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ABSTRACT

Optimization of Service quality and Social media marketing to Improve Customer
Satisfaction PT. BPR BKK JATENG Paguyangan Cash Office.

The focus of this research is how to optimize social media marketing and service
quality at PT BPR BKK JATENG Paguyangan Cash Office to improve and increase
customer satisfaction. In general, at PT BPR BKK JATENG Paguyangan Cash
Office there is no marketing through social media that follows the times or updates,
they do not take advantage of social media which is currently a trending topic in the
marketing world that has been used by competitors in the financial sector. Besides
that, at PT. BPR BKK JATENG the Paguyangan Cash Office is lacking in service
quality, so the purpose of this study is to compare how social media marketing and
service quality are at the internship place with existing theory. From these problems,
the best solution will be given based on the existing theory and the solution obtained
will be given to financial institutions to be applied. The method used is descriptive
method. Based on the research, it was found that with a fairly influential impact on
social media marketing that was less up-to-date, namely customers had difficulty in
finding information and lacked extensive marketing for the company. In addition,
the impact of service quality also greatly affects customer satisfaction because with
employees there is-no clear communication, so there is-no assessment to improve
service quality. And it Is necessary to carry out the optimization of social media
marketing and service quality which is carried out based on one of the indicators of
the experts

Keywords : social media marketing. service quality, customer satisfaction
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ABSTRAK

Optimalisasi Service quality dan social media marketing Guna Meningkatkan
Kepuasan Nasabah PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan.

Fokus penelitian ini adalah bagaimana mengoptimalkan pemasaran media sosial
dan kualitas layanan di Kantor Kas PT BPR BKK JATENG Paguyangan untuk
meningkatkan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pada umumnya di Kantor
Kas PT BPR BKK JATENG Paguyangan tidak ada pemasaran melalui media sosial
yang mengikuti perkembangan zaman atau update, mereka tidak memanfaatkan
media sosial yang saat ini sedang menjadi trending topic di dunia pemasaran yang
telah digunakan oleh para pesaing di sektor keuangan. Selain itu di PT. BPR BKK
JATENG Kantor Kas Paguyangan kurang dalam kualitas pelayanan, sehingga
tujuan dari penelitian ini adalah untuk membandingkan bagaimana social media
marketing dan kualitas pelayanan di tempat magang dengan teori yang ada. Dari
permasalahan tersebut akan diberikan solusi terbaik berdasarkan teori yang ada dan
solusi yang diperoleh akan diberikan kepada lembaga keuangan untuk diterapkan.
Metode yang digunakan adalah metode deskriptif. Berdasarkan penelitian
ditemukan bahwa dengan dampak yang cukup berpengaruh terhadap pemasaran
media sosial yang kurang up-to-date yaitu pelanggan kesulitan dalam mencari
informasi dan pemasaran yang kurang luas bagi perusahaan. Selain itu dampak
kualitas pelayanan juga sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena dengan
karyawan tidak ada komunikasi yang jelas, sehingga tidak ada penilaian untuk
meningkatkan kualitas pelayanan. Dan perlu dilakukan optimalisasi pemasaran
media sosial dan kualitas layanan yang dilakukan berdasarkan salah satu indikator
ahli

Kata Kunci: social media marketing. service quality, kepuasan nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang dan Tujuan

perbankan adalah salah satu bisnis jasa yang sedang mengalami
persaingan yang cukup ketat. Perbankan menjadi jembatan bagi negara
bahkan masyarakatnya dalam dunia perekonomian. Asas dari suatu perbankan
yaitu kepercayaan, pada saat sekarang banyaknya bisnis perbankan yang sudah
mendapatkan perizinan di indonesia sehingga membuat masyarakat harus
benar- benar meyeleksi untuk melakukan investasi baik berupa tabungan
maupun deposito dan lainnya. Karena adanya beberapa resiko didalamnya
ketika masyarakat salah dalam memilih sehingga masyarakat harus
memikirkan beberapa faktor dalam memilih tempat untuk berinvestasi salah
satunya yaitu pemasaran dan kualitas layanan.

Tolak ukur nasabah dalam memilih suatu produk atau jasa pada
suatu perusahaan yaitu dengan adanya kepuasan. Kepuasan nasabah bukan
hanya dari segi fisik tetapi dari segi informasi yang mereka butuhkan,

sehingga dapat meningkatkan eksistensi dari perusahaan tersebut.

Istianto (2011) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah salah satu
unsur penting dalam menjalin sebuah hubungan dengan para nasabahnya dan
unsur yang penting untuk mempertahankan posisi dari suatu perusahaan.
Perusahaan yang dianggap sukses adalah perusahaan yang dapat
meningkatkan kepuasan para nasabahnya. Dengan kata lain nasabah yang

tidak puas akan mempengaruhi bisnis secara negatif. Indikator pembentuk



kepuasan nasabah menurut Levesque dan MacDougall (1996) yaitu Pilihan
yang tepat, ketika nasabah mendapatkan informasi mengenai produk/jasa yang
lebih banyak dan lengkap maka nasabah akan puas dan berasumsi bahwa
perusahaan tersebut yang mereka butuhkan, Kesesuaian harapan vyaitu
perasaan puas nasabahan akan kemampuan perusahaan untuk memenuhi
keinginannya, Kepuasan fasilitas merupakan perasaan puas nasabah akan
kelengkapan atau modernnya fasilitas yang ada di perusahaan guna menunjang
pelayanan pada perusahaan.

Salah satu faktor yang mempengaruhi penurunan kepuasan yaitu kurang
optimalnya kualitas pelayanan dan pemasaran melalui akun media sosial.

Kualitas pelayanan perbandingan antara hasil yang diperoleh
nasabah dengan keinginan atau kebutuhan nasabah (Darmawan & Ridlwan,
2018). bedasarkan teori tersebut maka kualitas pelayanan merupakan tingkat
keunggulan perusahaan dalam- bentuk output atau fisik yang mempunyai
kemanfaatan untuk nasabahnya dan tingkat tinggi rendahnya berdasarkan
penilaian kesesuaian perusahaan dalam memenuhi harapan nasabah.
(Brown,et al,1994). Oleh karena itu tigkat kualitas pelayanan yang baik
bersumber pada pendapat nasabah dan dapat diperoleh secara konsisten
apabila perusahaan terus melakukan perbaikan pelayanan. sehingga nasabah
akan merasakan puas akan pelayanan yang diberikan. Untuk mengukur
kualitas pelayanan dengan beberapa indikator seperti menurut (Parasuraman
et al 1988) vaitu, reliability (kehandalan), assurance (jaminan), tangibles

(bukti langsung), empathy (empati) dan responsiveness (daya tanggap).



Penerapan pelayanan Pada PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas
paguyangan kurang memenuhi kualitas dari pelayanan yang sesuai dengan
teori indikator kualitas pelayanan.

faktor yang kedua yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu social
media marketing. Social media marketing dinggap menjadi salah satu strategi
pemasaran yang efektik dan efisien yang mampu menyebar luaskan informasi
kepada khalayak umum dengan cepat. karena pada era sekarang banyak
pembisnis salah satunya pada dunia perbankan telah memanfaatkan kemajuan
teknolog dengan memasarkan produk dan jasa melalui media sosial. Di
indonesia pada awal tahun 2021 pengguna internet mencapai 202,6 persen juta
jiwa. Jika dibandingkan pada januari 2020 lalu Jumlah ini meningkat 15,5
persen atau 27 juta jiwa.

Indikator untuk -mengukur social media marketing yaitu online
community, interaction, sharing of contant, accessibility (as’ad dan
alhadid.,2014). Faktanya PT BPR BKK JATENG kantor Kkas
paguyangan belum secara menyeluruh menerapkan teori indikator
dari sosial media marketing, dilihat dari perusahaan baru
menerapkan yaitu mengenai aspek accessibility yaitu kemudahan untuk
diakses namun perusahaan masih kurang dalam hal sharing of contant hal tersebut
dibuktikan dengan akun pemasaran media sosial perusahaan jarang memberikan
informasi-informasi terbaru sehingga hal tersebut mengakibatkan pada aspek lain

yaitu interaksi yang kurang, dikarenakan kurang aktifnya akun sosial media



1.2

marketing perusahaan sehingga interaksi nasabah tidak berjalan dan tidak adanya
komunitas online pada akun tersebut.

Sehingga dalam laporan ini menerapkan teori yang ada pada permsalahan
yang diangkat Dari permasalahan diatas akan dilakukan studi kasus lebih
lanjut guna mendapatkan solusi-solusi yang dapat meminimalisir permasalahan

tersebut.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang membahas tentang social
media  marketing dan service quality menyatakan bahwa memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti jika
media sosial marketing dan service quality yang diterapkan semakin baik,
maka akan meningkatkan kepuasan nasabah. penelitian yang dilakukan
(wisnu anggabrata, 2015) menyatakan bahwa service quality berpengaruh
positif terhadap kepuasan . pelanggan. Semakin baik service quality dari
sebuah perusahaan, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Sedangkan
Penelitian yang dilakukan oleh (Anditya, 2020) menyatakan Social
Media Marketing berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah yang berarti
semakin kuat social media marketingnya maka akan semakin tinggi pula
kepuasan nasabah.
Sistematika Laporan
Adapun sistematika laporan magang yaitu sebagai berikut:

BAB | Pendahuluan

Pada bab 1 berisikan latar belakang yang menjelaskan mengenai

masalah di tempat magang yang dijadikan topik dalam laporan magang,



tujuan magang yang menjelaskan mengenai tujuan penulisan topik
magang, serta sistematika laporan.

BAB Il Profil Organisasi dan Aktivitas Magang
Mencakup profil organisasi yang berisikan sejarah perusahaan, struktur
organisasi, produk perusahaan serta aktivitas magang yang menjelaskan
semua aktivitas yang dilakukan di tempat magan

BAB Il1 Identifikasi Masalah
Menjelaskan mengenai masalah yang diangkat sebagai topik dalam
laporan magang Yaitu tentang optimalisasi social media marketing dan
service quality guna meningkatkan kepuasan nasabah PT. BPR BKK
KANTOR KAS PAGUY ANGAN.

BAB IV Kajian Pustaka
Menjelaskan teori yang berkaitan dengan topik yang diangkat dalam
laporan masalah magang yaitu tentang optimalisasi social media
marketing dan service quality guna meningkatkan kepuasan nasabah
PT. BPR BKK KANTOR KAS PAGUY ANGAN.

BAB V Metode pengumpulan dan analisis data
Menjelaskan tentang metode mahasiswa dalam mengumpulkan data pada
PT.BPR BKK KANTOR KAS PAGUYANGAN, serta menganalisis

data yang ada.
BAB VI Analisis dan Pembahasan

Menguraikan tentang optimalisasi Service quality dan sosial media

marketing dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah PT BPR BKK



JATENG Kantor Kas Paguyangan yang menjadi permasalahan topik
pembahasan, serta menganalisis masalah dengan teori yang sesuai
dengan masalah topik pembahasan sebagai penjelasan dan perbandingan
antara masalah di tempat magang dengan teori yang ada.

BAB VII Kesimpulan dan Rekomendasi
Mencakup kesimpulan yang berisi tentang simpulan dari masalah topik
pembahasan, serta rekomendasi yang berisi tentang hal-hal yang perlu
di perbaiki organisasi tempat magang terhadap peserta magang dan
pegawai yang ada dalam organisasi tempat magang.

BAB VIl Refleksi Diri
Menjabarkan tentang manfaat magang terhadap mahasiswa,
mengidentifikasi kunci sukses dalam bekerja berdasarkan pengamalan
yang didapatkan di tempat magang, serta menjabarkan mengenai

rencana pengembangan diri, karir dan pendidikan selanjutnya.



BAB |1

PROFIL ORGANISASI DAN AKTIVITAS MAGANG

2.1 Profil Organisasi

2.1.1 Sejarah PT.BPR BKK

Sejalan dengan perkembangan perekonomian di jawa tengah,
ternyata perkembanga operasional BKK makin dirasa manfaatnya oleh
masyarakat atau pengusaha pedesaan. Provinsi jawa tengan ini
menetapkan kedudukan BKK tersebut. PEMDA tingkat | jawa tengah
bersama dengan DPRD menetapkan kehadiran BKK dengan membuat
perda NO. 11 tahun 1981. Perda inipun telah menetapkan pengesahan
dari mandagri SK No

581.053.3/884, tanggal 17 desember 1981. Kemudian diungkap
dengan lembaran daerah provinsi daerah tingkat 1 jawa tengah No. 17
tanggal 24 desember 1981 seri D No 103. Dengan demikian berubahlah
status dari proyek menjadi BUMD. Dalam perkembangannya PD BPR
BKK yang telah melakukan marger berubah menjadi PT. BPR BKK
pada tanggal 02 juli 2019 berdasarkan hasil RUPS-LB tentang
persetujuan penggabungan

PD BKK se jawa tengah menjadi PT BKK JATENG.

Dasar hukum:



Akta notaris nomor 25 tanggal 24 juni 2019 tentang

pendirian PT.BKK JATENG PERSERODA

SK  Menkumham RI nomor AHU-0030945.AH.01.01

TAHUN 2019

Akta notaris nomor 39 tahun 20 april 2020 tentang

perubahan nama SK PT BKK Jateng (perseroda) menjadi PT bpr

bkk jateng (perseroda)

SK Menkumham R1 nomor AHU.003364.AH.01,02,2020

Semakin berkembangnya PT BPR BKK JATENG memiliki 1 Kantor

cabang utama, 27 kantor cabang dan 103 kantor kas. Dan pada kantor
cabang brehes sendiri memiliki 12 kantor kas yaitu: kas losari, kas
tanjung, kas jatibarang, kas wanasari, kas salem, kas tonjong, kas
ketanggungan, kas kersana, kas paguyangan, kas larangan, kas

bantarkawung, kas songgom.

Visi PT BPR BKK JATENG vyaitu menjadi bank yang terkemuka
dengan mengutamakan kepuasan nasabah dan memiliki misi yaitu :
menyediakan kualitas layanan prima dengan SDM yang
profesional dengan tata kelola atas azas GCG
Berkontribusi laba yang optimal kepda pemerintah daerah dan
pada pihak yang berkepentingan
mampu mendorong pertumbuhan ekonomi daerah jawa tengah

dengan fokus pada pembiyaan usaha mikro kecil dan menengah.



2.1.2 Struktur Organisasi Bag.Manajemen PT.BPR BKK :

A. Kepengurusan:

1.

2.

Dewan Komisarias :

a. Komisaris Utama

b. Komisaris

c. Komisaris Independen
d. Komisaris Independen
Direksi :

a. Direktur Utama

b. Direktur Pemasaran
c. Direktur Operasional

d.- Direktur kepatuhan

: Eddy S.B, SE,MM
: Drs. Budi S, MPA
: Fahmy Idries

: Heru Suprihati

: H.Koesnanto, SH, M.Kn
Moh Syafil, SE, MM
: Drajat Adhitya W, SE, MM

: Sarwini Supriati, SE

B. Kepengurusan Pada Pt.Bpr Bkk Jateng Kankas Paguyangan:

1.

2.

Kepala Kantor Kas

Auconting Officer Kredit

Aucontong Remidial
Teller

Customer Service
Driver

Penjaga Malam

Cleaning Service

: Hengky A Firmansyah,SE

: 1. M Faisol Romdlon, SE
2. Sulistiyono,SE

: Adi Wihartono, SE

: Siti Masyitoh, SE

: Eti Kurniati, SE

: Aminudin

: Tulus Puji

: Cukup



1) Kepala Kantor Pelayanan

a. Tugas-tugas

1.

2.

Memimpin jalannya operasional kantor palayanan
Melaksanakan fungsi manajemen pada Kantor kas
paguyangan (Planing, organizing, Actuiting, Controlling)
meningkatkan Kantor Pelayanan pembiayaan secara efisien
dan efektif.

berkoordinasi dan pengawasan langsung ke anggota dan
Mitra, serta evaluasi

Memimpin rapat komite pembiayaan kantor pelayanan
Menjalin keja sama antar kelembagaan dan melaporkannya

ke General Manajer

b. Wewenang

1.

A

Sebagai pemberi informasi awal atas segala bidang aspek
Membuat Rancangan Prioritas Pembiayaan kantor kas
paguyangan

Mendelegasikan tugas dan wewenang kepada yang ditunjuk
atau pada karyawan perusahaan

Memonior kegiatan opeasional perusahaan

Mengetahui segala operasional di perusahaa.
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2) Pembukuan Dan Teller
a. Tugas-tugas
1. Melakukan segala kegiatan baik penerimaan, atau pengeluaran
pembiayaan yang dipertanggung jawabkan langsung kepada
kepala kantor
2. Melakukan semua peraturan, ketentuan,prosedur yang telah
digariskan oleh manajemen.
3. Membuat laporkan baik kas di tangan (on hand atau
vault brankas) dan posisi saldo akhir pada Bank.
4. pemegang kunci kas
5. membuat berita acara perhitungan kas harian
6. Bertanggung jawab penuh atas pencatatan pembukuan pada
administrasi kas
b. Wewenang
1. Memberikan masukan untuk kebijakan keuangan bagian
Akuntansi dan Keuangan
2. Mengusulkan penanganan keamanan keuangan pada kantor kas
3) Customer Service
a. Tugas-tugas
1. Memberikan pelayanan terhadap nasabah
2. Memberikan solusi mengenai produk dan lainnya kepada

nasabah

11



3. Membuat berbagai jenis administrasi

4. Memberikan penawaran terhadap produk-produk yangada

5. Memegang kunci arsip administrasi

b. Wewenang

1. Menyaksikan nasabah mengisi dan menandatangani
formulir,aplikasi dan perjanjian-perjanjian

2. Melakukan penolakan permintaan pembukaan rekening
bilamana tidak memenuhi persyaratan

3. Melakukan verifikasi tanda tangan nasabah

4. Berhak melakukan penutupan rekening maupun bilyet.

4) Auconting officer kredit
a. Tugas-tugas

1. Bertanggung jawab penuh atas segala kegiatan administrasi
kredit

2. Mengarahkan mengenai syarat nasabah pengajuan kredit

3. Mengusulkan kepada pimpinan terhadap pemohonan
kredit diatas kewenangannya untuk mendapatkan persetujuan

4. Bertanggung jawab penuh atas pembuatan, pencatatan,
pembukuan pada administrasi kredit

5. Melakukan pencatatan penyimpangan, pemeliharaan agungan
pihak debitur maupun dokumen-dokumen lainnya yang

berkenan dengan tugasnya.

12



b. wewenang

1.

2.

3.

4.

Memastikan pencapaian target
Mengenalkan produk kepada konsumen
Memberikan solusi kepada konsumen

Mengelola hutang piutang perusahaan

5) Auconting officer remidial

a. Tugas-tugas

1. Bertanggung jawab penuh atas segala kegiatan administrasi
kredit kredit

2. Mengarahkan mengenai nasabah yang mengalami kredit macet

3. Bertanggung jawab penuh atas pencatatan pada nasabah kredit
macet.

4. Melakukan collecting terhadap nasabah kredit macet

5. Bertanggung jawab atas segala laporan mengenai kredit macet
kepada pimpinan cabang

b. Wewenang

1. Ikut serta dalam Memastikan pencapaian target

2. Memberikan peringatan kepada nasabah kedit macet

3. lkut serta dalam mengelola hutang piutang perusahaan

4. Mengetahui segala situasi dan kondisi mengenai nasabah kredit

macet.
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Nama Alamat Jabatan Umur

Hengky A Bantarkawung,kecamatan Kepala 38

firmansyah,SE  bumiyu pimpinan

Faisol Dukuh benda, kecamatan = AO Kredit 36

romadlon,SE  bumiayu

Sulistiono,SE  Dukuh benda, kecamatan ~ AO kredit 31
bumiayu

Adi Sirampog, kecamatan AO Remidial 41

wihartono,SE  paguyangan
Siti Dukuh kretek Kecamatan ' Teller 55
masyitoh,SE paguyangan

Eti kurniati,SE = Parasinjang, Kecamatan. ' Customer 47
paguyangan service

Tulus puji Pakujati, kecamatan Penjaga 56
paguyangan malam

Cukup Paguyangan, brebes Cleaning 55
service

Aminudin Dukuh Driver 56

pagojengan,kecamatan

paguyangan

Tabel 2.2.1

Data umur karyawan
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45%
40%
35%

30%

25%
20%
15%
10%
5%
0%

16-25 26-35 36-45 46-55

Diagram 2.2.1
Persentase Umur Nasabah

berdasarkan hasil penelitian (Chris, 2016) menyatakan bahwa umur
yang paling produktif dalam bersosial media yaitu 15-30 tahun dan
berdasarkan data diatas umur tertinggi karyawan PT BPR BKK JATENG
Kankas Paguyangan berada pada umur rata-rata 41-60 dimana pada umur
tersebut produktifitas berkurang dan berbanding terbalik dengan data umur
para nasabahnya, berdasarkan data umur nasabah diatas menunjukkan
bahwa umur tertinggi pada kisaran 26-35, sehingga dari data tersebut sesuai
permasalan dimana nasabah berada pada umur yang memiliki produktifitas
dalam sosial media dan terbatas dengan umur karyawan yang kurang
produktifitas dalam dunia media sosial.

2.1.3 Produk Simpanan PT.BPR BKK:

1. Simpanan

a. Tamades (tabungan masyarakat desa)
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Simpanan yang diperuntukkan untuk masyarakat umum.
Tabungan tersebut dapat diambil setiap saat dan diberikan
buka sesuai dengan ketentuan yang berlaku. Dan pada
produk  tabungan tersebut diadakan undian berhadian yang
diundi 1 tahun sekali.

Keunggulan :

1) Suku bunga tabungan kecil

2) Tabungan dapat diambil sewaktu-waktu

3) Tanpa potongan biaya tiap bulan

4)  Adanya undian berhadiah

5) Setor dan pengambilan bisa dilayani antar jemput
. Tawa (tabungan siswa)

Tabungan vyang diperuntukkan untuk siswa yang dapat
diambil setiap saat.
Keunggulan :
1) Besar setoran awal minimal Rp 10.000 dan setoran
selanjutnya minimal Rp 2.000

2) Dapat ditarik dijam kerja

16



3) Bebas biaya administrasi pengelolaan rekening
4) Suku bunga 2% per tahun, biaya Rp 5000
. Deposito
Simpanan dengan keterkaitan masa dan berjangka waktu yang
dapat diperpanjang secara otomatis dengan Kketentuan nilai
nominal minimal Rp 1.500.000 yang diberikan buka sesuai
dengan ketentuan yang berlaku dan bila simpanan tersebut diambil
sebelum tanggal jatuh tempo maka akan dikenakan denda.
Keunggulan :
1) Suku bunga kompetitif
2) Jangka waktu dapat di pilih sesuai rencana deposan
yaitu 1, 3, 6, 12 bulan
3) Dapat diperpanjang otomatis
4) Dapat dijadikan agungan kredit
d. Tabungan Wajib
Simpanan yang ditunjukkan kepada nasabah kredit, yang
dapat diambil apabila nasabah dinyatakan lunas kredit dan
memperoleh suku buga dengan ketentuan yang berlaku.
2. Pinjaman atau Kredit
a. Kredit Kolektif Karyawan (K3)
merupakan produk kredit bagi pegawai isntansi pemerintah,

BUMN, BUMD Maupun perusahaan swasta
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adapun syarat-syarat untuk memperorel kredit yaitu :
1) Identitas KTP, KK, SN
2) Mengisi form kredit
3) Persetujuan suami istri
4) Mengisi surat kuasa potong gaji
5) Menyertakan sk
6) Menyertakan ijazah

b. Bkk bumdes

produk kredit yang diperuntukkan pada badan usaha milik

desa, guna memenuhi kebutuhan modal kerja dan investasi bagi
pengembangan usaha yang dimiliki oleh desa.

c. kredit umum bkk (KUB)

Kredit angsuran diperuntukkan untu masyarakat umum

untuk kepentingan modal kerja atau investasi
Adapun syarat-syarat untuk memperoleh kredit yaitu:
1) Identitas KTP, KK, SN
2) Mengisi form kredit
3) Persetujuan suami istri
4) Mengisi surat keterangan tanah
5) Menyertakan sppt terbaru
6) Menyrtakan sertifikat tanah

7) Menyertakan surat keterangan usaha.
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d. kredit joglo
kredit joglo adalah kredit untuk pembelian, pembangunan,
renovasi rumah, apartemen, ruko, pembelian tanahkosong, dll baik

melalui pengembangan maupun perorangan

e. kredit pjtki
merupakan kredit dengan dilakukannya potong gaji dan kredit
tersebut diperuntukkan untuk nasabah yang membutuhkan modal
bekerja diluar negeri atau perusahaan diluar negeri.
2.2 Aktivitas Magang
Pada kegiatan magang di PT BPR BKK JATENG Kantor Kas
Paguyangan mahasiswa mendapatkan tugas pada bagian customer service
atau pada bagian pelayanan seperti :
1. Melakukan pengecekan syarat angsuran kredit yang telah diserahkan oleh
nasabah
Mahasiswa ditugaskan untuk membantu pengecekan syarat
kredit yang diserahkan oleh nasabah, ketika syarat tersebut sudah
lengkap maka akan diserahkan langsung kepada auconting kredit
untuk di lakukan pengecekan kembali apakah syarat tersebut layak
atau tidaknya untuk di berikan kredit sejumlah yang mereka ajukan.

Dalam hal ini tidak adanya jangka waktu pengecekan.
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2.  Melakukan pencatatan mengenai register pengajuan kredit serta
Pencatatan mengenai register pencairan kredit
Pada tugas tersebut dimana mahasiswa melakukan pencatatan
apabila adanya nasabah yang mengajukan kredit guna agar memudahkan
PT.BPR BKK Kantor Kas Paguyangan dalam pengecekan tanggal
pengajuan nasabah dalan pengkreditan dan mahasiswa melakukan
pencatatan mengenai nasabah pencairan kredit guna merekap daftar
kredit yang perusahaan keluarkan dalam sebulan.
3. Membantu nasabah dalam transaksi seperti penarikan, setor dan nabung
Tugas mahasiswa disini yaitu membantu pencatatan pada slip
ketika nasabah hendak melakukan setoran kredit ataupun menabung dan
menuntun atau mengarahkan nasabah ketika mereka hendak melakukan
penarikan tabungan karena penarikan tabungan hanya dapat dicatat
langsung oleh nasabah yang bersangkutan.
4.  memberikan penjelasan mengenai tabungan dan kredit
Mahasiswa ditugaskan untuk membantu nasabah dalam
memecahkan permasalahan yang mereka ajukan seperti bingungnya
dalam memilih produk tabungan dan produk kredit sehingga tugas dari
mahasiswa tersebut memberikan penjelasan mengenai produk
perusahaan dan syatar yang mereka butuhkan untuk mendapatkan

produk tersebut.
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merapihkan dan meletakkan berkas arsip pengajuan kredit

Mahasiswa ditugaskan untuk membantu pihak auconting kredit
dalam perapihan berkas dikarenakan tempat atau rak berkas yang masih
belum banyak adanya.
melakukan pemasaran melalui media sosial whatsapp

Mahasiswa membantu dalam melakukan pemasaran melalui
whatsapp dimana promosi tersebut juga dikirim pada personal nasabah
perusahaan.

Pembuatan social media marketing instagram.

Mahasiswa membuat media promosi atau marketing melalui
media sosial yaitu dengan membuat akun resmi yaitu isntagram dan
pembuatan konten dengan mendesain beberapa poster untuk menambah
nilai dalam melakukan promosi serta adanya web yang menambah nilai
dalam service quaity karena memperudah nasabah dalam mendapatkan
informasi. Karena pada saat sekarang promosi yang dilakukan melalui
whatsapp dan dor to door.

menyebarkan quesioner kepada nasabah

Mahasiswa menyebarkan quesioner mengenai kualitas pelayanan
perusahaan pada nasabah apakah sudah baik atau belum, dari hasil
quesioner tersebut maka akan diuraikan pada bagian menganalisis dari
permasalahan yang terjadi. Dari hasil quesioner 75% nasabah
mengatakan bahwa masih kuranyanya kepuasan dalam kualitas

pelayanan dan informasi yang disalurkan melalui media sosial.
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BAB Il

IDENTIFIKASI MASALAH

PT. BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan yang menjadi tempat
selama magang, dimana perusahaan tersebut memiliki permasalahan yaitu
menurunnya kepuasan nasabah yang disebabkan oleh kualitas pelayanan dan
media sosial marketing berdasarkan aktivitas magang dan kuesioner yang disebar
kepada para nasabahnya, yaitu :

Data hasil kuesioner Pada PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas

Paguyangan

Media sosial PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas 4 6 10
Paguyangan memadai

Pelayanan PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas 3 5 12
Paguyangan Sudah baik

Adanya kepuasan dalam hal pelayanan dan informasi. 6 5 9
pada PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan

Sumber: data kuesioner diolah, 2022
Sehingga Berdasarkan hasil survei diatas menggunakan kuesioner dapat
ditarik mengenai faktor penyebab adanya permasalahan pada kepuasan yatu :
1)  kurang optimal dalam service quality pada PT.BPR BKK JATENG
Kantor kas Paguyangan
Pada PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas paguyngan dalam hal

pelayanan ada beberapa hal yang perlu dioptimalkan kembali baik dalam hal
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2)

pelayanan secara langsung maupun fasilitas yang ada dalam kantor. Kualitas
pelayanan yang baik akan membangung kepuasan para nasabahnya.

Berdasarkan teori yang ada bahwa indikator mengenai kualitas
pelayanan vyaitu reliability (kehandalan), assurance (jaminan), tangibles
(bukti langsung), empathy (empati) dan responsiveness (daya tanggap),
perusahaan kurang dalam hal reliability (kehandalan), assurance (jaminan),
tangibles (bukti langsung), empathy (empati) dan responsiveness (daya
tanggap),

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang tidak berbentuk output yang
memiliki kemanfaatan untuk nasabahnya dan tingkat tinggi rendahnya
berdasarkan. —kesesuaian perusahaan dalam memenuhi keinginan
nasabahnya. kualitas pelayanan menjadi faktor utama untuk meningkatkan

pangsa pasar dan meningkatkan laba perusahaan (Aydin, 2005)

Kurang optimalnya social media martketing pada PT.BPR BKK
JATENG Kantor Kas Paguyangan

Pada PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas paguyangan masih kurang
optimal dalam melakukan pemasaran di media sosial hal tersebut
dibandingkan dengan teori indikator, diantara 4 indikator yaitu online
community, interaction, sharing of contant, accessibility. perusahaan baru
menerapkan aspek accessibility yaitu kemudahan untuk diakses namun perusahaan
masih kurang dalam hal sharing of contant hal tersebut dibuktikan dengan akun
pemasaran media sosial perusahaan jarang memberikan informasi-informasi

terbaru sehingga hal tersebut mengakibatkan pada aspek lain yaitu interaksi yang
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kurang, dikarenakan kurang aktifnya akun sosial media marketing perusahaan
sehingga interaksi nasabah tidak berjalan dan tidak adanya komunitas online pada
akun tersebut.

Gambar 3.1

Media sosial PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan

22 DESEMBER 2021

o Qv

11 suka
bkkbrebes_023

Selamat Hari Ibu! Ter

Berdasarkan gambar - menunjukkan bahwa ketidakaktifan media
sosial, dimana terbukti dari postingan terakhir yaitu desember 2021 pada
media sosial instagram sehingga hal ini menurunkan kepuasan nasabah,
sehingga perlu adanya interaksi, promosinsetiap hari agar tercipta hubungan
baik dengan nasabah maupun calon nasabah.

social media marketing menjadi strategi baru yang dapat memberikan
perubahan pada lingukungan bisnis. Melalui media sosial kegiatan bisnis
terutama pada bagian promosi mendapatkan akses yang luas dan lebih efektif.

Media sosial menjadi pusat untuk mempromosikan barang atau jasa kepada
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para konsumen dan memungkinkan pemasar untuk menatik dan
berkomunikasi secara luas dengan pelanggan (Ismail, 2017). Selain itu juga
media sosial sangatlah penting untuk membangun sebuah merek dari suatu
perusahaan (Habibi et al., 2014)

Alasan penulis mengidentifikasi permasalahan di PT BPR BKK
JATENG KANKAS PAGUYANGAN adalah terdapat adanya beberapa
urgensi permasalahan pada kepuasan nasabah dimana salah satu faktor yang
menyebabkannya adalah pemasaran melalui media sosial dan kualitas

pelayanan.
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BAB IV

KAJIAN PUSTAKA

4.1 Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah perasaan puas nasabah terhadap Kkinerja
perusahaan atas pemenuhan harapan mereka. Kepuasan pelanggan ialah
perasaan senang atau tidaknya pelanggan setelah mereka membandingkan
antara kinerja yang mereka perkirakan dengan hasil yang diberikan kepada
nasabah. (kotler,2005).

kepuasan nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil
terhadap ekspetasi mereka. Sehingga kepuasan konsumen mencangkup
perbandingan antara tingkat kinerja dengan hasil yang dirasakan konsumen
(kotler dan keller,2008).

Nasabah mengalami berbagai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan ketika
mereka memilih atau memakai produk dari suatu perusahaan atau lembaga dan
sejauh mana harapan mereka terpenuhi. Sehingga ada beberapa model untuk
mengukur tingkat kepuasan konsumen. terdapat empat metode untuk
mengukur kepuasan konsumen :

1. Sistem keluhan dan saran dimana sistem tersebut memberikan peluang
atau jalan kepada nasabah untuk memberikan ide,gagasan atau saran

seluas-luasnya kepada perusahaan..
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2. Survei kepuasan nasabah yaitu dengan dilakukannya dengan mensurvei

para nasabahnya sehingga dapat memperoleh tanggapan secara langsung

dari nasabah dan sekaligus berguna untuk menaruh perhatian kepada

nasabah (Tjiptono,2007):

a.

Directly reported satisfaction pengukuran yang dilakukan secara
langsung, biasanya menggunakan skala dari sangat tidak puas sampai

sangat puas..

. Derived dissatisfaction yaitu dengan memeberikan pertayaan yang

menyangkut keinginan atau harapan mereka dengan apa yang mereka

rasakan..

. Problem analysis yaitu dengan menjadikan nasabah menjadi responden dan

memeberikan mereka pertanyaan yang menyangkut mengenai masalah-
masalah yang mereka hadapi terhadap penawaran produk perusahaan dan

saran-saran yang mendukung.

. Importance-performance analysis Dalam hal ini nasabah diminta untuk

mengurutkan berbagail elemen (atribut) dari penawaran berdasarkan
derajat pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu responden juga

diminta merangking seberapa baik kinerja perusahaan .
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Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan puas atau senangnya

nasabah terhadap pemenuhan harapannya oleh produk dan jasa perusahaan.

Selain itu, kepuasan konsumen adalah perasaan nasabah ketika mereka

memakai produk atau jasa dari suatu perusahaan Menurut (Handi, 2002).

Menurut (Levesque dan MacDougall , 1996), dimensi kepuasan

konsumen dapat dibagi menjadi beberapa macam vyaitu:

1.

Pilihan tepat yaitu perasaan senang nasabah dalam memilih
perusahaan sebagai mitranya adalah pilihan yang tepat hal ini
dikarenakan perusahaan tersebut memberikan informasi yang lebih
jelas.

Kesesuaian harapan yaitu perasaan nasabah akan pemenuhan
harapannya oleh perusahaan.

Kepuasan fasilitas merupakan perasaan puas akan fasilitas yang
disediakan perusahaan. Baik fasilitas berbentuk fisik maupun non fisik

seperti kelengkapan kantor dan adanya sistem keluhan.

faktor yang dapat menentukan puas atau tidaknya konsumen Menurut

(Zeithaml et al,.2003):

a.

Product and service features. Kepuasan nasabah atas suatu produk
atau jasa yang dipengaruhi oleh evaluasi konsumen atas fitur produk
atau jasa perusahaan. nasabah akan membandingkan contohnya harga
dengan kualitas pelayanan dan keramahan dari personel pemberi jasa.

Consumer emotions. Perasaan nasabah ketika menggunakan produk

atau jasa yang diberikan perusahaan.
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c. Attributes for service success or failure. Atribut dari jasa dapat
mempengaruhi persepsi dari kepuasan. Penilaian akan produk atau jasa
yang mereka dapatkan akan mempengaruhi kepuasan mereka.

d. Perceptions of equity or fairness. Kepuasan pelanggan juga
dipengaruhi oleh keadilan dan persepsi perusahaan. Ketika nasabah
diperlakukan adil atau sama dengan nasabah lain maka mereka akan
timbul rasa puas.

e. Other consumers, family members and coworkers. Selain dipengaruhi
oleh perasaan dan persepsi seseorang, kepuasan nasabah juga
dipengaruhi oleh orang lain, seperti anggota keluarga dan pelanggan
lain. berdasarkan pengalaman, perilaku dan pandangan pihak lain dapat
mempengaruhi kepuasan mereka.

tipe-tipe kepuasan dan ketidakpuasan Menurut (Tjiptono,2004):

a. Demanding Customer Satisfaction Tipe ini merupakan tipe kepuasan

yang aktif, Relasi dengan penyedia jasa diwarnai emosi positif, terutama

optimize dan kepercayaan. Berdasarkan pengalaman positif di masa lalu,
konsumen dengan tipe ini berharap bahwa penyedia jasa akan mampu
memuaskan ekspektasi mereka yang semakin meningkat dimasa depan,
selain itu mereka bersedia meneruskan relasi memuaskan dengan
penyedia jasa.

b. Stable Customer Satisfaction. Konsumen tipe ini memiliki tingkat aspirasi
pasif dan berperilaku yang demanding. Emosi positifnya terhadap penyedia

jasa bercirikan steadiness dan trust dalam relasi yang terbina saat ini
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C.

mereka menginginkan segala sesuatunya tetap sama berdasarkan
pengalaman-pengalaman positif yang telah terbentuk hingga saat ini,
mereka bersedia melanjutkan relasi dengan penyedia jasa.
Resigned Customer Satisfaction Konsumen dalam tipe ini juga merasa puas,
namun kepuasannya bukan disebabkan oleh pemenuhan ekspektasi namun
lebih didasarkan bahwa tidak realistis untuk berharap lebih.
Stable Customer Dissatisfaction Konsumen dalam tipe ini tidak puas
terhadap kinerja penyedia jasa, namun mereka cenderung tidak melakukan
apa-apa. Relasi mereka dengan penyedia jasa diwarnai emosi negatif dan
asumsi bahwa asumsi mereka akan dipenuhi dimasa datang, Mereka juga
tidak melihat adanya peluang untuk perubahan dan perbaikan.

Demanding Customer Dissatisfaction Tipe ini bercirikan tingkat aspirasi
aktif dan perilaku demanding. Pada tingkat emosi, ketidakpuasannya

menimbulkan protes dan oposisi.

Ciri-ciri konsumen yang merasa puas adalah sebagai berikut Menurut (Kotler

o

P, 2003) :

Menjadi nyaman menggunakan jasa pelayanan yang diberikan atau
menjadi konsumen yang loyal

Merasa senang jika perusahaan memperkenalkan produk atau jasa baru
dan menyempurnakan produk atau jasa yang ada

Memberi komentar yang menguntungkan dan bersifat

membangun tentang produk perusahaan

Memberikan gagasan-gagasan atau ide-ide kepada perusahaan tersebut.
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Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa ada dua indikasi
dalam kepuasan konsumen yang pertama suatu jasa, produk, manusia, proses
serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan para konsumen dan
Indikasi kepuasan yang kedua ditunjukkan konsumen merasa puas ketika
mereka merasa senang serta puas dengan pelayanan, sarana  Prasarana,
perhatian secara individu, keramahan pelayanan yang didapat, serta merasakan

ketulusan karyawan yang melayani.

4.2 Service Quality

Service quality atau kualitas pelayanan yaitu bentuk manifestasikan
dalam bentuk pemenuhan kebutuhan dan harapan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi ekspetasi konsumen.

kualitas pelayanan suatu evaluasi kognitif jangka panjang dari konsumen
terhadap pemberian pelayanan oleh perusahaan (Lovelock dan wirtz, 2007).

kualitas pelayanan vaitu persepsi pelanggan tentang komponen
pelayanan suatu produk, juga merupakan hal yang kritis penentu kepuasan
pelanggan (Zethaml et al., 2009) sedangkan kualitas pelayanan adalah tingkat
keungulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen menurut (Herawati et al.,
2018).

Berdasarkan definisi diatas dapat dipahami bahwa kualitas pelayanan

dilakukan dengan cara membandingkan persepsi para konsumen terhadap
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pelayanan secara nyata yang mereka peroleh dengan pelayanan yang mereka
inginkan.

terdapat lima dimensi yang untuk mengukuran kualitas pelayanan oleh
para nasabah, (Parasuraman et al., 1988) :
a. Keandalan (Reliability)

Menurut (Kotler,2001) keandalan adalah kemampuan perusahaan
atas pemenuhan janji yang diberikan sejak awal. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa Reliabilitas atau keandalan adalah kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan atau informasi yang sesuai sejak
pertama kali tanpa adanya kesalahan. Seperti pada contohnya vyaitu
Karyawan kurang dalam memberikan penjelasan kepada nasabah pengajuan
kredit mengenai potongan perkredit sehingga berdampak pada nasabah
kredit merasa plafon kredit yang mereka dapatkan tidak sesuai dengan yang
dijanjikan pada waktu awal..

b. Daya Tanggap (Responsiveness)

Menurut (Zeithaml et al.,1985) daya tanggap (responsiveness)
adalah melakukan pelayanan secara cepat dan tanggap. Daya tanggap
berkaitan dengan kemampuan karyawan secara cepat merespon
permasalahan nasabah dan memantu nasabah dalam segala hal. Dalam hal
ini seperti contohnya Customer service PT BPR BKK JATENG Kantor Kas
Paguyangan kurang cepat dalam melakukan pengecekan berkas

pengkreditan nasabah.

32



c. Jaminan (Assurance)

jaminan yaitu kemampuan karyawan untuk menumbuhkan rasa
kepercaan nasabah dan menumbuhkan rasa aman nasabah terhadap produk
atau jasa perusahaan. Jaminan dapat berupa karyawan selalu bersikap sopan
dan menguasai pengetahuan serta keterampilan yang dibutuhkan untuk
menyelesaikan atau menjawab setiap perihal pertanyaan dan masalah
nasabah.

Menurut (Kotler,2001) jaminan adalah kemampuan akan pemberian
pelayanan secara baik, kesopan-santunan karyawan dalam memberikan
pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, serta kemampuan
dalam menanamkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap
perusahaan. Seperti. contohnya Perlakuan customer service yang kurang
sopan kepada nasabah ketika mereka terus-terusan bertanya mengenai
berkas pengkreditan yang mereka ajukan.

d. Empati (Emphaty)

Empati merupakan kemampuan perusahaan dalam memahami dan
memecahkan permasalahan nasabah serta menaruh perhatian personal
kepada nasabah. menurut (Stein & Book, 1997) adalah kemampuan untuk
memahami dan menghargai perasaan orang lain atau nasabah..

Seperti contohnya Karyawan kurang dalam memberikan perhatian
individual kepada nasabah mengenai permasalahan para nasabah dan

kurangnya kedisiplinan karyawan dalam jam operasional melayani nasabah.
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e. Bukti Fisik (Tangible)

menurut (Lupiyoadi, 2013) bukti fisik merupakan lingkungan fisik
tempat jasa diciptakan dan langsung berinteraksi dengan konsumen. bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan pemberi jasa vyaitu
Penampilan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya. Bukti fisik tersebut meliputi kapabilitas perusahaan dalam
melayani terdiri dari fasilitas, ketersediaan peralatan yang mendukung,
karyawan, dan peralatan komunikasi.

Penampilan fisik kantor dan karyawan dianggap penting karena
dengan adanya penampilan yang baik para nasabah akan merasa percaya
dengan suatu perusahaannya tetapi PT BPR BKK JATENG Kankas
Paguyangan kurang dalam hal tangible seperti contohnya Belum adanya
peralatan yang modern seperti nomor antrian, kurang berfungsinya AC, rak
penyimpanan arsip berkas yang tidak cukup, dan mesih komputer yang
lemot, Ketika bukti fisik kurang memadai maka akan mempengaruhi
kepuasan nasabah.

Dalam pandangan Islam yang dijadikan tolak ukur untuk menilai
kualitas pelayanan adalah standarisari syariah. Islam mensyari’atkan kepada
manusia agar selalu terikat dengan hukum syara’ dalam menjalankan
aktivitas apapun dalam memecahkan setiap masalah. Islam tidak mengakui
dan mengingkari sebuah keimanan yang tidak membuahkan perilaku yang
baik. Islam mengajarkan kepada umat manusia agar memberikan pelayanan

harus sesuai dengan prinsip-prinsip ekonomi Islam yakni bersifat
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professional, amanah dan memelihara etos kerja Menurut (Mustaq, 2011).
Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah hanya
bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim
dalam memberikan pelayanan harus berdasarkan pada nilai-nilai syariah
guna mewujudkan nilai ketagwaan sekaligus membuktikan konsistensi
keimanannya dalam rangka menjalankan misi syari’at Islam.

Pengertian hukum kualitas pelayanan tidak secara langsung
dijumpai dalam Al-Qur’an akan tetapi didasarkan pada konsep memberikan
pelayanan yang baik kepada manusia itu telah diperintahkan oleh Allah
SWT, terdapat dalam Al-Qur’an pada surat Al Imron ayat 159. Artinya :
Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah mereka dan
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada- Nya.

Dari ayat tersebut maka dapat disimpulkan bahwa setiap manusia
dituntun untuk berperilaku lemah lembut agar orang lain merasakan
kenyamanan bila berada disampingnya. Sama halnya dengan konsumen yang
harus mendapatkan pelayanan dengan baik. Dengan pelayanan yang baik akan

dapat memberikan efek bagi perusahaan yaitu kepuasan kepada konsumen.
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4.3 Social Media Marketing

Social media marketing adalah sebuah strategi pemasaran yang

memanfaatkan platform berbasis daring yang dapat memudahkan interaksi,

kerjasama, atau berbagi konten (Mahendra & Nugrahani, 2021)

Penggunaan internet dan sosial media telah mengubah perilaku konsumen

dan cara perusahaan menjalankan bisnis mereka. Pemasaran sosial dan digital

menawarkan peluang signifikan bagi organisasi melalui menurunkan biaya,

meningkatkan kesadaran merek, dan meningkatkan penjualan (Dwivedi et al.,

2021).

tujuan paling umum dari pemasaran media sosial (Gunelius 2011):

1.

Membangun hubungan, manfaat utama dari media sosial adalah
kemampuan untuk membangun hubungan dengan konsumen secara
aktif.

Membangun merek, percakapan melalui media sosial menyajikan
cara sempurna untuk meningkatkan brand awareness,
meningkatkan pengenalan, ingatan akan merek dan meningkatkan
loyalitas merek.

Publisitas, pemasaran melalui media sosial menyediakan oulet
dimana perusahaan dapat berbagai informasi penting dan memodifikasi
persepsi negara.

Promosi, melalui pemasaran media sosial, memberikan diskon
eksklusif dan peluang untuk audiens untuk membuat orang-orang

merasa dihargai dan khusus, serta memenuhi tujuan jangka pendek.
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5. Riset pasar, menggunakan alat-alat dari sosial web untuk belajar
tentang palanggan, membuat profil demografi dan perilaku pelanggan,
belajar tentang keinginan dan kebutuhan konsumen, serta belajar

tentang pesaing.

Sosial media marketing adalah strategi pemasaran yang terbaru dan
menjadi populer untuk megomunikasikan produk atau jasa dengan
memanfaatkan fitur platform yang ada. Social media marketing
memanfaatkan situs-situs media sosial guna melakukan aktivitas pemasaran
dengan menampilkan konten- konten yang menarik sehingga mampu menarik
perhatian orang- orang dan memicu orang lain untuk menyebarkan konten

tersebut sehingga dapat membantu perusahaan dalam proses pemasaran.

Media sosial adalah cara strategi untuk berinteraksi dengan nasabah

dan dapat menemukan kebutuhan dari setiap nasabah.

Dengan adanya media sosial, nasabah dapat dengan mudah mendapatkan
informasimengenai produk yang sesuai dengan kebutuhannya. Misalnya
facebook.

facebook adalah situs sosial yang dirancang secara lengkap yang
dapat digunakan untuk pembaruan status, berbagi foto, promosi. Melalui
media sosial, memudahkan untuk menemukan konten baru. Penerapan
media sosial padasuatu lembaga akan membantu memperkenalkan brand
dan produk maupun jasa serta media sosial dapat digunakan untuk kegiatan
pemasaran seperti promosi, berkomunikasi, berinterkasi dan lain-lain

(PUSPANINGRUM, 2020). Dengan demikian didukung oleh teori jaringan
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social bahwa perilaku nasabah tertanam dalam hubungan interpersonal online
menurut (Merangin et al., 2018). Oleh karena itu, kemungkinan besar perilaku

nasabah dipengaruhi praktik jejaring sosial.

Berdasarkan beberapa pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa
pemasaran media sosial adalah kegiatan memasarkan barang atau
mengomunikasikan barang atau jasa dengan berbasis online yang meliputi
blog, jejaring sosial, dan web yang saat ini yang banyak dimanfaatkan
pemasar sebagai media promosi, periklanan, penjualan pribadi dan pemasaran
langsung. Sekaligus sebagai media komunikasi dua arah antara nasabah
dengan perusahaan. Media sosial ~menjadi salah satu jenis strategi
pemasaran yang paling penting dimana pemasar dapat memanfaatkan fitur
yang ada pada media sosial untuk memasarkan produk atau layanan melalui
situs web media sosial seperti: youtube, facebook, instagram, twitter dan lain
sebagainya.

Menurut (As’ad et al., 2014) indikator social media marketing yaitu:

1. Online Communities (komunikasi online) Sebuah perusahaan atau
sejenis usaha dapat menggunakan media sosial untuk membangun sebuah
komunitas disekitar minat pada produk atau bisnisnya. Semangat komunitas
untuk  membangun  Kkesetiaan, mendorong  diskusi-diskusi, dan
menyumbangkan informasi, sangat berguna untuk pengembangan dan
kemajuan bisnis tersebut, dalam hal ini peruasaan belum adanya komunitas
melalui online karena kurang aktifnya akun pemasaran media sosial.

Sehingga hal tersebut menurunkan kepuasan nasabah yang ingin mencari
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informasi lebih banyak. Menurut (pramitasari & fithrah, 2018) Komunitas
online adalah komunitas yang disatukan oleh pekerjaan, hobi, ataupun
keinginan yang sama dimana media integrasinya yaitu dengan menggunakan
internet.

Pada PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan Interaksi pada
media pemasaran yaitu instagram belum aktif karena tidak update nya media
sosial instagram. Dimana hal ini berdampak pada masyarakat yang tidak
puas ketika hendak mencari informasi yang mereka butuhkan
Interaction (interaksi) mengacu pada kemampuan untuk menambahkan
atau mengundang teman-teman atau rekan ke jaringan, dimana Didalam
media sosial memungkinkan terjadinya interaksi yang lebih besar dengan
online communities, melalui informasi yang selalu up-to-date Interaksi ini
secara mendasar berubah menjadi dinamika komunikasi nasabah serta
memotiviasi pengembangan konten di media sosial (Seo & Park, 2018).
Dikarenakan kurang aktifnya akun pemasaran media sosial sehingga
menyebabkan nasabah kurang puas dalam hal informasi dimana interaksi
belum berjalan secara optimal.

Pada PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan Kurang
updatenya pemberian konten mengenai informasi produk dan jasa
dikarenakan kurangnya tenaga karyawan yang mahir dalam mendesain.

. Sharing of content berbicara mengenai lingkup dalam pertukaran
individual, distribusi dan menerima konten dalam aturan media sosial. Pada

perusahaan masih kurang dalam hal tersebut dimana mereka masih kurang
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aktif memberikan informasi-informasi terbaru pada akun pemasaran sosial
medianya. Menurut (untari & fajariyana, 2018) sharing of content adalah
Dimensi yang di gunakan sebagai media pertukaran informasi,
mendistribusi, dan mendapatkan konten melalui social media, contoh:
seperti newletter, fitur pesan, dan sebagainya. Sharing of content berbicara
mengenai lingkup dalam pertukaran individual, distribusi dan menerima
konten dalam aturan media sosial, dimana konten yang ditampilkan dalam
bentuk gambar dan video pendek.

Pada PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan Kurang
updatenya pemberian konten mengenai informasi- produk dan jasa
dikarenakan kurangnya tenaga karyawan yang mahir dalam mendesain. Hal
ini berdampak pada akun perusahaan akan jarang dikunjungi masyarakat
karena isinya kurang menarik.

Accessibility (akses) mengacu pada kemudahan untuk mengakses dan
biaya minimal untuk menggunakan media sosial. Media sosial juga mudah
untuk digunakan dan tidak memerlukan keahlian kusus. Menurut (ayu
setianingtyas, 2020) mengatakan bahwa Accessibility mengacu pada
kemudahan untuk mengakses dan biaya minimal untuk menggunakan media
sosial yang dapat membuat pengguna dengan akses online dapat memulai

atau berpartisipasi dalam percakapan media.

Pada PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan Situs media
sosial PT BPR BKK JATENG Kantor kas paguyangan masih sulit diakses

karena minimnya konten yang disalurkan. Hal ini berdampak pada akun
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perusahaan akan jarang dikunjungi masyarakat karena isinya kurang
menarik
4.4 Hubungan Social Media Marketing Dan Service Quality Terhadap

kepuasan Nasabah

Proses dari suatu komunikasi dapat mengoptimalkan hubungan dengan
nasabah, salah satunya yakni dengan strategi pemasaran melalui media sosial.
Pemasaran. media sosial adalah kegiatan pemasaran yang memanfaatkan
media sosial, dimana media sosial tersebut dapat memfasilitasi berbagai
interaksi atau komunikasi dua arah yang berkaitan dengan produk atau jasa
yang dijual antara lembaga dan nasabah atau calon nasabah, sehingga produk
atau jasa tersebut semakin dikenal oleh orang banyak. Pemasaran media sosial
tidak bertujuan secara langsung menciptakan penjualan produk atau jasa, akan
tetapi hanya sebagai pendukung pemasaran dengan cara menstimulus calon
nasabah atau nasabah agar tertarik dengan produk atau jasa tersebut. Social
media marketing memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan (TI,
2020). sejalan dengan penelitian (Anditya, 2020) bahwa media sosial memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti jika
media sosial yang diterapkan semakin baik, maka akan meningkatkan
kepuasan nasabah.

Disamping itu untuk menciptakan suatu kepuasan nasabah dibarengi
dengan kualitas pelayanan yang baik yaitu dengan service quality. (Wishu
Anggabrata, 2015), berpendapat bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah . Pernyataan dari (Kotler P. d., 2009) menguatkan
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bahwa pelanggan akan merasa sangat puas apabila mendapatkan pelayanan

yang melebihi harapan sebelumnya. apabila yang dirasakan melebihi dari apa

yang diharapkan oleh konsumen, maka konsumen akan mendapatkan

kepuasan, namun apabila yang dirasakannya kurang dari harapan sebelumnya,

maka pelanggan tentu akan kecewa sebagai bentuk ketidakpuasannya.

Berdasarkan penjelasan kajian pustaka diatas yang lengkap dan mendalam

kerangka berfikir dapat di tampilkan pada gambar 4.1 :
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Social media marketing
Indikator :

Menurut As’ad et al.,(2014)

Online communication

Interaction

Sharing of contant

Accessibility
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service quality \
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Parasuraman et al., (1988)
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Kepuasan nasabah

Indikator :

(1996)

1. Pilihan yang tepat
2.

Kesesuaian dengan
harapan
Kepuasan fasilitas

~

Levesque dan MacDougall

/

Model Kerangka Berfikir

Berdasarkan model kerangka berfikir yang disajikan diatas menjelaskan

bahwa Kepuasan nasabah dipengaruhi oleh faktor service quality dan social media

marketing. Hal ini berarti jika media sosial marketing dan service quality yang

diterapkan semakin baik, maka akan meningkatkan
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Sehingga pada usulan business cases report ini ditunjukkan untuk
menyelesaikan berbagai permasalahan yang diperoleh sehingga dengan adanya
variabel kepuasan nasabah, permasalahan yang ditulis pada pembahasan

sebelumnya dapat diperoleh jawaban yang lebih akurat pada pembahasan ini.

&
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BAB V

METODE PENGUMPULAN DAN ANALISIS DATA

5.1 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data merupakan bagian yang sangat urgent dari
penelitian itu sendiri. Metode penelitian adalah suatu dasar dalam penelitian
yang sangat penting, karena berhasil atau tidaknya serta kualitas tinggi
rendahnya hasil penelitian sangat ditentukan oleh ketepatan peneliti dalam
menentukan metode penelitiannya (Arikunto, 2012).

Prosedur pengumpulan data yang saya gunakan dalam penelitian pada
PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan adalah dengan metode
observasi dan wawancara.

Adapun Data yang dikumpulkan harus memiliki syarat tertentu, sehingga
tidak adanya penyimpangan dari permasalahan yag ada. Syarat tersebut
seperti :

1. Akurat yaitu sesuai dengan keadaan yang sebenar-benarnya

2. Up to date yaitu tepat waktu

3. Komprehenship yaitu harus dapat mewakili

4. Relevan berhubungan dengan masalah yang akan diselesaikan
5. Memiliki tingkat ketelitian yang tinggi.

Untuk mengumpulkan data dari objek penelitian, mahasiswa menggunakan

metode-metode sebagai berikut :
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1. Metode observasi

Pada model observasi teknik pengumpulan data dengan melakukan
pengamatan secara langsung dengan disertai pencatatan-pencatatan
terhadap keadaan atau perilaku objek sasaran.

Pencatatan pada metode ini yaitu mencatat mengenai data profil
karyawan, profil nasabahnya, jumlah nasabah baru tabungan dan kedit
perbulan.

Menurut nana sudjana observasi adalah pengamatan dan
pencatatan yang sistematis terhadap gejala-gejala yang diselidiki, laporan
ini_menggunakan jenis observasi partisipan dimana mahasiswa terlibat
dengan kegiatan sehari-hari.

2. Metode wawancara

Wawancara ialah proses komunikasi- atau interaksi untuk
mengumpulkan informasi dengan cara tanya jawab antara peneliti dengan
informan atau subjek penelitian. Teknik pengungumpulan data pada
metode wawancara Yaitu dengan melalui proses tanya jawab secara
langsung baik kepada karyawan maupun pada nasabah itu sendiri yang
berlangsung satu arah, artinya yaitu penulis menyiapkan beberapa
pertanyaan yang akan disampaikan kepada para responden yaitu para
nasabah dan karyawan PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan
dan setelah adanya jawaban pewawancara biasanya mengambil garis

besar jawabannya sehingga menjadi titik temu yang baru.
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5.2 Sumber Data

Sumber data yang dipakai oleh penulis diantaranya :

1. Data Primer
Pada data primer yaitu meliputi beberapa pernyataan kuesioner dan
wawancara yang disebarkan langsung kepada para karyawan dan nasabah
PT.BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan mengenai permasalahan
kepuasan pada social media marketing dan service quality.

2. Data Sekunder
Data yang mendukung mengenai data primer yaitu mencari data tambahan
melalui kepala kantor kas paguyangan secara langsung mengenai segala
permasalahan yang ada.

5.3 Analisis Data

Pendekatan analisis data penelitian yang digunakan yaitu dengan metode
deskriptif yaitu dengan analisa data kualitatif. Metode deskriptif adalah
karakteristik penilaian yang mengungkapkan lebih spesifik mengenai berbagai
fenomena sosial atau alam dam kehidupan masyarakat dalam study ini
perusahaan.

Tujuan dari penelitian deskriptif yaitu untuk menjelaskan secara detail
mengenai gambaran secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta-fakta
yang ada pada perusahaan.

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dimaksudkan untuk menyelidiki
keadaan, kondisi atau hal lain-lain yang sudah disebutkan, yang hasilnya

dipaparkan dalam bentuk laporan penelitian Menurut (Arikunto, 2012). Setelah

46



data terkumpul dari hasil observasi dan wawancara, maka dalam menganalisis

data penulis mengambil langkah-langkah sebagai berikut:

a. Data Reduction (Reduksi Data)
Reduksi data berarti merangkum, dimana penulis memilih hal-hal yang pokok,
setelah penulis mendapatkan data mengenai jumlah nasabah baru, data umur
karyawan dan umur nasabah sehingga akan dilaksanakannya reduksi data
dengan cara menggolongkan data yang perlu atau data yang penting agar lebih
memfokuskan pada pembahasan selanjutnya. dan data tersebut akan
dideskripsika. Selanjutnya mahasiswa melakukan wawancara dengan subyek
atau narasumber, dimana dari hasil wawancara dirangkum guna untuk
memilih data atau informasi berdasarkan apa yang kita cari atau berdasarkan
rumusan masalah yang mahasiswa tentukan.

b. Data Display (Penyajian Data)
penulis ‘menyajikan data dalam bentuk uraian singkat, bagan. Setelah
mahasiswa mendapatkan infomasi mengenai permasalahan yang ada maka
dari beberapa informasi yang sudah diringkas dibuat seperti bagan atau
kerangka berfikir dimana bagan tersebut guna membentuk kerangka berfikir
hubungan antara permasalahan dan faktor yang mempengaruhinya serta

indikator untuk mengukur dari masing-masing.

47



BAB VI

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

6.1 Analisis Masalah

PT BPR BKK JATENG Kantor Kas paguyangan yaitu sebagai lembaga
intermediasi di bidang keuangan dengan tugas menjalankan usaha sebagai bank
pengkreditan rakyat sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan. Didalam
menajalankan fungsinya perusahaan tersebut harus meningkatkan kepuasan para
nasabahnya. Dimana sebagai proses untuk mencapai hal tersebut membutuhkan
proses penyaluran informasi dan standar pelayanan yang keduanya memiliki
fungsi dalam ranah yang berbeda.

Dalam suatu organisasi baik perusahaan ataupun yang lainnya tentu
memiliki beberapa permasalahan. Begitu pula dengan lembaga keuangan PT.
BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan yang menjadi tempat selama
magang, dimana perusahaan tersebut memiliki beberapa permasalahan

mengenai menurunnya kepuasan nasabah yang disebabkan oleh diantaranya

yaitu.

NO. | MASALAH KENYATAAN

1. Kurang Reliability | pihak auconting kredit kurang dalam
optimalnya memberikan penjelasan kepada nasabah
kualitas pengajuan kredit mengenai potongan
pelayanan perkredit sehingga  berdampak pada
pada PT BPR nasabah kredit merasa plafon kredit yang
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BKK
JATENG
Kantor Kas

Paguyangan

mereka dapatkan tidak sesuai dengan yang

dijanjikan pada waktu awal.

Responsiv

€ness

Customer service PT BPR BKK JATENG
Kantor Kas Paguyangan kurang cepat
dalam melakukan pengecekan berkas

pengkreditan nasabah.

Assurance

Realiasasi kredit yang tidak tepat waktu
dan Perlakuan customer service yang
kurang sopan. kepada nasabah ketika
mereka terus-terusan bertanya mengenai

berkas pengkreditan yang mereka ajukan.

Empathy

Karyawan kurang dalam memberikan
perhatian individual kepada nasabah
mengenai permasalahan para nasabah dan
kurangnya kedisiplinan karyawan dalam

jam operasional melayani nasabah.

Tangible

Belum adanya peralatan yang modern
seperti nomor antrian, kurang
berfungsinya AC, rak penyimpanan arsip
berkas yang tidak cukup, dan mesih

komputer yang lemot.
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2. Kurang
optimalnya
kualitas
pelayanan
pada PT BPR
BKK
JATENG
Kantor Kas

Paguyangan

Online Kurang aktifnya situs media sosial

communiti | instagram dalam memberikan informasi

es sehingga tidak terjalinnya komunitas
online.

Interaction | Interaksi pada media pemasaran yaitu
instagram belum aktif karena tidak update
nya media sosial instagram.

Sharing of | Kurang updatenya pemberian konten

content mengenal informasi produk dan jasa
dikarenakan kurangnya tenaga karyawan
yang mahir dalam mendesain

Accessibil | Situs media sosial PT BPR BKKJATENG

ity Kantor kas paguyangan masih sulit

diakses karena minimnya konten yang

disalurkan

6.2 Pembahasan

6.2.1 Service Quality

Salah satu faktor yang terpenting dalam mempersiapkan diri dalam

bisnis perbankan ini adalah dengan kemampuan memberikan pelayanan

terbaik kepada nasabah dan kebijakan pihak bank dalam memberikan

pinjaman dan

pembiayaan

kepada nasabahnya. (Tjiptono, 2007)

menguraikan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu bentuk upaya dalam
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memenuhi  kebutuhan serta keinginan konsumen dan ketepatan
penyampaiannya dalam menyeimbangkan harapan konsumen. Selain itu,
sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan rangkaian
bentuk istimewa dari pelayanan yang dapat memberikan kemampuan dalam
memuaskan kebutuhan dan keinginan masyarakat.

Dalam hal ini, perusahaan yang menyediakan pelayanan membutuhkan
interaksi secara langsung antara nasabah dan karyawan, faktor dari perilaku
karyawan seperti sikap serta keahlian dalam menyampaikan informasi
merupakan hal terpenting yang menjadi perbedaan cara melayani yang baik
(Lovelock dan Wirtz, 2011).

Pelayanan yang berkualitas akan mampu menarik minat nasabah untuk
menggunakan produk yang ditawarkan oleh bank, namun jika pelayanan
yang diberikan kurang efektif, cenderung akan membuat nasabah merasa
kurang puas. Untuk itu, segala pekerjaan yang berkaitan dalam menjalankan
bisnis perbankan haruslah berkualitas baik dari segi fasilitas, empati,
kehandalan, ketanggapan, serta jaminan dan kepastian dalam menarik dan
memuaskan para nasabahnya, karena kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan sangat berkaitan.
6.2.1.1 Reliability (Keandalan )

Menurut (Kotler,2001) adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa
yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa keandalan adalah kemampuan perusahaan memberikan pelayanan

sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya tanpa
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adanya kesalahan. Dalam hal ini, Seorang marketing dituntut agar
memberikan produk/pelayanan yang handal. Para karyawan suatu
perusahaan juga harus jujur dalam menyelesaikan masalah sehingga
konsumen tidak merasa ditipu.

PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan masih kurang
dalam hal keandalan seperti contohnya yaitu pihak karyawan kurang dalam
memberikan penjelasan kepada nasabah pengajuan kredit mengenai sistem
pengkreditan seperti potongan pengrkredit sehingga berdampak pada
nasabah kredit merasa plafon kredit yang mereka dapatkan tidak sesuai
dengan yang dijanjikan pada waktu awal.

(Widharta dan Sugiharto, 2013) menerangkan bahwa salah satu
upaya yang dapat dilakukan perusahaan dalam meningkatkan kehandalan
adalah dengan adanya tim khusus atau jabatan khusus yang bertugas untuk
menangani nasabah pengajuan kredit sehingga informasi yang didapatkan
nasabah satu jalur. Berkaitan dengan pandangan yang telah dipaparkan,
maka untuk dapat mempertahankan kualitas layanan PT.BPR BKK
JATENG Kantor Kas Paguyangan perfu adanya tim khusus atau jabatan
khusus yang bertugas untuk menangani nasabah pengajuan kredit sehingga
informasi yang didapatkan nasabah satu jalur dan adanya pengecekan secara
rutin mengenai dokumen-dokumen nasabah yang masuk dan evaluasi rutin

guna meningatkan produktivitas perusahaan secara keseluruhan.

53



6.2.1.2 Responsiveness (Daya Tanggap)

Menurut (Zeithaml et al.,1985) daya tanggap (responsiveness)
adalah pemberian pelayanan secara cepat dan tanggap. Daya tanggap yang
diberikan oleh perusahaan dengan baik akan meningkatkan kepuasan
konsumen Daya tanggap berkaitan dengan kemampuan karyawan dalam
membantu para konsumen dan merespon permohonan mereka, serta
menyampaikan kapan layanan akan dibagikan dan kemudian memberikan
pelayanan secara cepat. Elemen lainnya yang juga penting dalam elemen
Daya tanggap adalah karyawan perusahaan agar selalu siap membantu
nasabah.

Dalam hal ini seperti contohnya Customer service PT BPR BKK
JATENG Kantor - Kas Paguyangan kurang -cepat dalam melakukan
pengecekan berkas pengkreditan nasabah. Sehingga nasabah harus
menunggu waktu yang cukup lama untuk menerima hasil pengkreditan
tersebut.

(Wendha, et al., 2013) melalui penelitiannya menjelaskan bahwa
salah satu upaya untuk meningkatkan daya tanggap dalam kualitas
pelayanan adalah dengan meningkatkan ketepatan waktu serta kecepatan
karyawan dalam melakukan pelayanan. Dengan hal ini PT BPR BKK
JATENG Kantor Kas Paguyangan perlu memperkirakan batas waktu antara
berkas yang sudah diserahkan oleh nasabah kepada karyawan dengan waktu

pegecekan berkas oleh karyawan.
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6.2.1.3 Assurance (Jjaminan)

Menurut (Kotler,2001) jaminan adalah pengetahuan terhadap
produk secara tepat, kesopan-santunan karyawan dalam memberikan
pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam
memberi pelayanan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan
keyakinan pelanggan terhadap perusahaan.

Dalam hal ini implementasi jaminan pada PT BPR BKK JATENG
Kantor Kas Paguyangan kurang optimal karena customer service kurang
dalam hal kesopanan dengan contoh ketika nasabah terus-terusan bertanya
dan selalu memberikan berkas pengajuan kredit salah, Customer Service
akan mengalihkan tugasnya ke karyawan lain.

(Surapranata dan Iskandar, 2013) melalui penelitiannya menjelaskan
bahwa terdapat beberapa upaya untuk meningkatkan jaminan dalan kualitas
pelayanan yaitu dengan diadakannya pengecekan atau pengawasan rutin
terhadap layanan, perlu ada briefing harian dengan karyawan agar karyawan
dapat menjaga kualitas pelayanan, dan perlu ada standar operasional yang
memadai sehingga dari pemaparan diatas PT BPR BKK JATENG Kantor
Kas Paguyangan Strategi implementasi untuk mengoptimalkan empati para
karyawan yaitu dengan diadakanya breafing rutin dimana didalam breafing
tersebut membahas mengenai agenda-agenda penting hari ini atau
kekurangan pada hari kemarin dan membabhas tata kerja / standar operasional
yang sudah disediakan oleh perusahaan yang sudah disahkan secara resmi

yang disampaikan oleh masing-masing karyawan sesuai
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jobdesc sehingga hal tersebut akan memperbaiki kinerja karyawan dalam
hal pelayanan.
6.2.1.4 Emphaty (empati)

Empati merupakan sikap perusahaan dalam memahami masalah para
konsumennya dan berperilaku demi kepentingan konsumen, serta menaruh
perhatian personal terhadap para konsumen pelanggan dan memiliki jam
operasional yang nyaman. menurut (Stein & Book, 1997) adalah
kemampuan untuk menyadari, memahami, dan menghargai perasaan dan
pikiran orang lain.

Seperti contohnya ketika nasabah menyampaikan beberapa
permasalahan tentang pengkreditan, dalam hal ini customer service kurang
dalam memberikan perhatian kepada nasabah seperti memberikan solusi dan
memahami permasalahannya tetapi tugas dari customor service biasanya
dialihkan kepada karyawan yang mempunyai jobdesc tertentu. Serta
kurangnya kedisiplinan jam operasional pelayanan, jam mulai pelayanan dan
jam pelayanan setelah istirahat. Sehingga hal tersebut mempengaruhi
menurunnya kepuasan nasabah.

Menurut  (winarso,2019)  Strategi implementasi untuk
mengoptimalkan empati para karyawan yaitu dengan adanya pemberian
pengetahuan yang luas mengenai jobdesc para karyawannya agar karyawan
dapat melayani nasabah sesuai yang diharapkan dan terciptanya
kedisiplinan pada karyawan serta membangun service excellent vyaitu

dengan mengenai masing-masing nama nasabah dan permasalahannya.
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Berdasarkan pemaparan diatas PT BPR BKK JATENG Kantor Kas
Paguyangan mengoptimalkan empati karyawan dengan mengadakan suatu
pelatihan mengangkat materi tentang pengoptimalan pelayanan seperti
bagaimana membangun hubungan baik dengan para nasabah dan untuk
menangani permasalahan pada jam operasional yaitu karyawan dengan
bergantian melakukan aktivitas dijam istirahat seperti makan,sholat dll agar
ketika jam istirahat sudah selesai sudah ada karyawan yang menempatkan
diri di pekerjaannya lagi.

6.2.1.5 Tangible (bukti fisik)

Rambat (Lupiyoadi, 2013) bukti fisik merupakan lingkungan fisik
tempat jasa diciptakan dan langsung berinteraksi dengan konsumen.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan perusahaan pemberi jasa. Bukti fisik tersebut meliputi kapabilitas
perusahaan dalam melayani terdiri dari fasilitas, ketersediaan peralatan yang
mendukung, karyawan, dan peralatan komunikasi.

PT BPR BKK JATENG Kankas Paguyangan kurang dalam hal
tangible seperti contohnya Belum adanya peralatan yang modern seperti
nomor antrian, kurang berfungsinya AC, rak penyimpanan arsip berkas yang
tidak cukup, dan mesih komputer yang lemot.

Menurut (Ariyanti, 2019) upaya untuk meningkatkan tangible pada
perusahaan yaitu dengan adanya perbaikan dan menambah peralatan kantor

secara berkala, dalam hal ini PT BPR BKK JATENG Kantor Kas
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Paguyangan melakukan perbaikan-perbaikan pada peralatan seperti AC dan
komputer serta adanya pembaharuan atau penambahan rak penyimpanan
arsip berkas agar tertata rapi dan tidak ada yang hilang serta adanya nomor
antrian agar nasabah lebih tertib.
6.2.2 Social Media Marketing

Bagi dunia perbankan yang merupakan badan usaha yang
berorientasi profit (keuntungan), kegiatan pemasaran sudah merupakan
suatu kebutuhan utama. Tanpa kegiatan pemasaran kebutuhan dan keinginan
pelanggan tidak akan terpenuhi. Pemasaran adalah proses perencanaan dan
pelaksanaan perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dan
barang-barang, jasa dan gagasan yang memenuhi tujuan pelanggan dan
organisasi, menurut (Wahjono, 2010).

6.2.2.1 Online Communities (Komunitas Online)

Menurut (pramitasari & fithrah, 2018) Komunitas online adalah
komunitas yang disatukan oleh pekerjaan, hobi, ataupun keinginan yang
sama dimana media integrasinya yaitu dengan menggunakan internet. Online
communities atau komunitas online digambarkan sebagai komunitas
disekitar minat pada produk atau jasa yang dibangun melalui penggunaan
media sosial. Semangat komunitas untuk membangun kesetiaan, mendorong
diskusi - diskusi dan menyumbangkan informasi, sangat berguna untuk
pengembangan dan kemajuan bisnis. Partisipasi followers yang aktif pada

media sosial dapat membantu dala meningkatkan konten.
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Pada kenyataannya PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan
dalam membangun komunitas pada media sosial Instagram mengalami
permasalahan karena kurang update nya situs media sosial perusahaan
dalam memberikan informasi mengenai produk atau jasa di Instagram.

berdasarkan (As’ad et al., 2014) Strategi implementasi online
communities yakni membangun sebuah komunitas pada media sosial
Instagram PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan. Didalam
komunitas semua orang yang tergabung didalamnya boleh mengeluarkan
pendapat, ide, masukan terkait produk atau layanan yang digunakan.
perusahaan dapat meminta kepada nasabah untuk menyumbang saran dan
perbaikan misalnya tentang ide kreatif selanjutnya atau mengumpulkan foto
produk yang digunakan nasabah dengan penguatan desain yang menarik,
komunikatif dan  update untuk promosi dalam rangka meningkatkan
penjualan.

6.2.2.2 Interaction (Interaksi)

Interaksi mengacu pada kemampuan untuk menambahkan atau
mengundang teman-teman atau rekan ke jaringan, dimana Didalam media
sosial memungkinkan terjadinya interaksi yang lebih besar dengan online
communities, melalui informasi yang selalu up-to-date Interaksi ini secara
mendasar berubah menjadi dinamika komunikasi nasabah serta memotiviasi
pengembangan konten di media sosial (Seo & Park, 2018). Interkasi pada

media sosial menjadi penting karena interaksi tersebut memungkinkan
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terjadinya komunikasi, dimana media sosial sendiri dikatakan sebagai alat
komunikasi untuk meningkatkan pengalaman nasabah.

PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan dalam melakukan
interaksi pada media sosial Instagram mengalami masalah dikarenakan
kurang update nya informasi mengenai produk atau jasa di media sosial
Instagram.

Dalam hal ini solusi menurut (Salamah et al., 2021) dapat
diimplementasikan dengan membangun dan memperkuat situs web
Instagram dengan memanfaatkan fitur Instagram yakni direct message
(DM). Adanya interaksi dua arah dari akun Instagram bisnis dengan
followers melalui DM. Dengan adanya fitur DM memudahkan nasabah
menjalin interaksi dan komunikasi satu sama lain. Nasabah BKK juga dapat
berinteraksi dua arah dengan akun Instagram bisnis atau dengan nasabah lain
melalui fitur mention. Kemudahan ini untuk memberikan pendapat dan
masukan dari nasabah melalui Instagram, hal ini dapat diimplementasikan
dengan memberikan feedback pada postingan akun Instagram BPR BKK
JATENG Kantor Kas Paguyangan melalui like dan komen (Salamah et al.,
2021).

6.2.2.3 Sharing Of Content

Menurut (untari & fajariyana, 2018) sharing of content adalah
Dimensi yang di gunakan sebagai media pertukaran informasi,
mendistribusi, dan mendapatkan konten melalui social media, contoh:

seperti newletter, fitur pesan, dan sebagainya. Sharing of content berbicara
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mengenai lingkup dalam pertukaran individual, distribusi dan menerima
konten dalam aturan media sosial, dimana konten yang ditampilkan dalam
bentuk gambar dan video pendek.

PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan dalam memberikan
konten mengenai informasi produk atau jasa berupa gambar mengalami
permasalahan yakni desain yang kurang update dan kurang komunikatif hal
tersebut disebabkan juga oleh kurangnya keterampilan para karyawan dalam
hal desain.

Menurut (Salamah et al., 2021) upaya untuk meningkatkan sharing
of content dalam kepuasan social media marketing yaitu dengan
membagikan postingan di akun media sosial instagram. Sehingga dengan
pemaparan diatas maka Strategi implementasi sharing of content yakni
dengan penguatan desain dan membuat konten yang berkualitas. Pembuatan
konten yang berkualitas dapat -meningkatkan performa dari lembaga
keuangan PPT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan. Proses
pembuatan konten harus mempertimbangkan unsur promosi dengan tidak
melupakan memberikan informasi mengenai 13 produk simpanan BMT
kepada nasabah. Sehingga konten yang dihasilkan lebih bermutu serta
berkualitas dan dengan memanfaatkan teknologi sebagai sarana untuk
mencapai proses pemasaran media sosial. dengan hal tersebut adanya
pelatihan desain yang ditunjukkan untu karyawan PT BPR BKK JATENG

Kantor Kas Paguyangan
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6.2.2.4 Accessibility (akses)

Menurut (ayu setianingtyas, 2020) mengatakan bahwa Accessibility
mengacu pada kemudahan untuk mengakses dan biaya minimal untuk
menggunakan media sosial yang dapat membuat pengguna dengan akses
online dapat memulai atau berpartisipasi dalam percakapan media. Media
sosial juga mudah untuk digunakan dan tidak memerlukan keahlian khusus.

Sosial media Instagram PT BPR BKK JATENG Kantor Kas
Paguyangan yang kurang update dalam memberikan informasi mengenai
produk atau jasa sehingga nasabah kurang berpatisipasi dalam
berkomunikasi satu sama lain.

menurut (Pt et al., 2018) nasabah mendapatkan layanan dengan cepat
dari akun Instagram-. Instagram dapat diakses kapan saja dan dimana saja
tanpa ada Batasan waktu, lokasi dan permasalahan fisik. sehingga dapat
menciptakan sebuah kenyaman nasabah, sehingga dari pemaparan diatas PT
BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan dalam Strategi implementasi
accessibility yakni dengan membuatkan konten alternatif. Membuat konten
diweb tersedia untuk semua orang terlepas dari cacat apapun yang mungkin
nasabah miliki. Harus ada beberapa jenis konten, yang tidak dapat diakses
oleh beberapa nasabah, seperti konten audio bagi nasabah yang mengalami
catat pendengaran. Sehingga perlu adanya konten alternatif jika
memungkinkan seperti menampilkan konten yang tidak hanya suara saja

tetapi juga konten berupa gambar dengan menambahkan teks pada video
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atau gambar agar dapat dipahami oleh semua nasabah. Metode ini juga akan

membuat situs perusahaan lebih mudah diakses oleh semua nasabah.

A *HL
UNISSULA
A/l g0l leoluinale
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BAB VII

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

7.1 Kesimpulan

PT BPR BKK JATENG Kantor Kas paguyangan Yyaitu sebagai lembaga
intermediasi di bidang keuangan dengan tugas menjalankan usaha sebagai bank
pengkreditan rakyat sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan. Didalam
menajalankan fungsinya perusahaan tersebut harus meningkatkan kepuasan para
nasabahnya. Dimana sebagai proses untuk mencapai hal tersebut membutuhkan
proses penyaluran informasi dan standar pelayanan yang keduanya memiliki
fungsi dalam ranah yang berbeda.

Dalam suatu organisasi baik perusahaan ataupun yang lainnya tentu
memiliki beberapa permasalahan Begitu pula dengan lembaga keuangan PT.
BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan yang menjadi tempat selama
magang, dimana perusahaan tersebut memiliki permasalahan dalam kepuasan
nasabah, permasalahan tersebut dipengaruhi olej beberapa faktor yaitu mengenai
kualitas pelayanan dan pemsaran melalui media sosial diantaranya yaitu:

1. Kurang optimainya kualitas pelayanan PT BPR BKK JATENG Kantor Kas

Paguyangan
2. Kurang optimalnya dalam pemasaran melalui media sosial pada akun PT

BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan
Dalam kualitas pelayanan ada beberapa faktor yang mempengaruhi. Dimana

dalam laporan ini menggunakan model Parasuraman et al., (1988) yakni :
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Reliabilitas atau keandalan

Kurangnya keandalan dalan menjelaskan suatu produk atau jasa yang
disediakan sehingga adanya solusi dengan adanya tim khusus yang
menangani tersebut.

Daya tanggap atau responsiveness

Karyawan Kurang cepat dalam merespon berkas nasabah yang masuk
sehingga adanya solusi dari permasalahan tersebut yaitu melakukan
perkiraan batas waktu antara berkas yang diserahkan nasabah ke

perusahaan dengan waktu pengecekan oleh karyawan.

. Jaminan atau assurance

Kurang sopannya perlakukan karyawan kepada nasabah yang
menyebabkan menurunnya Kkepercayaan, berdasarkan permasalahan
tersebut adanya solusi yaitu brefing rutin untuk melakukan evaluasi
agenda-agenda.

Empati atau emphaty

Karyawan Kurang memberikan perhatian individual kepada nasabah,
berdasarkan permasalahan tersebut adanya solusi yaitu dengan
diadakannya pelatihan

Bukti fisik atau tangible

Belum adanya peralatan yang modern pada perusahaan yang menunjang
proses pelayanan, berdasarkan permasalahan tersebut adanya solusi
yaitu dengan memperbaiki dan menambahkan peralatan yang lebih

modern.
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Sedangkan dalam social media marketing menggunakan model
yakni Menurut (As’ad et al., 2014) indikator social media marketing yaitu:
1. Online Communities (komunikasi online)
Sebuah perusahaan belum menggunakan media sosial untuk
membangun sebuah komunitas disekitar, berdasarkan permasalahan
tersebut adanya solusi yaitu dengan membangun komunitas secara
online.

2. Interaction (interaksi)
Belum adanya interaksi yang lebih besar dengan online communities,
melalui informasi yang selalu up-to-date serta relevan dari pelanggan,
berdasarkan permasalahan tersebut adanya solusi yaitu dengan
memanfaatkan fitur DM untuk melakukan komunikasi secara online.

3. Sharing of content
Kurangnya mengenai lingkup dalam pertukaran individual, distribusi
dan 'menerima konten dalam aturan media sosial, berdasarkan
permasalahan tersebut adanya solusi yaitu dengan mendesain konten
yang mencantumkan 13 produk untuk promosi

4. Accessibility (akses)
mengacu pada kurangnya kemudahan untuk mengakses dan biaya
minimal untuk menggunakan media sosial, berdasarkan permasalahan
tersebut adanya solusi yaitu dengan membuat konten alternatif.

Kualitas pelayanan merupakan sebuah tolak ukur dalam menentukan

kepuasan para nasabahnya. Karena aspek kualitas pelayanan mampu menilai
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Kinerja serta merasakan puas atau tidaknya konsumen dengan pelayanan yang
disajikan. Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen telah
diperkuat dalam sebuah jurnal penelitian yang dilakukan oleh (Swastika, 2005)
Disamping itu social media marketing merupakan juga sebuah tolak ukur dalam
menentukan kepuasan para nasabahnya. Karena aspek pemasaran melalui media

sosial mampu menyalurkan informasi perusahaan yang lebih menyeluruh.
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BAB VIlII
REFLEKSI DIRI

Pada kegiatan magang yang penulis lakukan di PT BPR BKK JATENG
Kantor Kas Paguyangan pada 21 februari hingga 17 juni 2022 ini penulis
mendapatkan banyak pengalaman pada bidang manajemen baik hard-skill maupun
soft-skill seperti manajemen waktu hingga komunikasi interpersonal. Tugas-tugas
yang diberikan ketika magang memberikan pembelajaran yang sangat berharga
bagi saya karena melatih keterampilan serta menambah pengetahuan saya dalam
berbagai aspek yang saya dapat. Penulis mendapatkan wawasan praktik dunia kerja
melalui masalah dan solusi yang ada melalui brainstorming yang dilakukan saat
bekerja =~ terutama  dalam  pelayanan = kepada  nasabah  perbankan,
pengadministrasian;dil.

Hal ini tentu saja menambah ilmu penulis terutama dalam bidang problem
solving. Keterlibatan penulis dalam uji publik standar pelayanan juga menambah
pengetahuan penulis mengenai bagaimana cara untuk manajemen dalam melakukan
pelayanan yang baik kepada nasabah dan melakukan pemasaran dengan
memanfaatkan media yang sedang trend. Himu yang didapatkan pada perkuliahan
juga mempermudah penulis dalam menjalankan tugas selama magang. Selain itu
keterlibatan penulis dalam proses penyusunan proses bisnis, = menambah
pengetahuan penulis tentang bagaimana proses penyusunan proses bisnis serta
mempelajari proses bisnis yang ada di PT BPR BKK JATENG Kantor Kas

Paguyangan.
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Pengalaman magang di PT BPR BKK JATENG Kantor Kas Paguyangan
memberikan pengetahuan yang sangat berharga bagi penulis. Dimulai dengan
penambahan keterampilan soft skill, hingga mempelajari manajemen service quality
yang sebelumnya belum penulis dapatkan secara praktik di dunia kerja. Hal ini
menjadikan penulis lebih berkembang serta mampu menerapkan ilmu-ilmu
selama masa perkuliahan sekaligus mendapatkan ilmu baru.

Pengalaman magang ini juga membuat penulis memahami kekurangan dan
kelebihan yang penulis miliki seperti penulis dapat meningkatkan wawasan serta
softskill, namun penulis tidak dapat/kurang dalam hal mempelajari system aplikasi
online pemrograman suatu instansi. Kekurangan dan kelebihan tersebut akan
penulis kembangkan dan evaluasi kembali setelah magang guna perbaikan diri
sehingga siap di dunia kerja. Hal penting dalam dunia kerja yang penulis pelajari
dan rasakan ialah manajemen waktu dan kemampuan penyelesaian masalah, karena
dua hal tersebut sangat penting dalam pengambilan keputusan dan mengatasi

masalah di dunia kerja.
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