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BAB II

LANDASAN TEORI
1.1. Tinjauan Pustaka Ebook.
1.1.1. Layanan Informasi.
Menurut Tohirin (2007), mengungkapkan bahwa layana informasi merupakan layanan yang berupaya memenuhi kekurangan individu akan informasi yang mereka perlukan. Layanan informasi juga bermakna usaha-usaha untuk membekali siswa dengan pengetahuan serta pemahaman tengtang lingkungan hidupnya dan tentang proses perkembanga anak mudah.
Layanan Informasi KlikBca Bisnis berusaha memenuhi kekurangan individu maupun perusahaan akan informasi yang mereka perlukan. Dalam layanan ini, kepada peserta layanan disampaikan berbagai informasi, informasi itu kemudian diolah dan digunakan oleh individu ataupun perusahaan untuk kepentingan hidup dan perkembangannya. Layanan informasi diselenggarakan oleh konselor dan diikuti oleh seseorang atau lebih peserta. Dengan demikian, tujuan pemberian Informasi bukan hanya supaya individu membekali dirinya dengan pengetahuan dan pemahaman untuk saat sekarang ini saja, melainkan pula supaya menguasai cara agar memperbaharui serta merevisi bekal pengetahuan itu di kemudian hari.
1.1.2. Pengetian Internet Banking.
Thulani et al., dalam Safeena et al., (2010) Internet Banking mengacu pada sistem yang mungkinkan nasabah banyak untuk mendapatkan akses ke account mereka dan informasi umum mengenai produk dan jasa bank melalui pengunaan situs bank, tanpa intervensi atau ketidaknyamanan mengirim surat, fax, tanda tangan asli dan konfirmasi telepon. Jun dan Cai dalam Wang (2010) mengemukan bahwa Internet Banking adalah penggunaan fasilitas Internet untuk layana perbankan, yang meliputi layanan perbankan tradisional seperti rekening deposit atau mentransfer dana antar rekening yang berbeda, dan pelayanan perbankan yang baru, seperti penyajian tagihan elektronik dan pembayaran.
Internet Banking adalah istilah yang sering juga disebut dengan Electronic Banking atau E-Banking. Istilah lain yang sama dengan Internet Banking adalah Virtual Banking, Cyberbanking, Online Banking dan Home Banking. Pengertian Internet Banking adalah suatu aktivitas transaksi yang berhubungan dengan perbankan, dimana aktivitas tersebut bisa dilakukan di kantor, rumah atau tempat-tempat lainnya dengan menggunakan jaringan internet. Pada dasarnya internet banking dibuat guna memudahkan kedua belah pihak, antara nasabah dan pihak bank. 
1.1.3. Pengertian Call Center

Menurut Andi (2009) agent call center adalah seorang petugas yang bekerja di suatu pusat pelayanan jarak jauh yang dilakukan melalui media komunikasi telepon, dimana pelanggan dapat berkomunikasi secara real-time dengan petugas pelayanan. fungsi agent call center antara lain: a.Peningkatan pelayanan pelanggan. Keberhasilan call center diukur berdasarkan tingkat pelayanan yang diberikan ke pelanggan. b. Membangun Relationship dan loyalitas pelanggan. Keberhasilan call center dapar diukur berdasarkan dukungannya dalam membangun image perusahaan, serta meningkatkan loyalitas pelanggan. c.Meningkatkan pedapatan. Keberhasilan call center juga diukur berdasarkan kontribusi yang diberikan terhadap pendapatan perusahaan, serta penggunaan biaya operasional yang lebih murah. d. Efisiensi biaya operasional, dengan adanya call center perusahaan bisa menghemat biaya operasional.
Sejalan dengan berkembangnya teknologi komunikasi dan informasi, khususnya lagi teknologi Internet, kini call center  telah meningkat menjadi contact center. Pengertian contact center di sini pun lebih luas dari sekadar komunikasi melalui suara (telepon), tapi juga komunikasi melalui e-mail, web, dan kanal komunikasi lainnya. Contact center lebih menunjukkan suatu komunikasi yang lebih luas, baik dari cara maupun jenis layanan yang diberikannya, terutama untuk membuat pelanggan semakin dekat dan loyal kepada perusahaan.
Fungsi contact center dalam memberikan pelayanan yang baik dalam setiap interaksi dan secara konsisten memberikan value kepada pelanggan, membuat layanan ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya tercipta loyalitas. Pelanggan yang loyal akan mendorong terjadinya repeat order. Dengan sendirinya, profit perusahaan akan meningkat.
1.1.4. Pengertian Kepuasan.
Definisi kepuasan pelanggan menurut Zeithaml, Bitner dan Dwayne (2009) adalah, ”Customer’sevaluation of a product or service in terms of whether that product or service has met the customer’s needs and expectations”. Dimana menurutnya kepuasan pelanggan adalah penilaian pelanggan atas produk ataupun jasa dalam hal menilai apakah produk atau jasa tersebut telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. Sedangkan definisi lain menurut Kotler dan Keller (2009), “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or disappointment that result from comparing a product’s perceived performance (or outcome) to their expectations”. Sehingga menurutnya kepuasan didefinisikan sebagai perasaan pelanggan yang puas atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) dengan ekspektasi pelanggan. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, maka pelanggan tidak akan puas.
Zeithhaml dan Bitner menjelaskan bahwa kepusaan merupakan respon atau tanggapan komsumen tentang kebutuhan juga nilai dari keistimewahan produk atau jasa dan merupakan konsep yang lebih luas dari penilaian pelayanan serta di pengaruhi oleh beberapa faktor. 
1.1.5. Pengertian Kualitas Pelayanan.
Kualitas Pelayanan menurut (Christina, 2013) merupakan perspektif konsumen dalam jangka panjang dan merupakan evaluasi kognitif dari jasa transfer. Perusahaan yang memberikan komitmen pada kualitas dan secara konsisten memberikan kualitas pelayanan akan menikmati keunggulan persaingan sehingga perusahaan dapat dengan mudah membina loyalitas pelanggan dan membina hubungan pelanggan dengan sukses. Ini berarti kualitas jasa (service quality) merupakan salah satu aspek yang memberikan kontribusi pada keberhasilan suatu organisasi. Dengan demikian baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Dalam bisnis jasa, sikap dan pelayanan merupakan aspek yang sangat penting dalam menentukan kualitas jasa yang dihasilkan . Bila aspek tersebut dilupakan atau bahkan sengaja dilupakan, maka dalam waktu yang tidak terlalu lama perusahaan yang bersangkutan bisa kehilangan dan dijauhi calon konsumen. Pengertian kualitas dapat pula dibedakan menurut pandangan produsen dan konsumen. Definisi kualitas menurut produsen adalah kesesuaian terhadap spesifikasi, dimana produsen memberikan toleransi tertentu yang dispesifikasikan untuk dimensi-dimensi kritis dan tiap bagian yang dihasilkan. Pada bidang jasa, kualitas dipertahankan dengan memenuhi standar pelayanan. Dari sudut pandang konsumen, kualitas berarti nilai yaitu seberapa baik suatu produk atau jasa menyajikan tujuan yang dimaksudkan dengan tingkat harga yang bersedia dibayar oleh konsumen.

1.1.6. Technology Acceptance Model
Technology Aceetance Model (TAM) merupakan suatu model penerimaan sistem informasi yang akan digunakan oleh pemaikai (user) (Jogiyanto, 2007). Bagozzi dan Warshaw dalam Almuntaha (2008) TAM menganggap bahwa pengadopsian teknologi oleh pengguna ditentukan oleh dua persepsi, yaitu persepsi manfaat (Perceived of Usefulness) dan persepsi kemudahaan (Perceived  easy of use). Technology Aceeptance Model (TAM) pertama kali diperkenalkan oleh Davis yang dikembangkan berdasarkan teori tindakan beralasan (theory of reasoned action) yang diperkenalkan oleh Ajzen dan Fishbein dalam Jogiyanto (2007). 
Gefen dan Straub dalam Almuntaha (2008) menyatakan bahwa peranan persepsi kemudahan penggunaan sebenarnya lebih kompleks karena persepsi kemudahaan pengguanaan mengukur nilai kemudahan pengunaan (perceived easy of use) dan kemudian untuk dipelajari (easy of learning) dari penggunaan teknologi informasi. Hasil penelitiannya menunjukan bahwa persepsi kemudahaan penggunaan mempengaruhi persepsi manfaat. Jogiyanto (2007) teori Technologi Acceptance Model (TAM) memiliki beberapa kelebihan yaitu: a. TAM merupakan model perilaku (behavior) yang bermanfaat untuk menjawab pertanyaan mengapa banyak sistem teknologi informasi yang gagal diterapkan karena pemakai tidak mempunyai minat untuk mengunakannya. b. TAM dibangun dasar teori yang kuat. c. TAM telah diuji dengan banyak penelitian dan hasilnya sebagian besar mendukung dan menyimpulkan bahwa TAM merupakan model yang baik. d. TAM merupakan model yang persimoni (parsimonius) yaitu model yang sederhana namun vailid.



Sumber: Davis dalam Kusuma dan Susilowati (2007).
Gambar II.1. Technology Acceptance Model (TAM)
1.2. Penelitian Terkait
Seperti yang dikutip oleh Mayasari, Feronica (2011), “Dunia saat ini telah memasuki era globalisasi yang menuntut segala informasi dapat diakses secara cepat, praktis dan instan. Industri perbankan menawarkan internet banking sebagai solusi masalah ini. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) dan persepsi manfaat (perceived usefulness) terhadap sikap (attitude) dan intensi perilaku (behavior intention) nasabah dalam menggunakan internet banking. Sampel penelitian diambil menggunakan metode purposive sampling. Responden adalah para pengguna internet banking BCA (KlikBCA) sebanyak 127 nasabah. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear sederhana serta regresi linear berganda. Penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik dilanjutkan dengan pengujian hipotesis. Penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap persepsi manfaat dan sikap nasabah dalam menggunakan internet banking. Intensi perilaku dalam menggunakan internet banking merupakan konsekuen dari sikap nasabah. Persepsi manfaat dalam penelitian ini tidak berpengaruh signifikan terhadap sikap dan intensi perilaku nasabah dalam menggunakan internet banking. Dengan demikian persepsi kemudahan penggunaan merupakan variabel anteseden sikap nasabah dalam menggunakan internet banking. Sedangkan persepsi manfaat bukan merupakan variabel anteseden sikap nasabah dalam menggunakan internet banking”. 
Seperti yang di kutip oleh Toin, Rosna Yustanti, Dyah (2016) “Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pelaksanaan pengadaan barang dan jasa elektronik oleh Pemerintah Kota Surakarta, sebagai upaya untuk menciptakan good governance terutama dalam hal pengadaan. Penelitian ini membandingkan persepsi pengguna yang terdiri dari panitia pengadaan dan penyedia barang dan jasa. Penelitian ini menggunakan t-test dengan menggunakan sistem pengukuran referensi pada keberhasilan kepuasan end-user computing yang dikembangkan oleh Torkzadeh dan Doll (1988) dan juga menggunakan TAM yang dikembangkan oleh Davis F.D (1989). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kegunaan, kemudahan penggunaan, konten, akurasi, format, kemudahan dan ketepatan waktu berpengaruh untuk mengakhiri kepuasan komputasi pengguna”.

1.3. Tinjauan Oragnisasi/Objek Penelitian.
1.1.1. Sejarah Perusahaan.

BCA secara resmi berdiri pada tanggal 21 Februari 1957 dengan nama Bank Central Asia NV. Banyak hal telah dilalui sejak saat berdirinya itu, dan barangkali yang paling signifikan adalah krisis moneter yang terjadi di tahun 1997. Krisis ini membawa dampak yang luar biasa pada keseluruhan sistem perbankan di Indonesia. Namun, secara khusus, kondisi ini mempengaruhi aliran dana tunai di BANK BCA dan bahkan sempat mengancam kelanjutannya. Banyak nasabah menjadi panik lalu beramai-ramai menarik dana mereka. Akibatnya, bank terpaksa meminta bantuan dari pemerintah Indonesia. Badan Penyehatan Perbankan Nasional (BPPN) lalu mengambil alih BANK BCA di tahun 1998. 


Berkat kebijaksanaan bisnis dan pengambilan keputusan yang arif, BANK BCA berhasil pulih kembali dalam tahun yang sama. Di bulan Desember 1998, dana pihak ke tiga telah kembali ke tingkat sebelum krisis. Aset BANK BCA mencapai Rp 67.93 triliun, padahal di bulan Desember 1997 hanya Rp 53.36 triliun. Kepercayaan masyarakat pada BANK BCA telah sepenuhnya pulih, dan BANK BCA diserahkan oleh BPPN ke Bank Indonesia di tahun 2000. Selanjutnya, BANK BCA mengambil langkah besar dengan menjadi perusahaan public. Penawaran Saham Perdana berlangsung di tahun 2000, dengan menjual saham sebesar 22,55% yang berasal dari divestasi BPPN. Setelah Penawaran Saham Perdana itu, BPPN masih menguasai 70,30% dari seluruh saham BANK BCA. Penawaran saham ke dua dilaksanakan di bulan Juni dan Juli 2001, dengan BPPN mendivestasikan 10% lagi dari saham miliknya di BANK BCA. 

Tahun 2002, IBRA melepas 51% dari sahamnya di BANK BCA melalui tender penempatan privat yang strategis. Farindo Investment, Ltd., yang berbasis di Mauritius, memenangkan tender tersebut. Saat ini, BANK BCA terus memperkokoh tradisi tata kelola perusahaan yang baik, kepatuhan penuh pada regulasi, pengelolaan risiko secara baik dan komitmen pada nasabahnya baik sebagai bank transaksional maupun sebagai lembaga intermediasi finansial.

Semakin luasnya jangkauan adanya nasabah dari BANK BCA untuk itu penting sekali bagi perusahaan untuk bisa memberikan service terbaik. Hal tersebut diwujudkan dengan tersedianya layanan contact center customer service BANK BCA. Ini adalah nomor telepon call center customer service BANK BCA yang bisa dihubungi oleh nasabah dan masyarakat 24 jam dalam sehari HALOBCA 1500888 dan untuk layanan KLIKBCA BISNIS 1500777.

Semua informasi produk dan layanan dari BANK BCA bisa didapatkan dengan hubungi kontak telepon call center customer service BANK BCA. Mulai dari informasi jenis simpanan tabungan, suku bunga kredit reguler maupun kredit tanpa agunan atau KTA BANK BCA, informasi kartu kredit, informasi layanan e banking seperti Internet Banking, SMS banking, termasuk mengajukan klaim atau keluhan terhadap service dari Bank Central Asia.
1.1.2. Visi, Misi dan Kebijakan Perusahaan.

Visi HALOBCA adalah contact center yang memberikan smart banking solution, melebihi ekspetasi masyarakat dan menjadi role model bagi service dan contact center dunia.


Misi HALOBCA adalah a. Menyediakan SDM yang kompeten serta teknologi yang inovatif dan tepat guna. b. Menerapkan contact center dunia. c. Memberikan solusi perbankan terbaik agar menciptakan pengalaman perbankan yang sangat memuaskan nasabah.

Sedangkan kebijakan di HALOBCA adalah a. Memberikan kepuasan pelanggan. b. Meningkatkan komunikasi efektif dan kompeten karyawan. c. Melakukan peningkatan mutu berkesinambungan. d. Memenuhi peraturan dan persyaratan lain yang terkait.
1.1.3. Struktur Oraganisasi.

Pembagian tugas tanggung jawab di dalam struktur organisasi HALOBCA: 
1.Sub divisi halobca: Merencanakan kegiatan dan strategi perusahaan. 2. Management Representatif: Memastikan proses sistem manajemen  ditetapkan, dilaksanakan dan dipelihara. 3.Urusan Quality Assurance: Bertanggung jawab memastikan produk atau jasa memenuhi standar yang ditetapkan termasuk keandalan, kegunaan, kinerja dan standar kualitas umum yang ditetapkan oleh perusahaan. 4.Dokumen Control: Membantu Management Representatif dalam menjalankan prosedur pengendalian dokumen dan rekaman mutu. 5.Lead Auditor: Membantu pemilihan anggota tim audit, Menyiapkan rencana auditor. 6.KABIRO: Memiliki fungsi manajerial, monitoring dan koordinasi secara aktif atas seluruh jalannya kegiatan sistem operasional. 7.Kepala Urusan Customer Relation: Bertanggung jawab kepada Kepala Biro Pengelolaan Pendukung Nasabah. 8.Pelatihan dan kepersonaliaan: Pelaksanaan mutasi, promosi dan pemberhentian personal. 

9.Pendukung  Layanan dan Operasional: Bertanggung jawab terhadap layanan dan operasioanl HaloBCA. 10.Kepala Urusan Unit Layanan: Bertanggung jawab kepada Kepala Biro Pengelolaan Layanan Nasabah. 11.Officer: Bertanggung jawab kepada Kepala KAUR, OSS dan UCR. 12.Ass Officer: Memantau kegiatan OM, SPV, TL dan CCO.


          



























































































































































































































































































Sumber: Halobca Jakarta (2016) 
Gambar II.2. Struktur Organisasi HaloBca.
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