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BAB I

PENDAHULUAN
1.1    Latar Belakang
Bank Central Asia (BCA) sebagai salah satu institusi keuangan terbesar di indonesia selalu berusaha meningkatkan kepercayaan para nasabah setianya. Usaha yang diambil mencakup edukasi dan proteksi terhadap dana nasabah lewat tiga hal yakni menyediakan solusi finansial yang tepat menyesuaikan dengan kebutuhan nasabah, memuaskan dan memberian kenyamanan kepada para nasabah serta memperkuat relasi yang menghasilkan pertumbuhan usaha. Bank BCA membuat sejumlah pendekatan diantaranya lewat keterbukaan dan kepuasan produk, pendidikan kepada nasabah, memperkuat keamanan transaksi dan membentuk Call Center Bank BCA dengan layanan yang dinamakan HALOBCA.

Bank BCA siap melayani para nasabah setiap waktu lewat HALOBCA. HALOBCA memberikan penjelasan atau informasi mengenai berbagai produk perbankan secara mudah dengan cepat sekaligus mendapat solusi tiap-tiap persoalan yang berkaitan dengan transaksi perbankan. Layanan Informasi KilkBca Bisnis juga dapat dilaksanakan  hanya dengan sarana telepon, kapan saja dan dimana saja sedang berada. 
Layanan Call Center Bank BCA, HALOBCA khusus Layanan Informasi KlikBca Bisnis bisa dihubungi di nomer 1500777 menggunakan nomer telepon rumah ataupun menggunakan handphone. Begitu praktis dan khasnya nomer 1500777, menghubungi nomer Call Center HALOBCA pada Layanan Informasi KlikBca Bisnis. Layanan ini diberikan kepada nasabah perusahaan atau perorangan yang mempunyai usaha atau bisnis dengan biayanya yang terjangkau. Menggunakan telepon rumah dan handphone CDMA yang berada diluar jakarta, biaya yang di berlakukan Rp.220 untuk setiap 2 menit dan menggunakan handphone GSM nasabah akan dibebankan biaya sejumlah Rp.900 untuk setiap menitnya dan biaya transaksi jauh lebih murah dibanding biaya transaksi di kantor cabang Bank BCA. 
Pengelolaan keuangan yang baik menentukan sehat tidaknya sebuah bisnis. Kendala muncul ketika para pebisnis dihadapkan dengan kesibukan pekerjaan dan waktu yang sempit. Sungguh tidak efisien jika harus repot pergi ke bank dan mengantri untuk mengurus keuangan bisnis, apalagi di kota metropolitan yang selalu diwarnai dengan kemacetan. Maka sebagai pelaku usaha, wajar bila membutuhkan layanan perbankan yang mudah, aman, cepat, serta dapat diakses kapan saja dan di mana saja. KlikBca Bisnis adalah layanan perbankan yang dihadirkan BCA bagi nasabah pembisnis/perusahaan.
Dengan KlikBca Bisnis, nasabah dapat melakukan transaksi finansial dan non-finansial melalui komputer baik lapotop maupun PC yang terhubung dengan internet selama 7 x 24 jam dalam seminggu. Selain fleksibel dan praktis, transaksi dijamin aman dengan adanya VPN (Virtual Private Network) dan KeyBCA. KlikBca Bisnis juga merupakan aplikasi yang user friendly, sehingga tidak dibutuhkan keterampilan khusus untuk menggunakannya.

Seperti yang dikutip oleh Suartana , Wayan, I (2014). ”Segala informasi dapat diakses secara cepat dan praktis. Kemampuan perusahaan untuk bersaing di pasar adalah penting bagi kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri, sehingga harus dibuat strategi yang dapat memanfaatkan kekuatan dan peluang yang tersedia, serta menutup kelemahan dan mengatasi hambatan dalam dunia bisnis”.
Media komputer atau handphone, sudah dengan mudah dapat mengetahui informasi finansial (saldo, rekening koran) dan melakukan transfer dana (antar rekening BCA, ke rekening bank lain dalam negeri, kiriman valas). KlikBca Bisnis juga memudahkan segala macam pembayaran tagihan. KlikBca Bisnis dapat melakukan transfer dana untuk gaji karyawan (payroll). Di samping itu, bagi yang sering bertransaksi dengan valas, KlikBca Bisnis memberikan kemudahan transfer valas ke seluruh dunia dalam 14 mata uang.
Call Center atau jasa pelayanan adalah suatu kemampuan organisasi atau perusahaan untuk secara konstan dan konsisten memberikan apa yang diinginkan pelanggan. Agent call center sendiri memiliki kompetensi yang berbeda-beda antara satu perusahaan dengan lainnya, namun ada benang merah semua agent call center, yaitu sikap yang baik dan ramah adalah hal yang mendasar yang harus dimiliki oleh setiap agent call center. 

Jika para agent tidak mampu melayani pelanggan dengan baik, maka akan tercipta kekecewaan para pelanggan, sehingga bisa menyebabkan pelanggan pindah, yang bisa menyebabkan kebangkrutan. Hal inilah yang menyebabkan betapa pentingnya Bank BCA memiliki agent call center yang terbaik khususnya untuk Layana Informasi KlikBca Bisnis. Pelanggan sendiri memiliki beragam sifat ataupun karakter, ada yang menurut, kritis, emosional bahkan ada yang lambat untuk mengerti akan suatu informasi.
Salah satu faktor terpenting dalam pertumbuhan dan keberhasilan bisnis adalah kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction). Kepuasan pelanggan akan mendorong pelanggan untuk menghargai hubungan mereka dengan institusi, serta ingin terus menggunakan institusi bisnis tersebut walaupun ada pesaing lain. Kepuasaan pelanggan dapat dijadikan indikator kunci keberhasilan pengembangan institusi serta sebagai prediksi kesuksesan pada masa mendatang.
Berdasarkan hasil penelitian di atas menunjukkan bahwa pelayanan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa pelayanan menjadi ujung tombak bagi perusahaan-perusahaan jasa. Tak heran kalau perusahaan jasa seperti bank menjadikan pelayanan sebagai alat pemikat nasabah. Ketatnya persaingan di dunia marketing dan service, menjadikan banyak perusahaan semakin aktif berlomba memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan dan menjadikan pelanggan (service) sebagai salah satu indikator kinerja (key performance indicator) kesuksesan dari setiap cabang yang dimiliki. Hal tersebut, pada dasarnya dilakukan untuk memuaskan para pelanggan. Dengan harapan, pelanggan yang mendapatkan service excellent atau pelayanan baik dari frontliners ataupun dari agent call center bank lainnya.
Kepuasan pelanggan tidak akan terlepas dari service quality (kualitas pelayanan). Service Quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi (perceived service) para pelanggan atas layanan yang nyata-nyata mereka terima atau diperoleh dengan layanan yang sesungguhnya mereka harapkan (expected service). Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan adalah kualitas yang baik. Jika pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan yang dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Jika pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 

Kenyataannya, antara harapan nasabah dengan kenyataan pelayanan yang diberikan kepada nasabah sering kali terjadi sebaliknya. Tidak sedikit nasabah yang mengungkapkan kritikan dan keluhan karena pelayanan yang diberikan kurang atau bahkan tidak memuaskan. Kritikan dan keluhan tersebut yang dapat menimbulkan persepsi negatif nasabah. Apabila hal tersebut dibiarkan terus menerus dapat menurunkan tingkat kepercayaan nasabah. Bukan menjadi hal yang tidak mungkin apabila nasabah beralih ke perusahaan lain karena mereka merasa perusahaan lain lebih mampu memberikan pelayanan yang dapat memuaskan mereka. Hal ini yang harus menjadi fokus perhatian setiap perbankan. Aspek pelayanan pada dunia perbankan merupakan hal yang harus dikelola dengan baik sampai saat ini.
Keberhasilan yang besar yang diperoleh suatu perusahaan ialah mendapat pelanggan bukan penjualannya itu sendiri. Setiap barang/jasa dapat saja dijual satu kali kepada seseorang pelanggan, akan tetapi sebuah perusahaan dikatakan berhasil apabila dapat meningkatkan jumlah pelanggannya yang dapat membeli berulang kali. Para pelanggan harus tetap di jaga jangan sampai pindah perhatiannya kepada perusahaan tersebut dam pindah menjadi pelanggan perusahaan lain.
Berdasarkan analisis di atas peneliti termotivasi untuk melakukan penelitian dan menyusun suatu penelitian skripsi tentang kepuasan pelanggan terhadap layanan informasi klikbca bisnis. Untuk itu dalam penelitian ini peneliti ingin memberikan judul dari penelitian ini adalah : “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan Informasi Klikbca Bisnis di HALOBCA”.
1.2 Identifikasi Masalah

Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA mempunyai peran yang sangat peting dalam menghadapi ketatnya persaingan usaha, karena itu pelayanan nasabah semakin besar fungsinya dalam keseluruhan informasi yang di berikan oleh agent call center. Pelayanan nasabah suatu bank di mata nasabahnya menjadi penilaian nasabah atas pelayanan yang di terima. Pentingnya layanan informasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap pengguna KlikBca Bisnis.   

Belum semua pegawai memberikan pelayanan yang maksimal terhadap para nasabah. Hingga saat ini masih ada komplain-komplain dari para nasabah baik menyangkut Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA ataupun laporan-laporan di kantor cabang Bank BCA. 

Layanan informasi yang berkualitas yang diharapkan oleh pelanggan dapat ditimbulkan oleh informasi tertentu dari mulut kemulut, atau oleh kebutuhan terhadap jenis pelayanan tertentu, atau pengalaman yang dimiliki oleh pelanggan tentang kualitas pelayanan tertentu. Semua itu menimbulkan harapan-harapan pelanggan tentang layanan informasi berkualitas yang meraka inginkan. Proses layanan informasi ini akan di nilai oleh pelanggan melalui (reabilitas, responsive, jaminan/kepastian, empati dan sesuatu yang nyata/tampak), hal itu yang digunakan nasabah sebagai tolak ukur untuk memberikan penilaian terhadap Layanan Informasi KlikBca Bisnis yang di dasarkan atas perbandingan antara pelayanan yang diharapkan dan kenyataan pelayanan yang di peroleh.
1.3 Maksud dan Tujuan
1.3.1 Maksud  dari penelitian ini adalah :
1. Untuk  mengetahui bagaimana kualitas layanan informasi KlikBca Bisnis.
2. Untuk mengetahui seberapa besar kepuasan pelanggan terhadap Layanan Informasi KlikBca Bisnis.
3. Memberikan masukan dan saran kepada pihak perusahaan tentang layanan informasi KlikBca Bisnis yang tepat dan harus ditetapkan dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan.
1.3.2 Sedangkan Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan di Layanan Informasi KlikBCA Bisnis supaya bisa tetap terjaga.
2. Untuk menguji bagaimana Layanan Informasi KlikBCA Bisnis terhadap kepuasan pelanggan di HALOBCA.
3. Selain itu juga sebagai salah satu syarat kelulusan memperoleh gelar Sastra Satu (S.I) untuk jurusan Sistem Informasi pada Sekolah Tinggi Manajemen Informatika dan Komputer Nusa Mandiri.
1.4 Metode Penelitian
Pada penulisan Skripsi Sastra Satu ini. Metode penelitian yang dilakukan penulis adalah sebagai berikut:

1.4.1 Wawancara 
Pada metode ini penulis melakukan wawancara langsung kepada Bapak Muchtar Ashari selaku salah satu Officer Manager di HALOBCA, dan Supervisor serta Team Leader, yang memberi informasi yang lengkap dan jelas yang terkait dengan Layanan Informasi KlikBca Bisnis.
Tabel I.1. Wawancara.
	Siapa yang mewawancara 
	Hari, Tanggal
	Waktu
	Siapa Yang Diwawancara 
	Lokasi 

	Ari Ramadhan
	Senin, 09 mei 2016
	11.00-11.30
	Muchtar Ashari
	HALOBCA

	Ari Ramadhan
	Senin, 09 mei 2016
	10.00-10.30
	Bambang Triono
	HALOBCA

	Ari Ramadhan
	Senin, 09 mei 2016
	10.30-11.00
	Vanessa Hilman
	HALOBCA


1.4.2 Observasi 


Kegiatan memperhatikan secara akurat, mencatat fenomena yang muncul, dan mempertimbangkan hubungan antar aspek dalam fenomena tersebut. Penulis melakukan pengamatan secara langsung tentang Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA.
Tabel I.2. Observasi.
	Siapa yang mengobservasi
	Hari, Tanggal
	Waktu
	Obyek Yang Diobservasi
	Lokasi 

	Ari Ramadhan
	Selasa, 10 mei 2016
	09.00-10.00
	Agent call center
	HALO BCA

	Ari Ramadhan
	Jumat, 13 mei 2016
	13.00-14.00
	Pengguna KlikBca Bisnis
	Kantor Cabang BCA


1.4.3 Studi Pustaka

Penulis menggunakan metode kepustakaan dengan cara mengambil beberapa data yang di perlukan untuk menunjang kelengkapan Skripsi Sastra Satu (S.I) dari Internet dan buku atau literatur yang berhubungan dengan Skripsi.
Tabel I.3. Studi Pustaka.
	No
	Lokasi
	Hari dan Tanggal
	Judul Buku yang Dicari 

	1.
	Perpustakaan Nusa Mandiri
	Senin, 02 mei 2016
	Analisis kepuasan pelanggan terhadap layanan internet banking di BANK BRI cabang margonda.

	2.
	Internet
	Senin, 16 mei 2016
	Analisis pengaruh motivasi dan kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan dengan lama kerja sebagai variabel moderating.

	3.
	Internet
	Senin, 16 mei 2016
	Analisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa kereta api pakuan jabodetabek


1.4.4 Metode angket (kuesioner)

Instrumen pengumpulan data atau informasi yang dioperasionalisasikan ke dalam bentuk item atau pertanyaan.
Tabel I.4. Kisi-kisi Kuesioner dan Pertanyaan.
	No
	Kisi-Kisi
	Pertanyaan yang diajukan

	1.
	1. Sangat tidak setuju 2. Tidak setuju 3. Setuju 4. Sangat setuju 
	Layanan informasi klikbca bisnis menyediakan informasi yang baik dari awal sampai akhir.

	2.
	1. Sangat tidak setuju 2. Tidak setuju 3. Setuju 4. Sangat setuju
	Kemampuan cepat tanggap Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA terhadap setiap keluhan.

	3.
	1. Sangat tidak setuju 2. Tidak setuju 3. Setuju 4. Sangat setuju
	Pengetahuan dan kecakapan layanan informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA dalam meberikan jawaban dan penjelasan yang saya butuhkan.

	4.
	1. Sangat tidak setuju 2. Tidak setuju 3. Setuju 4. Sangat setuju
	Layanan informasi klikbca bisnis merupakan pilihan pertama jika terjadi kendala.

	5.
	1. Sangat tidak setuju 2. Tidak setuju 3. Setuju 4. Sangat setuju
	Secara keseluruhan layanan informasi klikbca bisnis adalah bermanfaat. 


1.5 Ruang Lingkup

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut penulis ingin membahas permasalahan dalam penelitian ini yaitu: Bagaimana kepuasan nasabah terhadap Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA dan membatasi masalah penulisan Skripsi dengan menggunakan satu variabel independent yaitu Layanan Informasi KlikBca Bisnis dan variabel dependent yaitu variabel kepuasan pelanggan. Sampel yang di gunakan kepada nasabah pengguna KlikBca Bisnis di bank BCA.
Hipotesis
1.6  
Hipotesis adalah suatu pertanyaan sementara atau dugaan yang paling memungkinkan yang masih harus dicari kebenarannya. Hubungan antar variabel dalam penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut : 
H1
: Persepsi kemudahan (perceived ease of use) berpengaruh positif terhadap persepsi manfaat (perceived usefulness) nasabah dalam Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA. 
H2
: Persepsi kemudahan (perceived ease of use) berpengaruh positif terhadap sikap (attitude) nasabah dalam Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA.

H3
: Persepsi manfaat (perceived usefulness) berpengaruh positif terhadap sikap (attitude) nasabah dalam Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA.

H4
: Sikap (attitude) nasabah berpengaruh positif terhadap intensi perilaku (behavior intention) nasabah dalam Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA.
H5
: Persepsi kemudahan (perceived ease of use) berpengaruh positif terhadap intensi perilaku (behaviour intention) nasabah dalam Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA.

H6
: Persepsi manfaat (perceived usefulness) berpengaruh positif terhadap intensi perilaku (behaviour intention) nasabah dalam Layanan Informasi KlikBca Bisnis di HALOBCA.
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Sumber: Mayasari, Feronica (2011).
Gambar I.1. Model Penelitian
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