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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

M

BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Dalam usaha pembangunan baik perusahwan bidang jasa. swasta, dan
perbankan pada saat ini mengalami persamgan dumia usaha semakin ketat dan

%tﬂjmﬂ. Hal mm menyebabkan sctiap perusahaan berupaya lebih keras untuk

Sakan mampu bersaing dengan perusahaan lain dengan bidang yang sgjenis.

Salah satu sumber dava vang paling penting adalah pembangunan

dituntut ses

ckonomi dan jasa vang dititikberatkan pada sektor perbankan yang merupakan
keunggulan dan dava saing dalam menghadap era globalisasi. Hal im, disebabkan

karena bangsa Indonmesia tidak mungkin dapat memibiki keunggulan dan dava

__saing jika hanya mengandalkan sumber daya alam yang berlimpah ataupun

3 L]

Sumber daya manusia dengan paji murah. Keunggulan komparatif vang

i,

didasarkan pada sumber daya alam vang berlimpah ataupun sumber daya manusia
dengan gap murah tersebut tdak akan mampu membawa bangsa Indonesia

ketingkat kehidupan yang sejajar dengan bangsa lain yang telah maju.




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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Wamun demikian, banyak porusshaan vang kurang begitu memperhatikan
akan pengembangan sumber daya manusianya terutama dalam masalah gaji dan
pelatihan kerja. Masalah 1ersebut penting  diperhankan dikarenaskan apabila
kurangnya pelatihan kerja terhadap semua karyawan Customier Service (Officer
{CS0)) datam memberikan pelayanan nasabah kurang optimal dan efektif sehimgga
pada akhimya kepuasan nasabah mengalamm penuronan. Tujuan diadakan
pelanhan kerja kepada semea karvawan Cusiomer Service Officer (CSO) tersebut
untuk menambah pengetahuan dan ketrampilan schinggs ilmu dan skill vang
didapal tersebut agar diprakiekkan dan  dikembangkan dalam  melakukan
pekerjaan sehari-harinya dalam memberikan pelayanan terbaik untuk nasabah
prionitas PT. Bank Central Asm Thk. KCP Pucang Anom Surabaya. Dalam
penefitian skripsi ini, penulis memfokuskan pada kepuasan nasabah prioritas
artinya mnasabah  vang  mempunyal  simpanan  tidak  kurang  sebesa
Rp. 200.000.000.-, keatas, dimana apabila simpanan tersebut kurang dari
Rp. 200.000000,- maka nasabah prioritas terscbut dikenakan penalty sebesar
Rp. 250.000- Mengingat besamya simpanan fersebut sangat besar, maka
pengadasn pelatihan kerja pelavanan semua karvawan Customer Service (fficer
(CS0O) penting manfaamya, hal inl sangat mempengaruhi lovalitas nasabah
prioritas sehmgps kepuasan nasabah priontas menmgkat secara optimal, Adapun
beberapa pembenan pelatihan kerja pelavanan dari perusahaan untuk semua
karvawan ('wstomer Service Officer (CS0) diantaranva = dapal menyesuaikan
sikap (ustomer Service (Yficer (CS0) yaitu dalam menyapa semua nasabah vang

akan melakoukan transaksi desgan senyum, suara ramah, jelas dan sopan. dalam
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melakukan pelavanan semua nasabih dilekukan dengan antusias. cekatan, dan
ramah, sehingga ndak mengakibatkan anfrian panjang; pada sehap harinya dalam
memberikan pelavanan sebatknyva berusaha menggali kebutuban dan nasabal. dan
pada seat mengakhin lavanan dinilai cukup hanyva dengan senvum disertal ucapan
salam terima kasth kepada nasabah, Untuk lebih memperhatikan penampilan
Customer Sepvice Cfficer (CS0) vaitu pemakaian serapam lengkap merupakan
sustn keharusan: agar iampak bersih, segar dan berseri, kaum wanitn perlu
menggunakan make-up sederhana; schaiknva rambuy ditats dengan bentuk wagah
apar terlihat rapr, dan usahakan kondisi rambut selalu bersih dan tidak menuiup
wajah, dan sebatknya aksesones yang digunakan hdak terlalu berichihan. Dan
dapat lebih menmgkatkan ketrammlan Customer Service (Mficer (CSO) vaitu
dalam membenkan pelayanan pada nasabah selalu mengpunakan komumkasi
vang baik, sopan, dan professional; dalam melakukan pelayanan semua nasabah
ketika memberikan informasi, menangam komplan e<chanel, kartu ATM, dan
kasus-kasus kehilangan dilakuken dengan cepat dan jelas; dalsm memenksa
kebenaran pengisian dataformulir/slip'warkat dan identitas nasabah dilakukan
dengan tehiti; untuk kKemnginan nasabah dalam penutupan rekening siap membariu
dan disamping itu berusaha mengetahui alasan penutupan rekening tersebut.
Disamping itu, bagian Customer Service Officer (CS0) harus memahami
akan kebutuhan nasabah prioritas, harus mengerti tentang ATM dan transaks)
mantial, harus mampu menjelaskan semua miformasi produk kepada nasabah
prioritas, dan harus mampu menanggap berbagal komplain tentang rekening dan

ATM dari nasabah priorias.
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Dengan disdakan pelathan ke kepada semun karvawan (ustomer
Service (fficer (CS0) tersebut di atas, secara langsung dapat mempengarubi
kinerja semua karvawan {wsfomer Service Cfficer (C50) menjadi baik sehingga
kualitas pelayvanan Custamer Service Officer (CS0) dapat menmgkatkan kepuasan
nasabah  prioritas  Khususnya.  Pemlman kepuasan nasabah  prioritas dapat
ditunjukkan dan beberapa faktor, vty standar layanan yang ditetapkan sudab
diterapkan dengan baik oleh PT. Bank Cemtrul Asia Tbk. KCP Pucang Anom
Surabaya; pelavanan yang diberikan untuk nasabah priontas vang mempunyai
tabungan Rp. 200 000,000 - keatas sudsh dilakukan dengan baik; sikap ( wsromer
Service (fficer (C80) selalu menunjukkan ramah, senyum, cekatan, dan sopan
kepada nasabah; penampilan ¢ ustomer Service (ificer (CS0) dalam membenkan
pelavanan sehari-han, ketrampilan Customer Service (Mficer (CS0) yang
dilakokan antusias, cekatan. dan ramah kepada nasabah; produk-produk vang
disediakan  berupa wro, deposito, maupun tabungan (tahapan) sangat
menguntungkan, produk tahspan membenikan berbagar kemuodahan vang sangat
membaniu dalam bertransaksi bagi seluruh nasabah di BCA, produk tahapan
dilengkapi dengan fasilitas lengkap dan banvak undian hadiahnyva; lokas
PT. BCA Thk. KCP Pucang Anom Swrabaya sirategns muodah dijangkau. dan
parkir kendaraan aman, dan hngkungan sekitar bank PT. BCA Thk. KCP Pucang
Anom Surabava keamanannva selale dijaga SATPAM

Pengertian dan kepuasan nasabsh. adalah respom pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuman vang dirasakan antara harapan sebelumnya dan Kinerja

aktual produk vang dirasakan setelah pemakmanmva (Kerth and Newsirom.
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1993 ¢ 204) Berdasarkan dan pengertian kepuasan nasabah di atas bahwa para
nasabah merasakan kepuasan atau tidak itu berawal dani pemberian pelayanan
Customer Service (fficer (CS0) sehingga kualitas pelayanan dapat tercipta dan
akhimya para nasabah akan meningkat. Sedangkan menurut Tpptono (1996 - 39)
kuahtas pelayanan, adalah tngkat keungpeulan vang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenubn keinginan pelanggan/nasabah.

Berdasarkan dani kedua pengertian di atas, bahwa dengan adanva kualitas
pelavanan vang profesional dapal memmgkatkan kepuasan nasabah selurubinya
Dikatakan kualitas pelavanan Customer Service Officer (C50) vang profesional
terthadap kepuasan nasabah priontas meliputi dapat menjelaskan  tentang
pembukaan rekenng, kemampuan menjelaskan karena  berbagai  komplam
e-channel, kemampuan menjelaskan karena berbapai komplain tentang ATM,
kemampuan menampung dan memberkan  pendapat  temang  Kasus-kasus
kehilangan tentang produk bank, membantu memenuhi kebutuhan nasabah
prionias tentang produk bank. dan menjelaskan tentang pembukaan rekenmg
Pengan diketamn beberapa tupas Cusiomer Service (ffficer (CS0) di atas apabila
diperhatikan tugasnva sangat berat sekali, oleh karena tu semua karyawan
Custenmer Service Cfficer (CS0) perlu mengikuti pelatihan kerja pelayanan
Customer Service Officer (C80) sebagal pengembangan ilmu Cestomer Service
(Hficer (CS0) pada perusahaan tersebu

Berdasarkan urman mengenai kualitas pelayanan Customer Service Officer
(TS0 yang dibenkan kepada nasabah PT, Bank Central Asia Thk. KCP Pucang

Anom Surabaya di atas, penubis tertank uniuk mengadakan penelitian kualitas




pelavanan ( wstomer Service Officer (CS0) dengan pengaruh terhadap kepuasan
nasabah prioritas, dengan judul sknipsi yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Custemer Service (fficer (C50) Terhadap Kepuasan Nasabah Pnomtas Pada

PT. Bank Central Asia Tbk. KCP Pucang Anom Surabaya™.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis mengemukakan

berlaku.

rumusan masalah yaiuo

yang

Apakah kualitas pelayanan (sikap, penampilan, dan ketrampilan) € ‘ustomer
Service Officer (CS0) secara simultan  berpengaruh terhadap  kepuasan
nasabah prioritas pada PT. Bank Central Asia Tbk. KCP Pucang Anom
Surabaya ?

Apakah kuahtas pelayanan (sikap, penampilan, dan ketrampilan} ¢ ‘ustomer

Service (fficer (CS0) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

dituntut sesueibdengah undang-undang

prioritas pada PT. Bank Central Asia Thk. KCP Pucang Anom Surabaya ?

1.3  Tujuan Penelitian

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

Adapun tujuan dan penclitian skripsi ini, adalah

., Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

11 Untuk mengetahui apakah kualitas pelavanan (sikap, penampilan, dan

\&)
i o

" ketrampilan) Cusiomer Service (Jfficer (CS0) secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah prioritas pada PT. Bank Central Asia Thk. KCP

Pucang Anom Surabaya ?
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2. Unwk mengetabui apakah kuslites pelavanan (sikap, penampilan, dan
ketrampilan) Customer Service Officer (CS0) secara parsial berpengarnh
tevhadap kepuasan nasabah priontas pada PT. Bank Central Asia Thk. KCP

Pucang Anom Surabaya 7

1.4 Manfaat Penelitian
Mantaat penchiian sknpsi ini, yailu sebagai berikut ¢
1. Bag L'mversitos,
Sebagai bahan bacaan datam menvelesaikan studinya & masa yang akan
datang, penulis mgm menambah perbendaharaan di perpustakaan Universitas

Kawglik Danma Cendika Surabaya.

b

Bam Penulis,

Berharap agar penubisan i bermanfast bagi penulis dan jugs untuk
menambah pengetahuan dan pengalaman serta studi banding antara teori
prakiek yang penulis terima dalam perkuliahan,

1. Bag Perusahaan.

Penulisan i bermanfast bagi perusshasn guna membenkan masukan
pemikiran terhadap pelaksansan  Kegmatan vang ada dimana  penulis

mengadakan peneliian pada parusahaan tersebut,

1.5 Sistematika Skripsi
Dalam sistematika penubisan sknpsi dibagi 5 bab dan masing-masmg bab

mempunyai kenan satu denpgan yang lainnya. schagai berikut
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Bab | :

Bab 1l

Bab 11

Babh 1V :

Bab W

Pendahuluan

Hab | berisikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelinan, dan sistematika skripsi.

Timjanan Kepustaksan

Bab [1 berisikan landasan teon, hipotesis, dan kerangka konseptual,
Metode Penelitian

Bab 11l berisikan desam penelitian, populasi dan sample, identifikasi
peneliian dan defims1 operasional; jenis dan sumber data, tekmik
pengumpulan data; tcknik pengolahan data, dan teknik analisis data dan
pengujian hipotesis,

Analisis dan Pembahasan

Bab 1V bensikan gambaran wmum  perusahaan,  deskriptl hasil

penelinan, sena anahsis dan pembahasan.

¢ Kesimpulan Dan Saran

Bab V berisikan simpulan dari analisa dan pembahasan pada bab [V,
dan dikemukakan beberapa saran-saran sebagai bahan pertimbangan

terhadap penyelessian masalah pada perusahaan.




BAB I

TINJAUAN KEPUSTAKAAN

2.1 Landasan Teori
LLL1  Pengertian Pelatihan
Pelatthan kerja karvawan didalam lingkungan perusahaan sangal penting

Zdiadakan, Melalm pelatihan, karyawan terbantu mengerjakan pekerjaan vang ada,

E'her

apat meningkatkan kescluruhan karr karvawan, dan membantu mengembangkan

agg yan

nggung jawabnya di masa depan. Pelatthan lebih berorientasi pada kondisi

u i
1
=

Menurut Simamora (2001 - 342) pelanhan (frasming) adalab proses

fngan undang-

istematik  pengubahan perilaku para karvawan dalam  suatu arah  puna

suai de

meningkatkan tujuan-tujuan organisasional

dangkan pendapat Mangkuprawira (2001 - 134) pelanhan bag karyvawan

itum#t 1]

4

g

rkan pengetahuan dan keahlian tertentu sera

5
3
;
.
3
%
2
g

sikap apar karyawan semakin terampil dan mampu melaksanakan tanggung

jawabmva dengan semakin baik, sesua dengan standar.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

=~ Berdasarkan kedua pengertian pelatihan terscbut di atas, bahwa proses

gcmmhahm pengetahuan dan  keahlian bagi  karvawan perusahsan guna

mengubah  sikap dan  penlaku  karyawan agar semakin  terampil  dan

bertanggungiawab dalam menjalankan pekerjaanmya.
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2.1.1.2  Tujuan Pelatihan
Adapun menurut  Simamora (2001 346) menyebutkan beberapa
lujuan-tujuan utama dalam pelanhan vang dikelompokkan dalam 5 bidang vaitu
1. Memperbaiki kinerja.
2. Memutakhirkan keahhan para karvawan sejalan dengan kemajuan teknolog.
3. Mengurang waktu belajar bagi karyawan baru supaya menjadi kompeten
dalam pekerjaan.
. Membantu memecahkan permasalahan operasional.
Mempersiapkan karvawan untuk promosi.
Mengonentasikan karyawan terhadap organisas,
Memenuhi kebutuhan-kebutuhan pertumbuhan pribadi

gla_p und&ng-u_agang!j.ang hﬁriaku,

miuk lebih jelasnva, jenis-jenis pelatihan dapat diuraikan sebagai berikut
=ad 1. Memperbaiki kinena
Karvawan vyang bekera secara tidak memuaskan karena kekurangan

ketrampilan merupakan calon-calen vtama pelatihan

oF

I

dituntut sesuaj den
£ A

- Memutakhirkan keahban para karyawan s¢jalan dengan kemajuan teknolog

Melalui pelathan, pelatih (tramer) memastikan bahwa karyawan dapat

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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secara efeknf menggunakan teknologri-teknologi baru

. Mengurangi waktu belajar bagi karvawan baru supava memjadi kompeten

dalam pekerjaan
Sering karvawan baru tidak memihki keahlian-keahlian dan kemampuan
vang dibutuhkan untok menjadi job compercnd, yailu mampy mencapal

et dan standar kualitas vang diharapkan.
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ad 4. Membantu memecahkan permasalahan operasional
Para manajer harus mencapai twjpan-tujuan mereka dengan kelangkaan dan
kelimpahan sumber daya - kelangkaan dalam sumber dava finansial dan
sumber dava teknologis manusia (hreman technological resources), dan

kehmpahan permasalahan finansial, manusia. dan weknologis.

B

- Mempersiapkan karyawan untuk promosi.
Salah satu cara untuk menank, menahan, dan memotivas: karvawan adalah
melalui program pengembangan kanr vang sistematik.
d 6. Mengonentasikan karyvawan terhadap orgamisas:,
Pelaksana  orientasi melakukan upayva bersama supaya secara  benar
mengonentasikan  karvawan-karyawan baru  terthadap orpanisasi  dan
pekerjaan
ad. 7. Memenuh kebutuhan-kebutuhan pertumbuhan pribadi.

gan undang-undangg'ang berlaku.

Pelatihan  dapat  memamkan  peran  panda  dengan  menvediakan

dituntut sesuai den

aktivitas-aktivitas vang membuahkan efektivitas orgamisasional vang lebih
besar dan menmingkatkan pertumbuhan pribadi bagi semua karvawan,

lelas tampak bahwa pelatihan karyawan penting bag suatu perusahaan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

untuk merealisasikan tyjuannya bag pelabhan scorang karyawan sera partisipasi

,f \ ktif dan segala lapisan anggota organisasi
b % ’q
3 k

~, Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

-

“UU2113  Teknik-Teknik Pelatihan
Program pelatihan  dirancang  untuk  memingkatkan prestasi  kena,
mengurang: absensi dan perputaran, serta memperbaiki kepuasan kerja, yang

menurut Mangkuprawira (2001 © 147) mengemukakan adaiah




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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1. Metode prakis fon-the-job mramimg),
2. Tekmk-tekmk prestasi imformasi dan metode-metode simulasi (off-the-fob
ireriming).

Untuk lebih jelasnya, jenis-jenis pelatthan dapat diuraikan sebaga berikut -

ad. 1. Metode praktis fon-the-job fraiing)

Teknik em-the-yob jrammmg merupakan metode lanhan vang paling
banyak digunakan Karyvawan dilatih pekenaan baru dengan supervisi
langsung seorang pelath vang berpengalaman (asanya Karyawan lain).
Beberapa teknik im digunakan dalam prakick adalah sebagai berikut:

a Rotasi jabatan,
Membenkan kepada karyawan pengetahuan tentang bagian-bagian
organisast vang berbeda dan praktek berbagai macam ketrampilan.

b, Latihan instruksi pekerjaan.
Petunjuk-petunjuk pekerjaan dibenkan secara langsung pada pekerjaan
dan dipergunakan terutama untuk melatth para karvawan tentang cara
pelaksanaan pekerjaan mercka sekarang,

c. Magang,

Merupakan proses belajar dan seseorang beberspa orang vang lebih

_. j?'l berpengaluman. Pendckatan ini dapat dikombinasikun dengan latihan
=

“on-the-job  traiming”  Hampir semua karyawan pengrajin, dilatih

dengan program-program magang formal,




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undangg'ang berlaku.

>, Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
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Couching.

Penyelia atau atasan membenkan bimbingan dan pengarahan kepada
karyawan dalam melaksanakan kerja rutin mereka,

Penugasan sementara

Penempatan karvawan pada posisi manajenal atau sebapal anggota
pamitia terentu untuk jangka waktu vang ditentukan, Karvawan terfibat
dalam pengambilan keputusan dan pemecahan  masalah-masalah

Orgamsasi nvata

4.2 Metode-metode simulas:

Metode simulasi ini karvawan peserta lanhan menenima prestass

tiruan suatu aspek orgamsas: dan diminta untuk menanggapt metode-metode

simulasi yang paling umum digunakan adalah sebagat berikut :

Metode studh kasus

Deskrips: terulis suatu situasi pengambilan keputusan nyata disediakan.
Aspek-aspek  orgamisasi terplih  diurmkan pada lembar  kKhusus,
Karyawan vang terlibat tpe latihan mi diminta untuk mengidentifikasi
masafah-masalah mengenai situast dan merumuskan penvelesaan-
penvelesman  alternatif Dengan metode kasus  karvawan  dapat
mengembangkan ketrampilan pengambitan keputusan

Role plaving.

Tekmk i merupakan suatu peralatan yang memungkinkan para
karvawan untuk memainkan berbaga peran yang berbeda Peserta

ditugaskan untuk memerankan individu tertentu yang digambarkan
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

di’tuntu}_;esuai dengan undang-undang yang berlaku.

I4

suatu episode dan diminta untuk menanggapt para peserta lain vang
berbeda perannyva.

Business gpames.

Business games, adalah suatu simulasi pengambilan keputusan yang
dbutuhkan sesuai dengan kehidupan bisms nvata. Permaman bisnis vang
komplek basanya dilakukan dengan  banfuan  komputer  uniuk
mengerjakan perhitungan-perhitungan vang diperlukan. Para peseria
permainan dengan memutuskan hana produk vang akan dipasarkan
berapa besar anpparan penklanan, siapa vang akan ditank, dan
schagainya. Tujuannva adalah umtuk melanh para karvawan dalam
mengambil  keputusan dan cara mengelola dan  operasi-operasi

perusahaan

1.2 Pengertian Pemasaran

Menurut  Swastha (2000 © 5) pemasaran adalah salah satu dan

kegatan-kegiatan pokok vang dilakukan oleh para pengusaha dalam usahanya

unfuk  mempertahankan  kelangsungan hidupnva, untuk  berkembang, dan

mendapatkan laba

Sedangkan Stanton (1978 © §5) mengemukakan pemasaran adalah suatu sistem

7

“Keseluruhan dari kegatan-kepatan bismis yvang ditujukan untuk merencanakan,

menentukan harga, mempromosikan, dan mendistnbusikan barang dan jasa yang

memuaskan kebutuhan batk kepada pembeh vang ada maupun pembeli potensial,
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Berdasarkan kedua pengertian pemasaran di atas, bahwa pemasaran
sebapal suatu sistem dan kegiatan-kegiatan vang saling berhubungan, ditujukan
untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan. mendistnbusikan
barang dan jasa kepada kelompok pembeh

2.1.2.1 Bawran Pemasaran

Kotler (20040: 98) mengemukakan bauran pemasaran adalah kumpulan

Zdari variabcl-variabel pemasaran yang dapat dikendalikan vang dipergunakan

uatu perusahaan untuk mencapa twjuan pemasaran dalam pasar sasarannya,

\fanghber a

Varigbel-vanabel int meliputi © produk, barga, saluran distribusi, promosi.

B

undan

Sedangkan pendapat Swastha (2000 = 78) marketing mux adalah kombinasi dan

dang

Zcmpat vanabel atay kematan yang merupakan i dan sistem pemasaran

=
=
Sperusahaan, yakni ; produk, struktur harga, kegiatan promosi. dan sistem
3
-

i:ﬁ Berdasarkan  kedua pengertian  bauran pemasaran & atas, bahwa
=
=
Skombinasi 4 kegiatan vang merupakan i dari sistem pemasaran perusahaan,
yartu produk, struktur harga, kegratan promos), dan sistem distnbusi  untuk

mencapal tujuan pemasaran dalam pasar sasarannya.

_ Untuk lebuh jelasnya, bauran pemasaran dapat diuraikan sebagai berikut

.

|
\*:Iﬂ Produk.

Lo

Kotler (2000: 432) mengemukakan prroduk adalah sepala sesuatu yang
ditawarkan dipasar untuk mendapatkan perhatian, pembehan, pemakaan atan

konsums yang dapat memenuhs keynginan atau kebutuhan
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Menurut Stanton (2001: 5) produk adalah sekumpulan atnbut yang nvata dan
ndak nyata melipun kemasan, warna, harpa, kualitas dan merek sera
pelavanan dan reputasi penjualan.

Berdasarkan kedua pengeruan produk di atas, bahwa segala sesuatu
vang ditawarkan penjual dipasar dengan kemasan, warna, harga, koalitas dan
merck serta pelayanan dan reputas: penjualan.

Klasifikasi produk berdasarkan tipe konsumen secara nngkas dapet
dijelaskan sebagar benkut: berdasarkan konsumen, produk dapat digolongkan
menjacdh dua golongan antara lan adalah produk vang diperumukkan bagi
konsumen akhir (wserd vang discbut dengan comswmer product, dan produk
vang diperuntukkan bagi perusahaan atau industn yang disebut dengan
inclustriad  product.  Conspmer product adalah produk vang dibeli oleh
konsumen akhir untuk konsums) prbadi. Dimana vang termasuk dalam
golongan produk 1mi adalah: produk schari-hari, produk belanjaan. produk
khusis dan produk vang tidak dican-can, Sedangkan mdustrial product
adalah produk vang dibeli oleh individu dan organisasi untuk diproses lebih
lanjut atan digunakan dalam menjalankan suatu bisnis. Produk vang termasuk
dalam golongan produk im adalah bahan dan suku cadang, barang modal serta
perlengkapan dan jasa.

Harga.

Pengertian harga menurul Kotler (2000 @ 474) mengemukakan harga

bagi pemual merupakan ssatu mim dalam wsng vang ditawarkan pada

pembell. Kesimpulan dan pengertian di atas bahwa harga vang dibayar olch




gan undang-undang yang berlaku.
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pembel sudah termasuk pelavanan vang diberikan oleh penjual, senta penjual

Juga mengimginkan sejumlah keuntungan dari harga tersebut.

Menurut Kotler (2000 ; 498-506) metode penetapan harga jumlah adalah ;

. o5t based pricing,

Maksudnya cost baved pricing (penetapan harga jual yang didasarkan atas
biava) Mark up pricing cost plus pricing yaitu dengan menambah tingkat
keuntungan standar pada harga pokok produk atau harga pokok pemualan.

b, Bwver based pricing (perceived value pricing),

e Competition based pricing (goimg rate pricing, sealed bid procing),
Maksudnya competition based pricing (penetapan harga jual berdasarkan
atas persaingan) (rowag rafe  pricing  yatu  penetapan  harga  jual
berdasarkan harga-harga vang ditetapkan oleh pesamg.

Saluran disiribust

Menurut Kotler dan Armstrong (2001: 321) saluran distnbus) merupakan

serangkaian organisasi vang saling tergantung vang terlibat dalam proses

untuk menjadikan suatu produk barang atau jasa vang tersedia siap untuk
digunakan atau dikonsumsi oleh konsumen atau pengguna bisms

Lebih Jamut dapat disimpulkan bahwa saluran distnbust mempunyar fungsi

memperpendek  jarak  antara Konsumen dengan badan usaha schingga

diharapkan konsumen dengan mudah memperoleh informasi.

Beberapa alternatf saluran distribusi menurut Swastha (1999 207-210) vanu

a Saluran distribusi barang konsumsi

1) Produsen - Konsumen,
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2} Produsen - Pengecer - Konsumen.
3) Produsen - Pedagang besar - Pengecer - Konsumen.
4) Produsen - Agen - Pengecer - Konsumen.
h. Saluran distmbus: barang industn
1y Produsen - Pemakai Industri.

2} Produsen - Dhsinbutor Industn - Pemakai Industr

4. Promos

Pengertian promoes) menurut Kotler dan Armstrong (2001 48) adalah kegiatan
dalam pemasaran vang djalankan denpan tujuan wmivk  meningkatkan
penjualan dengan jalan mengarahkan konsumen untuk menciptakan keinginan
membeli barang vang dipasarkan

Jadi dapat disimpulkan hahwa promosi merupakan sarana yang digunakan
oleh badan wsaha untuk membenkan kepuasan vang diinginkan, sehingga
promos) dapat digunakan untuk mempengarubi konsumen dalam melakukan
pembelian.

Menurut Kotler dan Armstrong {2001 512), promosi terdin dari 4 alat utama
yvaru

a. Penklanan fadvertising)

b. Promosi penjualan (saley promodion).

¢.  Hubungan masvarakat (pubiic relation),

=

Penjualan perorangan (peryonal selling),
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ad.a. Periklanan (adverticing),

ad b,

Menurut Kotler dan Armstrong (2001 343) mendefinisikan segala
bentuk presemasi non personal dan promosi ide, barang atau jasa
melalul media tertentu vang dibayar oleh sponsor terientu.

Media vang digunakan berupa koran, majalah, radio. televisi, papan
reklame Dalam pelaksanaannys dapat dilakukan penonjolan terhadap
produk, perusahaan, harga, tempal untuk memperolehnya  vang
menyebabkan pembaca, pemirsa stau pendengar mengingat, memikirkan
dan mencoba.

Promosi penjualan ( salex promotion),

Menurut Kotler dan Armstrong {2001 559) promosi penjuatan adalah
bentuk msentif jangka pendek untuk mendorong pembelian  atau
penjualan suatu produk atau jasa.

Penckanannya bersifat merangsang  konsumen untuk  melakukan
pembelian. Rangsangan ini dapat berupa pembenan hadiah-hadiah,

pemberian kalender pada akhir tahun

. Hubungan masyarakat (public relation).

Menurmt  Kotler dan  Ammstrong (20000 565) mengemukakan
program-program  vang bermacam-macam  vang dirancang umtuk
membangun hubungan, mempertahankan, atau melindung) badan usaha
atau cira produk. Alat vang digunakan pada public relations adalah

publikas:, berita, mdato.
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dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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ad.d.

Maksud pernyataan di atas bahwa hubungan masvarakat
berupaya untuk membina hubungan baik dengan berbagai kelompok
masyarakal vang berhubungan dengan badan usaha melalui publisitas
yang mendukung, membina “antar perusahasn” vang bak, dan
menangani ataw menangkal 1su, centa, dan penstiwa vang dapat
merugikan perusahaan.

Sehingga dengan kata lain dapat dikatakan bahwa hubungan masvarakat
bertujuan untuk memperoleh dukungan publisitas bag badan usaha
sehingga tercipta citra positif badan usaha di masyarakat. Dalam hal im
maksud dan alal promosi hubungan masyarakal dapat berupa publikasi,
pemberitaan baitk melalui media elektromk maupun cetak dan pidato
vang berkaitan dengan perusahaan

Penjualan perorangan (personal selling)

Menurut Kotler dan Armstrong (2001 512) penjualan pnbadi adalah
penvajian pribadt oleh tenaga penjualan badan usaha dengan fujuan
menjual dan membina hubungan dengan pelanggan

Jadi, personal seffing merupakan komumikas: orang secara individual,
Dalam hal 1m ditekankan komunikasi secara langsung antara pihak
perusahaan dengan calon pembel ataw pelanggan vang lebih ditgjukan

pada terciptanys hubungan vang saling menguntungkan

2.1.3 Standar Pelayanan Bank

alam rangka menjaga konsistensi dan kesamaan tngkat kualitas layanan

vang sigap, menarnk, antusias, ramah dan teli kepada nasabah, bank telah
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membakukan standar lavanan, vang terdin dan © standar sikap Customer Service
{ Mficer (C503), standar penampilan Customer Service Officer (CS30)), dan standar
ketrampilan { ‘wsiomer Service (fficer (CS0),
1. Standar sikap  ‘usromer Service (fficer (CS0) bank.
Dalam hal im penulis akan membahas bahwa standar sikap Customier Service
{ficer (CSO) 10 kunci. Adapun 10 kuncy sikap Customer Service Officer
{C50), sebagar berkut
a. Ben senyum dengan tulus, dan tatap mata nasabah’ada kontak mata.
b, Salam dilakukan dengan
1) Sikap duduk tegak
21 Ucapkan salam dengan nada swara ramah dan sopan
3) Menvapa dengan sebutan pak/bu, sebutkan nama nasabah jpika
anda tahu
¢ Siap membantu dengan
1} Antusias, cckatan dan ramah
2y Mempersilahkan nasabah duduk.
3} Sepera tawarkan banmuan kepada nasabah

4) Berikan perhatian penuh pada nasabah

) 5) Tidak segan memben informasi/membantu mencankan altematif

solusi.
6) Meminia maaf jika ada interupsi dan nasabah lain/telepon.
7)1 Membantu mengarahkan'memben petunjuk kepada nasabah dalam

mengist formulir
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%) Tidak bekerja sambil berbicara dengan rekan kerja lain.

Gah kebutuhan dengan cara

1} Tanvakan/gelr  kebutuhan/informasi  dan nasabah,  dengan
memperhatikan kondisi dan kebutuhan nasabah

2} Tanvakan kepada nasabah apakah sudah punya rekeming.

Konfirmas:

1) Jika nasabah sudah memilih jemis rekeming vang akan dibuka, jelaskan
ketentuan-ketentuan dan fasilitas, dengan jelas, nnci dan benar.
Ketentuan dan fasilitas vang dijelaskan, vaitu © saldo awal, suku bunga,
saldo minimum, bava admimistrasi,  fasilitas, hmit  penankan
di counter dan ATM.

2} Dalam mengelaskan gunakan bahasa yvang mudah, jelas, dan sistematis,

Proses perminiaan nasabah |

1) Minta KTPF/SIM/Paspor scbagai identitas nasabah

21 Memenksa kelengkapan dan kebenaran dats nasabah di formulir untuk
minta data nasabah,

3) Lakukan pembukaan rekeming dengan teht dan benar untuk hindan
duphkas: nomor customer
Sebut nama

1} Usahakan menvebut nama nasabah sclama bennteraks:.

2) dika belum tahu mamanva, dapal tanyakan terlebih daholu kepada

nasabah.




h. Tindak lanjut keluhan
I} Tindak lanjun keluhan nasabah dengan tuntas, yaitu dengan | tenang
dan sabar, mendengarkan dan empati. meminta maaf  atas
keudaknvamanan nasabah; gah penyebab masalah, buat catatan
temang data nasabah dan kronologis permasalahan;  konfirmasi
kronologis  permasalaban;  penyelesaian  masalah  dengan  cam
selesatkan lanpsung dan tindak lanjut ke unit terkan
2) Tindak lamjuti keluhan nasabah dengan memomitor penvelesaian
masalah
3} Tindak lamjun keluhan nasabah dengan menginformasikan ke nasabah
hast] penvelesaian masalahnyva
i.  ross selling dengan cara tawarkan bantuan jika nasabah memerlukan lagi
bantuan anda.

1. Pada akhir layanan/transaksy pertemuan ucapkan tenma kasih,

dgyntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Standar penampilan Customer Service Officer (CSO).
Adapun standar penampilan (‘ustomer Service (ficer (C50) vang harus

diperhatikan, sebagai berikut |
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a. Busana.
_.-':z'l Untuk wamita, seragam vang digunakan seragam BCA vang lengkap.
E'-'.L ,,d'f,ll
b benar, bersih, dan rapi. Khusus bagi busana Cwstomer Service (Miicer

(C50) memakai blouse BCA, blazer kumng, dan rok bawah hitam.
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b Waah
Agar tampak bersih, segar dan berseri, kaum wanita perlu menggunakan
make-up sederhana minimal pakar bedak dan lipstik.

¢. Rambut
Sebaiknva sesuaikan tata rambut dengan bentuk wajah, dan tatalah rambut
agar rapl, bersih, dan tidak menutupt wazah.

d  Aksesories
Aksesoris vang digunakan wanita, meliputi sepasang giwang, jepit rambut,
kalung, cincin, jam tangan

Standar ketrampilan ( wsiomer Service Officer (CSO L

Adapun standar penampilan (astomer Senvice Officer (CSO) yang harus

diperhatikan, sehagai berikut ©

a, Customer Service Officer (CS0) menjelaskan produk saat pembukaan

>, Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
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rekening, schagm bertkut :

I) Idealnya setiap nasabah menginginkan agar ( wsiomer Service Officer
(CS0) dalam menjelaskan produk dilakukan dengan jelas

2) Jika harus membenkan penjelasan singkat, informasi vang diberikan
mencakup © salde mimmuom, suku bungas, biaya admimstrasi, fasilitas

3) Pemjelasan vang dibenkan sebatknya memperiimbangkan situasi,
kondisi, dan kebutuhan vang disampaikan nasabah, Kondisi nasabah
adalah apakah nasabsh sudah atau belum tahu jenis rekening apa vang

akan dibuka atau apakah nasabah mempunym waktu yang cukup atau
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tidak unmuk mendengarkan pempelasan Cwstomer Service  Officer
(CS0),

4} Kemampuan Customer Service Officer (CS0) membenkan penjelasan
dan menjual produk secara profesional dapat memngkatkan image
akan kualtas pelayanan bank terutama kualitas stat.

b. Bagi mavontas nasabah, Custemer Service Officer (C50) memang wajb
melakukan cross selling, selama tdak memaksa dan nasabah nidak
berkeberatan.

Penangangan komplain nasabah sebaiknya ditangam dengan serius, cepat

L

dan tuntas.

. Mayontas nasabah merasa bahwa bank perlu menanyakan alasan
penutupan rekening dan mempertahankan nasabahnva Namun hampir
tidak ada vang pernah mengalami customer service berusaha membujuk

agar nasabah tidak menutup rekeningnya,

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
|

1.1.4 Pengertian hualitas Layanan

Oleh Typlono (1996 ¢ 51) kualitas merupakan suatu kondist dinamis yang

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

berhubungan dengan produk, jasa, manusia. proses dan hingkungan vang

Al '."_"*

r E‘pemenuhi atau melebihi harapan
kS, < 4

S Menurut Tiiptono (1996 ¢ 60) kualitas layanan terdini 3 komponen utama, vaitu ;
[, fechmcal quality, vaitu komponen vang berkaitan dengan Kualitas output atau
keluaran jasa vang ditenma pelanggan, Jechmcal gualimy dapat dinmc

menjadi -




a. Seurch guality.
Dalam kategori i, pelanggan memlal kualitas sebelum melakukan suaty
pembelian  berdasarkan atmbut-atnbut vang dapat dilihat, disentuh
Misalnva : menilai kualitas sepatu, model, warna, dan bahan,

b Experience quality.
Dalam hal im pelanggan akan dapat membenkan pemlmian terhadap
kualitas setelah melakukan pembehan. Misalnva keramahan pemandu
wisata, keindahan tempat-tempat yang dikunjungi, ataupun keamanan
selama penalanan

¢ (Credence gualiy.
Dalam kategon mm pelanggan sulit memlai kualitas meskipun telah
melakukan pembelian dan merasakan sendini jasa vang dibeli. Hal im
mungkin, terjadi karena kurangnya pengetahuan secara tekms.

. Function guality, vaitu komponen vang berkanan dengan kualitas cara

di’tuntuuesuai dengan undang-undang yang berlaku.

penyampaian spatu jasa.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
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3. Uoorporate tmage, yaitu profi, reputasi, citra umum dan dava tarik khusus

sustu perusahaan
Berdasarkan konsep layanan di stas, bahwa outpst jasa dan cara
_::E_I}m't}'ummmnn}'a merupakan faktor-faktor vang dipergunakan dalam menila

“—— kualitas Jasa, oleh karena pelanggan terlibat dalam suatu proses iﬂ}"ﬂﬂﬂ.ﬂ, maka

seringkall penentuan kualitas layanan menjadi sangat kompleks,
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2.1.4.1 Konsep Kualitas Layanan

Menurt Tpptono (1996 @ 58 sccara gans besar ada 4 unsur pokok dalam
konsep kualitas lavanan, vaitu
1 Kecepatan dapat memuaskan pelanggan.

2. Ketepatan dapat meningkatkan lovalitas pelanggan.

led

Keramahan dapat memngkatkan penjualan produk dan jasa perusahaan,

e

Kenvamanan dapat meningkatkan pendapatan perusahaan,

Berdasarkan empat unsur pokok dalam konsep kualitas layanan tersebut

ang berlaku.

omerupakan satu kesatuan pelavanan vang tenntegrasi, maksudmya pelayanan atau

ndan

oLt

jasa menjadi tidak excellence ila ada komponen vang kurang. Untuk mencapm

B

tingkat excellence, sehap karvawan harus memiliki  ketrampilan  tententw,

n undan

&

iantaranya berpenampilan bark dan rapi, bersikap ramah, memperhihatkan gairah

den

kerja dan sikap selalu siap untuk melayani, tenang dalam bekena, ndak tngg hati

sesuai

v ")

1
Z
e
5
&
B
g
£
:
£
-4
-
g
g
g
z
&
E

.

urtu

Zpada bagian atay depariemennyva maupun bagian lamnya, mampu berkomunikasi
dengan baik, bisa memahami bahasa isyarat pelanggan, dan memiliki kemampuan
menangan keluhan pelanggan secara professional. Hal im dapat dilakukan, maka
perusahaan vang bersangkutan akan dapat merah manfaat besar, lerutama berupa

ﬁcpuusan dan lovalitas pelanggan vang besar

72142 Pengertian Pelavanan

Menurut Tppiono (2000 © 6) pelavanan adalah setap tndakan atau
perbuatan vang dapat ditewarkan oleh suatu pthak kepada pihak lain, vang pada

dasarnya bersifat (miangeble (tdak berwujud fisik) dan ndak menghasilkan
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kepemilikan sesuatu Produks: lavanan dapat berhubungan dengan produk fisik

maupun tidak Sedangkan menurut Barata (2003 © 9) pelayanan adalah proses

pembenian layanan tertentu dari pihak penyvedia lavanan kepada phak vang

gan undang-undang yang berlaku.

dituntut sesuai den

bl
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2.1.43 Kebijaksanaan Pelayanan

Menurut Effendy (1996  66) kebijaksanaan pelayanan meliput -
Responxibility for service
Adalah, pengakuan tanggung jawab terhadap kejadian-kejadian yang timbul
dalam penjualan, penanggungiawaban mungkin diletakkan suatu perusahaan
dengan syaral-syarat legal, tetapi hal itu bukan menupakan suatu persoalan
pag kebijaksanaan adalah suatu dugaan bebas pada keputusan seperti memilih
alternatil’ vang dapat ditenma dalam pelavanan vang didasan oleh
kepercavaan bahwa langganan melakokan efisiens;, perbaikan  dan
pemeliharaan vang langsung atau cepat bila hal itu diperfukan
Redution of Service Requitment
Adalah, produk yang bersangkutan mempunyai Syarai-svaral antara lain
meliputs © design vang baik dengan pelavanan vang baik pula, hal 1m akan
lebih baik bila sepak awal sudah diperhatikan sehingga lebih memudahkan
dalam pemecahan problem yvang mungkin timbul.
Adequacy of Service.
Adalah, persoalan-persoalan vang melekal pada produk  schingpa
menimbulkan ketidaksenangan., ganggwan dan  kejengkelan-keiengkelan

karena produk yang bersangkutan mempunyai kelemahan-kelemahan vang
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scharusnya dapat ditindan oleh bank. sedangkan nasabah menginginkan
produk itu di samping bentuk vang menank, peralatan tidak memengkelkan,
untuk ittt bank harus berusaha agar reputasinya terjamin vaitu dengan
ctdequacy of service.

Defintteness in Aranpement.

Suatu kebijaksanaan pelavanan vang efektif harus memperimbangkan
batasan-batasan hngkungan antara bank dan nasabah bahkan dalam beberapa
persoalan sebelum mengadakan penelitian,

Defineness of Folicy

Adalah, kebyjaksanaan pelayanan vang menampilkan dengan jelas pelayanan
dibenikan dalam hal-hal tertentu, jumiah maupun svarat-syarat tertentu,

Non Vorying Price Policy

Kebijaksanaan ini dipakai pada diskriminas) harga

Policy based up on adequate records,

Bank berundak rasional dalam pelavanan, maka kebijaksanaan sesum pada

pengalaman dan sebab-sebab dan luar serta pencatatan vang cukup penting.

1144 Prinsip-prinsip Koalitas Lavanan

Menurut Tpiptono (1996 © 75 dalam kualitas layanan ada 6 prninsip utama

°*ifua!itas layanan, vaitu

Kepemimpinan.
Strateg kualitas perusahaan harus merupakan imsanf dan komitmen dan
manajemen puncak, Manajemen puncak harus memimpin perusahaan untuk

meningkatkan kinerja kualitasnya.
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gan undang-undang yang berlaku.
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Semua personil perusahaan dan manajemen puncak sampai  karvawan
operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas Aspek-aspek
vang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut meliputs
konsep kualitas sebagai strateg bisnis, alat dan teknik implementasi strateg
kualitas dan peranan eksekunf dalam implementas: strategi kualitas
Perencanaan

Proses perencanazn stralegi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas
vang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya.
eview.

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efekuf bagi
manajemen uniuk mengubah perilaku organisasional. Proses mi merupakan
suatu mekamsme yang menjamin adanya perhatian konstan dan terus menerus
untuk mencapai tujuan kualias.

Komumbkasi,

Implementasi strategi dalam orgamsasi dipengaruhi oleh proses komunikasi
dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan karvawan, pelanggan
dan stakeholder perusahaan lannya. seperti pemasok, pemegang saham,
pemenintah, dan masvarakat umum.

Penghargaan dan pengakuan (roval kaman reward)

Penghargaan dan  pengakuan merupakan aspek yang penting dalam
implementasi strategl kualitas, Setiap karyvawan berprestasi batk perlu diben

penghargaan dan  presias:  tersebut  diakwi.  Dengan  denmkian  dapat
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meningkatkan motivasi, mora! kena, rasa bangga, dan rasa kepemilikan setiap

orang dalam orgamisasi

2.1.5 Pengertian Kepuasan Pelanggan
Menurut Budhianto (2003 © 12} kepuasan adalah suatu tingkat perasaan
pelanggan vang diperoleh pelanggan setelah memkmati sesuatu. Sedangkan yang
__:..;-'.hmaksud dengan  kepuasan pelanggan adalah perbedaan yang diharapkan

i

Epﬂlanggun dengan realisasi vang diberikan perusahaan dalam usaha memenuhi

oo
:ﬁﬂfﬂpﬂn pelanggan.

%: Menurut Keith and Newstrom (1993 © 204) kepuasan pelanggan adalah
gmmn pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuman vang dirasakan antara
Eﬁl‘lmnpan sehelumnya dan Kinerja aktual produk vang dirasakan setelah
gp:mahamnnya

.ﬂfl.l.i.l konsep Kepuasan Pelanggan

§ Menurmt  Tyiptono {2002 © 25-26) ada beberapa konsep kepuasan

pelanggan, vaitu

. Kinena (performance) karsktensbik operasi pokok dar produk inti fcore

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

procduct) yvang dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah

1'| penumpang vang dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam

mengemudi,

+, Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

2. Cin-cin atau keistimewaan tambahan (feareres), vanu karakienstik sekunder
atau pelengkap, misalnya kelengkapan intenior dan eksterior seperti dusiht

board, AU, sonmd system, doar lock sysiem, power sleering.
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Keandalan (refiabiling, yanu kemungkiman kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal dipakai, misalnya mobil tdak sering ngadat.

Kesesuaian dengan spesifikasi fconformance o spectfications), yaitu sejauh
mana karakternisuk desain dan operasi memenuly standar-standar yang telah
ditetapkan scbelumnyva, misalnva standar keamanan dan emms) terpenuhi,
seperti ukuran as roda untuk truk fentunya harus lebih besar danpada mobil
sedan.

Dava tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat
terus digunakan Dhimens) ini mencakup umur teknis maupun umor ckonomis

penggunaan mokul

. Nerviceability, meliputn  kecepatan, kompetensi, kenvamanan, mudah

direparasi, serta penanganan keluhan vang memuaskan. Pelayanan vang
diberikan tidak sebatas hanya scbelum penjualan, fetapi juga selama proscs
pemualan hingga purna jual, yang juga mencakup pelayvanan reparasi dan
ketersedigan komponen yang dibutuhkan.

Estetika, vaitu daya tank produk terhadap panca indera, misalnya bentuk fisik
mobil yang menarik, model vang ariistic. dan wamanya.

Kualitas vang dipersepsikan (percerved guality), vaitu citra dan reputasi
produk serta fanggung jawab perusahaan terhadapnva. Biasanva karena
kurangnya pengetahuan pembeli akan cin-cin produk vang akan dibeh, maka
pembell mempersepsikan kualinasnya dan aspek harga, nama merek, iklan,

reputasi perusahaan, maupun negara pembuatnya.
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Menurut Tjiptono (2002 : 26) dalam mengevaluas: jasa yang bersifit

infargble, konsumen umumnya menggunakan beberapa atnbot atau faktor

schagai bertkm

[

berlaku.

o

Ean undang-uﬂdang yang
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Bukt langsung (langihles), mehiput fasilnas fisik, perlengkapan, pegawai,
dan sarana komunikasi

Keandalan (refiahiday), vakni kemampuan membenkan pelayanan vang
dyanjikan dengan sepera, akurat, dan memuaskan,

Draya tanggap (respopsivencss), yaitu kerngnan para staf dan karyawan untuk

membantu para pelanggan dan membenkan pelayanan dengan tanggap.

. Jaminan fassurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan

sifat dapat dipercava yang dimilikt para staf, bebas dan bahava, nsiko atau
keragu-raguan.

fmphaty, meliputt kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikas: yang
baik, perhatian pnbadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu perusahaan tertentu,

faktor-faktor penentu yvang digunakan bisa berupa kombinasi dan faktor penentu
kepuasan terhadap produk dan jasa. Umumnva vang sering digunakan konsumen,
adalah aspek pelavanan dan kualitas barang atau jasa yang dibel

& 2.1.52 Karakteristik Kepuasan Pelanggan
2 .;__II

Menurut Keith and Newstrom (1993 © 149-150) karaktenstik perusahaan

vang sukses dalam membemuk fokus pelanggan, adalah |
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gan undang-undang yang berlaku.

Tak
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Wisi, komitmen dan suasana.

Manajemen menunjukkan baik dengan kata-kata mawpun tndakan bahwa
pelanggan itu penting bagi perusahaan. Organisasi memihiki komitmen besar
terhadap kepuasan pelanggan dan kebutuhan pelanggan lebih diutamakan
daripada kebutuhan internal orpamisasi,

Penjajaran dengan pelanggan,

Perusahaan vang bersifat customer driven mensgjajarkan dinnya dengan para
pelanggan. Hal im tercermin dalam beberapa hal berikut

a Pelanggan tidak pernah dijanjikan sesuatu vang lebih danipada vang dapat

diberikan
b. Masukan dan umpan balik dan pelangpan dimasukkan dalam proscs
pengembangan produk

Kemauan untuk mengidentifikasikan dan mengatasi permasalahan pelanggan
Perusahaan  vang  bersifat  cusiomer  driven selalu berusaha  untuk
mengindentifikasi dan mengatasi permasalahan para pelanggan, hal i
tercermmin dalam hal -

a  Keluhan pelanggan dipantau dan dianalisa.

b. Selalu mengupayakan adanya umpan balik dan pelanggan.

Memanfaatkan informasi dan pelangzan.

Perusahaan tidak hanya mengumpulkan umpan balik dan pelanggan tetapi
Juga menggunakan dan  menvampaikan kepada semua pihak  vang

membutuhkan dalam rangka perbatkan.
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5, Mendekat para pelanggan. berarh melakukan hal-hal benkut |
a  Memudahkan para pelanggan untuk menjalankan bisnis.
b. Berusaha mengatasi semua keluhan pelanggan
¢.  Memudahkan pelanggan dalam menyampaikan keluhannya
2.1.53 Harapan Pelanggan
Harapan pelanggan mempunval peranan yang besar dalam menentukan

Jwalitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan. Pada dasamya ada
%Myn vang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan pelanggan. Dalam
i@mgevaiuaamya, pelanggan akan menggunakan harapannya schagai standar atau
gi:mn Pada umumnya, harapan pelanggan merupakan perkiraan atau kevakinan

T3]

%clamggan pada pandangan bahwa harapan merupakan standar prediksi dan

Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan meliputi

esuai denggh u

Xebutuhan pnbadi, pengalaman masa lampaw, rekomendasi dan mulut ke mulut,

ntubs

: iklan.

1

Menurut Tpplono (2002 - 28-29) ada beberapa harapan pelanggan

terhadap kualitas suatu jasa schaga benkut .

Enduring service mtensgiors merupakan faktor vang bersifat stabil dan

- mendorong pelanggan untuk meningkatkan sensitivasnya terhadap jasa,

vl
A

Personal needs merupakan kebutuhan vang dirasakan seseorang mendasar
bagi kesejahterasannya juga sangat menentukan harapannya  Kebutuhan

tersebut meliputi kebutuhan fisik. sosial dan psikologms.
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3. Transiory service infensifiers merupakan fakwor indmvidual vang bersifat

sementara  (jangka pendek) vang memngkatkan sensiivitas  pelanggan

terhadap jasa. Adapun fakior transitory service miensifiers melipun

a.  Situast darural pada saal pelanggan sangal membutubhan jasa dan ingin
perusahaan dapat membantunva (misalnva jasa asuransi mobil pada saatl
terakhir kecelakaan lalu lintas).

b Jasa terakhir vang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadi acuannva
untuk menentukan baik buruknya jasa berikumya.

Perceved service alternattves merupakan persepsi pelanggan terhadap tngkat

atau derajal pelayanan perusahaan lain vang sejenis. ika konsumen memilik

beberapa alternatif. maka harapannva terhadap suatu jasa cenderung akan

semakin besar,

Self perceved service roles adalah perseps: pelanggan tentang tingkat aiau

derapat keterhbatannyva dalam mempengaruhi jasa vang diterimanyva

dipuntut sesugi dengan undang-undanglang berlaku.

 Suuational  factors yang terdin atas segala kemungkinan vang  dapat

mempengaruhi kinena jasa, vang berada di luar kendah penvedia jasa

>~

Explicn service propuses merupakan pernyataan (secara personal atau non

personal } oleh organisast tentang jasanya kepada pelanggan,

Implicit service promives merupakan menvangkut petunjuk yang berkaitan

._:.ﬁ*_'.-

dengan jasa, yang membenkan kesimpulan bag pelanggan tentang jasa yang

bagaimana yang seharusnya dan vang akan dibenkan
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9. Word of mouth (rekomendasysaran dan orang lain) merupakan pernyataan

undan

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
qEFntutsesuaidengah undang

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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{secara personal atau non personal) vang disampaikan oleh orang lain selain

organisasi (service provider) kepada pelanggan.

1 Past expuerience.

Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal vang telah dipelajan atau diketabw

pelanggan dan vang pernah diterimanya di masa lale

2.1.54 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pada prinsipnva  kepuasan pelanggan 1o dapat  diukur  dengan

enggunakan berbagam macam metode dan tekmk. Adapun metode pengukuran
kepuasan pelangzan, menurutl Tiiptone (2002 © 34-35) ada 4, vaitu

. Sistem keluban dan saran

Setiap orpanisasi vang beronentasi kepada pelanggan (customer oriemied)
perlu membenkan kesempatan vang luas kepada para pelanggannyva untuk

menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka

. Ushost shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan
adalah dengan mempekenakan beberapa orang (ehost shopper)  uniuk
berperan  atau  bersikap  sebagai  pelanggan'pembeli  potensial  produk
perusahaan dan pesaing,
Lost customer analvsis
Perusahaan seyogyanya menghubung para pelanggan vang telah berhent

membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memaham mengapa hal
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itu terjadi dan supava dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyvempurnaan
selanjutnya

Surval kepuasan pelangean

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan vang dilakukan
dengan penelian survar, baik dengan survai melalul pos, telepon, mauspun

wawancara pribadi.

STpptono (2002 ¢ 35-36) menyalakan tekmk pengukuran kepuasan pelanggan

ak

Er'allu metode surval, meliputs -

[P

dituntut sesua"tuplengah undang-undang yang

Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperii
ungkapkan seberapa puas saudara terhadap pelavanan PT. ABC pada skala :
sangat tidak setwu, ndak puas, netral, puas, sangal puas (directy reported
Serf)sfaction)

Responden diber pertanvaan mengenar seberapa besar mercka mengharapkan
suatu atribut terteniu dan seberapa besar vang mercka rasakan (dermved
dissatisfactien),

Responden diminta untuk menubskan masalah-masalah yang mereka hadap
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga dimimta untuk
menuliskan perbatkan-perbaikan yvang mereka sarankan (problem analysis).
Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen {atnbut) dar
penawaran berdasarkan derajat pentingnva setap elemen dan seberapa baik
kinena perusahaan dalam masing-masing clemen [imporfance performance

Fa NN,
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2.1.55 Strategi Kepuasan Pelanggan

ke

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
» dituntut sesuai deng_'gp undang-undang__u,ang gertal-tu,
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Strategn kepuasan pelanggan menyebabkan para pesaing harus berusaha

ras dan memerlukan biava tingg dalam usahanva merebut pelanggan suatu

perusahaan. Suatu hal vang perlu diperhatikan, adalah bahwa kepuasan pelanggan
merupakan strateg jangka panjang vang membutuhkan komitmen, baik

menyangkut dana maupun sumber dava manusia

Typtone (2002 ; 40) menyatakan beberapa strategi vang dapat dipadukan

tuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan, vaitu

Strategi pemasaran berupa relationship marketing, vaitu stralegi di mana
transaksi pertukaran antara pembel dan penjual berkelanman, tndak berakhir
setelah penjualan selesan,

Strategi superior customer service, yaitu menawarkan pelayanan vang lebih
baik danipada pesaing Hal imi membutuhkan dana vang besar, kemampuan
sumber daya manusia, dan usaha ggih agar dapat tercipta suatu pelayanan
yang superior.

Strateg) wncondittonal  guaraniees alau  extrgordinary  pugraniees, yaity
strateg yang benmtikan komitmen untuk membenkan kepuasan kepada
pelanggan  vang pada  glirannya akan menjadi  sumber dinamisme
penvempurnaan mutu produk atau jasa dan kinea perusahaan,

Strategi  penanganan  keluhan vang efisien, vaitu penanganan  keluhan
membenkan peluang untuk mengubah seorang pelanggan vang tidak puas
memadi pelanggan produk perusahaan yang puas (atau bahkan memad

pelanggan abadi )
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Adapun 4, aspek penting dalam penanganan keluhan, antara lain
a. Empan terhadap pelanggan vang marah
Dalam menghadapi pelanggan vang emos: atau marah, perusahaan perlu
bersikap empati, karena bila tidak maka situas akan bertambah runyam.
b Kecepatan dalam penanganan keluhan.
Merupakan hal vang sangat penting dalam penanganan keluhan Apabila
keluhan pelanggan dapat ditangani dengan cepat, maka ada kemungkinan
pelanggan tersebut menjadi puas.
¢. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan,
Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biayva dan
kinerja jangka panjang.
d Kemudahan bagi konsumen untuk menghubung! perusahaan.
Hal im sangat penting bag konsumen untuk menyampaikan komentar,
saran, kntik, penanyaan, maupun keluhannya,
Strategi peningkatan kinerja perusahaan, mehputi berbagai upava sepert
melakukan pemantavan dan pengukuran  kepuasan pelanggan  secara
berkesinambungan, membenkan pendidikan dan  pelatthan  menvangkwu
komunikasi, salesmanshup, dan public relations kepada pihak manajemen dan
karvawan, memasukkan unsur kemampuan untuk memuaskan pelanggan
{vang pemlaiannya dapat didasarkan pada survar pelanggan) ke dalam sistem
penilaian prestasi karyvawan, dan membenkan empowermens vang lebih besar

kepada para karvawan dalam melaksanakan tugasnya.
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b Menerapkan gualiy funciion deployment, yaitu praknk untuk merancang
suatu proses sehagan tanggapan terhadap kebutuhan pelanggan

2.1.6 Hubungan Standar Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

[hdalam dumia perbankan layanan Customer Service Officer (CS0)
terhadap kepuasan nasabah berkaitan satu dengan yang lmnnya Menurot Aswin
2000 : 8) Customer Service Officer (CS0) terhadap kepuasan nasabah merupakan

i

Zeatu kesatuan vang tdak dapat dipisahkan. Service berasal dan bahasa Inggns

ang

yang sccara harfiah berarm layanan, yang pengerbannva adalah suatu layanan

updan;

vang dibenkan kepada ( wstomer Service Officer (C50) sesuan dengan kebutuhan

an harapannya sehingga lercipia kepuasan nasabah,
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5 . 325) kepuasan adalah tingkat perasaan

eseorang setelah membandingkan hasil vang dirasakan dibandingkan dengan

%1 den

u

rapan vang mgin dicapai.

di'tuntuéses

Menurut Utomo (2002 - 5-10) dalam standar layanan Customer Service
(Hficer (CSO) terdapat 3 bagman utama, vaitu

|. Standar sikap Customer Service (fficer (CS0).

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
un&gng

Beberapa sikap  ustomer Service Officer (CS0), meliputi © ben senyum

dengan tulus, dan tatap mata nasabah’ada komak mata, mengucapkan salam

dengan nada suara ramah dan sopan; sepera wwwarkan banmtuan kepada
nasabah; tanvakan kepada nasabah apakah sudah punva rekening; dalam
menjelaskan gunakan bahasa vang mudah, jelas. dan sistematis; lakukan

pembukaan rekening dengan tehith dan benar untuk hindan duplikasi nomor




Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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cusfomer. usahakan menyvebut nama nasabab selama berimeraksi; tindak
lamjuti keluhan nasabah dengan memonitor penvelesalan masalah, cross
selling dengan cara tawarkan bantuan jika nasabah memerlukan lagn bantuan
anda; dan mengakhin tenma kasih.

Standar penampilan { usfomer Service (fficer (CSO)

Adapun beberapa sikap Customer Service (fficer (C50) pada program
standar lavanan bank vang kemungkinan dapat tercipla kepuasan nasabah,
mehputi seragam Cuviomer Service Cfficer (C50) menunjukkan kerapan
berpakaian schingga menambah kesan profesional Customer Service Officer
{CS0)

Standar ketrampilan Customer Service Officer (CS0) bank.

Adapun beberapa sikap (usiomer Service Officer (CS0), meliputi sebaiknya
Custommer Service Ufficer (CS0) menjelaskan produk kepada nasabah dalam
pembukaan rekeming; ¢ wvtomer Service (fficer (CSO) wayib melakukan cross
selling, penanganan komplain nasabah sebaiknva diangam dengan serus,

cepat dan tuntas,

1.2  Hipotesis

Adapun hipoiesis yang penulis ajukan, adalah

. IDnduga kuahtas pelavanan (sikap, penammlan, dan ketrampilan) ( ustomer

Service (Mficer (CS0) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah priontas pada PT. Bank Central Asia Tbk, KCP Pucang Anom

Surabaya.
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2 Diduge kualitas pelavanan (sikap. pemampilan. dan ketrampilan) (ustomer
Service Officer (CS0) secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

prioritas pada PT. Bank Central Asia Thk. KCP Pocang Anom Surabava

2.3 KReranghka Konseptual
Berdasarkan judul sknpsi, penulis mengemukakan kerangka Konseptual

sebagai benkut

Sikap Pelayanan ( ustoner
Service ( Mficer Peloyanan (X, )

Penamplan  ustomer Kepuasan
Service (fficer (Xz) Nasabah (Y}

Ketrampilan Customer
Service Officer (X5) —

dituntut sesuai den?g-an_umrang-unda.ng ra.ng.hariaku
i
-l

-".\-\ Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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