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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting bagi keberhasilan bank sebagai layanan jasa saat ini. Masalah
kepuasan dan loyalitas nasabah melalui kualitas pelayanan terbaik telah menjadi komitmen perbankan. Tujuan dari
sosialiasi ini adalah untuk melakukan sosialisasi mengenai faktor-faktor dari kualitas pelayanan, khususnya kualitas
pelayanan yang memiliki dimensi-dimensi pada kualitas pelayanan di Bank. Metode pelaksanaan dari sosialisasi ini
adalah dilakukan secara paralel yang dilakukan secara tatap muka dalam bentuk seminar kepada seluruh karyawan
pihak Bank baik tingkat manajer, supervisor dan sampai tingkat pelaksana. Hasil dari sosialisasi ini adalah pihak Bank
merasa dapat mengingat kembali mengenai nilai-nilai kualitas pelayanan yang telah menjadi petunjuk teknis
pelaksanaan sehari-hari dalam bekerja sehingga meraka dapat melakukan penyegaran kembali untuk melaksanakan
kualitas pelayanan di Bank mereka bekerja.
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ABSTRACT

Service quality is one of the important factors for the success of banks as a service provider today. The problem of
customer satisfaction and loyalty through the best service quality has become a banking commitment. The purpose
of this socialization is to conduct socialization regarding the factors of service quality, especially service quality that
has dimensions in service quality at the Bank. The implementation method of this socialization is carried out in paralle/
which is carried out face to face in the form of a seminar to all Bank employees, both at the manager, supervisor and
executive levels. The result of this socialization is that the Bank feels that it can remember the values of service quality
that have become technical instructions for daily implementation in working so that they can refresh themselves to
implement service quality at the Bank.
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1. PENDAHULUAN Indonesia menyediakan tingkat pelayanan

Walaupun persaingan bank di Indonesia
pada saat ini diwarnai dengan persaingan yang
ketat pada konsep Bank Digital, namun
persaingan yang ketat untuk menarik para
nasabahnya juga masih terbilang cukup ketat.
Menurut data dari Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) dalam (cncbcindonesia.com, 2023)
persaingan industri perbankan Indonesia masih

sangat ketat sekali, sehingga setiap bank di

terbaiknya pada sector perbankan agar dapat
memenangi persaingan yang ketat tersebut.
Dari sekian banyak nama Bank di
Indonesia namun ada sebuah Bank yang
dikelola oleh swasta sudah sangat dikenal sekali
oleh masyarakat Indonesia yaitu BCA. Menurut
(Khairunnisa, 2024) BCA masih menempati
posisi teratas Bank tebaik di mata konsumen

menurut versi majalah Forbes tahun 2024.
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Dimana penilaian yang dilakukan adalah paling
dominan dari tingkat kepuasan pelayanan yang
diberikan oleh BCA kepada nasabahnya serta
seberapa besar tingkat keinginan dari nasabah
untuk memberikan rekomendasi BCA kepada
rekan atau keluarga dari nasabah tersebut.

Bank Central Asia Thk atau biasa dikenal
dengan BCA merupakan salah satu bank di
Indonesia yang dikenal sebagai Bank yang
selalu konsisten dalam memberikan pelayanan
perbankan terbaik di Indonesia. Dengan
komitmennya tersebut BCA memperoleh
penghargaan yang diberikan oleh perusahaan
“Gallup International” tentang kemampuan BCA
dalam menciptakan hubungan terbaik antara
perusahaan dengan nasabahnya dengan
memberikan kualitas pelayanan dan hubungan
dengan pelanggan yang baik (bca.co.id, 2024).

Penghargaan yang diperoleh oleh BCA
tersebut berasal dari penilaian yang diperoleh
pada bidang kepercayaan dari konsumen
tentang pelayanan yang tersedia secara fisik
ataupun secara daring. Penilaian berikutnya
adalah berasal dari kemampuan karyawan BCA
dalam melayani konsumennya sehingga
tercipta penilaian hubungan baik antara
karyawan dan pelanggan.

Secara konsisten BCA terus melakukan
peningkatan kualitas layanan dan penciptaan
hubungan yang baik dengan pelanggan agar
mereka dapat memperoleh kepercayaan yang
baik dari konsumennya (Muslimawati, 2023).

Menurut penelitian yang dilakukan oleh

(Auchterlonie,  2022) ditemukan  bahwa
pelanggan bank mengharapkan perpaduan
pelayanan yang disediakan oleh bank untuk
memberikan nasihat keuangan secara personal
kepada nasabah, bantuan secara personal dan
langsung dalam penyelesaian  masalah
nasabah dan tersedianya panduan serta arahan
untuk peluang-peluang investasi yang tersedia
untuk mengembangkan uang nasabah yang
disimpan di Bank tersebut.

Berdasarkan hal tersebut diatas maka
BCA mampu memberikan pelayanan yang
terbaik kepada nasabahnya dengan tujuan agar
para nasabah tersebut tetap setia dan loyal
menggunakan jasa layanan vyang telah
disediakan oleh BCA. Hal ini didukung juga oleh
beberapa  penelitian  sebelumnya  yang
menyatakan tentang pemanfaatan faktor-faktor
dari kepuasan layanan dari nasabah bank akan
membuat nasabah tersebut puas dan akan
menjadi loyal terhadap Bank. Penelitian
tersebut antara lain adalah dari (Islam & Ali,
2011), (Amar, Nadiyah, & Bahri, 2024),
(Kambooj, Bhatia, & Bali, 2022) menyatakan
bahwa pentingnya pemanfaatan kualitas
layanan di Bank untuk mempertahankan
pelanggan agar menjadi puas dan loyal.

Dari latar belakang masalah di atas,
makan dosen dan mahasiswa akan melakukan
sosialisasi mengenai faktor-faktor kualitas
pelayanan khususnya yang digunakan pada
industri Perbankan. Diharapkan dari sosialisasi

ini dapat menjadi salah satu referensi pihak
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Bank untuk menjadi salah satu pedoman
kualitas pelayanan yang sudah ada sebelumnya

pada Bank tersebut.

2. METODE
Pelaksanaan sosialisasi ini dilaksanakan
pada 17-19 September 2024 di Bank Central

Asia dengan beberapa tahapan yang dilakukan

oleh tim sebagai berikut:

1) Pada tahapan pertama kali yang dilakukan
adalah pembahasan bersama Bank untuk
penentuan pembahasan bagian dari teori
kualitas pelayanan yang akan digunakan
sebagai bahan sosialisasi. Hal ini dilakukan
untuk  melakukan  pembatasan  topik
pembahasan yang akan dilaksanakan untuk
sosialisasi mengenai kualitas pelayanan
kepada nasabah.

2) Tahapan yang kedua adalah penyampaian
kepada pihak Bank mengenai beberapa teori
kualitas pelayanan kepada nasabah yang
disediakan oleh Bank antara lain adalah
kualitas pelayanan dari Parasuraman,
kualitas pelayanan bank dari Bahia dan
Nantel serta yang terakhir adalah model
CARTER dari Othman dan Owen.

3) Setelah melakukan diskusi dengan pihak
Bank, maka pada tahapan ketiga
kesepakatan bersama antara pelaksana
sosialisasi dengan pihak Bank vyaitu
melakukan sosialisasi kualitas layanan yang
fokus pada kualitas layanan untuk Bank dari

Bahia dan Nantel.

4) Pada tahapan keempat ini pihak bank
memberikan waktu, tempat, serta calon
peserta yang akan mengikuti kegiatan
sosialiasi yang akan dilaksanakan tersebut.
Tim sosialisasi akan menyesuaikan waktu
yang diberikan oleh pihak Bank serta
menyiapkan  materi  sosialisasi  yang
diperlukan.

5) Tahapan kelima ini adalah pelaksanaan
kegiatan yang dilaksanakan sebanyak 2
sesi, dimana sesi yang pertama sosialisasi
diberikan kepada tingkatan supervisor dan
manajer dan sesi kedua sosialisasi akan
diberikan kepada karyawan bank tingkatan
pelaksana. Dalam tahap ini tim akan
memberikan  sosialisasi yang telah
disepakati bersma.

6) Selanjutnya setelah keseluruhan kegiatan
sosialisasi telah dilaksanakan maka tim
sosialisasi melaksanakan tahapan
sosialisasi pada tahapan keenam ini.
Evaluasi ini diperlukan adalah untuk
mengukur sejauh mana kiranya sosialisasi
yang dilakukan apakah sudah mampu untuk
memberikan pengalaman yang baik kepada
karyawan Bank baik tingkat supervisor,
manajer dan pelaksana.

Tahap  terakhir  adalah  tahapan
penyusunan laporan dimana tahapan ini
dipersiapkan untuk menyusun laporan yang
diperlukan kepada pihak Bank agar dapat
dijadikan  menjadi salah satu  bentuk

pertanggung jawaban tim sosialisasi, setelah
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laporan telah selesai dan diberikan kepada
pihak bank maka laporan ini juga dipersiapkan
untuk ditulis dalam bentuk artikel agar dapat

dipublikasikan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Layanan adalah serangkaian aktivitas
yang tidak berwujud dilaksanakan ketika
terjadinya interaksi antara pelanggan dan
karyawan atau melalui sistem layanan yang
disediakan oleh perusahaan. Kualitas layanan
adalah konsep yang sangat luas karena
memiliki sifat yang tidak terwujud sehingga
pengertian dari kualitas layanan menurut
berbagai macam sumber adalah berbeda-beda.
Kualitas layanan merupakan sebuah pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan untuk
menentukan tingkat kepuasan pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan dimana tingkat
kepuasan pelanggan memiliki hubungan
langsung dengan kualitas layanan sehingga
semakin baik kualitas pelayanan maka akan
semakin meningkatkan kepuasan pelanggan,
begitupun sebaliknya (Kambooj, Bhatia, & Balli,
2022).

Dalam konsep kualitas pelayanan yang
ditemukan pada awal pertama kali adalah oleh
Parasuraman kemudian berkembang menjadi
ke berbagai konsep kualitas pelayanan yang
dapat digunakan lebih spesifik pada industri
tertentu. Salah satu industri yang menggunakan
konsep kualitas pelayanan adalah bank, maka

menurut (Waluyo, 2023) kualitas pelayanan

untuk Bank yang dinamakan dengan Banking

Service Quality (BSQ) dimana tingkat

pengujiannya telah banyak teruji lebih tinggi

dibandingkan alat ukur kepuasan layanan yang
biasa digunakan.

BSQ merupakan dimensi dari kualitas
pelayanan yang lebih berfokus pada kualitas
pelayanan pada Bank. Menurut (Waluyo, 2023)
BSQ memiliki 6 dimensi yaitu:

1) Efektivitas dan jaminan  merupakan
kemampuan  sebuah  bank  dalam
memberikan pelayanan yang terbaik kepada
pelanggan dengan memberikan jaminan
bahwa apabila pelayanan yang diberikan
merupakan pelayanan yang terbaik dan
efektif. Pada dimensi ini terdapat tiga
indikator yaitu kecepatan dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah, tidak adanya
keterlambatan yang diakibatkan oleh
prosedur dan birokrasi yang mempersulit
nasabah, dan keamanan bagi nasabah baik
dalam jaringan ataupun dari luar jaringan.

2) Kemampuan dalam memberikan akses yaitu
bagaimana nasabah memperoleh akses
yang mudah bagi seluruh tingkatan
pengguna dari nasabah bank. Dimensi ini
memiliki tiga indikator yaitu kehandalan dan
keterbaharuan peralatan yang digunakan
oleh bank, jumlah karyawan yang tersedia
dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah dan kecepatan dalam antrian dari

nasabah.

Mulyandi et al. (2024)
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3) Harga vyaitu sebuah nilai yang harus
dibayarkan oleh nasabah untuk pelayanan
yang diberikan oleh Bank. Dimensi ini
memiliki tiga indikator yaitu besaran biaya
administrasi bagi nasabah, tingkat suku
bunga pinjaman yang diberikan oleh bank
untuk nasabah dan suku bunga dari
tabungan atau produk lain yang diberikan
kepada nasabah.

4) Materialitas adalah hal-hal yang terlihat yang
tersedia untuk nasabah seperti suasana
kantor, suasana anjugan tunai mandiri dan
penampilan fisik lainnya yang disediakan
oleh bank untuk nasabah. Dimensi ini terdiri
dari tiga indikator yaitu kejelasan dalam
melakukan transaksi, ketersediaan peralatan
pendukung yang tersedia untuk membantu
nasabah dan penampilan fisik serta
kerapihan dari karyawan bank yang bertugas
ketika sedang melayani nasabah.

5) Pelayanan yang diunggulkan merupakan
sebuah layanan unggulan yang dimiliki oleh
bank yang tersedia untuk nasabah. Dimensi
ini juga memiliki tiga indikator yaitu
ketersediaan layanan nasabah melalui
saluran telefon dan layanan pesan singkat,
layanan transfer antar bank melalui
anjungan tunai mandiri dan layanan
perbankan yang tersedia pada anjungan
tunai mandiri.

6) Kehandalan yaitu merupakan kemampuan
bank dalam memberikan pelayanan kepada

nasabah tanpa adanya permasalahan sama

sekali kepada nasabah. Dimensi ini memiliki
tiga indikator yaitu kemampuan seorang
karyawan bank memberikan pelayanan
mengenai informasi dari Bank kepada
nasabah, selalu tersedia dalam memberikan
solusi bagi nasabah dan kemampuan
seorang karyawan bank memberikan
penyelesaian masalah kepada nasabah
ketika permasalahan terjadi ketika nasabah
melakukan transaksi.

Pelaksanaan sosialisasi ini dimulai dalam
beberapa tahapan, diawali dari diskusi dengan
Pihak Bank mengenai topik kualitas pelayanan
yang akan dibawakan. Setelah berdiskusi
dengan pihak Bank mengenai kebutuhan yang
paling tepat dari kualitas layanan yang
diperlukan adalah berfokus tentang kualitas
pelayanan yang difokuskan untuk pelayanan di
Bank. Sehingga pada akhimya kami
memutuskan untuk menggunakan teori dari
Bank Service Quality (BSQ) yang digunakan
sebagai bahan sosialisasi kami kepada pihak
Bank.

Selanjutnya adalah membuat bahan
sosialisasi dimana sumber bahan sosialisasi
tersebut kami memperolehnya dari beberapa
sumber penelitian terdahulu mengenai kualitas
layanan di Bank serta pengaruhnya terhadap
kepuasan nasabah Bank. Setelah persiapan
bahan sosialisasi maka kami lakukan
pertemuan kembali dengan Pihak Bank untuk
melakukan konfirmasi kembali mengenai topik

sosialiasi yang sudah kami persiapkan. Pihak
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Bank kemudian menyetujui dengan topik
sosialisasi yang kami ajukan beserta dengan
bahan sosialisasinya, sehingga berikutnya
adalah penentuan waktu serta lokasi untuk
pelaksanaan sosialisasi tersebut.

dilakukan  di  Bank,

dilaksanakan sebanyak dua sesi dimana sesi

Pelaksanaan

pertama akan diikuti oleh peserta dari karyawan
Bank pada tingkatan supervisor dan manajer.
Sesi kedua dilakukan pada hari yang kedua
dimana peserta pada sesi kedua merupakan
karyawan pada tingkatan pelaksana tugas
harian termasuk Satuan Pengamanan (Satpam)
dan Office boy (OB). Hal ini dirasa cukup efektif
keseluruhan  elemen

karena karyawan

dilibatkan dalam sosialisasi ini sehingga
walaupun mungkin isi dari materi kami yang
diberikan

sebelumnya,

sudah  pernah  tersampaikan

setidaknya dapat dilakukan

pengingatan  kembali  sehingga  seluruh
karyawan akan teringat dan melaksanakannya
kembali.

Pada saat pelaksanaan di tingkatan
supervisor dan manajer peserta terlihat tidak
semangat karena kemungkinan besar materi
yang kami berikan sudah mereka dapatkan
sebelumnya dari pihak Bank. Namun setelah
kami konfirmasi mereka memang sudah pernah
mendapatkan materi tersebut namun terdapat
detail-detail spesifik yang baru dimana mereka
belum pernah peroleh sebelumnya dari pihak
Bank. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
materi yang diberikan walaupun sudah
sebagian besar pernah tersampaikan namun
materi-materi

ada yang belum pernah

tersampaikan dan mampu  memberikan

pengingatan kembali kepada karyawan Bank

pada tingkatan supervisor dan manajer.

Ut

1
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Setelah melakukan sosialisasi kemudian
kami meminta peserta untuk mengisi lembar
evaluasi dari kegiatan sosialisasi yang kami
berikan tersebut. Tujuan dari lembar evaluasi ini
adalah untuk mendapatkan tanggapan secara
langsung dari pihak Bank apakah sosialisasi
yang sudah kami laksanakan tersebut berjalan
dengan baik atau tidak. Dari hasil lembar
evaluasi yang kami berikan berisikan antara lain
adalah dengan kesesuaian materi, kemampuan
pemateri memberikan bahan sosialisasi serta

kemampuan dari pemateri dalam memberika

contoh-contoh ataupun studi kasus yang
relevan dengan bahan sosialisasi. Hasilnya
adalah pihak Bank merasa cukup puas dengan
kegiatan sosialisasi yang kami berikan terutama
pada bagian kesesuain materi beserta dengan
kemampuan pemateri dalam memberikan
bahan sosialisasi. Yang agak kurang baik
adalah bagian pemaparan contoh-contoh
ataupun studi kasus dimana dirasakan yang
kami berikan sudah tidak relevan dengan

suasana Bank sekarang ini.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil kegiatan sosialisasi
mengenai Bank Service Quality yang
dilaksanakan melalui seminar pada salah satu
Bank swasta besar bersama dengan jajaran

manajerial yaitu manajer dan supervisor serta

Gambar 2.

bersama dengan karyawan tingkatan pelaksana
mendapatkan respon yang cukup baik dari pihak
Bank.

Pihak Bank menyadari walaupun materi
sosialisasi yang kami berikan tersebut memang

sebagian besar sudah beberapa kali dipaparkan
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dari Cabang Pusat, namun setidaknya mereka
mendapatkan pengetahuan baru bahwa kualitas
pelayanan di Bank itu memang sudah ada
standarnya secara akademisi, sehingga dapat
diterapkan secara keseluruhan di Bank-Bank
lain di seluruh Indonesia bahkan dunia. Yang
membedakan adalah ada bagian-bagian
tertentu dari Bank Service Quality tersebut yang
disesuaikan dengan kondisi pada Bank tertentu.
Namun pada Bank ini keseluruhan dimensi dari
Bank Service Quality dijalankan tanpa ada yang
dikurangi karena keseluruhan dimensi tersebut
dirasa sangat dibutuhkan pada Bank tersebut.
Saran bagi Bank tempat kami melakukan
sosialisasi tersebut adalah rangkaian kegiatan
lanjutan dari Sosialisasi ini yaitu dapat
ditingkatkan kepada sosialisasi berupa kegiatan
pelatihan mengenai Bank Service Quality. Hal
ini diperlukan agar baik Manajer, supervisor dan
pelaksana di Bank tersebut dapat melakukan
praktek dan bermain peran secara langsung.
Hal ini berguna agar para pegawai dapat
merasakan dalam posisnya sebagai nasabah

dari Bank tersebut.
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