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ABSTRAK

(A) INDRIANI SAPUTRA (115100051)

(B) PENGARUH SISTEM DAN PROSEDUR PELATIHAN DAN
PENGEMBANGAN KARYAWAN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN CUSTOMER SERVICE PT BANK CENTRAL ASIA TBK
DI JAKARTA BARAT

(C) xiv + 91 halaman; 2014, 19 Tabel, 11 Gambar, 7 Flowchart, 6 Lampiran
(D) MANAJEMEN SUMBER DAYA MANUSIA

(E) Abstrak: Tabungan adalah aktivitas perbankan yang memegang peranan
penting dalam mempertahankan keberadaan nasabah Bank ini. Pada PT
Bank Central Asia Tbk terdapat masalah didalam pelayanan customer
service, sering tidak memuaskan para nasabah seperti pelayanan yang
lambat, kesulitan untuk melakukan transaksi melalui customer service.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh sistem dan
prosedur pelatihan dan pengembangan karyawan terhadap kualitas
pelayanan customer service PT Bank Central Asia Thk di Jakarta Barat.
Sampel penelitian yang digunakan adalah non-probability sampling dengan
sampel sebanyak 75 orang nasabah PT Bank Central Asia Tbk. Teknik
analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi
klasik, dan hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh sistem dan prosedur pelatihan dan pengembangan karyawan
terhadap kualitas pelayanan customer service PT Bank Central Asia Thk Di
Jakarta Barat dengan tingkat keyakinan 95%.
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(G) Drs. Henki Idris Issakh, MM.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang

Bank didirikan dengan Undang-Undang Perbankan No. 24 tahun 2004
tujuannya untuk melayani nasabah melakukan transaksi keuangan yang
dibutuhkan. Sebagai balas jasa atas pekerjaannya pihak bank memperoleh
uang jasa antara lain komisi, bunga deposito atau tabungan jasa rekening
giro dan sebagainya. Konsep yang menyatakan bahwa Bank diasumsikan
sama dengan perusahaan bisnis lainnya dalam melakukan kegiatan dalam
jangka waktu yang tidak terbatas dinamakan “Going Concern Concept”.
Untuk menerapkan konsep ini, maka manajemen Bank harus dapat
mengendalikan dan mengukur, apakah kegiatan perbankan tersebut sesuai
dengan tujuan Bank tersebut. Selain itu Bank juga harus dapat mengikuti
perubahan dan perkembangan yang terjadi dalam dunia usaha perbankan.
Seiring dengan perkembangan kebutuhan nasabah terhadap jasa
perbankan, akibat adanya tuntutan globalisasi dan perkembangan
teknologi yang semakin maju, perbankan perlu melakukan pelatihan dan
pengembangan karyawan untuk menghadapi tuntutan nasabah dalam

menghadapi globalisasi dan perkembangan teknologi yang semakin maju.
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Agar supaya pelatihan dan pengembangan karyawan dapat tercapai
sesuai tujuan perbankan memberikan kualitas pelayanan kepada
nasabahnya semaksimal mungkin, dibutuhkan sistem dan prosedur yang
terstruktur. Apakah pengaruh sistem dan prosedur untuk pelatihan dan
pengembangan. Dengan adanya sistem maka dapat membentuk suatu
kerangka dari prosedur yang berhubungan dengan pelatihan dan
pengembangan karyawan dengan suatu skema yang menyeluruh atau
terintegrasi terhadap kualitas pelayanan pada nasabah bank tersebut.

Pelatihan terhadap karyawan bukan saja menyangkut bagaimana
melakukan pelayanan terhadap nasabah, tetapi lebih dari itu pelatihan juga
menyangkut penggunaan komputer. Komputer memiliki kemampuan
untuk mengolah volume data dalam jumlah besar dengan cepat. Hal ini
memungkinkan untuk diterapkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
pada nasabah bank tersebut.

Ada bermacam-macam transaksi yang dibutuhkan nasabah perbankan
antara lain : Pengambilan melalui Anjungan Tunai Mandiri (ATM),
pengambilan melalui ATM, transfer/kiriman melalui ATM, transaksi
menggunakan ATS (Anjungan Tunai Setoran), pembayaran bunga, cash
deposit machine, transaksi debit card, transfer bunga deposito/tabungan,
pembayaran melalui IB, transfer melalui IB, setoran/tarikan tunai, setoran
kliring two days. Setoran Kliring, lalu lintas giro, pembayaran melalui MB,
setoran/tarikan pemindahan, pembayaran pajak, dan sebagainya. Karena

banyaknya pelayanan transaksi yang dibutuhkan nasabah dan tidak

XVi



mungkin semua pelayanan tersebut dapat dibahas dalam skripsi ini, maka
skripsi ini akan dibatasi topik yang akan dibicarakan mengenai pelayanan
customer service.

Customer service adalah aktivitas perbankan yang memegang peranan
penting dalam mempertahankan keberadaan nasabah bank ini. Pada bank
BCA terdapat masalah didalam pelayanan customer service, sering tidak
memuaskan para nasabah seperti pelayanan yang lambat, kesulitan untuk
melakukan transaksi melalui penjelasan customer service. Permasalahan
dalam pelayanan dan transaksi ini harus segera dapat diatasi agar aktivitas
nasabah tidak terganggu. Kualitas pelayanan karyawan tidak terlepas dari
bagaimana pengaruh sistem dan prosedur pelatihan dan pengembangan
karyawan yang dilaksanakan oleh Bank tersebut.

Menyadari pengaruh sistem dan prosedur pelatihan dan pengembangan
karyawan terhadap kualitas pelayanan pada customer service, maka judul
skripsi ini ditetapkan adalah “PENGARUH SISTEM DAN PROSEDUR
PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN KARYAWAN TERHADAP
KUALITAS PELAYANAN CUSTOMER SERVICE PT BANK
CENTRAL ASIA TBK DI JAKARTA BARAT.” Customer Service
dipilih peneliti sebagai satu diantara sekian banyak transaksi pelayanan
yang dominan pada PT Bank Central Asia Tbk yang berada di Jakarta

Barat.
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2. ldentifikasi Masalah
Dari latar belakang permasalahan di atas peneliti dapat
mengidentifikasi masalah-masalah yang perlu dibahas lebih lanjut dalam
skripsi ini sebagai berikut:
a. Sistem dan prosedur pelatihan karyawan
1) Pelatihan karyawan sering tidak melalui sistem dan prosedur yang
standar dan baku yang ditetapkan oleh perbankan.
2) Kesulitan untuk memenuhi kualitas pelayanan yang diinginkan
oleh nasabah khususnya pelayanan customer service.
3) Hasil pelatihan karyawan tidak sesuai dengan yang diharapkan
oleh nasabah.
b. Sistem dan prosedur pengembangan karyawan
1) Pengembangan karyawan sering tidak sesuai dengan prestasi yang
diberikan oleh karyawan.
2) Latar belakang pendidikan tidak sesuai dengan pekerjaan yang
dilakukan khususnya didaerah terpencil.
3) Karyawan yang sulit untuk dikembangkan karena tidak ada sistem

dan prosedur pengembangan yang standar dan baku.

3. Pembatasan Masalah
Mengingat luasnya pelayanan karyawan PT Bank Central Asia Tbk
kepada nasabahnya dan tidak memungkinkan peneliti melakukan

penelitian seluruh pelayanan yang diberikan karyawan PT Bank Central
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Asia Tbk kepada nasabahnya karena keterbatasan waktu dan biaya yang
harus disediakan, maka peneliti membatasi penelitian ini hanya pada
seberapa jauh pengaruh sistem dan prosedur pelatihan dan pengembangan
karyawan terhadap kualitas pelayanan customer service PT Bank Central

Asia Tbhk di Jakarta Barat.

4. Perumusan Masalah
Dengan melihat identifikasi masalah di atas, maka masalah skripsi ini
adalah:

a. Apakah ada pengaruh sistem dan prosedur pelatihan karyawan
terhadap kualitas pelayanan customer service PT Bank Central Asia
Tbk di Jakarta Barat?

b. Apakah ada pengaruh sistem dan prosedur pengembangan karyawan
terhadap kualitas pelayanan customer service PT Bank Central Asia
Tbk di Jakarta Barat?

c. Apakah ada pengaruh sistem dan prosedur pelatihan dan
pengembangan karyawan terhadap kualitas pelayanan customer service

PT Bank Central Asia Tbk di Jakarta Barat?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

XiX



a. Untuk mengetahui pengaruh sistem dan prosedur pelatihan karyawan

terhadap kualitas pelayanan customer service pada PT Bank Central

Asia Tbhk di Jakarta Barat.

b. Untuk mengetahui pengaruh sistem dan prosedur pengembangan

karyawan terhadap kualitas pelayanan customer service pada PT Bank

Central Asia Tbk di Jakarta Barat.

c. Untuk mengetahui pengaruh sistem dan prosedur pelatihan dan

pengembangan karyawan terhadap kualitas pelayanan customer service

pada PT Bank Central Asia Tbk di Jakarta Barat.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Praktis

1)

2)

3)

Memberikan informasi bagi perusahaan untuk bahan pertimbangan
dalam menghadapi masalah yang terkait dengan pelatihan dan
pengembangan karyawan.

Memperluas pengetahuan mengenai sistem dan prosedur pelatihan
dan pengembangan karyawan terhadap kualitas pelayanan customer
service pada PT Bank Central Asia Tbk di Jakarta Barat.
Memberikan informasi bagi semua pembaca skripsi ini mengenai
kegunaan pengaruh sistem dan prosedur pelatihan dan
Pengembangan Karyawan terhadap kualitas pelayanan customer

service pada PT Bank Central Asia Thk di Jakarta Barat.
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b. Manfaat Teoritis
1) Sebagai sumber penunjang perkembangan ilmu pengetahuan.
2) Sebagai bahan untuk penelitian lanjutan dalam bidang retailer yang
terkait dengan sistem dan prosedur pelatihan dan pengembangan
karyawan terhadap kualitas pelayanan customer service pada PT

Bank Central Asia Tbk di Jakarta Barat.
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