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PENDAHULUARN

Kebarhasilan perusahaan dalam mendulang pendapatan [revense] serng bargantung
pada kemamauan pemasaran. Kouangan, aperasianal, akuntans, dan fungsi bisnis lainmgs
tidia® akan berarti jika tidak ade cukup permintaan aken prodek dan jasa schingga perusahaan
bisa menghasiltkan keuntungan. Beang lingkup pemasaran tidak hanya produs yang berseajud,
tetapi juga proeduk tidak berwwjud sepert juss dengan menyediakan lyanan yang berkealices.
Lalah saw faktor yang memengaruhi dalam rmenciptakan pelayanan wang berkuzlitas adalab
sikias, sifal, dan keaativitas kargawan itu sendird, Sikap karvawan dalam merbearikan
pelayanan dar awal sampai akhic lagaran harus sopan, ramah, dan melakukan setiap lahagan
dengan sesuai prasesur yvang ada Sifal pada @i karyawan vang bekerja dalam bidang jasa
harus bisa mrensater emasional @if sendii karena apabela seorang karvavean yang bekerja
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dulam hidang polyanan tidak dapas mengatur emasioral diringa sendin maka akan berdampak
pada layanan yarg gibarkan, Selain penlingnya peranan sumber daya manusia yang handz)
dan kesrpanen sepesli karyawan.

Earyawan sefagal penyedia lavanan garis degar Joontiing seowios empdres] yang
langsang berinteraksi dengan kensumen menjadi telak ukar dalam penilaian layanan yang
berkualitas. Kargawan vara bekerja di bidang pelayanan harus memilikl kreatlvitas. Kreatlvitas
adalah carz karvawan agar memberikan fayanan yanp menysnangkan, ryvaman selama
konsumen atau nasabah melakuokan franzaks) denpan tetag pada prosedur veng ada,
Feradang layenan kargawan marls depan sast memberikan lavanan kepadz nazsabah ataw
kanswmen harus memasuklan unsar humor dl dalameea, Hemor pada saat smesnbankan
lzvanan adalsh dengan memberikan kats atau kalimat =orts gerak gerik atae skspresi wajah
varg dapat membuat suasana merjadi lehih cair sehingga s%an rremberikan kesan ngaman
pada rasabah stay konsurmen selama transaksi beslangsung,

Humor mengwarkan cara yang bertieda untek berkomunikas antary frandline sensdos
employers  dengan pelanggan, tecutama dalam interaks secara @ngsung  dari seneice
encownters, Karyawan yang memberikan leyanan dengan sejornpat humor otentik sering
marnkiust kenangan, kesan abadi dari dini mereka sendin dan juga sevvice brend messka
(Stack 8 Bednarek (2014}, Mamuan hemor bisa menjadi pedang bermata dus, karena vang
diangeap sebazai lucw saagat subjekt [Beard, 2014) dan tesganting pada situasi (Martin,
20100 Stock & Badnarsk [2004) rmenpuraikan bagaimana ketldakpantasan hamor yvang
digurnakan cleh  pervedia  jasa menyshabxan  pelangagn untak menilal difdaya dan
perusahaannya sebagai tidak profesional. Dengan dermi kizn, pemaharman tentang sifat humaor,
dan sfat kortijenst dan kermengkingn koreekuensl dan pengaunaan humor sangat penting
hagl perusahzan jasa wetul secars efektif mengguaakan humar ke dalam proses laysnan
rearcka unkuk meningkatikan costemer cxporiences. Forusahaan [asn dsarankan untuk secars
sadar memperkeralkan homar dalam servse onooenter, haik melikatkan customer dan
rmarmaertaiankan cmplmeer sehgfaction

Tidak setiap wakio dapist memisukkan ursur barmse kedalam Lavamsn karena seorng
karyivauin haros mengenal karakter nasabah atse konsemen di seal serta melibat siuasi dien
kandiss wang ada baik keadaan yvang terlifnal pada nasatie® stao konsamen maopan kesadaan
sekaliling saat memberikan layaran, Dengan memberikan layenan yang ramasakian unsaf
humor dan tepat gada situasi dan kandisi vang ada maka akan ada dampak yang ditimbulken.

Dampak yang ditimbulkan untuk kedua 2elzh pinak baik karyawan ite sendin dan jupa
pelanggan atau korsuman adalah keterangan dzlam memberikan l2vanan selama transaksi,
lavanan yang diserlkan rmaksimal, membanzan cestamer selationship, menciptakan customer
engogement serta menciptakan custamer setseotion. Bag nasabah stau konsurmen merass
lebih rparnan, merasa dihargal, dikormat dan reersza ads keguassn karena telsh digerikan
lzyanan yang sangat baik,

Honsekuensings, sleap dan perilaku dard karyawan selama berinteraksi dengan
pelanggan biss memengaruhi percsives servios guelify pelanggan serta cushamer safsfactian
(Lowedock & Whight, 2002: dan Jayawardhenas & Farrell, 3011), Oleh karera e tidak
maengherankan apabila riset dan prafstik pemasanan @sa terkini memben perfatian yeng besar

pada peran kargawan of  sereice eacounter Jayewardhena & Farrell, 3011 dalasn
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maningkatkan porseps polangean torfadap kualitas jasa.

Kepaatan [seigfaciion| adalal bih banyak mamaickan perasazn sesaorang, bic rasz
senang alau kecowa, Perasaan senang alau kecewa beranjak dan memperaardmgkan apa
varg dilerima dengan yang diharapkannyga ketika mengonsumsi Barang dan jasa. Hal vang
Lelah rrenjadi keilaria slandar dalasm pemnasacan babrsea katika kinerjs melesan baragan, reaka
raza puas akan terjadl, demiklian pula seballkrgs. (Kotler & Keller, 20012}, Wor-Moo, Taa-Woan
& Yean (ED15) menamaskan bahwa kepuasan Hdax terlepas darl situas vanp dialami petanpran
atau kensumen ketika kezutuhan dan keirginannya tidak terpanubi sacara memadal ketika
reareheli stau menzonsars| Barang dan [3sa vang telah dibelinya,

Hatten, Svensson, B Searl (2011) dalam geralitan tentang pengaruh gengrunzan
humar dzlarm hekerjs terhzdap sikap kreativitas dan inovasi para layanan karvawan garis
depan membuktikan kabem iklim kerja yang disertai peaggueraan humar Shomorows werk
climiate| yang properscnal mampu menadi pemicy kreativitas dan perilaku yang inovat™f dan
karyiran. Dengan dernikion, menjodi penting bogi parn pengeloly asaha jesa untuk
merngerhatzan begaimang gentingnys penpgenaan homor entok iklim Berjy yang kandossh,
khusuzsnya lovanan karyawan garis depar.

Beargeran & YVachan (2008] dalam penelitizn tentang keterkaitan atau senggunaan
humar bagi Lerags penjuzian menyatakan batvea harmor menjadi variabel independan yang
berdampak positif pade lavanan dan pelanggan, Mathies, Chiew, & Eeinaltenkamp {20156)
dalam paneltian tantang anteseden harmar dalam indust jasa mengemukzkan bahwa hamor
marnasntu I'I"-EI'IQET-EISJ situgai sufit wang dirasakan oleh |E"'-E|I'|ﬂ"| karyawan _ﬂEH'lE- depan
frontline service emplopees) sagt memberikan layanan bagl pelanggannva.

stock & Bednacek [2004) dalam penelitiannya dengan date deaaic darl layanan
karyswan garis depan dan zelanggan berhasil membuktbikan babwa kepussan pelanggan
sangat dizertukan oleh porsn mediasi layanan karyawan garis deaan ketika menphadapi
perilaley. pelanggan vang positif maupen negatif, Perlaky pelargean terschut tontu saja
disadan dari segi pormintaan lademend) dan kagritif pelanggan stas @ wang cinginkan atau
dibielirga. Selanjutaga, Tam, Pigush, & Kim (2014) dalam penelition mengenai pengarub
srryier arcaunier Lerhadag kepuasan pelainggan mendapatkan Basil penelitian baboa senics
encownter menpunyai pengaruh pang signifikan terhadap kepassan pelainggan, BMasmon perlu
diberi catatan faktor senice encownter vang memengarohl tersebut bersumber darl fakiod
budaya baik dari zisl pelanggan madpun pihak karvawan. Dengan demikian parmazalaban
dalam kajian ini adalah hubungan dumess terhadap fromiine sendce emgiovess Terhadap
serdlve encoanter dalam meanciplakan sustorner sotisfioction.

Dalam dunia perbankan tdak harva Fll'l:llﬂLﬁC wand dtawaikan tetapl juza jaza vang
diberikan. Keserhasilzn perbankan dalarn ruarg lingkep permasaran |35 sangst hergantung
pada kusitas lawanan vang diberkan, Kuzlitas [asa ferletak pada kepussan pelanggan
Layanan vang diberikan bardampak pads konsumen stau nassbah yarg merasa tidsh puas
dengan laysnan yang dibarikan dalare keterkaitan ini tidak bisa terlapas dari adanya intaraksi
antara karyawsn denpan pelanpgan atau rasabah, Semertara sebagaimana talah diketahu
tingkat furnover nasional pada sektar perbankar adalah sebhesar 10911% per mbannya (Yanus,
014 dan Zabra, 2015 Dengan demikian, penctitian ini akan membahas pelavanan porbankan

varg mergrunakan soeese homowe kepada cestomer agar tercipta costomer sadiygoolan yang
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dipergunakar dalam ysran kangsewan garis depan ketika tesjadi inteeaksi (sersion orcounter)

antara karyawan dan nasaban,
TINJALIAN PLISTAKA

Humoor

bAartin [2000) mengemukakan babwe humor adalah tindakan wang dimaksudkan
sesedrang untuk menghibur pelargsan, salama tindaken yvang dimaksud mash dalarm batas
wajar, Meanurut (5tock & Bednares, 2004} karyawan pang membarikan lavanan dengan humor
sering rrenciptakan kesan yang tak tarlu gakan dan berdampak baik pada divl meraks dan juga
terhadap citra perusahaan yarg merska wakli melalei pelavanan vang diberikan Mactin
(2010} berpendapat bahwa hemor berariasi dizesalkan dengan situssi, mesalava untuk
rrarrgerkust ketenkatan emasional terhadap pelangzan agar tercipta keprasan palanggan

tathees, Chiew, & Kleiralterkampl (2006), mamtarikan pandangan vang lebik bak
vaitu kahkwwa humar atalah alat komunikasi yang efaktf Sehingga tdak mongharankan banyak
prrszhaan yang mengeunakannaga seperti iklan, media sesial, dan masih baryak lagl
Hab=an humar menjadi bagion integral dar budaya perusabann dan menjadi selab sate
kriteria talam menerirma pegreai baro, Spalagi bagi pereshbaan jirsa, bumor menjadi alit
karmunikas penting dan lasilitater dafam mambangun hubengan interparsoral dengan
pelangean. Adanya humar menjadi cara baru bagl layanan kargaéwan gars depan dalam
rielakukan komunikasi yang berbeda dengan palanggan, khususnya pada sast tatap muoka
dergan pelanggan dalam situasi vang csebul senice encouniar,

Hurmor wang baik dan otantik dan karyawan akan rreninggalkan kesan merdalam bagi
pelanpgan,  termasubk  nEatan terkadap marek penyadia Jasa (Mathies Chilew, &
Kleinaltenkarrasl, 2016h. Humoar yang digunzkan dzlam gerusahaan jssa dapat bertzhan
terpantung pads berbapsl shuasl sesertd wntuk merekstian hubungan deraan pelanggan
urituk jangks panjarg stau digunakan untuk mencairkan suasana vang kaku, Depat pula untak
sibuasi mormuBhEan lavanan yang gzgal scholumaya atau situasi yang memalukan baik dongan
prlanggan lama mzupun barg, Mamun gordo dicatst pula babws pengganaan humor yang
tidak fati-hati akar menjzdi prdang nermata dua, sebab bermor sifatya sangat subjektif dan
torganting situasi,. Terkedang pelanggan vang sedang terbera-bura antuk smeminta jasanya
tenle Udak suka wakluma hanya dinabiskan untuk Sespatd vang dimifainga Uidak bermanlaal
sarra sakali.

Hurmor dapgal menjadi instrumen dalan mempareadil balas-balas poredaan budays
dan bahasa sekaligus mempersatukan kacyawan. Dimerdi homor berdin dar (Mactin ef o,
Z003; Slatten, SeensEon, B Swerd, 20010 1) sef-enkancing Nemowr (hemon yaeg diganakan
urituk disl serdici), 21 affiobive bumows sdalah bemor positif vang disunakan terhadap orang
lair, vang bersifat spontan dan [enaka, 3) eggressive humons manipakan humat negatf vang
dapat meagganpru orarg lain, 4} self-defeoting humonr mremupakan mumaor negatf vang
digunakan terhadag dirl zendir,

forvice Encouniter
Ftrsimmnns, Fitesimmans, & Bordalai [2074] mamyatzkan senace  encowator




Irnplikasi Humor dan Peran Layvanan Karpawan Garis Depan Terhadap
Eepuasan Pelangsan 155

marupakan partemuan Eyanan, juga dischut sehagai “mament of trosh”, dapat didefinisikan
sehagai inlesaksi anlara pelangean dengan onganicasi pelayanan, gailu: stal  layanas,
pelanggan bin, Capat dissmpulkan babwea gerlemuan laganan secara tatap moka aatara
pelanggan dengan stal lavanan reerupakan sefadian yang sebanarmya dimana salo sama lain
saling bisa melihat keadaan baik keasaan sexilar maupun keadaan stal layanan il sndin dan
sebalikriya dapat dillhat dan gerak tbuh maupun tatapan mata.

Tarm, Prwsh, % K [2014], berpendagat senace encavnter merupakan intaraksi
antara pelanapan dengan karvawan yang tidak bisa mergabaizan sis budays misalnya melalul
lzvanan keimlgeasl, wisatawan s50E yarg meng nap atau destinasd wizata testentu. Ketganya
ranegaskan bahwa perusahaan (asa tidak dagat [zl rmengaballean fakior zerelce encounter
varg terksit cdongan persensktif hudays.

Lovelnck & Wright [2000) menegaskan babwa palarggan mendasarkan keputusan
tertang kuwalitas jasa pada bebarsga fRktor yang mempengaruhi Senvce encsunrern yaitu
lingrungan josa, kervawan don jasa pendukung. Dengan dernikian dapat dikatakan babea
seTwice encoorbeEr merupakan interaks secara langseng antara pelanggan dan stal ayanan
(frontnerl Dergan interaksi secara langsung, staf layanan dapat memberikan koalitas
pelayaran yang sangal maksdrmal  oagar terbertukega kepeasan pelanggan (oustorner
sglisfoction). Setap service envoaniss memnberikan kontribosi yang besar dalarm perasabaan
penyedia jasa yang berkualitas dan meningkatkan loyabtas pelanagan joostormer basaitel,

Eualtas layanan memang telah diakul ditensukan pula dafam prosesnva oleh kuaitas
karyawean vang meryvarpaikan jasa secars langsung kepeda pelanggan. Dengan card
persampalan jase vang sangat bek dan berkualitas makia ekan meninakat keguasan
pelanggan. Pihak-plhak perusahzan balk pibak permasaran, sumber dave manusia, dan
opesasional mempenyal peran vang sangst besar dalem peryempaizn (asa kopada pars
pelanggan olen karena itu sereice eacowster berpengarib besar terhadap kepuasan pelangpan
dan lawalitas pelanggan,

Foithaml, Sitrer, B Gremiler [2008) menyatakan terdapat empar indikator yang dapat
meneniukan puas atae tidaknya dan loyal atao tidasoea pelanggan terdohap perosabsan
dalam marckerikan senace eacownter, Keernpal dimensi divd service encowster termabol
adalah siaplabilitad, coging, spontanitas, den semulifn.

Earyawan layanan gars depan |frondline servlce empliopees] sargat penting pada
kelangsungan perusahasn jasa karena menjadi ujung tomzek gerusahaan jasa. Froatiine
SEiE Bmplopess menjadi beaind sangat penting karena berinteraksi secara langsung dengan
CUsTamer. Frontiing sandce Spgioyeas mensarang customer sobisfociion dan castomer bowalhy.
Pemberdavaan fronfline somdce emplovees menjadi tangmang jawab perusabaan. Upaya
pembardaysan kangawan melalul kemampuan dan kemsuan kargawan vaitu dergan stratag
coschipg dan cownceling. Conching merupakan proses bantuan yana diberkan kepads
karyawan ketika ads masalah dalam pereerjaan yarg disebabkar akibat keterbatzsan
pemahaman dzlarn menalankan tugasays, Coonceling merupakan oroses bantuan yang
diberikan kepada karyawan ketika ads masslah dalam pakerjaan yang disebabkan akihat
adanya rrasaleh dalarm kehidupan pritiedinga,

Customer Sotisfoction

Kopuasan  kansumen schonamya merupakan sikap rsa suka atau tidak  suka
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kanswmen setelab mercka membeli atau mengeunakae prodek (barang dan jasz), datler &
Keler 12012) baipendapal bafrea kepuasan koraumen adalab gerassan kansurmes, baik ity
berupa ketenangan ataw ketidakpuasan yarg Lrmbul dari mermbandicgkan sebaab procuk
dengan harapan kansurmen alas produk lersebot.

foller & Kellar (3013} sebragal kanses alau variabel gang popalar unlok menjalaskan
proses tergentuknva kepuasan atau ketidakpuasan konsumen, waltu merapakan dampag
perhandiraan harapan korsuman sebelum pembelian atae konsumsl dengan kiner|a
sesunapuhnya vang dipsroleh konsemes [Levelock & Wright, 2002, feithaml, Parasuraman, &
Mafatra, 2002} Hasll perbandingan tersebut dagat dkelompotkan menjadi aisconfinmation
dan confirmetion dam secars rincl hasil dargak  perbandirgan meliputl 1) pasithee
discanfimiation, tanadi jika kinerja sesunggubnya lehih besar daripada harapan kansumen, 23
simpie confirmation tarjadi bila kinerja sesungguhnys sama dengan haragan korsumen, dan 3)
negebive discanfirmatior terjadi apabila knerjs sesungguhnys lebib kacil daripada haragan
kansurnen. Lebib lenjut dikemukakan oleh Eother & Eeller |2012) babeaa ada empat metode
vang dupst digunakan dalam rmelskekan pergukeran Bepoasan pelanggan, yaitu sistern
keluhan dan saran, survei kepuasan pelanggan, ghost stusping dan e costormer ons!psis.

Peresabaan  jasa sangal  penting  uantuk memnparhatikan harmowr yang akan
marpengarchi kinesja dan frantings, dan serwice encounter, Sense hemowr gkan bescampak
positif pada kinerjg para layanan kargavwan garis depan yang langsung berinteraksi dengan
pelanggan. Dengan kemarmgaan, pangetaauan, kegercayaan dinl yarg dimiliki para froadines
akan memangaruhl sendee encounter wang taradi ketlka berlangsunanye Intesaksi antara
karyawan dengan pelangean. Tenturea dengan zerdoe encoundes sebagal ineraks! karyawan
dergan gelanggannye yeng positif akan berdarnpak bapl perusshaan serta tercapalnys
kepuasan pelanggan cistamer satEfaciion

o
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Fengembangan Hipotesis

Gambar 1
Rerangka KEonseptual

Lee B Hleinier [2005] barpandangan bahwa bamar manspakan pesan, keterampilan
verhal atau keganjilan wang secars cerdik Ssampaiican dan remiliki kekuazan uetus
rrarrhangkitkan tawa. Humaor Basanya dikaitkan dengan aspek psikalagis dan kesahatan, mpl
selain terkait dengan psikaiogis dan kesshatan humar jugs sering dikaitkan dengan organisasi
dun manajermen. Motkes, Chiew, & Kleingftenkamp {2010) kargawan bisa mergeunakan
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humar urtek menjalin huburgan Baik deagan polsngean, Brena humas merupakzan interaksi
yiang manyenangkan, dan sarana untuk lerhubeng dengan pelangean yang akan memudabikan
karymesan unluk mengarahkan ke aral pengenatan produk dan jasa. Humor menavaarkan cara
varg berbada untuk berkomunikasi anlara frontios service sipmioyees dengan pelangean,
terutarma  dalarm  inleraksi sacara langseag  dari  sevvice  epcgunlers.  Kargawan  yang
marcherikan layanan dengan seiunnput hureer otentik sering membuat kananzan, kesan abadl
darl dirl mereka sendinl dan jura zerdkee brona mereka [(Stock & Badnarek, 2014]. Berglasarkan
teorl dan penelitian sebzlumnya Slatten, Svensson, & veerl, 2011; dan Masmer-hagnus,
Glew & Viswesvaran, 20120 vang memberikan bukd Babwa hemow mempunyal peagarub
terhadap frantiine seviice emplavess maka dagat dibuat hipotesls sebagal berikut

Hi: Bumior mamiliki pengarub vang pasitif dan drgnifican terhadap franriime sendice
emplagens

Stomk B Bedrarek |2014) dalarn kesimpulen tearitisova menyatakan babwa jelas
faktor ernosional  pelanggan dan kemampoan  leyanan karggwsan gars . depan dalasn
manghadapi atau mengatasing: belum fakter vang menentekan dalam kepuzsan pelanggan,
khususnya untuk indusie fasa, Lai, Steven, & Alice {2012) vang rmelakukan pesgofian dengsn
obraryvas barhasil memnbaklikan sdanva pengarch kargaeean layanan garis depan darni sid
krzativitas dalam menanggani pelanpggan sepanjang oroses terjadinya serce encounie
Berdasarkan teori dan penslitian sebaluminga wvang rmemberikan buktl bahwa frondiine sersice
emplidees berpanaarub positid terhadap senvlce encounter dibuat hipotesis sebagal berikut:
HZ: Fromtine serddee emplopees memilikl pengarah yara gositif dan singrifican terhadap
SEMVINCE SM0SUMLET.

Feithaml, 2trar, B Gremler [2008) menyatakan terdapat empat indikator vang dapat
rmanennkan puss atau tidalonga polarggan terhadap perusahaan dalam memberikan seovice
crcolnter, Babkan Ramsesak-tunburmen (20060 ferhasil membuktikan pengaruh sereioe
ercounter terthadag kepissan bila pergedia jasa berhasil menghilangkan indikalor warg bisa
manimbulkan ketidakpuasan pelmgean sepert regaon yang lame dar karvawan, antrian yang
partjErg dan serecessrae gang lidak marmadai. Berdasarkan teari din penalitian sebelumng
vang mermberikan bukt babwa panerapan sérvice spoeunies mearmaerikan pengarah terhadap
custarter saflsfmotion dibuat hipotesis bahwa:

H 3: Fervice encounier mearmiliki pergarub yang postf dan singnifikan cushomer sadlsfoction,

MAETODE PENELITIAN

Perealitzan ini rangace pada penelitian darn Matloes, Chisw, & Kainallenkamp (3006
Penelitian ini bertuejuan untus mengetahul pengarmh dar dumowr terhadap frortine zendoe
EMPCEs, senvice encavnter dan customer sehsfoction, dengan card pengujian hipotesis
(hpathesis resnngs Hermawan & Kristaung (2014) mengatakan dpothess festing adalah
penzlitian vang bertujuan urtuk meagull hipotesls dan menjelazkan tentang fanomena dalam
bertuk hibungan antar warabal vang diperaleh berdasarcan data, Usit analisis dalam
prenalitian ini ditujukan kopads indovide yang bakerja 4 bank, pargumpulan datanya dilakuican

dengan maryeharksn kuasinrar
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Fada peralitian ini terdapst cmpat variabel yang digunakan, waitus (1) homowr, 2)
Jromline serice enpless, (3] serwice sncoonier, dan (&) castivesr salidloetion dengan
surber pengukuran dari Marlin et @, I.EI:IEG:I; Gergeron & Wachon I:ll:I:IEI_: dan Slallen,
Swarsson, & Sviri {20110,

Dala prirveer penelitan koesoenar yang didisbibussan kepada 150 orang respondean
dengan mempetimbangian kritera keoukupan sampet dan Halr et @, (2000] varg dixaltkan
dergan jumlah indikator, Adapun antuk sarmpe! dilakukan denran cara purpasive samaiag
dengan kntena tertenta varg dibutahkan wntok dapat menjawaly kuesioner vang deediakan
gdalah responden vang bekana di bank. Briterna data vang dircaksied merujuk pada pendagst
Sekaran & Bougle (201e) Profil responden berdasarkan pada sambaran ummumn respondan
varg rmaliputi janis kalamin, usia, pendidikan tarskhir dan pendapatan sebetan,

Metods anzliss datz yang digunakan dalam penelitian ini adalah Strachers! Squatian
dngel (SER} yang divji menggunakan saftwene Amos A0, Menoret Hair o &, (20100 5504
marmungsinkan dilikesannya analisis beberapa wvarabel independen dan dependen secara

langwung ataug simoltan.

Tabel 1

Profil Respondan
Profil lumizh Parsentas:
lenss Kelarmin
1. Laki-Laki 52 4.7
2, Perempuan i 553
Llza
1, 18- tahun 137 913
I, 30-=35 tahun o BO
i 40-—45 tubun q 17
Pendidikzn Terakhir
1. =Mnsedsrajst il 46,7
2 mMm 15 12.0
b J Y | E2 413
Pendagatan
1. Rp. 7.002.000 1d G5
2. Rp AO0G01 - Rp 10,000,000 101 a7 3%
4, Rp, 10.020.001 - Pp, 130000003 19 127
4. Rp. 7.000.001 — Ag. 10,000,000 [ 405
5, =Rp 10000000 14 9.3%
Peleraan:
1. Telbar B5 5B
I Custarmer service 43 32.0M
3. Kabeg teller/cs 17 11 3%

Larma bekerja di perbankan
1. =1 tahun A 13.2
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Profil Jumlal: Parsentass
I 1-3tabun a7 S&8.0
I Ed—dGtahlun 15 1G.7
4. =&iahun ia 110

sumber : data diplah. 2016,

Tabel 1 renyalikan infoemasl babwa responden vang bergnls kelamin laki-lakl
sehanwak 52 ararg (34.7%) dan sisanys ressanden parempuan sebanvak %8 orang (65.3%]
Sedangkan urtek reta-reta usia terdsoat 137 (91.3%) respondan berusia 18-2% tahun, B (6.04)
responden Berusia 20-3% tahur, dan 4 (2.07%] rezponden berusia 40-4% tahun, Salain i,
perdidican terskhir respondan juga diperhitungksn, dimana pendidikan feralkchr S84
sehanyak 70 [46.7%] responden, B3 sohanyak 18 (L2.0%) rospanden, 81 sekamak 63 (41.3%)
respanden. Selain iy, pendapatan responden dalom sate bulan juga diperhitungkan.
Respanden dengan pendapatan perbulan Rp 31000000 schanyak 10 [E7%) respooden
dergan pendapatan dalore sata belan B 30100001 — 50000000 sebanyak 101 (57.3%),
respanden dengen permdapatan perbulan Bp 5000001 — 20000000 sebanyak 19 (12.7%),
raspanden dergan pendapalan pedbulan Rp 7.000.001 — 200000000 sebanyak & |£.0%), dai
raspanden dengan perdapatan dalar satu bulan ek dari Rp 22000000 sabaryak 14 {9 3%

Tabel 2
Confirmatery Factar Analysis Untuk Pangukuran Modal

- '_I. . "~ 2 I -'-
Ennstruk dian ircdikator Stondardized factar Lo #

= fogaings aphg
Hurmou:

H1 10

H2 0

H3 ek W06
Hi A

H5 JEal

HB 8RS

Fromtline seniice empiopeas

FSE1 e

F5E 2 N

FSE 3 A28

FSEA4 AE8E A543
FSE 5 i

FSE & 12

FSE 7 F49

Service encounter

SE1 .13

GF 2 73

GE 3 219

SE4 A8

SES 214 A7
SE§ 11

1] LB

S5E 8 s
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Stondardired focka Cranbech’
Korstrak dan indiator ized factar e ]

iamdings miphe
SE9 200
5E 10 529
Custamar sasisforkion
L 32
52 JBdal G5
53 JEE0
54 R

Sarnber - data dislah. 20146,

Tabel 2 menyajikan infermasi bahwe salurah sailal staedordized foctor fasaing babil
dari 0,45, Bardasarkan hal tersebut Lararti selurub indikator memiliki validitas vane cukup
kuat wntak menjelazkan korstruk laten denpgan jumlah sampel 150 (Hair et al, 20100
Sedangian kaefisien cronhoch’s aloba untubk masing-mesing konssruk dalam penelitian ind
lebib hesar dard 0,60, Nial crenbach’s alohe tersebut menjelaskan bahwa lawaban responden
terhadap perryataan-pernyatzan vang digunakan dalam penelitian untuk mergukur setiap
kanstruksi dapat dizndalkan (reliokle), atau dalam kata lain apabila item-item peergatazan
pada senap kanstrek digenakan tuk mengukur wariabel yvang sama akan menghasilkan hasil
vang relatf konsisten,

Sobelum menganaisa hipatesis yang diajukan, terlehik dahuio dilakezan pengujian
ketasiaian rmadel fpoedaneis of G Uj gosdiess of i tersecat dilakukan dengan melinat
kriteria penguluran, yait (Hair ef of., 2020). Uniak menganalise data, melods yang digunakan
dalam perelitian ini melakukan pengujian hipotesic deagan Uingkat kevakinan sebecar 35%
(wipha = 0U05). Hasil perhiturgen wji goodaess of fit dan variabel homow, frontliag sendoe
EMOIAEES, el Srnaanier dan cstomner saligfaction dapat dilikat pada tabel 3.

Tabel 3
Uji Goodness of Fit Madel
Fanpukuran Batas Fengrimaan yang s .

Godess of Gl Index disarankan i e
Chi-spuare hiturg Diharapkan kacil 56,553 lidsk freodness of Fit
e Chi-squore =0.05 {000 Tidak Goadress of Fit
EMSEES 20010 aof oodness of Fit
IFI =000 atau mendekati 1 a0 flarginal Fit

REFI =0T TED Margirl.ﬂ Fil

TLI = DLB0 akau mandekati 1 BES flarginal Fil

LFI = 0,80 atau mendelati 1 JHE iarginal Fit

LRI DF biatas atas 1 batas bawsh 5 2250 Geadness af Fit

Sumber - data dicdah, 2016,

Berdasarkan pengugian nilei poodesss of G dars tabel diatzs, capat disimpulkar babes
duri keseluruhan model vang digunakan, vang goodness of 5§ adatah CWINSDF dan RMSES dan
M. RFL, CFI dan TL adalah soaegiial fit, sehingpa dapat ditakukan gergujian serikatnya,
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HASIL DAMN PEMBAHASAMN

Analisis deswriptif ekt mesepakan peparan sederhana atizs varisbael-variatel yang
giwan divji dlam moades hipotosis, Nilai rata-rata (meon] dan sicmgargan baka  {siondord
derearian; mamberikan irdfarrnasi kecenderongan pwaban atag perilaizn resprides. Tentu saja
javeaban atau penizian tersebut kebih beragam, tidak memosst pada pilihan jaewaban tertentu
saja; mizalnga hanya memilih angka 4 atad 5 jzeluju atad sanpgal setujuy Dengan adanye
slmpanizan Lakii dapat diketaliui toleransi pEryiMpanEan yang terjadi, Kriterianya sederhans
saja vaitu nital simpangan baku tdak bodzh lebil sesar dar rata=rata. Dan hal ini terpanull
urnitiuk salurih indikats dan sariabel sapeti diperlibatkan pada tabel-tabal berikut iai,

Tahbel 4
Deskripsi Humour
Mo, ~~~ Pemwmtasn 00000 Mean 5w Deviasi
1. Alasan  sering  mEnyampaisan buomor setelah
diinya memberikan peringatan atas  kesalahan 363 4
hawahznnym
2 Ketika atasan dedang mendarikan aiabhan dalam
SUALAr arg rarmil, alasan mengeanasan hisrisr 1.E5 Aar
urtuk mencairkan siazana yang mensgangkan
3 atazan sering menggunakan hemor untuk
B 181 aa
fnermativasi bawahanryva i
L. Alacan  meanggunazan bomor waluk  lerlibal 353 a5
percakapan dengan Savwahannya % :
& atazan zenng bersenda guran dengan hawshannya 3,50 BB
a. Humor yang disampaizan oleh atasan mambuat
= d . 4,008 S5
rekan karga yiig lain srvarasa lerhibu s
Tatzl 3,50 PR

sSumber: data diolak. 2016,

Tebel 4 memdat Miorras warabel bumewr wang memiliki nilal rata-rata keseluruban
sebesar 3,90, yang menurut skala iter? berada peda skala 3. Anpka terselut mesanjukkan
bahwa responden setuju bakwiz atatan sering menyempalkan humor setelab  dinoya
roercherikan peringatan atas kesalahan bawahanniva, ketika atasan sedarg memberikan
grahan dalam suasana yvang ramit atasan merapunakan humor oniuk mencairkan suasana
yarg togang, atasan sering mengpunskan homos unfuk memativasi hawahannya, atasan
ranggunakan hurnor untuk terioat percakapan dergan baweahannya, atasan sering Bersenda
gurau dengsn bawmbanrya, dar humar wang disarmpaikan alek atzsan membuat rekan kerja
yarg lain reeresa terhigur Nilai standar deviast koselurabsn sehesar 095 yang menjauhi ped
manurjuskan ileas jawabinn yarg diberikan respanden bersaariesi,

Tabal &
Deskripsi Frontiine Service Emplopees
Py Farmyataan fideon Std. Deiasi
1 saya bisa memberikan zedikit cansaan ol sela-
: ; 1,83 R |
sela transaksi kepata nasabab
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L Sayatidek mengalarms kesalitan untuk rmembaat
405 /55
nazahah tersanyum
3. Saya bisa membuat nasabah tersanyum dengan 191 -
memberEan cerila-cerila vang ringan ! -
4. Suya sangat senang jika bisa memboat nasabah 139 -
tortawa atau senang 2 :
5. Sawa udak bersands puraw dengan rekan kerja 3 Es i
yang kain L £o
. Saya membuat nasmbah terservem e tulas
tirdak dibuat buat B an
¥ Saya mempunyal cara membuat nasabah a15 -
tersengum dilakukan secasa spantan o !
Tatzl 3,85 0,25

Sumber: dita dinlah. 2014

Bardasarkan Label 5 variabel fovitbiae sereice emplopees meamiliki nilel rata-raza
kesaluruhan sebesar 1LES, yang menurul skala fiverd berada pada skala 3. Angha Lersabul
rranurukan bahwa resporden setuju bahwa bisa rmembarikan sedikit candaan di sela-sela
trarzaks kegada nasabah, tldak sulit untuk mambuat nasabah tersenyam, bisa mambuat
nasabah tersentam dergan memberikan cerltz-canta vang nagan, sangat senang |lka besa
riarnhust nasabah tertawa, tidak bersenga purau dengan rekan kerla yang lain, membuat
nasabah tersenyum secara tulus fidak di buat-buat, cara respondan membuat nasabah
tersenyurn dilakukan secars spontan, Melal stancar dewiasl keselurihan sebesar 083 varg
reanjauni nal menunjukkan Sabwa jawaban vang diberikan respander karvariasi.

Tabel 6

Deshripsi Service Encawnter

L _ Fermyataan Rata rata  Simpangan Baku
1, Saya DiEa mengart keautuhan nasabak 4,00 a0
2 Ketikn  saya  merjanjikan sesuate kRepada

: 1.19 A5
nasatab maka saya akan menopatinga
3, Saya memberikan layanan yaqg terbals wntuk 447 a3
nasakah
4, taya akan merberikan perhatian dan salus
by 424 Aan
unituk reazalah varg dislami alah nasalbah
E. Saypa akan memberikan pelavanan vang cepat 5l
1.35 a5
kepads nasabah
B, Saya skan memberikan waktu lzang untolk
{ ; 4,04 a1
rrarmsarikan sclusi bagi parmasalzhan nazabah
7. Sapa akan  menpelaskan secara  detail atas 2.19 az
prrtiaryaan nisafah
& Saya rompedakukan somue nasabah secars 441 a4
SOpEan
9, Saya memiliki pengetabuan dan kemamipuaan 410 a6
untuk rrenjawas gertanyaan nasatah T !
10, Kepercayaan diri membuaat layanan vang saya 132 a3

herikan kepada nazabah Iebib makzimal
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Mo, Farryatazn Fata-tata sirnpangan 2aku
Total 4,22 .51

Surnbear: data dictah. 2006,

Bardasarkan tagel & mendnjukkan balwa variabel service encaunter m@miliki nilai
rata-rata keseluruban sebesar 4,22, vang menuret skala Dkerr Bersda pada skala 4 artinys
adalah saya mengertl kebutuhan nazabah, katika save menjanfikan sesuatu kepada nasassh
rraks =aya akan menepatinga biss manaerti kabutuhan nasabah, memberikan layanan vang
terbaile urtulk nasahsh, akan rremberikan perhatian dan solusl uvatak maszlah yara dialsmi
aleh nasabeh, skan memberikan pelayanan yang copat kepada nasabah, akan memBeriksn
wilktu luang untuk memborikian solusi bagl pormasalahan nasabah, akan menjolaskan semra
detail atas pertangaan rasabah, moemperlakekan semus nesabah secara sopan, memilik
prrgotmbuan dan kemampean untuk menjpeab pertamgaan nasahah, Keperoayvaan din
rmarriiuzl lavanan yang saya oerikan kepada nasaban lebifn maksinal, Milai slandar deviasi
sebesar 0,91 vang reenjauhi el menunjukkan balkwe jewaban-jawaban vang dibarikan
rasganden bervariasi.

Tahbel 7
Deshripsi Custormer Satisfaction
o, Farmyatazn Mean =td. Deviasi
F L1} h
1 clayanan  yeng  diberikan  ndak  mement 157 a1
Farapan sava
2 Saya  merasa puas dengan inlormasi o vang "
Ll 4,17 A1
clitarikan
3 Saye mersss peas secara kesalurghan @enpan
4,21 82
‘ayanan vang digerikan
4, Saya merasa gues dengan manlaat produk-
araduk dan Basrnan vang diferikan Karena 4,17 A1
mermnbanty ssva dalare mengatur ksuangan saya
Total 17 0.a8

sumber: data diolah. 2014

Tabel 7 manmpckkan babwa wariabel costamer sadisfsctian memilile milai rata-rata
kesaluruhan sebhesar 3,78, yvang menurit skala fkent bersda pada skala 3 srtinya adalahb
prlayanan yang digerikan tidak memenehl harapan sava. Varinhel oestomer sadsfochion
dinkur oieh empat perrgataan. Dari keseleraban permyataan yvang ada yaitu responcden setoje
bakras  pulayvanan vang dibesikan tidek memenabio baragan saya, merasy puad dengan
informast yang diberikan, meraa puas secara keselurahan dengan lavanan vang diberikan,
merdda puad dergan rmanlaat craoduk-prodoek dan layanan yeng dbarizan karena membante
saya dalam mengatur keuangan. Milai standar desiasi sebesar 08B yang menjaubi nal
rmanurjuskan bahwa jawaban-jaeaban vang dibarikan responsen besvariasi.

Tabal B
Hasil Pengujian Hipotesis




FE4  lurnal Manawmen dan Pemasaran lasa Wal_ 10 Mo, 7 Septembor 2017

Higakeza Loefslen F-vplue Keputisan
H1: Himowr Barpengarah posiif
dan signifikan terhadap frontiing 0,Fhag 0 Didukurg

SETHCE ERaes

H2: Erontline service employees

berpenEaruh positf dam significan 0912 ooan Didukuna
terhadas service encouiier

HE Zenwice encownter bemengaruh

positif  dan  sipnifikan terhadap 0018 OE7E Tidak Didukurg
custarmer s lisfoetion

Sumbes: data diolah. 2018

Berdasarkan tabe! 8 sacara keseluruhan diketabul babwa terdapat pengaruh postif
dari "humowr”® terhadap froatiine sereice empiopess. Karena nilai kosfisien 0756 can milai g-
vale sebesar D000 atau kurang dar tingkst kesalahan (g =5%) sehingea dengan demikian
Hal dizerirra, artinga terdagat pengarubh postif dan oo™ terhadap frostline seedoe
employers. Tabel & juga menyajikan pengarub positif dari kinerja Frontiing service emplopees®
terhadap service encawnter, dengan nilai kaefisien sobesar 0.912 dan nilai pealus sebesar
0,000 atau kurang dar tingkat kesalaban (o =5%] sehinges dengan demikian Had diterima,
arlinya verdagat peagarah positf dari kinerje Tronlliing sevvice emplopees” Lerbadap sendos
ericouriter, Mamun Lidak tardapal pergarah positil dani “seveie encounier* terhadap custone:
stisfoction. Qeh karena nilai koafisien sebasar D018 dan nilai p-eclve sebasar 0TS atau
kurang dari dari taghkat kesalahan (o =5%) sehingea dengan demikian HoS diterira, tidak
terdapat penparuly pesitif dasi “sereice encounter® tarhadag dustomer s s for tov.

Hasll pengulian  hpotast: pertama  menunjukkan  dumese berpengareh  posiif
terhadap frontine sernce emplaees. Semakin frontine sendce empiopses MengpUnEan
ey pada sikap dalam setiap layvanan maks akan semakin balk dimata nazabah, Hal il
rranuruckan hahwea cara pervampalan dan layanan feandiine sereloe empiopees dengan
manggunakan humar sangat berpengareh untuk mendapatkan senyam dari nasabah dan
rmemberikan kesan yang kaik dafam setiap layvanan vang diterikan frontine sendioe empiopees.
Lotinp kesan akan melekat dafam ingatan setiap orang begitupun kesan baik yang ditakukan
Jranthine sppvice pmpkseers untuk keberangsimgan persshann as. Hasil penedition ini sesus
dergan Mathies, Chiews, & Kleinalterkamy (2016] bahwa humor berrmanlaal dalam servaz
lavanan interparsonal. Hurmar antara karpawan dan nasabah genting karena reemiliki dampak
kuat pada pelanggan dakam sikap menghargai dari satiap inleraks layaran.

Hipotesis kadua meruajukkan baba frosiine sendcs saeplovess berpangarah gositil
terhadap sevwice encountes. Samakin tinggl tingkat kinerja fromtline sendce emplopses, miaks
gkan sermakin tingpl pula penyampalan pada service encaunder, Hal int renunjuklan bahwa
perusahaan (asa harus memilikl karyvawan wang memillkl  kemarmpuzn karsna  akan
berpenganih gada lawanan vang diberkan. Hasil penelitizn inl sesual dengan penelitizn
Mathies. Chiew, & Elelinaltznkamp (2016] semakin tinggl kemampuan karyawan akan semakin
baik cara karyawan mamberikan layaran dalam sebap pereemuaan

Hipotesis &otiga menunjukkan bafwa serace cocounier fidek Borpoogaruh positif
terhadap custamer safsfaction. Tidak berpergarun dapst dimungkinksn kasrena responden
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maresa tidok puas atas kedsiplinan dan prosedesal yang dilakukan kargawen, lamarmes
anlrean serla ketidaklegasan argawan rmengalasi anlrean yang Lidak lerorganizad dengan
baik |Ramsesak-Munlweroe, 3316

SIMPLILAN

Hasil pergujizn mempardihatken Dabwe omoor berperngarah positl terhacap
frontline serelce emploess. Hal ini Berarti babwa semakin tinggl leyanen karyawan garis
depan meamberikan layanan dengan mengaunakan humon, akan sernakin baik layanan yang
diberikan kepada nasaban. Demikian pula dengan kinerja fantling sendoe emolopees yang
herpengarub postif terkadap service encaonter, Fal ini berart kinerjs lsvanan karvawan garis
depan memengaruhl layanan vang diberikan secara langsung kepada nasabah, Sementars,
servdloe encounfer fdak barpergaruh positd terhadap costomer sadisfoction. Hal in berarti
lavanan sacara langsurg wang dilakukan gleh layaran karyawan garis depan tidak memililkd
pergaruh terhadop kepussan kansumen. Tidak berpengaruk dapat dimergkinkan karena
respanden merasa tidak puas atas kedsiplinan dan prosedural yang dilakekan kargawan,
lxmanya antrian serta ketidektegnsan kangiaan mengatasi antrean yang tidak terorganisie

drngan baik.
IMPLIKASE

Implikasi manajarial vang panting ditujukan zepada pimpinan dan layanan Laryavean
paris dapan, anlara Rin bahws Baenor Beremanlaal dalarm semoa lganan inlerpersonal.
Humar antara karvawan dan nasztah adzlah peating karena memilik dampak kuat padz
pelangran dalam sikap memhan:al darl setiap Interazasl lavanan, Lavanan <aryawan pgarls
depan Jrantine sendce emplaess) vang mangrunakan unsur humor dalan mermterikan
lzvanan akan berdarngek positlf Baal layaran yang dierikan, Lavanan yang dibesikan akan
lebik makszmal kzrens dengan mudak bisa berbaur dan rmancaickan suasans saat bedintaraks
dergan rasahah, Layanan vang maksimal akan mamberikan kesan yang baik urtuk kegaasan
nasabah

Datam hubungarn ini, layanan kamvawan gars depan [frantine serdioe emplopees)
harus meningkatizn layanan sacara langsung kepads nasabah. Bamah, sopan, cegat dafam
marrhierikan layaran, tepat dalam memberikas solusi, dan merepat janji apabila berjanji
kepads rasabah. Masabah aken merasa puas tan akan bembali Gl untes bertransaksi dan
menjudi masasbab yang loyal terhadap bank tersebat. Seedce enoounter yang  tidak
berpenparub positif terhadap costorper sotigfoction menunjukkan babwa perasahaan jasa,
khususnya parbankan belum mampu secara nyate mengubah persepsi kepuasan nasabah atas
lamahnya interaksi antara layanan karvawan garis dalam proses sendce endounter yang
seharusinye memberikan kontriousi nyeata terhadag kepuasen pelanggan,

KETEREATASAN DAMN SARAN
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Erterhatasan penelitizn ini antara lmin hanga mereliti satu sehtar porusabnan jasa
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