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BAB II
LANDASAN TEORI
2.1 
Tinjauan Pustaka
1. Layanan Informasi.
Priyatno dan Amti (2004: 259), layanan informasi adalah kegiatan memberikan pemahaman kepada individu-individu yang berkepentingan tentang berbagai hal yang di perlukan untuk menjalani suatu tugas atau kegiatan, atau untuk menentukan rencana yang dikehendaki. Dengan demikian, layanan informasi itu pertama-tama merupakan perwujudan dari fungsi pemahaman dalam bimbingan dan konseling.
Prayitno (2004: 1) mengatakan bahwa dalam menjalani kehidupannya, juga perkembangan dirinya, individu memerlukan berbagai informasi, baik untuk keperluan kehidupannya sehari-hari, sekarang maupun untuk perencanaan kehidupannya ke depan. Informasi ini dapat diperoleh dari berbagai sumber, dari media lisan melalui perorangan, media tertulis dan grafis, melalui sumber formal dan informal, sampai dengan media elektronik melalui sumber teknologi tinggi. Diketahui bahwa berbagai informasi yang dimaksudkan memang tersedia, yang sering kali menjadi masalah adalah informasi yang dimaksudkan itu tidak sampai atau tidak terjangkau oleh mereka yang memerlukannya. Seseorang mengalami masalah, baik dalam kehidupannya sehari-hari maupun dalam memenuhi kebutuhannya di masa depan, karena tidak menguasai informasi yang sebenarnya ada tetapi ia tidak mampu mengaksesnya. Diperlukannya informasi bagi individu 
semakin penting mengingat kegunaan informasi sebagai acuan untuk bersikap dan bertingkah laku sehari-hari, sebagai pertimbangan bagi arah pengembangan diri, dan sebagai dasar pengambilan keputusan. Tanpa informasi yang cukup individu akan tidak mampu mengisi kesempatan yang ada itu. Karena salah pilih informasi seringkali menjadi akibat dari kurangnya informasi yang kita terima. 

Layanan Informasi Klikbca individu membantu penggunanya untuk mengakses informasi maupun melakukan transaksi. Dalam layanan ini, kepada peserta layanan disampaikan berbagai informasi, informasi itu kemudian diolah dan digunakan oleh individu untuk kepentingan mengelola keuangan. 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 mereka menguasai cara agar memperbaharui serta merevisi bekal pengetahuan itu di kemudian hari.
2. Internet Banking

Internet banking merupakan layanan transaksi perbankan (finansial dan non-finansial) melalui komputer yang terhubung dengan jaringan internet bank (www.bi.go.id). Penyelengaraan internet banking adalah penerapan dari teknologi informasi yang terus berkembang, dan menjawab kebutuhan nasabah perbankan yang menginginkan pelayanan yang cepat, aman, nyaman, murah dan tersedia setiap saat serta dapat di akses dimana saja.

Internet banking telah diadopsi oleh beberapa bank besar baik BUMN maupun swasta anta lain BCA, Bank Mandiri, BNI, BRI, Bank Bukopin, CIMB dan sebagainya. Jenis transaksi yang dapat dilakukan dengan internet banking antara lain sebagai berikut :

1. Transfer dana.

2. Informasi saldo, mutasi rekening, informasi nilai tukar.

3. Pembayaran tagihan (misal: kartu kredit, telepon, handphone, listrik).

4. Pembelian (misal: isi ulang pulsa, tiket pesawat, saham, E-commerce).

Tidak hanya konsumen yang diuntungkan dengan adanya teknologi internet banking ini juga jelas memberikan keuntungan kepada pihak bank antara lain:

a. Business Expansion
Dahulu sebuah bank harus memiliki sebuah kantor cabang untuk beroperasi di daerah tertentu. Kemudian hal ini dapat dipermudah dengan hanya meletakan mesin ATM. Kemudian hadir phone banking yang mulai menghilangkan batas fisik dimana nasabah dapat menggunakan telepon untuk melakukan aktivitas perbankan. Sekarang ada internet banking yang lebih mempermudah aktifitas perbankan nasabah karena menghilangkan batasan ruang dan waktu.

b. Customer Loyalty

Nasabah yang sering bergerak dari satu tempat ke tempat lain (mobile), akan merasa lebih nyaman untuk melakukan aktivitas perbankan tanpa harus membuka akun di bank yang berbeda di berbagai tempat karena dia dapat menggunakan internet banking dimana saja.

c. Revenue and cost improvement
Biaya untuk memberikan layanan perbankan melalui internet banking lebih murah dibandingan dengan membuka kantor cabang. 

d. Competitive advantage
Bank yang memiliki internet banking akan memiliki keuntungan lebih dibandingkan dengan bank yang tidak memiliki internet banking karena dalam waktu dekat, nasabah tidak ingin membuka akun di bank yang tidak memiliki internet banking.

e. New business model
Internet banking memungkinkan adanya model bisnis yang baru karena layanan perbankan dapat diluncurkan melalui web dengan cepat. 
3. Pengertian Call Center

Perusahaan yang peduli akan kepuasan pelanggan akan terus menerus memfasilitasi kemudahan akses pelanggan ke perusahaan. Dengan adanya saluran akses, pelanggan akan makin yakin bahwa berhubungan dengan perusahaan ternyata hanya sebatas jangkauan tangan, sebatas merai telepon tetap, telepon genggam, atau sebatas membuka website, internet dan e-mail (Agung, 2006:37).

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.
4. 
Kepuasan pelanggan/pengguna

Kata Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai” (Tjiptono & Chandra,2011:292).


Menurut Lovelock & Wirtz (2011:74) kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan.Sangat dibutuhkan penelitian untuk membuktikan ada atau tidaknya harapan sebelumnya yang merupakan bagian terpenting dalam kepuasan. Sedangkan menurut Oliver (1992) sebagaimana dikutip Tjiptono dan Chandra (2011:294), kepuasan adalah fenomena rangkuman atribut bersama-sama dengan emosi konsumsi lainnya.Kajian literatur kepuasan pelanggan yang dilakukan Giese dan Cote (2000) sebagaimana dikutip Tjiptono dan Chandra (2011:292), Mereka mendefinisikan 20 definisi yang diacu dalam riset kepuasan pelanggan selama periode waktu 30 tahun, meskipun definisi-definisi tersebut bervariasi (bahkan beberapa diantaranya saling tidak konsisten satu sama lain), kedua pakar dari Washington State University ini menemukan kesamaan dalam hal tiga komponen utama :
1. Kepuasan pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif);

2. Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman konsumsi, dan seterusnya);

3.
Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi,setelah pemilihan produk/jasa berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-lain

Christopher Lovelock sebagaimana dikutip Rangkuti (2003:18–19) menemukan bahwa konsumen mempunyai kriteria yang pada dasarnya indentik dengan beberapa jenis jasa yang memberikan kepuasan kepada para pelanggan. Kriteria tersebut adalah: 

1. Reliability (keandalan)

Kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat sesuai yang dijanjikan. 

2. Responsiveness (cepat tanggap)

Kemampuan karyawan untuk membantu konsumen menyediakan jasa dengan cepat sesuai yang diinginkan oleh konsumen. 

3. Assurance (jaminan)

Pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani dengan rasa percaya diri. 

4. Emphaty (empati)

Karyawan harus memberikan perhatian secara individual kepada konsumen dan mengerti kebutuhan konsumen. 

5. Tangibles (kasat mata)

Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan alat-alat komunikasi. 

Pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita (atau perusahaan) kita untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu dan oleh karena itu akan memberikan pengaruh pada kinerja (performance) kita (atau perusahaan kita) (Gaspersz,2011:36). Manajemen perusahaan L.L. Bean, Freeport, Maine sebagaimana dikutip Gaspersz (2011:36) memberikan beberapa definisi tentang pelanggan: 

1. Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada kita, tapi kita yang tergantung pada dia. 

2. Pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada kebutuhannya. 

3.
Tidak ada seorangpun yang pernah menang beradu argumentasi dengan pelanggan. 

4. Pelanggan adalah orang yang teramat penting yang harus dipuaskan. 

Secara singkat, kepuasan pelanggan terdiri dari tiga komponen: respon menyangkut fokus tertentu yang ditentukan pada waktu tertentu. Engel (1990) dalam Tjiptono&Chandra (2011:292) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, ketidakpuasan muncul apabila hasil tidak memenuhi harapan. Menurut Kotler (2006:177), kepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kineja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau senang. 
5. Technology Acceptance Model
Technology Aceetance Model (TAM) merupakan suatu model penerimaan sistem informasi yang akan digunakan oleh pemaikai (user) (Jogiyanto, 2007:111). Bagozzi dan Warshaw dalam Almuntaha (2008:12) TAM menganggap bahwa pengadopsian teknologi oleh pengguna ditentukan oleh dua persepsi, yaitu persepsi manfaat (Perceived of Usefulness) dan persepsi kemudahaan (Perceived 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 (2007:111). 

Gefen dan Straub dalam Almuntaha (2008:12) 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.

Perceived Ease Of Use (David, 1989) mendefinisikan persepsi kemudahan penggunaan (perceived easeof use) merupakan suatu tingkatan kepercayaan seseorang bahwa komputer dapat dengan mudah dipahami. 
(Adams, Nelson, & Todd, 1992), menjelaskan intensitas penggunaan dan interaksi antara pengguna dengan sistem juga dapat menunjukkan kemudahan penggunaan. Sistem yang lebih sering digunakan menunjukkan bahwa sistem tersebut lebih mudah dipahami, lebih mudah dioperasikan dan lebih mudah untuk digunakan. Berdasarkan definisi tersebut maka dapat disimpulkan bahwa kemudahan penggunaan komputer tergantung pada tingkat kepercayaan seseorang bahwa komputer tersebut dapat dengan mudah dipahami dan sistem yang digunakan dapat dengan mudah dipahami, dioperasikan dan digunakan. 

Perceived Usefulness (David, 1989) dan (Adams, Nelson, & Todd, 1992) mendefinisikan persepsi kemanfaatan (perceived usefulness) merupakan tingkatan kepercayaan seseorang terhadap penggunaan suatu subyek tertentu yang dapat memberikan manfaat bagi orang yang menggunakannya. 
(Chin & Todd, 1995), kemanfaatan dapat terbagi menjadi dua kategori, yaitu: a. Usefulness dengan estimasi satu faktor, yang meliputi dimensi: Menjadikan pekerjaan lebih mudah (makes job easier), bermanfaat (Usefull), menambah produktivitas (Increase Productivity), mempertinggi efektivitas (enhance effectiveness), mengembangkan kinerja pekerjaan (improve job performance). b. Usefulness dengan estimasi dua faktor, yang meliputi dimensi: Kemanfaatan contohnya menjadikan pekerjaan lebih mudah (makes job easier), bermanfaat (Usefull), menambah produktivitas (Increase Productivity). Sedangkan Efektifitas contohnya mempertinggi efektivitas (enhance effectiveness), mengembangkan kinerja pekerjaan (improve job performance).

Jogiyanto (2007:134) 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.

6. 
Pengertian SPSS (Statistical Product and Service Solution)
Menurut Kurniawan (2009:14) “SPSS adalah salah satu program untuk pengolahan data statistik yang penggunaannya cukup mudah. SPSS merupakan singkatan statistical product and service solution.”
Tugas pengguna hanyalah mendesain variabel yang akan dianalisis, memasukan data, dan melakukan perhitungan dengan menggunakan tahapan yang ada pada menu yang tersedia. Setelah perhitungan selesai, tugas pengguna ialah menafsir angka-angka yang dihasilkan oleh SPSS. Proses penafsiran inilah yang jauh lebih penting daripada sekedar memasukan angka dan menghitungnya.Dalam melakukan penafsiran kita harus dibekali dengan pengertian mengenai statistik dan metodelogi penelitian.

SPSS sangat bermanfaat untuk disiplin ilmu yang banyak melakukan perhitungan statistik dan menganjurkan membuat skripsi dengan pendekatan kuantitatif, misalnya seperti ilmu ekonomi, sosial dan politik, psikologi, dan eksakta.
2.2
Penelitian Terkait


Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan sekarang akan dibahas mengenai isi dan hasilnya.
2.2.1 
Teori-Teori dan Model-Model sistem Informasi Keprilakuan

Sistem informasi keperilakuan membahas aspek perilaku (behavior) dari individual-individual dalam berinteraksi dengan sistem teknologi informasi tersebut untuk membantu mencapai tujuan mereka. Sistem informasi keperilakuan muncul karena menyadari pentingnya individual-individual di organisasi dan sistem informasi menjadi bagian yang tidak dapat dipisahkan karena keduanya adalah komponen-komponen organisasi yang saling berinteraksi.Sistem informasi keperilakuan mempelajari interaksi individual-individual dengan sistem informasi di organisasi untuk mendapatkan kinerja individual dan kinerja organisasi yang lebih baik.


Sejak tahun 1980, penelitian-penelitian sistem informasi telah mencoba mempelajari perilaku bagaimana dan mengapa individual menggunakan sistem teknologi informasi. Penelitian-penelitian ini dapat dikelompokan ke dalam kedua aliran penelitian sebagai berikut:
1. Aliran penelitian perilaku yang pertama adalah yang memfokuskan pada penerimaan,adopsi, dan pengguna dari sistem teknologi informasi.Aliran pertama ini sebenarnya lebih memfokuskan pada penyebab-penyebab dari perilaku.Aliran pertama ini terbagi menjadi dua kelompok, yaitu:

a. Kelompok pertama adalah penyebab-penyebab perilaku lebih berupa perasaan (affect) dan kognitif (cognitive),misalnya sikap,norma-norma, persepsi-persepsi terhadap penggunaan.

b. kelompok kedua adalah penyebab-penyebab perilaku lebih kesuatu  proses,misalnya proses penilaian, proses partisipasi dan keterlibatan dan proses mencocokkan tugas dan teknologinya.

2.   Aliran kedua adalah yang memfokuskan pada kesuksesan implementasi di tingkat organisasi.Aliran kedua ini sebenernya lebih memfokuskan pada pengaruh perilaku menggunakan sistem teknologi informasi ke dampak individual dan dampak organisasi.
2.2.2 
Model Penerimaan Pemakai


Untuk menjelaskan interaksi individual-individual dengan sistem informasi diperlukan teori-teori dan model-model. Beberapa contoh teori dan model dari sistem informasi keperilakuan adalah sebagai berikut ini.
1. Teori tindakan beralasan (theory of reasoned action atau TRA) oleh Fishbein dan Ajzen (1975).

2. Model penerimaan teknologi (technology acceptance model atau TAM) oleh Davis et al. (1989)

3. Teori perilaku rencanaan (theory of planned behvior atau TPB) oleh Ajzen (1991)

4. Teori perencnaan perilaku didekomposisi (decomposed theory of planed behavior) oleh Taylor dan Todd (1995)

5. Teori gabungan TAM dan TPB oleh Taylor dan Todd (1995).

6. Model pemanfaatan komputer personal (model of PC utilization atau MPCU) Oleh Thampson et al (1991)

7. Teori kognitif sosial (sosial cognitive theory atau SCT)oleh Compeau dan Higgins (1995).

8. Teori gabungan penerimaan dan penggunaan teknologi (unified theory of acceptance and use of technology) oleh Venkatesh et al.(2003)
2.2.3 
Technology Acceptance Model


Salah satu teori tentang penggunaan sistem teknologi informasi yang dianggap sangat berpengaruh dan umumnya digunakan untuk menjelaskan penerimaan individual terhadap penggunaan sistem teknologi informasi adalah model penerimaan teknologi (Technology Acceptance Model atau TAM). Teori ini pertama kali dikenalkan oleh Davis (1986).Teori ini dikembangkan dari Theory of Reasoned Action TRA Oleh Ajzen dan Fishbein (1980).

2.2.4 
Konsep Model Penerimaan Teknologi



Model penerimaan teknologi (Technology Acceptance Model atau TAM) merupakan suatu model penerimaan sistem teknologi informasi yang akan digunakan oleh pemakai.Model penerimaan teknologi atau Technology Acceptance Model (TAM) dikembangkan oleh Davis et al,(1989) berdasarkan model Theory of Reason Action (TRA).


 Model TRA dapat diterapkan karena keputusan yang dilakukan oleh individu untuk menerima suatu teknologi sistem informasi merupakan tindakan sadar yang dapat dijelaskan dan dapat diprediksi oleh minat perilakunya. TAM menambahkan dua konstruk utama ke dalam model TRA.Dua konstruk utama ini adalah kemudahan penggunaan persepsian (perceived usefilness) dan kemudahan penggunaan persepsian (perceived ease of use).TAM berargumentasi bahwa penerimaan individual terhadap sistem teknologi informasi ditentukan oleh dua konstruk tersebut.

Kegunaan persepsian (perceived usefulness) dan kemudian penggunaan persepsian (perceived ease of use) keduanya mempunyai pengaruh ke minat perilaku (behavior intention). Pemakai teknologi akan mempunyai minat menggunakan teknologi (minat perilaku) jika merasa sistem teknologi bermanfaat dan mudah digunakan.


Kegunaan persepsian (perceived usefulness) juga mempengaruhi kemudahan penggunaan persepsian (perceived usefulness) juga mempengaruhi kemudahan penggunaan persepsian (perceived ease of use) tetapi tidak sebaliknya.Pemakai sistem akan menggunakan atau tidak mudah menggunakan. Sistem yang sulit digunakan akan tetap digunakan jika pemakai merasa bahwa sistem masih berguna. Model dari TAM dapat dilihat digambar berikut ini.
Gambar II.1

Metode Penerimaan Teknologi
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Karena TAM dimaksudkan untuk penggunaan teknologi, maka perilaku (behavior) di TAM dimaksudkan sebagai perilaku menggunakan teknologi.Oleh karena itu TAM juga banyak dituliskan lebih spesifik pada penggunaan teknologi seperti pada gambar berikut.
Gambar II.2

Model penerimaan teknologi lebih spesifik
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2.1.5 
Konstruk-Konstruk di TAM


Technology Acceptance Model (TAM) yang pertama yang belum dimodifikasi menggunakan lima konstruk utama.Kelima konstruk ini adalah sebagai berikut ini.
1. Kegunaan persepsian (perceived usefulness).

2. Kemudahan penggunaan persepsian (perceived ease of use)

3. Sikap terhadap perilaku (attitude towards behavior) atau sikap menggunakan teknologi (attitude towards using technology)

4. Minat perilaku (Behavioral Intention) minat perilaku menggunakan teknologi (Behavioral intention to use)
5. Perilaku (behavioral) atau penggunaan teknologi sesungguhnya (actual technology use).
2.2.6 
Kelebihan dan Kelemahan TAM

1. 
Kelebihan-Kelebihan TAM


Technology Acceptance Model (TAM) mempunyai beberapa kelebihan dan juga kelemahan.Kelebihan-Kelebihan TAM menurut Jogiyanto (2007:134) adalah sebagai berikut:

a. TAM merupakan model perilaku (behavior) yang bermanfaat untuk menjawab pertanyaan mengapa banyak sistem teknologi informasi gagal diterapkan karena pemakainya tidak mempunyai niat (intention) untuk menggunakannya.

b. TAM dibangun dengan dasar teori yang kuat

c. TAM telah diuji dengan banyak penelitian dan hasilnya sebagaian besar mendukung dan menyimpulkan bahwa TAM merupakan model yang baik.

d. Kelebihan TAM yang paling penting adalah model ini merupakan model yang parsimoni,yaitu model yang sederhana tetapi valid.
2. 
Kelemahan-Kelemahan TAM


Disamping kelebihan-kelebihan TAM tersebut,TAM juga mempunyai beberapa kekurangan yaitu sebagai berikut ini:

a. TAM hanya memberikan informasi atau hasil yang sangat umum saja tentang niat dan perilaku pemakaian sistem dalam menerima sistem teknologi informasi.

b. Perilaku pemakai sistem teknologi informasi di TAM tidak dikontrol dengan perilaku (behavior control) yang membatasi niat perilaku seseorang.Kontrol perilaku ini menjelaskan mengapa seseorang mempunyai niat perilaku yang berbeda pada situasi yang sama.

a. Perilaku (behavior) yang diukur di TAM seharusnya adalah pemakai atau penggunaan teknologi sesungguhnya (actual usage)

b. Penelitian-Penelitian TAM umumnya hanya menggunakan sebuah sistem informasi saja.

c. Beberapa penelitian TAM menggunakan subyek mahasiswa

d. Penelitian-penelitian TAM kebanyakkan hanya menggunakan subyek tunggal sejenis saja, misalnya hanya menggunakan sebuah organisasi saja, sebuah departemen saja,atau sebuah kelompok mahasiswa tertentu saja.

e. Penelitian-Penelitian ini umumnya adalah penelitian cross sectional yang hanya melibatkan waktu satu periode tetapi dengan banyak sampel individu.

f. Umumnya model penelitian TAM kurang dapat menjelaskan sepenuhnya antara hubungan (causation) variabel-variabel di dalam model.
2.3 
Tinjauan Organisasi/Objek Penelitian

2.3.1 
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.


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. 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.

2. Struktur Oraganisasi.
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