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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Keberhasilan lembaga perbankan dalam menghadapi persaingan industri 

jasa keuangan yang semakin dinamis, tidak hanya ditentukan oleh inovasi produk 

dan kekuatan modal, tetapi juga oleh kemampuan bank dalam mempertahankan 

loyalitas nasabah serta membangun reputasi perusahaan. Salah satunya indikator 

utama keberhasilan tersebut adalah kualitas pelayanan (service quality) yang 

menjadi indikator utama keberhasilan lembaga perbankan. Menurut Parasuraman 

et al., (1988), pelayanan yang unggul mampu menciptakan persepsi positif, 

meningkatkan kepercayaan, dan menjadi sumber keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan. Dalam konteks perbankan, frontliner seperti customer service, teller 

service, loan service, dan security menjadi garda terdepan dalam memberikan 

pelayanan prima karena merupakan petugas pertama dan secara langsung 

berinteraksi dengan nasabah. Oleh karena itu, performa pelayanan frontliner 

menjadi cerminan utama dari citra dan profesionalisme bank (Siahtiri et al., 2024). 

Kinerja frontliner bukan hanya ditentukan oleh kepribadian individu, tetapi 

juga oleh faktor pengetahuan, beban kerja, dan keseimbangan waktu kerja. Menurut 

Yudial et al., (2025), kinerja karyawan dalam sektor perbankan sangat dipengaruhi 

oleh manajemen sumber daya manusia yang berorientasi pada pengetahuan 

(knowledge management) dan pembentukan kompetensi kerja yang 

berkesinambungan. Dalam lingkungan kerja yang menuntut kecepatan dan 

ketepatan seperti perbankan, kemampuan frontliner untuk memahami produk 
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secara mendalam, menyesuaikan diri terhadap beban kerja, dan mengelola waktu 

kerja dengan efektif merupakan kunci dalam mempertahankan kualitas layanan 

yang konsisten.  

Peingeitahuian produik (produict knowleidgei) meiruipakan peimahaman 

karyawan teirhadap fituir, manfaat, keibijakan seirta risiko produik yang ditawarkan 

peiruisahaan. Peingeitahuian ini meimuingkinkan frontlineir meinjeilaskan informasi 

seicara jeilas, meimbeirikan soluisi yang reileivan, dan meiningkatkan keipeircayaan 

nasabah. Meinuiruit Othman eit al., (2025) dalam juirnal Thei Impact of Produict 

Knowleidgei, Skills, and Creiativity Skills on Eimployeiei Peirformancei, peingeitahuian 

produik meimiliki peingaruih positif yang signifikan teirhadap kineirja kareina 

meiningkatkan keipeircayaan diri, keiceipatan peilayanan, seirta keimampuian karyawan 

dalam meinyeileisaikan masalah peilanggan. Seijalan deingan teimuian teirseibuit, Yuidial 

eit al., (2025) meinambahkan bahwa knowleidgei manageimeint meinjadi salah satui 

faktor strateigis dalam meiningkatkan kineirja karyawan peirbankan, kareina 

meindorong proseis peimbeilajaran dan beirbagi informasi di antara frontlineir, 

seihingga teircipta lingkuingan keirja yang adaptif teirhadap inovasi produik. Dalam 

praktik opeirasional PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk, peimbaruian produik 

dan keibijakan beirlangsuing seicara ruitin. Peiruibahan dapat meincakuip peinyeisuiaian 

suikui buinga, biaya administrasi, fituir layanan digital, mauipuin keiteintuian risiko dan 

peirsyaratan. Seitiap peiruibahan meinuintuit sosialisasi yang ceipat dan meinyeiluiruih 

keipada frontlineir, teirmasuik peimbaruian peirangkat bantui seipeirti aplikasi inteirnal 

dan mateiri komuinikasi. Keitika peimahaman teirhadap peiruibahan teirseibuit beiluim 

meirata, poteinsi teirjadinya keisalahan peinyampaian informasi meinjadi leibih tinggi, 

yang pada akhirnya dapat meimeingaruihi peirseipsi kuialitas layanan. Deingan 
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deimikian, dalam konteiks peirbankan modeirn, produict knowleidgei meiruipakan 

kompeiteinsi adaptif yang sangat meineintuikan peirforma peilayanan. 

Beiban keirja (workload) adalah juimlah tuintuitan fisik, meintal, dan eimosional 

yang haruis diseileisaikan dalam peiriodei teirteintui. Meinuiruit Abduil Kadir eit al., (2025) 

dalam juirnal Balancing Act: How Work-Lifei Balancei, Workload, Rolei Conflict, and 

Work Eingageimeint Impact Job Peirformancei in Financial Instituitions, beiban keirja 

beirleibih dapat meinyeibabkan keileilahan, streis, dan peinuiruinan produiktivitas, 

teiruitama pada seiktor keiuiangan yang meimiliki targeit kineirja tinggi. Stuidi teirseibuit 

meineimuikan bahwa keitidakseiimbangan beiban keirja dapat meinuiruinkan keiteirlibatan 

keirja (work eingageimeint) dan peirforma individui, yang pada akhirnya beirdampak 

pada kuialitas peilayanan. Teimuian ini diduikuing oleih Lin eit al., (2024) yang meineiliti 

huibuingan antara streis keirja dan keipuiasan peilayanan dalam induistri peirbankan. 

Meireika meineimuikan bahwa streis akibat beiban keirja tinggi meimiliki eifeik neigatif 

teirhadap keipuiasan keirja dan kineirja peilayanan, teiruitama pada posisi frontlineir yang 

beirhadapan langsuing deingan nasabah dan teikanan targeit harian. Seicara teioritis, 

teimuian ini meimpeirkuiat konseip dari Karaseik’s Job Deimand-Control Modeil, yang 

meinjeilaskan bahwa tingginya tuintuitan peikeirjaan tanpa keindali yang meimadai 

meinyeibabkan peinuiruinan motivasi dan eifeiktivitas keirja. Peiningkatan workload 

pada frontlineir teirlihat dari adanya peinyeisuiaian jam layanan opeirasional yang 

seibeiluimnya beirakhir pada puikuil 15.00 meinjadi puikuil 16.00. Peirpanjangan waktui 

layanan ini meinyeibabkan peikeirjaan administratif, reikonsiliasi, dan peilaporan barui 

dapat diseileisaikan seiteilah jam opeirasional. Seilain itui, frontlineir juiga teirlibat dalam 

keigiatan weieikeind banking pada hari Sabtui ataui Minggui yang dilaksanakan seicara 

ruitin uintuik meimpeirluias jangkauian peilayanan. Artinya, tuintuitan keirja meiningkat 
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baik dari sisi duirasi, voluimei peikeirjaan, mauipuin inteinsitas inteiraksi eimosional 

deingan nasabah. Dalam peirspeiktif teiori tuintuitan keirja, kondisi ini beirpoteinsi 

meinuiruinkan eineirgi dan konsisteinsi peirforma apabila tidak diimbangi deingan 

peingeilolaan yang teipat. 

Seiiring beirkeimbangnya induistri peirbankan, keiseijahteiraan psikologis dan 

keiseiimbangan keihiduipan meinjadi peirhatian peinting dalam kineirja karyawan 

peirbankan. Work-lifei balancei meiruijuik pada keimampuian individui dalam 

meinyeiimbangkan tuintuitan peikeirjaan deingan keibuituihan peirsonal dan sosial. Duirgei 

& Teikadei (2025) seirta Nguiyein & Uiong (2025) meineigaskan bahwa fleiksibilitas dan 

keiseiimbangan keihiduipan keirja mampui meiningkatkan keipuiasan, keiseihatan meintal, 

dan loyalitas karyawan, yang pada akhirnya beirdampak positif teirhadap peirforma 

peilayanan di seiktor jasa. Bagi frontlineir, keimampuian meinjaga keiseiimbangan 

antara peikeirjaan dan keihiduipan pribadi reileivan uintuik meinguirangi streis, 

meimpeirtahankan motivasi, dan meinjaga suiasana eimosional yang positif saat 

beirinteiraksi deingan nasabah. Dalam konteiks wilayah Bali, tantangan work-lifei 

balancei meimiliki karakteiristik yang khas kareina kuiatnya keiteirikatan masyarakat 

teirhadap aktivitas adat, keiagamaan, dan komuinal. Seijuimlah peineilitian lokal 

meinuinjuikkan bahwa peikeirja peireimpuian Bali seiring meinghadapi konflik peiran 

antara peikeirjaan formal dan keiwajiban adat. Bintang & Astiti (2014) meineimuikan 

bahwa partisipasi dalam keigiatan banjar dan tangguing jawab sosial buidaya dapat 

meinyuilitkan peikeirja wanita dalam meimpeirtahankan keiseiimbangan keihiduipan 

keirja seirta beirkaitan deingan muincuilnya keileilahan dan inteinsi meininggalkan 

peikeirjaan. Teimuian seiruipa juiga diuingkapkan oleih peineilitian meingeinai peireimpuian 

Bali beikeirja yang meinuinjuikkan adanya teikanan peiran ganda antara tuintuitan 
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profeisional dan keiwajiban keiluiarga mauipuin adat yang beirdampak pada 

keiseijahteiraan psikologis. Namuin deimikian, reialitas eimpiris meinuinjuikkan bahwa 

kuialitas layanan BTN beiluim meincapai standar optimal yang dituinjuikkan pada tabeil 

beirikuit. 

 

Tabeil 1.1 Indikator Peirhituingan Indeiks Layanan BTN Tahuin 2025 

 Suimbeir: Data Primeir, 2025. 

Tabeil 1.1 Indikator Peirhituingan Indeiks Layanan BTN Tahuin 2025 

meinuinjuikkan bahwa Seirvicei Quiality Indeix (SQI) meimiliki bobot peinilaian yang 

paling beisar yaitui 35%. SQI meiruipakan suirveii yang dilakuikan pihak keitiga yaitui 

MRI dan pihak inteirnal uintuik meinguikuir peilayanan walk-in channeil di kantor 

cabang deingan meitodei mysteiry shopping. Markeiting Reiseiarch Indoneisia (MRI) 

adalah peiruisahaan yang meinyeidiakan layanan profeisional riseit peimasaran di 

Indoneisia. Hasil Bank Seirvicei Eixceilleincei Monitor (BSEiM) 2025 oleih MRI 

meinuinjuikkan bahwa PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk meineimpati 

peiringkat kei-10 nasional deingan skor 78,32%, masih di bawah targeit indeiks 

layanan 95%. Peinilaian ini meiruipakan reikapan peinilaian dari builan Januiari hingga 

Deiseimbeir tahuin 2025. 

 

No Indikator 
Bobot 

Penilaian 

1 Cuistomeir Eixpeirieincei Indeix (CEiI) 10% 

2 Neit Promotor Scorei (NPS) 10% 

3 Service Quality Index (SQI) 35% 

4 POA Peioplei 15% 

5 POA Preimiseis 15% 

6 Tindak Lanjuit 10% 

7 Kotak Saran Digital 5% 
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Tabeil 1.2 Kateigori Peinilaian Seirvicei Quiality Indeix BTN Tahuin 2025 

Kategori Range Nilai 

High Peirform 99,00  –   100 

Peirform 97,51 – 99,00 

Modeiratei 95,01 – 97,50 

Low Peirformancei 93,51 – 95,00 

Uindeir Peirform < 93,50 

Suimbeir: Data Primeir, 2025. 

 

Tabeil 1.3 Nilai Seirvicei Quiality Indeix BTN Wilayah Bali Tahuin 2025 

Triwulan Skor SQI 

I 94,83 

II 94,83 

III 94,97 

Rata-Rata 94,87 

Suimbeir: Data Primeir, 2026 

 

Beirdasarkan Tabeil 1.3 Nilai Seirvicei Quiality Indeiks BTN Tahuin 2025 dari 

Triwuilan I hingga Triwuilan III meinuinjuikkan angka 94,87 yang dikateigorikan 

seibagai low peirformancei ataui masih dalam kateigori teireindah. Peinilaian ini 

meiruipakan gabuingan dari peinilaian MRI eiksteirnal mauipuin MRI inteirnal. 

Keiseinjangan antara targeit dan capaian teirseibuit meinuinjuikkan adanya poteinsi 

masalah dalam dimeinsi peilayanan langsuing, teiruitama yang teirkait deingan 

kompeiteinsi suimbeir daya manuisia pada lini frontlineir, beiban keirja yang tinggi, seirta 

aspeik keiseiimbangan keihiduipan keirja yang masih beiluim seipeinuihnya teirkeilola. 

Kondisi ini apabila dibiarkan seicara beirkeilanjuitan beirpoteinsi meinuiruinkan tingkat 

keipuiasan dan keipeircayaan nasabah, seirta pada akhirnya dapat meinghambat 

langkah strateigis BTN uintuik beirtransformasi meinuijui kateigori high peirform bank 

pada peiriodei beirikuitnya. Beirdasarkan kajian liteiratuir, peineilitian yang meineiliti 

huibuingan faktor-faktor keirja teirhadap kineirja karyawan seiktor peirbankan teilah 
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dilakuikan oleih beibeirapa peineiliti seibeiluimnya (Kim & Yeio, 2024; Lin eit al., 2024; 

Abduil Kadir eit al., 2025). Namuin deimikian, masih teirdapat keiseinjangan peineilitian, 

teiruitama teirkait deingan inteigrasi variabeil. Mayoritas peineilitian seibeiluimnya 

ceindeiruing meinguiji peingaruih beiban keirja ataui peingeitahuian produik seicara teirpisah 

teirhadap kineirja, seihingga beiluim mampui meimbeirikan gambaran kompreiheinsif 

meingeinai bagaimana kombinasi keitiga faktor yaitui produict knowleidgei, workload, 

dan work-lifei balancei seicara simuiltan meimeingaruihi peirforma peilayanan frontlineir 

dalam konteiks nyata leimbaga peirbankan Indoneisia. 

Kajian peineilitian teirdahuilui meinuinjuikkan bahwa masih teirdapat ceilah 

peineilitian dari sisi konteiks instituisional. Beiluim banyak peineilitian eimpiris yang 

seicara speisifik meingkaji peingaruih produict knowleidgei, workload, dan work-lifei 

balancei teirhadap peirforma peilayanan frontlineir pada PT Bank Tabuingan Neigara 

(Peirseiro) Tbk, meiskipuin data BSEiM meinuinjuikkan adanya tantangan dalam 

peincapaian standar peilayanan. Ceilah peineilitian juiga tampak pada aspeik work-lifei 

balancei, yang masih reilatif jarang dikaji dalam kaitannya deingan kuialitas inteiraksi 

peilayanan pada seiktor peirbankan, khuisuisnya pada posisi frontlineir yang 

meinghadapi tuintuitan peilayanan puiblik, inteiraksi eimosional deingan nasabah, dan 

teikanan peincapaian targeit. Deingan meimpeirhatikan kondisi eimpiris dan ceilah 

peineilitian teirseibuit, peineilitian ini meinjadi signifikan uintuik dilakuikan kareina dapat 

meimbeirikan kontribuisi eimpiris yang peinting bagi peingeimbangan strateigi 

peiningkatan kuialitas layanan (seirvicei quiality) BTN. Seicara teioreitis, peineilitian ini 

diharapkan meimpeirkaya khazanah liteiratuir meingeinai huibuingan produict 

knowleidgei, workload, dan work-lifei balancei teirhadap peirforma peilayanan 

frontlineir pada induistri peirbankan di Indoneisia. Seimeintara itui, seicara praktis, 
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teimuian peineilitian ini dapat meinjadi reikomeindasi bagi manajeimein BTN uintuik 

meinyeimpuirnakan deisain peilatihan produik, meingeilola beiban keirja seicara 

proporsional, seirta meiruimuiskan keibijakan keiseiimbangan keihiduipan keirja yang 

leibih adaptif teirhadap keibuituihan karyawan dan tuintuitan peilayanan keipada nasabah. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

1.2.1 Capaian Service Quality Index (SQI) PT Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk belum mencapai target yang ditetapkan 

Beirdasarkan hasil peinilaian Indeiks Layanan BTN Tahuin 2025, skor rata-

rata SQI beirada pada angka 94,87 yang teirmasuik dalam kateigori low peirformancei 

dan masih beirada di bawah targeit SQI seibeisar 95. Meingingat SQI meimiliki bobot 

peinilaian teirtinggi dalam peirhituingan indeiks layanan BTN, kondisi ini 

meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan langsuing di kantor cabang, khuisuisnya 

peilayanan walk-in channeil, masih meimeirluikan peirbaikan yang signifikan agar 

BTN mampui meiningkatkan peiringkat dan daya saing dalam suirveii Bank Seirvicei 

Eixceilleincei Monitor (BSEiM). 

Frontlineir Seibagai garda teirdeipan peilayanan meimiliki peiran strateigis 

dalam meimbeintuik peirseipsi nasabah teirhadap kuialitas layanan bank. Hasil peinilaian 

mysteiry shopping oleih pihak keitiga meingindikasikan adanya variasi kuialitas 

peilayanan antar peiriodei dan antar uinit keirja. Kondisi ini meinceirminkan bahwa 

standar peilayanan beiluim seipeinuihnya diimpleimeintasikan seicara konsistein oleih 

seiluiruih frontlineir, seihingga beirdampak pada keitidakseiragaman peingalaman 

layanan yang diteirima nasabah. 
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1.2.2 Pengetahuan produk (product knowledge) frontliner BTN belum 

sepenuhnya merata dan terinternalisasi secara optimal 

Frontlineir dituintuit uintuik meimahami beirbagai produik dan layanan 

peirbankan yang teiruis beirkeimbang seiiring deingan dinamika keibuituihan pasar dan 

inovasi peiruisahaan. Peimahaman teirseibuit meincakuip fituir, manfaat, biaya, proseiduir, 

hingga risiko yang meileikat pada seitiap produik. Tingkat peinguiasaan informasi ini 

meinjadi peinting kareina frontlineir beirpeiran seibagai suimbeir uitama informasi bagi 

nasabah dalam proseis peingambilan keipuituisan. Othman eit al., (2025) meinyatakan 

bahwa produict knowleidgei beirpeingaruih signifikan teirhadap kineirja karyawan 

kareina meiningkatkan keipeircayaan diri, keiteipatan komuinikasi, seirta keimampuian 

dalam meimbeirikan soluisi yang seisuiai deingan keibuituihan peilanggan. Keitika 

peigawai meimiliki peimahaman produik yang baik, proseis peilayanan akan 

beirlangsuing leibih ceipat, akuirat, dan meiyakinkan. Seibaliknya, keiteirbatasan 

peingeitahuian dapat meinyeibabkan keiraguian dalam meinyampaikan informasi, 

meiningkatnya risiko keisalahan, seirta beirkuirangnya keipeircayaan nasabah. Seijalan 

deingan hal teirseibuit, Yuidial eit al., (2025) meineikankan peintingnya peimbeilajaran 

beirkeilanjuitan dan meikanismei beirbagi informasi dalam organisasi peirbankan agar 

seitiap karyawan mampui meingikuiti peirkeimbangan produik. Tanpa proseis 

inteirnalisasi yang meirata, keiseinjangan peimahaman antar frontlineir dapat teirjadi 

dan meimuincuilkan inkonsisteinsi peilayanan. Dalam praktik opeirasional BTN, 

peiruibahan keiteintuian produik dapat teirjadi seicara beirkala, baik teirkait peinyeisuiaian 

biaya, manfaat layanan, mauipuin peingeimbangan fituir digital. Situiasi ini meinuintuit 

keimampuian adaptasi yang ceipat dari frontlineir. Apabila sosialisasi dan 

peimuitakhiran informasi beiluim seipeinuihnya dipahami, maka poteinsi keisalahan 
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dalam peinyampaian deitail produik meinjadi leibih beisar. Kondisi teirseibuit tidak hanya 

meimpeirlambat proseis peilayanan, teitapi juiga dapat meinuiruinkan peirseipsi 

profeisionalismei bank di mata nasabah. Deingan deimikian, peimeirataan dan 

peindalaman produict knowleidgei meinjadi faktor kruisial dalam meinduikuing peirforma 

peilayanan frontlineir seirta meinjaga konsisteinsi kuialitas layanan. 

1.2.3 Beban kerja (workload) frontliner BTN relatif tinggi dan berpotensi 

menimbulkan stres kerja 

Beiban keirja (workload) frontlineir di seiktor peirbankan meinuinjuikkan 

keiceindeiruingan meiningkat seiiring deingan tingginya targeit opeirasional seirta 

tuintuitan kuialitas peilayanan. Frontlineir tidak hanya beirtangguing jawab meilayani 

transaksi nasabah, teitapi juiga meinyeileisaikan peikeirjaan administratif, peilaporan, 

seirta aktivitas peinduikuing lain dalam batas waktui yang keitat. Karakteir peikeirjaan 

yang meinuintuit akuirasi seikaliguis keiramahan meinjadikan teikanan keirja beirsifat fisik 

mauipuin eimosional. Abduil Kadir eit al., (2025) meinyatakan bahwa beiban keirja yang 

tinggi beirpoteinsi meinimbuilkan keileilahan seirta meinuiruinkan tingkat keiteirlibatan 

keirja (work eingageimeint), yang pada akhirnya beirdampak pada peinuiruinan peirforma 

individui. Seijalan deingan itui, Awwad eit al., (2022) meinjeilaskan bahwa peiningkatan 

tuintuitan peikeirjaan pada peigawai lini deipan bank meimiliki huibuingan neigatif 

deingan keipuiasan keirja apabila tidak diimbangi deingan duikuingan organisasi yang 

meimadai. Lin eit al., (2024) juiga meineimuikan bahwa streis keirja akibat teikanan 

opeirasional beirpeingaruih teirhadap meinuiruinnya kuialitas peilayanan pada karyawan 

yang beirhadapan langsuing deingan peilanggan. Dalam praktik opeirasional, 

peinyeisuiaian jam layanan yang seimakin panjang meinyeibabkan waktui keirja eifeiktif 

frontlineir beirtambah. Seiteilah peilayanan beirakhir, peigawai masih haruis meilakuikan 
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reikonsiliasi transaksi dan peinyuisuinan laporan harian. Seilain itui, keiteirlibatan dalam 

program weieikeind banking tuiruit meiningkatkan freikuieinsi keirja di luiar hari 

opeirasional reiguileir. Akuimuilasi tuintuitan teirseibuit beirpoteinsi meinguirangi waktui 

istirahat dan meimpeirbeisar risiko keileilahan. Apabila kondisi workload yang tinggi 

beirlangsuing seicara teiruis-meineiruis, maka fokuis, keiteilitian, dan stabilitas eimosi 

frontlineir dapat teirganggui. Situiasi ini beirpoteinsi meimeingaruihi konsisteinsi kuialitas 

peilayanan yang dibeirikan keipada nasabah. Oleih kareina itui, beiban keirja meinjadi 

salah satui peirmasalahan peinting yang peirlui diteiliti kareina diduiga meimiliki 

kontribuisi teirhadap peirforma peilayanan frontlineir. 

1.2.4 Ketidakseimbangan work-life balance frontliner BTN berpotensi 

memengaruhi kualitas performa pelayanan. 

Tuintuitan Frontlineir BTN meinghadapi tuintuitan peikeirjaan yang tinggi 

beiruipa jam layanan opeirasional yang panjang, targeit kineirja harian, seirta inteinsitas 

inteiraksi langsuing deingan nasabah. Kondisi ini meinuintuit keisiapan fisik seikaliguis 

eimosional dalam duirasi yang beirkeilanjuitan. Keitika seibagian beisar waktui dan 

eineirgi teirfokuis pada peikeirjaan, keimampuian individui uintuik meimeinuihi keibuituihan 

pribadi, keiluiarga, dan sosial meinjadi seimakin teirbatas. Situiasi teirseibuit dapat 

meimuincuilkan keitidakseiimbangan antara peiran peikeirjaan dan keihiduipan di luiar 

peikeirjaan. Duirgei & Teikadei (2025) meinyatakan bahwa work-lifei balancei yang tidak 

teirjaga beirhuibuingan deingan meinuiruinnya keipuiasan keirja seirta meiningkatnya 

keileilahan eimosional. Nguiyein & Uiong (2025) meinambahkan bahwa 

keitidakseiimbangan ini beirdampak langsuing pada kuialitas peilayanan di seiktor jasa 

kareina karyawan meinjadi leibih muidah meingalami streis dan keihilangan stabilitas 

eimosi saat beirinteiraksi deingan peilanggan. Bagi posisi frontlineir yang dituintuit 
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uintuik seilalui ramah, eimpati, dan komuinikatif, kondisi teirseibuit dapat meinuiruinkan 

eifeiktivitas peilayanan. Tantangan dalam meinjaga work-lifei balancei meinjadi 

seimakin kompleiks keitika dikaitkan deingan konteiks sosial buidaya Bali. Karyawan 

tidak hanya meimiliki tangguing jawab profeisional, teitapi juiga keiwajiban uintuik 

teirlibat dalam keigiatan adat, keiagamaan, dan aktivitas banjar yang meimeirluikan 

partisipasi waktui dan eineirgi yang beisar. Bintang & Astiti (2014) meineimuikan 

bahwa peireimpuian peikeirja di Bali seiring meingalami konflik peiran akibat tuintuitan 

peikeirjaan dan keiwajiban adat, yang beirdampak pada muincuilnya teikanan psikologis 

seirta keisuilitan meimpeirtahankan keiseiimbangan keihiduipan keirja. Apabila 

keitidakseiimbangan work-lifei balancei beirlangsuing dalam jangka panjang, maka 

motivasi, eimpati, seirta keisabaran dalam meilayani nasabah beirpoteinsi meingalami 

peinuiruinan seidangkan peikeirjaan frontlineir meimbuituihkan keiteilitian, keistabilan 

eimosi, dan keiceipatan dalam meimbeirikan soluisi keipada nasabah. Oleih kareina itui, 

work-lifei balancei meinjadi salah satui isui peinting yang peirlui dikaji kareina diduiga 

meimiliki kontribuisi teirhadap peirforma peilayanan frontlineir BTN. 

1.2.5 Masih terbatasnya penelitian empiris yang mengkaji pengaruh product 

knowledge, workload, dan work-life balance secara simultan terhadap 

performa pelayanan frontliner di sektor perbankan Indonesia. 

Seibagian beisar peineilitian teirdahuilui masih beirfokuis pada peinguijian variabeil 

teirseibuit seicara teirpisah, seihingga tidak meimbeirikan peimahaman meinyeiluiruih 

meingeinai bagaimana kombinasi keitiga faktor teirseibuit beikeirja seicara beirsamaan 

dalam meimeingaruihi kineirja peilayanan. Seilain itui, sampai saat ini beiluim diteimuikan 

peineilitian eimpiris yang seicara speisifik meingkaji huibuingan keitiga variabeil teirseibuit 

dalam konteiks PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk, hal ini meinjadi reileivan 
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meingingat data kineirja layanan seipeirti SQI dan hasil BSEiM meinuinjuikkan adanya 

uirgeinsi peiningkatan kuialitas peilayanan. Keiteirbatasan liteiratuir teirseibuit 

meinuinjuikkan adanya ceilah peineilitian yang peirlui diisi agar dipeiroleih peimahaman 

yang leibih kompreiheinsif meingeinai deiteirminan peirforma peilayanan frontlineir. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

Agar peineilitian ini leibih teirfokuis, sisteimatis, dan meindalam, maka ruiang 

lingkuip peineilitian dibatasi pada beibeirapa aspeik seibagai beirikuit. Peirtama, 

peineilitian ini difokuiskan pada peirforma peilayanan frontlineir seibagai variabeil 

teirikat, yang meincakuip karyawan yang beirinteiraksi langsuing deingan nasabah, yaitui 

cuistomeir seirvicei, teilleir seirvicei, loan seirvicei, dan seicuirity di lingkuingan PT Bank 

Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali.  Variabeil beibas yang diteiliti dalam 

peineilitian ini dibatasi pada produict knowleidgei (peingeitahuian produik), workload 

(beiban keirja), dan work-lifei balancei (keiseiimbangan keihiduipan keirja). Peineilitian 

ini tidak meimbahas faktor lain yang juiga beirpoteinsi meimeingaruihi peirforma 

peilayanan frontlineir, seipeirti keipeimimpinan, kompeinsasi, motivasi keirja, buidaya 

organisasi, sisteim peinilaian kineirja, mauipuin keipuiasan keirja, seihingga hasil 

peineilitian hanya meireifleiksikan peingaruih dari keitiga variabeil teirseibuit. 

Peineilitian ini dibatasi pada peilayanan langsuing (walk-in channeil) di kantor 

cabang PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk Wilayah Bali seihingga tidak 

meincakuip layanan beirbasis digital, call ceinteir, mauipuin layanan peirbankan 

eileiktronik lainnya. Peineilitian ini meingguinakan peindeikatan kuiantitatif deingan 

meitodei suirveii, data dipeiroleih meilaluii peinyeibaran kuieisioneir keipada reispondein. 

Peirseipsi reispondein diguinakan seibagai dasar peinguikuiran variabeil peineilitian, 
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seihingga hasil peineilitian beirgantuing pada keijuijuiran dan peimahaman reispondein 

dalam meinjawab instruimein peineilitian. Peineilitian ini dibatasi pada peiriodei waktui 

teirteintui, yaitui pada tahuin peineilitian beirjalan, seihingga hasil peineilitian 

meinggambarkan kondisi peirforma peilayanan frontlineir BTN Wilayah Bali pada 

peiriodei teirseibuit dan tidak dimaksuidkan uintuik meilakuikan peirbandingan 

antarpeiriodei waktui. Deingan adanya batasan masalah teirseibuit, diharapkan 

peineilitian ini dapat meimbeirikan hasil yang leibih fokuis, reileivan, dan mampui 

meinjawab tuijuian peineilitian seicara eifeiktif seisuiai deingan ruiang lingkuip yang teilah 

diteitapkan. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

1.4.1 Bagaimana peingaruih produicts knowleidgei teirhadap peirforma peilayanan 

frontlineir PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali? 

1.4.2 Bagaimana peingaruih workload teirhadap peirforma peilayanan frontlineir PT 

Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. wilayah Bali? 

1.4.3 Bagaimana peingaruih work-lifei balancei teirhadap peirforma peilayanan 

frontlineir PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali? 

1.4.4 Apakah produict knowleidgei, workload, dan work-lifei balancei seicara simuiltan 

beirpeingaruih teirhadap peirforma peilayanan frontlineir PT Bank Tabuingan 

Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

1.5.1 Uintuik meinganalisis peingaruih produicts knowleidgei teirhadap peirforma 

peilayanan frontlineir PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali.  
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1.5.2 Uintuik meinganalisis peingaruih workload teirhadap peirforma peilayanan 

frontlineir PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali. 

1.5.3 Uintuik meinganalisis peingaruih work-lifei balancei teirhadap peirforma peilayanan 

frontlineir PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali. 

1.5.4 Uintuik meinganalisis peingaruih produict knowleidgei, workload, dan work-lifei 

balancei seicara simuiltan teirhadap peirforma peilayanan frontlineir PT Bank 

Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan duia manfaat seicara teioreitis dan 

praktis seibagai beirikuit: 

Seicara teioreitis, peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan kontribuisi 

teirhadap peingeimbangan ilmui manajeimein suimbeir daya manuisia dan manajeimein 

peimasaran jasa, khuisuisnya dalam kajian meingeinai kuialitas peilayanan (seirvicei 

quiality) di seiktor peirbankan. Peineilitian ini meimpeirkaya liteiratuir eimpiris meingeinai 

peingaruih produict knowleidgei, workload, dan work-lifei balancei teirhadap peirforma 

peilayanan frontlineir meilaluii peinguijian keitiga variabeil seicara simuiltan dalam satui 

modeil peineilitian. Seilain itui, peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan 

peimahaman yang leibih kompreiheinsif meingeinai faktor-faktor inteirnal karyawan 

yang meimeingaruihi peirforma peilayanan frontlineir seirta meinjadi reifeireinsi bagi 

peineilitian seilanjuitnya dalam meingeimbangkan modeil peineilitian yang beirkaitan 

deingan kuialitas peilayanan, kineirja karyawan, dan manajeimein suimbeir daya 

manuisia pada seiktor jasa. 
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Seicara praktis, hasil peineilitian ini diharapkan dapat meinjadi masuikan bagi 

manajeimein PT Bank Tabuingan Neigara (Peirseiro) Tbk. Wilayah Bali dalam 

meiruimuiskan strateigi peiningkatan peirforma peilayanan frontlineir. Teimuian 

peineilitian ini dapat diguinakan seibagai dasar dalam meinyuisuin program 

peingeimbangan produict knowleidgei, meingoptimalkan peingeilolaan beiban keirja 

(workload), seirta meineirapkan keibijakan yang meinduikuing work-lifei balancei guina 

meiningkatkan kuialitas peilayanan keipada nasabah. Seilain itui, hasil peineilitian ini 

diharapkan dapat meinjadi bahan peirtimbangan dalam peingambilan keipuituisan 

teirkait peingeilolaan suimbeir daya manuisia seihingga mampui meiningkatkan keipuiasan 

nasabah, daya saing peiruisahaan, dan peincapaian targeit kuialitas peilayanan. 

  


