
 
 

ABSTRACT 

Employee service quality and excellence in serving customers is needed in an 

increasingly competitive environment for companies to retain customers. Thus every 

company should focus on employee job satisfaction at the forefront of dealing 

directly with customers in order to serve customers well and can certainly satisfy 

customers. In this regard, this study identifies the influence of management 

commitment to service quality on employees job satisfaction on the frontline in PT. 

Bank OCBC NISP, Tbk Cibeunying Bandung. The management commitment to 

service quality is measured through the use of training, empowerment and rewards.  

 Population and sample in this study as many as 25 people were taken by 

using purposive sampling method. Multiple regression model used in this study as a 

method of data analysis by software SPSS 17,0. The results show that management 

commitment on service quality as measured through training and empowerment has 

no effect on employee job satisfaction (0,958;0,281) whereas the management 

commitment to service quality as measured through the rewards show a positive 

effect on employee job satisfaction (0,000). Simultaneously, all used variables affect 

the job satisfaction of employees. The variables that have a dominant influence on 

the management commitment on service quality is measured through the rewards.  

 

Keywords: The management commitment on service quality, training, empowerment, 

rewards, job satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

ABSTRAK 

Pelayanan karyawan yang berkualitas dan keunggulan dalam melayani pelanggan 

sangat dibutuhkan dalam lingkungan perusahaan yang semakin kompetitif untuk 

dapat mempertahankan pelanggan. Dengan demikian setiap perusahaan perlu 

mengutamakan kepuasan kerja karyawan pada bagian garis depan yang berhubungan 

langsung dengan pelanggan agar dapat melayani pelanggan dengan baik dan 

dipastikan dapat memuaskan pelanggan. Berkenaan dengan hal tersebut, maka 

penelitian ini mengidentifikasi pengaruh komitmen manajemen atas kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan kerja karyawan pada bagian frontline di PT Bank 

OCBC NISP, Tbk Cibeunying Bandung. Komitmen manajemen atas kualitas 

pelayanan tersebut yang digunakan diukur melalui pelatihan, pemberdayaan dan 

penghargaan.  

 Populasi dan sampel dalam penelitian ini sebanyak 25 orang diambil dengan 

menggunakan metode purposive sampling. Model regresi berganda digunakan dalam 

penelitian ini sebagai metode analisis data dari software SPSS 17,0. Hasil penelitian 

menunjukkan komitmen manajemen atas kualitas pelayanan yang diukur melalui 

pelatihan dan pemberdayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan kerja karyawan 

(0,958;0,281) sedangkan komitmen manajemen atas kualitas pelayanan yang diukur 

melalui penghargaan menunjukkan pengaruh positif terhadap kepuasan kerja 

karyawan (0,000). Secara simultan, semua variabel yang digunakan berpengaruh 

terhadap kepuasan kerja karyawan. Adapun variabel yang memiliki pengaruh yang 

dominan adalah komitmen manajemen atas kualitas pelayanan yang diukur melalui 

penghargaan. 

 

Kata-kata kunci: Komitmen manajemen atas kualitas pelayanan, pelatihan, 

pemberdayaan, penghargaan, kepuasan kerja. 
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