ABSTRAK

Penelitian ini menjelaskan tentang Peranan Auditor Operasional Dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Karyawan Bagian Frontliner: Studi Kasus Pada Bank BJB Kantor
Cabang Pembantu Gedung Sate. Pelaksanaan auditor operasional ditinjau dari dua
dimensi yaitu independensi dan kompetensi audit. Sementara itu, untuk kualitas
pelayanan karyawan bagian frontliner ditinjau dari lima dimensi, yaitu: tangible,
empathy, responsiveness, reliability, dan assurance. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif. Data yang digunakan adalah data primer yang
bersifat kualitatif dan data sekunder. Data diperoleh dengan cara menyebar kuisioner,
data yang diperoleh diuji validitas dan reliabilitas, lalu data diolah dan dianalisis
menggunakan analisis regresi linear sederhana. Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan karyawan bagian
frontliner pada Bank BJB Kantor Cabang Pembantu Gedung Sate.

Kata-kata kunci: Audit Operasional, Kualitas Pelayanan Karyawan Bagian Frontliner.
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ABSTRACT

This study describes the Auditor Role In Improving Quality Operations Employee
Services of Frontliner Section: A Study Case In BJB Bank Branch Office Gedung Sate.
Implementation of operational auditor are reviewed in two dimensions: independence
and competence of the audit. Meanwhile, for the employees of the frontliners service
quality can be reviewed in five dimensions: tangible, empathy, responsiveness,
reliability, and assurance. The method used in this research is descriptive method. The
data used is qualitative primary data and secondary data. Data was obtained by
questionnaire spread, and the obtained data was tested for validity and reliability, and
it were processed and analyzed using simple linear regression analysis. Based on these
results, there is a positive and significant effect on the frontliner service quality of
employees in the BJB Bank Branch Office Gedung Sate.

Keywords: Operational Audit, Quality Service Employees Part frontliner.
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