin pula dalam sektor keuangan yang mengalami

kerugian.*®

C. Tinjauan Konseptual

Penelitian proposal ini berjudul “Analisis Kinerja Frontliner dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah”. Ada beberapa hal yang perlu dipahami dalam
penelitian ini maka penulis memberikan penjelasan dari beberapa kata yang

dianggap perlu agar mudah dipahami yakni:

1. Kinerja Frontliner
Kinerja dapat diartikan sebagai prestasi kerja atau pelaksanaan kerja atau hasil
untuk kerja. Pada konsep ini kinerja dipandang sebagai hasil kerja secara kuantitas
pekerjaan, kualitas pekerjaan, ketepatan waktu, kehadiran, kemampuan kerja sama,
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiviness), keyakinan diri (confidence),
empati (empaty), dan berwujud (tangible) yang dicapai seseorang karyawan dalam
melaksanakan tugasnya sesuai tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Dengan

hasil kerja yang dicapai oleh seorang karyawan dalam melakukan suatu pekerjaan

46_ukmanul Hakim, Manajemen Perbankan Syariah (Duta Media Publishing, 2021).
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dapat dievaluasi tingkat kinerja karyawannya maka kinerja karyawan harus dapat
ditentukan dengan pencapaian target selama periode waktu yang dicapai instansi.*’
Frontliner adalah bagian-bagian organisasi dimana para karyawan secara
langsung melayani nasabah. Setiap karyawan diberikan desentralisasi otoritas
terhadap pekerjaan. Dengan cara ini, karyawan dapat meingkatkan pelayanan kepada

masyarakat. Frontliner terdiri 3 bagian yaitu Costumer Service, Teller, dan Security.*®

2. Kepuasan Nasabah
Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan konsumen terhadap produk
atau jasa yang diharapkan. Apabila seorang konsumen merasa puas, maka akan
menggunakan produk atau jasa tersebut dalam waktu yang lama. Hal ini dapat
menjadi peluang bagi perusahaan karena jika konsumen merasa puas maka akan
mempromosikan kepada konsumen yang lain.**Adapun beberapa indakator kepuasan
nasabah diantaranya yaitu kehandalan (reliability, daya tanggap (responsiviness),

keyakinan diri (confidence), empati (empaty), dan berwujud (tangible).

D. Kerangka Pikir

Tingkat kepuasan nasabah berdasarkan keseluruhan pengalaman dengan bank.
Lebih khusus lagi, kepuasan nasabah dapat di ukur dengan tingkatannya berdasarkan
keseluruhan pengalaman yang dirasakan nasabah selama dilayani oleh petugas
frontliner bank. Kinerja frontliner yang baik dalam pelayanan kepada nasabah

menjadi faktor pertimbangan bagi nasabah untuk menentukan apakah nasabah puas

4"Melan Angriani Asnawi, 'Kinerja Karyawan Perseroan Terbatas Studi atas Pengaruh
Fasilitas Kerja dan Karakteristik Pekerjaan’, h. 10

“Malayu S.P Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2004) h.160

4°Fandy Tjiptono, Manejeman dan Strategi Kepuasan Pelanggan, h. 115
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atau tidak pada kinerja yang diberikan oleh para frontliner Bank Muamalat KCP
Parepare. Bangun mengemukakan bahwa indikator kinerja karyawan dapat diukur
melalui 5 dimensi diantaranya: kuantitas pekerjaan, kualitas pekerjaan, ketepatan
waktu, kehadiran, dan kemampuan kerja sama.

Peningkatan pelayanan kepada nasabah adalah hal yang penting dalam usaha
meningkatkan kepuasan nasabah, karena nasabah sangat besar perannya dalam
pendapatan sebuah bank. Fandy Tjiptono mengatakan bahwa terdapat beberapa
indikator dalam mengukur tingkat kepuasan nasabah diantaranya: kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiviness), keyakinan diri (confidence), empati
(empaty), dan berwujud (tangible). Bank Muamalat KCP Parepare selalu berusaha
meningkatkan kinerja karyawannya khususnya pada frontliner (costumer service,
teller, dan security) agar lebih meningkatkan kinerja dalam melakukan standar
pelayanan agar tingkat kepuasan nasabahnya bertambah secara signifikan.

Berdasarkan penjelasan diatas maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:
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Frontliner pada Bank Muamalat
KCP Parepare

\ 4 \4

Kinerja Frontliner (Wilson Kepuasan Nasabah (Fandy Tjiptono,
Bangun, 2012) 2015)

1. Kuantitas Pekerjaan 1. Kehandalan ( Reliability)

2. Kualitas Pekerjaan 2. Daya Tanggap

3. Ketepatan Waktu (Responsiviness)

4. Kehadiran 3. Keyakinan Diri (Confidence)

5. Kemampuan Kerja Sama 4. Empati (Empaty)

Berwujud (Tangible)

Gambar 2.1 Kerangka Pikir
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

1. Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan penelitian
kualitatif bersifat deskriptif. Dimana penelitian kualitatif yaitu jenis penelitian yang
temuan-temuannya tidak diperoleh melalui prosedur kuantifikasi, perhitungan
statistik atau cara-cara lainnya yang menggunakan ukuran angka. Dengan kata lain
penelitian kualitatif yaitu suatu prosedur penelitian yang lebih mengutamakan
wawancara (secara langsung dan tidak langsung terhadap informan),
dokumentasi, dan observasi. Metode tersebut akan dilakukan untuk mendapatkan
informasi jelas yang akan dijadikan pembanding dalam proses analisis sehingga

hasil penelitian yang didapat lebih valid.

2. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian
lapangan (Field Research) yaitu penelitian yang langsung berhubungan dengan
objek dan data yang diteliti. Metode tersebut bertujuan untuk memberikan
pandangan yang lengkap dan mendalam mengenai subjek yang diteliti terkait
dengan Analisis Kinerja Frontliner dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada

Bank Muamalat KCP Parepare.

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
1. Lokasi Penelitian

Adapun lokasi penelitian yang dipilih peneliti yaitu Bank Muamalat KCP

37



38

Parepare, JI. Sultan Hasanuddin No. 3 Ujung Sabbang, Kec. Ujung, Kota Parepare.

2. Waktu Penelitian
Waktu penelitian yang digunakan peneliti dalam menyelesaikan penelitian ini

kurang lebih satu bulan lamanya disesuaikan dengan kebutuhan peneliti.

C. Fokus Penelitian

Fokus penelitian merupakan suatu penentuan konsentrasi sebagai arah suatu
penelitian dalam upaya mengumpulkan intisari dari penelitian yang akan dilakukan.
Pembatasan bidang kajian permasalahan agar dapat mempermudah dan mengarahkan
penelitian ke sasaran yang tepat. Fokus penelitian yang dimaksud adalah pembatasan
bidang kajian dan memperjelas relevansinya dengan data yang akan di kumpulkan.
Pembatasan ini dimaksudkan agar peneliti dapat mengurutkan data di bidang ini
sesuai dengan urgensinya dan kebaruan informasi yang diperoleh mengingat
banyaknya data yang kemungkinan akan diperoleh di lapangan.

Agar tidak membahas terlalu luas, maka diperlukan satu fokus. Oleh karena
itu, penelitian ini hanya berfokus pada Analisis Kinerja Frontliner dalam

Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare.

D. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data subyek. Data subyek
adalah jenis data penelitian yang berupa opini, sikap, pengalaman atau karakteristik
dari seseorang atau sekelompok orang yang menjadi subyek penelitian (informan).
Data subyek juga diartikan sebagai data penelitian yang dilaporkan sendiri oleh

informan secara individual atau secara kelompok.
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2. Sumber Data
Data kualitatif dicirikan dengan dua jenis data yaitu data primer dan data

sekunder. Dua jenis data akan dijelaskan secara detail berikut ini:

a. Data Primer

Data primer adalah segala informasi, fakta, dan realita yang relevan
dengan penelitian, dimana relevansinya sangat jelas, bahkan secara langsung
berupa kata-kata dan tindakan orang yang diamati atau diwawancarai. Data
yang diperoleh atau dikumpulkan oleh peneliti secara langsung dari lapangan
dimana peneliti melakukan penelitian.®® Dalam penelitian ini data primer
langsung diperoleh dari pihak Branch Manager, karyawan/staf frontliner, dan 3

nasabah pada Bank Muamalat KCP Parepare.

b. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang bersumber dari data-data dokumen.
Data dokumen yang dimaksud disini adalah data yang bersumber dari buku,
laporan hasil penelitian, jurnal, dan lain-lain. Data sekunder yang dimaksudkan
yaitu dokumentasi-dokumentasi yang diharapkan sebagai pelengkap dalam

penelitian.>

E. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data
Menurut Arikunto teknik pengumpulan dan pengelolaan data adalah cara-cara

yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data dimana cara tersebut

S0Wahyudin Darmalaksana, Metode Penelitian Kualitatif Studi Pustaka dan Lapangan Pre-
Print Digital UIN Sunan Gunung Jati (Bandung, 2020).

*Kaharuddin, ‘Kualitatif:Ciri Dan Karakter Sebagai Metodologi’, Jurnal Pendidikan,
Universitas Muhammadiyah Makassar, Vol. 9. No .1 (2021), h. 1-8.
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menunjukkan suatu abstrak tidak dapat diwujudkan dalam benda yang kasat mata
tetapi dapat diperuntukkan penggunaannya.®> Teknik pengumpulan data yang

digunakan peneliti meliputi :

1. Teknik Pengumpulan Data
a. Observasi
Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan secara
sistematis dan disengaja melalui pengamatan dan pencatatan langsung terhadap
kejadian atau fenomena-fenomena yang berkaitan dengan sikap atau perilaku
manusia yang prosesnya terjadi langsung di lapangan. Tujuan menggunakan
metode ini adalah untuk mencatat kegiatan frontliner dalam melayani nasabah

pada Bank Muamalat KCP Parepare.

b. Wawancara

Wawancara adalah kegiatan mencari informasi yang dilakukan terhadap
informan dengan menggunakan teknik tanya jawab yang bertujuan untuk
mendapatkan hasil tentang pembahasan secara lisan antara narasumber atau
informan dengan peneliti selaku pewawancara. Dimana proses wawancara ini
dilakukan dengan cara tatap muka serta memberikan beberapa pertanyaan
kepada narasumber sesuai dengan data yang dibutuhkan. Dalam penelitian ini,

peneliti melakukan penelitian pada Bank Muamalat KCP Parepare.

c. Dokumentasi

Sejumlah besar fakta dan data tersimpan dalam bahan yang berbentuk

52Suharsini Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praker (Jakarta: PT. Rineka
Cipta, 2002) h. 143
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dokumentasi. Dokumentasi merupakan salah satu metode pengumpulan data
dari arsip dokumen, peraturan perusahaan, buku pedoman dan sumber referensi

lainnya yang mendukung penelitian ini.>
2. Teknik Pengolahan Data

Teknik pengolahan data yang digunakan peneliti adalah software NVivo 12
Pro. Nvivo 12 Pro adalah software yang sangat dinamis dan sangat membantu dalam
proses coding, sehingga proses penelitian lebih efisien dan efektif. Software NVivo
ini akan sangat bermanfaat bagi peneliti muda dan dapat membantu mempercepat
proses penelitian kualitatif. Alat bantu NVivo merupakan sebuah perangkat lunak
yang digunakan untuk menganalisis data kualitatif. Dengan memanfaatkan fitur-fitur
NVivo, penelitian ini dapat melakukan analisis teks dari berbagai sumber literatur
yang relevan, berbagai jenis data seperti data audio, data video, data gambar, maupun
data tertulis (artikel, buku, data survey, maupun transkrip wawancara.>* Proses
analisis data secara Nvivo yaitu:

a. Import data/sumber data

Mengimpor data yaitu memasukkan data yang sudah kita dapatkan kedalam
aplikasi Nvivo.
b. Coding data
Secara kualitatif kode adalah konstruk yang dibuat oleh peneliti yang

melambangkan atribut dalam menafsirkan makna untuk setiap data untuk

keperluan deteksi pola, kategorisasi, pembangunan teori, dan proses analitik

lainnya. Dengan kata lain, pengkodean (koding) tujuan utamanya adalah untuk

keperluan analisis. Pengkodean data dilakukan secara induktif, yaitu dengan

cara membaca data secara intens, kemudian menentukan klasifikasi data. Untuk

53Zuhri Abdussamad, Metode Penelitian Kualitatif (Makassar: CV. Syakir Media Press,
2021)h. 39.

%Soehardi Putri Dinata, ‘Nvivo Software Training For Young Researchers’, Jurnal
Pengabdian Masyarakat, Vol. 2. No. 1 (2023), h. 1-7.
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melakukan koding, peneliti harus menyusun kriteria koding. Kriteria koding
inilah yang akan digunakan peneliti untuk melakukan koding terhadap data
penelitian. Perolehan hasil coding tersebut dapat divisualisasi mana perolehan
terbanyak dengan menggunakan word cloud.
c. Visualisasi proyek

Setelah semua data terkoding dari manajemen data, langkah berikutnya
adalah mengolah hasil koding dengan menggunakan fiture explore dan run
query. Dengan klik explore, peneliti dapat memilih beragam fitur pengolahan
data salah satunya adalah visual word frequency query. Selanjutnya peneliti

akan menyajikan dalam grafik.>®

F. Uji Keabsahan Data

Uji keabsahan data adalah data yang tidak berbeda antara data yang diperoleh
peneliti dengan data yang terjadi di lapangan pada objek penelitian sehingga
keabsahan data yang disajikan dapat dipertanggungjawabkan.>® Terdapat beberapa
teknik yang umum digunakan dalam uji keabsahan data pada metode kualitatif salah
satunya yaitu metode triangulasi. Triangulasi adalah teknik yang melibatkan
penggunaan beberapa sumber data, metode, atau peneliti yang berbeda untuk
memverifikasi dan memvalidasi temuan yang diperoleh dari penelitian. Dengan
menggunakan pendekatan triangulasi, keabsahan data akan meningkat karena adanya

konfirmasi dari berbagai sudut pandang.

Triangulasi sumber data adalah menggali kebenaran informasi tertentu melalui
berbagai metode dan sumber perolehan data. Misalnya melalui wawancara dan

observasi. Peneliti bisa mengguanakan observasi terlibat, dokumen tertulis, catatan

SSEndah Tri Priyatni, Pemanfaatan Nvivo Dalam Penelitian Kualitatif Nvivo untuk Kajian
Pustaka, Analisis Data, dan Triangulasi (Malang, 2020).

S6Fikri Dkk, Pedoman Penulisan Karya IImiah IAIN Parepare (IAIN Parepare Nusantara
Pers, 2023).



43

resmi, catatan atau tulisan pribadi dan gambar atau foto. Tentu cara ini akan
menghasilkan masing-masing bukti atau data yang berbeda, yang selanjutnya akan

memberikan pandangan yang berbeda pula mengenai masalah yang diteliti.>’

G. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan prinsip pokok metode analisis kualitatif
tentang mengelola dan menganalisa data-data yang diperoleh dari hasil wawancara,
catatan lapangan, dan dokumentasi, sehingga dapat dengan mudah dipahami oleh diri
sendiri maupun orang lain. Dalam penelitian kualitatif, analisis data dilakukan
sebelum peneliti terjun ke lapangan, selama peneliti mengadakan penelitian di
lapangan, sampai dengan pelaporan hasil penelitian. Jadi analisis data dilakukan sejak
merencanakan penelitian sampai dengan penelitian selesai.

Dalam menganalisis data, peneliti menggunakan metode deskriptif, yaitu suatu
teknik data dimana peneliti terlebih dahulu memaparkan semua data yang diperoleh
dari hasil pengamatan secara sistematis. Lalu diklasifikasikan untuk dianalisis sesuai
dengan perumusan masalah dan tujuan penelitian, untuk selanjutnya disajikan dalam

bentuk laporan ilmiah, prosedur dalam analisis data diantaranya sebagai berikut:

1. Reduksi Data
Reduksi data adalah analisis data yang dilakukan dengan merangkum, memilih
hal-hal yang penting, selanjutnya memfokuskan ke hal-hal yang utama, kemudian
dicari tema dan polanya. Reduksi data merujuk pada proses pemilihan, pemusatan
perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan dan transformasi data “kasar” yang

terjado dalam catatan-catatan lapangan tertulis. Reduksi data berlangsung terus

S’ Amruddin, Metode Penelitian Kualitatif (CV. Pradina Pustaka, 2022) h.153
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menerus selama proses penelitian kualitatif berlangsung sampai laporan tersusun

dengan cara sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil.

2. Penyajian Data
Setelah direduksi, maka langkah selanjutnya adalah penyajian data. Penyajian
data dapat dilakukan dalam bentuk bagan, tabel, atau sejenisnnya yang selanjutnya

dianalisis dan diambil kesimpulannya.

3. Penarikan Kesimpulan
Langkah ketiga dalam analisis data adalah penarikan kesimpulan. Kesimpulan
dapat berupa deskripsi atau gambaran suatu objek yang sebelumnya masih remang-
remang atau gelap sehingga setelal diteliti dan dianalisis menjadi sesuatu yang jelas,
dapat berupa hubungan kausal atau interaktid, hipotesis atau teori. Pada tahap ini
peneliti memberikan kesimpulan terakhir yang diperoleh dari data-data yang telah

peneliti dapatkan yang kemudian menjadi bagian dari hasil penelitian tersebut.*®

S8Rifa’i Abubakar, Pengantar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Press UIN Sunan Kalijaga,
2021) h. 121



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Kinerja Frontliner pada Bank Muamalat KCP Parepare

Standar pekerjaaan harus dapat diukur dan dipahami secara jelas. Dimana
dalam menjalankan aktivitasnya maka perlu ditunjang oleh adanya kinerja karyawan
yang baik khususnya frontliner, karena dengan Kinerja karyawan maka akan
mempengaruhi tujuan dan target yang telah ditentukan oleh Bank Muamalat KCP
Parepare. Untuk mengetahui kinerja frontliner Bank Muamalat KCP Parepare peneliti
melakukan wawancara kepada Sub Branch Manager dan para frontliner Bank
Muamalat KCP Parepare yaitu Costumer Service, Teller, dan Security dengan
mengacu pada 5 indikator kuantitas pekerjaan, kualitas pekerjaan, ketepatan waktu,
kehadiran, dan kemampuan kerja sama.

1) Kuantitas Pekerjaan

Kuantitas Pekerjaan - Coding by Item
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Gambar 4.1 Grafik Kuantitas Pekerjaan
Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa kinerja frontliner yaitu
kuantitas pekerjaan dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP Parepare dalam
wawancara dengan hasil olah data bahwa sebanyak 7,8% Ibu Warda Bachtiar

menjelaskan tema kuantitas pekerjaan paling banyak dalam wawancara.
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Sebagaimana hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang Ibu Warda Bachtiar
dalam wawancara yaitu:

“Kuantitas/standar pekerjaan yang dilakukan oleh para frontliner maupun
karyawan yang lain di bank muamalat KCP Parepare selalu dilakukan sesuai
dengan standar operasional yang berlaku, seperti standar dalam pelayanan
yang dilakukan oleh para frontliner dalam hal ini Costumer Service, Teller,
dan Security harus sesuai dengan SOP dan 3S (senyum, salam, dan sapa),
karena apabila tidak dilakukan sesuai dengan standar yang ada maka akan
berpengaruh terhadap penilaian kinerja karyawan khususnya frontliner” >

Hal serupa dengan yang disampaikan oleh Ibu Rezky Nur Azizah selaku
Teller Hybrid Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Costumer Service dalam konsep sesuai dengan Standar Operasional Prosedur
(SOP) yang sudah ditetapkan diantaranya yaitu waktu tunggu nasabah kurang
lebih satu menit, kemudian waktu untuk pembukaan rekening kurang lebih
dua puluh lima menit. Sebelum nasabah datang Costumer Service harus
berdiri disamping meja. Selain itu Costumer Service harus tersenyum saat
melayani nasabah, mengucapkan salam, mempersilahkan duduk kepada
nasabah, memperkenalkan diri, menawarkan bantuan kepada nasabah, lalu
Costumer Service memastikan kebutuhan nasabah telah terpenuhi, setelah
semua prosedur tersebut dilakuan lalu diakhiri dengan mengucapkan terima
kasih, s&lam, kemudian Costumer Service pun berdiri setelah nasabah
berdiri”.

Hal yang sama disampaikan oleh Bapak Taufik selaku security Bank

Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Standar Operasional Prosedur (SOP) Security berdiri tegap, senyum, posisi
dekat dengan teras kantor, membantu nasabah yang memerlukan bantuan,
sopan, mengawasi area parkir, teras gedung ATM, menunjukkan dan
mengarahkan dan memberikan informasi kepada nasabah pada siapa dan
kemana layanan yang diinginkan tepat dilakukan proses, semisal kepada
CostumGelr Service apabila mengalami permasalahan dengan ATM atau mesin
ATM”.

S9Warda Bachtiar, Sub Branch Manager Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei
2024,

80Rezky Nur Azizah, Frontliner (Teller Hybrid) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara
08 Mei 2024.

8IMuhammad Taufik, Frontliner (Security) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08
Mei 2024.
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Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan bahwa dalam memenuhi
standar/ kuantitas pekerjaan frontliner Bank Muamalat KCP Parepare selalu mengacu
pada standar operasional yang berlaku. Ketika ada nasabah yang datang para
frontliner segera menerapkan 3S yaitu mengucapkan salam, menanyakan keperluan
nasabah, serta melayani nasabah dengan semaksimal mungkin agar nasabah merasa
puas dan tidak kecewa dengan pelayanan yang diberikan. Karena apabila frontliner
bank muamalat KCP Parepare tidak melakukan pekerjaan sesuai dengan standar yang
berlaku maka akan berpengaruh pada penilaian kinerjanya.

2) Kualitas Pekerjaan

Kualitas Pekerjaan - Coding by Item
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Gambar 4.2 Grafik Kualitas Pekerjaan

Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa kinerja frontliner yaitu
kualitas pekerjaan dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP Parepare dalam
wawancara dengan hasil olah data bahwa sebanyak 14% bapak Muhammad Taufik
menjelaskan tema kualitas pekerjaan paling besar persentasinya dalam wawancara.
Berikut hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang dan para frontliner:

Sebagaimana wawancara dengan yang disampaikan oleh Bapak Taufik selaku
Security Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Dalam memenuhi standar kualitas kerja sama halnya dengan bank-bank
pada umumnya dimana kami para frontliner biasanya diberikan proses
penting yaitu Training atau pelatihan khusus. Saya sangat bersyukur karena
sampai sekarang masih ditugaskan di Bank Muamalat KCP Parepare ini.”®

82Muhammad Taufik, Frontliner (Security) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08
Mei 2024.
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Hal serupa disampaikan oleh Ibu Warda Bactiar selaku Pimpinan Bank
Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Untuk memenuhi standar kualitas pekerjaan yang diberikan para frontliner
kami dilakukan melalui proses penting yaitu melaksanakan pelatihan
/Training maupun kegiatan untuk meningkatkan kinerja pegawai,baik secara
tatap muka maupun secara online melalui zoom, dimana kegiatan ini berupa
pendidikan atau pelatihan wajib maupun sekedar kegiatan untuk melakukan
refresh produk dan pelayanan ataupun sekedar diskusi bersama untuk
membahas langkah-langkah perbaikan. Dimana melalui proses pembelajaran
dalam training ini para frontliner dilatih untuk memahami karakter dari para
nasabah, memahami kebutuhan nasabah, serta bagaimana melayani dan
memberikan kepuasan layanan kepada nasabahnya. Pelatihan atau training
ini diadakan sesuai dengan undangan yang diberikan dan biasanya
dilaksanakan di Kantor Pusat Bank Muamalat. Seperti Costumer Service
Bank Muamalat KCP Parepare yang sedang melakukan training di Makassar
saat ini. Saya rasa para frontliner senantiasa untuk menghindari kesalahan
yang mungkin terjadi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah, mereka
benar-benar melakukan pekerjaannya dengan baik sesuai dengan SOP yang
berlaku disini. Maka kami menilai bahwa frontliner kami melakukan
tugasnya dnegan penuh kehati-hatian demi mencapai kepuasan nasabah ;/aitu
kenyamanan dan loyalitas nasabah Bank Muamalat KCP Parepare ini.”®

Hal sama diungkap dalam wawancara dengan frontliner selaku Teller Hybrid

Ibu Rezky Nur Azizah dalam wawancara yaitu:

“mmm... Saya pikir adapun upaya kami dalam meminimalisir kesalahan
yang mungkin terjadi yaitu dengan selalu berfokus pada pekerjaan masing-
masing frontliner dan sadar akan tanggung jawab masing-masing. Seperti
contoh ketika sedang melayani nasabah harus dilayani sampai selesai dan
tidak ditinggalkan begitu saja. Disini kami juga bertanggung jawab untuk
menjaga semua privasi atau data-data pribadi milik nasabah.”®

Berdasarkan paparan diatas peneliti menyimpulkan bahwa frontliner Bank
Muamalat KCP Parepare dalam memenuhi standar kualitas kerja dinilai melalui

proses yaitu training atau pelatihan khusus yang memiliki tujuan untuk meningkatkan

83Warda Bachtiar, Sub Branch Manager Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei
2024,

84Rezky Nur Azizah, Frontliner (Teller Hybrid) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara
08 Mei 2024.
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kinerja frontliner yang biasanya dilakukan baik secara daring maupun luring, berupa
pendidikan atau pelatihan wajib yang diharapkan mampu memberi refresh produk
dan pelayanan ataupun sekedar diskusi bersama untuk membahas langkah-langkah
yang perlu diperbaiki. Selain itu para frontliner dalam meminimalisir kesalahan yang
mungkin terjadi yaitu dengan selalu berfokus dengan pekerjaan masing-masing
frontliner dan mereka harus sadar akan tanggung jawab mereka. Hal ini dilakukan
agar bisa mengukur kualitas kinerja yang dimiliki oleh frontliner Bank Muamalat
KCP Parepare.
3) Ketepatan Waktu

Ketepatan Waktu - Coding by Item
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Gambar 4.3 Grafik Ketepatan Waktu

Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa kinerja frontliner yaitu
ketepatan waktu dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP Parepare dalam
wawancara dengan hasil olah data bahwa sebanyak 12,8% Bapak Muhammad Taufik
menjelaskan tema ketepatan waktu paling besar persentasinya dalam wawancara.
Berikut hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang dan para frontliner:

Sebagaimana Bapak Taufik selaku Security Bank Muamalat KCP Parepare

dalam wawancara yaitu:

“Dalam mengatur pekerjaan agar cepat selesai tentunya kami sebagai
frontliner selalu berusaha melakukan pekerjaan sesuai dengan deadline
yang telah ditentukan serta kami juga berusaha untuk tidak menunda-nunda
pekerjaan yang ada, tentunya hal ini kami lakukan agar pekerjaan yang
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diberikan kepada kami dapat selesai tepat waktu’’%

Hal serupa diungkapkan oleh Ibu Warda Bachtiar selaku pimpinan cabang

Bank Muamalat KCP Parepare juga berpendapat bahwa :

“Untuk waktu dalam pelayanan telah diatur pada standar layanan bank
Muamalat KCP Parepare yaitu: waktu yang dibutunkan Teller saat
bertransaksi dengan nasabah adalah maksimal 5 menit, untuk Costumer
Service maksimal 28 menit, sementara untuk security maksimal 2 menit
dengan tetap menyesuaikan masing-masing kebutuhan nasabah. Selain itu
dapat juga dibantu oleh beberapa petugas bank yang lain, bukan hanya
frontlinernya sajsa. Agar transaksi bisa berjalan efektif dan cepat sesuai
waktu yang ada”®®

Hal yang sama disampaikan oleh frontliner selaku Teller Hybrid Ibu Rezky

Nur Azizah dalam wawancara yaitu:

“Dengan mengerjakan sesuai dengan antrian nasabah, dibantu oleh petugas
layanan, jika transaksi dapat dibantu oleh frontliner yang lain maka itu
dipeer?oIehkan untuk menghindari penumpukan antrian nasabah di banking
hall”

Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan bahwa dalam memenuhi
indikator kinerja yaitu ketepatan waktu, frontliner Bank Muamalat KCP Parepare
sudah diatur dalam standar operasional prosedur dimana para frontliner dianjurkan
untuk mengacu pada SOP dengan menyesuaikan kebutuhan nasabah masing-masing.
Selain itu dalam proses pelayanan kepada nasabah karyawan lain boleh ikut
membantu memberikan pelayanan kepada nasabah. Para frontliner selalu melakukan
pekerjaan sesuai dengan deadline yang telah ditentukan. Hal ini dilakukan agar

transaksi tetap berjalan dengan efektif dan cepat sesuai dengan waktu yang ada.

®5Muhammad Taufik, Frontliner (Security) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08
Mei 2024.

6\Warda Bachtiar, Sub Branch Manager Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei
2024,

57Rezky Nur Azizah, Frontliner (Teller Hybrid) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara
08 Mei 2024.
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4) Kehadiran

Kehadiran - Coding by Item
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Gambar 4.4 Grafik Kehadiran

Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa kinerja frontliner yaitu
kehadiran dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP Parepare dalam
wawancara dengan hasil olah data bahwa sebanyak 6,8% Ibu Rezky Nur Azizah
menjelaskan tema kehadiran paling besar persentasinya dalam wawancara. Berikut
hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang dan para frontliner:

Berdasarkan hasil wawancara dengan lbu Rezky Nur Azizah selaku Teller
Hybrid Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Mengenai kehadiran di kamtor kami disini tentunya sudah memiliki aturan
yaitu harus hadir jam sebelum pukul 7 pagi, karena akan diadakan breafing
pada pukul 8 pagi kurang. Sedangkan untuk jam layanan kami disini buka
pukul 8 sampai pukul 15.30 %8

Hasil serupa disampaikan Ibu Warda Bachtiar selaku pimpinan cabang Bank
Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Untuk mengatur agar kehadiran setiap karyawan sesuai dengan yang
diharapkan, maka bank Muamalat KCP Parepare menerapkan jam kantor
dengan disiplin tinggi karena akan berpengaruh kepada penilaian Kinerja jika
tidak patuh terhadap jam kantor”®®

%8Rezky Nur Azizah, Frontliner (Teller Hybrid) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara
08 Mei 2024.

89\Warda Bachtiar, Sub Branch Manager Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei
2024,
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Hal serupa dengan yang disampaikan oleh Bapak Taufik selaku Security Bank

Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Kami masuk kantor pukul 7 pagi dan biasanya pulang pukul 18.00 sore,
karena walaupun jam layanan kami tutup pukul 15.30, pasti masih ada yang
akan dikerjakan setelah jam layanan selesai sampai pukul 18.00 atau bahkan
lebih dari itu.”™

Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan bahwa dalam memenuhi
indikator kinerja frontliner Bank Muamalat KCP Parepare yaitu kehadiran merupakan
aspek yang penting dalam pelaksanaan pekerjaan dengan datang tepat waktu masuk
kantor. Kehadiran masuk kantor para karyawan khususnya frontliner dalam bekerja
sudah dianggap baik, karena ini didukung dengan peraturan jam kerja karyawan
dengan disiplin tinggi. Hal ini didukung dengan data absensi karyawan yang sudah
baik, karena apabila mereka tidak melakukan akan berpengaruh terhadap penilaian
kinerja frontliner.

5) Kemampuan Kerja Sama

Kemampuan Kerja sama - Coding by Item

Percentage coverage

0 2+ N & & @ @0 Y @ © ©°
0 ¥ ¥ F ¥ & & * ¥ ¥

Muhammad Taufk
Warda Bactia

!
i

Gambar 4.5 Grafik Kemampuan Kerja Sama

Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa kinerja frontliner yaitu
kemampuan kerja sama dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP Parepare

dalam wawancara dengan hasil olah data bahwa sebanyak 9,8% Ibu Rezky Nur

"Muhammad Taufik, Frontliner (Security) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08
Mei 2024.
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Azizah menjelaskan tema kemampuan kerja sama paling besar persentasinya dalam
wawancara. Berikut hasil wawancara dengan Pimpinan Cabang dan para frontliner:
Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Rezky Nur Azizah selaku Teller

Hybrid Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Bentuk kerja sama yang kami lakukan disini seperti contoh ketika ada
nasabah yang ingin membuka rekening dan Costumer Service bisa meminta
bantuan kepada security atau bahkan karyawan yang lain untuk memandu
nasabah yang tadi ini dalam mengisi formulir pembukaan rekening.”’*

Hal serupa dengan yang disampaikan oeh Ibu Warda Bachtiar Pimpinan Bank
Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Adapun bentuk kerja sama yang dilakukan frontliner disini seperti yang
saya sebutkan tadi diawal bahwa pegawai/frontliner yang lain dibolehkan
untuk membantu frontliner yang lain melayani transaksi nasabah. Tentunya
ini dilakukan untuk menghindari penumpukan antrian nasabah”"?

Hal yang sama disampaikan dalam wawancara dengan Bapak Muhammad
Taufik selaku Security Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Kalau dari saya sebagai security bentuk kerja sama yang lakukan dengan
karyawan yang lain yaitu saya beberapa kali diminta untuk memberikan
informasi lebih lanjut kepada nasabah apabila ada informasi yang masih
belum jelas””

Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan frontliner Bank Muamalat
KCP Parepare dalam menerapkan indikator kinerja yaitu kemampuan kerja dilakukan
dalam bentuk membantu frontliner yang lain dalam melayani nasabah, hal ini
dilakukan untuk menghindari penumpukan antrian nasabah di banking hall. Selain
itu senantiasa terjalin hubungan kerja sama yang harmonis antara sesama frontliner

untuk memudahkan dalam penyelesaian pekerjaan.

"Rezky Nur Azizah, Frontliner (Teller Hybrid) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara
08 Mei 2024.

"2Warda Bachtiar, Sub Branch Manager Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei
2024,

SMuhammad Taufik, Frontliner (Security) Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08
Mei 2024.
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2. Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kinerja Frontliner Bank Muamalat
KCP Parepare

Bank Muamalat KCP Parepare selalu berusaha memberikan kinerja pelayanan
yang baik. Pihak bank menyadari bahwa kinerja pelayanan yang baik dapat
memberikan dorongan kepada nasabah. Kepuasan nasabah merupakan tujuan utama
dari sebuah perusahaan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap
kinerja frontliner Bank Muamalat KCP Parepare peneliti melakukan wawancara
kepada 3 nasabah Bank Muamalat KCP Parepare dengan mengacu pada 5 indikator
diantaranya kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiviness), keyakinan diri
(confidence), empati (emphaty, dan berwujud (tangible).

1) Kehandalan (Reliability)

Kehandalan (Reliability) - Coding by Item
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Gambar 4. 6 Kehandalan

Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa indikator kepuasan nasabah
yaitu kehandalan (reliability) dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP
Parepare. Dimana dalam hasil wawancara dengan para nasabah, memuat hasil olah
data bahwa sebanyak 31% Ibu Noor Anisa menjelaskan tema kehandalan (reliability)
paling besar persentasinya dalam wawancara. Berikut hasil wawancara dengan para
nasabah Bank Muamalat KCP Parepare:

Sebagaimana hasil wawancara dengan Ibu Noor Anisa selaku Nasabah Bank

Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:
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“Para frontliner yang ada selalu gercep memberikan layanan kepada nasabah
secara cepat dan tepat sehingga nasabah selalu merasa nyaman. Selain itu
frontliner selalu memberikan informasi terbaru tentang produk dan layanan
yang bank sediakan dan juga selalu bersedia mengulangi informasi yang
disampaikan apabila masih ada yang kurang jelas”’*

Hal serupa dengan yang disampaikan oleh Ibu Jumiati selaku Nasabah Pada

Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Para frontliner yang ada di bank ini sangat ramah dan sopan dalm melayani

kami yang datang kesini”"

Hal yang sama disampaikan oleh Bapak Sulfadly selaku Nasabah Pada Bank

Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Pelayanan frontliner yang saya rasakan selama ini cukup memuaskan.
Meski saya sendiri tidak pernah tahu bagaimana standar layanan yang
diterapkan frontliner kepada nasabahnya di Bank Muamalat KCP Parepare
ini, apalagi yang disebut SOP, saya benar-benar tidak mengetahuinya. Tetapi
dengan pelayanan yang baik dan rapi seperti ini yang saya nikmati selama
ini, saya merasa merasa yakin ini telah diatur oleh Bank Muamalat KCP
Parepare sendiri agar supaya nasabah tidak merasa kecewa. Sejak beberapa
tahun ini saya sudah menjadi nasabah disini, saya belum pernah merasakan
perilaku karyawan yang membuat saya merasa tersinggung, sehingga sampai
saat ini saya belum pernah melakukan komplain dengan bentuk pelayanan-
pelayanan yang saya terima dari Bank Muamalat KCP Parepare. Intinya saya
puas dengan pelayanan yang ada di Bank ini”.”®

Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan bahwa para frontliner Bank
Muamalat KCP Parepare dalam memberikan jasanya kepada nasabah sudah
menerapkan indikator kehandalan (reliability) dengan sangat baik. Petugas
frontliner telah menunjukkan kehandalan dengan selalu bersedia mengulang
informasi yang telah diberikan sebelumnya jika masih ada yang kurang jelas.
Sehingga proses pemberian jasa layanan lebih efisien dan tidak menyebabkan
nasabah merasa frustasi. Kehandalan ini menciptakan pengalaman positif bagi

nasabah dan meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan jasa yang diberikan

"Noor Anisa, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024.
SJumiati, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 24 Juni 2024.

6Sulfadly, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024.
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bank Muamalat KCP Parepare.

2) Daya Tanggap (Responsiviness)

Daya Tanggap (Responsiviness) - Coding by Item

Percentage coverage

Noor Anisa|
Sulfadly|

Item

Gambar 4. 7 Daya Tanggap

Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa indikator kepuasan nasabah
yaitu daya tanggap (responsiviness) dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP
Parepare. Dimana dalam hasil wawancara dengan para nasabah, memuat hasil olah
data bahwa sebanyak 12% Ibu Jumiati menjelaskan tema daya tanggap
(responsiviness) paling besar persentasinya dalam wawancara. Berikut hasil
wawancara dengan para nasabah Bank Muamalat KCP Parepare:

Sebagimana hasil wawancara dengan Wawancara dengan Ibu Jumiati selaku

Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Menurut pengalaman saya frontliner Bank Muamalat KCP Parepare dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah cukup baik dimana ketika saya
kebingungan dalam cara menggunakan aplikasi Muamalat DIN dalam
bertransaksi, disitu karena costumer service dan tellernya sedang melayani
nasabah yang lain, saya diminta untuk beralih ke security untuk meminta
penjelasan secara detail kepada saya, kemudian security membantu saya
dengan memberikan penjelasan secara detail, cepat dan tanggap, sehingga
saya mudah untuk mengerti dan itu sangat membantu saya”

Hal yang sama disampaikan dalam wawancara dengan Bapak Sulfadly

selaku Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

7 Jumiati, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 24 Juni 2024.
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“Ketika ada masalah, lalu nasabah komplain kepada frontliner, para
frontliner selalu berusaha untuk mengerti dan memberikan penyelesaian dari
masalah yang dikeluhkan nasabah, mereka selalu merespon baik”"®

Hal serupa dengan yang dijelaskan oleh Ibu Noor Anisa selaku Nasabah
Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Frontliner Bank Muamalat KCP Parepare menurut saya pelayanan yang
diberikan cukup baik, setiap saya bertanya frontliner entah itu Costumer
Service ataupun Tellernya mereka selalu menangkap pertanyaan yang saya
ajukan serta memberikan jawaban dengan jelas, jadi mereka selalu memberi
respon dengan baik”"

Berdasarkan paparan diatas dapat disimpulkan bahwa para frontliner Bank
Muamalat KCP Parepare dalam memberikan pelayanan terlihat merespon keluhan
nasabah dengan cepat. Dimana para frontliner selalu berusaha untuk memberikan
pengertian kepada nasabah tentang masalahnya tersebut dan menawarkan bantuan

lebih lanjut.

3) Keyakinan Diri (Confidence)

Keyakinan Diri (Confidence) - Coding by Item
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Gambar 4. 8 Keyakinan Diri

8Sulfadly, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024.

"Noor Anisa, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024,
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Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa indikator kepuasan nasabah
yaitu keyakinan diri (confidence) dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP
Parepare. Dimana dalam hasil wawancara dengan para nasabah, memuat hasil olah
data bahwa sebanyak 17,6% Ibu Jumiati menjelaskan tema keyakinan diri
(confidence) paling besar persentasinya dalam wawancara. Berikut hasil wawancara
dengan para nasabah Bank Muamalat KCP Parepare:

Hasil wawancara dengan lbu Jumiati selaku Nasabah Bank Muamalat KCP

Parepare dalam wawancara yaitu:

“Para Frontliner menguasai setiap produk dan layanan yang bank sediakan,
sehingga ketika ada pertanyaan dari nasabah atau calon nasabah, frontliner
dapat menyampaikan secara jelas dan lengkap. Seperti contoh ketika ada
nasabah yang ingin membuka rekening baru dan datang ke cabang bank
muamalat. Petugas Costumer Service memberikan penjelasan dengan rinci
tentang prinsip-prinsip perbankan syariah, menguraikan bagaimana dana
nasabah akan dikelola sesuai dengan aturan bank muamalat, serta mereka
juga memberikan contoh nyata tentang bagaimana contoh transaksi
perbankan syariah yang akan dilakukan.”®°

Hal serupa dengan yang disampaikan oleh Ibu Noor Anisa selaku Nasabah

Pada Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Kalau menurut saya frontliner Bank Muamalat KCP Parepare dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah dengan berbicara lemah lembut,
sopan santun, juga menggunanakan bahasa yang baik, sehingga nasabah dapat
memahami apa yang frontliner sampaikan.” 8

Hal yang sama disampaikan oleh Bapak Sulfadly selaku Nasabah Pada Bank

Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Yang saya lihat yahh... selama ini saat mendapatkan pelayanan dari para
frontliner yang ada disini, saya rasa para frontliner yang ada disini dalam
memberikan pelayanan sudah kompeten selain itu mereka pun tidak
membeda-bedakan nasabah dalam memberikan pelayanan. Seperti contoh
customer service saat melayani nasabah menanggapi permintaan nasabah juga
membeberkan syaarat-syarat buka dan penutupan rekening nasabah,
menjelaskan produk-produk yang ada di Bank Muamalat KCP Parepare.
Selain itu yang saya lihat para frontliner selalu berusaha menjaga membangun

80 Jumiati, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 24 Juni 2024,

8Noor Anisa, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024,
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hubungan baik kepada nasabah.”®2

Berdasarkan paparan diatas peneliti menyimpulkan bahwa para frontliner
Bank Muamalat KCP Parepare dalam memberikan jasanya kepada nasabah sudah
menerapkan indikator keyakinan diri (Confidence) dengan baik. Hal ini terlihat dari
pendekatan yang rinci dan cermat dalam memberikan informasi kepada nasabah
baru. Petugas Costumer Service telah memberikan penjelasan yang mendalam
tentang prinsip-prinsip perbankan syariah, pengelolaan dana sesuai dengan hukum
Islam, serta memberikan contoh yang jelas untuk memperkuat pemahaman nasabah.
Tentunya tindakan ini dapat menanamkan rasa yakin dan percaya bahwa layanan
yang nasabah terima akan sesuai dengan nilai dan prinsip syariah yang diharapkan
nasabah. Frontliner khususnya bagian Customer service menerapkan kualitas layanan
dalam konsep kemampuan yaitu mendalami produk-produk yang akan ditawarkan

kepada nasabah.

4) Empati (Emphaty)

Empati (Empaty) - Coding by Item

Percentage coverage
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Gambar 4.9 Empati
Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa indikator kepuasan nasabah
yaitu empati (emphaty) dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP Parepare.

Dimana dalam hasil wawancara dengan para nasabah, memuat hasil olah data bahwa

82Sulfadly, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024.
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sebanyak 12% Ibu Noor Anisa menjelaskan tema empati (emphaty) paling besar
persentasinya dalam wawancara. Berikut hasil wawancara dengan para nasabah Bank
Muamalat KCP Parepare:

Hasil wawancara dengan Ibu Noor Anisa selaku Nasabah Bank Muamalat

KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Para frontliner menangani keluhan nasabah sesuai dengan panduan standar
layanan yang ada. Dan biasanya mereka dalam menghadapi keluhan nasabah
menggunakan prinsip empati. Mereka selalu peduli dan tulus, serta
menunjukkan rasa perhatian yang tinggi atas masalah yang dihadapi
nasabah”®

Hal serupa dengan yang disampaikan oleh Bapak Sulfadly selaku Nasabah

Pada Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Saya rasa selama saya menjadi nasabah di Bank Muamalat KCP Parepare
saya tidak pernah memiliki komplain kepada Bank ini. Tapi yang saya lihat
para fr%gtliner selalu berusaha memahami kebutuhan nasabah saat datang
kesini.”

Berdasarkan paparan diatas peneliti menyimpulkan bahwa frontliner dalam
menerapkan indikator empati (emphaty) terlihat sangat nyata. Frontliner
menunjukkan sikap empati dengan mendengarkan penuh perhatian, memahami
situasi yang dialami nasabah, dan merespons dengan solusi yang sesuai. Selain
memberikan solusi, mereka juga mengungkapkan pengertian atas ketidaknyamanan
yang dirasakan nasabah, sehingga nasabah akan merasa dihargai dan dipahami.
Tentunya tindakan ini menciptakan interaksi yang berfokus pada perasaan nasabah,
membangun hubungan positif, dan meningkatkan kepuasan nasabah terhadap

pelayanan yang diberikan frontliner bank Muamalat KCP Parepare.

5) Berwujud (Tangible)

8Noor Anisa, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024,

84Sulfadly, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024.
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Berwujud (Tangible) - Coding by Item
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Sulfadly
Jumiati|

Item

Gambar 4.10 Berwujud

Pada gambar grafik di atas menunjukkan bahwa indikator kepuasan nasabah
yaitu berwujud (tangible) dilakukan oleh frontliner di bank muamalat KCP Parepare.
Dimana dalam hasil wawancara dengan para nasabah, memuat hasil olah data bahwa
sebanyak 17,9% lIbu Noor Anisa menjelaskan tema berwujud (tangible) paling besar
persentasinya dalam wawancara. Berikut hasil wawancara dengan para nasabah Bank
Muamalat KCP Parepare:

Hasil wawancara dengan wawancara dengan Ibu Noor Anisa selaku Nasabah

Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Menurut saya pelayanan yang diberikan frontliner cukup baik yah, karena
selain tempatnya yang nyaman para pegawainya juga sangat ramah dan
bersahabat dengan para nasabahnya. Walaupun menurut saya sebagai
nasabah yah lokasi/tempat Bank Muamalat ini agak sempit. Tapi yang saya
lihat bank muamalat selalu berusaha menunjukkan pelayanan yang baik
kepada nasabahnya. Jarang-jarang ada karyawan yang melakukan ini.
Karena saya melihat pelayanan yang diberikan frontliner cukup baik dan
ramah, itulah yang membuat saya merasa nyaman dan bertahan menjadi
nasabah Bank Muamalat KCP Parepare”®®

Hal yang sama disampaikan dalam wawancara dengan lbu Jumiati selaku

Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare dalam wawancara yaitu:

“Bank Muamalat menyediakan sarana dan prasarana sesuai dengan
kebutuhan nasabah. Seperti contoh ketika saya ingin mengurus pinjaman.

8Noor Anisa, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024,
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Saya pribadi dapat menyatakan sungguh luar biasa. Kenapa demikian, coba
perhatikan, ketika saya masih asyik membuka HP dikursi antrian untuk
menunggu panggilan saya. Kemudian tiba waktu saya dipanggil, costumer
service memandangi saya yang menuju ke meja tugasnya dengan senyum
penuh keceriaan, sambil berdiri menyambut saya sebelum kemudian dia
mengucapkan salam dan mempersilahkan saya duduk di depannya, tetapi dia
mendahuluinya dengan pernyataan mohon maaf sembari menyebut nama
dirinya sesuai dengan tanda pengenal. Setelah saya duduk di kursi depan
mejanya. Setelah mengetahui apa maksud kedatangan saya, kemudian
costumer service memberikan dokumen yang jelas dan rapi yang
menjelaskan rincian pinjaman dan aturan-aturan terkait, serta memastikan
semua pelayanan nasabah dijawab dengan jelas. Dari awal sampai akhir
pembiacaraan costumer service tiada henti tersenyum, bahkan sampai saya
berdiri dia berdiri juga karena saya telah menyatakan cukup dan tidak ada
persoalan lain yang saya butuhkan. Disini bank Muamalat menyediakan apa
saja yang dibutuhkan oleh nasabah”®®

Hal serupa diungkapkan oleh Bapak Sulfadly selaku nasabah atas
wawancara yang dilakukan dengan peneliti, yaitu:

“Sarana dan prasarana yang disediakan Bank Muamalat KCP Parepare
disesuaikan dengan kebutuhan para nasabah. Dimana mereka menyediakan
kursi yang nyaman diruang tunggu sehingga nasabah tidak akan merasa
bosan dan sabar dalam menunggu nomor antrian”®’

Berdasarkan paparan diatas peneliti menyimpulkan bahwa frontliner bank
Muamalat KCP Parepare dalam menerapkan indikator berwujud (Tangible) terlihat
sangat efektif. Bank Muamalat KCP Parepare telah menciptakan tempat menunggu
antrian yang nyaman. Dengan memberikan kesan profesional dan terpercaya bagi
nasabah. Pemberian dokumen yang jelas dan rapi tentang pinjaman serta menjawab
pertanyaan nasabah dengan jelas merupakan wujud nyata yang memberikan
keyakinan kepada nasabah tentang kinerja frontliner yang baik. Interaksi ini
menciptakan kesan positif, meningkatkan kepercayaaan, dan memberikan
pengalaman yang memuaskan kepada nasabah dalam mengurus pinjaman di Bank

Muamalat KCP Parepare.

8 Jumiati, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 24 Juni 2024,

87Sulfadly, Nasabah Bank Muamalat KCP Parepare Wawancara 08 Mei 2024.
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B. Pembahasan

1. Kinerja Frontliner Pada Bank Muamalat KCP Parepare

Kinerja frontliner merupakan hasil atau tingkat keberhasilan seorang frontliner
secara keseluruhan selama periode tertentu dalam pelaksanaan tugas berdasar pada
target dan kriteria kinerja frontliner. Sebab keberhasilan seorang frontline dalam
bekerja sangat ditentukan oleh adanya hasil kerja yang dicapai dalam kegiatan
penyelesaian pekerjaan.®®

Kinerja frontliner Bank Muamalat KCP Parepare jika ditinjau dari aspek
kuantitas pekerjaan, kualitas pekerjaan,ketepatan waktu, kehadiran, dan kemampuan
kerja sama sudah berjalan sesuai dengan yang diharapkan oleh Bank Muamalat KCP
Parepare, hal inu sejalan juga dengan teori yang dikemukakan oleh Bangun bahwa
kinerja karyawan ditinjau dari beberapa aspek yakni kuantitas pekerjaan, kualitas
pekerjaan, ketepatan waktu, kehadiran, dan kemampuan kerja sama.®®

a. Kuantitas Pekerjaan
Kinerja frontliner ditinjau dari aspek kuantitas pekerjaan menunjukkan hasil

pekerjaan yang dicapai oleh karyawan frontliner selama ini. Dimana salah satu aspek
dalam penilaian kinerja karyawan adalah berkaitan dengan jumlah pekerjaan yang
dilakukan selama ini yakni dengan kesanggupan karyawan frontliner dalam mencapai
target yang telah ditentukan oleh Bank Muamalat KCP Parepare.®® Dimana para
frontliner sudah melakukan pekerjaan sesuai dengan SOP yang ada dan sudah sesuai
dengan yang ditargetkan. Hal ini dapat dilihat dari pelayanan frontliner yaitu ketika
ada nasabah yang datang frontliner segera menerapkan 3S yaitu mengucapkan salam,

senyum, dan sapa. Mereka mengucapkan salam, menanyakan keperluan nasabah, dan

8Gadis Ayu Putri Gayatri, “Analisis Kinerja Karyawan Pada PT. Bank Mandiri Tbk. Cabang
Cendrawasih Makassar,” Jurnal Administrasi Negara, 24.3 (2019).

8Wilson Bangun, Manjemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Erlangga, 2012).

OWilson Bangun, Manjemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Erlangga, 2012).
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melayani nasabah dengan semaksimal mungkin agar nasabah merasa puas dan tidak
kecewa dengan pelayanan yang diberikan. Karena apabila frontliner bank muamalat
KCP Parepare tidak melakukan pekerjaan sesuai dengan standar yang berlaku maka
akan berpengaruh pada penilaian Kinerjanya.

b. Kualitas Pekerjaan

Kinerja frontliner ditinjau dari aspek kualitas pekerjaan yaitu dalam
meminimalisir kesalahan yang mungkin terjadi, dimana dari hasil wawancara yang
dilakukan nampak bahwa frontliner Bank Muamalat KCP Parepare sangat kecil
dalam melakukan kesalahan, para frontliner selalu berusaha melakukan pekerjaan
yang ada sesuai dengan standar yang berlaku di Bank Muamalat KCP Parepare, hal
ini disebabkan karena adanya keterlibatan Sub Branch Manager Bank Muamalat
KCP Parepare dalam memberikan instruksi kerja mengenai cara mengerjakan dan
menyelesaikan suatu pekerjaan.

Selanjutnya dilihat dari melakukan pekerjaan sesuai dengan ketentuan,
nampak bahwa frontliner Bank Muamalat KCP Parepare sudah teliti dalam
melakukan pekerjaan sudah mengikuti ketentuan yang berlaku, alasannya karena
sudah menggunakan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah dibuat oleh
Bank Muamalat KCP Parepare mengenai peraturan disiplin pegawai terkait dengan
peraturan kehadiran dan jam kerja pegawai dan lain sebagainya. Kualitas pekerjaan
yang dicapai frontliner Bank Muamalat KCP Parepare sudah tergolong baik, hal ini
sesuai dengan wawancara yang telah dilakukan bahwa dalam memenuhi standar
kualitas pekerjaan para frontliner dinilai melalui proses yaitu training berupa
pemberian layanan kepada nasabah menjadi salah satu keunggulan kompetitif
perusahaan dalam upaya mempertahankan nasabah. Dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah dengan sebaik-baiknya, maka frontliner perlu diberikan training agar
mereka mempunyai pengetahuan tentang bagaimana teknik-teknik pelayanan kepada
nasabah.

Frontliner dinilai dalam melakukan pekerjaan melakukan pekerjaan sudah

memiliki ketilitian dan kecermatan dalam menangani setiap pekerjaan yang dilakukan
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selama ini. Pelaksanaan pekerjaan yang dilakukan oleh para frontliner selama ini,
dilakukan sudah sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan oleh Bank Muamalat KCP
Parepare, dimana para frontliner melakukan setiap pekerjaan harus sesuai dengan
SOP (Standar Operasional Prosedur) yang telah ditetapkan.

c. Ketepatan Waktu

Kinerja frontliner ditinjau dari ketepatan waktu yaitu melakukan pekerjaan
sesuai dengan waktu yang telah ditentukan. Para frontliner dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah dilakukan dengan mengerjakan sesuai dengan antrian
nasabah yang ada, dimana para frontliner dalam memberikan pelayanan dapat dibantu
oleh frontliner yang lain, agar dalam memberikan pelayanan transaksi kepada
nasabah dapat selesai sesuai dengan waktu yang ada. Jika ditinjau dari waktu dalam
pelayanan para frontliner telah diatur pada standar layanan Bank Muamalat KCP
Parepare yaitu waktu yang dibutuhkan teller saat bertransaksi dengan nasaah adalah
maksimal 5 menit, untuk costumer service maksimal 28 menit dan untuk security
waktu yang dibutuhkan yaitu maksimal 2 menit dengan tetap menyesuaikan
kebutuhan para nasabahnya. Para frontliner Bank Muamalat KCP Parepare sudah
mampu memanfaatkan waktu dalam menyelesaikan pekerjaan. Selain itu para
frontliner untuk mengefesienkan waktu dalam pelayanan kepada nasabah dapat
dibantu oleh frontliner yang lain. Sehingga ini mempengaruhi peningkatan kinerja
dan kepuasan nasabah.

d. Kehadiran

Selanjutnya kinerja frontliner ditinjau dari aspek tingkat kehadiran merupakan
aspek yang sangat penting dalam pelaksanaan pekerjaan melalui hadir tepat waktu
masuk kantor.®* Frontliner Bank Muamalat KCP Parepare selama ini sudah
dikategorikan baik, hal ini dapat dilihat dari tingkat kehadiran para frontliner yang
sangat dituntut dengan kedisiplinan tinggi. Dimana kehadiran para karyawan

frontliner tentunya akan memengaruhi ketepatan waktu dalam menyelesaikan

1Wwilson Bangun, Manjemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Erlangga, 2012).
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pekerjaan sesuai dengan waktu yang telah ditentukan, karena apabila mereka tidak
melakukan akan berpengaruh terhadap penilaian kinerja frontliner serta akan
diberikan sanksi.

e. Kemampuan Kerja Sama

Salah satu aspek kinerja frontliner Bank Muamalat KCP Parepare adalah
aspek kemampuan kerja sama. Kerja sama merupakan bagian terpenting dalam
melakuan pekerjaan yang ada pada kegiatan perbankan, sehingga dengan pentingnya
kerja sama antara sesama karyawan dalam bank.% Maka perlu dilakukan penilaian
Kinerja karyawan ditinjau dari aspek kerja sama pada Bank Muamalat KCP Parepare,
nampak bahwa masing-masing frontliner Bank Muamalat KCP Parepare selalu
melakukan kerja sama dengan sesama rekan frontliner lainnya, ini terlihat dalam hal
pelayanan kepada nasabah, dimana apabila ada terdapat penumpukan antrian nasabah
maka frontliner yang lain bisa membantu pelayanan transaksi kepada nasabah.
Sehingga pelayanan yang diberikan dapat selesai secara tepat waktu serta sesuai
dengan target yang telah ditentukan. Hubungan antara sesama atasan dengan
bawahan, karyawan yang lain dengan kayawan yang maupun frontliner dengan
frontliner yang lain selama ini sudah berjalan dengan baik, dimana pimpinan
senantiasa memberikan pengarahan kepada karyawan Bank Muamalat KCP Parepare
dalam menyelesaikan pekerjaan, serta sesama karyawan frontliner sudah mampu
memberikan kontribusi dalam menyelesaikan pekerjaan untuk membantu nasabah
dalam pemberian informasi mengenai produk bank.

Frontliner sebagai barisan terdepan dalam hal pelayanan kepada nasabah,
harus melakukan beberapa perilaku penting karena para frontliner menjadi perhatian
utama nasabah saat berkunjung ke bank, diantaranya sebagai berikut:

1) Senyum tulus
Untuk seorang teller, senyum ini merupakan senjata paling ampuh

sebagai modal utama dalam menghadapi nasabah, senyum yang tulus yang

%2Wilson Bangun, Manjemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: Erlangga, 2012).
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dimaksud disini bukan senyum yang dibuat-buat. Tentunya hal ini bukan hanya
dilakukan oleh seorang teller saja akan tetapi juga dilakukan oleh costumer
service dan security sebagai frontliner.
2) Wajah Hangat dan Bersemangat

Kesiapan mental dan fisik mempengaruhi petugas frontliner saat bekerja
dan hal ini perlu motivasi tinggi dalam bekerja, sehingga akan mendukung
penampilan dan senyum tulus tersebut di atas.
3) Dengarkan Kebutuhan Nasabah

Petugas frontliner dalam hal ini perlu melatih mendengarkan nasabah
lebih dahulu apa yang mereka kehendaki atau mendengarkan dahulu apa
keluhan nasabah, kemudian mengambil langkah atau tindakan yang sesuai.
Sebagai seorang frontliner tidak perlu bersikap arogan dan egois karena para
frontliner dituntut untuk merasa lebih paham dan mengerti tentang segala hal
yang diinginkan nasabah ketika datang ke bank.
4) Proses yang dikerjakan

Proses yang dikerjakan yang dimaksud disini adalah bagaimana para
frontliner memberikan keyakinan bahwa proses yang sedang ditunggu oleh
nasabah sedang dikerjakan sehingga nasabah yakin bahwa kebutuhannya
terpenuhi dan diperhatikan, dan seorang frontliner harus memahami cara
menyampaikan proses pelayanan tersebut dengan bahasa yang mudah diterima
oleh nasabah yang bersangkutan.
5) Product Knowledge

Petugas frontliner sangat perlu untuk mengetahui tentang produk apa
yang bank punya baik secara konsep maupun hal teknis global sehingga saat
mereka berkomunikasi dengan nasabah atau calon nasabah tidak terhambat.
Product knowledge dalam hal ini merupakan bagian dari prosedur dan proses
yang terjadi di bank kita.

6) Tampil Rapi

Frontliner dalam berpenampilan rapi adalah suatu kewajiban dalam



68

setiap kesempatan, hal ini bukan berarti selalu mahal, serta perlu pula
mencocokkan setelan baik warna maupun bentuk pakaian yang dipakainya
maupun riasan wajah yang tidak mencolok.*®
Jadi, seorang frontliner dalam memberikan pelayanan harus selalu

menerapkan beberapa perilaku penting diatas. Agar nasabah dalam menerima
pelayanan selalu merasa diperhatikan dan ini akan menjadi perhatian yang baik
ynag bisa ditunjukkan kepada nasabah, sehingga nantinya nasabah merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh para frontliner.

2. Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kinerja Frontliner Bank Muamalat
KCP Parepare

Kepuasan nasabah suatu perusahaan merupakan sesuatu yang penting untuk
diketahui, hal ini merupakan tolak ukur keberhasilan suatu perusahaan. Frontliner
sangat dituntut untuk menciptakan kepuasan nasabah. Karena apabila kinerja
pelayanan yang diberikan sesuai harapan nasabah dan dipersepsikan baik, maka
nasabah akan merasa puas.**

Kinerja layanan frontliner Bank Muamalat KCP Parepare akan disesuaikan
dengan masalah yang dihadapi oleh nasabah, sehingga nasabah membutuhkan
bantuan dari frontliner. Hal ini memungkinkan nasabah untuk menilai adanya
kekurangan dalam layanan tersebut dan memberikan masukan kepada pihak
frontliner. Para nasabah Bank Muamalat KCP Parepare akan mengungkapkan
kepuasan mereka dengan kinerja layanan yang diberikan oleh frontliner. Mereka
mengapresiasi kinerja yang baik dari para frontliner dalam menjawab pertanyaan
dengan jelas dan ramah.

a. Kehandalan (Reliability)

Salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah dengan

%katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan,

% Adrianto Widjaja, “Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Pada PT Bank
Mandiri Tbk,” Jurnal Iimiah, Sekolah Tinggi Manajemen LABOBA, 2019.
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menggerakkan frontliner untuk lebih proaktif dalam melayani nasabah. Frontliner di
Bank Mumalat KCP Parepare terdiri dari Costumer Service, Teller, dan Security yang
memiliki kesamaan kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah dan
solusi kepada nasabah, akan tetapi dalam konteks spesifik para frontliner harus lebih
menguasai aturan atau prosedur sesuai dengan jabatan masing-masing. Dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah frontliner bank Muamalat KCP Parepare
menerapkan aspek-aspek sebagai berikut:

1) 3S (Senyum, Salam, dan Sapa) kepada nasabah

2) Sopan dan ramah dalam melayani nasabah

3) Empati pada nasabah

4) Cepat dan tanggap dalam penanganan kompalain atau keluhan nasabah

Fakta tersebut didukung oleh teori yang menyatakan bahwa kualitas layanan
merupakan salah satu unsur penilaian nasabah terhadap bank. Layanan yang diterima
nasabah akan dipersepsikan sebagai baik, standar atau buruk. Persepsi nasabah ini
merupakan bentuk akhir pembentukan citra kualitas perusahaan. Persepsi nasabah
terhadap pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa.
Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan suatu perusahaan memenuhi jasa yang
dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Setiap orang ingin dihargai oleh semua
orang, begitu halnya dengan nasabah. Indikator kehandalan (reliability) merupakan
hal yang harus diterapkan oleh setiap perusahaan baik itu bank maupun perusahaan
jenis lainnya. Karena dengan adanya indikator kehandalan para nasabah akan merasa
puas menjadi nasabah. Akhirnya akan menarik minat masyarakat untuk menjadi
nasabah bahkan tidak memiliki keinginan untuk menjadi nasabah di bank yang lain.%

b. Daya Tanggap (Responsiviness)

Daya tanggap (responsiviness) merupakan keinginan para frontliner untuk

membantu nasabah dan memberikan pelayanan dengan cepat dan tanggap.

Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti para karyawan frontliner

% Anang Firmansyah, Didin Fatihudin, Pemasaran Jasa (CV Budi Utama, 2019)
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Bank Muamalat KCP Parepare telah membantu nasabah yang membutuhkan bantuan
atau nasabah yang mempunyai komplain. Fakta ini didukung oleh teori yang
menyatakan bahwa daya tanggap (responsiviness), merupakan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para nasabah dan memberikan layanan
dengan tanggap.*® Hal ini tercermin pada kecepatan, ketepatan layanan yang
diberikan kepada nasabah, keinginan karyawan untuk membantu para nasabah (misal:
costumer service memberikan informasi seperti yang diperlukan nasabah), serta
adanya karyawan pada jam-jam sibuk (seperti tersedianya teller pada jam-jam sibuk.

Selayaknya para karyawan perbankan khususnya frontliner bersikap tanggap
pada setiap keluhan nasabah. Sikap ini tentu akan menjadi nilai positif yang diterima
oleh Bank Muamalat KCP Parepare dari masyarakat umum. Agar nantinya jika Bank
Muamalat KCP Parepare memiliki citra yang baik di mata nasabah dan calon
nasabah, akan meningkatkan kepuasan serta minat masyarakat untuk menabung di
Bank Muamalat KCP Parepare.

c. Keyakinan Diri (Confidence)

Indikator tingkat kepuasan nasabah selanjutnya adalah keyakinan diri
(confidence). Keyakinan diri (confidence) berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dan perilaku karyawan yang dimiliki frontliner Bank Muamalat KCP
Parepare dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada nasabah, agar bebas
dari resiko atau keragu-raguan dari nasabah. Fakta ini didukung oleh teori yang
menyatakan bahwa keyakinan diri (confidence) merupakan kualitas yang berkaitan
dengan kesanggupan perusahaan dan sikap yang dimiliki karyawan dalam
menanamkan rasa percaya serta keyakinan kepada para nasabah ataupun calon
nasabahnya.®’

Tingkat kepuasan tentang keyakinan diri (confidence) ini sangat penting untuk

diimplementasikan pada perusahaan jasa seperti perbankan, sehingga nasabah-

%Philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Prenhalindo, 2009).

9Philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Prenhalindo, 2009).
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nasabah merasa percaya dan yakin kepada Bank Muamalat KCP Parepare karena para
frontliner telah memberikan penjelasan secara rinci dan jelas kepada nasabah
mengenai prinsip-prinsip syariah serta pengelolaan dana nasabah sesuai dengan
hukum Islam. Hal ini akan menanamkan rasa percaya dan yakin dalam diri nasabah
untuk menabung di Bank Muamalat KCP Parepare.

d. Empati (Emphaty)

Empati (emphaty) merupakan tingkat pemahaman serta perhatian secara
individual yang diberikan oleh frontliner kepada nasabahnya. Petugas frontliner
selalu berusaha untuk memahami kebutuhan nasabahnya. Frontliner bank Muamalat
KCP Parepare mampu untuk memahami karakter dan perasaan nasabah yang
memiliki masalah, dengan respons cepat dan tepat, mereka mampu menyelesaikan
masalah yang dikeluhkan nasabahnya. Fakta ini didukung oleh teori yang menyatakan
bahwa empati (emphaty) ialah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada nasabah dengan berupaya memahami
keinginan nasabah. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang nasabah, memahami kebutuhan nasabah secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi nasabah.®®

Frontliner Bank Muamalat KCP Parepare sudah seharusnya mampu
memahami problem yang dimiliki oleh setiap nasabah maupun calon nasabah, agar
para nasabah yang berkunjung di Bank Muamalat KCP Parepare merasa betul-betul
diperhatikan oleh para frontlinernya. Nasabah yang mendapat perhatian demikian
tentu akan merasa puas menabung di Bank Muamalat KCP Parepare. Perilaku ini
juga akan mengangkat citra baik perusahaan serta akan menarik minat para nasabah
untuk menabung di Bank Muamalat KCP Parepare.

e. Berwujud (Tangible)

Tingkat kepuasan lain mendukung kepuasan nasabah selain dari kehandalan

%Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima Edisi 4 (Yogyakarta:
CV.Andi Offset, 2022).
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(reliability), daya tanggap (responsiviness), keyakinan diri (confidence), empati
(emphaty), yaitu berwujud (tangible). Aspek ini lebih berkaitan dengan fisik yang
pelayanan yang ada di Bank Muamalat KCP Parepare dalam menyediakan fasilitas
fisik, peralatan, dan penampilan para karyawan frontliner sudah sesuai. Seperti
menyediakan kebersihan ruangan (banking hall), kelengkapan peralatan di banking
hall (alat tulis, brosur, slip, tempat sampah, tempat duduk, dan lain-lain), Terdapat
area lokasi penyimpanan kendaraan dan parkir khusus nasabah, kebersihan meja
frontliner, seragam frontliner yang rapi dan bersih, Penampilan (dandanan) frontliner
rapi dan menarik, Pegawai yang baik, cepat, dan tanggap, menyediakan/memiliki
ATM (Automatic Teller Machine) supaya mempermudah nasabah dalam menarik dan
atau mentrsnfer uangnya, ruang tunggu nasabah yang ber-AC untuk kenyamanan
nasabah saat menunggu antrian atau saat sedang bertransaksi.

Fakta ini didukung oleh teori yang menyatakan bahwa berwujud (tangible)
lalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada pihak
eksternal. Penampilan dan kemapuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh
pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik (gedung), gudang, dan lain sebagainya),
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan
pegawainya. Berwujud (tangible salah satu faktor penentu maju dan tidaknya
perusahaan. Jika dilihat dari sarana dan prasana yang kasat mata sangat baik serta
lengkap, maka dapat dipastikan perusahaan/bank tersebut sedang mengalami
kemajuan. Kondisi dalam dan luar instansi perkantoran menjadi tolak ukur
perkembangan suatu bank.*®

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seorang nasabah berasal dari
perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil produk dan harapan-harapannya.
Adapun indikator yang bisa kita lihat diantaranya:

1) Tidak ada komplain atau keluhan terhadap pelayanan di bank

9Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima Edisi 4.



73

2) Nasabah memberikan pujian setelah melakukan transaksi di bank
3) Melakukan transaksi yang berulang di bank yang sama karena telah

mendapatkan pengalaman yang bagus.'®

1%0philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1 dan 2 (Jakarta: PT Indeks Kelompok
Gramedia, 2005).



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan serta hasil yang diperoleh seperti

yang telah dideskripsikan pada bab-bab sebelumnya penulis menarik beberapa

simpulan sebagai berikut:

1. Kinerja frontliner Bank Muamalat KCP Parepare dinilai sudah cukup baik,
Kinerja frontliner yang baik akan berdampak positif pada pelayanan kepada
nasabah bank, namun sebaliknya jika kinerja frontliner kurang baik, maka akan
berpengaruh negatif pada pelayanan nasabah. Adapun beberapa aspek yang
dinilai dari Kkinerja frontliner diantaranya yaitu kuantitas pekerjaan, kualitas
pekerjaan, ketepatan waktu, kehadiran, serta kemampuan kerja sama para
frontliner Bank Muamalat KCP Parepare.

2. Tingkat kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Parepare diterapkan melalui 5
dimensi diantaranya yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiviness),
keyakinan diri (confidence), empati (empaty), dan berwujud (tangible). Dalam
penerapan kelima dimensi ini dinilai para frontlinernya mampu dalam mencapai
tingkat kepuasan nasabah dalam pelayanannya dengan tetap menyesuaikan pada
standar SOP yang berlaku di Bank Muamalat KCP Parepare dan bergantung pada
kebutuhan para nasabahnya, sehingga para nasabahnya selalu merasa puas dan
nyaman untuk melakukan transaksi karena pelayanan yang diberikan oleh para
frontliner sudah sesuai dengan yang nasabah harapkan.

B. Saran

Berdasarkan atas keseluruhan data yang diperoleh dan segenap kemampuan
yang dimiliki penulis, maka beberapa saran yang dapat penulis berikan adalah:

1. Pihak Bank Muamalat KCP Parepare, kinerja frontliner yang baik. Agar terus

dipertahankan dan terus ditingkatkan agar nasabah yang sudah ada akan terus
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loyal pada Bank Muamalat KCP Parepare.

Bagi pembaca dan penelitian selanjutnya diharapkan dapat memberikan
penjelasan yang lebih baik dan lebih rinci dibandingkan dengan penelitian ini
sehingga hasil penelitian dapat bermanfaat untuk masyarakat luas, dan masyakat

akan mengetahui kinerja para frontliner Bank Muamalat KCP Parepare yang baik.
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MISI :

“Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan berkesinambungan dengan
penekanan pada semangat kewirausahaan berdasarkan prinsip kehati-hatian,
keunggulan sumber daya manusia yang islami dan professional serta orientasi
investasi yang inovatif, untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku

kepentingan”.


http://www.muamalatbank.com/
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Assalamu Alaikum Wr. Wb.

Dengan ini paikan bahwa hasl: Institut Agama Islam Negeri Parepare :
Nama : SYARMILA
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Ber ksud akan dakan penelitian di wilayah WALIKOTA PAREPARE dalam rangka
penyusunan skripsi yang berjudul :

ANALISIS KINERJA FRONTLINER DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH PADA BANK MUAMALAT KCP
PAREPARE

Pelaksanaan penelitian ini direncanakan pada tanggal 29 April 2024 sampai dengan tanggal 29 Mel
2024.
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Wassalamu Alaikum Wr. Wb.

Dekan,

Dr. Muzdalifah Muhammadun, M.Ag.

NIP 197102082001122002
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1. Rektor IAIN Parepare
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KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PAREPARE
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM

)
JI. Amal Bakti No. 8 Soreang 91131 Telp. (0421) 21307

“tain

R VALIDASI INSTRUMEN PENELITIAN

NAMA : SYARMILA

NIM : 2020203861206030

FAKULTAS : EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
PRODI : PERBANKAN SYARIAH

JUDUL :ANALISIS KINERJA FRONTLINER DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH PADA BANK
MUAMALAT KCP PAREPARE

PEDOMAN WAWANCARA

Wawancara Pegawai Bank

1. Bagaimana Bapak/Ibu menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan kuantitas
yang telah ditetapkan Bank Muamalat KCP Parepare?

2. Bagaimana Bapak/lbu mencapai target pekerjaan yang telah ditetapkan
Bank Muamalat KCP Parepare?

3. Bagaimana Bapak/lbu memenuhi standar kualitas kerja yang telah
ditetapkan Bank Muamalat KCP Parepare?

4. Bagaimana upaya yang dilakukan Bapak/lbu dalam meminimalisir
kesalahan yang sering terjadi dalam memberikan pelayanan kepada

nasabah?




Bagaimana Bapak/Ibu mengatur sehingga pekerjaan yang diberikan dapat
selesai tepat waktu?

Berapa durasi waktu yang dibutuhkan frontliner dalam melayani
nasabahnya? Dan, Bagaimana Bapak/Ibu memberikan kemudahan dan
memproses setiap transaksi dengan cepat dan tepat terhadap nasabah?
Bagaimana Bapak/lIbu meningkatkan kedisiplinan masuk ke kantor atau
memulai pekerjaan sesuai jadwal yang telah ditetapkan?

Bagaimana Bapak/Ibu menjalin kerja sama dalam meningkatkan kepuasan
nasabah Bank Muamalat KCP Parepare?

Bagaimana bentuk kerja sama yang dilakukan Bapak/Ibu dalam upaya

meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Parepare?
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Wawancara Nasabah
. Bagaimana bentuk pelayanan diberikan oleh frontliner, Apakah sudah
sesuai dengan standar yang ada?
. Berapa durasi waktu yang diperlukan oleh frontliner dalam melayani
nasabah, apakah durasi waktu yang dibutuhkan lama atau tidak?
. Bagaimana sikap yang ditunjukkan frontliner jika ada komplain dari
nasabahnya?
Menurut Bapak/lbu, apakah frontliner di Bank Muamalat KCP Parepare
sudah kompeten dalam memberikan layanan?
. Apakah frontliner memberikan pelayanan kepada nasabah tanpa
membeda-bedakan status atau latar belakang nasabah?
. Bagaimana sikap yang ditunjukkan frontliner di Bank Muamalat KCP
Parepare dalam melayani nasabahnya?
. Bagaimana sarana dan prasarana serta fasilitas yang ada di Bank
Muamalat KCP Parepare, apakah sudah memuaskan?
. Menurut Bapak/lbu penyampaian informasi oleh frontliner, Apakah
sudah jelas dan mudah dipahami?
. Apakah Bapak/lbu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
frontliner saat bertransaksi?

Setelah mencermati pedoman dokumentasi dalam penyusunan
proposal skripsi mahasiswa sesuai dengan judul tersebut maka pada
dasarnya dipandang telah memenuhi kelayakan untuk digunakan dalam

penelitian yang bersangkutan.
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Pembimbing utama
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Parepare, 22 April 2024

Pembimbing Pendamping

-
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TRANSKRIP WAWANCARA

Nama : Warda Bachtiar
Hari/Tanggal : Rabu, 8 Mei 2024
Jabatan : Sub Branch Manager

Wawancara Pengawai:

P: Bagaimana Bapak/Ibu menyelesaikan pekerjaan sesuai standar/kuantitas yang telah
ditetapkan Bank Muamalat KCP Parepare?

J: Tentunya dalam menyelesaikan pekerjaan yang diberikan para frontliner selalu
menjalankannya sesuai dengan standar layanan yang berlaku di Bank Muamalat KCP
Parepare.

P: Bagaimana Bapak/lbu mencapai target pekerjaan yang telah ditetapkan Bank
Muamalat KCP Parepare?

J: Dalam mencapai target pekerjaan yang ditetapkan para frontliner selalu melakukan
dengan cepat dan tepat dengan tetap mengacu pada SOP yang berlaku di Bank
Muamalat KCP Parepare.

P: Bagaimana Bapak/Ibu memenuhi standar kualitas kerja yang telah ditetapkan Bank
Muamalat KCP Parepare?

J: Untuk memenuhi standar kualitas yang ditetapkan kami melakukan prosedur
diantaranya training atau pelatihan khusus.

P: Bagaimana upaya yang dilakukan Bapak/Ibu dalam meminimalisir kesalahan yang
sering terjadi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah?

J: Terdapat prosedur yang harus dilakukan dalam meminimalisir kesalahan yang
sering terjadi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah yaitu fungsi dual control
oleh otorisator harus diterapkan untuk meminimalisir kesalahan dalam menginput,
agar sebelum transaksi dijalankan masih dapat direvisi jika terdapat kesalahan input.
P: Bagaimana Bapak/lbu mengatur sehingga pekerjaan yang diberikan dapat selesali
tepat waktu?

J: Untuk mengatur sehingga pekerjaan yang diberikan dapat selesai tepat waktu

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah frontliner selalu mengerjakan sesuai
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antrian nasabah, kemudian dibantu oleh petugas layanan yang lain, jika transaksi
dibantu oleh frontliner yang lain maka itu dibolehkan untuk menghindari
penumpukan antrian nasabah di banking hal..

P: Berapa durasi waktu yang dibutuhkan frontliner dalam melayani nasabahnya?
Bagaimana Bapak/lbu memberikan kemudahan dan memproses setiap transaksi
dengan cepat dan tepat terhadap nasabah?

J: Untuk teller durasi waktu yang dibutuhkan maksimal 3-5 menit. Untuk costumer
service durasi waktu yang dibutuhkan dalam melayani nasabah yaitu maksimal 30
menit. Kalau untuk Security durasi waktu yang dibutuhkan yaitu maksimal 2 menit.
Untuk memberikan dan memproses transaksi dengan cepat dan tepat terhadap
nasabah, para frontliner akan dibantu oleh beberapa petugas bank yang lain bukan
hanya frontliner agar transaksi bisa berjalan efektif dan cepat.

P: Bagaimana Bapak/Ibu meningkatkan kedisiplinan masuk ke kantor atau memulai
pekerjaan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan?

J: Untuk meningkatkan kedisiplinan masuk ke kantor maka diterapkan jam kantor
dengan disiplin tinggi karena akan berpengaruh kepada penilain kinerja karyawan
jika tidak patuh terhadap jam kantor.

P: Bagaimana Bapak/Ibu menjalin kerja sama dalam meningkatkan kepuasan nasabah
Bank Muamalat KCP Parepare?

J: Untuk menjalin kerja sama dalam meningkatkan kepuasan nasabah maka dilakukan
pendekatan-pendekatan kepada nasabah seperti melakukan komunikasi kepada
nasabah, berkunjung kepada nasabah, serta diajak bicara agar nasabah merasa
diperhatikan oleh petugas bank.

P: Bagaimana Bentuk kerja sama yang dilakukan Bapak/lbu dalam upaya
meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Parepare?

J: Ada beberapa bentuk kerja sama yang dilakukan dalam upaya meningkatkan
kepuasan nasabah diantaranya yaitu: melakukan promosi, menjadi narasumber,

memberikan solusi terhadap permasalahan pengaturan keuangan nasabah.
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Nama : Rezky Nur Azizah
Hari/Tanggal : Rabu, 8 Mei 2024
Jabatan : Teller Hybrid

Wawancara Pengawai:

P: Bagaimana Bapak/Ibu menyelesaikan pekerjaan sesuai standar/kuantitas yang telah
ditetapkan Bank Muamalat KCP Parepare?

J: Dalam menyelesaikan pekerjaan yang diberikan saya selalu menjalankannya sesuai
dengan standar layanan yang berlaku di Bank Muamalat KCP Parepare.

P: Bagaimana Bapak/lbu mencapai target pekerjaan yang telah ditetapkan Bank
Muamalat KCP Parepare?

J: Dalam mencapai target pekerjaan yang ditetapkan saya selalu melakukan dengan
cepat dan tepat dengan tetap mengacu pada SOP yang berlaku di Bank Muamalat
KCP Parepare.

P: Bagaimana Bapak/lIbu memenuhi standar kualitas kerja yang telah ditetapkan Bank
Muamalat KCP Parepare?

J: Untuk memenuhi standar kualitas yang ditetapkan kami melakukan beberapa
prosedur diantaranya training atau pelatihan khusus.

P: Bagaimana upaya yang dilakukan Bapak/Ibu dalam meminimalisir kesalahan yang
sering terjadi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah?

J; Adapun prosedur yang harus kami sebagai frontliner dilakukan dalam
meminimalisir kesalahan yang sering terjadi dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah vyaitu fungsi dual control oleh otorisator harus diterapkan untuk
meminimalisir kesalahan dalam menginput, agar sebelum transaksi dijalankan masih
dapat direvisi jika terdapat kesalahan input.

P: Bagaimana Bapak/Ibu mengatur sehingga pekerjaan yang diberikan dapat selesai
tepat waktu?

J: Untuk mengatur sehingga pekerjaan yang diberikan dapat selesai tepat waktu
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah saya selalu mengerjakan sesuai antrian

nasabah, kemudian dibantu oleh petugas layanan yang lain, jika transaksi dibantu
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oleh frontliner yang lain maka itu dibolehkan untuk menghindari penumpukan antrian
nasabah di banking hall.

P: Berapa durasi waktu yang dibutuhkan frontliner dalam melayani nasabahnya?
Bagaimana Bapak/Ibu memberikan kemudahan dan memproses setiap transaksi
dengan cepat dan tepat terhadap nasabah?

J: Untuk teller durasi waktu yang dibutuhkan maksimal 3-5 menit. Untuk costumer
service durasi waktu yang dibutuhkan dalam melayani nasabah yaitu maksimal 30
menit. Untuk memberikan dan memproses transaksi dnegan cepat dan tepat terhadap
nasabah, para frontliner akan dibantu oleh beberapa petugas bank yang lain bukan
hanya frontliner agar transaksi bisa berjalan efektif dan cepat.

P: Bagaimana Bapak/Ibu meningkatkan kedisiplinan masuk ke kantor atau memulai
pekerjaan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan?

J: Untuk meningkatkan kedisiplinan masuk ke kantor maka diterapkan jam kantor
dengan disiplin tinggi karena akan berpengaruh kepada penilain kinerja karyawan
jika tidak patuh terhadap jam kantor.

P: Bagaimana Bapak/Ibu menjalin kerja sama dalam meningkatkan kepuasan nasabah
Bank Muamalat KCP Parepare?

J; Dalam menjalin kerja sama dalam meningkatkan kepuasan nasabah maka
dilakukan pendekatan-pendekatan kepada nasabah seperti melakukan komunikasi
kepada nasabah, berkunjung kepada nasabah, serta diajak bicara agar nasabah merasa
diperhatikan oleh petugas bank.

P: Bagaimana Bentuk kerja sama yang dilakukan Bapak/lbu dalam upaya
meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Parepare?

J: Ada beberapa bentuk kerja sama yang dilakukan dalam upaya meningkatkan
kepuasan nasabah diantaranya yaitu: melakukan promosi, menjadi narasumber,

memberikan solusi terhadap permasalahan pengaturan keuangan nasabah.
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Nama : Muhammad Taufik
Hari/Tanggal : Rabu, 8 Mei 2024
Jabatan . Security

Wawancara Pengawai:

P: Bagaimana Bapak/Ibu menyelesaikan pekerjaan sesuai standar/kuantitas yang telah
ditetapkan Bank Muamalat KCP Parepare?

J: Kami menyelesaikan pekerjaan yang diberikan dengan selalu menjalankannya
sesuai dengan standar layanan yang berlaku di Bank Muamalat KCP Parepare.

P: Bagaimana Bapak/lbu mencapai target pekerjaan yang telah ditetapkan Bank
Muamalat KCP Parepare?

J: Dalam mencapai target pekerjaan yang ditetapkan saya selalu melakukan dengan
cepat dan tepat dengan tetap mengacu pada SOP yang berlaku di Bank Muamalat
KCP Parepare.

P: Bagaimana Bapak/lIbu memenuhi standar kualitas kerja yang telah ditetapkan Bank
Muamalat KCP Parepare?

Jawaban: Untuk memenuhi standar kualitas yang ditetapkan kami melakukan
beberapa prosedur diantaranya training atau pelatihan khusus.

P: Bagaimana upaya yang dilakukan Bapak/Ibu dalam meminimalisir kesalahan yang
sering terjadi dalam memberikan pelayanan kepada nasabah?

J: Adapun prosedur yang harus kami sebagai frontliner dilakukan dalam
meminimalisir kesalahan yang sering terjadi dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah vyaitu fungsi dual control oleh otorisator harus diterapkan untuk
meminimalisir kesalahan dalam menginput, agar sebelum transaksi dijalankan masih
dapat direvisi jika terdapat kesalahan input.

P: Bagaimana Bapak/Ibu mengatur sehingga pekerjaan yang diberikan dapat selesai
tepat waktu?

J: Untuk mengatur sehingga pekerjaan yang diberikan dapat selesai tepat waktu
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah saya selalu mengerjakan sesuai antrian

nasabah, kemudian dibantu oleh petugas layanan yang lain, jika transaksi dibantu
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oleh frontliner yang lain maka itu dibolehkan untuk menghindari penumpukan antrian
nasabah di banking hall.

P: Berapa durasi waktu yang dibutuhkan frontliner dalam melayani nasabahnya?
Bagaimana Bapak/Ibu memberikan kemudahan dan memproses setiap transaksi
dengan cepat dan tepat terhadap nasabah?

J: Kalau Security itu durasinwaktu yang dibutuhkan dalam meberikan layanan kepada
nasabah adalah maksimal 2 menit. Dalam memberikan dan memproses transaksi
dengan cepat dan tepat terhadap nasabah, para frontliner akan dibantu oleh beberapa
petugas bank yang lain bukan hanya frontliner agar transaksi bisa berjalan efektif dan
cepat.

P: Bagaimana Bapak/Ibu meningkatkan kedisiplinan masuk ke kantor atau memulai
pekerjaan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan?

J: Untuk meningkatkan kedisiplinan masuk ke kantor maka diterapkan jam kantor
dengan disiplin tinggi karena akan berpengaruh kepada penilain kinerja karyawan
jika tidak patuh terhadap jam kantor.

P: Bagaimana Bapak/Ibu menjalin kerja sama dalam meningkatkan kepuasan nasabah
Bank Muamalat KCP Parepare?

J; Dalam menjalin kerja sama dalam meningkatkan kepuasan nasabah maka
dilakukan pendekatan-pendekatan kepada nasabah seperti melakukan komunikasi
kepada nasabah, berkunjung kepada nasabah, serta diajak bicara agar nasabah merasa
diperhatikan oleh petugas bank.

P: Bagaimana Bentuk kerja sama yang dilakukan Bapak/lbu dalam upaya
meningkatkan kepuasan nasabah pada Bank Muamalat KCP Parepare?

J: Ada beberapa bentuk kerja sama yang dilakukan dalam upaya meningkatkan
kepuasan nasabah diantaranya yaitu: melakukan promosi, menjadi narasumber,

memberikan solusi terhadap permasalahan pengaturan keuangan nasabah.
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Nama » Jumiati
Hari/Tanggal : Senin, 24 Juni 2024
Jabatan : Nasabah

Wawancara Nasabah:

P: Bagaimana bentuk pelayanan yang diberikan oleh frontliner, apakah sudah sesuai
dengan standar yang ada?

J: Ya, para frontliner memberikan pelayanan sudah sesuai dengan standar yang ada.
Mereka memberikan pelayanan dalam kehandalan sangat baik karena frontliner selalu
memberikan layanan kepada nasabah secara tepat dan cepat sehingga nasabah merasa
nyaman. Frontliner selalu memberikan informasi terbaru tentang produk dan layanan
yang bank sediakan dan juga selalu bersedia mengulangi informasi yang
disampaikan.

P: Berapa durasi waktu yang diperlukan oleh frontliner dalam melayani nasabah,
apakah durasi waktu yang dibutuhkan lama atau tidak?

J: Untuk teller durasi waktu yang dibutuhkan maksimal 3-5, Untuk costumer service
durasi waktu yang dibutuhkan dalam melayani nasabah yaitu maksimal 30 menit,.
Costumer service merupakan marketing kami juga dalam melayani nasabah.Kalau
untuk Security durasi waktu yang dibutuhkan yaitu maksimal 2 menit.

P: Bagaimana sikap yang ditunjukkan frontliner jika ada komplain dari nasabahnya?
J: Frontliner jika ada komplain dari nasabahnya. Frontliner selalu berusaha untuk
mengerti dan memberikan penyelesaian dari masalah yang dikeluhkan nasabah/selalu
merespon dengan baik.

P: Menurut Bapak/Ibu, apakah frontliner di Bank Muamalat KCP Parepare sudah
kompeten dalam memberikan layanan?

J: Ya, frontliner mengusai setiap produk dan layanan yang bank sediakan, sehingga
ketika ada pertanyaan dari nasabah atau calon nasabah, frontliner dapat
menyampaikan dengan lengkap.

P: Apakah frontliner memberikan pelayanan kepada nasabah tanpa membeda-

bedakan status atau latar belakang nasabah?
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J: Ya, tentunya frontliner dalam memberikan layanan tidak pernah membeda-bedakan
status atau latar belakang nasabah, mereka selalu memberikan pelayanan prima yang
sama kepada siapapun yang datang.

P: Bagaimana sikap yang ditunjukkan frontliner di Bank Muamalat KCP Parepare
dalam melayani nasabahnya?

J: Para frontliner sangat ramah, sopan, selalu menawarkan bantuan dan lainnya.
Mereka selalu memberikan rasa nyaman dan selalu berusaha membangun hubungan
yang baik.

P: Bagaimana sarana dan prasarana serta fasilitas yang ada di Bank Muamalat KCP
Parepare, apakah sudah memuaskan?

J: Bank muamalat KCP Parepare dengan menyediakan sarana dan prasarana sesuai
dengan kebutuhan nasabahnya. Misalnya nasabah ingin mengambil salah satu produk
di Bank Muamalat. Disini bank Muamalat menyediakan kursi yang nyaman sehingga
nasabah akan sabar menunggu antrian, tidak menutup kemungkinan bagaimana
prasarana karena prasarana yang disediakan disesuaikan dengan kebutuhan nasabah.
P: Menurut Bapak/Ibu penyampaian informasi dari frontliner, apakah sudah jelas dan
mudah dipahami?

J: Frontliner selalu menyampaikan informasi dengan jelas dan mudah dipahami.
Karena apabila ada sesuatu yang belum jelas dan belum bisa dimengerti oleh nasabah,
frontliner selalu melakukan pengulangan penyampain informasi tersebut.”

P: Apakah Bapak/Ibu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh frontliner
saat bertransaksi?

J: Pelayanan yang diberikan oleh frontliner tentunya nasabah merasa puas karena
pelayanan yang diberikan sudah sangat sesuai dengan apa yang diharapkan oleh para

nasabah.”
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA
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Hari/Tanggal : \?-ahu /8 V\'?.\ 9024
Jabatan : 'P)FMVIC‘A Manmge@

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada Syarmila
yang sedang melakukan penelitian berkaitan dengan“Analisis Kinerja Frontliner Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare”

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 8 Mei 2024
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Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
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HariTangal : /by, BB 2
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Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada Syarmila
yang sedang melakukan penelitian berkaitan dengan“Analisis Kinerja Frontliner Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare”

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 8 Mei 2024
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Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : ML‘WWW/\ Toutik
Hari/Tanggal : Laby, § pu o194

Jabatan : & ww‘\y

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada Syarmila
yang sedang melakukan penelitian berkaitan dengan“Analisis Kinerja Frontliner Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare”

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 8 Mei 2024
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SURAT KETERANGAN WAWANCARA
Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : GLupas(
Hari/Tanggal : Rapu 6% MA w24
Jabatan T PhcaLbH

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada Syarmila
yang sedang melakukan penelitian berkaitan dengan“Analisis Kinerja Frontliner Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare”

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 8 Mei 2024
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Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : NOOR Ansa
Hari/Tanggal : Rasu. 8 Mel 2024

Jabatan I Macagan

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada Syarmila
yang sedang melakukan penelitian berkaitan dengan“Analisis Kinerja Frontliner Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare”

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 8 Mei 2024

Y kutan®,
ang bersang/ Li%‘} .
A-\‘\e 4

101



102

SURAT KETERANGAN WAWANCARA

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama :Jumiok
Hari/Tanggal : Senw, 24 Jumf M
Jabatan : NW\"A\'\

Menerangkan bahwa benar telah memberikan keterangan wawancara kepada Syarmila
yang sedang melakukan penelitian berkaitan dengan“Amalisis Kinerja Frontliner Dalam
Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Parepare”

Demikian surat keterangan wawancara ini dibuat dan dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Parepare, 8 Mei 2024
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SURAT KETERANGAN TELAH MENELITI

‘ Bank
d"? Muamalat

No: Parepare. 20 Mei 2024
SURAT KETERANGAN TELAH MENELITI
Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Semoga Allah SWT senantiasa melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya kepada kita semua dalam
menjalankan aktivitas sehari-hari, Amin.

Manajemen PT.Bank Muamalat Indonesia, Tbk Cabang Pembantu Parepare, menyatakan
bahwa :

Nama : Syarmila

Nim :2020203861206030

Jenis Kelamin : Perempuan

Benar telah melakukan kegiatan penelitian dengan judul “ANALISIS KINERJA FRONTLINER
DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH PADA BANK MUAMALAT KCP
PAREPARE” di kantor kami PT.Bank Muamalat Indonesia, Tbk Cabang Pembantu Parepare
sejak 2 Mei 2024 sampai 2 Juni 2024.

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.
Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
PT.BANK MUAMALAT INDONESIA, Thk.
KCP PAREPARE

Abu Ali Farmadi
Sub Branch Operation Supervisior Dosen Pamong
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WAWANCARA DENGAN FRONTLINER (SECURITY) BANK MUAMALAT
KCP PAREPARE
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OLAH DATA NVIVO 12 PRO
1. Kinerja Frontliner pada Bank Muamalat KCP Parepare
a. Menginport data
Data yang peneliti gunakan disini adalah hasil wawancara peneliti kepada 3
orang informan yaitu Sub Branch Manager, dan 2 frontliner Bank Muamalat KCP
Parepare.

U IR L B Bl A G)

Gambar Penyajian Data Dalam Nvivo

b. Membuat Tema
Setelah data di impor, maka langkah selanjutnya yang peneliti lakukan yaitu
mengkode tema pada data. Dalam hal ini peneliti menggunakan fitur yang disediakan
oleh aplikasi Nvivo untuk menampilkan teks secara visual word frequency query.
Berdasarkan hasil pencarian menggunakan fitur tersebut, ditemukan kata yang paling
sering muncul dalam data yang akan peneliti sajikan dalam bentuk word cloud

sebagai berikut:
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Gambar Objek Kata Dalam Wawancara(Word Cloud)
Penerapan word cloud ini membantu peneliti dalam pembuatan tema, tema

merupakan konsep yang berkaitan dengan fokus dan pernyataan penelitian. Adapun
tema yang peneliti dapatkan dalam data wawancara tersebut yaitu:

mog T PH®

N

Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kinerja Frontliner Bank Muamalat
KCP Parepare
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a. Menginport data
Data yang peneliti gunakan disini adalah hasil wawancara peneliti kepada 3

orang nasabah Bank Muamalat KCP Parepare sebagai informan.

@ Tingk 2P 2 @ - & =

Gambar Penyajian Data Dalam Nvivo

b. Membuat Tema
Setelah data di impor, maka langkah selanjutnya yang peneliti lakukan yaitu
mengkode tema pada data. Dalam hal ini peneliti menggunakan fitur yang disediakan
oleh aplikasi Nvivo untuk menampilkan teks secara visual word frequency query.
Berdasarkan hasil pencarian menggunakan fitur tersebut, ditemukan kata yang paling
sering muncul dalam data yang akan peneliti sajikan dalam bentuk word cloud

sebagai berikut:
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Gambar Objek Kata Dalam Wawancara (Word Cloud)
Penerapan word cloud ini membantu peneliti dalam pembuatan tema, tema
merupakan konsep yang berkaitan dengan fokus dan pernyataan penelitian. Adapun

tema yang peneliti dapatkan dalam data wawancara tersebut yaitu:

Gambar Tema Nvivo
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