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Abstrak  

  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kinerja frontliner terhadap 

kepuasan nasabah pada salah satu bank swasta di Jakarta melalui efikasi diri, engagement, 

dan kemampuan para frontliner. Dengan menggunakan metode kuantitatif deskriptif.  

melalui proporsionatel random sampling. Data diolah menggunakan Structural Equation 

Model (SEM) dengan aplikasi AMOS 24. Dengan sampel sebanyak 212 orang ,  Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa efikasi diri, engagement dan kemampuan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kinerja. Semakin tinggi dan profesional efikasi diri, 

engagement, dan kemampuan para frontliner perbankan maka semakin tinggi kinerja 

karyawan bank tersebut. Dan semakin tinggi kinerja para frontliner  akan semakin puas 

nasabah perbankan dalam menerima pelayanan yang diberikan.  

 

Kata Kunci: Efikasi diri, Engagement, Kemampuan, Kinerja.  

  

Abstract  

This study aims to determine the effect of frontliner performance on customer satisfaction 

at a private bank in Jakarta through self-efficacy, engagement, and the ability of 

frontliners. By using descriptive quantitative method. through proportional random 

sampling. The data was processed using the Structural Equation Model (SEM) with the 

AMOS 24 application. With a sample of 212 people, the results showed that self-efficacy, 

engagement and ability had a positive and significant effect on performance. The higher 

and professional the self-efficacy, engagement, and ability of the banking frontliners, the 

higher the performance of the bank's employees. And the higher the performance of the 

frontliners, the more satisfied banking customers will be in receiving the services 

provided. 
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PENDAHULUAN  

 Kinerja suatu bank salah satunya disebabkan karena bagaimana cara kerja para frontliner 

dalam membrikan pelyanannya kepada para nasabahnya . Frontliner bagi bank juga 

merupakan Sumber daya yang harus dipertahankan dan ditingkatkan karena mereka  harus  

berhadapan langsung dengan nasabah. Kinerja frontliner merupakan cerminan citra dari suatu 

bank. Dalam melaksanakan tugas, Kinerja frontliner harus  berpegang  kepada SMART 

(Senyum, Menarik, Antusias, Ramah, dan Teliti), sehingga nasabah akan tetap loyal dalam 

melakukan transaski keuangannya pada perbankannya. Semakin puas nasabah atas pelayanan 

yang diberikan oleh frontliner,  semakin banyak transaksi yang dilakukan oleh nasabah, maka 

nilai transaksi pada bank tersebut akan meningkat.  

Kinerja frontliner akan menentukan kegiatan transaksi dapat berjalan lancar, dan 

memberikan keuntungan yang tinggi. Bank harus sellau berupaya memberikan pelatihan dan 

pendampingan agar kinerja frontliner tetap tinggi.  Jika frontliner berprestasi tinggi, maka akan  

dapat memperpendek proses sebuah transaksi .  

Perkembangan Teknologi perbankan saat ini akan mempercepat proses transaksi  

keuangan baik individu maupun perusahaan (Martinsons, 2009). Dengan demikian akan 

merubah transaksi keuangan yang ada menjadi lebih mudah, komplek dan dinamis. Kinerja 

atau produktifitas kerja  dapat meningkat apabila digabungkan dengan sumberdaya lainnya ,  

(Akingbade, 2011). Penelitian (Anderson, 2017) menyatakan bahwa dengan adanya 

perkembangan teknologi akan membuat pegawai lebih efektif dan efisien.  

Berdasarkan hasil survei menyatakan bahwa denagan adanya Kualitas Layanan yang 

meningkat pada suatu bank maka loyalitas  dan Kepuasaan Nasabahnya pun akan meningkat.. 

Nasabah tentunya akan menjadi  relasi bank, dan akan selalu  ingin diberikan Layanan yang 

baik serta mendapatkan kepuasaan dalam penggunaan semua produk perbankan. Berikut ini 

data Top Brand Index penggunaan mobile banking  : 
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Tabel 1. Top Brand Index M-Banking Tahun 2017 – 2021 

 

Keterangan 

Tahun 

2017 2018 2019 2020 2021 

M-BCA 48,1% 49,5% 44,5% 45,5% 47,5% 

M-Banking Mandiri  21,1% 17,8% 16,6% 13,8% 12,9% 

BRI Mobile  12,2% 14,6% 17,0% 20,5% 17,0% 

BNI Mobile  10,1% 11,4% 12,3% 11,3% 14,0% 

Danamon  5,6% 6,6% 9,0% 7,0% 7,2% 

CIMB Niaga -  3,3% 3,4% 4,0% 4,1% 

Sumber : www.topbrand-award.com  

Tabel diatas terlihat bahwa m-BCA memiliki keunggulan dibanding bank  lainnya. Dari 

data diatas diketahui bahwa sejak tahun 2017 hingga  2021  M-BCA mengalami kenaikan dan 

penurunan namun hal itu tidak mempengaruhi padaranting  M-BCA karna masih tetap menjadi 

pilihan utama aplikasi mobile banking dibandingkan dengan bank lain. Karena prioritas utama 

bank BCA adalah bagaimana menumbuhkan loyalitas pada nasabahnya melalui peningkatan  

kualitas pelayanan.  

KAJIAN PUSTAKA  

Efikasi Diri  

Efikasi diri merupakan  keyakinan seseorang bahwadirinya memiliki kemampuan 

untuk melakukan pekerjaan (Baron & Byrne, 2003, h.183).  Efikasi diri dasar dari 

pembentukan motivasi, perasaan dan pencapaian personal, dan merupakan determinan 

kritikal dari self-regulation (Steinbauer et al., 2018). 

Kemampuan (ability)  

 ( Robbins, 2019) menjelaskan    kemampuan   merupakan  kepastian seseorang untuk 

mengerjakan pekerjaan yang diberikan. Kemampuan merupakan  kapabilitas  untuk  

melaksanakan  tugas (Milkovick  dan  Boudreau  1997  : 164)   

Engagement  

 Engagement adalah kunci kesuksesan dan kemampuan bersaing organisasi (Alan M. 

Saks, 2019). Engagement, Merupakan  tingkatan seseorang yang memiliki kemampuan 

dalam mengerjakan suatu pekerjaan. (Judge 2008:103) menjelaskan engagement sebagai 

antusiasme individual, dan  keterlibatan karyawan dengan pekerjaan yang mereka lakukan. 

http://www.topbrand-award.com/
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Literasi Digital  

literasi digital adalah kemampuan untuk memahami dan menggunakan informasi dari 

berbagai sumber yang disajikan melalui komputer (Seung-Hyun Lee, 2014). Deakin 

University’s Graduate Learning Outcome 3 (DU GLO3), menjelskan literasi digital adalah 

pemanfaatan teknologi untuk menemukan, menggunakan dan menyebarluaskan informasi 

dalam dunia digital.  

Kinerja Karyawan  

(Lepine et.al,., 2018), menjelaskan kinerja adalah  pencapaian dari pekerjaan, apa, dan 

bagaimana melakukan pekerjaan . (Jackson et all : 2002) menyatakan bahwa kinerja pegawai 

adalah seberapa besar konstribusi yang diberikan pegawai kepada perusahaan  

    

METODE PENELITIAN  

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Pengolahan data dengan 

menggunakan uji statistik Structural Equation Modelling (SEM). Dengan sampel sebanyak 

212 karyawan pada bank BCA .Dngan  prosedur pngumpulan dan pengolahn data dengan 

model SEM-AMOS. 

 

Gambar kerangka pemikiran. 
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HASIL PENELITIAN  

  Tabel  Indeks Goodness Of-Fit Index  

 
2  P-Value  > 0,05  0.000  Bad Fit  

3  CMIN/df  < 2  3.100  Good Fit   

4  GFI  > 0,9  0,965  Good Fit   

5  RMSEA 
< 0,05  

0,002  Good Fit   

B  Ukuran Kesesuaian Komparatif    

1  AGFI  > 0,9  0,853  Marjinal 

Fit  

2  NFI > 0,9  0,831  Marjinal 

Fit  

3  CFI  > 0,9  0,869  Marjinal 

Fit  

C  Ukuran Kesesuaian Parsimonious    

1  TLI   > 0,9  0,865  Marjinal 

Fit  

2  IFI  > 0,9  0,882  Marjinal 

Fit  

3  PGFI  > 0,9  0,815  Marjinal 

Fit  

4  PNFI > 0,9  0,874  Marjinal 

Fit  

Sumber : Data diolah  

Secara keseluruhan hasil diperoleh adalah Fit Model. Mka hipotesis analisis SEM 

diterima  artinya tidak ada perbedaan yang signifikan antara matrik kovarian data dengan 

matrik kovarian (implied covariance matrix). Dengan demikian  hasil dari fit model (Full 

Model) dapat digunakan untuk menjelaskan hubungan dan pengaruh antar variabel.  

No   Ukuran GOF   Cut off    
Hasil  

Estimasi   
Kesimpulan  

Hasil Uji   

A   Ukuran Ke sesuaian Absolut   
1   Statistik  Chi - Square    = 620) df  (   <  Chi - Square  

tabel = 679,035   
661,371   Good Fit    
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PEMBAHASAN   

1.Pengaruh Efikasi diri Terhadap Kinerja Karyawan  

Efikasi diri yang dimiliki olehpara  frontliner bank BCA ternyata mampu memberikan 

pengaruh langsung yang tinggi terhadap peningakatan kinerja frontliner bank BCA.  Hasil 

penelitian sesuai dengan  penelitian  (Machmud, S. 2018). ( Fatih Çetin and Duysal Askun, 

2017); (Salman et.al, 2016).  bahwa self-efficacy berpengaruh terhadap  kinerja karyawan 

2.Pengaruh Engagement Terhadap Kinerja Karyawan  

Engagement secara empiris mampu meningkatkan dan mempengaruhi kinerja 

karyawan. Energi untuk bekerja yang dimunculkan dari karyawan, terbukti mampu 

mempengaruhi dan meningkatkan kinerja karyawan.   Ini sejalan dengan penelitian (Anitha J, 

2014),  (Fatah 2015)  (Agnes  2017) bahwa engagement berpengaruh positif terhadap kinerja 

karyawan.  

3.Pengaruh Kemampuan Terhadap Kinerja Karyawan  

Kemampuan secara empiris mampu meningkatkan dan mempengaruhi kinerja 

karyawan. Pengaruh yang paling dominan dan terlihat nyata dari kemampuan adalah 

karakteristik Phisychal Ability. Hasil ini sesuai penelitian  (Wiwik 2018) (Wesly, 2018) bahwa 

kemampuan intelektual, berpengaruh terhdap kinerja karyawan.  

4. Pengaruh Efikasi Diri terhadap Kinerja dimediasi oleh Literasi Keuangan Digital  

Hasil penelitian menyatakan bahwa efikasi diri dengan dimediasi literasi keuangan 

digital mampu memberikan pngaruh positif dan  signifikan terhadap kinerja karyawan. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

0,815 
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Penelitian terdahulu menyatakan bahwa efikasi diri  mampu berperan penting dalam 

peningkatan kinerja karyawan, melalui peningkatan literasi keuangan digital. (Singh, H, 

2015); (Henny et.al, 2019); (Machmud, S. 2018); ( Askun, 2017; (Salman et.al, 2016).  

5.Pengaruh Engagement terhadap Kinerja dimediasi oleh Literasi Keuangan Digital  

Hasil penelitian menyatkan bahwa literasi keuangan digital dapat memberikan kontribusi 

kepada engagement serta dapat mempengaruhi kinerja karyawan.   Hasil sesuai dengan 

penelitian yang menyatakan bahwa engagement  mampu bememiliki peran penting dalam 

peningkatan kinerja karyawan, melalui peningkatan literasi keuangan digital. (Anitha J, 2014;( 

Roy 2017); ( Singh, H, 2015; ( Henny et.al, 2019)  

6.Pengaruh Kemampuan terhadap Kinerja dimediasi oleh Literasi Keuangan Digital   

Hasil penelitian menyatakan bahwa literasi keuangan digital dapat memberikan 

kontribusi kepada kemampuan karyawan serta mempengaruhi kinerja karyawan. Penelitian 

yang sama (Singh, H, 2015; Henny et.al, 2019)  bahwa   Kemempuan karyawan memiliki  

peran penting dalam peningkatan kinerja karyawan, melalui peningkatan literasi keuangan 

digital.  

7. Pengaruh Literasi Keuangan Digital Terhadap Kinerja  

Dengan adanya Literasi keuangan digital dapat meningkatkan kinerja karyawan hal ini 

dibuktikan bahwa kinerja karyawan meningkat terlihat dengan meningkatnya  literasi 

keuangan digital meningkat.(Singh,  2015) (Henny et.al, 2019) menjelaskan hasil 

penelitiannya membuktikan bahwa literasi keuangan digital memberikan moderasi yang 

signifikan dan pengaruhnya pada hubungan antara perilaku kerja inovatif dan kinerja.   

 

KESIMPULAN  

1. BCA cabang  di Jakarta telah melakukan implementasi mesin digital secra maksimal. Hal 

ini dibuktikan dengan hasil analisis deskripsi bahwa setiap variabel penelitian yang disebar 

mendukung atmosfir pelaksanaan literasi keuangan digital. 

2. Efikasi diri, engagement dan kemampuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

literasi keuangan digital. Dengan demikian literasi keuangan digital bagi perbankan sangat 

penting  untuk memastikan bahwa level efikasi diri para frontliner dalam pelaksanaan 

literasi keuangan digitalnya.  

3. Untuk meningkatkan kinerja para frontliner maka perlu bagi perbankan untuk 

meningkatkan literasi keuangan digitalnya terlebih dahulu.  
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4. BCA cabang  di Jakarta perlu  meningkatkan literasi keuangan digitalnya  pada dimensi  

digital financial product. Hal ini terbukti bahwa dengan adanya Literasi keuangan digital 

berpngaruh positif dan signifikan terhadp kinerja perbankan . 

 

KETERBATASAN PENELITIAN  

Meskipun penelitian ini penting, namun masih memiliki banyak kekurangan baik tempat 

penelitian yang terbatas yaitu bCA cabang Jakarta . Temuan akan menjadi lebih baik dengan 

sampel yang lebih luas dengan waktu yang lebih panjang. Ini akan membantu menawarkan 

gagasan yang realistis tentang meningkatkan literasi keuangan digital perbankan pada dimensi  

digital financial productnya. Pembatasan ini merupakan kesempakan bagi peneliti selanjutnya 

untuk memperluas kajian pada topik yang berbeda- beda  sehingga akan dapat ditemukan hasil 

yang lebih sempurna.  
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