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Hubungan Kredibilitas Frontliner dengan Citra Perusahaan 

PT. Sinarmas Multifinance Solo 

 

ABSTRAK 

Citra perusahaan merupakan aset yang tinggi nilainya bagi perusahaan dan 

akan menimbulkan rasa kepercayaan terhadap kualitas perusahaan dalam 

melayani konsumen. Terdapat banyak faktor yang berhubungan dengan 

citra perusahaan, salah satunya adalah kredibilitas karyawan. Hal ini 

terutama sekali bagi perusahaan jasa pembiayaan sepertinya halnya PT. 

Sinarmas Multifinance Solo, dimana kredibilitas frontliner dapat sangat 

menentukan baik-buruknya citra perusahaan di mata para nasabahnya. 

Oleh karena itu, keahlian, kepercayaan dan daya tarik dari frontliner dapat 

digunakan perusahaan untuk membentuk sikap positif nasabah terhadap 

jasa atau produk yang dimiliki sehingga akan memberikan dampak positif 

bagi citra perusahaan di mata mereka. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif eksplanatif yang menggunakan desain korelasional dengan 

tujuan untuk membuktikan ada atau tidaknya hubungan kredibilitas 

frontliner dengan citra perusahaan PT. Sinarmas Multifinance Solo. 

Populasi dari penelitian ini adalah nasabah PT. Sinarmas Multifinance 

Solo yang sedang berkunjung (menemui frontliner) pada jam kerja di 

bulan Mei 2023 yang jumlahnya invinite. Jumlah sampel sebanyak 96 

responden dengan teknik sampling menggunakan perhitungan rumus 

Lameshow. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dan teknik analisis 

data menggunakan metode uji Pearson’s Product moment correlation 

melalui SPSS 24 dengan hasil uji menunjukkan (1) nilai sig (0,000) < 

0,05, serta koefisien korelasinya positif sebesar 0,669 yang menjelaskan 

bahwa semakin tinggi kredibilitas frontliner maka semakin tinggi juga 

citra perusahaan PT. Sinarmas Multifinance Solo. (2) Angka korelasi 

0,669 menjelaskan bahwa hubungan yang terjadi antara variabel 

kredibilitas frontliner dengan variabel citra perusahaan menghasilkan 

hubungan yang kuat.  

Kesimpulan penelitian ini adalah bahwa ada hubungan yang signifikan 

pada kredibilitas frontliner dengan citra perusahaan PT. Sinarmas 

Multifinance Solo. Berdasarkan hasil penelitian ini, dari sembilan 

indikator penelitian variabel kredibilitas frontliner masih terdapat 

indikator yang belum maksimal yakni bahwa frontliner masih kurang 

cepat tanggap dalam menangani nasabah.  

Kata Kunci : Kredibilitas, frontliner, citra perusahaan 



 

 

ix 

 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL ......................................................................................      i 

HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .................................     ii 

HALAMAN PERSETUJUAN ......................................................................    iii 

HALAMAN PENGESAHAN ........................................................................    iv 

HALAMAN PERSEMBAHAN ....................................................................     v 

KATA PENGANTAR ....................................................................................    vi 

ABSTRAK ......................................................................................................  viii 

DAFTAR ISI ...................................................................................................    ix 

DAFTAR TABEL ..........................................................................................    xi 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................   xii 

DAFTAR LAMPIRAN  .................................................................................  xiii 

BAB I  PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  ................................................................................     1 

B. Rumusan Masalah ...........................................................................     9 

C. Tujuan Penelitian  ............................................................................     9 

D. Manfaat Penelitian  ..........................................................................     9 

1. Manfaat Akademis  .....................................................................     9 

2. Manfaat Praktis  ..........................................................................     9 

E. Kerangka Teori  ...............................................................................   10 

1. Kredibilitas  .................................................................................   10 

2. Teori Public Relations  ...............................................................   17 

3. Citra Perusahaan  ........................................................................   20 

F. Kerangka Konsep ............................................................................   25 

G. Definisi Operasional  .......................................................................   30 

H. Hipotesis  .........................................................................................   35 

I. Metodologi Penelitian .....................................................................   35 

1. Jenis Penelitian  ..........................................................................   35 

2. Metode Penelitian  ......................................................................   36 

3. Skala Pengukuran  ......................................................................   37 

4. Teknik Pengumpulan Data  .........................................................   38 

5. Populasi  ......................................................................................   38 

6. Sampel  .......................................................................................   39 

7. Teknik Analisis Data  .................................................................   41  

BAB II  GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

A. Profil PT. Sinarmas Multifinance  ...................................................   50 

B. Visi Misi dan Prinsip-prinsip Organisasi.........................................   51 



 

 

x 

 

1. Visi Organisasi ............................................................................   51 

2. Misi Organisasi ...........................................................................   51 

3. Prinsip-prinsip Tata Kelola PT. Sinarmas Multifinance Solo ....   52 

C. Produk-produk PT. Sinarmas Multifinance Solo ............................   53 

D. Struktur Organisasi PT. Sinarmas Multifinance Solo .....................   54 

E. Frontliner PT. Sinarmas Multifinance Solo .....................................   55 

 

BAB III  HASIL PENELITIAN DAN ANALISIS DATA 

A. Hasil Temuan Data ..........................................................................   60 

1. Deskripsi Variabel Penelitian .....................................................   60 

a. Deskripsi Variabel Kredibilitas Frontliner (X)……………   .    60 

b. Deskripsi Variabel Citra Perusahaan (Y)……………………   66 

2. Uji Normalitas Data ....................................................................   72 

3. Uji Korelasi Tunggal ..................................................................   73 

4. Uji Hipotesis ...............................................................................   75 

5. Analisis Deskriptif ......................................................................   76 

B. Analisis Data ...................................................................................   77 

 

BAB IV  PENUTUP 

A. Kesimpulan ......................................................................................   85 

B. Saran ................................................................................................   86 

1. Saran Akademis ..........................................................................   86 

2.  Saran Praktis ...............................................................................   87 

 

DAFTAR PUSTAKA .....................................................................................   88 

LAMPIRAN ....................................................................................................   91 

 

 

 

 



 

 

xi 

 

DAFTAR TABEL 

 

tabel 1   Operasionalisasi Variabel ................................................................... 34 
Tabel 2   Skala Likert ........................................................................................ 38 
Tabel 3   Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan Dan Citra  

Perusahaan .......................................................................................... 42 

Tabel 4   Standar Penilaian Untuk Reliabilitas ................................................. 44 
Tabel 5   Hasil Uji Reliabilitas .......................................................................... 44 
Tabel 6  Kriteria Interpretasi Nilai Rata-Rata (Mean) Variabel X ................... 47 
Tabel 7   Kriteria Interpretasi Nilai Rata-Rata (Mean) Variabel Y ................... 48 

Tabel 8   Frontliner Menguasai Materi ............................................................. 61 
Tabel 9   Frontliner Memberikan Informasi Secara Jelas Kepada Nasabah ..... 61 
Tabel 10   Frontliner Menggunakan Bahasa Yang Mudah Dipahami Oleh  

Nasabah .............................................................................................. 62 

Tabel 11   Frontliner Berlaku Jujur..................................................................... 63 

Tabel 12   Perkataan Frontliner Meyakinkan Nasabah ....................................... 63 
Tabel 13   Frontliner Dapat Menjawab Semua Pertanyaan Nasabah ................. 64 
Tabel 14   Penampilan Frontliner Menarik ......................................................... 64 

Tabel 15   Frontliner Berbicara Dengan Sopan Santun Kepada Nasabah .......... 65 
Tabel 16   Frontliner Menggunakan Candaan Yang Sopan Kepada  

Nasabah .............................................................................................. 66 
Tabel 17  PT. Sinarmas Multifinance Solo Dapat Dipercaya ............................ 67 
Tabel 18   PT. Sinarmas Multifinance Solo Bertanggung Jawab ........................ 67 

Tabel 19   Nasabah Yakin Dengan Jasa PT. Sinarmas Multifinance Solo .......... 68 

Tabel 20   PT. Sinarmas Multifinance Solo Memiliki Jaringan Yang Luas ....... 69 
Tabel 21   Pegawai PT. Sinarmas Multifinance Solo Peduli Kepada Nasabah... 69 
Tabel 22   Pegawai PT. Sinarmas Multifinance Solo Cepat Tanggap ................ 70 

Tabel 23   Nama PT. Sinarmas Multifinance Solo Mudah Diingat .................... 71 
Tabel 24   Website PT. Sinarmas Multifinance Solo Mudah Diakses ................. 71 

Tabel 25   Hasil Uji Normalitas........................................................................... 73 
Tabel 26   Norma Koefisien Korelasi .................................................................. 74 

Tabel 27   Hasil Uji Korelasi ............................................................................... 74 
Tabel 28   Hasil Uji Hipotesis ............................................................................. 75 
Tabel 29   Nilai Rata-Rata Variabel Kredibilitas Frontliner............................... 76 
Tabel 30   Nilai Rata-Rata Variabel Citra Perusahaan ........................................ 76 
 

 

 



 

 

xii 

 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1 Akun Instagram PT. Sinarmas Multifinance Solo ............................... 27 
Gambar 2 Kerangka Komsep Penelitian…………………………………………27 

Gambar 3 Struktur Organisasi PT. Sinarmas Multifinance .................................. 54 
Gambar 4 Struktur Organisasi PT. Sinarmas Multifinance Solo .......................... 55 
Gambar 5 Layout Posisi Frontliner PT. Sinarmas Multifinance Solo .................. 58 

Gambar 6 Hubungan antara Variabel X dan Variabel Y ...................................... 76 

 

 

 



 

 

xiii 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Pengantar Kuesioner .................................................................  91 

Lampiran 2 Lembar Persetujuan Responden (Informed Consent) ...............  92 

Lampiran 3 Kuesioner ..................................................................................  93 

Lampiran 4 Data Hasil Kuesioner ................................................................  95 

Lampiran 5 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner .........................  99 

Lampiran 6 Hasil Uji Prasyarat Normalitas Data ........................................  101 

Lampiran 7 Hasil Uji Korelasi Tunggal .......................................................  102 

Lampiran 8 Hasil Nilai r (rtabel)  ...................................................................  103 

 

 

 

 

 


