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Abstrak

Penelitian ini mengacu pada literatur tentang segitiga hubungan kerja di industri jasa, serta
perdebatan tentang bentuk-bentuk profesionalisme kontemporer, untuk mengeksplorasi beragam
penggunaan konsep profesionalisme di perusahaan perbankan. Secara metodologis, ini adalah studi
kasus tunggal berdasarkan wawancara semi-terstruktur dan dokumen perusahaan. Hasil penelitian
menunjukkan bagaimana di perusahaan yang diteliti, gagasan profesionalisme digunakan baik oleh
karyawan individu maupun, di tingkat kolektif untuk memajukan kepentingan karyawan front-line
service dan pelanggan vis-a-vis manajemen. Selain itu, alih-alih konsep tunggal, justru beberapa konsep
profesionalisme berjalan berdampingan di dalam perusahaan, dan terus-menerus menjadi subyek
perdebatan dan kontestasi. Dengan demikian, penelitian ini memajukan penelitian yang masih ada
tentang bentuk-bentuk kerja layanan dan profesionalisme kontemporer.

Kata kunci: Profesionalisme; bank; karyawan front-line; pekerjaan layanan; kualitatif

Professionalism of front-line service employees at regional banks

Abstract

This study draws on the literature on the employment relationship triangle in the service industry,
as well as debates on contemporary forms of professionalism, to explore the diverse uses of the concept
of professionalism in banking firms. Methodologically, this is a single case study based on semi-
structured interviews and company documents. The results show how in the companies studied, the
notion of professionalism is used both by individual employees and, at a collective level, to advance the
interests of front-line service employees and customers vis-a-vis management. In addition, instead of a
single concept, several concepts of professionalism run side by side within the company, and are
constantly the subject of debate and contestation. As such, this study advances extant research on
contemporary forms of service work and professionalism.
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PENDAHULUAN

Sejak munculnya masyarakat pasca-industri (Bell, 1976), sejumlah disiplin ilmu telah
mencurahkan perhatian yang meningkat pada pekerjaan jasa, yang saat ini mewakili bagian yang
semakin konstitutif dari pengalaman kerja orang-orang di seluruh dunia (Korczynski, 2009, 2013).
(Lopez, 2010). Di antara disiplin ilmu ini, rangkaian literatur dalam sosiologi kerja dan organisasi
mengusulkan revisi model hubungan kerja 'dyadic’ tradisional untuk menjelaskan peran ‘pelanggan’,
selain manajer dan karyawan, dalam model baru 'triadic' hubungan kerja di sektor jasa (Gabriel et al.,
2015; Korczynski, 2009, 2013; Lopez, 2010). Beberapa studi empiris menunjukkan bagaimana model
ini mampu menjelaskan kompleksitas hubungan kerja dan aliansi yang beragam dan konflik yang muncul
dalam perusahaan jasa. Namun, sejumlah faktor kontekstual yang mempengaruhi dinamika relasional
antara karyawan, manajer dan pelanggan masih kurang diteliti. Faktor yang relatif diabaikan adalah
kemungkinan bahwa ketidakseimbangan kekuatan antara pelanggan dan pekerja front-line service
mungkin tidak ada atau bahkan menguntungkan karyawan; misalnya, ketika mereka dianggap memiliki
keterampilan teknis tingkat lanjut dan status pekerjaan yang tinggi (Korczynski, 2009; Lopez, 2010).
Selain itu, masih ada ruang yang cukup besar dalam literatur untuk menjembatani perdebatan tentang
tiga bentuk pekerjaan yang serupa dan saling berhubungan: pekerjaan jasa, pekerjaan profesional, dan
pekerjaan pengetahuan (Gabriel et al., 2015; O Riain, 2010). Selain memajukan pemahaman peneliti
tentang bentuk-bentuk pekerjaan kontemporer ini, jembatan semacam itu dapat memberi pekerja layanan
cara-cara baru untuk mengimbangi asimetri kekuatan yang biasanya memengaruhi hubungan mereka
dengan manajer dan pelanggan (Korczynski & Ott, 2004; Lopez, 2010), sehingga membantu untuk
meningkatkan pengalaman dan kondisi kerja mereka.

Pekerjaan bank adalah pekerjaan yang secara tradisional dikaitkan dengan prestise tinggi dan
keterampilan teknis yang canggih. Namun, dalam beberapa dekade terakhir transformasi mendalam yang
ditimbulkan oleh privatisasi, inovasi teknologi dan manajerialisasi telah secara signifikan mengubah
tidak hanya cara kerja bank dilakukan tetapi juga praktik ketenagakerjaan tradisional di industri (Kipping
& Westerhuis, 2014; Regini et al., 1999). Studi di beberapa negara melaporkan bukti intensifikasi kerja,
peningkatan kontrol manajerial, serta penyebaran budaya penjualan agresif yang ditopang oleh kontrol
anggaran yang ketat dan insentif penjualan yang kuat (Kipping & Westerhuis, 2014; McCabe, 2009;
Regini et al., 1999; Spicer et al., 2014).

Dalam konteks yang lebih umum ini, penelitian ini menyelidiki beragam penggunaan konsep
profesionalisme di perusahaan bank. Dalam melakukannya, mengacu pada penelitian sebelumnya
tentang pekerjaan layanan, profesionalisme dan pekerjaan bank. Secara khusus, ini didasarkan pada
penelitian sebelumnya yang meneliti dinamika kompleks hubungan kerja triadic dalam organisasi
perbankan (Forseth, 2005; Subramanian & Suquet, 2018); pada studi pengembang perangkat lunak yang
dilakukan oleh (O Riain, 2010), yang meminta perhatian lebih dekat pada hubungan dan kesamaan antara
layanan dan pekerjaan profesional; pada (McCabe, 2009), yang melaporkan bagaimana teller bank
dianggap 'tidak profesional’ dan tuntutan untuk menjual produk diterapkan pada mereka oleh manajer.
Selain itu, penelitian ini secara eksplisit dibangun di atas dua aliran literatur tentang layanan dan
pekerjaan profesional, dengan tujuan untuk mengeksplorasi dan memajukan lebih lanjut potensi yang
berasal dari fertilisasi silang antara perdebatan ini.

Berdasarkan dokumen perusahaan dan data wawancara, temuan menunjukkan bahwa, dalam
organisasi yang diteliti, karyawan front-line service menggunakan gagasan profesionalisme untuk
menunjukkan bahwa kepentingan mereka selaras dengan kepentingan pelanggan. Di satu sisi, di tingkat
perusahaan menggunakan pengertian yang sama tentang profesionalisme. Di sisi lain, sementara
beberapa pejabat manajerial menggunakan pengertian profesionalisme yang serupa, yang lain
mengonsep ulang atau menentangnya dengan cara yang lebih konsisten dengan tujuan perusahaan. Hasil
penelitian juga menunjukkan bahwa konsep profesionalisme dapat digunakan baik oleh karyawan
individu maupun, di tingkat kolektif, untuk memajukan kepentingan karyawan front-line service dan
pelanggan vis-a-vis manajemen. Secara lebih luas, temuan dan diskusi mereka memajukan kapasitas
peneliti untuk memahami bentuk kontemporer dari pekerjaan layanan dan profesionalisme, sembari
membangun jembatan antara dua aliran pengetahuan yang, hingga saat ini, jarang berbicara satu sama
lain.

Acrtikel ini disusun sebagai berikut. Bagian berikutnya menguraikan kerangka teoretis, membahas
mengapa dan bagaimana aliran penelitian yang muncul tentang konsep profesionalisme adalah
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pelengkap yang penting untuk penelitian dan teori yang ada tentang pekerjaan layanan. Deskripsi
pendekatan metodologis memperkenalkan hasil penelitian, yang menunjukkan tema-tema utama yang
diidentifikasi dalam analisis dokumentasi empiris. Dua bagian terakhir membahas bagaimana temuan
berkontribusi pada literatur, serta keterbatasan penelitian dan arah penelitian selanjutnya.

METODE

Studi ini dipusatkan pada salah satu cabang sebuah Bank Daerah, yang memiliki dua puluh
karyawan. Studi ini berangkat dari penelitian yang menyelidiki dinamika dan konflik hubungan kerja di
industri perbankan, dengan mengadopsi kerangka triangle yang dikemukakan oleh (Korczynski, 2009).

Teknik pengumpulan data utama dalam penelitian ini adalah wawancara semi terstruktur. Antara
Agustus sampai dengan Oktober 2021. Sebanyak 12 orang menjadi informan kunci dalam wawancara
dengan karakteristik karyawan front-line service dan pejabat manajerial. Semua wawancara berlangsung
antara 50 menit dan 2 jam, dengan durasi rata-rata 1 jam. Mereka direkam dengan pengecualian tidak
diperkenankan untuk dipublikasikan selain dalam bentuk transkrip catatan hasil wawancara.

Tabel 1.
Informan Kunci
Kode Nama Informan Jabatan

SF Pimpinan Cabang

MT Manajer Pelayanan

CL Manajer SDM dan Umum

MR Manajer Keuangan

LG Manajer Operasi dan Layanan TI
CK Supervisor Pelayanan Kredit

LT Supervisor Pelayanan Kredit Usaha Mikro-Kecil
MS Staf Customer Service

AB Staf Customer Service

MC Staf Customer Service

GF Staf Teller

SS Staf Teller

Selain itu, penelitian ini didasarkan pada lebih dari 10 dokumen yang disediakan oleh organisasi
yang dipelajari atau dikumpulkan selama pengumpulan data di lapangan. Dokumen tersebut termasuk
rencana bisnis berkala, laporan keuangan dan keberlanjutan, materi pelatihan untuk karyawan front-line
service, pedoman evaluasi kinerja, prosedur layanan internal, bagan organisasi dan fungsional, dan
materi lain yang tersedia untuk umum. Teknik pengumpulan data ganda yang digunakan memberikan
triangulasi untuk validitas dan reliabilitas data (Denzin, 2012).

Konsisten dengan penelitian lain yang menyelidiki profesionalisme sebagai konsep (Barley et al.,
2016; Cohen et al., 2005), dokumentasi empiris dianalisis dengan pendekatan tematik, yang berarti
bahwa peneliti memeriksa data mencari argumen, perbandingan dan metafora. berulang kali dikaitkan
dengan profesionalisme dalam pembicaraan orang yang diwawancarai dan dokumen perusahaan.
Mengikuti prosedur standar untuk analisis tematik, penulis pada awalnya melakukan pengkodean secara
independen, dan kemudian menyelesaikan masalah dan inkonsistensi seputar interpretasi kutipan (Guest
etal., 2012)

Pertimbangan metodologis terakhir menyangkut desain penelitian, yang merupakan studi kasus.
Lebih khusus lagi, ini dapat dianggap sebagai 'kasus yang intens' (Patton, 2014), yaitu contoh yang kaya
dari fenomena yang menarik, tetapi bukan yang ekstrim atau sangat tidak biasa. Dalam pengertian ini,
itu adalah konteks yang ideal untuk menyelidiki fenomena yang menarik (konsep profesionalisme dalam
konteks pekerjaan layanan) tanpa menghalangi kemungkinan memperluas cakupan temuannya ke
konteks penelitian serupa. Namun, perlu dicatat bahwa tujuan studi kasus bukanlah generalisasi statistik,
melainkan generalisasi analitis yang dimaksudkan untuk memperluas atau menggeneralisasi teori (Yin,
2014). Oleh karena itu, bagian terakhir dari artikel ini membahas bagaimana memperluas temuan
penelitian dalam terang penelitian dan teori yang masih ada, serta keterbatasannya, dan kemudian jalan
untuk penelitian masa depan.

Pada bagian berikut, hasil penelitian disajikan sesuai dengan kategori tematik yang diidentifikasi
dalam analisis dokumentasi empiris. Untuk membedakan pendapat dan perspektif berbeda yang datang
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dari lapangan, nama samaran telah diberikan secara seragam kepada setiap peserta penelitian dalam
bentuk kode.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Konsep profesionalisme pegawai bank front-line service

Selama wawancara, kami menemukan bahwa dua argumen utama mengisi konsep profesionalisme
karyawan front-line service. Yang pertama menanggapi pentingnya menguasai pengetahuan teknis yang
luas dalam interaksi sehari-hari mereka dengan nasabah. Dalam kata-kata MS, seorang staf pelayanan
kredit:

Kita harus membantu nasabah, profesional karena ... emm, kita perlu tahu segalanya. Bahkan
hal-hal yang tidak terlalu terkait sama pekerjaan kita, maksud saya, ada banyak informasi yang
perlu kita kuasai sebagai pengetahuan kita sendiri. Misalnya, aspek legal dari prosedur-
prosedur, atau aspek jaminan kredit. Kita tidak dapat hanya fokus pada keterampilan pekerjaan
sehari-hari.

Penguasaan berbagai layanan keuangan dan aspek jaminan mereka memungkinkan karyawan
front-line service untuk membantu nasabah, yang tidak dapat menguasai jumlah informasi yang sama
seperti mereka. Seperti dicatat oleh CK, seorang supervisor pelayanan kredit yang terutama berurusan
dengan pemilik dan manajer perusahaan kecil-menengah, keahlian diperlukan untuk memberikan
informasi yang akurat dan tepat waktu kepada pelanggan:

Kita harus profesional, kasih jawaban dengan cepat dan tepat. Kita harus dapat menjawab semua
pertanyaan dan apa yang diragukan nasabah ... dalam bidang apa pun ... karena nasabah kami
tidak suka bertele-tele.

Dengan demikian, menghargai pengetahuan teknis dan mempertahankan citra ahli mereka
merupakan norma bersama di antara karyawan front-line service. Hal ini penting untuk menjaga
hubungan mereka dengan nasabah dan melindungi reputasi mereka sebagai sebuah kelompok. Dalam
hal ini, AB, seorang staf customer service senior, menceritakan tentang seorang staf junior memberikan
informasi yang tidak akurat kepada nasabah. Orang yang diwawancarai mengatakan bahwa dia
membiarkan staf junior tersebut menyelesaikan perbincangannya dengan nasabah karena dia tidak ingin
merusak reputasinya. Tapi kemudian dia menegurnya dengan keras karena dia hanya mengarang cerita.
AB menambahkan bahwa pekerjaan bank tidak cocok dengan perilaku improvisasi. Norma bersama oleh
personel front-line service ini juga menjelaskan keengganan mereka untuk berurusan dengan polis
asuransi, yang dianggap sebagai bagian dari bidang profesional lainnya. Seperti yang dikatakan LT,
supervisor pelayanan kredit usaha mikro-kecil:

Perantara kredit adalah pekerjaan dan saya tidak pernah dilatih untuk melakukan pekerjaan itu.

Selain konsep profesionalisme sebagai keahlian, pengertian kedua tentang profesionalisme yang
tersebar luas di antara karyawan front-line service di Bank Daerah adalah 'etika profesional’. Orang yang
diwawancarai juga berbicara tentang 'deontologi profesional’, yang dapat dipahami sebagai seperangkat
kewajiban moral yang berkaitan dengan pekerjaan mereka (De Vries et al., 2009). Selama kerja
lapangan, gagasan bahwa ada etika kerja bank yang membedakan kadang-kadang digabungkan dengan
gagasan profesionalisme sebagai keahlian, sebagaimana dibuktikan oleh MC, seorang staf customer
service:

Kita harus benar-benar transparan dengan nasabah, kita jelaskan ke mereka apa yang kita tawarkan —
aspek positif, aspek negatif, biaya, waktu, hingga risiko ... ini penting. Jadi, kita harus jujur dan terbuka
sebanyak yang kita bisa, dan tentu saja kompeten. Kita harus jelas dan etis. Jika kita menggabungkan
keduanya, orang yang kita hadapi akan menghargai kejujuran kita.

Etika, serta keahlian, dengan demikian penting untuk membangun hubungan yang memuaskan
dengan pelanggan. Pada intinya, etika prinsipnya berkaitan dengan transparansi dalam bentuk
memberikan semua informasi yang diperlukan kepada nasabah untuk mengevaluasi dengan benar pro
dan kontra dari setiap pilihan. Selain itu, beberapa karyawan front-line service secara terbuka mengakui
adanya konflik kepentingan antara perusahaan mereka dan nasabah yang dapat mengarah pada perilaku
tidak etis. Seperti yang dijelaskan oleh GP, seorang teller:
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Meskipun mereka datang dan memberi tahu saya 'bulan ini kamu harus melakukan bisa menjual 10 kredit'.
Yah, saya ndak peduli, saya ndak mau ... dan pak kacab tahu ini. Saya ndak akan menjual itu hanya karena
saya harus mengerjakan itu. Kalau saya melihat kesempatan, saya bisa kasih saran, tapi saya ndak
mengusulkan kredit ke setiap nasabah. Kepentingan nasabah harus selalu di nomer satu-kan ... itu baru
profesional.

Demikian pula, SS, seorang teller, menentang deontologi profesionalnya terhadap target penjualan
yang dipaksakan oleh manajemen:

Terkadang saya mendapat kesan bahwa kami seperti supermarket, seolah-olah menjual
handphone di konter. Misalnya, ada masa di mana kami harus menjual produk-produk kredit ...
Hal lain yang saya tidak setuju adalah ketika mereka bilang, '‘Oke, sekarang kamu kasih saran
produk ini', tetapi mereka tidak mengatakannya seperti ini. Sebaliknya, mereka mengatakan,
'‘Semua karyawan harus menjual tiga produk kredit minggu ini'. Mereka melakukan sama untuk
dana pensiun. Ada beberapa minggu ketika semua karyawan ngomongin masalah dana pensiun,
dan setelah itu ... mereka melupakannya. Tapi kita tidak bisa seperti itu, maksud saya, kebijakan
kredit, dana pensiun ... penting bagi orang-orang, kita tidak bisa menjualnya seperti ini. Saya
tidak akan melakukan ini, ini bertentangan dengan prinsip saya, profesionalitas saya.

Meskipun dia ingat bahwa dia harus menandatangani kode etik ketika dia pertama Kkali
dipekerjakan, SS melihat bahwa praktik manajemen sehari-hari dan tekanan penjualan di Cabang Bank
Daerah bertentangan dengan gagasannya tentang 'deontologi profesional' pekerjaan bank. Temuan ini
mengkonfirmasi analisis (Korczynski, 2005) tentang 'titik penjualan' sebagai situs yang penuh dengan
ketegangan dan kontradiksi.

Singkatnya, konsep etika profesi (yaitu gagasan bahwa ada nilai-nilai dan prinsip-prinsip tertentu
yang berlaku untuk pekerjaan bank) melengkapi gagasan profesionalisme sebagai keahlian dalam
menggambarkan penggunaan konsep profesionalisme oleh pegawai bank front-line service untuk
menjelaskan bagaimana mereka berinteraksi dengan nasabah.

Konsepsi manajerial profesionalisme di Bank Daerah

Sebagai bagian dari bahasa sehari-hari mereka ketika berbicara tentang pekerjaan, manajer juga
mengutip pengertian profesionalisme. Dalam beberapa kasus, penggunaan konsep oleh manajer
konsisten dengan pandangan karyawan front-line service; di lain hal, bertentangan dengan mereka.
Contoh pandangan manajer tentang profesionalisme sebagai keahlian diberikan oleh MT, seorang
manajer pelayanan:

Saya biasanya menyebut rekan-rekan saya dengan istilah 'profesional’. Namun, satu hal yang
jelas, bahwa situasi di sini terus berubah dan hampir tidak ada waktu untuk pelatihan, tidak
dengan cara seperti dulu. Jadi, ada pendapat seperti ini ... saya ingin, tapi saya tidak bisa ...
karena sekarang mereka minta untuk melakukannya di gadget, di laptop ... ini yang terjadi
sekarang, tapi ada masalah. Masalahnya kita harus lebih dan lebih profesional, tahu persis apa
yang kita usulkan ke nasabah ... karena kita berurusan dengan nasabah ketika membahas
pinjaman atau investasi ... ketika kita melakukan ini, kita harus tahu topik secara mendalam.
Oleh karena itu, mengetahui hal-hal secara mendalam ... tapi jika ini adalah sarana ... inilah
perbedaan antara karyawan dan profesional. Karena para profesional harusnya dapat terus
memperbarui diri.

Dalam kutipan tersebut, konsep profesionalisme digunakan untuk mengkritisi prosedur pelatihan
di Bank Daerah, sambil membandingkan antara masa lalu, ketika pelatihan lebih banyak dilakukan
dengan pendekatan kelas, dan saat ini, ketika pelatihan dilakukan selama waktu kerja dan dengan cara
jarak jauh, menggunakan platform online. Apa yang dikeluhkan oleh manajer pelayanan, khususnya,
adalah hilangnya pengetahuan dan keterampilan teknis, yang sangat penting untuk menjaga agar rekan-
rekannya tetap mengetahui perkembangan layanan dan produk keuangan yang berkelanjutan dan untuk
melindungi citra profesional mereka di depan nasabah. Penting untuk mempertimbangkan bahwa,
mengikuti desain ulang deskripsi pekerjaan terkini, manajer pelayanan dalam cabang Bank Daerah juga
berhubungan dengan nasabah pada beberapa kesempatan, sehingga benar-benar melakukan pekerjaan
front-line service. Ini menegaskan posisi 'di antara’ banyak manajer sektor jasa front-line service yang
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disorot oleh (Bolton & Houlihan, 2005), yang dapat membuat mereka merasa terpecah antara tugas
manajerial dan kedekatan dengan rekan-rekan front-line service mereka.

Pengertian profesionalisme sebagai keahlian juga direproduksi dalam dokumen resmi Bank
Daerah. Misalnya, laporan tahunan berisi ungkapan seperti ...

“terus memperbarui pengetahuan dan penguatan kompetensi profesional perusahaan secara
berkelanjutan’ atau 'mobilitas nasional dianggap strategis untuk pengembangan kompetensi dan
profesionalisme sumber daya manusia”.

Namun, selama wawancara dan percakapan informal dengan pimpinan cabang di Bank Daerah,
muncul konsepsi profesionalisme yang berbeda:

Ketika saya mengatakan bahwa manajer saya harus profesional, maksud saya mereka harus
penuh perhatian, mereka harus siap ... karena mereka harus dapat menanggapi semua kebutuhan
dan permintaan nasabah ... bahkan untuk mengantisipasinya, karena kami tahu kita bisa
memuaskan mereka semua. Di sini, kami memiliki produk untuk semua kebutuhan. Oleh karena
itu, mereka harus dapat mencocokkan produk yang tepat dengan orang yang tepat dan ... dengan
waktu yang tepat.

Kata-kata SF tersebut sangat kontras dengan kata-kata karyawan front-line service yang di bagian
sebelumnya, yang menyamakan profesionalisme dengan kegiatan pemberian informasi yang tidak selalu
berarti penjualan. Ketergantungannya yang besar pada jargon pemasaran menunjukkan bahwa SF
membingkai profesionalisme sebagai kemampuan penjualan, sebagai kapasitas untuk menangkap
peluang, dengan cepat menemukan produk yang memenuhi kebutuhan 'semua pelanggan'. Pimpinan
cabang ini dengan demikian menyamakan profesionalisme dan pekerjaan pelayanan dengan pekerjaan
penjualan, seperti yang ditemukan sebelumnya oleh (Korczynski et al., 2000) dalam sebuah studi pada
pekerja call center.

Manajer lain malah memberi makna negatif pada profesionalisme. Misalnya, CL, seorang manajer
SDM dan Umum, berulang kali menolak konsep profesionalisme sebagai keahlian selama wawancara
dengan menggunakan ekspresi seperti 'superman’ dan 'profesor' untuk menggambarkan rekan kerja yang
terlalu menghargai pengetahuan dan keahlian profesional. Ketika ditanya tentang alasan mengapa,
menurut dia, karyawan senior enggan melakukan pekerjaan penjualan, MR, manajer keuangan,
menjawab

Pada akhirnya, saya pikir itu karena rasa kebanggaan profesional yang salah tempat.

Demikian pula, saat mengobrol secara informal di akhir wawancara dengan LG, manajer operasi
dan layanan TI, dia menegaskan:

Saya di industri ini cukup lama dan menurut saya tidak ada yang disebut profesional di pekerjaan
bank. Sebaliknya, saya pikir ini adalah konsep yang dibuat agar memaksa orang bekerja lebih.

Dalam dua kutipan terakhir, profesionalisme tidak ada hubungannya dengan berurusan dengan
pelanggan. Sebaliknya, itu adalah sesuatu yang menghalangi pekerjaan front-line service karyawan bank.
Dengan demikian, konsepsi profesionalisme manajer terkadang tumpang tindih dengan penggunaan
konsep profesionalisme oleh karyawan front-line service, dan beberapa lainnya bertentangan dengan
mereka. Dalam kasus terakhir, pengertian profesionalisme sebagai kemampuan penjualan, atau
pengertian meremehkan profesionalisme seperti 'ketepatan waktu', 'kebanggaan profesional’ atau 'konsep
persatuan’ ditunjukkan selama wawancara dan percakapan informal dengan manajer yang beroperasi di
berbagai lini.

Studi ini mengacu pada literatur tentang model triadic hubungan kerja dalam pekerjaan layanan
(Korczynski, 2009, 2013; Lopez, 2010), serta pada literatur tentang bentuk-bentuk profesionalisme
kontemporer (Evetts, 2011, 2013), untuk mengeksplorasi beragam penggunaan konsep profesionalisme
dalam konteks pekerjaan layanan tingkat atas. Temuan menunjukkan bahwa, dalam organisasi yang
diteliti, karyawan front-line service menggunakan konsep profesionalisme untuk menunjukkan bahwa
kepentingan mereka selaras dengan kepentingan pelanggan. Di satu sisi, terdapat konsep profesionalisme
serupa dari pejabat manajerial untuk memajukan kepentingan karyawan front-line service dan pelanggan
vis-a-vis manajemen. Di sisi lain, pejabat manajerial mengonsep ulang atau mengontraskannya dengan
yang lebih konsisten dengan tujuan perusahaan.
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Temuan penelitian ini memberikan empat kontribusi utama untuk literatur. Pertama, mereka
menunjukkan bahwa konsep profesionalisme dapat digunakan oleh individu pekerja front-line service
untuk mendekatkan diri dengan pelanggan dan mengkodisikan peningkatan kerja mereka. Misalnya, MT,
seorang manajer pelayanan, menegaskan pentingnya keterampilan teknis untuk berurusan dengan
pelanggan, sambil mengkritik alat dan prosedur pelatihan perusahaan saat ini yang tidak memungkinkan
rekan-rekannya di cabang untuk dilatih sebagai profesional yang sebenarnya. Supervisor juga sering
mengeluh tentang target dan tekanan yang menuntut terkait dengan pekerjaan penjualan di Bank Daerah,
yang dianggap tidak etis karena mereka tidak memperhatikan urgensi pelanggan. Temuan ini
menunjukkan bahwa konsep profesionalisme memberikan lahan subur bagi pekerja front-line service
untuk berdekatan dengan pelanggan dan untuk mengkritik inisiatif manajerial, sejalan dengan studi
empiris sebelumnya pada model triangle hubungan kerja dalam pekerjaan layanan (Lopez, 2010).

Dapat dikatakan bahwa pekerjaan bank adalah pekerjaan layanan yang relatif istimewa, di mana
karyawan front-line service dianggap memiliki keterampilan dan status teknis yang tinggi. Akibatnya,
temuan ini mungkin tidak dapat digeneralisasi untuk konteks pekerjaan layanan lainnya. Penelitian
sebelumnya dapat memperluas cakupan temuan penelitian ini (Yin, 2014). Dalam studinya tentang
pekerjaan front-line service di sebuah perusahaan jasa yang terletak di Afrika Selatan, (Sallaz, 2010)
menemukan bahwa para pekerja mengklaim status 'profesional layanan', sedangkan ide ini ditentang oleh
manajemen perusahaan, untuk menjaga pekerja tunduk pada kondisi kerja prosedural. Demikian pula,
petugas kebersihan yang diteliti oleh (Tweedie & Holley, 2016), di Australia, menyatakan pentingnya
keterampilan khusus yang diperoleh melalui pelatihan berkepanjangan yang konstan dalam pekerjaan
mereka. Wawasan ini, ditambah dengan hasil studi saat ini, menunjukkan bahwa konsep profesionalisme
dapat digunakan oleh pekerja individu dalam konteks kerja layanan yang berbeda untuk mendekatkan
diri kepada pelanggan dan mempertahankan atau meningkatkan kondisi kerja mereka.

Kedua, jauh dari mewakili strategi tingkat individu karyawan front-line service, konsep
profesionalisme dapat (dan sebenarnya) digunakan oleh perusahaan untuk lebih mempertahankan
kepentingan mereka dan untuk membangun kedekatan dengan pelanggan. Yang terpenting, ada bukti
penggunaan konsep profesionalisme dalam strategi mobilisasi tingkat tempat kerja, serta dalam proses
perundingan bersama. Demikian pula dengan temuan studi kasus ini, pekerja front-line service dapat
menggunakan konsep profesionalisme untuk menentang tekanan target penjualan, tekanan waktu kerja,
peningkatan beban kerja, penurunan kualitas layanan dan masalah negatif lainnya yang saat ini
mempengaruhi pengalaman banyak pihak. Pada saat yang sama, karyawan front-line service di Bank
Daerah berulang kali menggunakan konsep profesionalisme untuk membela kepentingan nasabah
(misalnya ketika menentang target penjualan yang agresif karena tidak sesuai dengan etika profesional
kerja bank). Hal ini sangat penting dalam industri perbankan, di mana kepercayaan antara karyawan
front-line service dan nasabah sangat penting dan di mana konsekuensi dari perilaku yang tidak etis dapat
sangat merusak masyarakat pada umumnya (Regini et al., 1999; Spicer et al., 2014). Kontribusi ini
menambah penelitian sebelumnya yang menggambarkan beragam taktik yang diadopsi oleh perusahaan
untuk mendekatkan diri dengan pelanggan (Lopez, 2010). Selain itu, ini sejalan dengan salah satu tujuan
umum penelitian tentang pekerjaan layanan, yaitu, sebagaimana dicatat (Korczynski, 2007) dalam
menanggapi (Brook, 2007), bukan untuk ‘'menggantikan’ tetapi, untuk 'melengkapi' langkah operasional
layanan perusahaan.

Di sisi lain, para manajer juga mengutip pengertian profesionalisme ketika berbicara tentang
pekerjaan bank. Konsepsi manajerial yang positif tentang profesionalisme dianggap sebagai 'keahlian'
dan 'kemampuan penjualan'. Namun, referensi ke nasabah kurang jelas dalam konsep profesionalisme
manajer, yang juga termasuk gagasan meremehkan seperti 'ketepatan waktu' atau 'konsep kesatuan'.
Tampaknya memang sebagian pejabat manajerial di Bank Daerah menganggap profesionalisme sebagai
hambatan yang mungkin terjadi dalam hubungan dengan pelanggan dan pencapaian tujuan organisasi,
sebaliknya bagi karyawan, menganggap perlu untuk menjaga hubungan yang positif dan saling
menghormati dengan pelanggan. Oleh Kkarena itu, dalam perusahaan yang diteliti, konsep
profesionalisme lebih mewakili sumber daya bagi karyawan untuk mendekatkan diri dengan nasabah,
daripada bagi para pejabat manajerial. Selain itu, 'etika' sebagian besar tidak ada dalam konsep
profesionalisme pejabat manajerial, menunjukkan bahwa ini mungkin mewakili sumber konsep yang
lebih eksklusif bagi pekerja layanan untuk mendekatkan diri dengan pelanggan, sedangkan gagasan
profesionalisme sebagai 'keahlian' dibagi antara pejabat manajerial dan karyawan front-line service, dan
karena itu lebih mudah disesuaikan oleh kedua sisi.
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Ketiga, penelitian ini memberikan penjelasan tentang beragam penggunaan konsep
profesionalisme dalam konteks kerja layanan, sehingga berkontribusi pada gap konseptual di antara para
peneliti yang mengadopsi 'pandangan linguistik' dari fenomena ini (Evetts, 2013; Kipping, 2011;
Watson, 2002). Secara khusus, (Evetts, 2011, 2013) berpendapat bahwa, meskipun konsep
profesionalisme dapat dibangun baik 'dari atas' atau 'dari dalam' kelompok pekerjaan, dalam kasus
sebagian besar pekerjaan layanan hal itu dipaksakan ‘dari atas' oleh pimpinan. Terlepas dari upaya
manajerial untuk merangkai ulang dan menentang konsep profesionalisme dalam Bank Daerah, studi
kasus ini memberikan penjelasan yang luas tentang bagaimana konsep profesionalisme digunakan oleh
pekerja front-line service untuk memihak pelanggan terhadap inisiatif manajerial dan untuk bernegosiasi
lebih baik tentang kondisi kerja yang mereka jalani. Selain itu, temuan menunjukkan bagaimana konsepsi
profesionalisme yang berbeda dan terkadang bertentangan, sehingga mendukung argumen bahwa 'kita
mungkin memiliki beberapa konsep profesionalisme yang berbeda yang dapat kita gunakan' (Watson,
2002), bahkan dalam organisasi yang sama. Keragaman konsep profesionalisme yang terjadi di Bank
Daerah dapat disederhanakan dalam model konsep profesionalisme seperti berikut:

o Kompetensi
Karyawan =~ _ _ __ + ¢ Pengembangan Diri | — = = = - Pejabat Manajerial
Front-Line Service Berkelanjutan
I
[
I
o Berfokus pada :
Pelanggan \J
e Peran Jabatan » PROFESIONALISME |« e Target Kinerja
o FEtika Kerja
L
Pengembangan Profesionalisme Karyawan
Budaya Organisasi Manajemen Kinerja Supervisi Pelatihan SDM
Gambar 1.

Model Kosep Profesionalisme dan Pengembangan Profesionalisme Karyawan

Keempat, Selain mengeksplorasi konsep profesionalisme, penelitian ini juga mengusulkan
pendekatan pengembangan profesionalisme karyawan berdasarkan temuan konsep profesionalisme.
Pendekatan yang diusulkan merujuk pada penelitian-penelitian terdahulu mengenai hubungan antara
pengembangan sdm dan profesionalisme. (Szczepanska-Woszczyna, 2015) mengungkap bahwa melalui
budaya organisasi, individu dapat membangkitkan kesadaran dalam hal nilai, moral, prinsip dan etika.
Penanaman sifat-sifat ini dianggap sangat diperlukan bagi individu untuk mencapai tujuan pribadi dan
profesional dan membentuk istilah dan hubungan yang efektif satu sama lain (Sant’ et al., 2020). Hal
senada juga dinyatakan oleh (Shapiro et al., 2014; Ujiarto et al., 2017) bahwa dalam memberikan layanan
yang berorientasi kepada pelanggan, dapat dibentuk melalui budaya organisasi yang kuat. Penerapan
penilaian kinerja yang terukur dan konsistensi komitmen dalam mewujudkan sistem manajemen kinerja
akan menciptakan profesionalisme karyawan dalam bekerja (Farndale et al., 2011).

Penerapan manajemen Kinerja yang baik akan menciptakan kepercayaan karyawan terhadap
perusahan tempat mereka bekerja. Hal itu menjadi dorongan bagi karyawan untuk menunjukkan
profesionalitas mereka (Kroukamp & Cloete, 2018; Suen & Yang, 2013). Dibutuhkan kemampuan
pemimpin dalam memberikan pengawasan kepada karyawannya agar pekerjaan yang dilakukan dapat
terselesaikan dengan baik (Szczepanska-Woszczyna, 2015). Pengawasan yang dilakukan pimpinan
terhadap karyawannya secara langsung maupun tidak langsung dapat mengubah perilaku kerja karyawan
dari yang tidak berorientasi pada kinerja menjadi lebih memperhatikan output dan outcome kerja mereka
(Enosh et al., 2016; Zobnin & Barbakov, 2013). Profesionalisme merupakan kompetensi yang
ditunjukkan oleh karyawan dalam melakukan pekerjaannya (Vaginay et al., 2017). Kompetensi
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karyawan secara utama dibangun dan dipelihara melalui program pelatihan yang terstruktur secara
berkelanjutan (Ayuningtias et al., 2018; Kappo-Abidemi et al., 2015). Dari beberapa rujukan artikel
tersebut, dapat digeneralisasi bahwa dalam usaha mengembangkan profesionalisme karyawan sesuai
dengan konsep profesionalisme yang dieksplorasi pada Bank Daerah ini, dapat didekati dengan
membangun budaya organisasi yang kolaboratif, penerapan manajemen Kinerja yang terstruktur dan
berkomitmen, supervisi yang terorganisir dari pimpinan dan peningkatan kompetensi melalui pelatihan.
Kelima, penelitian ini menjembatani dua aliran pengetahuan yang selama ini nyaris tidak saling
bertemu, sehingga memajukan pemahaman tentang bentuk kerja pelayanan dan profesionalisme
kontemporer. penelitian ini telah membahas secara ekstensif bagaimana fokus pada profesionalisme
dapat menjelaskan aspek-aspek tertentu dari pengalaman pekerja front-line service, dan mendukung
mereka dalam membangun kedeekatan dengan pelanggan. Di sisi lain, mengeksplorasi manifestasi
profesionalisme dalam perusahaan jasa dapat membantu untuk memahami transformasi yang sedang
berlangsung dalam pengalaman kerja profesional. Misalnya, catatan sosiologis klasik cenderung
menekankan karakter etika profesional 'kolegial’ dan ‘institusional’ (Evetts, 2013). Namun, penelitian ini
telah menyoroti pentingnya dimensi organisasi dan individu dari etika profesional (misalnya manajer
akun yang menegaskan bahwa tekanan target penjualan adalah '... bertentangan dengan prinsip
profesional saya’). Memperluas alur penalaran ini dapat menghasilkan wawasan yang menarik tentang
alasan dan keadaan di balik perilaku etis (dan tidak etis) profesional. Secara lebih umum, beberapa
penulis baru-baru ini berbicara tentang 'deprofessionalization’, membahas tentang memburuknya kondisi
kerja profesional; misalnya, di sektor kesehatan (Siebert et al., 2018). Hal ini dapat mengindikasikan
bahwa, di masa depan, kesamaan antara pekerjaan profesional dan pekerjaan layanan akan meningkat.
Mempelajari strategi pekerja layanan untuk berdekatan dengan penerima layanan dan menentang
kekuasaan manajerial dengan demikian akan bermanfaat juga bagi para profesional dan bagi para peneliti
yang tertarik untuk mengungkap mereka dalam mempertahankan atau meningkatkan status mereka.

SIMPULAN

Seperti penelitian lainnya, penelitian ini memiliki keterbatasan yang juga dapat dipertimbangkan
sebagai agenda untuk penelitian kedepan. Sebagai hasil studi kasus, temuan yang dilaporkan di sini
memerlukan penelitian empiris lebih lanjut dan pembuktian dalam konteks pekerjaan layanan lainnya.
Selain itu, temuan terutama didasarkan pada data wawancara. Sejalan dengan saran (Barley et al., 2016),
penelitian selanjutnya dapat menguji peran konsep profesionalisme dalam situasi yang terjadi secara
alami dalam organisasi, seperti interaksi karyawan front-line service dengan pelanggan, atau dengan
rekan-rekan back-office mereka. Tidak adanya 'pendapat pelanggan' dalam penelitian tentang pekerjaan
layanan adalah sebuah batasan yang telah lama dihadapi (Korczynski & Ott, 2004). Terlepas dari
keterbatasan akses yang umum, seperti dalam kasus penelitian ini, penelitian selanjutnya dapat berbuat
lebih banyak untuk memasukkan pendapat dari ketiga aktor segitiga layanan.

Di luar strategi penelitian yang dapat mengatasi keterbatasannya, penelitian ini menyarankan
beberapa jalan untuk penelitian selanjutnya. Yang pertama adalah untuk mengeksplorasi lebih jauh
hubungan dan persamaan antara pekerjaan front-line service, pekerjaan profesional dan pekerjaan
pengetahuan, seperti yang disarankan oleh (Gabriel et al., 2015; O Riain, 2010). Peneliti mengakui
bahwa penjelasan mereka tentang kemungkinan penggunaan konsep profesionalisme dalam pekerjaan
front-line service mungkin tidak lengkap. Selama pengumpulan data, misalnya, satu orang yang
diwawancarai menyatakan bahwa, untuk menjadi profesional, karyawan wanita harus menjaga
‘emosional’ tertentu dari pelanggan, sehingga menegaskan 'sifat gender' dari pekerjaan front-line service
(Forseth, 2005). Dengan demikian, studi selanjutnya dapat mengeksplorasi 'sifat gender' dari konsep
profesionalisme dalam konteks pekerjaan layanan. Dalam temuan tersebut, dikatakan bahwa
profesionalisme, yang dipahami sebagai layanan pelanggan, memerlukan kemungkinan menyatukan
karyawan lini depan dan belakang. Alternatif lain untuk penelitian selanjutnya dapat menjadi analisis
penggunaan konsep profesionalisme karyawan back-office, yang dapat membantu dalam mulai
mengeksplorasi area yang diabaikan dalam penelitian tentang pekerjaan layanan: yaitu peran karyawan
back-office dalam perusahaan jasa (Brook, 2007). Akhirnya, penggunaan konsep profesionalisme oleh
karyawan front-line service beresonansi dengan gagasan sosial-ilmiah tentang apa itu profesi (Watson,
2002). Peneliti dalam ide dan pengetahuan sosiologi dapat mengeksplorasi bagaimana konsep 'profesi'
telah beredar diantara literatur ilmiah dan bahasa sehari-hari, serta melacak pengaruh timbal balik antara
dua domain pengetahuan.
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Kesimpulannya, penelitian ini telah menyatukan aliran penelitian tentang konsep profesionalisme
dan hubungan kerja segitiga dalam pekerjaan layanan, membuka beberapa jalan untuk penelitian
selanjutnya dan memperhatikan kemungkinan manfaat penggabungan ini bagi pekerja layanan dan
profesional. Untuk semua alasan tersebut, penelitian ini merupakan kemajuan dalam penelitian tentang
bentuk-bentuk kontemporer dari pekerjaan layanan, profesionalisme, serta dalam penelitian yang
bersimpangan diantara keduanya.
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