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ABSTRAK

Penelitian ini melihat seberapa baik petugas frontliner menangani keluhan dan
bagaimana itu memengaruhi kepuasan pelanggan. Ini juga menganalisis dan mendiskusikan dampak
faktor empati, faktor kecepatan, dan faktor kenyamanan terhadap kepuasan pelanggan Bank BRI di
Unit Nusukan Surakarta. Penelitian ini mengadopsi pendekatan eksplanatori dengan menggunakan
data primer melalui survei yang berfokus pada pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian terdiri
dari pelanggan dewasa yang telah mengajukan keluhan di Bank BRI Unit Nusukan Surakarta.
Teknik pengambilan sampel yang diterapkan adalah non-probability sampling, lebih tepatnya
purposive sampling, yang melibatkan 115 responden sebagai sampel. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji tiga hipotesis: kenyamanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(H3), kecepatan memiliki dampak terhadap kepuasan pelanggan (H2), dan empati memengaruhi
kepuasan pelanggan (H1). Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dengan skala Likert sebagai
instrumen utama, sedangkan analisis data dilakukan menggunakan pendekatan partial least squares
(PLS) dalam model SEM (Structural Equation Modeling). Untuk menguji hipotesis, teknik
kuantitatif digunakan dengan alat statistik untuk menganalisis data yang terkumpul dari populasi
atau sampel yang diteliti. Menurut temuan studi, kepuasan pelanggan (Y) secara signifikan
dipengaruhi oleh faktor kecepatan (X2), faktor kenyamanan (X3), dan faktor empati (X1), namun
tidak oleh faktor lainnya. Sebagai hasilnya, H1 dibantah, tetapi H2 dan H3 yang disarankan
divalidasi. Staf frontline Bank BRI Unit Nusukan Surakarta perlu menyesuaikan pendekatan mereka
terhadap klien dengan memperhatikan lebih dekat dan menyempurnakan teknik manajemen keluhan
mereka berlandaskan faktor kenyamanan, kecepatan, dan empati.

Kata kunci: Efektivitas, Penanganan Keluhan, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

This research looks at how well frontliners handle complaints and how that affects customer
satisfaction. It also analyses and discusses the impact that empathy factors, speed factors, and
convenience factors have on customer satisfaction of BRI Bank in Nusukan Unit Surakarta. Primary
data are gathered for this type of research using explanatory research methods based on
quantitative surveys; adult customers who have complained to Bank BRI Nusukan Unit Surakarta
make up the study's population; non-probability sampling with purposive sampling is the technique
employed, and the sample size is 115. The present study posits the following hypotheses: that
customer satisfaction is significantly influenced by the convenience factor (H3), the speed factor
(H2), and the empathy component (H1). A questionnaire with Likert scales was used as the research
tool in this study. Both structural equation modelling (SEM) and the partial least squares (PLS)
approach were used in the data analysis. In order to investigate a particular population or sample,
a quantitative technique was utilised, which included the use of research tools for data collecting
and statistical analysis to assess predetermined hypotheses. The study's conclusions show that
elements like convenience (X3), quickness (X2), and empathy. (X1) significantly influence customer
satisfaction (Y), while other factors do not exhibit any impact. As a result, H1 is disproved, but the
suggested H2 and H3 are validated. The frontline staff of Bank BRI Unit Nusukan Surakarta will
need to adjust their approach to clients by paying closer attention and refining their complaint
management techniques based on the factors of convenience, quickness, and empathy.

Keywords: Effectiveness, Complaint Handling, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Instransi perusahaan, entitas pemerintah, institusi pendidikan, serta
sektor keuangan semuanya tengah menghadapi transformasi digital yang
memberikan konsekuensi yang signifikan bagi operasi mereka. Salah satu
pendorong utama perkembangan ekonomi digital adalah sektor keuangan
yang menempati posisi kedua setelah telekomunikasi (Schepinin & Bataev,
2019). Di seluruh dunia teknologi digital menjamur di semua bidang,
termasuk sektor perbankan (Shyu, 2020). Khususnya teknologi baru yang
dikembangkan dan diimplementasikan telah mengubah gaya hidup dan
kebiasaan konsumsi masyarakat. Hal tersebut berdampak besar pada sifat
hubungan perusahaan-pelanggan. Selain itu, hal ini disebabkan dengan
evolusi ekspektasi konsumen digital yang paham teknologi saat ini
menantikan adanya solusi digital oleh bank mereka (Zouari & Abdelhedi,
2021).

Perkembangan transformasi digital dalam industri perbankan
diyakini akan terus mengalami peningkatan yang signifikan, mengingat
kondisi pasar pasca krisis yang spesifik. Bersaing di era digital, bank-bank
dituntut untuk mengintegrasikan teknologi digital yang lebih besar sebagai
tanggapan terhadap pergeseran dalam dinamika pasar dan tuntutan yang
berkembang dari pelanggan. Selain itu, mereka harus tekun dalam

1



mengumpulkan kemampuan digital untuk membawa layanan nasabah
mereka ke tingkat berikutnya, demikianlah, hal ini dapat memperbaiki
tingkat kepuasan klien dan menghasilkan profitabilitas yang lebih besar,
sebagaimana yang disebutkan oleh Zouari & Abdelhedi (2021) pada saat
yang sama memastikan otomatisasi yang efektif dan biaya terkait (Shyu,
2020).

Pada masa kini, kebanyakan institusi keuangan menghadapi
tantangan dari dinamika lingkungan bisnis yang terus berubah dengan cepat.
Disamping itu, semua lembaga keuangan, tidak peduli seberapa besar atau
kecilnya, menempatkan perhatian yang besar pada strategi pemasaran dan
retensi nasabah komersial, mengingat dinamika persaingan dan kondisi
pasar yang terus berubah. Dalam persaingan industri perbankan, nasabah
memainkan peran sentral dengan melaksanakan perbandingan antara
layanan yang ditawarkan oleh berbagai bank berlandaskan aspek teknologi,
kecepatan layanan, dan tingkat keahlian teknis yang dimiliki (Li et al.,
2021).

Faktor lain yang memiliki signifikansi sebanding dengan dedikasi
serta usaha para pegawai dalam menyuguhkan layanan yang optimal kepada
klien adalah penetapan standar pelayanan bank yang transparan dalam
menyajikan layanan kepada klien. Standar pelayanan adalah suatu referensi
utama yang dijadikan acuan oleh karyawan dalam menjalankan tugas
mereka. Dengan begitu, jika karyawan menunjukkan komitmen dalam

mematuhi standar pelayanan, hasilnya dapat berupa kepuasan yang



dirasakan oleh nasabah saat melaksanakan transaksi di institusi perbankan.
Evaluasi kesuksesan sebuah lembaga keuangan seringkali bergantung pada
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh para klien terkait dengan layanan
yang mereka terima (Edi & Suherniyatin, 2022). Meskipun begitu, para
klien cenderung melaksanakan perbandingan terhadap tingkat kesesuaian

dari kualitas pelayanan yang diberikan.
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Sumber: Databoks Katadata (2022)
Gambar 1.1
Grafik Bank dengan Pengaduan Konsumen Terbanyak 2021
Dikutip dari Databoks, sebanyak 15,9% dari 535 pengaduan secara
keseluruhan, Sesuai dengan penjelasan dipaparkan oleh Yayasan Lembaga
Konsumen Indonesia, berasal dari nasabah lembaga keuangan. Pada tahun

2021, Bank Mandiri menerima pengaduan terbanyak. YLKI mencatat



bahwa nasabah Bank Mandiri menyumbang 16% dari seluruh pengaduan
bank. Selanjutnya, 10% dari seluruh pengaduan nasabah bank terkait
dengan BCA, BNI, dan BRI. Kemudian, nasabah Bank Mega menyumbang
7% dari semua pengaduan dan 5% dari seluruh pengaduan terkait dengan
BTN, BTPN, dan Bank DBS. YLKI menerima total 535 pengaduan pada
tahun 2021. Jumlah pengaduan ini meningkat dari 404 pengaduan pada
tahun 2020.

Komunikasi yang efektif antara penyedia layanan dan nasabahnya
juga dapat menjadi pendukung utama dalam mencapai kepuasan nasabah
yang tinggi. Kemudian, penanganan keluhan nasabah juga dapat
berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Hasil yang diperoleh
oleh Nofal Supriaddin dan rekan-rekannya pada tahun 2019 mendukung
argumen bahwa perlakuan terhadap keluhan pelanggan memiliki dampak
yang besar dan menguntungkan terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Menemukan solusi yang efektif terhadap keluhan pelanggan adalah tahap
penting untuk meningkatkan kepuasan mereka yang sebelumnya merasa
tidak puas dengan layanan yang disediakan. Tindakan ini memungkinkan
mereka untuk merasa puas kembali.

BRI, sebuah institusi keuangan yang dimiliki oleh pemerintah
Indonesia, menempati posisi sebagai bank dengan jumlah nasabah
terbanyak di Indonesia, mencapai angka 70 juta nasabah. BRI, yang dulunya
dikenal sebagai "Bank Bantuan dan Simpanan Miliki Priyayi Purwokerto,"

berdiri di Purwokerto, Jawa Tengah. Institusi ini didirikan secara resmi pada



tahun 1895 bulan desember tepatnya pada tanggal 16, suatu kejadian yang
kemudian dianggap sebagai momen penting dalam pendirian Bank Rakyat
Indonesia. PT BRI (Persero) Tbk memiliki unit di Nusukan, Surakarta, yang
menyajikan berbagai program menarik kepada masyarakat, yang
mengundang minat dan ketertarikan mereka dalam menggunakan layanan
perbankan, terutama di lembaga ini. Oleh karenanya, Perseroan ini Unit
Nusukan Surakarta menghadapi tantangan untuk meningkatkan standar
pelayanan guna memastikan kepuasan pelanggan mencapai titik tertinggi.
Salah satu strategi perbankan dalam mempertahankan kepuasan
nasabahnya adalah melalui kinerja frontliner. Oleh karena itu, frontliner
merupakan bagian utama dari suatu bank yang bertugas memberikan kesan
positif kepada nasabah di garis depan layanan. Frontliner memiliki peran
penting dalam dalam upaya menangani keluhan nasabah. Namun, faktanya
sebagian nasabah masih belum puas terhadap kualitas pelayanan frontliner
khususnya dalam menangani pengaduan atau keluhan nasabah.
Ketidakcukupan perhatian yang dipertunjukkan oleh PT BRI
(Persero) Tbk. tercermin dari kinerja staf frontliner di Unit Nusukan
Surakarta dalam menangani keluhan pelanggan. Beberapa pelanggan masih
mengindikasikan ketidakpuasan terhadap layanan yang diberikan oleh staf
frontliner Bank BRI di sana, khususnya dalam menangani keluhan.
Mayoritas dari pelanggan yang mengungkapkan ketidakpuasan mereka
sebenarnya memiliki kepedulian terhadap perusahaan. Dengan adanya

komplain, perusahaan dapat mengetahui dengan pasti area mana yang harus



diperbaiki, baik dari segi kemasan, rasa, maupun pelayanan. Dengan
demikian, perusahaan akan lebih mudah untuk memperbaiki produk atau
layanannya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan (Nofal Supriaddin et
al., 2019).

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Dolinsky (1994),
Goodwin dan Ross (1990), dan juga Hart, Hesket, serta Sasser (1990),
bersama dengan studi yang disebutkan oleh Kelley dan Davis (1994) yang
diacu dalam karya Nofal Supriaddin et al. (2019), menekankan pentingnya
perusahaan mendukung pelanggan dalam menyampaikan komplain mereka.
Hal ini disebabkan oleh dua alasan utama: pertama, perusahaan memiliki
kesempatan untuk memperbaiki kesalahan yang dilakukan, dan kedua,
mereka dapat menghindari dampak negatif dari word-of-mouth yang dapat
merugikan reputasi mereka atau menyebabkan pelanggan beralih ke
pesaing. Hasil penelitian lain yang berasal dari studi yang dilakukan oleh
Yap B.W. et al. dan Ndubisi (disebutkan dalam karya yang sama, Nofal
Supriaddin et al., 2019) juga menunjukkan bahwa penanganan yang baik
terhadap komplain pelanggan dapat mengubah tingkat kepuasan dari
ketidakpuasan menjadi kepuasan yang melebihi ekspektasi sebelumnya.

Studi ini menjadi penting untuk dilaksanakan karena tenaga kerja
yang berada di garis depan perbankan memiliki peran utama dalam
menangani aduan dari para nasabah. Permasalahan dalam penelitian ini
adalah peran frontliner yang kurang responsif dalam menangani keluhan

nasabah Bank BRI Unit Nusukan Surakarta. Di samping itu, penelitian ini



juga diselenggarakan karena keberadaan nasabah yang tidak merasa puas
dengan layanan dari staf frontliner di Bank BRI Unit Nusukan Surakarta,
termasuk dalam penanganan keluhan nasabah (customer’s complaint).
1.2 Rumusan Masalah

Dengan berfokus pada permasalahan tersebut, diharapkan penelitian
ini dapat menghasilkan wawasan dan analisis yang dapat membantu
menentukan seberapa baik frontliner di PT BRI (Persero) Thk. Unit
Nusukan Surakarta pada saat menangani keluhan pelanggan. Maka dari itu,
tertera dibawah perumusan masalah yang dapat diselidiki:

1. Apakah faktor empati frontliner dalam penanganan keluhan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank
BRI ?

2. Apakah faktor kecepatan frontliner dalam penanganan keluhan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank
BRI ?

3. Apakah faktor kemudahan yang diberikan frontliner dalam
penanganan keluhan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank BRI ?

1.3 Batasan Penelitian
Fokus penelitian ini akan ditujukan pada sektor industri perbankan,
dengan Bank BRI Unit Nusukan Kota Surakarta sebagai subjek utama yang
akan diselidiki. Penelitian ini juga akan berfokus dalam menganalisis

apakah kepuasan nasabah bank dipengaruhi secara signifikan oleh



penanganan keluhan.

1.4 Tujuan Penelitian

Dengan mempertimbangkan perumusan masalah yang ada diatas,

langkah berikutnya adalah menetapkan tujuan penelitian, yakni:

1.

Melakukan analisis dan pembahasan mengenai dampak empati
frontliner terhadap tingkat kepuasan pelanggan Bank BRI dalam
menangani keluhan.

Menganalisis dan membahas pengaruh kecepatan pelayanan
frontliner terhadap tingkat kepuasan pelanggan Bank BRI dalam
menangani keluhan.

Melakukan analisis dan pembahasan terhadap pengaruh
kemudahan yang diberikan oleh frontliner terhadap kepuasan

pelanggan Bank BRI dalam menangani keluhan.

1.5 Manfaat Penelitian

Berikut adalah beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari hasil penelitian

ini, sebagaimana dijelaskan di bawah ini:

1) Manfaat Teoritis

a.

b.

Studi ini dimaksudkan untuk meningkatkan pemahaman Kita.
mengenai Efektivitas Frontliner dalam Menangani Keluhan dan
Pengaruhnya terhadap Kepuasan Nasabah

Sebagai sebuah rujukan esensial, sumber informasi ini
memainkan peran yang krusial dalam membantu peneliti

berikutnya dalam mengembangkan pemahaman yang lebih



mendalam terhadap subjek tersebut.

2) Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti

1)

2)

Maksudnya penelitian ini ada ialah untuk mengaplikasikan
pengetahuan yang diperoleh selama perjalanan akademis ke
dalam konteks praktis yang lebih luas.

Diharapkan bahwa ini akan diimplementasikan secara
cermat dan produktif sebagai titik referensi yang bernilai
dalam pengembangan penelitian lanjutan, terutama dalam
ranah efektivitas pelayanan frontliner di PT BRI (Persero)

Thbk. dalam menangani keluhan dari nasabah.

b. Bagi Perusahaan

1)

2)

Dalam rangka memperluas basis pengetahuan dan
memberikan landasan yang berguna untuk menilai kinerja
pihak Bank, terutama divisi operasional (frontliner).

Dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan,
perusahaan dapat mempertimbangkan saran dan masukan
untuk menangani keluhan pelanggan dengan sebaik mungkin

atau semaksimal mungkin.
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KAJIAN PUSTAKA

2.1 Bank

Seperti yang telah disebutkan oleh Ktut Silvanita (sebagaimana
dikutip oleh Hermawati 2022), Bank diakui sebagai salah satu entitas utama
dalam sektor keuangan, yang memiliki peran yang signifikan dalam proses
penghimpunan dan penyaluran dana. Bank bertujuan untuk mengumpulkan
dana dari masyarakat dalam skala besar melalui berbagai jenis tabungan,
lalu menyediakannya kembali melalui berbagai instrumen keuangan seperti
kredit, dengan tujuan untuk meningkatkan kesejahteraan sosial. UU No.
10 Tahun 1998 tentang Perbankan telah menetapkan bahwa bank di
Indonesia harus mengikuti prinsip-prinsip syariah dalam menjalankan
operasional bisnis mereka. Terdapat beberapa jenis bank syariah di
Indonesia, seperti Bank Umum Syariah, Bank Pembiayaan Rakyat Syariah,
dan Unit Usaha Syariah. Di sisi lain, dalam ranah konvensional, terdapat
Bank Umum Konvensional dan Bank Perkreditan Rakyat, yang
mengoperasikan bisnis mereka sesuai dengan prinsip-prinsip konvensional.
Regulasi yang mengatur sektor perbankan syariah di Indonesia dijelaskan

dalam Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah.

10
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2.2 Efektivitas

Peningkatan kualitas penanganan keluhan nasabah oleh frontliner
adalah keharusan yang mendesak, memerlukan strategi yang efektif untuk
hasil optimal baik secara sementara maupun jangka panjang. Evaluasi
efektivitas penanganan keluhan nasabah oleh frontliner di bank menjadi
kunci dalam pembenahan mutu layanan ini, mengingat perlunya
peningkatan yang berkelanjutan. Penting untuk mengevaluasi kinerja suatu
organisasi dalam menangani masalah tertentu dengan merujuk pada
berbagai teori perilaku organisasi yang terkait, terutama yang berkaitan
langsung dengan efektivitas organisasi. Sebelumnya, penting untuk
mendefinisikan efektivitas organisasi agar dapat memahami dengan jelas
kerangka kerja evaluasi yang digunakan.

Seperti yang tercantum dalam KBBI (Badan Pengembangan Dan
Pembinaan Bahasa, Departemen Pendidikan Dan Kebudayaan RI, 2023),
kata efektif berarti berhasil guna; juga berarti ada efeknya (akibatnya,
kesannya, kesudahannya). Sementara itu, keberhasilan, daya ingat, dan
keadaan berpengaruh adalah definisi dari efektivitas. Efektivitas, yang
asalnya dari bahasa Latin "effectus,” mengacu kepada tingkat keberhasilan
dalam mencapai tujuan tertentu, usaha yang diperlukan untuk menggapai
hasil atau tujuan tersebut, serta tingkat kepuasan terhadap pencapaian
tersebut, seperti yang diungkapkan oleh Soedijanto (dalam Aziz, 2019).
Efektivitas menunjukkan seberapa jauh suatu tujuan telah tercapai.

Sebaliknya, pendapat yang telah disampaikan oleh Hasanah & Setiawati
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(2022), efektivitas berasal dari konsep efektif yang mencerminkan
pencapaian yang berhasil dari tujuan yang telah ditetapkan.

2.3 Kriteria Efektivitas Organisasi

Teori sistem berfungsi sebagai landasan bagi gagasan efektivitas

organisasi. Teori sistem menyoroti dua hal penting: fokus manajemen
haruslah pada keseluruhan siklus input-proses-output, dan kemampuan
organisasi untuk beradaptasi dengan lingkungannya sangat penting untuk
kelangsungan hidupnya. Jika organisasi dipahami sebagai komponen dari
sistem yang lebih besar, maka dimensi waktu diperkenalkan pada teori
sistem. Hasilnya, sebuah organisasi dapat bertahan dan tumbuh dalam
lingkungan yang lebih luas. (Aziz, 2019).

2.4 Penanganan Keluhan (Complaint Handling)

Setiap perusahaan dengan pendekatan yang berfokus pada
pelanggan (customer oriented) harus memberikan cara yang mudah dan
dapat diakses oleh klien untuk menyuarakan ide, kritik, saran, dan keluhan
mereka. (Tjiptono, 2005). Seperti yang telah disampaikan oleh Barnes
James (2003) komplain adalah manifestasi negatif yang muncul karena
ketidakcocokan dan perbedaan antara apa yang diharapkan seseorang
dengan kenyataan yang dialami. Frasa “perilaku keluhan pelanggan”
mengacu pada tindakan apa pun yang dilakukan pelanggan untuk
menyuarakan ketidakpuasan mereka terhadap suatu produk atau layanan.

Dalam kasus ketidakpuasan, setidaknya ada lima kemungkinan

respon pelanggan (Fandy Tjiptono, 2006), yakni:
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Pertama, tidak ada yang bisa dilakukan. Artinya, mereka
menyimpan keluhan mereka sendiri. Sebaliknya, mereka langsung beralih
ke penyedia lain. tidak melaksanakan apa-apa.

Kedua, mengambil keputusan untuk tidak membeli barang dan/atau
merekomendasikannya kepada teman, keluarga, dan kenalan lainnya
(tindakan pribadi). Biasanya disebarkan dengan cepat, informasi ini
mempengaruhi posisi perusahaan. Akibatnya, bisnis dapat kehilangan klien
yang baru saja diakuisisi dan calon klien.

Ketiga, berbicara dengan perusahaan secara langsung dan/atau
meminta kompensasi. Pada kenyataannya, perusahaan masih menerima
“keuntungan” dalam skenario ini. Paling tidak, korporasi dapat belajar
banyak dari berbagai keluhan yang telah diajukan, dan terdapat peluang
untuk menyelesaikan masalah tersebut sebelum menjadi lebih kompleks.
Jika keluhan tersebut ditangani dengan efektif dan memuaskan pelanggan,
maka pelanggan yang sebelumnya tidak puas dapat berubah menjadi puas
dan cenderung melaksanakan pembelian produk dari perusahaan tersebut
kembali. Lain halnya dengan pelanggan yang langsung berhenti
menggunakan produk dan berpindah ke kompetitor lain tanpa memberikan
keluhan. Sehingga, perusahaan tidak mengetahui penyebab ketidakpuasan
tersebut. Sayangnya, hanya 4% konsumen yang tidak puas yang
mengajukan keluhan; 96% lainnya tetap tidak puas dan memberi tahu
sekitar 12 orang lain tentang ketidakpuasan mereka (Kotler, 2000).

Keempat, pengaduan yang disampaikan melalui dewan konsumen,
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organisasi pemerintah yang relevan, atau media; atau tindakan hukum yang
diambil terhadap produsen. Bagi organisasi mana pun, ini adalah jenis
keluhan yang paling menakutkan. Hubungan masyarakat dan komunikasi
pemasaran sangat penting dalam meramalkan dan menangani potensi
keluhan semacam ini.

Kelima, pelanggan yang tidak puas melaksanakan sesuatu yang
bertujuan untuk menyakiti atau balas dendam kepada perusahaan. Tindakan
yang dilakukan bisa dalam berbagai bentuk, misalnya merusak pajangan
produk, menyembunyikan atau memindahkan barang/produk dari tempat
semula.

Dengan penanganan yang efektif terhadap keluhan, perusahaan
memiliki peluang untuk mengubah pelanggan yang awalnya tidak puas
menjadi pelanggan yang puas dan bahkan dapat menjadi pelanggan setia.
Selain itu, tindakan dan penyelesaian keluhan dengan efisien memberikan
kesempatan kepada penyedia layanan untuk memperbaiki hubungan dengan
klien yang tidak puas; (2) melindungi mereka dari pemberitaan yang buruk;
(3) mengidentifikasi bidang-bidang penawaran mereka yang dapat
ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan klien; (4) mengidentifikasi akar
masalah dalam operasi mereka; dan (5) menginspirasi karyawan untuk
memberikan layanan yang lebih baik (Mudie & Cottam dalam Nofal
Supriaddin et al., 2019). Tidak diragukan lagi, Transformasi konsumen dari
tidak puas menjadi puas, bahkan menjadi pendukung jangka panjang, dapat

dicapai melalui manajemen keluhan yang efektif dan terampil.
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Sesuai dengan penjelasan yang diberikan oleh Tjiptono (2015),

mengindikasikan bahwa terdapat setidaknya lima elemen kunci dalam

penanganan keluhan. Komponen tersebut adalah seperti yang telah tertera

dibawah ini:

a.

b.

Empati kepada pelanggan yang marah (empathy),

Efisiensi atau kecepat tanggapan dalam menangani keluhan
(quickly handle complaints),

Keadilan atau kesetaraan dalam menyelesaikan masalah atau
keluhan (fair and reasonable handling of complaints),
Kemudahan akses pelanggan untuk dapat menghubungi
perusahaan dengan cepat (ease of customers submitting
complaints),

Kemampuan untuk mendiskusikan solusi ketika masalah muncul
(solutive).

Sementara itu, variabel penanganan keluhan diukur dengan

hal-hal berikut, Sesuai dengan penjelasan yang diberikan oleh

Carvajal (2011):

1.

2.

Bank menanggapi keluhan secara tepat waktu,

Bank menunjukkan kepedulian yang besar dalam menangani
keluhan atau masalah yang muncul,

Bank berkomitmen untuk menyelesaikan keluhan dan masalah
yang diajukan pelanggan dengan tujuan memenuhi kepuasan

mereka,
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4. Bank memiliki prosedur yang terstruktur dan khusus dalam
mengelola serta menyelesaikan pengaduan atau masalah yang
disampaikan oleh pelanggan,

5. Bank dapat membicarakan solusi ketika masalah muncul.

Menurut penelitian yang berbeda oleh Hermawati (2022), keluhan
dari pelanggan adalah manifestasi emosional dari apa yang tidak dapat
mereka terima, baik itu berkaitan dengan barang atau jasa yang diberikan.
Ketidakpuasan pelanggan terhadap pembelian barang atau penggunaan
layanan mengarah pada perilaku keluhan pelanggan. Prosedur sistematis
harus diikuti saat menangani keluhan nasabah untuk mencegah terulangnya
kesalahan dan untuk memastikan bahwa masalah tersebut sepenuhnya dan
berhasil diperbaiki.

Namun indikator penanganan komplain dalam penelitian ini hanya
mengadopsi tiga indikator dari penelitian yang dilakukan oleh
Tjiptono (2015) dan Sara Arancibia Carvajal (2011), yakni: kepedulian
terhadap pelanggan yang melaksanakan komplain, cepat dalam menangani
komplain, kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan.
Penanganan keluhan telah menjadi fokus utama dari sejumlah penelitian
sebelumnya, termasuk yang dilakukan oleh Nurhayati (2020), Ditta Nur
Hidayanti (2020), Kurniyawati & Ratno (2019), Setyadi & Ali (2017),
Octavia & Ali (2017), Larasetiati & Ali (2019), Hermawati (2023).

2.5 Kepuasan Pelanggan (Customers Satisfaction)

Sesuai dengan penjelasan yang diberikan oleh Andreassen (Nofal
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Supriaddin et al., 2019) kepuasan penanganan/penyelesaian keluhan adalah
tingkat dimana pelanggan merasa puas terhadap apa yang mereka ajukan
kepada perusahaan. Kepuasan penanganan keluhan menunjukkan seberapa
puas pelanggan terhadap penanganan/penyelesaian keluhan secara
menyeluruh dan seberapa jauh pengukuran ideal pelanggan terhadap proses
penanganan keluhan dari perusahaan.

Kotler (2003) mendefinisikan kepuasan dalam paradigma ini
sebagai pengalaman individu akan kepuasan atau ketidakpuasan sebagai
hasil dari evaluasi terhadap kinerja yang dirasakan dari produk yang
dipertimbangkan (atau hasil) dalam kaitannya dengan ekspektasinya.
Kepuasan pelanggan merujuk pada tingkat kepuasan atau ketidakpuasan
seseorang terhadap kinerja suatu produk, yang dibandingkan dengan
harapan atau persepsi mereka terhadap produk tersebut. Kepuasan
pelanggan timbul ketika Kinerja produk mencapai atau bahkan melampaui
harapan yang mereka miliki, sedangkan ketidakpuasan muncul ketika
kinerja produk tidak memenuhi harapan yang telah ditetapkan. Sebaliknya,
pelanggan akan merasa puas jika kinerjanya dinilai melebihi ekspektasi
yang mereka miliki. Dari berbagai definisi tentang kepuasan yang
disebutkan sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan
merupakan hasil dari perbandingan antara kualitas layanan yang diberikan
dengan persepsi yang dimiliki oleh pelanggan. Ketika anggota staf memiliki
keterampilan yang memadai dalam menangani keluhan klien dan bisnis

mampu menyelesaikan masalah pelanggan secara cepat dan akurat, hal ini
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akan menyebabkan pelanggan merasa puas.
2.6 Structural Equation Modeling (SEM)

SEM ini merupakan suatu metode analisis statistik multivariat,
digunakan untuk mengeksplorasi hubungan yang kompleks antara berbagai
variabel. Ini membantu dalam mengevaluasi dan memahami hubungan
struktural yang mungkin ada antara variabel-variabel yang ada dalam suatu
model. Metode ini mengevaluasi keterkaitan antara variabel yang dapat
diukur dan konstruk laten dengan mengintegrasikan teknik analisis regresi
berganda dan analisis faktor. SEM digunakan untuk menilai hubungan
antara variabel laten, yang merupakan faktor yang diidentifikasi melalui
analisis faktor, serta untuk menentukan tingkat korelasi di antara mereka,
yang dikenal sebagai koefisien jalur (Edeh et al., 2023). Model ini terdiri
dari dua komponen utama: model struktural, yang menjelaskan keterkaitan
antara konstruk, dan model pengukuran, yang mencerminkan teori yang
menetapkan cara variabel-variabel yang diukur digabungkan untuk
merepresentasikan teori tersebut. SEM juga disebut pemodelan kausal
karena menguji hubungan sebab akibat yang diusulkan (Fukumoto et al.,
2021).

Dengan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM),
peneliti dapat secara bersamaan menggambarkan dan mengevaluasi
interaksi yang kompleks antara berbagai variabel independen dan dependen.
Ide-ide yang sedang dibahas biasanya tidak dapat diamati dan sebaliknya

diukur secara tidak langsung dengan menggunakan berbagai indikasi.
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Dalam mengestimasi hubungan, SEM memperhitungkan kesalahan
pengukuran pada variabel yang diamati. Hasilnya, metode ini mendapatkan
pengukuran yang lebih tepat dari konsep teoritis yang diminati (Edeh et al.,
2023).
2.7 Hipotesis Penelitian
Berikut ini adalah hipotesis yang didasarkan pada temuan dari
tinjauan literatur pada penelitian sebelumnya dan keahlian para ahli:
H1: Faktor empati (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y).
H2: Faktor kecepatan (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y).
H3: Faktor kemudahan (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan pelanggan (Y).

Dalam konteks penelitian ini, faktor-faktor seperti empati (X1),
kecepatan (X2), dan kemudahan (X3) digunakan sebagai variabel-variabel

hipotesis yang diperkirakan akan memengaruhi kepuasan pelanggan ().
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METODE PENELITIAN

3.1 Tipe Penelitian

Studi ini menerapkan metode riset kuantitatif, yang melibatkan
penggunaan kuesioner sebagai instrumen utama untuk mengumpulkan data
dengan memilih sampel yang mewakili populasi. Pendekatan kuantitatif
memungkinkan peneliti untuk mengumpulkan data numerik yang dapat
dianalisis secara statistik, memberikan pemahaman yang lebih mendalam
mengenai fenomena yang sedang diselidiki serta mengungkapkan insight

yang lebih mendalam.

3.2 Populasi dan Sampel

Keseluruhan dari ciri-ciri yang menjadi subjek penelitian disebut
sebagai populasi. Oleh karena itu, seluruh nasabah Bank BRI yang pernah
mengajukan pengaduan di Unit Nusukan Surakarta termasuk dalam
populasi penelitian ini.

Seperti yang telah disampaikan oleh Cooper & Schindler (2014),
Sampel mengacu pada segmen populasi yang dipilih secara khusus untuk
mewakili populasi secara keseluruhan dalam penelitian. Peneliti
menggunakan metode pengambilan sampel nonprobabilistik, yakni
purposive sampling, yang memfasilitasi penentuan sampel berdasarkan
kriteria yang relevan dengan maksud penelitian. Dengan metode ini, peneliti

dapat mengumpulkan data yang sesuai dan relevan dengan tujuan studi.

20
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Berikut adalah kriteria nasabah dengan sifat-sifat berikut yang akan
digunakan sebagai sampel:

(1) Nasabah yang pernah menyampaikan keluhan,

(2) Nasabah kategori dewasa.

Nasabah yang telah mencapai kedewasaan atau berusia di atas 17 tahun
diharapkan dapat mengevaluasi berlandaskan pengalaman mereka sejak
membuka rekening di Bank BRI Unit Nusukan Surakarta. Hal inilah yang
menjadi dasar pemikiran di balik pemilihan kriteria tersebut.

3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

Informasi primer merujuk pada data yang dikumpulkan untuk
pertama kalinya dan bersifat asli serta baru (Mazhar, 2021). Dalam
kerangka penelitian ini, data primer diperoleh melalui distribusi kuesioner
kepada pelanggan Bank BRI di Cabang Nusukan Surakarta. Pendekatan ini
memungkinkan peneliti untuk mendapatkan data langsung dari sumbernya,
yakni nasabah bank tersebut, sehingga memberikan informasi yang relevan
dan spesifik terkait dengan tujuan penelitian.

Di sisi lain, informasi yang dikumpulkan dan diperiksa oleh peneliti
lain disebut sebagai data sekunder (Mazhar, 2021). Dalam penelitian ini,
untuk mengumpulkan data sekunder, penelitian mengenai penanganan
keluhan pelanggan dan teori-teori efikasi yang berkaitan dengan teori
kepuasan pelanggan (customers complaint handling) dilakukan secara
online dan melalui literatur. Penelitian lapangan dapat dimulai dengan

menggunakan data dari studi kepustakaan sebagai fondasi utama. (Mardalis,
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2006). Pendekatan ini membantu peneliti dalam memahami konteks dan
konsep yang telah diteliti sebelumnya terkait dengan topik penelitian
mereka. Dengan memanfaatkan data literatur, peneliti dapat merumuskan
pertanyaan penelitian, mengembangkan hipotesis, dan merencanakan
metode penelitian yang sesuai. Ini juga membantu dalam mendapatkan
wawasan yang relevan sebelum memasuki tahap pengumpulan data
lapangan.

Nasabah Bank BRI Unit Nusukan Surakarta diberikan kuesioner
sebagai alat penelitian untuk tujuan pengumpulan data penelitian ini. Selain
itu, buku, jurnal, makalah, dan penelitian online dari berbagai studi

akademis dan ekonomi juga digunakan untuk mengumpulkan data.

3.4 Definisi dan Pengukuran Operasional Variabel

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel dan Indikator
Variabel Definisi Operasional Variabel Dimensi / Indikator
Empati Memahami pengalaman orang Mendengarkan keluhan
lain dengan memasukkan diri Memahami kebutuhan

sendiri ke dalam situasi orang
tersebut: Seseorang dapat
memahami pengalaman orang lain
seolah-olah dia mengalami
sendiri, namun tanpa benar-benar
mengalami pengalaman tersebut.

Kecepatan Tindakan yang cepat dan efisien Kecepatan menangani

yang diambil sebagai respons Kecepatan pemberian informasi
cepat dan tepat waktu untuk

mengatasi kebutuhan atau

masalah tertentu. Hal ini

menyiratkan reaksi yang cepat

atau waktu penyelesaian yang
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cepat, yang sering kali
menunjukkan tingkat responsif
dan ketangkasan yang tinggi.

Kemudahan  Suatu keadaan bebas dari Secara langsung

kesulitan, ketidaknyamanan, atau _Media sosial

usaha. Hal ini menyiratkan rasa ~ Website
nyaman, santai, atau tenang ketika
menyampaikan keluhan atau

permasalahan, tidak adanya

hambatan atau batasan, sehingga
memungkinkan adanya

kelancaran dan keluwesan dalam

tindakan atau gerakan.

Kepuasan Kepuasan atau ketidakpuasan Kepuasan terhadap empati
Pelanggan seseorang sering kali muncul Kepuasan terhadap kecepatan
ketika mereka membandingkan Kepuasan terhadap kemudahan

kinerja layanan yang mereka
terima dengan harapan atau
persepsi yang mereka miliki.

3.5 Kerangka Teoritis

Faktor Empati (X1)

Faktor Kecepatan (3{2) »| Kepuasan Pelanggan (Y)

Faktor Kemudahan (X3)

Sumber: Diolah Penulis (2024)

Gambar 3.1
Paradigma Pemikiran
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3.6 Metode Analisis Data

Analisis data dalam penelitian kuantitatif ini bertujuan untuk
menyelidiki hubungan sebab-akibat antara variabel laten yang berpengaruh
dan yang dipengaruhi dalam suatu model, menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM). Sesuai dengan penjelasan oleh Santoso (2012),
SEM adalah sebuah teknik statistik multivariat yang menggabungkan
analisis faktor dengan analisis regresi (korelasi), yang digunakan untuk
menguji hubungan antara variabel dalam suatu model, baik itu antara
indikator dengan konstruknya maupun antar konstruk itu sendiri. Dengan
demikian, SEM memberikan gambaran yang lebih komprehensif tentang
dinamika hubungan antarvariabel dalam suatu kerangka kerja analisis.

Partial Least Square (PLS), sebagai alternatif teknik SEM, mampu
menangani situasi di mana terdapat korelasi kompleks antara variabel saat
jumlah sampel data terbatas, berkisar antara 30 hingga 100. Teknik ini
dipilih dalam penelitian ini, terutama dalam kaitannya dengan alat analisis

SEM (Yamin dan Kurniawan, 2009).



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1 Keluhan Nasabah (Customer Complaint)

Keluhan konsumen adalah manifestasi emosional dari apa yang
dianggap tidak dapat diterima oleh pelanggan (atau pelanggan) sehubungan
dengan layanan atau produk yang disediakan. Ketidakpuasan pelanggan
terhadap pembelian barang atau penggunaan layanan mengarah pada
perilaku keluhan pelanggan. Prosedur yang sistematis harus diikuti saat
menangani keluhan nasabah untuk mencegah kesalahan yang berulang dan
memberikan resolusi yang komprehensif dan efektif.

Keluhan nasabah mungkin merupakan cara yang paling efektif
dalam mengumpulkan informasi untuk memperbaiki situasi. Sayangnya,
banyak nasabah yang tidak mengajukan keluhan setelah mengalami
kegagalan layanan, namun terlibat dalam kegiatan seperti word-of-mouth
negatif (menginfeksi orang lain dengan laporan negatif) dan perpindahan
merek (pembelotan). Ini berarti banyak organisasi yang mungkin
kehilangan kesempatan. Diakui bahwa keluhan diperlukan untuk
melembagakan pemulihan layanan. Tanpa adanya keluhan, perusahaan
mungkin tidak menyadari bahwa ada masalah dan tidak dapat menenangkan
nasabah yang tidak puas.

Ketika bank melaksanakan manajemen keluhan yang sangat baik

(excellent complaint management), ada beberapa manfaat yang akan
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diperoleh seperti:

Peringkat kepuasan kumulatif yang lebih tinggi dari
sebelumnya terhadap gangguan layanan dapat dicapai
melalui manajemen keluhan yang sangat baik.

Manajemen keluhan yang sangat baik tidak hanya akan
meningkatkan kepuasan secara keseluruhan tetapi juga
promosi word-of-mouth yang positif. Ini berarti nasabah
yang berhasil dipulihkan akan merekomendasikan bank
kepada orang lain.

Nasabah yang loyal dapat menurunkan biaya pemasaran
karena mempertahankan nasabah biasanya jauh lebih hemat
daripada menarik nasabah baru.

Manfaat utama dari manajemen keluhan adalah bahwa
keluhan dapat digunakan untuk mendukung upaya perbaikan
berkelanjutan dengan memfokuskan perhatian manajerial
pada area masalah tertentu.

Sistem yang baik untuk mengurangi keluhan termasuk
‘melaksanakan sesuatu dengan benar pada kali pertama’. Hal
ini membutuhkan pemberdayaan karyawan, khususnya
frontliner. Pekerja harus bertanggung jawab atas lingkungan
kerja mereka. Hal ini akan menurunkan stres, yang akan
meningkatkan  kepuasan  kerja, dedikasi  terhadap

perusahaan, kinerja, dan kesehatan kerja. Semua faktor ini
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secara langsung akan mempengaruhi kinerja organisasi.
4.2 Persepsi Nasabah Bank BRI Unit Nusukan terhadap Penanganan
Keluhan
Hasil pengumpulan data primer mengenai persepsi nasabah Bank
BRI Unit Nusukan Surakarta terhadap penanganan keluhan yang dilakukan
oleh frontliner, dari 115 responden diperoleh hasil seperti yang telah tertera
dibawah ini:
4.2.1 Faktor Empati
Hasil pengumpulan data dari persepsi nasabah Bank BRI
Unit Nusukan Surakarta terhadap penanganan keluhan dari aspek
faktor empati yang diberikan oleh frontliner Bank BRI Unit
Nusukan Surakarta, di lokasi penelitian nasabah memberikan
penilaian sangat baik untuk frontliner dalam mendengarkan
keluhan/complaint dan menilai baik dalam hal memahami

kebutuhan yang disampaikan oleh nasabah.

Tabel 4.1
Faktor Empati Frontliner Dalam Menangani Keluhan Nasabah
No Pernyataan Pendapat
SB % B % CB % KB % TB %
1 Teller & Customer 66 57,39 44 3826 5 435 0 0 O 0

Service (CS) mendengarkan keluhan/complaint yang
disampaikan oleh nasabah

2  Teller & Customer Service (CS) memahami 47 40,87 65 56,52 3 261 0 0 0 0
kebutuhan yang disampaikan oleh nasabah

Sumber: data primer diolah dari kuesioner (2024)

4.2.2 Faktor Kecepatan
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Hasil pengumpulan data dari persepsi nasabah Bank BRI Unit
Nusukan Surakarta terhadap penanganan keluhan dari aspek faktor
kecepatan yang diberikan oleh frontliner Bank BRI Unit Nusukan
Surakarta, di lokasi penelitian nasabah memberikan penilaian baik untuk
frontliner dalam menangani keluhan/complaint dan menilai sangat baik

dalam hal penyampaian informasi kepada nasabah.

dalam penyampaian informasi kepada nasabah

Tabel 4.2
Faktor Kecepatan Frontliner Dalam Menangani Keluhan Nasabah
No Pernyataan Pendapat
SB % B % CB % KB % TB %
1 Kecepatan respon Teller & Customer Service (CS) 47 40,87 61 53,04 7 6,09 0 0 O 0
dalam menangani keluhan/complaint nasabah
2 Kecepatan respon Teller & Customer Service (CS) 59 51,30 51 4435 5 435 0 0 O 0

Sumber: data primer diolah dari kuesioner (2024)

4.2.3 Faktor Kemudahan
Hasil pengumpulan data dari persepsi nasabah Bank BRI
Unit Nusukan Surakarta terhadap penanganan keluhan dari aspek
faktor kemudahan dalam penyampaian keluhan di Bank BRI Unit
Nusukan Surakarta, di lokasi penelitian nasabah memberikan
penilaian sangat baik untuk kemudahan penyampaian keluhan
secara langsung dan melalui media sosial, sedangkan kemudahan

penyampaian keluhan melalui website dinilai baik oleh nasabah.
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Tabel 4.3
Faktor Kemudahan Dalam Penyampaian Keluhan

No Pernyataan Pendapat

SB % B % CB % KB % TB %

1 Kemudahan penyampaian keluhan/complaint secara 61 53,04 46 40 8 6,96 0 0 O 0

langsung

2 Kemudahan penyampaian 58 50,43 47 40,87 10 8,70 O 0 O 0
keluhan/complaint melalui media sosial

3 Kemudahan penyampaian 48 41,74 56 48,70 11 956 O 0 O 0

keluhan/complaint melalui website

Sumber: data primer diolah dari kuesioner (2024)
4.2.4 Kepuasan Nasabah

Dari segi kepuasan nasabah terhadap empati frontliner
dalam menangani keluhan di Bank BRI Unit Nusukan Surakarta,
data yang terkumpul menunjukkan bahwa nasabah di lokasi
penelitian memberikan penilaian yang sangat memuaskan.
Selanjutnya untuk faktor kecepatan frontliner dalam menangani
keluhan, nasabah memberikan nilai puas, begitu juga dengan
kepuasan terhadap kemudahan penyampaian keluhan.

Tabel 4.4

Kepuasan Nasabah Bank BRI Unit Nusukan Surakarta
Terhadap Penanganan Keluhan

No Pernyataan Pendapat

SP % P % CP % KP % TP %

1 Seberapa puas Bp/lbu/Sdr/i terhadap empati Teller & 56 48,69 54 46,96 5 435 0 0 o 0
Customer Service (CS) dalam menangani
keluhan/complaint

2 Seberapa puas Bp/Ibu/Sdr/i terhadap kecepatan 53 46,09 59 5130 3 261 0 0 o 0
respon Teller & Customer Service (CS) dalam
menangani keluhan/complaint

3 Seberapa puas Bp/Ibu/Sdr/i terhadap kemudahan 52 4522 60 52,17 3 261 0 0 o0 0
penyampaian keluhan/complaint

Sumber: data primer diolah dari kuesioner (2024)

4.3 Analisis Data

4.3.1 Uji Measurement Model (Outer Model)
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Penjelasan tentang hubungan antara variabel laten dan
indikatornya diatur melalui sebuah model pengukuran yang biasa
disebut sebagai outer model. Uji validitas, reliabilitas, dan
multikolinieritas adalah sebagian dari analisis yang dilakukan.

Berlandaskan hasil pengujian, diagram jalur tersebut
menghubungkan variabel-variabel, seperti Faktor Empati, Faktor
Kecepatan, serta Faktor Kemudahan sebagai variabel tersembunyi
eksogen, sementara Kepuasan Pelanggan sebagai variabel tersembunyi

endogen.

0927
40903

Faktor Empatx

0.085

—o0911— \ 0]

—0900— RER -3

Prens,, }
Faktor Kecepatan / Kepuasan

0.422

Y1

Y2
Y3

Pelanggan

Faktor Kemudahan

Sumber: data primer diolah (2024)
Gambar 4.1
Outer Model
1) Convergent Validity

Validitas konvergen memiliki tujuan untuk mengevaluasi



31

keabsahan hubungan antara indikator dan konstruk atau variabel
tersembunyi dalam sebuah penelitian. Untuk memverifikasi
validitas konvergen, dilakukan pengecekan terhadap nilai beban luar
(outer loading). Jika nilai outer loading melebihi nilai ambang batas
0,7, maka indikator tersebut dianggap memiliki validitas konvergen
yang kuat, sesuai dengan penjelasan oleh (Ghozali, 2018:51).
Dengan demikian, validitas konvergen menjadi landasan penting
dalam memastikan integritas dan keandalan data dalam model
analisis yang digunakan.

Hasil uji outer loading pada Faktor Empati, Faktor
Kecepatan, dan Faktor Kemudahan menunjukkan bahwasannya
seluruh indikator memiliki nilai outer loading yang melebihi
ambang 0,7. Hasil ini mengindikasikan bahwasannya seluruh
variabel tersembunyi eksogen dianggap valid. Mirip dengan itu,
setiap indikator untuk variabel tersembunyi endogen, Kepuasan
Pelanggan memiliki nilai outer loading melebihi 0,7, dan tidak ada
nilai indikator variabel yang kurang dari 0,7. Maka dari itu, semua
indikator dianggap valid atau dapat digunakan secara layak untuk

penelitian dan analisis lebih lanjut.

Tabel 4.5
Outer Loading
Variabel/Konstruk Indikator Nilai Outer Loading Keterangan
Faktor Empati (X1) X1.1 0,927 Valid

X1.2 0,903 Valid
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Faktor Kecepatan (X2) X2.1 0,911 Valid
X2.2 0,900 Valid

Faktor Kemudahan (X3) X3.1 0,827 Valid
X3.2 0,870 Valid

X3.3 0,869 Valid

Kepuasan Pelanggan () Y1 0,844 Valid
Y2 0,887 Valid

Y3 0,893 Valid

Sumber: data primer diolah (2024)
2) Discriminant Validity

Langkah selanjutnya adalah melaksanakan uji validitas
diskriminan pada model pengukuran. Fornell dan Larcker (1981)
(dalam Ghozali, 2008) merekomendasikan suatu metode untuk
mengevaluasi validitas diskriminan dengan membandingkan
korelasi antara setiap konstruk dalam model dengan konstruk
lainnya, dengan memperhatikan nilai akar kuadrat Average Varians
Ekstrak (AVE) dari setiap konstruk. Kualitas diskriminan dari
model dianggap memadai apabila nilai akar kuadrat AVE dari setiap
konstruk lebih tinggi daripada korelasi antara konstruk tersebut
dengan konstruk lainnya. Dengan menggunakan pendekatan ini,
peneliti dapat menilai sejauh mana variabilitas antara konstruk
saling terpisah, memastikan kecocokan dan keandalan model yang
digunakan dalam analisis data.

Hasil pengujian kriteria Fornell-Larcker pada tabel 4.6
menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE untuk Faktor Empati

adalah sebesar 0,915, yang mengungguli nilai korelasi antara
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konstruk tersebut dengan konstruk lain dalam model. Hal ini
menandakan bahwa konstruk Faktor Empati memiliki validitas
diskriminan yang baik, karena nilai AVE-nya lebih tinggi daripada
korelasi antara konstruk tersebut dengan konstruk lainnya. Hal yang
sama terjadi pada Faktor Kecepatan dengan nilai 0,906, Faktor
Kemudahan dengan nilai 0,856, dan Kepuasan Pelanggan dengan
nilai 0,875. Sehingga, kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa
model ini memperlihatkan validitas diskriminan yang sangat baik.
Dapat diamati bahwa nilai akar kuadrat AVE untuk setiap konstruk
melebihi korelasi antar konstruk, yang menunjukkan bahwa model
ini  menunjukkan validitas diskriminan yang baik. Data
menunjukkan bahwa setiap konstruk memiliki validitas diskriminan
yang kuat karena nilai AVE-nya lebih tinggi daripada korelasi antara

konstruk tersebut dengan konstruk lainnya.

Tabel 4.6

Korelasi Antar Konstruk

Faktor Faktor Faktor Kepuasan

Empati Kecepatan Kemudahan Pelanggan
Faktor Empati 0,915
Faktor Kecepatan 0,508 0,906
Faktor Kemudahan 0,597 0,642 0,856
Kepuasan Pelanggan 0,537 0,708 0,726 0,875

Sumber: data primer diolah (2024)

Sebagai alternatif, untuk menilai validitas, kita dapat
memeriksa nilai AVE, yang seharusnya melebihi 0,5 (Ghozali,
2018:51). Bersandarkan pada tabel 4.7 yang terlampir di bawah ini,

dari hasil analisis, terlihat bahwa nilai AVE untuk Faktor Empati
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adalah 0,837, untuk Faktor Kecepatan adalah 0,820, untuk Faktor
Kemudahan adalah 0,732, dan untuk Kepuasan Pelanggan adalah
0,766. Hal ini menunjukkan bahwa semua variabel yang diteliti
dalam penelitian ini memiliki nilai AVE yang melebihi ambang
batas 0,5. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel tersebut dapat dianggap valid dan dapat diterima dalam

konteks penelitian ini.

Tabel 4.7
Average Variance Extracted (AVE)
Variabel Average Variance Keterangan
Extracted (AVE)
Faktor Empati 0,837 Valid
Faktor Kecepatan 0,820 Valid
Faktor Kemudahan 0,732 Valid
Kepuasan Pelanggan 0,766 Valid

Sumber: data primer diolah (2024)
3) Uji Reliabilitas

Tahap berikutnya adalah menguji reliabilitas konstruk,
secara spesifik, dilakukan pengujian terhadap nilai Cronbach's
alpha dan keandalan komposit dari setiap konstruk. Uji reliabilitas
bertujuan untuk mengevaluasi kekonsistenan kuesioner, yang
berfungsi sebagai petunjuk untuk variabel atau konsep yang sedang
diteliti. Ini membantu memastikan bahwa alat pengukuran yang
digunakan dapat diandalkan dalam menggambarkan fenomena yang
ingin diselidiki, sehingga hasil penelitian menjadi lebih dapat

dipercaya dan relevan. Composite reliability dipakai untuk
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mengevaluasi nilai keseluruhan reliabilitas suatu konstruk,
sementara Cronbach's alpha digunakan untuk menentukan batasan
bawah reliabilitas konstruk. Jika nilai composite reliability suatu
variabel melebihi 0,7, variabel tersebut dianggap reliabel, sesuai
dengan penjelasan oleh (Ghozali, 2018s:46).

Dari Tabel 4.8, terlihat bahwa setiap konstruk menunjukkan
reliabilitas yang baik. Faktor Empati menunjukkan tingkat
keandalan komposit sebesar 0,911 dan nilai Alpha Cronbach sebesar
0,807. Begitu juga, Faktor Kecepatan menunjukkan tingkat
keandalan komposit sebesar 0,901 dengan nilai Alpha Cronbach
sebesar 0,781. Faktor Kemudahan menunjukkan tingkat keandalan
komposit sebesar 0,891 dengan nilai Alpha Cronbach sebesar 0,817.
Selain itu, Kepuasan Pelanggan memiliki tingkat keandalan
komposit sebesar 0,907 dengan nilai Alpha Cronbach sebesar 0,847.
Berdasarkan data ini, dapat disimpulkan bahwa setiap konstruk yang
diselidiki dalam penelitian ini dapat dianggap memiliki reliabilitas
yang baik, karena nilainya melebihi standar ambang yang umumnya

diterima untuk reliabilitas.

Tabel 4.8
Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha
Variabel Composite Cronbach’s Keterangan
Reliability Alpha
Faktor Empati 0,911 0,807 Reliabel
Faktor Kecepatan 0,901 0,781 Reliabel
Faktor Kemudahan 0,891 0,817 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,907 0,847 Reliabel

Sumber: data primer diolah (2024)
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4) Uji Multikolinearitas

Dalam penelitian ini, uji multikolinearitas juga dilakukan
untuk mengevaluasi apakah terdapat korelasi antar variabel. Kriteria
yang relevan untuk uji multikolinearitas adalah nilai Variance
Inflation Factor (VIF) yang kurang dari 10 dan nilai tolerance yang
lebih besar dari 0,1 (Ghozali, 2018:107).

Dari tabel 4.9 yang telah tertera dibawah ini, terlihat bahwa
nilai koefisien regresi antara Faktor Empati dan Kepuasan
Pelanggan adalah 1,620, antara Faktor Kecepatan dan Kepuasan
Pelanggan adalah 1,774, dan antara Faktor Kemudahan dan
Kepuasan Pelanggan adalah 2,043. Hasil analisis menunjukkan
bahwa tidak ada indikasi pelanggaran terhadap asumsi
multikolinearitas. Ini menandakan bahwa setiap variabel dalam

penelitian ini tidak secara signifikan berkorelasi satu sama lain.

Tabel 4.9
Collinearity Statistics (VIF)
Faktor Faktor Faktor Kepuasan
Empati Kecepatan Kemudahan Pelanggan
Faktor Empati 1,620
Faktor Kecepatan 1,774
Faktor Kemudahan 2,043

Kepuasan Pelanggan

Sumber: data primer diolah (2024)

4.3.2 Uji Structural Model (Inner Model)
Pengaruh antara satu variabel tersembunyi terhadap variabel

tersembunyi lainnya dievaluasi melalui model struktural, juga
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dikenal sebagai inner model. Berikut ini merupakan hasil analisis
inner model yang dijalankan dengan menggunakan metode

bootstrapping untuk memperkuat keandalan hasil:

$—50047__
433025

Faktor Empati\

0.950

$—55206_

Y1
26431 -
— :
— —37.323
40427 39 663_’ =
/ Ty
Faktor Kecepatan Kepuasan

Pelanggan

Faktor Kemudahan

Sumber: data primer diolah (2024)
Gambar 4.2
Inner Model
1) Coefficient Determination (R?)

Koefisien determinasi, yang dikenal sebagai metrik paling
umum dalam mengevaluasi inner model (R?), menggambarkan
korelasi kuadrat antara nilai aktual dan nilai yang diprediksi dari
suatu konstruk pada variabel endogen tertentu. Hal ini digunakan
untuk menilai kekuatan prediksi model, atau R%. Dampak kombinasi
dari faktor laten eksogen terhadap variabel laten endogen

dipresentasikan oleh R?. Sehingga, R? menggambarkan sejauh mana
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varians dalam konstruk endogen dapat dijelaskan oleh semua
konstruk eksternalnya. Berlandaskan klasifikasi yang diberikan,
nilai koefisien korelasi dapat dikelompokkan seperti yang telah
tertera dibawah ini: O (tidak ada korelasi), O - 0,49 (korelasi lemah),
0,50 (korelasi moderat), 0,51 - 0,99 (korelasi kuat), dan 1,00
(korelasi sempurna) (Ghozali, 2018, p. 27). Berikut adalah hasil dari

nilai R-square dalam penelitian yang disajikan di bawah ini:

Tabel 4.10
Analisis R-Square
R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan 0,631 0,621

Sumber: data primer diolah (2024)

2)

Dalam analisis yang tercantum dalam tabel 4.10, ditemukan
bahwa nilai R-Square adalah 0,621 (kuat). Ini berarti kontribusi
yang diberikan oleh model variabel Faktor Empati, Faktor
Kecepatan, dan Faktor Kemudahan dalam menjelaskan faktor-faktor
yang menyebabkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,621 atau sekitar
62,1%, sementara itu, sekitar 37,9% dari variasi dalam variabel lain
masih belum dijelaskan dalam penelitian ini. Oleh karena itu, model
yang diterapkan dalam penelitian ini memberikan kontribusi yang
penting dalam memahami fenomena yang diteliti.

Uji Effect Size (f?)

Uji Effect Size (f?) digunakan untuk mengevaluasi seberapa

besar pengaruh variabel eksogen tertentu terhadap variabel endogen.

Nilai-nilai 2 yang direkomendasikan oleh para ahli adalah 0,02
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(kecil), 0,15 (moderat), dan 0,35 (besar) (Ghozali, 2018:98). Berikut
ini merupakan hasil dari analisis f> dalam penelitian ini:

Tabel 4.11
Analisis f-square

Kepuasan Pelanggan

Faktor Empati 0,012
Faktor Kecepatan 0,237
Faktor Kemudahan 0,236

Sumber: data primer diolah (2024)
Menurut analisis yang terdokumentasi dalam Tabel 4.14 di atas,
hasil yang diperoleh adalah seperti yang telah tertera dibawah ini:

1) Nilai 2 untuk Variabel Faktor Empati adalah 0,012, yang
menunjukkan bahwa nilainya < 0,02, < 0,15, dan < 0,35. Oleh
karena itu, pengaruh Variabel Faktor Empati terhadap Kepuasan
Pelanggan adalah kecil atau sangat lemah (small effect).

2) Variabel Faktor Kecepatan memiliki nilai 2 sebesar 0,237, yang
menunjukkan bahwa nilainya > 0,02 dan > 0,15, namun < 0,35. Oleh
karena itu, pengaruh Variabel Faktor Kecepatan terhadap Kepuasan
Pelanggan adalah cukup atau sedang (medium effect).

3) Variabel Faktor Kemudahan memiliki nilai f> sebesar 0,236, yang
menunjukkan bahwa nilainya > 0,02 dan > 0,15, namun < 0,35. Oleh
karena itu, pengaruh Variabel Faktor Kemudahan terhadap
Kepuasan Pelanggan adalah cukup atau sedang (medium effect).

4.3.3 Uji Hipotesis

1) Uji t (t-test)

Uji t merupakan sebuah teknik analisis yang digunakan
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untuk mengevaluasi sejauh mana variasi dari variabel endogen dapat
dijelaskan oleh satu variabel eksogen. Suatu variabel dikatakan
memiliki dampak yang signifikan terhadap variabel lainnya jika
nilai t-hitungnya melebihi 1,96, dengan tingkat signifikansi yang
digunakan adalah 5%. Sehingga, suatu variabel dianggap memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap variabel lainnya jika nilai t-
hitungnya melebihi 1,96 (Ghozali, 2018:98).

Dari Tabel 4.12, dapat disimpulkan bahwa konstruk Faktor
Empati memiliki nilai sebesar 0,950, yang berada di bawah nilai
1,96, menunjukkan bahwa konstruk tersebut tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Namun,
konstruk Faktor Kecepatan memiliki nilai sebesar 4,472, yang
melebihi nilai 1,96, menandakan adanya pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Demikian pula, konstruk Faktor
Kemudahan memiliki nilai sebesar 4,439, menunjukkan adanya
pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Tabel 4.12
Analisis t-test

T statistics Sig
(JOISTDEV|)
Faktor Empati - Kepuasan Pelanggan 0,950 Tidak Signifikan
Faktor Kecepatan — Kepuasan Pelanggan 4,472 Signifikan
Faktor Kemudahan — Kepuasan Pelanggan 4,439 Signifikan

Sumber: data primer diolah (2024)
2) Analisis Jalur (Path Coefficient)

Koefisien jalur (path coefficient) adalah metrik yang
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digunakan untuk mengevaluasi dampak, baik secara langsung
maupun tidak langsung, dari sekelompok variabel independen
terhadap variabel dependen dalam sebuah model. Dengan
memeriksa pola hubungan antara variabel tersebut, peneliti dapat
merujuk pada tabel koefisien jalur yang dihasilkan dari proses
bootstrapping di SmartPLS. Ini membantu dalam mengevaluasi
hasil uji hipotesis terkait dampak langsung maupun tidak langsung.
Ketika nilai p-value sebuah variabel kurang dari 0,05, itu
menunjukkan bahwa variabel tersebut memiliki pengaruh yang
signifikan. Sebaliknya, jika nilai p-value lebih besar dari 0,05,
variabel tersebut dianggap tidak memiliki pengaruh yang signifikan
(Ghozali, 2018:245).

Tabel 4.13
Path Coefficient

Origi Sample Standard T statistics P Sig
nal Mean  Deviation (|O/STDEV|) Values
Sampl (M) (STDEV)

e (9)
Faktor Empati — 0,085 0,095 0,090 0,950 0,343 Tidak
Kepuasan Pelanggan Signifikan
Faktor Kecepatan — 0,394 0,386 0,088 4,472 0,000  Signifikan
Kepuasan Pelanggan
Faktor Kemudahan —» 0,422 0,422 0,095 4,439 0,000  Signifikan

Kepuasan Pelanggan

Sumber: data primer diolah (2024)
Hasil dibawabh ini adalah hasil dari pengujian hipotesis, yang
dapat dilihat pada Tabel 4.13:
1) Pengujian Hipotesis 1: Faktor Empati (X1) berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y)



2)

3)
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Hasil pengujian hipotesis 1 menunjukkan bahwa nilai asli
sampel (O) Faktor Empati terhadap Kepuasan Pelanggan adalah
0,085 (positif). Pengujian juga menunjukkan bahwa T-Statistics
bernilai 0,950, dan p-value sebesar 0,343. Temuan ini
mengindikasikan bahwa hipotesis tidak signifikan karena nilai
T-Statistics di bawah 1,96 dengan p-value lebih besar dari 0,05.
Oleh karena itu, simpulannya adalah bahwa Faktor Empati tidak
memberikan dampak yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan, sehingga H1 ditolak.

Pengujian Hipotesis 2: Faktor Kecepatan (X2) berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan ()

Dari hasil pengujian hipotesis 2, didapati bahwa nilai sampel asli
(O) Faktor Kecepatan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah
0,394 (positif). Pengujian juga mengindikasikan bahwa T-
Statistics memiliki nilai 4,472, dan nilai p-value sebesar 0,000.
Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis tersebut memiliki dampak
yang signifikan karena nilai T-Statistics melebihi 1,96 dengan p-
value kurang dari 0,05. Oleh karena itu, simpulannya adalah
bahwa Faktor Kecepatan memiliki dampak yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, sehingga H2 dapat
diterima.

Pengujian Hipotesis 3: Faktor Kemudahan (X3) berpengaruh

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y)
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Dari hasil pengujian hipotesis 3, terlihat bahwa nilai sampel asli
(O) Faktor Kemudahan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah
0,422 (positif). Pengujian menunjukkan nilai T-Statistics sebesar
4,439, dan nilai p-value adalah 0,000. Hal ini menunjukkan
bahwa hipotesis tersebut memiliki dampak yang signifikan
karena nilai T-Statistics melebihi 1,96 dengan p-value kurang
dari 0,05. Sehingga, simpulannya adalah bahwa Faktor
Kemudahan memiliki dampak yang positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan, sehingga H3 dapat diterima.
4.4 Pembahasan
4.4.1 Pengaruh Faktor Empati Frontliner Dalam Penanganan
Keluhan Terhadap Kepuasan Nasabah
Hasil analisis menunjukkan bahwa Faktor Empati (X1), yang
merupakan bagian dari upaya frontliner dalam menangani keluhan,
tidak memiliki dampak yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y). Nilai t-statistic sebesar 0,950 lebih rendah dari nilai kritis 1,96
(sesuai dengan t-table), sedangkan nilai p-value sebesar 0,343, melebihi
tingkat signifikansi 0,05. Hasil ini konsisten dengan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Sondakh et al., (2019), Adha et al.,
(2021), dan Anjeliza (2020) yang juga menemukan bahwa faktor empati
dalam menangani keluhan tidak memiliki dampak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Dalam konteks studi ini, tidak ditemukan bukti signifikan terkait
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pengaruh faktor empati terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa peran faktor empati dalam upaya frontliner
menangani  keluhan tidak terbukti secara signifikan dalam
meningkatkan kepuasan nasabah di Bank BRI Unit Nusukan Surakarta.
Hal ini konsisten dengan temuan Gea & Mendrofa (2022) yang juga
menemukan bahwa faktor empati dalam penanganan keluhan tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
lainnya oleh Syahfitri & Kusnanto (2021) juga menyoroti variasi hasil
di antara para ahli mengenai hubungan antara faktor empati dalam
penanganan keluhan dan kepuasan pelanggan.
4.4.2 Pengaruh Faktor Kecepatan Frontliner Dalam Penanganan

Keluhan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil analisis penelitian menegaskan bahwa Faktor Kecepatan
(X2) dalam penanganan keluhan oleh frontliner memiliki dampak yang
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (). Ini terlihat dari nilai t-
statistic yang signifikan, 4,472 > 1,96 (tabel t), dan nilai p-value sebesar
0,000 < 0,05. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh
Sibadia (2017), Samsir, (2020), Kurnia & Suwiknyo (2018), dan Yunior
et al., (2019) yang juga menunjukkan bahwa faktor kecepatan dalam
menangani  keluhan secara signifikan memengaruhi kepuasan
pelanggan.

Hasil penelitian yang telah dilakukan dapat menjelaskan bahwa

faktor kecepatan dalam penanganan keluhan oleh frontliner menjadi
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faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan nasabah Bank BRI Unit
Nusukan Surakarta. Ini memperkuat keyakinan bahwa terjadi karena
frontliner Bank BRI Unit Nusukan Surakarta mampu menangani
keluhan secara cepat dan tepat waktu, begitu juga dengan kecepatan
dalam penyampaian informasi kepada nasabah.

Ada dukungan bagi temuan tersebut dalam studi yang dilakukan
oleh Lincincia et al., (2022) yang menegaskan bahwasannya respons
cepat dalam menangani keluhan berdampak pada kepuasan pelanggan.
Temuan ini konsisten dengan riset oleh Kurnia & Suwiknyo (2018),
yang menegaskan bahwa penanganan keluhan dengan cepat memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel
ini merupakan kandidat yang layak untuk diuji, sesuai dengan teori dari
Parasuraman et al., (1985) yang menekankan bahwa respons cepat
merupakan hasil dari perhatian dan kesediaan yang ditunjukkan kepada
pelanggan. Ketika pelanggan merasa diperhatikan, direspons dengan
cepat, dan diberikan pelayanan dengan tanggap, mereka cenderung
merasa puas. Selain itu, tingkat respons juga bisa menjadi ukuran
seberapa lama pelanggan harus menunggu untuk memenuhi kebutuhan
mereka.

4.4.3 Pengaruh Faktor Kemudahan yang Diberikan Frontliner
Dalam Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Nasabah
Analisis penelitian menegaskan bahwa keterlaksanaan Faktor

Kemudahan (X3) dalam menangani keluhan oleh frontliner memiliki
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dampak yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (). Bukti untuk
ini terlihat dari nilai t-statistik sebesar 4,439, yang melebihi nilai 1,96
yang tercantum di tabel-t, dan nilai p-value sebesar 0,000, yang lebih
kecil dari 0,05. Penemuan ini sejalan dengan hasil penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Fransiska & Aquinia, (2023),
Khasanah & Aswad (2024), serta Putra & Raharjo (2021) yang
menunjukkan bahwa faktor kemudahan memengaruhi kepuasan
pelanggan secara signifikan.

Hasil penelitian dapat menunjukkan bahwa kenyataan faktor
kemudahan dalam penanganan keluhan oleh frontliner menjadi
kontributor penting dalam memengaruhi tingkat kepuasan nasabah
Bank BRI Unit Nusukan Surakarta. Hal tersebut terjadi karena frontliner
Bank BRI Unit Nusukan Surakarta memberikan kemudahan dengan
baik kepada nasabah dalam penyampaian keluhan/complaint secara
langsung, melalui media sosial, dan website.

Terdapat konsistensi temuan dari penelitian lain yang
menunjukkan bahwa faktor kemudahan dalam menangani keluhan
secara positif dan signifikan memengaruhi tingkat kepuasan nasabah.
Kemudahan dalam proses penyampaian keluhan diyakini dapat
meningkatkan kepuasan nasabah, membangkitkan keinginan untuk
menggunakan layanan bank secara berulang, dan pada gilirannya,
membantu memenuhi kebutuhan masyarakat secara lebih efektif

(Kamarudin et al., 2022).
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4.4.4 Efektivitas Frontliner dalam Menangani Keluhan Nasabah dan
Pengaruhnya terhadap Kepuasan Nasabah

Penelitian ini menekankan pada bagaimana kepuasan nasabah
dipengaruhi oleh kemampuan frontliner dalam menangani keluhan
nasabah dengan efektif. Oleh karena itu, efektivitas penanganan keluhan
oleh frontliner harus tercermin dalam tingkat kepuasan nasabah.
Meskipun penanganannya dianggap efektif, jika nasabah tidak puas,
oleh karena itu, seharusnya penanganan yang efektif tersebut berkorelasi
positif dengan tingkat kepuasan nasabah.

Penelitian yang telah dilakukan mengadopsi variabel dari
Tjiptono (2015) dan Carvajal (2011) yakni empati kepada pelanggan
yang marah (empathy), kecepatan dalam penanganan keluhan (quickly
handle complaints), dan kemudahan bagi pelanggan untuk
menghubungi perusahaan (ease of customers submitting complaints).
Penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan nasabah secara signifikan
dipengaruhi oleh efektivitas frontliner dalam menangani keluhan dilihat
dari Faktor Kecepatan dan Faktor Kemudahan. Berlandaskan hal
tersebut artinya frontliner Bank BRI Unit Nusukan Surakarta mampu
menangani keluhan/complaint nasabah secara efektif dari segi
kecepatan (daya tanggap) dan kemudahan yang diberikan kepada
nasabah dalam menyampaikan keluhan/complaint. Faktor empati dalam
penanganan keluhan oleh frontliner tidak berkontribusi pada tingkat

kepuasan nasabah di Bank BRI Unit Nusukan Surakarta.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk menyelidiki dan mengevaluasi
dampak dari faktor-faktor empati, kecepatan, dan kenyamanan dalam
layanan frontliner terhadap tingkat kepuasan nasabah Bank BRI di Unit
Nusukan Surakarta. Berikut adalah simpulan yang ditarik oleh peneliti
berlandaskan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya:

1. Variabel faktor empati tidak berdampak secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank BRI di Unit Nusukan Surakarta.

2. Variabel faktor kecepatan berdampak secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank BRI di Unit Nusukan Surakarta.

3. Variabel faktor kemudahan berdampak secara signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank BRI di Unit Nusukan Surakarta.

Adanya hasil dari penelitian tersebut dapat menjadi landasan
evaluasi bagi pihak frontliner Bank BRI di Unit Nusukan Surakarta. Lebih
lanjut lagi dapat menjadi masukan kepada Bank BRI agar dalam menangani
keluhan nasabah dapat dilakukan secara maksimal agar lebih meningkatkan
kepuasan nasabah. Hal tersebut sesuai dengan manfaat dari adanya
penelitian ini.

Untuk menjaga agar nasabah tetap puas dengan kualitas layanan

yang diberikan, perusahaan harus terus melaksanakan penilaian atau
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evaluasi. Adanya keluhan/complaint yang disampaikan oleh nasabah dapat
menjadi bahan evaluasi perusahaan dalam meningkatkan kualitas
pelayanannya. Oleh karena itu efektivitas penanganan keluhan dalam hal ini
sangat diperlukan. Pihak operasional, khususnya frontliner harus lebih
fokus dalam meningkatkan faktor empati ketika menangani keluhan
nasabah. Di sisi lain, meskipun faktor kecepatan dan kemudahan dalam
penanganan keluhan sudah baik, langkah-langkah untuk meningkatkan hal
tersebut harus terus dilakukan agar klien Bank BRI tetap merasa puas
dengan mutu layanan yang diberikan oleh bank, terutama dalam
penanganan keluhan. Kepuasan nasabah harus tercermin dalam efektivitas
yang diterapkan oleh frontliner untuk menangani keluhan nasabah. Dilihat
dari faktor kecepatan dan faktor kemudahan yang diberikan kepada
nasabah, frontliner Bank BRI Unit Nusukan Surakarta mampu
menyelesaikan keluhan dan pengaduan nasabah secara efektif. Namun,
kepuasan nasabah Bank BRI Unit Nusukan Surakarta tidak dipengaruhi oleh
Faktor Empati frontliner dalam menangani keluhan.
5.2 Keterbatasan Penelitian
Penerapan proses penelitian masih memiliki kelemahan atau
pembatasan yang perlu diperhatikan, seperti:
1. Studi yang telah dilakukan belum mampu mengidentifikasi
semua aspek penanganan keluhan yang dapat memengaruhi

kepuasan pelanggan Bank BRI di Unit Nusukan Surakarta.
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Dalam penelitian ini, sekitar 37,9% faktor lain masih belum
dipahami atau terungkap.

2. Pertanyaan yang tercantum dalam kuesioner bersifat terbatas,
yang mengakibatkan peneliti kesulitan dalam memperoleh
informasi yang lebih rinci tentang pendapat para responden.

3. Kriteria sampel yang dipilih tidak melihat batasan waktu
nasabah yang menyampaikan keluhan/complaint.

5.3 Saran
Diharapkan bahwa penelitian di masa mendatang akan mengatasi
kelemahan dan pembatasan pada penelitian. Yang tertera dibawah ini
merupakan beberapa saran yang bisa diajukan:

1. Penelitian berikutnya diharapkan mampu mengidentifikasi variasi
variabel lain yang masih belum terungkap dalam penelitian ini.

2. Di penelitian yang akan datang, disarankan untuk memasukkan
pertanyaan terbuka dalam Kkuesioner agar dapat mendapatkan
informasi lebih mendalam mengenai tanggapan responden terhadap
pertanyaan kuesioner, dan juga memperluas pengetahuan peneliti
tentang hal tersebut.

3. Penelitian mendatang dapat memberikan batasan waktu dalam
kriteria pengambilan sampel yakni selama tiga atau dua tahun

terakhir.
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LAMPIRAN

Lampiran 1
Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN "STUDI EFEKTIVITAS FRONTLINER DALAM
MENANGANI KELUHAN NASABAH DAN PENGARUHNYA TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PADA PT BANK RAKYAT INDONESIA (Persero)
Thk."

Kepada Yih,
Bapak/lbu/Saudara/i Nasabah Bank BRI Unit Musukan Surakarta
Di tempat

Dengan hormat,

Saya Maylina Dewi Prabaningrum (20211110)

Mahasiswa Program Studi Bisnis Digital Sarjana Terapan, Fakultas Bisnis dan
Ekonomika, Universitas Islam Indonesia

Untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam penyelesaian pendidikan pada
Program Studi Bisnis Digital Sarjana Terapan, Fakultas Bisnis dan Ekonomika,
Universitas Islam Indonesia, sebagai bahan penulisan Tugas Akhir Skripsi kami
melaksanakan penelitian dengan melakukan survei kepada nasabah Bank BRI
Unit Nusukan Surakarta.

Adapun kriteria responden seperti yang telah tertera dibawabh ini:

o Nasabah Bank BRI Unit Nusukan Surakarta yang pernah menyampaikan
keluhan/complaint
o Nasabah kategori dewasa (>17 tahun)

Dalam rangka tersebut, kami memohon kesediaan Bapak/Ibu/Yang Terhormat,
untuk melengkapi kuesioner ini sesuai arahan yang disediakan. Kami ingin
menegaskan bahwa hasil riset ini semata-mata untuk keperluan akademik dan
tidak akan memengaruhi status Bapak/Ibu/Yang Terhormat sebagai nasabah
Bank BRI Unit Nusukan Surakarta.

Rahasia identitas dan tanggapan Bapak/Ibu/Yang Terhormat akan kami jaga
dengan sungguh-sungguh, sesuai dengan prinsip etika riset, dan hanya akan
dimanfaatkan untuk keperluan penelitian. Kerjasama dari Bapak/Ibu/Yang
Terhormat dalam mengisi kuesioner ini dengan jujur, objektif, dan sejujur-jujurnya
sangat berarti bagi kelancaran riset ini. Kami mengucapkan terima kasih atas
partisipasi Anda.
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Peneliti,

MAYLINA DEWI PRABANINGRUM
20211110

maylina.dewi78@gmail.com Switch account

Not shared

* Indicates required question

NAMA*
Your answer
USIA*

18 - 44 tahun
45 - 64 tahun

PETUNJUK PENGISIAN

1. Terdapat 10 pertanyaan

2. Mohon Bp/Ibu/Sdr/i membaca pertanyaan dengan seksama

3. Pengisian ini dilakukan dengan cara memilih pada salah satu jawaban
yang menurut Bp/lbu/Sdr/i paling tepat

4. Setiap pertanyaan hanya memiliki satu jawaban

5. Setelah mengisi jawaban pada kuesioner ini, mohon diperiksa kembali
agar pertanyaan yang belum terisi tidak terlewat (kosong)

Teller & Customer Sevice (CS) mendengarkan keluhan/complaint yang
disampaikan oleh nasabah*

Sangat Baik
Baik

Cukup Baik
Kurang Baik
Tidak Baik

Teller & Customer Sevice (CS) memahami kebutuhan yang disampaikan
oleh nasabah*

Sangat Baik
Baik

Cukup Baik
Kurang Baik
Tidak Baik

Kecepatan respon Teller & Customer Sevice (CS)
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https://accounts.google.com/AccountChooser?continue=https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdFmqVa3AP4NGjCz8scr4jO4IxW1LEl-Al6Xx1yrTHO4qxG6w/viewform?usp%3Dsf_link&service=wise

58

dalam menangani keluhan/complaint nasabah*

Sangat Baik
Baik

Cukup Baik
Kurang Baik
Tidak Baik

Kecepatan respon Teller & Customer Sevice (CS) dalam penyampaian

informasi kepada nasabah*
Sangat Baik

Baik

Cukup Baik

Kurang Baik

Tidak Baik

Kemudahan penyampaian keluhan/complaint secara langsung*
Sangat Baik

Baik

Cukup Baik

Kurang Baik

Tidak Baik

Kemudahan penyampaian keluhan/complaint melalui media sosial*
Sangat Baik

Baik

Cukup Baik

Kurang Baik

Tidak Baik

Kemudahan penyampaian keluhan/complaint melalui website*
Sangat Baik

Baik

Cukup Baik

Kurang Baik

Tidak Baik

Seberapa puas Bp/lbu/Sdr/i terhadap empati Teller & Customer Sevice (CS)

dalam menangani keluhan/complaint*
Sangat Baik

Baik

Cukup Baik

Kurang Baik

Tidak Baik

Seberapa puas Bp/lbu/Sdr/i terhadap kecepatan respon Teller & Customer
Sevice (CS) dalam menangani keluhan/complaint*
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Sangat Baik
Baik

Cukup Baik
Kurang Baik
Tidak Baik

Seberapa puas Bp/lbu/Sdr/i terhadap kemudahan penyampaian

keluhan/complaint*
Sangat Puas

Puas

Cukup Puas
Kurang Puas
Tidak Puas

Clear form



Nilai Outer Loadings

Quter Loadings

| Matrix

Falktor Empati

X1
X1.2
x21
x2.2
X34
x3.2
x33
¥1

2

Y3

0.927
0.903

Faktor Kecepat...

0.911
0.900

Lampiran 2
Hasil Analisis Outer Model

Faktor Kernud...

0.827
0.870
0.869

Kepuasan Pela...

0.844

0.887

0.893

Hasil Construct Reliability and Validity

Construct Reliability and Validity

| Matrix 1% Cronbach's Alpha | {{% rho_A | 1% Composite Reliability | [[% Average Variance Extracted ...

Copy to Clipboard:

Copy to Clipboard:

Cronbach's Alpha tho_A  Composite Reliability  Awverage Variance Extracted (AVE)

Faktor Empati 0.807 0.816 0.911 0.837
Faktor Kecepat... 0.781 0.783 0.901 0.820
Faktor Kernuda... 0.817 0.819 0.891 0.732
Kepuasan Pela... 0.847 0.847 0.907 0.766

Hasil Discriminant Validity

Discriminant Validity

| Fornell-Larcker Criteri...

| Cross Loadings

| Heterotrait-Menotrait .. | 5§

Heterotrait-Monotrait R...

Copy to Clipboard:

Faktor Empati Faktor Kecepatan Faktor Kemudahan Kepuasan Pelanggan
: Faktor Empati 0915 :
Faktor Kecepatan 0.508 0.906
Faktor Kernudahan 0.597 0.642 0.856
Kepuasan Pelanggan 0.537 0.708 0.726 0.875

Excel Format

Excel Format

Excel Format
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R Format

R Format

R Format



Nilai VIF

Collinearity Statistics (VIF)

| Outer VIFValues ||| Inner VIF Values

Copy to Clipboard: | Eyecel Format

Faktor Empati Faktor Kecepatan Faktor Kemudahan Kepuasan Pelanggan

;Fak‘torEmpat\ 1.620
Faktor Kecepatan 1.774
Faktor Kemudahan 2.043

Kepuasan Pelanggan

R Format
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Lampiran 3
Hasil Analisis Inner Model

Nilai R-Square
R Square

| Matrix |if RSquare i R SquareAdjusted Copy te Clipboard: £y cel Format R Format

R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan 0.631 0.621
f Square
| Matrix |41 fSquare Copy to Clipboard: | fycel Format R Format
Faktor Empati Faktor Kecepatan Faktor Kemudahan Kepuasan Pelanggan
Faktor Empati 0.012
Faktor Kecepatan 0.237
0.236

Faktor Kemudahan

Kepuasan Pelanggan
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Lampiran 4
Hasil Uji Bootstrapping

Hasil t-test dan path coefficients
Path Coefficients

| Mean, STDEV, T-Values, P-Val...| |=| Confidence Intervals | || Confidence Intervals Bias Co...| || Samples Copy to Clipboard:  Excel Format R Format

Original Sample (Q) Sample Mean (M) Standard Deviation (STDEV) T Statistics (|O/STDEV]) P Values
 Faktor Empati - Ke... 0,025 0.095 0.090 0.950 0.342 |
Faktor Kecepatan ->... 0.394 0.386 0.088 4472 0.000

Faktor Kemudahan -... 0422 0422 0.095 4439 0.000
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