Pengisian poin C sampai dengan poin H mengikuti template berikut dan tidak dibatasi
jumlah kata atau halaman namun disarankan seringkas mungkin. Dilarang
menghapus/memodifikasi template ataupun menghapus penjelasan di setiap poin.

C. HASIL PELAKSANAAN PENELITIAN: Tuliskan secara ringkas hasil
pelaksanaan penelitian yang telah dicapai sesuai tahun pelaksanaan penelitian.
Penyajian dapat berupa data, hasil analisis, dan capaian luaran (wajib dan atau
tambahan). Seluruh hasil atau capaian yang dilaporkan harus berkaitan dengan
tahapan pelaksanaan penelitian sebagaimana direncanakan pada proposal.
Penyajian data dapat berupa gambar, tabel, grafik, dan sejenisnya, serta analisis
didukung dengan sumber pustaka primer yang relevan dan terkini.

HASIL PELAKSANAAN PENELITIAN TAHUN 1 (2018)

Peta Penelitian

Komparasi kinerja sebelumdan
sesudah penerapan dan
tindaldanjut model S OB dan
Servoual pada industri
perbankan di Indonesia

Bwaluasi pengembangan dan
Implementasi model SOCB
dan Servoual pada industri

Perbankan di Indonesia

Sesuai dengan target yang dijajikan pada proposal, maka dapat dilaporkan:
1. Pelaksanaan penelitian tahun 1:
a. Telah bekerjasama dengan mitra penelitian yaitu BPD Bali dan BPR Modern

Express Ambon serta melibatkan responden nasabah BPR sebanyak 123, BPD

Bali sebanyak 202 dan 34 Karyawan BPR serta 40 Karyawan BPD Bali.

b. Tahapan pertama penelitian (tahun 1), peneliti menguji pengembangan dan
penyusunan perangkat implementasi model S-OCB dengan Servqual pada
bank perkreditan rakyat dan bank pembangunan daerah.

c. Penelitian menghasilkan 1 (satu) artikel dan laporan penelitian yang telah
disampaikan kepada Mitra penelitian BPD Bali dan BPR Modern Express
Ambon.

2. Mengikuti konferensi internasional: 2nd International Conference on Knowledge,
Information and Human Resource Management 2018 di Phuket Thailand 12-14
Oktober 2018

3. Merancang software SOCB & Servqual. Software ini bertujuan untuk membantu
manajemen perbankan atau perusahaan dalam proses perekrutan karyawan baru

atau proses promosi karyawan. Aspek yang dinilai menggunakan software ini adalah

keinginan karyawan dalam melakukan pekerjaan diluar Job Deskription nya dan dari
sisi kemampuan karyawan dalam memahami serta melakukan aspek yang terkait
dengan kualitas layanan. Pada tahun 1 Tim lebih banyak melakukan diskusi dengan
Mitra dan juga pengembang software.

4. Merancang Draft Buku Ajar, dengan mengumpulkan beberapa referensi serta hasil
penelitian tahun 1 yang akan masuk dalam buku ajar.

5. Abstrak Penelitian:

Tidak banyak penelitian yang memadukan Service-Oriented Organizational
Citizenship Behaviors (5-O0OCBs) dan service quality (servqual) di perbankan, dua
aspek penting dalam merebut dan mempertahankan kesetiaan nasabah. Tujuan
penelitian adalah mengekplorasi persepsi, kesenjangan dan hubungan dimensi S-



OOCBs dan servqual dari sisi pegawai dan nasabah perbankan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif, melibatkan 399 responden yang meliputi 74
pegawai dan 325 nasabah bank perkereditan rakyat (BPR) dan bank pembangunan
daerah (BPD). Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dan alat analisis
menggunakan WarpPLS. Penelitian ini membuktikan bahwa persepsi nasabah dan
pegawai BPR terhadap S-OOCBs dan servqual memiliki rerata lebih tinggi
dibandingkan dengan persepsi nasabah dan pegawai BPD. Kesenjangan rerata
persepsi dimensi S-OOCBs dan servqual, nasabah mempersepsikan bahwa pegawai
memiliki dimensi S-OOCBs dalam kategori yang sama dengan evaluasi diri dari
pegawai sendiri (dalam kategori baik dan sangat baik), meskipun ada perbedaan nilai
reratanya. Servqual dengan dimensi tangible pada kategori baik, dimensi relibality
dan responsiviness, sangat baik meskipun ada perbedaan nilai reratanya. Rerata
persepsi pada dimensi S-OOCBs di BPD termasuk kategori baik meskipun penilaian
nasabah lebih tinggi reratanya dibandingkan dengan penilaian dari pegawai sendiri.
Rerata persepsi nasabah dan pegawai BPD terhadap servqual termasuk kategori baik
meskipun ada perbedaan nilai rerata. Menurut pegawai dan nasabah BPR/BPD semua
dimensi yang diteliti merupakan cerminan dari S-OOCBs. S-OOCBs pegawai dan
nasabah BPR dan BPD sama-sama berpengaruh positif signifikan terhadap servqual.
Hasil penelitian ini akan menjadi implikasi manajerial karena dilihat dari dua sisi yaitu
pegawai dan nasabah perbankan dan berguna bagi management perbankan.
Keyword: Servqual, Service-Oriented Organizational Citizenship.
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7. Draft software
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8. Draft buku ajar

BUKUAJ AR

OPTIMALISASI KINER] A KARYAWAN
PERBANKAN DENGAN MEMADUKAN
DIMENSI KUALITAS LAYANAN DAN
PERILAKU KEWARGAAN ORGANISASI
(Pendekatan Servoual dan S-OOCB)

Buku Ajar dengan judul optimalisasi kinerja karyawan
perbankan dengan memadukan dimensi kualitas layanan dan
perilaku kewargaan organisasi  (pendekatan servgual dan S
00B), sebuah karya kedl yang bisa dijadikan referensi
tambahan untuk materi perkuliahan khususnya mata kuliah
Mangiemen Pemasaran, Perilaku  Konsumen, Perilaku
Organisasi dan Manajemen Sumber Daya Manusia di Perguruan
Tinggi.

Selain memperkaya bahan ajar, buku ini dapat dijadikan jujukan
untuk para manajer HRD Perbankan dalam rangka rekrutmen
karyawan perbankan dan juga buku ini sangat bermenfaat bagi
pencari kerja khususnya dilingkup perbankan. Inti yang mau
disampaikan dalam buku ini adalah untuk mendapatkan
karyawan yang betul-betul dapat diandalkan dalam segala
pekerjaan dengan perkembangan teknologi informasi yang
berimplikasi pada kecepatan layanan, perilaku karyawan, dan
perilaku nasabah atau konsumen, maka karyawan yang
haruslah dapat i standar yang telah

ditetapkan.
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Tjahjani Prawitowati
Harry Widyantoro
Basuki Rachmat

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI
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AN

PERBANKAN DENGAN MEMADUKAN

DIMENSI KUALITAS LAYANAN DAN

PERILAKU KEWARGAAN
ORGANISASI

(Pendekatan Servqual dan S-OOCB)

9. Kegiatan tambahan yang merupakan hasil dari penelitian ini adalah Tim Peneliti di



minta untuk memberikan pelatihan: Pengembangan dan Implementasi SOCB &
Servqual Pada Industri Perbankan di Indonesia. terkait dengan temuan pada BPD Bali
yang diselenggarakan pada tanggal 21 September 2018. Kegiatan pelatihan ini
melibatkan 30 karyawan BPD Bali setingkat Kepala bagian dan Kepala Cabang.
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10. Luaran tambahan yang tidak masuk dalam proposal adalah kegiatan pelatihan di BPD

Bali telah dibuat dalam bentuk artikel Jurnal Pengabdian Kepada Masyarakat yang
kami kirim ke Jurnal Penamas Universitas Adi Buana Surabaya.

HASIL PELAKSANAAN PENELITIAN TAHUN 2 (2019)
Sesuai dengan target yang dijajikan pada proposal, maka dapat dilaporkan:

1.

Pelaksanaan penelitian tahun 2:

a. Masih bekerjasama dengan mitra penelitian yaitu BPD Bali dan BPR Modern
Express Ambon serta melibatkan responden nasabah 300 dan 40 Karyawan
sebagai responden.

b. Penelitian tahun 2, peneliti melakukan Evaluasi pengembangan dan
Implementasi model S-OCB dengan Servqual pada bank pembangunan daerah
dan bank perkreditan rakyat.

c. Penelitian menghasilkan 2 (dua) artikel dan satu laporan penelitian yang telah
disampaikan kepada Mitra penelitian BPD Bali dan BPR Modern Express
Ambon.

a) Pemakalah dalam 5th International Conference on Business and Engineering

2.

Research 2019 (ICBER 2019) tanggal 15-17 November 2019 di Osaka Jepang

FGD dan Trayout terbatas software SOCB & Servqual. Software ini bertujuan untuk
membantu manajemen perbankan atau perusahaan dalam proses perekrutan
karyawan baru atau proses promosi karyawan. Aspek yang dinilai menggunakan
software ini adalah keinginan karyawan dalam melakukan pekerjaan diluar Job
Deskription nya dan dari sisi kemampuan karyawan dalam memahami serta
melakukan aspek yang terkait dengan kualitas layanan. Pada tahun 2 Tim peneliti
dan pengembang software sudah membuat prototipe software secara offline dan
melakukan tryout secara terbatas dilingkungan STIE Perbanas. Selain itu juga
memperoleh masukan dari mitra jika software ini dapat diakses secara online.
Melakukan kompilasi hasil penelitian tahun 1 dan ke 2 sebagai bahan dalam Draft
Buku Ajar, serta mengumpulkan beberapa referensi terbaru.

Abstrak Penelitian:

Belum ditemukan penelitian yang dimulai dengan evaluasi Service-Oriented
Citizenship Behavior (S5-OCB) dan Kualitas Layanan (Servqual) pegawai bank oleh
nasabah dan hasil evaluasi nasabah tersebut dijadikan pertimbangan dalam
pelatihan dan akhirnya hasil pelatihan kemudian dievaluasi kembali oleh nasabah.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui efektifitas pelatihan yang dilakukan,
melihat perbedaan penilaian nasabah kepada pegawai sebelum dan sesudah
pelatihan serta menganalisis perubahan perilaku dan keterampilan terkait dengan S-
OCB dan kualitas layanan pegawai perbankan

Metode penelitian menggunakan pendekatan asosiatif dan komparatif dengan
melibatkan 330 responden yang meliputi 30 pegawai bank dan 300 nasabah
perbankan. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data
utama. Hasil penelitian adalah pelatihan yang dilakukan mencapai efektivitas level
satu, yaitu adanya respon positif peserta pelatihan atas proses pembelajaran
bersama narasumber. Terdapat peningkatan pengetahuan setelah pelatihan
khususnya peningkatan skor untuk S-OCB. Tidak ada perbedaan hasil penelitian
sebelum maupun setelah pelatihan, yaitu S-OCB berpengaruh positif signifikan



terhadap Servqual. Terdapat perubahan perilaku dan keterampilan pegawai terkait

dengan S-OCB serta Servqual.

Keyword: Service-Oriented Organizational Citizenship, Service Quality
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Program Service Oriented Citizenship Behavior (SOCB) and Servis  Quality
(SERVQUAL) ini adalah alat bantu proses penelitian yang dimulai dari pengumpulan data,
mengolah data, andlisa, kesimpulan sampai dengan rekomendasi terhadap calon pegawai
atau karier pegawal pada Instansi Bank.
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8.

Artikel Tambahan Tahun ke-2

Selain artikel utama yang telah dikirim ke 5th International Conference on Business
and Engineering Research 2019 (ICBER 2019) dan terbit di Jurnal yang telah
ditentukan oleh Panitia Konfrensi, Tim Peneliti juga telah membuat artikel ke 2, yang
merupakan bagian dari penelitian tahun 1 dan tahun ke 2 yang belum masuk pada
artikel tahun 1 dan 2. Artikel ini berjudul: SERVICE ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP
BEHAVIOR, SERVICE QUALITY AND CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR: COMPARISON
OF IMPLEMENTATION AND EVALUATION FROM THE PERSPECTIVE OF BANK
CUSTOMERS.

Artikel ini dikirim ke Jurnal Market Trzizste: https://www.efzg.unizg.hr/market

HASIL PELAKSANAAN PENELITIAN TAHUN 3 (2020)

1.

2.

4.

Pelaksanaan penelitian tahun 3:

a. Berdasarkan masukan dari Pemonev pada tahun ke 2, bahwa untuk dapat
melihat hasil yang baik terkait dengan hasil penelitian disarankan agar mitra
bukan hanya dari Bank yang sama. Tim Peneliti telah berupaya melakukan
kontak dengan BPD Sulawesi Utara dengan surat resmi dan dengan jalur
pertemanan, namun Tim tidak mendapat respon. Demikian juga Tim berusaha
untuk melakukan kontak resmi ke BPD Kaltim serta dengan jalur pertemanan,
namun tim hanya mendapat janji-jani tanpa realisasi, karena waktu terus
berjalan akhirnya tim memutuskan untuk tetap bekerjasama dengan mitra
penelitian yaitu BPD Bali dan BPR Modern Express Ambon serta melibatkan
responden nasabah sebanyak 301 dan 30 Karyawan Bank.

b. Tahapan ketiga penelitian (tahun 3), peneliti melakukan komparasi kinerja
sebelum dan sesudah penerapan dan tindaklanjut model S-OCB dengan
Servqual pada bank perkreditan rakyat dan bank pembangunan daerah.

c. Penelitian menghasilkan 1 (satu) artikel dan laporan penelitian yang telah
disampaikan kepada Mitra penelitian.

d. Mengikuti konferensi internasional: 4th International Conference Business,
Tourism and Technology 2020 (4th ICBTT 2020)

Pengembangan software SOCB & Servqual secara online dan terlah diujicoba oleh
mitra. Software ini bertujuan untuk membantu manajemen perbankan atau
perusahaan dalam proses perekrutan karyawan baru atau proses promosi karyawan.
Aspek yang dinilai menggunakan software ini adalah keinginan karyawan dalam
melakukan pekerjaan diluar Job Deskription nya dan dari sisi kemampuan karyawan
dalam memahami serta melakukan aspek yang terkait dengan kualitas layanan. Pada
tahun 3 software telah dapat diakses secara online dan juga telah dilakukan ujicoba
online terbatas di lingkungan STIE Perbanas dan ujicoba dengan mitra. Hasil dari
ujicoba memberikan gambaran kepada Tim bahwa ada beberapa instrumen yang
harus diperbaiki dan juga tampilan output (print out) diperbaiki.

Buku Ajar telah mencapi finalisasi, bekerjasama dengan penerbit Mitra Wacana Media
yang beralamat Villa Nusa Indah Il Blok KE.2 No. 14-15 Jakarta 16969. Berdasarkan
masukan dari pihak Penerbit, judul yang kami usulkan kurang menjual dan judul yang
mereka ajukan adalah: Service-Oriented Citizenship Behavior (S-OCB) di Perbankan.
Mengelola Kualitas Layanan di era Milenial.

Abstrak Penelitian:

Semua industri jasa, termasuk bank sulit untuk mendapatkan nasabah yang benar-
benar loyal dan memiliki citizenship customer behavior (CCB). Untuk mencapai itu
berbagai upaya harus dilakukan antara lain mengembangkan service-oriented
citizenship behavior (SOCB) dan service quality agar tercipta hubungan personal
dalam jangka panjang. Tujuan penelitian ini adalah menguji hubungan langsung dan
tidak langsung antara SOCB dan service quality terhadap satisfaction, loyalty dan
CCB. Penelitian melibatkan 301 nasabah perbankan dan 30 pegawai bank dengan
menggunakan teknik purposive sampling dan teknik analisis data menggunakan
analisis model SEM-PLS. Hasil penelitian SOCB dan service quality berpengaruh positif
signifikan terhadap satisfaction, selanjutnya satisfaction juga berpengaruh positif
terhadap loyalty dan CCB, lebih lanjut loyalty berpengaruh positif signifikan terhadap



CCB. Kontribusi utama penelitian ini adalah satisfaction memediasi hubungan antara
SOCB dengan loyalty, memediasi hubungan antara service quality dengan CCB, serta
loyalty memediasi hubungan antara satisfaction dengan CCB pada sector perbankan.
Perhatian manajemen terhadap SOCB dan service quality akan berdampak pada
satisfaction, loyalty dan customer citizenship behavior.

Keyword: SOCB, Service Quality, Satisfaction, Loyalty, CCB.
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SOFTWARE S-OCB DAN SERVQUAL

PANDUAN SISTEM INFORMASI SOCB

. ©
1. Login
Pada awal membuka system socb ini, silahakan membuka di halaman browser dengan url
*“http://admin.soch_sq.perbanas.ac.id/". setelah dibuka maka akan tampil halaman login o
seperti dibawah ini. *
Jogin inte SOGE i it | i
e ] Sedangkan untuk menambah data master kategori silahkan kiik menu add record( untuk
menambah data master kategori) seperti tampilan dibawah ini.
9

I

Mater Kategori

Setelah login, maka kita dapat setting Master Kategori. Untuk setting Master Kategori,
silahkan klik menu setup -> Master Kategori. Halaman digunakan untuk setting pertama
Kali sebelum memulai pengisian kuesioner. Setelah diklik menu setup > Master Kategori,
maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini

Sedangkan untuk edit data Master Kategori silahkan di kiik menu edit (tombol pencil)
untuk mengedit data master kategori.

Hal 1 Hal 2



3. Detail Kategori

Setelah setting Master kategori seperti gambar diatas, selanjutnya adalah setting Master
Detail Kategori. Untuk setting Master Detail Kategori, silahkan di menu setup - Master
Detail Kategori, maka tampilan halaman seperti dibawah ini.

a0

Untuk menambah data Detail Kategori silahkan diklik tombol “add record”. Maka halaman
tampilan akan sepert dibawah ini.

Hal 3
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Untuk mengedit soal, silahkan di kiik menu edit (gambar pensil), maka halaman akan
menampilkan seperti dibawah ini.

Hal 5

Untuk mengedit data detail kategori, silahkan di kiik menu edit record (tombol gambar
pensil), maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini.

Soal

Setelah kategori dan detail kategori disetting, selanjutnya mensetting soal yang terdapat
di menu Master Soal. Silahkan Kiik setup - master soal. Maka tampilan akan seperti
dibawah ini.

Hal 4

5. Master Lembaga
Setelah i master soal, ji mendata atau bank yang akan
menggunakan aplikasi ini, untuk mendata perusahaan atau bank ada di menu setup >
Master Lembaga. Maka tampilan akan seperti dibawah ini.

. e TR e )

Untuk menambah perusaahaan atau bank, silahkan klik menu add record. Setelah diklik tombol
add record, maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini .

Hal 6



Untuk mengedit nama perusahaan atau bank-bank, silahkan klik menu edit (gambar pensil),
maka halaman akan menampilkan sepert dibawah ini.

Eia o
— £

Sebelum memulai pengisian kuesioner, terlebih dahulu setting periode pengisian
kuesioner tersebut. Menut tersebut ada di menu Proses > Master Periode. Setelah diklik
master periode, maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini .

Hal 7

7. Master kategori Niai
Setelah setting periode, selanjutnya adalah setting kategori nilai untuk masing masing
kategori kuesioner. Kategori nilai ini harus diset diawal, namun hanya sekali jika tidak ada
perubahan tentang penilaian kategori kuesioner. Untuk men set kategori nilai, silahkan di
klik menu setup > Kategori nilai, setelah diklik menu tersebut, maka halaman akan
menampilkan seperti dibawah ini

ey

Untuk menambah kategori penilaian, silajkan klik tombol add record, setelah itu maka
halaman web akan menampilkan seperti dibawah ini

Hal 9

6. Master periode
Untuk menambah periode silahkan kiik add record. Maka halalaman akan menampilkan
seperti dibawah ini.

Untuk mengedit periode silahkan Kiik tombol edit (gambar pensil). Maka halaman akan
menampillkan seperti dibawah ini

Hal 8

Dan jika ingin mengedit, silahkan diklik tombol edit (gambar pencil), maka halaman akan
menampilkan seperti dibawah ini .

8. Master Kategori Nilai Detail
Pada menu Kategori Detail Nilai ini digunakan untuk memberikan penilaian pada detail
kategori kuesioner. Hal ini diset diawal saja, jika tidak ada perubahan tidak perlu menset
penilaian ini .

Hal 10



Untuk menambah nilai per kategori, silahkan diklik tombol add record, setelah itu halaman
web akan menampilkan seperti dibawah ini.

3] e

Untuk mengedit data nilai per kategori silahkan ik tombol edit ( gambar pencil ). Maka
halaman akan menampilkan seperti dibawah ini .

Hal 11

Untuk menambah data pegawai silahkan diklik tombol add record.setelah diklik maka
halaman akan menampilkan seperti dibawah ini .

Untuk mengedit data pegawai, silahkan diklik tombol edit ( pencil ) setelah diklik tombol
edit, maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini .

———

10. Data User Pegawai
Setelah memasukkan nama pegawai, selanjutnya membuatkan user untuk pegawai
tersebut login kedalam aplikasi pengisian kuesioner. Untuk setting user pegawai, silahkan

Hal 13

Proses
9. Data Pegawai

Setelah proses setting pada menu setup selesai, selanjutnya di menu proses. Pertama
tama daftar kan nama pegawai yang akan dimasukkan kedalam sistem ini. Untuk
memasukkan data nama pegawai, silahkan klik menu proses - Data Pegawai. Setelah
diklik, maka halaman web akan menampilkan seperti dibawah ini .

@
e
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Hal 12

Kiik menu proses > User Pegawai. Setelah menu dikiik, maka halaman akan
menampilkan sepert dibawah ini .
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Untuk menambah data user pegawai, silahkan kiik tombol add record. Setelah diklik add
record maka halaman akan menampilakn seperti dibawah ini .

Untuk mengedit user pegawai, silahkan Kiik tombol edit (gambar pencil ). Setelah dikiik
tombol tersebut, maka halaman web akan menampilkan seperti dibawah ini. Selanjutnya
edit data user sesuai dengan permintaan user .

Hal 14



Untuk mengedit data ploting user, silahkan diklik tombol edit ( gambar pencil ). Setelah
dikik tombol edit, maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini . selanjutnya edit
sesuai dengan ketentuan dari permintaan user.

11. Distribusi Penilaian
Distribusi penilaian ini adalah menu yang digunakan untuk memploting user dalam 2t b
pengisian kuesioner. Untuk memploting user kedalam aplikasi pengisian kuesioner, —
silahkan kiik menu proses > distribusi penilaian . setelah menu tersebut diklik, maka e
halaman akan menampilkan seperti dibawah ini . -

Report
12. Report Kuesioner

Untuk monitoring pengisian kuesioner dari peserta pengisian dapat dilakukan di menu
report. Silahkan klik menu laporan, maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini

Untuk menambah distribusi, silahkan diklik tombol add record. Setelah diklik tombol
tersebut, maka halaman akan menampilkan seperti dibawah ini.

Hal 15 Hal 16

Setelah dilakukan jangan lupa untuk sistem. Menu logout
ada dimenu pojok kir atas tombol logout

Selesai

Hal 17
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STATUS LUARAN: Tuliskan jenis, identitas dan status ketercapaian setiap

luaran wajib dan luaran tambahan (jika ada) yang dijanjikan pada tahun
pelaksanaan penelitian. Jenis luaran dapat berupa publikasi, perolehan kekayaan
intelektual, hasil pengujian atau luaran lainnya yang telah dijanjikan pada proposal.
Uraian status luaran harus didukung dengan bukti kemajuan ketercapaian luaran
sesuai dengan luaran yang dijanjikan. Lengkapi isian jenis luaran yang dijanjikan
serta mengunggah bukti dokumen ketercapaian luaran wajib dan luaran tambahan
melalui Simlitabmas mengikuti format sebagaimana terlihat pada bagian isian
luaran

Rencana Target Capaian Tahunan (sesuai proposal tahun 2018)

No | Jenis Luaran Indikator Capaian
2018 2019 2020
1 Publikasi ilmiah2) Internasional Submitte | Submit | Submit
d ted ted
Nasional terkareditasi - - -
2 Pemakalah dalam Internasional Terdafta | Terdaft | terdaft
pertemuan ilmiah 3) r ar ar
Nasional - - -
3 Keynote speaker dalam Internasional - - -
pertemuan ilmiah 4) Nasional - - -
4 Visiting Lecturer Internasional - - -
Paten - - -

Paten sederhana




Hak cipta Draft Draft Grante
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Intelektual 6) Merek dagang - - N
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Indikasi geografis - - B

Perlindungan varietas | - - -
tanaman

Perlindungan topografi | - - -
sirkuit terpadu

6 Teknologi Tepat guna - - produk

7 Model/Purwarupa/Desain/ - - -
Karya seni/ Rekayasa

Sosial 7)
8 Buku Ajar (ISBN) 8) - - Draft
9 Tingkat Kesiapan Tingkat Tingkat | Tingka
Teknologi (TKT) 9) 6 6 t6

STATUS LUARAN PENELITIAN TAHUN 1

Luaran Wajib:
a. Hak Kekayaan Intelektual (Hak Cipta) Software S-OCB & Servqual (masih dalam
bentuh draft dan melakukan FGD dengan mitra serta pengembang software.

Luaran Tambahan:
b. Publikasi ilmiah yang dijanjikan pada tahun 1 adalah Submitted pada Jurnal
Internasional.
¢ Jurnal yang dituju adalah jurnal yang include menjadi pilihan saat mengikuti: 2nd
International Conference on Knowledge, Information and Human Resource
Management 2018 di Phuket Thailand 12-14 Oktober 2018 (terindek WOS atau
Scopus).

¢ Judul artikel : Perception, Gap and Reflection of S-OOCBs Dimensions and
Their Influence on Servqual From the Perspective of Banking Employees
and Customers in Indonesia

e Terbit pada Jurnal: Religaciéon. Revista de Ciencias Sociales y Humanidades

e Awal terbit Jurnal ini terindek Web of Science Core Collection (Emerging Sources
Citation Index) dengan linknya: http://mjl.clarivate.com/cgi-bin/jrnist/jlresults.cgi?
PC=MASTER&Full=RELIGACION-REVISTA%20DE%20CIENCIAS%20SOCIALES%20Y
%20HUMANIDADES

¢ Namun seteh terbit Web Jurnal ini terkena Hack sehinga selama 3 bulan tidak bisa
diakses, dan setelah bisa diakses jurnal ini telah keluar dari Web of Science Core
Collection (Emerging Sources Citation Index)

o Link artikel: http://revista.religacion.com/index.php/religacion/article/view/
605

c. Pemakalah dalam Pertemuan limiah Internasional: 2nd International Conference on
Knowledge, Information and Human Resource Management 2018 di Phuket Thailand
12-14 Oktober 2018

d. Draft Buku Ajar ber ISBN. Tahun 1 Tim hanya melakukan koleksi beberapa artikel
terbaru dan merangkum hasil penelitian tahun 1.

e. Kegiatan tambahan PTUPT tahun 1 adalah diminta oleh Mitra untuk melakukan
Pelatihan S-OCB dan Servqual kepada karyawan setingkat kepala cabang dan kepala
bagian.

f. Luaran tambahan yang tidak dijanjikan adalah hasil kegiatan Pelatihan (e) dibuat
dalam bentuk artikel dan telah terbit pada jurnal Penamas Universitas Adi Buana

http://jurnal.unipasby.ac.id/index.php/penamas/article/view/2223




STATUS LUARAN PENELITIAN TAHUN 2

Luaran Wajib:

a. Hak Kekayaan Intelektual (Hak Cipta) Software S-OCB & Servqual (sudah dalam
bentuk software secara offline dan diuji cobakan secara terbatas di lingkungan STIE
Perbanas). Software ini juga masih Tim diskusikan dengan Mitra serta pengembang
software.

Luaran Tambahan:
b. Publikasi ilmiah yang dijanjikan pada tahun 2 adalah Submitted pada Jurnal

Internasional. Tim berhasil membuat 2 artikel untuk tahun ke 2.

e Artikel 1 dengan judul: POSITIVE IMPACT OF SERVICE QUALITY AND SOCB:
IMPLEMENTATION AND EVALUATION FROM THE PERSPECTIVE OF BANKING
EMPLOYEES AND CUSTOMERS

®* Terbit pada jurnal Science International-Lahore (Web of Science Indexes) dengan
link jurnal: http://www.sci-int.com/Search?catid=128

® Link pada laman Web of Science Group: https://mjl.clarivate.com:/search-results?
issn=1013-
5316&hide_exact _match_fl=true&utm_source=mijl&utm_medium=share-by-
link&utm_campaign=search-results-share-this-journal

® Artikel 2 dengan judul: SERVICE ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR,
SERVICE QUALITY AND CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR: COMPARISON OF
IMPLEMENTATION AND EVALUATION FROM THE PERSPECTIVE OF BANK
CUSTOMERS. Diterima pada Jurnal MARKET-TRZISTE (Scopus Q4). Link jurnalnya
adalah: https://www.efzg.unizg.hr/market

From: zkrupka@efzg.hr
Subject: Joumal MARKET - Paper acceplance letier
Date: 3 July 2020 16.54
To: sonl@perbanas.ac.id
Ce: hamy @perbanas.ac.id, tjahjani @perbanas.ac.id, basuki @perbanas.ac.id

Dear Professor Soni Harsono,

Your paper titled .SERVICE ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR, SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
CITIZENSHIP BEHAVIOR: COMPARISON OF IMPLEMENTATION AND EVALUATION FROM THE PERSPECTIVE OF BANK
CUSTOMERS" authored by Sonl Harsono, Harry Widyantoro, Tiahjani Prawitowatl and Basuki Rachmat has been accepted for
publication in journal MARKET. After publication we will send you printed copy of MARKET,

Il you would have any question please do not hesitale to contact ma.

Sincaraly

Zoran Krupka

{zw. prof. dr. sc. Zoran Krupka

Hatedra za marketing

Ekanomski fakultet

Sveutilidte u Zagrebu

Trg J.F. Kennedyla 6, 10000 Zagreb, HR

www.elzg.unizg. hrizkrupka
Tel: +385 1 238 3305

c. Pemakalah dalam pertemuan ilmiah 5th International Conference on Business and
Engineering Research 2019 (ICBER 2019) tanggal 15-17 November 2019 di Osaka
Jepang.

d. Draft Buku Ajar ber ISBN. Tahun 2 Tim telah melakukan koleksi beberapa artikel
terbaru dan merangkum hasil penelitian tahun 1 dan 2, dan telah berbentuk menjadi
beberapa BAB.

STATUS LUARAN PENELITIAN TAHUN 3

Luaran Wajib:

a. Telah memperoleh Hak Kekayaan Intelektual (Hak Cipta) Software S-OCB & Servqual
dan diuji cobakan beberapa kali secara terbatas di lingkungan STIE Perbanas). Atas
masukan Mitra Software akan lebih baik jika bisa diakses secara onlie, sehinga Tim
pengembangan dan Tim Peneliti sepakat untuk membuat software ini secara online
pada tahun ke-3.



Luaran Tambahan:
b. Publikasi ilmiah yang dijanjikan pada tahun 3 adalah Submitted pada Jurnal

Internasional. .

e Artikel dengan judul: SATISFACTION: AN INTERMEDIARY IN CREATING BANKING
CUSTOMERS’ LOYALTY AND CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR.

o Setelah 6 kali di tolak oleh publisher (karena alasan tidak sesuai scope jurnal atau
karena artikel yang masuk terlalu banyak dan ada juga yang direview) catatan
penolakan dari publisher ada di catatan harian. Akhirnya dapat submit di Sage
open setelah mengalami 3 kali revisi. link jurnal:

https://mc.manuscriptcentral.com/sageopen. (Scopus Q2)
e  Bukti Submit

SAGE Open ™ . 8 Kiote I8, 202008 118 )
SAGE Open  50-20-3793 hao been unsubmitted u"
Ta

Reply-To: 10Qocpand

27-Oict-2020

Deyr Dr. Awvan;

Many thanks for your submasion fo SAGE Open

Your manuscrpl, S0-20-3783, entitied *SATISFACTION: AN INTERMEDIARY IN CREATING BANKING CUSTOMERS' LOYALTY AND
CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR" has been wsubmified from SAGE Open. This méans we are tefurming your article 10 you 50 you can
Mg i Todorwing minor 6. Wis Stll have your submesgion information saved, DUl wo requine these changas beloes we ar0 able 10 conteue
oviluating your manuscriplt

It has been relurned because thar was author iensfying information, an ackrowledgements section and a funding statement n the main
dooument. If you waould Tob 1o inchuta 1his information (N your resubmisson please uproad it as & separal il 1o fscitate o binded peor feviaw
Ploase romovs your parsansl datalls, acknowledgamants Section and lundng Statomant from th Man GoCEMent &R0 M-Sulimi you manuscript
To fe-submil your manuscnpl, pheass 1gin 1o ARpi e minustiplenail comaagionan and chck on the Author Center link. Click e
Unsubmitted Manuscripts” link in the Wy Manuscrpts” kst Find the reumed manuscript and cick Tontinue Submisson’. You may make the
necessary changes and submi the manuscript agan. Please contact the Editonal Olfice il you have furiher questons

W look forwned 10 hearing from you.

Bincerey,
SAGE Cpen Ednonal Office

e. Pemakalah dalam pertemuan ilmiah 4th International Conference Business, Tourism
and Technology 2020 (4th ICBTT 2020) dilakukan secara online.

f. Finalisasi Buku Ajar ber ISBN. Tahun 3, Tim telah menyusun 10 BAB dan telah
bekerjasama dengan Penerbit Mitra Wacana Media untuk menerbitkan Buku ajar ini.
Buku ajar ini mengalami perubahan judul setelah menerima masukan dari Penerbit,
dengan alasan judul yang lama kurang menjual. Judul yang lama adalah: Optimalisasi
Kinerja Keryawan Perbankan dengan Memadukan Dimensi Kualitas layanan dan
Perilaku Kewargaan Organisasi (Pendekatan Servqual dan S-OOCB). Judul ini diganti
dengan : Service Organizational Citizenship Behavior (S-OCB) di Perbankan.
Mengelola kualitas layanan di era Milenial.

Service Organizational
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di Perbankan
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1. Mangjemen
1. Judul

Organizational Citizenship Behavior (5-Ocb) Di Perbankan

E. PERAN MITRA: Tuliskan realisasi kerjasama dan kontribusi Mitra baik in-kind
maupun in-cash (jika ada). Bukti pendukung realisasi kerjasama dan realisasi
kontribusi mitra dilaporkan sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. Bukti dokumen
realisasi kerjasama dengan Mitra diunggah melalui Simlitabmas mengikuti format
sebagaimana terlihat pada bagian isian mitra

Mitra penelitian ini adalah BPD Bali dan BPR Modern Express Ambon.

Sebagai sebuah lembaga keuangan yang sibuk, kami tim peneliti merasa bersyukur
dibantu oleh mitra dalam bentuk in-kind. Kami terbantu dengan kehadiran manajemen
puncak yang mensupport apapun yang kami inginkan, misalnya saat observasi sampai
dengan penyebaran kuisioner sejak tahun 1 sampai tahun ke 3. Dibantu dalam hal
masukan-masukan untuk kesempurnaan software yang dikembangkan saat FGD dan
bahkan sampai tryout mitra kami sangat membantu. Selain itu pula jika kami melakukan
kunjungan, sesekali kami di bantu diantar ke hotel dan juga makan siang/malam
misalnya saat kami melaksanakan pelatihan, karena memang tidak dianggarkan di
PTUPT, maka mitralah yang membiayai kami sebagai trainner.

F. KENDALA PELAKSANAAN PENELITIAN: Tuliskan kesulitan atau hambatan yang
dihadapi selama melakukan penelitian dan mencapai luaran yang dijanjikan,
termasuk penjelasan jika pelaksanaan penelitian dan luaran penelitian tidak sesuai
dengan yang direncanakan atau dijanjikan.

Dalam pelaksanaan tahaun ke 2, disarankan oleh Reviewer untuk menggantikan mitra
tahun 1 dan ke 2. Tim sudah berkirim surat ke BPD Sulut dan BPD Kaltim, selain berkirim
surat resmi, Tim juga melakukan pendekatan dengan jalur pertemanan, namun tidak
memperoleh jawaban yang pasti sementara waktu terus berjalan. Sehingga Tim
memutuskan tetap menggunakan mitra yang lama.



Kendala pelaksanaan penelitian untuk tahun 2020 adalah karena Covid-19 yang
menyebabkan beberapa agenda FGD dan melakukan observasi terhadap pegawai yang
mengikuti pelatihan tidak bisa terlaksana. Selain itu koordinasi pada tim peneliti karena
saat ini 2 anggota tim juga saat inimenjadi wakil ketua di STIE Perbanas, sehingga sulit
mendapatkan waktu yang tepat untuk koordinasi, meskipun melalui online meeting.

G.RENCANA TINDAK LANJUT PENELITIAN: Tuliskan dan uraikan rencana
tindaklanjut penelitian selanjutnya dengan melihat hasil penelitian yang telah
diperoleh. Jika ada target yang belum diselesaikan pada akhir tahun pelaksanaan
penelitian, pada bagian ini dapat dituliskan rencana penyelesaian target yang belum
tercapai tersebut.

Rencana tahap selanjutnya adalah melakukan penjajakan kepada mitra lainnya untuk
menggunakan software yang telah selesai dan siap untuk dipergunakan untuk perbankan
dan juga menjajaki keberbagai perusahaan atau instansi.

Selain itu, juga memonitor artikel yang di submit, karena ini adalah submit yang ke-7
pada jurnal bereputasi internasional.

Rencana lain adalah monitoring terbitnya buku ajar pada penerbit Mitra Wacana Media
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