o i —

23192 | TIDAK BGLanL | e
WL"td- Di FOTO CGP\’ ; Perpustakaan Unik
A
/Qb.

ANALISIS IMPLEMENTASI PROGRAM PELATIHAN |
DARI KARYAWAN GUGUS DEPAN TERHADAP PELAYANAN
NASABAH DI PT BANK CENTRAL ASIA CABANG SEMARANG

SKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Menyelesaikan
Program Sarjana (S1) Pada Fakultas Ekonomi
Universitas Katolik Soegijapranata
Semarang

COM_7_9'8

Dlsusun‘OIeh : - ____t_lb_’ o i f’f?‘??.
Nama : RITA MADIASTUTY
NiIM : 91.30.1093
NIRM : 91.6.111.02016.50140
Jurusan : Manajemen

_ FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS KATOLIK SOEGIJAPRANATA
SEMARANG
1996



.;i§%
i

Perpustakaan Unik

&dapun orang-orang vanga bertaubat dan beriman, zerta  menoer-

iatan amal kebaiikan, diharapkan semoga diz termasuf bilanagsan

orang yang berunptung. {Al-Quraan, Fachacsh:&7)

Learning il.eo Busceglia)

Fersembahan kepada :

Bapak, Ibu, dan adik Tautan,
Ratri, Cahyp yang tercinta
Friantvarso Yuwono dan Ibu vang
tersayang

Rekan—rekan seperiuvanaan



FAKULTAS EKONOMI

UNMIVERSITAS KATOLIK SOEGIJAFPRANATA

SEMARANG
ra
TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI
NAMA i RITA MADIASTUTY
NIimM ;. FRITSOMO9T
MIRK : Fl.5.111.02015.50140
FARKILTAS : EFONDMI
JURLISAN : MANAJEMEN
JUDUL : AMALISIS IMPLEMENTASI FROGRAM FELATIHAM
DARI KARYAWAN GUGUS DEFAN TERHADAF FELA-
YONAN NASARAH DI FT RBANK CEMTRAL ASIA
CABANG SEMARAMNS
Diceatuiui di : Sematrang
Fada tanaggal = Juli 19946
FEMEBIFIBING I FEMEIMRBING TI
.——-"—-’“—f
DRe.| B, IRMAWATI, MS DRE. H. BAMESNG TRIAMNTONDO

iii

i

Perpustakaan Unik



FAKULTAS EKDNOMI . . Perpustlalz.aan Unik
UNIVERSITAS KATOLIK SOEGIJAPRANATA

SEMARANG

HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI

JUDUL SERITFSI @ IMPLEMEMTASI FROGRAM FELATIHAM  DART EARYAWRARN
GUGUS DEFAN  TERHADAF FELAYANAN  NEASAERAH DI

T BAME CENTRAL ASTA CABANG SEMARAMNE

Talan divii dan dipertahankan di hadapan para penguii pada ¢

SEemarang. 14 pAoustus 1995

Fenguii I Fenguji II Fenguji ITI

/ s

__—'-‘-/-

-
e — e

Dre. Heru Sutantio Dr&.B.I1rmewati, Mg Drs.Thedg /Sfudimin,MS
Mangetahui

Dekan Fakultaz Ekonomi

Universitazs KFatolik Soegijapranata Semarang

(Drs. Alex Emyll, PMSF)

iv



KATA PENGANTAR

Pengan  rahmat Tuhan Yanog Maba Esa yang telah memberi
ketuatan sehinags peneliti dapet menvusun skripsi  dengen
Eaik. Tuoaz ini dimzabksudban upick memenuhi szlah satr svarat
dalam jeniang perndidilan S—1 vana diselenqggarskan oleh Fahul-
tas Ekoneomi Universitss Kateolik Saegijspransta Semsrang.

Masih kursnanys penelitisn dibidang pelstihan khususnys
vapg diadakan aleb pihak perbankan maka penelit: tertarik
urttulk  mengadaksn analisa dalam masalah ini dencan mengambil
Jjudul "Analisis Implementacsi Frogram Felatihan EKaryawan
Gugue Depan Terhadap Felayanan Masabah di FT Eank Central
Asia Cabango Semarano”.

Didalam menyelesaikan skripsi ini tidak munakin berha-
sil tsnpa bantuan berbagai pihak, karena peneliti menvadari
akan keterbatasan kemampuan yang dimiliki. Untuk iftu  perke-
nankan pada kesempatan ini menyasmpaikan ucapan terima kasih
dan penohargaan yvano setinpggi-tinaginya kepada :

1. Bapsk Drs, Alex Emyll. MSF selaku Bekan Fskultas Ekonomi
Inika So=gijapranata.

Z. Ibu Dra. B. Irmawati. #S selaku docen pembimbing 1 vyana
telah meluancksn waktu untuk membimbing dan menocarahkan

peneliti dalsm penvusunan skripsi ini hingoa selesal.

T

. Bapak Drs. H. Bambang Triantono cselaku dosen pembimbing T1
vang t=lah membimbing dan memberikan dorongan kepada

peneliti dalam penvusunan skripsi ini.

Perpustakaan Unik



4, 1bu Dra. Komala Ingoarwati, MM selakun Eetuz Jurusan  Eko-

nomi Manajiemen.

n

Bapak Supriic Andhibroto selaku ¥Foordinator FPusdiklat BCA
Fapwil Il ESem=zarang vanog telah memberilblan intormasi  dan
kesempatan kepada paneliti untuk mengsdalkan penelitian.

7. Bapal dan Ibuw dosen Fakultas Ekconomi Unika ESoeqijapranata
vang telah memberilkan bekal ilmu kepads penesliti.

8. Etaff pengajaran Fakultas Ekonemi dan staff perpustalaan
Unika Soeaijiapranata.

2. Rekan—-rekan mahasiswa. khusuezsnya Manang, July, Doni. Yana.
Dewi., Ayu dan semua pihak vang telah vang banvyak memberi
dorongan serta bantuannya bingga dapat disusunnya skripsi
ini.

Dalam p=nulisan skripsi ini apabila terdapat Lekuranpan
dan kelemahannya. maka dengan segala kerendahan hati peneliti
mengharapkan kritik dan saran—saran yvang sifatnya membangun
guna kesempurnaan skripsi ini.

Akhir kata, cemoga skripsi ini dapat memberikan manfazt

bagi semua pihek vang berkepentingan.

Samarano., Juli 19294

Feneliti

Rits MMadiastutv

vi

Perpustakaan Unik



HALAMAN JUDLhL ...

HALAMAM MOTTO DAM FERSEMEAHAN. ......

DAFTAR IS1

HALarak FERSETUIUANM SKRIFPSI........
HALAMAN FENGEBAHAN SVRIFSI...... e
KATA FEMGANTAR....... ... I
DPAFTAR IST ... vaan iienniamnerinnns

DAFTAR TABEL.....
DAFTAR GAMBAR....
DAFTAR LAMFIRAN..

ABTRAKSI ... ...,

BAR 1 FENDAHULUAN

................ P 1
........... . T 1 1

wrmam e mmaaa . . ijii
fet » b mn s nn ke .
. aaaae. TR e s masaaan v
¢ hid oo baao od b e . - - - eavidl

i1.1. Latar EBelakang Fenelitian....... T | s0c

1.%. Fembatasan Masalah....

1.3%3. Perumusan Masalah...

1.4, Tujuan Fenelitian. .. ccivveennan ~aP SRR B
1L.5. Sistematika Fenulisam...«ceanas . e ae . il

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Fengertian Manajemesn

Eumber Daya Hanusia..

2.1.1. Definiei Manaiemen

)

2.2, Penoertian Felatihan..

f-]
I

- -
= -—

-
[

.1. Definisi

Felatihan..

vii

Sumbst+ DavaManusia. ..

Analisa Kebutuhan Felatihad..es i v e e s o

. =

rwoali

e i

“Mii

.10

10

2.1.2. Rrana Lingkup tanajemen Sumber Daya Manusia.ll

Perpustakaan Unik



Perpustakaan Unik

2.2.%. Easaran dan Tujvan Felatihan.....c-cc.civenea,.14
2.2.4. Identifikasi Isi Frooram Pelatihan..........15
2.2.5. PFrinsip-Frincip Belajar..cececinannnrnnnauual?
Z2.2.6. Felaksanasn Frogram Felatihan..ciasesve.o.,.18
2.2.7. Identifikasi ManTaat. . i n i nneraneernensl?

2.2.8. Evaluasi Felatihnan..eer e eacrrcrencsvennsrare acl

Z2.%. Fenpertian Felavanan Bapnk...couraivernrannanea2l

k)

v EFu1l. Pelayansn Bank.os e v nenrsenscsisovansinannsaa2l

2.5.2. Fungsi-Fungsi Felavanan Bank....... .. 0000021
Z2.5.5. Fenggolongan Felayanan....c.csscasrinsnsnanss 22

2.3.4. Prinsip Dasar Etika FPerbankan......«se.n.a. .25

I

v 3.9. Faktor Pendukung Felayanan Bank...c.ocevenaara2bH

k]

4. Fepngertian Nasabah. co-vrirsccnecnvsnnnannnscnnasd

b

2.1, Mengenal Tipe Nasabah...-ocii it in v 29

I

4.2, Mengenal Kemauvan Masabah.o. oo it cina i nnea®
2.9. FPenpertian Jasa Bank...csaeeersnsivesnnrsnnreaih

2.0.1. KEaraktericstik Utama Jasa. i ccccnoronanaaassasd

I3

+D.2, Fonsep JAS@.crvacnnss =7

"
[}
"
-
"
L]
r
L]
[l
[
L]
-
[l
v
"
»
[3
o
v
[}
-
L]

2.5 Taur "Hidup Wasa . v s c v oo oaa®h v anlen on e« g . o o .59
2.6, Penoertian Fomupnikazi ioo e ieesinet i ncintcnnponsud?

I

cE.l. Defindisl KFomunibkasiiee e i cvenscsannnssscsnnssns?

i

P&, Fungesi den Tuduan Komunikaci..cecieawannson 40

L. Proses Fomunikasi. . o v i s i i s i ennnvennnanas B2

3]

H]

2.7. Ezrangks Fikir Penelitisn..cvcveeirnnrni e84

2.8

[ R

« Hipotega. v eevvivensecnrnnnsasnnansnnnm=nn=sesd?7

viii



BAB III METODE PENMELITIAN

ZT.1. lokasi Fenelitiam..ieiaeviannann ‘e . -
T.2. Taknik Samplingae e es e ia i i rens e tasanEtane 42
T.2. Metoda Fengumpulap Data...cca.a. R d s m et 49
.4, Metoda Analisa DPatd.sceeeronnavanararasvnnnsaal

Z.5. Tehnik Analisa Data.c.ceirenaeas aweawmaa

BAR IV HASIL DAN PEMBAHASAN

d.1. Bambaran Umum Ferusahadn.usessavenswnsn
4,1.1. Seiarah Berdirinva Ferusahaan.......

4.1.2. Strokiur Drganisasie .y e s nnssanesan

4.2, Frogram Fendidilkan dan Felatiban....a..

4.Z2.1. Jangkauan Layanan Fusdiklat BCA.. ...

4.2.%, kelompcek Froaram Felstihan.....r.ee.

4.2.%. Diskripsi Program-...c.ccaucaann “aaamaaas .
4.7%. Gambairan Unmum RRsSpgOnden . .ccssrasasa- . = [N 74
4.7.1, Identitas Responden..coccsans-nsnxs + - -
4.%,.2. Implementasi Karvawan Eagian Teller.........21
4,%Z.Z. Implementasi kEaryvawan Bagian CESD. .. 4 .wmaennn 29
4.%.4&. Implementasi Earyvawsn Bagisn Selling..e..... a2
4.4 Wonsl icadData M, « Megpp T e - i LT e o el g2
BAB V PENUTUP
S5.1. FesimpliW®an., . .......2%. 0., ..., gl ] [P .« v s 78
2.2 SAran—SAaran. ... saean e T i feam= = ptes P N s 1]

DAFTAR PUSTAKA

LAMP IRAN

@

e Tt
B s

Perpustakaan Unik



Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

IV.e.

Tzbal

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Perpustakaan Unik

DAFTAR TABEL

Anova Two kay Classiftication...s.eeeeenne oz
U=zisa Responden...... s v mamariaaen var e 27
Jenis Kelamin Responden....... P =
Jdenis Pekeriaan Responden...... Y A

Jenis Froduk Yang Diambil Responden....20
Implementasi Karvawan EBagian Teller....81
Implementasi Earvawan Bagian CSO....... 29
Implementasi Katrvawan Bagian Selling...B%9

Anova Two Way Classification.......... 24



1.1
IT.1
IT.2.
IT.Z

DAF TAR GAMBAR

Fompoonen Felayanoan, e s v e s cs o naavnanmuans=s . 4
Langkah—1lsnakah Frogram Felatihsnoo..o oo R 3
Tigs Tipgkatan Jasa,..... . Y4
Ferangbka Fikir Fenelitian. ., v et wnran R 7=




Lampiran

Lzampiran

Lampiran

Lampiran

Lampiran

Lampiran

Lampiran

Lampiran

-

I3

i

ra

DAFTAR LAMPIRAM

Deftar Fertanvaan

Ha

Iy

31 FKuesioner Implementasi Froogram Felatihan
Farvaman Bagian Teller terhadap Felavanan Nasa-
bah.

Hasil Fuesiorer Implementasi Frogram Felatihan
Karryawan Bagian C50 terhadap Felaysnan Nasabah.
Hasil HKuesioner Implementasi Prooram Felatihan
Faryawan Bagian Belling terhadap Felayanan
Masabah.

Ferhituvnoan Anova Two Way Classification

Tabel Distribusi F

Struktur Organisasi BCA Semarang

Surat Keterangan Survei




ABTRAKSI

Dengan semakin ketatnya persaingan didunia perbankan di-
mana kepercavaan masyarakat terhadap bank merupakan salah
satu modal dasar bagi kelangsungan hidup dan kemajuan sebuah
bank. Sebagsi perusahaan yang bergerak dibidang jasa keuangan
pasti membutuhkan sumber daya manusia yang profesional baik
dalam hal sikap kerijia, ketrampilan kerja dan pengetahuan vang
menunjang, terutama bagi karyawan gugus depan yang secara
langsung berhadapan dengam nasabah.

Oleh karena itu pihak perusabaan menyadari pentingnya
memberi pelatihan, baik kepada karyawan yang baru dipekerja-
kan dan Jjuga kepada karyawan yang lebih senior agar tetap
siap menghadapi tuntutan pekerjaannya. Dari pelatihan vang
telah diadakan maka para peserta haruslah dapat mengimplemen-—
tasikan kembali setelah kembali ketempat kerja. Ferusahaan
dalam penilaiannya memandang dari sisi nasabah tentang pela-
yvanan yang telah diberikan.

Masih kurangnva penelitian tentang pelatihan sumber dayva
manusia khususnya vang diadakan oleh pihak perbankan membuat
peneliti tertarik uvuntuk menganalisa hal ini. dengan mengambil
Judul " Analisis Implementasi Program Pelatihan Dari Karya-
wan Guous Depan terhadap Felavanan Nasabah di FT ERank
Central Asia Cabang Semarana ".

Eerdasarkan hasil pengujian hipotesa dengan menogunakan

metode Anova Two Way Clascsification dengan perhitungan
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manual, dapat disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan implemen-
tasi preogram pelatihan  perhatian/peduli sebagai  reaction
criteria, program komunikasi sebagai behavior cCcriteria, dan
program kehandalan sebagailearning criteria dari karvawan
gugus depan yaitu bagian Teller, Customer Service Officer,
dan Selling terhadap pelayanan nasabah di FT Eank Central
Aczia Cabang Semsrang.

Fersamaan implementasi ini meruvpakan evaluasi atau
penilaian terhadap pelatihan vang telah diadakan dan sebagai
umpan balik terhadap pelatihan vang akan dilaksanakan selan-
jutnya. Dengan desain program pelatiban vana baik dan berke-—
sinambungan beaai karyvawan vang ada akan merupakan aset yang
berharga bagi perusahaan. Dan bagi jajaran gugus depan untuk
tetap berusaha mempertabankan nasabah vang ada selain terus
meniaring nasabah denoan memberi pelavanan yang sebaik -

baiknya.
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