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PERAN SOSIAL KARYAWAN DALAM JASA PERBANKAN

Ninuk Muljani
Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya

Abstract

This study aims to examine the effect of the human element in service quality to
customer satisfaction and trust in Mandiri Bank, especially Mandiri Bank tn Widya
Mandala Catholic University Surabaya. The sample in this study are students of Widya
Mandala Catholic University Surabaya who had conducted the transaction in Mandiri
Bank Widya Mandala Catholic University Surabaya more than rwo times within the
past six months. Data analysis techniques using multiple linear regression. The results
indicate that the human element in service quality has positive and significant impact on
customer satisfaction and trust. This suggests that the human element in banking
services, especially the responsiveness of employees have an important role in the effort
to satisfy and giving trust to customers.

Key words: human element in service quality, customer satisfaction and trust

Pendahuluan

Dalam bidang perbankan, elemen manusia, dalam hal ini karyawan yang
berhubungan langsung dengan nasabah sangat penting, karcna kualitas pelayanan
karyawan dapat mempengaruhi persepsi nasabah terhadap perusahaan. Olch karena it,
karyawan harus mampu menyampaikan citra baik perusahaan kepada para nasabah.
Kegagalan karyawan dalam menyampaikan citra baik perusahaan akan memberikan
dampak buruk bagi perusahaan.

Pollack (2009) menyatakan, bahwa lebih dari dua dekade terakhir, para peneliti
menuangkan perhatiannya pada kualitas pelayanan yang diterima konsumen. Hal ini
menunjukkan betapa pentingnya peranan kualitas pelayanan dalam suatu perusahaan,
terlebih lagi bagi perusahaan jasa seperti jasa perbankan. Oleh karena itu pihak
perbankan jangan hanya berorientasi pada keuntungan semata, tetapi juga harus mampu
mendidik dan melatih para karyawannya secara berkesinambungan agar semakin
terampil dalam melayani nasabah, sehingga nasabah merasa puas dan semakin yakin
bahwa bank tersebut adalah bank yang terbaik.

Untuk mengetahui peranan elemen manusia dalam jasa perbankan, maka
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

I. apakah elemen manusia dalam kualitas pelayanan jasa perbankan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah?

2. apakah clemen manusia dalam kualitas pelayanan jasa perbankan berpengaruh
terhadap kepercayaan nasabah?

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh elemen manusia dalam kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan kepercayaan nasabah Bank Mandiri, khususnya Bank
Mandiri di Unika Widya Mandala Surabaya. Dipilihnya bank ini sebagai obyek
penelitian karena hampir semua karyawan dan mahasiswa Unika Widya Munqnlﬂ
Surabaya menjadi nasabah bank ini, sehingga apabila kualitas pelayanan yang diterima
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para udsa04n UGAK Qapat memoerikan kepuasan dan kepercayaan, maka hal ini tentunya
akan;berdampak bifruk bagi bank tersebut.

Kajian Pustaka dan Hipotesis
[Penelitian tentang loyalitas konsumen dalam perspektif sumber daya manusia
sebelumnya pernah dilakukan oleh Ferrinadewi dan Djati (2004). Hasil yang diperoleh
dari penelitian tersebut adalah: kehandalan karyawan merupakan variabel paling penting
dalarh upaya mcmﬁcrolch konsumen yang setia melalui kepuasan dan kepercayaan.
. Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan dilakukan ini

~ terletak pada obyek penelitian. Obyek penelitian terdahulu adalah mobil Toyota Kijang

tahun keluaran 1988-2003, sedangkan obyek dari penelitian yang sedang dilakukan ini
adalah Bank Mandlrl di Unika Widya Mandala Surabaya.

Hasil penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh pihak
Bank. Mandiri sebagai masukan dalam upaya memngkatkan kualitas pelayanan untuk
memenangkan persaingan. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan juga dapat
dimanfaatkan bagi,pengembangan llmu pengetahuan, khususnya di bidang pemasaran
dalam upaya mempertahankan dan mendapatkan pelanggan dengan cara meningkatkan
kualitas pelayanan %an elemen manusia.

Elemen manusia Dalam Kualitas Pelayanan

Yang dimaksud elemen manusia dalam konteks ini adalah karyawan Bank
Mandiri, terutama; karyawan yang berinteraksi langsung dengan nasabah. Hal ini
disebabkan karena, kinerja karyawan inilah yang dapat secara langsung dinilai oleh
nasabah. Persepsi nasabah terhadap kinerja karyawan dapat dijadikan tolok ukur bagi
perusahaan untuk memlal apakah nasabah merasa puas atau tidak terhadap perusahaan.

Banyak penelltlan tentang kualitas pelayanan yang telah dilakukan. Namun
demikian, menurut Irawan (2006:57), saat ini yang masih popular adalah konsep
SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry pada Tahun
1988, itulah sebab‘ﬁya dasar teori mengenai kualitas pelayanan yang dibahas dalam
penelitian ini juga mengacu pada konsep tersebut. Instrumen untuk mengukur kualitas
pelayanan yang disebut SERVQUAL meliputi lima dimensi, yaitu Tangible,
Responsiveness, Reliability, Assurance dan Empathy (Parasuraman et al., 2005). Dari
lima dimensi tersebut, hanya empat dimensi yang berkaitan langsung dengan kinerja
karyawan perusahaan sebagai elemen manusia, yaitu Responsiveness (daya tanggap),
Reliability (keandalan), Assurance (jaminan) dan Emparhy (kepedulian).

Responsiveness adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis. Dimensi
ini untuk mengukur kemampuan karyawan dalam membantu nasabah dan memberikan
pelayanan kepada nasabah dengan cepat. Reliability adalah dimensi yang mengukur
kemampuan karyawan untuk memberikan pelayanan dengan tepat dan dapat diandalkan.
Assurance adalah dimensi kualitas pelayanan yang berhubungan dengan sikap
karyawan, yang dipakai untuk mengukur kemampuan karyawan dalam menanamkan
kepercayaan dan keyakinan kepada nasabah. Empathy adalah dimensi yang digunakan
untuk mengukur pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen serta perhatian
yang diberikan oleh karyawan. Dimensi ini dapat diwujudkan dengan memberikan
perhatian secara personal kepada nasabah, oleh karena itu karyawan harus selalu
berupaya untuk mengenali dan memahami kebutuhan nasabah.
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Kepuasan Pelanggan : ;

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai repons pelanggan terhadap
perbandingan antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan
setelah pemakaian (Rangkuti, 2002:30). Salah satu faktor penentu kepuasan pelanggan
adalah elemen manusia dalam kualitas pelayanan, sehingga karyawan perlu diyakinkan
terus menerus setiap hari, bahwa menjaga kepuasan pelanggan bak menaburkan benih
yang sehat dan perusahaan akan menuai laba pada saatnya (Irawan, 2006:9).

Perusahaan yang berupaya meningkatkan kualitas pelayanan dengan hanya
memfokuskan pada perubahan teknologi, pada akhirmya akan kecewa apabila tidak
mempersnapkan infrastruktur yang lebih penting, yaitu attitude karyawan. Demikian
juga dengan Bank Mandiri, tentunya harus selalu memperhatlkan kepuasan nasabahnya,

dengan meningkatkan kemampuan karyawan. Berdasarkan uraian di atas, maka dapat’

dirumuskan hipotesis 1:
Hla: Daya tanggap karyawan (responsiveness of employees) berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah

Hlb: Keandalan karyawan (reliability of employees) berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah

Hlc: Jaminan karyawan (assurance of employees) berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah

Hid: Kepedulian karyawan (empathy of employees) berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah

Kepercayaan Pelanggan

Barnes (2003:148) menyatakan bahwa kepercayaan merupakan kesediaan
seseorang untuk yakin bahwa pihak lain yang terlibat akan memberikan kepuasan sesuai
yang diharapkan. Kepercayaan akan terjadi apabila satu pihak mempunyai keyakinan
bahwa pihak lain yang terlibat dalam pertukaran mempunyai reliabilitas dan integritas
(Morgan dan Hunt, 1994). Bagi suatu bank, kepercayaan sangat penting, karena tanpa
kepercayaan mustahil suatu bank dapat hidup dan berkembang.

Ketika seorang akan menjadi nasabah suatu bank, maka salah satu faktor yang
menjadi pertimbangan adalah reputasi dari bank tersebut (Mukherjee dan Nath, 2003
dalam Maharsi dan Fenny, 2006). Sedangkan faktor-faktor yang mempengaruhi reputasi
suatu bank antara lain adalah kemampuan pihak bank untuk memberikan pelayanan
vang baik dan rasa aman kepada nasabah. Hal ini diperkuat dengan hasil penelitian
Ferrinadewi dan Djati (2004) yang memberikan bukti empirik bahwa elemen manusia
dalam dimensi kualitas jasa berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan.
Dengan demikian, maka hipotesis 2 yang diajukan dalam pcnchtlan ini adalah:

H2a: Daya tanggap karyawan (responsiveness of emp!oyees) berpengaruh positif
terhadap kepercayaan nasabah

H2b: Keandalan karyawan (reliability of empa’oyees) berpengaruh positif terhadap
kepercayaan nasabah

H2c: Jamman karyawan (assurance of employees) berpengaruh positif terhadap
kcpcrcayaan nasabah

H2d: Kepedulian karyawan (empathy of employees) berpengaruh positif tcrhadap
kcpcrcayaan nasabah i

i
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Berdasarkan uaraian di atas, maka model konseptual dari penelitian ini adalah:

Daya Tanggap
Karyawan
: Kepuasan
Keandalan Nasabah
Karyawan: d
Jaminan
Karyawan : '{J
3 9]
; B Kepercayaan
Kepedulian = i
Karyawan

: Gambar 1
A Model Konseptual

Metode Penelitian '
Populasi dan Sampel

Penelitian ini .menggunakan metode survei dan yang menjadi target populasi
dalam penelitian ini’ adalah mahasiswa Unika Widya Mandala Surabaya. Teknik
pengambilan sampel adalah non-probability sampling yaitu dengan metode convenience
sampling. Kriteria pemllxhan Sampel adalah sebagai berikut: mahasiswa Unika Widya
Mandala Surabaya y}mg saat ini masih aktif mengikuti perkuliahan, berdomisili di
Surabaya, menjadi nasabah Bank Mandiri Surabaya dan pernah melakukan transaksi di
Bank Mandiri Unika Widya Mandala Surabaya lebih dari dua kali dalam kurun waktu
enam bulan terakhir.l Kriteria ini digunakan dengan pertimbangan responden telah
mempunyai persepsi té"rhadap kinerja karyawan Bank Mandiri di Unika Widya Mandala
Surabaya. Jumlah sarn?el yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 150 responden
dan karena terbatasnya waktu maka responden hanya diwakili oleh mahasiswa Fakultas
Bisnis, baik dari jurusan Manajemen maupun Akuntansi.

. Variabéfl Penelitian dan Teknik Pengukuran

Penelitian ini menguji dua macam variabel, yaitu variabel independen elemen
manusia: dalam kualitas pelayanan yang meliputi: daya tanggap karyawan (X1),
keandalan karyawan (X2), jaminan karyawan (X3), kepedulian karyawan (X4); dan
variabel dependen yang meliputi: kepuasan nasabah (Y1) dan kepercayaan nasabah
(Y2). Masing-masing variabel dijelaskan oleh 4 item pertanyaan,

Teknik pengukuran menggunakan skala Likert 5 poin. Angka 1 mempunyai arti
sangat tidak setuju dan angka 5 mempunyai arti sangat setuju, kecuali beberapa item
pertanyaan yang ditandai (R) menggunakan penilaian yang berkebalikan. Hal ini
dimaksudkan untuk mengctahm keseriusan responden dalam menjawab pertanyaan,
sehmgga responden yang termasuk kelompok outlier mudah dikenali.

Teknik Analisis hf
Tckmk yang . J)gunakan untuk menganallsts data dalam penelitian ini adalah
regresi lmlcr bergat'rﬂ{'a Namun demikian, sebelum dilakukan analisis data perlu
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dilakukan serangkaian uji terlebih dahuly, yaitu uji validitas, uji reliabilitas dan uji
asumsi klasik. ' '

Hasil dan Pembahasan \ i
Deskripsi Responden '

Dalam penelitian ini disebarkan kuesioner kepada 150 anggota sampel. Dari
jumlah tersebut yang mengisi dengan lengkap!48 responden, hal ini menunjukkan
tingkat respon yang tinggi dari responden untuk berpartisipasi. Selanjutnya dilakukan
pengujian outlier menggunakan box plot dengan program SPSS terhadap 148 jawaban
responden tersebut, hasilnya 10 jawaban responden termasuk kategori outlier, sehingga
yang diproses dalam penelitian ini hanya jawaban dari 138 responden.

Berdasarkan jenis kelamin, terdapat 67 responden pria (48,6%) dan 71
responden wanita (51,4%). Berdasarkan jurusan, responden menyebar secara merata,
dari jurusan manajemen 70 responden (50,7%) dan dari jurusan akuntansi 68 responden
(49,3%). Sedangkan berdasarkan semester, 49 responden (35,5%) dari semester dua, 39
responden (28,3%) dari semester empat, 27 responden (19,6%) dari semester enam,
sisanya 23 responden (16,7%) dari semester 8 atau lebih. :

Pengujian Hipotesis

Dari hasil analisis regresi linier berganda diketahui bahwa pengaruh variabel
independen daya tanggap (X1), keandalan (X2), jaminan (X3) dan kepedulian karyawan
(X4) terhadap variabel dependen kepuasan nasabah (Y1) maupun kepercayaan nasabah
(Y2) adalah signifikan. Hal ini ditunjukkan oleh masing-masing nilai signifikansi uji F
sebesar 0,000, berarti model yang diajukan sesuai, sehingga pengljian hipotesis dapat
dilanjutkan. Hasil pengujian pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah juga signifikan dan hasil
tersebut dapat dilihat pada Tabel 7. Dengan demikian semua hipotesis diterima.

Tabel 7
Hasil Pengujian Hipotesis

{ Standard _ ‘
Hipotesis l B \ Error ‘ t-hitung | signifikansi r !

[t11a [ X1 terhadap Y1 | 0,312 | 0,107 | 2,920 0,004 | 0,721 | 0,5198
"Hib | X2 terhadap Y1 | 0,228 | 0,098 2321 0,022 | 0,693 | 0,4802
[Hic | X3 terhadap Y1 | 0,127 | 0,084 | 2235 0,027 | 0,664 | 0,4409
[H1d | X4 terhadap Y1 | 0,185 o080 | 2,318 | 0022 | 0,660 | 0,4356
[t2a | X1 terhadap Y2 | 0230 | 0,101 | 2275 | 0024 170,699 | 0.4886
‘i?.b | X2 terhadap Y2 | 0,191 | 0,093 [ 2,053 | 0042 | 0,681 | 04638
H2c | X3 terhadap Y2 | 0,227 [ 0079 | 2,873 | 0,005 | 0,678 | 0,4597
[Hi2d | X4 terhadep Y2 | 0,196 [ 0075 | 2,594 | oo0tl | 0,662 | 04382

Sumber: Data Primer yang Diolah, 2012

Dengan diterimanya hipotesis 1a hingga 1d membuktikan bahwa elemen
manusia dalam kualitas pelayanan mempunyai peran penting dalam mempengaruhi
kepuasan. Semakin baik kualitas pelayanan karyawan, maka nasabah semakin puas.
Hasil ini sejalan dengan penelitian Ferrinadewi dan Djati (2004) yang membuktikan
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bahwa kualitas karyawan merupakan elemen penting dalam pembentukan kepuasan,
- khususnya dalam usaha jasa.

Terbuktinya hipotesis 2a hingga 2d juga menunjukkan bahwa elemen manusia
dalam kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan. Semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan akan meningkatkan kepercayaan
nasabah. Oleh karena itu penting bagi Bank Mandiri untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanannya agar nasabah semakin yakin dan percaya pada bank tersebut.

. Dengan melihat koefisien determinasi (r)), ternyata daya tanggap karyawan (X1)
mempunyai kontribusi terbesar. Dengan demikian daya tanggap karyawan merupakan
variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan (Y1) maupun kepercayaan

~ nasabah (Y2). Hasil ini tidak mendukung temuan dari Ferrinadewi dan Djati (2004)
yang .menyatakan .bahwa kehandalan karyawan merupakan variabel paling penting
dalam upaya memperoleh konsumen yang setia melalui kepuasan dan kepercavaan.

Pembahasan _

Dari hasil pengujian hipotesis 1, terbukti bahwa elemen manusia dalam kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal inj
menunjukkan bahwa elemen manusia dalam Jasa perbankan sangat penting dalam
mempengaruhi kepuasan nasabah. Daya tanggap karyawan berpengaruh dominan
terhadap kepuasan nasabah, yang dapat diartikan bahwa pengaruh terbesar terhadap
kepuasan nasabah adalah daya tanggap karyawan. Keunggulan dalam pelayanan amat
penting, sebab hasil yang diinginkan seperti pembelian ulang, loyalitas pelanggan dan
akhirnya profitabilitas tidak akan terjadi apabila perusahaan tidak mampu memenuhi
kualitas pelayanan yang dibutuhkan oleh pelanggan (Karat e al., 1995; Bates et al,
2002 dalam Boshoff; 2007). -

! Kepuasan pelanggan seharusnya bukan merupakan tujuan akhir bagi perusahaan.
Riset tentang kepuasan pelanggan lebih dari 600 perusahaan di Irlandia menunjukkan
bahwal ternyata pelanggan yang memiliki tingkat kepuasan relatif tinggi, cenderung
melakukan perpindahan merek. Hal ini disebabkan karena kesalahan perusahaan dalam
mempersepsi kepuasan pelanggan (Rangkuti, 2002:1). Bila kepuasan pelanggan
dianggap merupakan tujuan akhir perusahaan, maka perusahaan menjadi lupa diri dan
tidak lagi memperhatikan fasilitas yang diberikan oleh pesaing, perusahaan tidak lagi
tanggap dengan perubahan perilaku pelanggan. Pada dasarnya manusia, dalam hal ini
disebut ; pelanggan atau nasabah, tidak pemah merasa puas. Dalam perilakunya,
pelanggan akan selalu mencari kepuasan baru, karena itu penting bagi perusahaan untuk
selalu memperhatikan dan memahami harapan pelanggan. Kondisi persaingan yang
semakin ketat dalam bidang perbankan, juga menuntut masing-masing bank untuk
memberikan kepuasan kepada para nasabah. Nasabah yang merasa puas akan selalu
menggunakan jasa dari bank tersebut, dan sebaliknya apabila merasa tidak puas maka
dengan mudah nasabah akan meninggalkan bank tersebut dan beralih pada pesaing.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 2, terbukti bahwa elemen manusia dalam
kualitas, pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan nasabah,
dan daya tanggap karyawan mempunyai pengaruh yang dominan. Hal ini menunjukkan
bahwa elemen manusia, khususnya daya tanggap karyawan dalam jasa perbankan punya
peran penting dalam mempengaruhi kepercayaan nasabah. Bila nasabah tidak lagi
mempercayai karyawan bank, karena kurang tanggap terhadap kebutuhan nasabah,
tentunya nasabah tersebut tidak akan berhubungan lagi dengan bank yang bersangkutan,
dan hal ini akan berdampak buruk bagi bank tersebut. Pernyataan yang diungkapkan
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oleh Sutojo (2003: 51), no trust no business, big trust creates big business perlu
menjadi pertimbangan bagi bank yang masih ingin menjaga kelangsungan hidupnya dan
memenangkan persaingan. Oleh karena itu, untuk menjaga hubungan jangka panjang
dengan nasabah, bank harus mampu menanamkan kepercayaan kepada nasabahnya.
Salah satu cara yang dapat dilakukan oleh pihak bank adalah dengan meningkatkan
kemampuan intelektual maupun kemampuan mengembangkan sikap yang positif dalam

melayani nasabah melalui pelatihan dan sharing pengalaman dari para senior. i

Kesimpulan |

Kualitas pelayanan dari elemen manusia dapat diukur dari empat dimensi dalam
SERVQUAL yang meliputi Responsiveness (daya tanggap), Reliability (keandalan),
Assurance (jaminan) dan Empathy (kepedulian). Dari hasil pengujian hipotesis, ternyata
elemen manusia dalam kualitas pelayanan di bidang jasa perbankan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Jadi semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan oleh karyawan di bidang jasa perbankan, maka akan semakin
memuaskan nasabah.

Dalam penelitian ini juga terbukti bahwa elemen manusia dalam kualitas
pelayanan di bidang jasa perbankan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kemampuan
karyawan dalam melayani nasabah akan membuat nasabah semakin percaya pada bank
yang bersangkutan. Selain itu, dalam penelitian ini ditemukan bahwa daya tanggap
karyawan merupakan elemen manusia yang terpenting dalam mempengaruhi kepuasan

dan kepercayaan nasabah, karena mempunyai kontribusi -terbesar terhadap kepuasan
nasabah maupun kepercayaan nasabah. |

Implikasi

Bidang jasa perbankan, khususnya Bank Mandiri, hendaknya memberikan
perhatian pada elemen manusia dalam melayani nasabahnya. Jika bank berupaya
meningkatkan kualitas pelayanan dengan hanya memfokuskan pada perubahan
teknologi, pada akhimya akan kecewa apabila tidak mempersiapkan infrastruktur yang
lebih penting, yaitu aritude Karyawan. Hal ini disebabkan karena dalam penelitian ini
ditemukan, bahwa elemen manusia dalam kualitas pelayanan di bidang jasa perbankan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan kepercayaan
nasabah. Oleh karena itu, apabila bank ingin mempertahankan eksistensinya dan bahkan
ingin memenangkan persaingan tentunya elemen manusia dalam kualitas pelayanan
juga harus mendapatkan perhatian yang lebih baik lagi. :

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena responden hanya mahasiswa
Fakultas Bisnis Unika Widya Mandala Surabaya, oleh karena itu untuk penelitian
selanjutnya diharapkan dapat mengambil semua mahasiswa dan karyawan Unika Widya
Mandala Surabaya yang menggunakan jasa Bank Mandiri tersebut. Selain itu, perlu juga
menambah variabel loyalitas karena wjuan akhir bagi suatu bank sebenarnya bukan
kepuasan dan kepercayaan, melainkan loyalitas. Penggunaan teknik analisis path atau
SEM juga diperlukan untuk lebih memudahkan dalam menganalisis'data.
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