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ANALISA PELAKSANAAN KUALITAS PELAYANAN PADA BNI CABANG ANGKASA
HALIM PERDANA KUSUMA JAKARTA

Oleh:
Yl Gunawan, 8.E., M.M.
Ruth Kusumawati, §.E.

ABSTRAK

Akibat dan persaingan dunia perbankan yang semakin ketat, maka
dituntut untuk dapat menciptakan efektifitas dan efisiensi dalam segala hal
pelayanan adalah salah satu wujudnya yang akan menarik nasabah baru
mempertahankan  nasabah lama menjadi nasabah loyal Hal yang
teraiptanya layanan yang berkualitas tidak terlepas dari sumber daya manusia yang
menggerakkannya. Kemampuan front liner sebagai petugas yang berhadapan langsung
dalam melayani nasabah sangat mendukung terciptanya pelayanan prima (m
cxcellence) dart suatu bank, dimana nasabah dapat menilai pelayanan jasa yang
diberikan sudah memuaskan atau tidak.

Perumusan  masalah  yang dalam penelitian ini adalah “Bagaimana
laksanaan Kualitas Pelayanan pada BNI Cabang Angkasa Halim PK?". Dimana
penelitian ini hanya dibatasi pada pelaksanaan kualitas pelayanan Front Liner pad
HNI Cabang Angkasa Halim PK. Sedangkan Penelitian ini bertujuan untuk men '
bagaimaa pelaksanaan kualitas pelayanan jasa Frontliner pada BNI Cabang Angkasa
Halim PK Jakarta, T

Metodologl penelitian dan pengumpulan data yang
deskriptif kualitatif dengan menggunakan skala likert dimana
sampling. Penelitian lapangan dilakukan dengan penyebaran
stuchi kepustakaan dilakukan dengan mergambil nahan-bahan

terkail,

Hasil dari perhitungan atas sampling yang Mhh!l
pelaksanaan kualitas pelayanan dari aspek reliability adalah
nilai 212, aspek responsiveness sangat baik dengan total
sangat baik dengan total nilai 221, aspek empathy baik
aspek tangibles sangat baik dengan total nilai 214,
mita-rata pelaksanaan kualitas pelayanan pada BNI Ca
sangat baik dengan total nilai 217. : -

Kata Kunci: Peranan pe

e

data di
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rakat memiliki pengetahuan yang cukup
mengenai perbankan, memiliki keperca-
yaan penuh, tertarik dengan jasa yang
ditawarkan, dengan demikian maka ma-
syarakat akan bersedia untuk menyim-
pan uangnya di bank.

Layanan atau service dapat
diartikan sebagai segala upaya positif
yang dilakukan oleh seseorang, unit atau
perusahaan untuk memenuhi kebutuhan
transaksional nasabahnya. Hal yang
mendukung terciptanya layanan yang
berkualitas tidak terlepas dari sumber
daya manusia yang menggerakkannya.
Ujung tombak dari suatu bank adalah
terletak pada orang-orang yang ditem-
patkan pada bagian didepan atau disebut
juga dengan istilah front kner yakni
karyvawan yang berhadapan langsung
dalam melayani nasabah. Kemampuan
front liner dalam melayani nasabah
sangat mendukung terciptanya pelayan-
an prima (service excellence) dari suatu
bank dimana nasabah dapat menilai
pelayanan jasa yang diberikan sudah
memuaskan atau tidak.

II. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui bagaimana pelak-
sanaan kualitas pelayanan Front Liner

III. Kajian Teori

1) Nature of product
Jasa adalah pembuatan, penam.
pilan atau usaha, meskipun tal
jarang melibatkan barang berwujud.
Pada dasamya jaul: tidak terwujud
Sedangkan produk merupakan se.
buah objek, alat atau sebuah benda

2) Greater involvement of Customer in
the production process
Walaupun konsumen mdaym diri
sendiri, atau kadang dibantu oleh
petugas perusahaan dalam melak-
sanakan pelayanannya, tak jarang
konsumen terlibat secara alatifl da-
lam penciptaan sebuah jasa

3) People as part of the product

4) Greater difficulties in maintaining
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produk dalam bentuk fisik yang dapat Artinya, kualitas jasa dapat diten-

dilaksanakan dalam program pemasa- lukan setelah konsumen meng-
ran.  Menurut Kotler dan  Armstrong evaluasi puas atau tidaknya atas
(2001:317), karakteristik jasa meliputi; pelayanan yang ditawarkan kemu-
1) Intangibility (tak berwujud) dian konsumen memberikan per-
Jasa merupakan produk yang tidak sepsinya atas kualitas darl jasa
berwujud, sehingga jasa tidak bhisa tersebut,
dilihat, dirasa, diraba, atau dicium b. Dimensi Kualitas Jasa
sebelum jasa itu dibeli. Kualitas jasa Menurut Parasuraman et al (da-

dapat diamati pembell darl tempat, lam Farlda Jasfar, 2002:67), dimensi
karyawan, peralatan, materi komuni- kualitas jasa terbagi atas:
kasi, simbol dan harga yang mercka 1} Reliability (kehandalan)

lihat, Kemampuan untuk member-

2] Inseparability (tidak terpisahkan) kan pelayanan yang dijanjikan de-
Tidak seperti barang fisik, jasa pada ngan tepat (accurately) dan ke-
umumnya dihasilkan secara khusus mampuan untuk dipercaya (depen-
dan dikonsumsi pada waktu yang dably), terutama memberikan jasa
bersamaan. Bila seseorang menyum- secara tepat waktu (on time), de-
bangkan jasa maka dia menjadi ba- ngan cara yang sama sesuai de-
gian dari jasa tadi. ngan jadwal yang telah dijanjikan

3)  Variability (bervariasi) dan tanpa melakukan kesalahan
Jasa yang ditawarkan sangat bera- setiap kali, seperti penyediaan
gam. Kualitas dari suatu jasa tergan- informasi dengan tepat, akurat
tung pada siapa yang menyediakan dalam melakukan pelayanan sesuai
jasa, kapan, serta dimana jasa ji perusahaan,

disediakan,

4) Perishability (mudah lenyap)
Jasa tidak dapat disimpan, karena
nilai suatu jasa tidak bisa hilang.
Mudah lenyapnya suatu jasa tidak
akan menjadi suatu masalah bila g, b
permintaan selalu ada dan tetap, akan menim
tetapi keadaan tidak tahan lama dan  tidak seh
Jasa akan menjadi masalah jika
permintaan berfluktuasi,

C. Kualitas Jasa (Service Quality)
Dalam memberikan jasa kepada
konsumen perusahaan dituntut untuk
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gan, komunikasi yang baik, perhatian
pribadi, kemudahan dalam melakukan
komunikasi atau hubungan. Seperti,
konsumen mudah dalam menghubungi
perusahaan, kemampuan karyawan ber-
komunikasi, sikap membantu oleh kar-
yawan, karyawan memiliki rasa tanggung
jawab.
5) Tangibles (produk-produk fisik)
Tersedianya fasilitas fisik, per-
lengkapan dan sarana komunikasi, dan
lain-lain yang dapat dan harus ada
dalam proses jasa. Penilaian terhadap
dimensi ini dapat diperluas dalam ben-
tuk hubungan dengan konsumen lain
pengguna jasa. Seperti, kebersihan ling-
kungan, lokasi yang strategis, keamanan
yang memadai, kelengkapan peralatan.

D. Pelayanan Konsumen
1. Customer Service

Definisi Customer Service menurut
Christoper H. Lovelock (1992:286) yaitu:
"Customer service is a task, other than
proactive selling, that involves interactions
with customers in person or by telecom-
muniecations, mail or automated processes.
It is designed performed, and communi-
cated with two goals in mind: operational
productivity and customer satisfaction”,
Artinya, pelayanan konsumen merupa-
kan suatu tugas selain penjualan aktif
yang melibatkan adanya interaksi de-
ngan konsumen secara langsung atau
melalui sarana telekomunikasi seperti
surat atau proses otomatis yang didesain
sebagai performa dan dikomunikasikan
vitas operasional dan kepuasan konsu-

yanan ini mencakup aktivitas sebe-
lum transaksi, saat berlangsung
transaksi  dan setelah  aktivitas
transaksl. Selain itu, perusahaan
dapat memperhatikan value apa
yang diinginkan konsumen, bagai-
mana memenuhinya dan memba-
ngun kapasitas kerja yang bersaing
dengan perusahaan jasa lainnya.
3) Customer service strategy
Strategl customer service yang dite-
tapkan harus mencakup identify-
kasi dari segmen konsumen, jasa
dan lkonsumen yang paling penting
serta bagaimana metode pemberian
jasanya agar dapat bersaing di pa-
saran sekaligus merupakan keung-
gulan tersendiri bagi perusahaan,
4) Implementation

Dalam implementasinya customer
service merupakan satu kesatuan
dengan marketing mix lainnya yang
dimiliki perusahaan. Kemampuan
manajemen untuk mengkomuni-
kasikan strategi kepada SDM pe-
laksana akan sangat menentukan
keberhasilan kualitas customer ser-
vice yang baik.

VI. Metodologi Penelitian

A. Definisi Operasional Variabel
Kualitas pelayanan merupakan

nilai yang diperoleh dari pelayanan

yang diberi]&an oleh Bank kepada

nasabahnya dengan harapan dapat me-

menuhi keinginan dan kepuasan nasa-
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4. Assurance (Jaminan)
Yaltu Karyawan bank berpengeta-
huan  dalam  hal  produk-produk
bank, kemampuan Bank dalam
memperaleh  kepercayaan dari na-
sabahnya sepertl reputasi bank yang
terpercaya, karyawan yang ramah
nerta kerahasiaan nasabah dapat
terjamin,

4. Empathy (Empat)
Yaltu kemampuan karyawan Bank
dalarm memberikan komunikasi yang
balk, adanya kemudahan bagi nasa-
bah dalam menghubungi bank,
adanya sikap membantu oleh karya-
wan, karyawan merniliki rasa tang-
pung jawab kepada nasabah,

5. Tangibles (Produk-produk fisik)
Yaltu kemampuan Bank dalam
memberikan kenyamanan lingkung-
an bank seperti kebersihan ling-
kungan bank, adanya [fasilitas-
fasilitas fisilk dan peralatan yang
mendukung terlaksananya aktivitas
bank dalam memberikan pelayanan
kepada nasabahnya, lokasi yang
strategls, keamanan yang memadai.

B. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data akan
menjelaskan jenis data, cara pengum-
pulan data dan pengambilan sample
yang digunakan dalam penelitian ini.
I, Jenis Data
Data yang digunakan dalam peneli-
tian ini adalah data primer dan data
sekunder,

memperoleh data primer yaitu dengan
cara:
1) Kuesioner

Adalah teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara mem-
berikan seperangkat pertanyaan atau
pernyataan secara tertutup untuk dija-
wab oleh responden-responden (Sugiyo-
no, 1999:-135).

Pengumpulan data melalui acjum—
lah pemyataan yang disusun secara
terperinci dan dibagikan kepada nasa-
bah BNI] Cabang Angkasa Halim PK.

b. Penelitian kepustakaan (Library Re-
search|

Metode ini digunakan untuk
memperoleh data sekunder yakni de-
ngan cara membaca literatur-literatur,
brosur, buku-buku pemasaran, serta
bahan-bahan lain yang berhubungan
erat dengan permasalahan.

3. Teknik Pengambilan Sampel

Pengumpulan data dilakukan re-
ngan cara sampling. Teknik sampling
yang digunakan dalam pengambilan
sampel adalah teknik Incidental Sam-
pling, dimana subjek sampel diambil
secara sembarang, Sanpel diambil
berdasarkan pupulasi yang dim:mi.:
pada saat itu [Joku ﬁuhmu
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penelitian inl, kuesloner pertanyann yang
dinju-kan adalah berdasarkan pada llma
timensi  kualitas  pelayanan  (rellabllity,
responsiveness,  assurance, empathy,
tangibles) yang dikemukakan oleh Para-
suraman et al, Pertanyaan dalam kuesio-
ner menggunakan tipe pertanyaan ter-
tutup dimana jawabannya sudah diten-
tukan terlebih dahulu, Dalam hal [nl
digunakan Skala Likert yaltu skala untuk
mengetahul tngkat kesetujuan dan ketl-
daksetujuan responden terhadap serang-
kalan pertanyaan yang terdapat dalam
kuesioner  (Singarimbun, 1995:111),
dengan  bobot  dan  kategorl sebagal
berlkut:
Tabel 1
l’rngukurﬂn Innggapan Konsumen

HDHGT MTF{.-GRI

5 Bangat ‘l.l:_-r_tuu

4 Setuju

3 Cukup Setuju

2 Tidak Setuju

1 SBangnt Tidak Setuju

Sumber: (Singarimbun, 1995111)
Pengolahan data hasil kuesioner
adalah sebagal berikut:
a) Perhitungan Persentase
Y = Jml Responden yg Menjawab x 100 %
Total Responden
b) Cara perhitungan untuk mendapat-
kan Kumulatif Nilai Akhir adalah:
Total KNA = Babot x Penilaian
Dengan jumlah responden adalah
50, maka:
- Bila semua responden menjawab
Sangat Setuju (=5)
- Nilai Tertinggi = 5 x 50 = 250

Bﬂammpondmmendawab;
9 t Tidak Setuju (=1)

Tahel 2
Kategorl Penilalan T erhadap Kuesloner

INTERVAL KATEGOR]
v ¥ i IR G

60-B09 Hangat Tidek Baik (STE)

90- 129 Tidak Balk (TH)

130-16%9 Cukup Balk (CB)

170-200 Faile (1)

210-260 Bangnt Baik (SH)

HSumber: Hasll Perhitungan
Hasll penelitian yang diperoleh
kemudian digunakan untuk mendu-
kung analisa kuantitatll mengenal p-
laksanaan kualitas pelayanan  yang
diberikan oleh BNl Cabang Angkasa
Halim PK kepada nasabahnya.

VIl. Pembahasan
A. Evaluasi Kualitas Pelayanan Jasa

Pada BNI Angkasa Halim PK di

Jakarta

Dalam baglan ini akan dibahas
mengenai hasil penclitian dari pelak-
sanaan kualitas pelayanan jasa yang
dilakukan oleh PT. Bank Negara Indo-
nesia (PerserojTbk Cabang Angkasa
Halim PK di Jakarta dalam upaya me-
muaskan nasabahnya. Untrk meng-
ukur kualitas pelayanan yang dilaku-
kan oleh BNI Angkasa Halim PK.
tersebut, maka nasabah diminta untuk
menilai  tingkat pelaksanaan unsur-
unsur kualitas palayanan berdasarkan
lima dimensi yaitu mﬂahity. respon-
sivencss, assurance, empathy, dan
tangible. Berikut ini akan dibahas satu
persatu bﬁdm yadn cu.
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Layanan perbankan elektronis (Cash
Management Services/ PC Banking) me-
rupakan salah satu layanan yang dita-
warkan oleh BNl Angkasa Halim PK,
dimana nasabah dapat mengakses berba-
gad  informasi secara online real time
melalui  terminal  komputer (PC) dari
tempal nasabah. Hal tersebut lebih
memudahkan nasabah mendapatkan
Informasl secara langsung, dan apabila
nasabah Ingin mengetahul informasi
lebih  lanjut, frontliners BNl Angkasa
Halim PK siap membantu setiap saat.
Pelaksanaan indikator dinilai baik karena
memberikan kemudahan bagi nasabah
untuk memperoleh informasi yang dibu-
tuhkan. Hal tersebut juga didukung oleh
hasil kuesioner pada tabel berikut ini:
Tabel 3
Penyediaan Informasi yang
Tepat pada Nasabah

Tanggapan Bobol | Frek |% Nilai
Sangat Betuju (88) 5 20 40% 100
Betuju (B) 4 21 42% B4
Cukup Setuju (C8) 3 7t 14% |21
Tidak Betuju (TS) 2 2 A% 4
Bangat 1 o O [}
Tidak Setuju(8TS)

Jumlah 50 1008 (209

Sumber: Hasil Kuesioner

Dilihat dari tabel menunjukkan
bahwa 20 responden (40%) menyatakan
sangat setuju, 21 responden (42%) me-
nyatakan setuju, 7 responden (14%)
menyatakan cukup setuju, dan hanya 2
responden (4%) menyatakan tidak setuju.
Penilaian untuk penyediaan informasi

kepada nasabah adalah baik dengan
total nilai 209 dan berada pada interval

170-209.

inl dinilal sangat baik sebab ketepatan
pelayanan yang dilakukan oleh karya-
wan BNI Angkasa Halimm PK membuat
penanganan transaksi perbankan BNI
Angkasa Halim PK menjadi akurat. Hal
tersebut  juga didukung oleh hasil

kuesioner pada tabel berikut ini
Tabel 4
Karyawan Frontliner Akurat Dalam
Menangani Tranaakai Perbankan ,
Tanggapan Frekt % Yilai |
Bangat Setuju (88] |5 16 2% |80
Betuju (8] 4 22 645 |128
Cukup Setuju (C8) |3 2 % s
Tidak Setuju (T8) |2 ) o% |0
Bangat Tidak 1 0 % |0
Betuju(STE)
Jumlah 50 LOCke |214
Sumber: Hasil Kuesioner

Tabel di atas menunjukkan bah-
wa 16 responden (32%) menyatakan
sangat setuju, 32 (64%)
menyatakan setuju, dan 2

(4%) menyatakan cukup setuju dan
tidak ada yang menilai tidak setuju dan
sangat tidak setuju. leﬂuhn m

akurat oleh frontliner m sa
pada interval 210-250. - ﬁﬁ".

=
2. Responsiveness '
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duk, pembukaan rekening sampai setor
ke teller. Pelaksanaan indikator ini
sangat baik karena BNI Angkasa Halim
PK telah mampu memberikan pelayanan
proses perbankan yang cepat sesuai
dengan standar waktu pelayanan yang
ditetapkannya. Hal ini didukung dari
hasil kuesioner kepada responden yang
dapat dilihat pada tabel di bawah ini.

Tabel 5
Pelayanan yang Cepat dalam Proses
Perbankan

Tanggapan Bobot | Frek % Nilai
Sangat Setuju (S5) 5 16 | 32% | 80
Setuju (S) 4 30 | 60% | 120
Cukup Setuju (CS) a 4 8% 12
Tidak Setuju (TS) 2 0 0% 0
Sangat 1 0 % 0
Tidak Setuju(STS)

Jumlah 50 | 100%| 212

laksanaan indikator dinilai sangat
ak karena BNI Angkasa Halim meng-
utamakan kepuasan nasabah ada;ah
segala-galanya dimana tanggap terha-
daf:ﬂlkeﬁtuﬁan nasabah telah tercer-
min melalui kemampuan karyawan
untuk berinteraksi dengan nasabah
guna mengetahui kebutuhan yang di-
inginkan nasabah sehingga nasabah
akan merasa puas apabila harapan
akan kebutuhannya terpenuhi. Hal ter-
sebut didukung oleh hasil kuesioner
berikut ini mengenai tanggapan nasa-
bah terhadap kemampuan karyawan
tanggap dalam melayani kebutuhan
nasabah yaitu pada tabel di bawah.

Tabel 6
Kemampuan Karyawan Frontliner
Untuk Tanggap dalam Melayani
Kebutuhan Nasabah

Sumber: Hasil Kuesioner
Dari hasil kuesioner 50 responden,
pelayanan yang cepat dalem proses
perbankan ditunjukkan melalui standar
waktu pelayanan yang cepat dimana hal
tersebut didukung oleh 16 responden
(32%) menyatakan sangat setuju. 30
responden (60%) sctuju, dan sisanya 4
responden (8%) cukup setuju, dan tidak
ada satupun responden yang menilai
tidak setuju atau sangat tidak setuju.
Adapun jumlah total nilai yang diperoleh
212 dimana terletak pada interval 210-
250, sehingga dapat disimpulkan tang-
gapan nasabah terhadap proses pela-
yanan perbankan yang cepat pada BNI
Angkasa Halim PK adalah sangat baik.
b. Kemampuan frontliner untuk tang-
gap dalam melayani kebutuhan
S asabal

Tanggapan Bobot| Frek %o Milai
Setuju (S) a2 | 25 | 50% | 100
Cukup Setuju (CS) | 2 2 | 4% | 6
Tidak Setuju (TS) 2 0 | 0% | O
Sangat Tidak 1 ¢ 0% (6]
Setuju(STS]
Jumlah 50 |100%) 221

Sumber: Hasil Kuesioner

Data pada tabel di atas menun-
jukkan bahwa 23 responden (46%)
menilai sangat setuju, 25 responden
(50%) setuju, dan 2 responden (4%)
menilai cukup setuju. Adapun total
nilai adalah 221 menunjukkan sangat
gg'karc'na berada pada interval 210-
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berangkutan. Tindak lanjut atas pena-
nganan keluhan yang terjadi, adalah
menghubungi nasabah apabila solusi
sudah ada dan dalam 1 x 24 jam
nasabah yang bersangkutan harus
dihubungi. Tujuan dari penanganan
langsung ini adalah untuk memberikan
perhatian kepada nasabah. Pelaksanaan
indikator ini dinilai baik karena BNI
Angkasa Halim - mampu memberikan
ptnanganan yang ccpat atas segala kelu-
han yang terjadi. Hal tersebut didukung
oleh hasil kuesioner pada tabel berikut
il.
Tabel 7
Karyawan Frontliner Cepat dalam
Menangani Keluhan Nasabah

nasabah, oleh sebab itu kar-yawan BNI
Angkasa Halim PK dituntut untuk
menguasai produk dan jasa yang
ditawarkan BNl Angkasa Halim PK
kepada nasabahnya. Hal tersebut juga
didukung dari hasil kuesioner pada
tabel berikut ini:

[Tanggapan Bobot | Frek | %% | Nilau
Bangat Betuju (88) 5 20 4% 100
[Betuju (8) 4 3 44 B8
[Cukup Betuju (CB) 3 5 | 10% | 18
Tidak Betuju (TS| 2 3 &% ]
Hangat 1 o P

Tidak Betujul TS|

Jumlah 50 100% | 209

Sumber: Hasll Kuesioner

Dari data di atas jumiah responden
yang menilai sangat setuju adalah 20
responded (40%), yang menilal setuju 22
responden (44%), 10% menilal cukup
setuju, dan 3 responden (6% menilal
tidak setuju. Nilai yang didapat 209
menunjukkan baik karena berada pada

Tabel 8
Karyawan Bank Bagian Frontliner

tahuan Luas =5
Tanggapan Bobot | Frek | % | Nilai
Sangat Setuju (SS) 5 17 | 34% | 85
Setuju (3) a 28 | S6% | 112
Culkup Setuju (CS] 3 5 | 10% | 1S
Tidak Setuju (TS) 2 0 0% | O
Sangat Tidak 1 o | 0% 0
Setuju(STS) e R
Jumiah 50 | 100% | 212

Sumber: Hasil Kuesioner
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cukup setuju dan tidak ada satupun
yang menjawab tidak setuju dan sangat
tidak setuju. Dengan total nilai 227 yang
dinilai sangat baik karena berada pada
interval 210-250,

c. Kerahasiaan Nasabah Terjamin

BNl Angkasa Halim PK menjaga
kerahasiaan nasabah seutuhnya. Hal ini
dilakukan BNI Angkasa Halim PK dengan
menylmpan data nasabah dengan sebaik-
baiknya. Sebagai contoh, apabila ada
nasabah yang ingin menarik dana dari
tabungan /rekeningannya namun bukan
nasabah yang berhak atas penarikan
dana tersebut, maka BNI Angkasa Halim
PK tidak akan memberikan dananya
kecuali ada surat kuasa yang telah
ditandatangani dan atas nama nasabah
yang bersangkutan (yang berhak) serta
dianggap sah di atas materai. Hal
tersebut dilakukan BNI Angkasa Halim
PK demi menjaga kerahasiaan nasabah
agar data-data nasabah tersebut tetap
aman dan terjamin,

Pelaksanaan indikator ini baik
karena BNI Angkasa Halim PK selalu
berusaha memperhatikan nasabah
dengan menjaga kerahasiaan nasabah
seutuhnya. Hal tersebut juga didukung
melalui hasil kuesioner berikut:

Tabel 9
Penilaian Responden terhadap
Kerahasiaan Nasabah Terjamin

d. Keramahan pelayanan oleh karya.

wan frontliner

Keramahan pelayanan oleh
karyawan merupakan sikap yang harus
dimiliki oleh setiap karyawan BNI
Angkasa Halim PK karena pelayanan
yang berkualitas akan tercermin dari
sikap layanan yang diberikan kepada
nasabah. Harapan nasabah ada.lah
mendapatkan pelayanan yang baik dari
bank yang ditujunya sebab nasabah
akan menjadi sangat loyal apabila
harapannya terpenuhi. Pelaksanaan
indicator ini sangat baik karena BNI
Angkasa Halim PK telah menerapkan
sentuhan pribadi melalui l;t:ramahan

anan yaitu karyawan narus me-
Ecgf:grfai nasabah. tidak diskriminasi
dalam pelayanan oleh frontliners, selalu
tersenyum dalam memberikan layanan
pada nasabah serta nada suara yang
friendly. Hal tersebut didukung oleh
hasil kuesioner pada tabel berikut ini:

Tabel 10
Keramahan Pelayanan
oleh Karyawan Frontliner

Tanggapan Bobot | Frek

Sangat Setuju (S8) 5 29

Ta.:ggapan Bobot | Frek | % | Nilai
Sangat Setuju (88) 5 23 | 46% | 115
Setuju (8] 4 25 | 50% | 100
Cukup Setuju (C5) a3 g 4% ]
Tidak Setuju (TS) 2 7] 0% 0
Sangat 1 o} 0% o
Tidok Setuju(STE)

Jumlah 50 |1008e| 221

Setuju (S) 18

Cukup Setuju (C8)
Iriaaks

= oW e

g

EEEEPE
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a. Nasabah mudah dalam menghu-
bungi bank
‘ BNI Angkasa Halim PK menye-
diakan layanan phonebanking 24 jam
dimana nasabah dapat memperoleh
berbagai informasi dan layanan per-
bankan dengan pulsa lokal kapanpun
dan dimanapun nasabah berada. Hal
tersebut bertujuan untuk memberikan
kemudahan dan kenyamanan bagi nasa-
bah untuk melakukan berbagai transaksi
perbankan dengan melalui telepon.
Pelaksanaan indikator ini dinilai
baik karena layanan yang diberikan
dapat memberikan suatu kemudahan
bagi nasabah itu sendiri. Hal tersebut
didukung oleh hasil kuesioner yang
ditunjukkan melalui tabelberikut ini

bahnya. Salah satu bentuk komunikasi
yang baik terlihat dari cara penerimaan
telepon yang masuk, disini karyawan
harus mampu memberikan pelayanan
vang profesional yakni dengan Greeting
seperti pengucapan salam yang baik,
menyebutkan nama perusahaan, me-
nyebutkan nama karyawan itu sendiri,
dan karyawan menjalankan prosedur
penerimaan telepon yang baik.
Pelaksa-naan indikator ini dinilai
sangat baik, karena BNI Angkasa Halim
PK telah menerapkan keterampilan
berkomunikasi melalui komunikasi ver-
bal maupun gesture yang baik serta
etika bertelepon yang merupakan stan-
dar layanan itu sendiri dalam hal ber-
komunikasi dengan nasabahnya. Hal

Tabel 11 tersebut didukung oleh hasil kuesioner
Nasabah Mudah dalam Menghubungi pada tabel berikut ini:
Bank Tabel 12 _
Tanggapan Bobot | Frek | % | Nilai Kemampuan Karyawan Berkomunikasi
Sangat Setuju (S8 5 10 [ 20% | 50 de Nasabah =
Setuju (S) 4 28 | 56% | llu | Tmsgapnn BoboL L Pk '.* = tﬁh
Cukup Setuju (CS) 3 12 | 24% | 36 ::"9:“'::“‘-‘“ (89) : ﬁ 3 iﬁi
Tidak Setuju 0% | 0 ol ' 2 B BB
Setuju{STS) Tidak Setuju (TS) T T r'
Jumlah 50 ] 100% | 198 | |Sangat Tidak 1. | Qo) o8
Sumber: Hasil Kuesioner s e 3 i F >
Jumlah so | :g

Dari data di atas dapat ditunjuk-
kan bahwa 10 responden (20%) respon-
den menilai sangat setuju, dan 28
responden (56%) setuju, 12 responden
(24%) menilai cukup setuju. Tidak ada
satupun responden yang menilai tidak
setuju ataupun sangat tidak setuju. Skor
198 menunjukkan tanggapan nasabah
baik.

b. Kemampuan karyawan frontliner
berkomunikasi dengan nasabah
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nasabah sudah menguasal skillnyn ter
lebih dahulu.

Hal ini  dindakan demi  kelang
sungan dan kelancaran setlap aktivitas
perbankan yang akan berjalan, sehi
ngga  calon  karyawan tersebut dapat
melaksanakan tugas dan tanggung jo-
wabnya kepada nasabah dengan harapan
karyawan tidak melakukan kesalahan
pada  pelaksanaan yang sesungguhnyn
dan apabila terjadi suatu  kesalahan
maka karyawan frontliner diharapkan
dapat mengatasi kesalahan yang ditim-
bulkannya dengan cara bertanggung
Jawab atas pekerjaan yang dilakukannya
karena jika tidak, maka karyawan akan
diberikan sanksi sesuai dengan tindak
kelalaian yang ditimbulkan oleh karya-
wan itu sendiri,

Adapun pada pelaksanaannya BNI
Angkasa Halim telah memberikan subsidi
setiap bulannya yang dinamakan tun-
Jangan selisih kepada setiap karyawan
frontliner. Apabila frontliner melakukan
kesalahan seperti salah menghitung
uang dan terjadi selisih, maka kerugian
yang ditimbulkannya dapat ditunjang
melalui tunjangan selisih, namun jika
kerugian yang ditimbulkan jumlahnya
melebihi standar ketetapan tunjangan
yang diberikan, maka karyawan akan
diberikan surat peringatan dan dikena-
kan sanksi yang lebih berat. Namun,
apabila karyawan tidak melakukan kesa-
lahan sama sekali maka tunjangan seli-
sih tersebut akan diberikan pada karya-
wan sepenuhnya.

T

Tabel di atan menunjukkan bah
wi 10 responden (10%) menllal sangat
setifu, 28 responden  (66%)  menilal
setufu, dan 12 responden (24%) menilal
cukup setuju dan tdalk ada satupun
yang menilal tidak petuju atau mangat
tdak setuju, Hal Inl merupakan indl
kasl keberhasilan BNI dalam  melatih
karyawnnnya untule  selalu - memilikl
rasa langgung Jawab kepada nasabah
atas  setlap  keluhan  yang  mungkin
terjadi, Skor 198 menunjuldkan bahwa
penilalan responden ballk.

d. Sllkkap membantu oleh  karyawan
baglan (rontliner  dalam  mengisi
formulir
Sikap membantu oleh karyawan

merupakan baglan darl suatu pelayan-
an yang berkualitas yang harus dicipta-
kan oleh setiap karyawan khususnya
frontliners. Hal ini dilakukan agar nasa-
bah yang mengalami kesulitan dalam
menglsl formulir seperti formulir apli-
kasi, tidak kecewa atas sikap layanan
yang kurang balk. Pada pelaksana-
annya petugas [rontliner selalu siap
membantu dengan memberikan pen-
jelasan jika ada nasabah yang iaeminta
bantuan karena tidak mengerti me-
ngenal isi formulir yang tertera.

Pelaksanaan indikator ini dinilai
sangat baik karena frontliner BNI
Angkasa Halim PK telah menjalankan
kebijakan pelayanan melalui standar
pelayanan yang diterapkan oleh BNI.
Hal tersebut juga didukung oleh hasil
kuesioner berikut ini;

Tabel 14
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ponden terhadap sikap membantu oleh
karyawan dalam penglsian formulir dini-
lai sangat baik.

5. Tangibles (Produk fisik)

Yaitu kemampuan Bank dalam
memberikan  kenyamanan  lingkungan
bank seperti kebersihan lingkungan
bank, adanya fasilitas-fasilitas fisik dan
peralatan yang mendukung terlaksana-
nya aktivitas bank dalam memberikan
pelayanan kepada nasabahnya, lokasi
yang strategis, keamanan yang memadal,
a. Kebersihan lingkungan bank

Kebersihan merupakan salah satu
faktor utama yang membuat nasabah
merasa nyaman selama berada di bank,
Kebersihan ruangan menjadi penilaian
hagi nasabah apakah kebersihan ru-
angan yang terdapat pada BNI Angkasa
Halim PK sudah sesuai dengan keinginan
nasabah. Penilaian indikator ini sangat
baik karena BNl Angkasa Halim PK
sangat memperhatikan kebersihan di
setiap banking hall, tersedianya tempat
sampah, maupun tisu toilet, dan pewangi
ruangan merupakan alat penunj'agg
kebersihan disamping adanya cleaning
service yang terlihat dari seragam yang
dikenakan. Hai ini didukung oleh hasil
kuesioner yang ditunjukkan pada tabel
berikut ini:

Tabel 15
Kebersihan Lingkungan Bank
Tanggapan Bohot | Frek
Sangat Betuju (88) ] a6
Betuju (8) 4 22 |4
Cukup Betuju (C8] |3 |
Tidok Betuju (T8) |2

rena  telah  terbiktl W m
penjagann yang ketat di setlap kantor
dimana satpam selalu berkellling setiap

sant dengan peralatannys sepertl pen-
tungan, Pelaksanaan Indikator ol dink-

wmwmmmmm

Hallm PK telah menermnpatian
balk dl dalam ruangan maugun ¢

ruangan kantor, Hal Inl sangat meng:

untungkan begl nasabah,
nasabah akan merasa aman
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