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Abstract: Sebagai lembaga terintermediasi, pihak perbankan membutuhkan kepercayaan 

dari masyarkat terutama nasabahnya sehingga kelangsungan sektor perbankan sebagai urat 

nadi perekonomian dapat terus berjalan. Untuk memperoleh kepercayaan dari masyarakat 

maka sektor perbankan harus dikelola secara profesional mulai dari segi pelayanan, strategi 

pemasaran yang baik, segi keuangan yang dikelolah dengan prinsip kehati-hatian serta 

perbankan harus inovatif dalam menciptakan produk yang dibutuhkan oleh masyarakat. 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana elaksanaan standar mutu 

pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Kantor Cabang Pembantu Banggai 

Laut. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif. Teknik pengambilan sampel 

bersifat “sampling purposive” ialah melalui pertimbangan tertentu. Teknik pengumpulan 

data melalui wawancara dengan Pegawai bank BRI KCP Banggai Laut dan Nasabah BRI 

KCP Banggai Laut, observasi dan studi dokumen. Hasil dari penelitian ini adalah (BRI) 

KCP Banggai Laut, sudah memenuhi kriteria sebagai unit pelayanan sebagai mestinya, dan 

juga memenuhi harapan nasabah dalam bertransanksi, serta memberikan pelayanan dengan 

semaximal mungkin untuk nasabahnya, Bank Rakyat Indonesia (BRI) KCP Banggai Laut 

memberikan rasa nyaman kepada nasabah untuk bertransanksi. 

 

Keyword: Standar Mutu Pelayanan, SOP, Perbankan 

 

Abstrak: As an intermediary institution, banks need the trust of the community, especially 

their customers so that the continuity of the banking sector as the lifeblood of the economy 

can continue. To gain the trust of the community, the banking sector must be managed 

professionally starting from the aspect of service, a good marketing strategy, a financial 

aspect that is managed with the principle of prudence and banking must be innovative in 

creating products needed by the community. The purpose of this study is to determine how 

the implementation of service quality standards of PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), 

Tbk. Banggai Laut Sub-Branch Office. This research uses qualitative research methods. 

The sampling technique is "purposive sampling" is through certain considerations. Data 

collection techniques through interviews with BRI KCP Banggai Laut bank employees and 

BRI KCP Banggai Laut customers, observation and document studies. The results of this 

study are (BRI) KCP Banggai Laut, has met the criteria as a service unit as it should, and 

also meets customer expectations in bertransanksi, and provides services to the maximum 

extent possible for its customers, Bank Rakyat Indonesia (BRI) KCP Banggai Laut 

provides a sense of comfort to customers to bertransanksi. 
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Kata Kunci: Service Quality Standard, SOP, Banking 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Di era globalisasi, perkembangan dunia semakin mengalami kemajuan yang sangat 

signifikan. Menghadapi perubahan yang sangat pesat, sumberdaya manusia berkualitas 

akan menjadi kekuatan bagi perusahaan untuk dapat mempertahankan perusahaannya, 

terutama dari gempuran pesaing lainnya yang pesaingannya semakin ketat dan tajam, 

peran sumber daya manusia yang berkualitas dapat membantu mencapai tujuan 

perusahaan. Memiliki sumber daya berkualitas dapat membantu pemanfaatan kemjuan 

teknologi dalam menghadapi persaingan, menjaga eksistensi, dan kelangsungan hidup 

perusahaan. 

Saat menjalankan usaha dalam dunia yang terus berkembang seperti saat ini, 

perusahaan membutuhkan sumber daya manusia yang memiliki kompetensi dalam 

bidangnya. Usaha pencapaian tujuan tersebut, perusahaan akan mengadalkan karyawan 

untuk dapat melaksanakan kegiatan operasional perusahaan dengan baik. Sumber daya 

manusia memiliki peranan penting karena dari merekalah munculnya ide gagasan, 

kreatifitas, keputusan, dan inovasi yang akan sangat menentukan langkah perusahaan dalam 

mencapai tujuan. 

Pertumbuhan ekonomi suatu Negara dapat ditandai dengan pertumbuhan industry 

perbankan yang ada dalam Negara tersebut. Semakin berkembang industry perbankan maka 

semakin baik pula pertumbahan ekonomi dinegara itu sendiri karena kegiatan 

perekonomian berhubungan erat dengan perbankan. Bank merupakan lembaga keuagan 

yang menjadi tempat bagi perusahaan, badan-badan pemerintahan dan swasta, maupun 

perorangan untuk menyimpan dana nya. Melalui kegiatan perbankan dan berbagai produk 

dan jasa yang diberikan, bank melayani kebutuhan pembiayaan serta melancarkan 

mekanisme system pembayaran bagi semua sektor perekonomian. Hubungan antara pihak 

bank dengan nasabah menyangkut kebutuhan para nasabah terhadap produk dan jasa bank 

dan kesanggupan serta ketersediaan bank untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah. 

Peran bank di Indonesia sangat penting dalam pengembangan sektor ekonomi dan 

juga berperan dalam meningkatkan pemerataan pembangunan serta hasilnya dan stabilitas 

nasional kearah peningkatan taraf hidup rakyat. Sebagai lembaga terintermediasi, pihak 

perbankan membutuhkan kepercayaan dari masyarkat terutama nasabahnya sehingga 

kelangsungan sektor perbankan sebagai urat nadi perekonomian dapat terus berjalan. 

Untuk memperoleh kepercayaan dari masyarakat maka sektor perbankan harus dikelola 

secara profesional mulai dari segi pelayanan, strategi pemasaran yang baik, segi keuangan 

yang dikelolah dengan prinsip kehati-hatian serta perbankan harus inovatif dalam 

menciptakan produk yang dibutuhkan oleh masyarakat. Pelayanan bank didasarkan pada 

kepercayaan nasabah terhadap kualitas pelayanan. Kualitas pelayananan tentu menciptakan 

kepuasan terhadap pengguna layanan yang pada akhirnya dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya terjadi hubungan harmonis antara penyedia barang dan jasa dengan 

nasabah. Peningkatan kualitas pelayanan perlu dilakukan secara terus menerus dalam 

rangka menjaga kepuasan nasabah. Inovasi pelayanan perlu dilakukan sesuai dengan 

masukan masukan dari nasabah dan dengan kemampuan unit pelayanan dalam memenuhi 

keinginan nasabah tersbut. Oleh karena itu, upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

tidak lepas dari upaya untuk mengukur kepuasan Nasabah yang hasilnya merupakan bahan 

masukan bagi upaya perbaikan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan terhadap 
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nasabah. Suatu pelayanan akan memiliki kualitas yang baik apabila pelayanan tersebut 

mampu memenuhi harapan Nasabah. Lalu dalam perbankan kepuasaan dan ketidakpuasan 

nasabah adalah hasil penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkan dengan membeli atau 

menggunakan suatu produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan dengan resepsi nya 

terhadap kualitas yang diterima dengan menggunaka produk jasa itu. Jika harapannnya 

lebih tinggi daripada kualitas produk jasa, nasaba akan merasa tidak puas sebaliknya, jika 

harapannya sama dengan atau lebih rendah daripada kuliatas produk dan jasa maka 

nasabah aka merasa puas. 

Bank BRI ialah bank milik negara dengan cabang, kantor unit, dan teras BRI yang 

tersebar di seluruh nusantara. Bank BRI berkomitmen untuk terus memberikan 

kemudahan, kecepatan dan keamanan kepada seluruh masyarakat Indonesia melalui 

fasilitas layanan perbankan BRI. 

Menjaga kepuasan pelanggan sangatlah krusial untuk membentuk citra positif dan 

sikap baik bagi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Kantor Cabang Pembantu 

Banggai Laut. Pembentukan sikap positif diperlukan agar pelanggan merasa puas dan terus 

memilih Bank BRI di tengah tingginya tingkat persaingan di dunia perbankan. Oleh karena 

itu, Bank harus melakukan pendekatan dari berbagai segi untuk menarik minat masyarakat. 

Pola perilaku dan sikap pelanggan terhadap bank harus dijadikan variabel penting. 

TABEL 1.1 

Jumlah Nasabah Bank BRI Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut Tahun 2018-2022 

TAHUN JUMLAH NASABAH PERSENTASE 

2018 10,569 13% 

2019 12,142 15% 

2020 16,391 20% 

2021 19,466 24% 

2022 21,571 27% 

Sumber : Bank BRI KCP Banggai Laut Tahun 2018-2022 

TABEL 1.2 

Jumlah Nasabah Bank BRI Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut Tahun 2022 

BULAN JUMLAH NASABAH PERSENTASE 

JANUARI 21,672 25% 

FEBRUARI 21,446 25% 

MARET 21,636 25% 

APRIL 22,016 25% 

Sumber : Bank BRI KCP Banggai Laut Tahun 2022 

Persaingan antar bank lokal yang semakin sengit dalam merebut nasabah di 

Kabupaten Banggai Laut terjadi. Bank BPD, Bank Mandiri, Bank BNI, dan Bank 

Perkreditan Rakyat semakin banyak bermunculan untuk bersaing dalam pasar produk 

pinjaman. Saat ini, para nasabah semakin mudah untuk memilih bank yang sesuai dengan 

kebutuhan mereka. Jika kepuasan nasabah tidak dijaga dan ditingkatkan dengan baik, maka 

BRI berisiko kalah dalam persaingan. Akibatnya, konsumen BRI yang telah lama menjadi 

pelanggan dapat beralih menjadi pelanggan bank lain. 

Misi Bank BRI juga antara lain melayani secara prima dengan berfokus kepada 

nasabah lewat SDM handal dan mempunyai budaya berbasis kinerja (performance-driven 

culture), teknologi informasi yang handal dan future ready, dan jaringan kerja 

konvensional serta digital yang produktif dengan mengaplikasikan prinsip operational dan 

risk management excellence 
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Manajemen kualitas layanan di bank harus dilakukan secara efektif dan profesional. 

Keberhasilan usaha di sektor perbankan tergantung pada kemampuan untuk menyediakan 

layanan berkualitas tinggi, yang tercermin dalam kinerja layanan yang diberikan. 

Berlandaskan data di lapangan masih banyaknya keluhan nasabah atas layanan yang 

diberikan oleh BRI, yang membuktikan standar kualitas layanan BRI belum efektif, terlihat 

dari waktu antrian nasabah melebihi waktu tunggu maksimal yang ideal yakni 20 menit 

untuk teller dan 20 menit untuk bagian customer service. Namun, pada praktiknya nasabah 

perlu menunggu 30 hingga 40 menit di antrian teller dan customer service. Dengan melihat 

visi dan misi BRI yakni menyediakan layanan yang prima, perlu diingat bahwa pegawai 

BRI harus menjaga kepercayaan nasabah. Mengingat saat mengejar target, terkadang orang 

bisa sampai lupa akan hal-hal penting. Itulah sebabnya peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Pelaksanaan Standar Mutu Pelayanan PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero), Tbk. Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut” 

 

Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui bagaimana PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Kantor 

Cabang Pembantu Banggai Laut melaksanakan standar mutu pelayanannya 

2. Untuk mengetahui Bagaimana Perbandingan standar mutu pelayanan PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero), Tbk. Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut sebelum dan sesudah 

masa pandemi COVID-19. 

3. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero), Tbk. Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut saat melakukan standar mutu 

pelayanannya. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Operasional 

Manajemen operasional ialah pengelolaan sistem atau proses yang menghasilkan 

barang dan memberikan layanan jasa (William J. Stevenson, Sum Chee Chuong, 2014:4). 

Manajemen operasioanl merujuk pada serperangkat kegiatan yang menghasilkan nilai 

berbentuk produk atau jasa dengan mengubah input menjadi output (Jay Heizer & Barry 

Render, 2014:4) 

 

Konsep Kualitas 

Kualitas didefinisikan “sebagai suatu kondisi dinamis dimana yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan” 

(Tjiptono, Fandy 2004). Kemudian, Triguno juga menyatakan sesuatu yang serupa mengenai 

kualitas, dimana kualitas ialah, “Suatu standar yang harus dicapai oleh seseorang atau 

kelompok atau lembaga atau organisasi mengenai kualitas SDM, kualitas cara kerja, proses 

dan hasil kerja atau produk yang berupa barang dan jasa” (Triguno, 1997:76). 

 

Kepuasan Konsumen/Nasabah 

Kepuasan pelanggan sangat penting karena dapat mempengaruhi apakah mereka akan 

membeli kembali atau menggunakan jasa yang sama. Untuk memberikan kepuasan kepada 

konsumen, perusahaan harus memperhatikan keinginan dan harapan konsumen yang 

berbeda-beda, seperti tingkat pengetahuan, kelas sosial, pengalaman, pendapatan, dan 

harapan (Zulian,Yamit, 2011:78). 
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Definisi Mutu dan Manajemen Mutu 

Kualitas ialah elemen dari suatu produk yang menyebabkan produk tersebut 

mempunyai nilai sesuai dengan tujuan diproduksinya. Di lingkungan perusahaan 

manufaktur, istilah mutu merujuk pada faktor-faktor dalam hasil produksi yang membuatnya 

sesuai dengan tujuan penggunaannya (Handoko, 2008:54). Manajemen mutu ialah semua 

aspek dari fungsi manajemen secara keseluruhan dalam menetapkan dan menerapkan 

kebijakan mutu perusahaan / organisasi. 

 

Standar Operasional Prosedur (SOP) 

Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah dokumen yang berkaitan dengan 

prosedur yang dilakukan secara kronologis untuk menyelesaikan suatu pekerjaan yang 

bertujuan untuk memperoleh hasil kerja yang paling efektif dari para pekerja dengan 

biaya yang serendah-rendahnya. SOP biasanya terdiri dari manfaat, kapan dibuat atau 

direvisi, metode penulisan prosedur, serta dilengkapi oleh bagan flowchart di bagian 

akhir (Laksmi, 2008:52). 

 

Penelitian Terdahulu 

Ben Setiawan, Hadi Panjaitan (2020). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

seberapabesar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah bank BRI unit 

Sipispis. Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Metode penelitian yang digunakan penulis menggunakan kuesioner dengan 

sampel 70orang dimana respondennya adalah nasabah Bank Rakyat Indonesia unit 

Sipispis. Berdasarkan Uji-t (Uji Signifikan Parsial), karakteristik kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI unit Sipsipis. 

Mayoritasresponden sudah puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank BRI Unit 

Sipispis melalui jawaban yang mereka berikan pada kuesioner yang sudah dibagikan. 

Theresia S. Luisan, Magdalena Wullur, Jessy J. Pondaag, (2020) Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pihak apa saja yang terlibat dan sistem pengurusan dokumen 

perijinan ekspor di Kota Bitung dengan berlakunya NSW pengurusan dokumen menjadi 

lebih efektif dan efisien atau tidak. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis 

kualitatif dengan design deskriptif. Sampel yang diambil pada penelitian ini adalah di Kota 

Bitung, di mana yang menjadi informan yaitu perusahaan industri pengolahan ikan kaleng 

berbahan baku ikan tuna yang ada di Kota Bitung. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan pengurusan 

dokumen ekspor yang di lakukan secara online (NSW) memudahkan para eksportir. Di 

Kota Bitung proses pengurusan dokumen perijinan melalui Mal Pelayanan Publik dan juga 

terintegrasi dengan OSS sehingga proses pengurusan dokumen ekspor dapat berlangsung 

secara efisien karena cepat, transparan dan dilakukan dalam satu tempat 

Oktaningtyas, Yesi. (2020). Tujuan penelitian ini untuk mengetahui prosedur dan 

kualitas pelayanan yang di berikan Bank BRI Syariah KC Madiun. Dalam penyusunan 

skripsi ini, penulis menggunakan metode penelitian pendekatan kualitatif. Penelitian ini 

menggunakan pencarian data serta pengumpulan data yang dilakukan ditempat terjadinya 

fenomena atau kasus tertentu terjadi, mulai dari observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Hasil penelitian penulis dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang ada di Bank 

BRI Syariah KC Madiun sudah cukup baik. 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan menggunakan dimensi kualitas pelayanan yang 

terdiri dari Bukti langsung (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Ketanggapan 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). Dari hasil wawancara dan 
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pernyataan nasabah bahwa kualitas pelayanan yang di berikan Bank BRI Syariah KC 

Madiun sudah cukup baik. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Penelitian ini mempergunakan metode kualitatif, yang bermaksud mendapatkan 

data yang bermakna (Sugiyono, 2013: 9). Penelitian kualitatif adalah teknik pengumpulan 

data dengan tujuan untuk menafsirkan fenomena yang terjadi, dimana penelitian menjadi 

instrument kunci dimana arti dalam penulisan data dan fakta dideskripsikan dalam bentuk 

kata-kata, bahasa atau gambar dari angka agar bisa lebih mudah untuk dipahami. 

 

Populasi, Besaran Sampel and Teknik Sampling 

Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan dan nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut. Sampel pada penelitian ini yakni Informan 

yang berkorelasi dengan Pelaksanaan Mutu PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. 

Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut. Teknik Sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah “sampling purposive” ialah melalui pertimbangan tertentu. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Jenis data pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data primer 

dikumpulkan dan diperoleh dengan melakukan observasi serta melakukan wawancara 

dengan pekerja dan nasabah dari Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang Banggai 

Laut. Data sekunder, dikumpulkan secara tidak langsung guna menunjang penulisan riset 

ini melalui dokumentasi serta tulisan karya ilmiah dari beragam media, literatur, serta arsip 

formal yang mendorong keakuratan data primer, yang selalu dikaitkan dengan Pelaksanaan 

Standar Mutu. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Hasil Penelitian 

Pimpinan Cabang Pembantu (Pincapem) 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan bersama Pimpinan Cabang Pembantu 

KCP Banggai Laut, diketahui bahwa Standar Mutu Pelayanan di Bank BRI KCP Banggai 

Laut dijalankan mengikuti pedoman SMART (Sigap, Mudah, Akurat, Ramah, Terampil) 

yang mana Sigap berarti melayani nasabah dengan sigap dan cepat tanggap dan juga 

memberikan solusi atas kebuthan dan permasalahan nasabah. Mudah berarti memberikan 

kemudahan dalam bertransaksi dan dalam penyelesaian masalah. Akurat berarti melakukan 

eksekusi dan pencatatan transaksi dengan akurat dan benar serta menyediakan informasi 

nasabah dengan system yang terintegrasi. Ramah berarti melayani seluruh kebutuhan 

nasabah dengan antusias, empati dan bersemangat, memberikan kesan positif, 

berkomunikasi dengan baik dan professional, dan melayani dengan setulus hati. Yang 

terakhir Terampil yang berarti memiliki pengetahuan mengenai produk yang disampaikan 

sehingga dapat memahami kebutuhan nasabah dan memiliki ketangkasan dan keekatan 

dalam menggunakan seluruh system atau tools yang digunakan dalam proses pelayanan 

nasabah. Semua pedoman ini dilakukan secara efisien untuk melayani nasabah. Karyawan 

Bank BRI KCP Banggai Laut juga mengikuti pelatihan reguler untuk memastikan bahwa 

mereka memahami prosedur-prosedur yang diperlukan dan memiliki keterampilan yang 

diperlukan untuk memberikan pelayanan pelanggan yang baik. Juga dilakukan monitoring 

setiap harinya untuk memastikan bahwa proses-proses internal berjalan dengan efisien dan 
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sesuai dengan standar yang ditetapkan. Selain itu juga dilakukan audit rutin dan audit 

regular. Audit rutin adalah pemeriksaan dari kantor cabang yang dilakukan oleh BRC 

(Branch Risk and Complain) yang merupakan Perpanjangan fungsi manajemen risiko 

Kantor Wilayah di Kantor Cabang beserta unit kerja supervisinya sebagai mitra pemimpin 

unit kerja dalam melakukan pengawalan penerapan Manajemen Risiko Operasional dan 

Kepatuhan meliputi tindakan pencegahan korektif dan recovery. BRC Menentukan 

prioritas risiko di Unit Kerja binaan, dan melaksanakan fungsi verifikasi baik yang bersifat 

preventif maupun detektif, melaksanakan coaching kepada Pekerja dalam rangka 

peningkatan efektifitas implementasi control, serta menyampaikan briefing kepada Pekerja 

untuk dalam rangka internalisasi Governance, risk Compliance. Audit regular yang 

dilaksanakan setiap tiga bulan sekali, untuk memastikan bahwa mereka mematuhi 

peraturan dan standar yang berlaku. 

 

Supervisor Layanan Operasional & Kas 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan bersama Supervisor Layanan 

Operasional & Kas Bank BRI KCP Banggai Laut, diketahui bahwa Standar Mutu 

Pelayanan di Bank BRI KCP Banggai Laut dilakukan khususnya Supervisor yaitu 

melakukan pengecekan kesiapan aktivitas layanan pada toonbank teller atau meja customer 

service dan universal banker setiap pagi seperti penampilan dan tool frontliner untuk 

layanan nasabah dan kesiapan operasional dan layanan lainnya. Sebagai supervisor harus 

bersikap antisipatif terhadap kemungkinan yang terjadi terhadap kondisi layanan di unit 

kerja. Selain itu melakukan approval transaksi nasabah, aktif mengawasi dan memastikan 

alur layanan dan transaksi nasabah berjalan dengan lancer dan kondusif serta fasilitas 

layanan di unit kerja tersedia dan dapat digunakan, selalu bertindak solutif terhadap 

permasalahan yang dialami frontliner, membantu menanyakan kebuthan nasabah yang 

masih mengantre dan juga menangani langsung apabila nasabah menyampaikan pengaduan 

dan kemarahan atau ancaman di unit kerja 

 

Teller 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan bersama Teller Bank BRI KCP 

Banggai Laut, diketahui bahwa 

Standar Mutu Pelayanan di Bank BRI KCP Banggai Laut dilakukan sesuai dengan 

pedoman yaitu pertama-tama melakukan greeting 3S (Senyum, Salam, Sapa), 

menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh nasabah, kemudian menanyakan 

kebutuhan transaksi nasabah, menyampaikan izin menghitung uang kepada nasabah, 

meminta nasabah melihat proses perhitungan baik manual atau mesin kemudian 

mengonfirmasi hasil perhitungan dan detail transaksi. Teller dapat meminta izin kepada 

nasabah apabila akan melakukan interupsi yang terkit dengan pelayanan nasabah dan 

mengatakan terima kasih saat kembali, teller juga secara aktif melakukan edukasi dan 

upaya migrasi transaksi terutama untuk nasabah dengan profile low value high transaction 

dengan cara mengedukasi alternative transaksi seperti e-channel maupun e-banking BRI 

disesuaikan dengan kondisi nasabah. Dan sebagai teller harus selalu bersikap ramah, 

antusias, cepat, dan tulus dalam melayani nasabah. 

 

Customer Service 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan bersama Customer Service Bank BRI 

KCP Banggai Laut, diketahui bahwa Standar Mutu Pelayanan di Bank BRI KCP Banggai 

Laut dilakukan sesuai dengan pedoman yaitu menyambut nasabah dengan melakukan 
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greetings 3S (Senyum, Salam, dan Sapa) dengan lengkap kemudian memperkenalkan diri 

dan bersikap ramah kepada nasabah yang datang, selanjutnya menggunakan Bahasa yang 

mudah dimengerti serta selalu memperhatikan kesopanan dalam berinteraksi dengan 

nasabah, melakukan obrolan ringan atau small talk seperti menanyakan kabar dan kesibukan 

apa yang sedang dilakukan. Customer Service dapat meminta izin kepada nasabah apabila 

akan melakukan interupsi yang terkait dengan pelayanan nasabah dan menyampaikan 

terima kasih sudah berkenan menunggu saat kembali, selain itu CS juga menjadi problem 

solver atas permasalahan nasabah dan financial advisor atas kebutuhan keuangan nasabah. 

Yang paling penting sebagai CS harus konsisten menjaga sikap ramah, antusias, cepat, dan 

tulus selama memberikan pelayanan. 

 

Satpam BRI 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan bersama Satpam Bank BRI KCP 

Banggai Laut, diketahui bahwa Standar Mutu Pelayanan Satpam di Bank BRI KCP 

Banggai Laut dijalankan sesuai dengan buku saku standar layanan satpam yang mana 

Satpam pada saat jam operasional tidak hanya berfungsi sebagai tenaga keamanan tetapi 

juga berfungsi sebagai navigator bagi nasabah yang datang ke Unit Kerja. Saat 

menjalankan pelayanan pada jam operasional, satpam diharapkan agar selalu 

memperhatikan penampilan, mengenakan seragam & atribut yang lengkap pada saat 

bertugas di jam operasional maupun di luar jam operasional, selalu bersikap ramah saat 

menyambut nasabah, mengarahkan nasabah dan memberikan informasi awal sesuai 

kebutuhan nasabah. Satpam wajib memberikan rasa aman kepada nasabah dan pekerja BRI 

dengan selalu siap siaga pada posisi yang strategis untuk memantau keadaan di area kantor 

BRI, dan agar melakukan patroli dan melakukan monitoring secara intensif kegiatan di Unit 

Kerja yang berada di banking hall atau pun galeri ATM dan selalu mengedukasi nasabah 

tata tertib dan keamanan bertransaksi di e-channel BRI. Satpam Luar mengatur dan 

mengarahkan parkir kendaraan nasabah dan selalu siap siaga di area parkir dan area galeri 

ATM, Satpam agar tidak melakukan kegiatan yang tidak berhubungan dengan fungsi 

keamanan dan layanan pada saat bertugas di jam operasional, seperti mengobrol dengan 

rekan kerja, merokok, membaca koran, duduk santai atau menggunakan telepon genggam. 

 

Nasabah Bank BRI KCP Banggai Laut 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan bersama Pandu selaku Nasabah Bank 

BRI KCP Banggai Laut, diketahui bahwa Standar Mutu Pelayanan di Bank BRI KCP 

Banggai Laut dilakukan dengan sangat baik. Pegawai BRI yang responsive dan ramah 

sangat membantu ketika melayani nasabah saat bertransaksi ataupun menangani masalah 

yang dihadapi nasabah. Kemudian tersedianya mesin ATM dan pegawai atau satpam yang 

selalu siap membantu apabila nasabah tidak mengerti cara menggunakan mesin atm. Bank 

BRI juga melindungi informasi pribadi dan keuangan nasabah. Keamanan transaksi online 

dan perlindungan terhadap kegiatan penipuan juga menjadi perhatian utama. Bank BRI 

juga mengedukasi nasabah mengenai transparansi dalam biaya dan tarif perbankan. 

Informasi yang jelas tentang biaya layanan, suku bunga, dan aturan-aturan lainnya 

membantu menghindari kebingungan dan ketidakpuasan. Kemudian penggunaan teknologi 

terkini dalam layanan perbankan, seperti fitur mobile banking dan perbankan online yang 

canggih, dapat meningkatkan kepuasan nasabah yang mencari kenyamanan dan efisiensi. 

Proses transaksi cepat dan efisien. Antrian panjang atau keterlambatan dalam pemrosesan 

transaksi dapat menyebabkan ketidakpuasan. Bank BRI juga menyediakan solusi keuangan 

yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Bank BRI menanggapi dan menyelesaikan keluhan 
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nasabah dapat memengaruhi kepuasan mereka. Penanganan yang efektif dan solutif 

terhadap masalah dapat meningkatkan kepercayaan nasabah. 

 

Perbandingan standar mutu pelayanan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. 

Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut sebelum dan sesudah masa pandemi 

COVID-19. 

Sebelum COVID-19: 

Sebelum pandemi, pelayanan di Bank BRI KCP Banggai Laut lebih banyak dilakukan 

secara fisik dikantor cabang atau melalui mesin ATM dan Interaksi langsung dengan teller 

atau customer service. Kemudian jam operasional dilakukan seperti pada umumnya sesuai 

dengan jam kerja standar, dan cabang-cabang bank beroperasi dengan kehadiran fisik staf. 

Dan nasabah lebih sering mengunjungi kantor bank BRI KCP Banggai Laut untuk 

kebutuhan seperti pembukaan rekening, penarikan besar, atau pertanyaan yang 

membutuhkan kehadiran fisik. Saat sebelum covid standar mutu pelayanan yang 

dilaksanakan oleh frontliner (CS, Teller, Satpam) yaitu : 

Customer Service 

1. Waktu Tunggu: Sebelum pandemi, waktu tunggu di customer service bank cenderung 

lebih stabil dan dapat diprediksi. Meskipun terkadang terjadi peningkatan waktu 

tunggu selama jam sibuk, seperti pada hari gajian, waktu tunggu umumnya lebih 

singkat dibandingkan dengan saat sesudah COVID-19. 

2. Jumlah Transaksi: Jumlah transaksi di customer service bank sebelum COVID-19 

lebih tinggi karena banyak pelanggan yang mengunjungi cabang untuk berbagai 

keperluan, termasuk pembukaan rekening baru, konsultasi keuangan, perubahan 

informasi akun, dan lainnya. 

3. Jenis Transaksi: Pelanggan cenderung melakukan berbagai jenis transaksi di customer 

service bank, termasuk pertanyaan umum tentang produk dan layanan bank, klaim 

kartu hilang atau dicuri, permintaan cetak rekening, pembelian cek, dan lain-lain. 

Teller 

1. Waktu Tunggu: Sebelum pandemi, waktu tunggu di teller bank cenderung lebih singkat 

karena banyak pelanggan yang datang langsung ke cabang untuk melakukan transaksi. 

Waktu tunggu biasanya bervariasi tergantung pada jam sibuk, dengan kemungkinan 

peningkatan waktu tunggu saat hari-hari gajian atau akhir pekan. 

2. Jumlah Transaksi: Jumlah transaksi yang dilakukan di teller bank cenderung lebih 

tinggi, karena banyak pelanggan yang melakukan transaksi tunai, setoran, penarikan, 

cek, dan transfer antar rekening di lokasi fisik bank. 

3. Jenis Transaksi: Transaksi yang umum dilakukan di teller bank sebelum COVID-19 

termasuk penarikan tunai, setoran tunai atau cek, pembelian cek kasir, penukaran mata 

uang, dan transfer antar rekening. 

Satpam 

1. Fokus Utama: Satpam bank sebelum COVID-19 lebih difokuskan pada pengawasan 

fisik dan keamanan bangunan, termasuk pemeriksaan identitas pelanggan yang masuk 

ke dalam cabang bank, penjagaan dan patroli di sekitar area bank, serta menangani 

insiden keamanan fisik seperti pencurian atau penyerangan. 

2. Interaksi dengan Pelanggan: Interaksi langsung dengan pelanggan terjadi ketika 

pelanggan memasuki cabang bank, di mana satpam dapat memberikan bantuan arah 

atau informasi dasar terkait layanan bank. 

3. Protokol Keamanan Standar: Protokol keamanan standar melibatkan pengawasan ketat 

terhadap pintu masuk dan keluar, pengecekan identitas, penggunaan peralatan 
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keamanan seperti kamera CCTV, serta pelatihan untuk menangani situasi darurat atau 

insiden keamanan. 

 

Sesudah COVID-19: 

Masa pandemi mendorong bank untuk mempercepat transformasi digital. Layanan 

perbankan digital menjadi lebih populer, termasuk internet banking, mobile banking, dan 

aplikasi perbankan seperti BRI Mobile yang lebih dioptimalkan ketika pandemi kemudian 

setelah covid-19 BRIMO menjadi lebih pilihan utama untuk melakukan transaksi 

perbankan seperti pembukaan rekening secara daring, transfer antarbank, dan pembayaran 

tagihan tanpa harus datang ke bank. Peningkatan keamanan dan privasi, dengan 

meningkatnya aktivitas online, bank umumnya meningkatkan langkah-langkah keamanan 

dan memberikan lebih banyak perhatian pada privasi data nasabah. Pada saat sesudah 

covid terjadi perubahan standar mutu pelayanan hanya pada frontliner (CS, Teller, Satpam) 

dikarenakan frontliner yang berhadapan langsung dengan nasabah, perubahan yang terjadi 

adalah : 

Customer Service 

1. Waktu Tunggu: Akibat pembatasan sosial dan protokol kesehatan, waktu tunggu di 

customer service bank mungkin mengalami peningkatan karena pembatasan kapasitas 

di dalam cabang dan peningkatan waktu yang diperlukan untuk menjalankan prosedur 

kebersihan tambahan. 

2. Jumlah Transaksi: Jumlah transaksi di customer service bank mengalami penurunan 

karena adopsi yang lebih besar terhadap layanan perbankan digital dan pengurangan 

kontak fisik di cabang. Banyak pelanggan memilih untuk menghubungi customer 

service melalui telepon atau obrolan online daripada mengunjungi cabang secara 

langsung. 

3. Jenis Transaksi: Jenis transaksi di customer service bank juga dapat berubah, dengan 

lebih banyak fokus pada layanan yang dapat diakses secara online atau jarak jauh. 

Misalnya, banyak pelanggan mungkin mencari informasi tentang program bantuan 

atau keringanan yang tersedia selama pandemi, atau melakukan klaim asuransi melalui 

layanan customer service 

Teller 

1. Waktu Tunggu: Akibat pembatasan sosial dan protokol kesehatan, waktu tunggu di 

teller bank mungkin mengalami peningkatan karena pembatasan kapasitas di dalam 

cabang dan langkah-langkah pencegahan lainnya. Namun, ada kemungkinan bahwa 

beberapa pelanggan beralih ke layanan digital untuk mengurangi waktu tunggu di 

cabang. 

2. Jumlah Transaksi: Jumlah transaksi di teller bank mungkin mengalami penurunan 

karena adopsi yang lebih besar terhadap layanan perbankan digital dan pengurangan 

kontak fisik di cabang. Banyak pelanggan mungkin lebih memilih untuk melakukan 

transaksi online atau menggunakan mesin ATM untuk mengurangi risiko penularan. 

3. Jenis Transaksi: Selain transaksi tunai dan cek yang umum dilakukan, jenis transaksi 

di teller bank mungkin menjadi lebih terbatas atau berkurang variasinya karena 

pergeseran ke layanan digital. Misalnya, banyak pelanggan mungkin memilih untuk 

melakukan transfer antar rekening melalui aplikasi perbankan daripada di cabang fisik. 

Satpam 

1. Penekanan pada Kesehatan dan Kebersihan: Satpam bank memainkan peran yang lebih 

besar dalam menerapkan protokol kesehatan dan kebersihan, termasuk pemeriksaan 

suhu tubuh, penyediaan fasilitas sanitasi, dan memastikan kepatuhan pelanggan 
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terhadap aturan jarak fisik. 

2. Pengawasan Kapasitas dan Akses: Dengan adanya pembatasan kapasitas di dalam 

cabang bank, satpam dapat bertanggung jawab untuk memantau jumlah pelanggan 

yang diizinkan masuk ke dalam ruangan pada satu waktu dan mengatur antrian agar 

tetap teratur. 

3. Peningkatan Pemantauan Lingkungan: Satpam bank lebih aktif dalam memantau dan 

membersihkan area publik, seperti ATM, pintu masuk, dan area tunggu, untuk 

memastikan kebersihan dan kenyamanan pelanggan. 

4. Komunikasi dengan Pelanggan: Satpam bank juga dapat berperan dalam memberikan 

informasi kepada pelanggan mengenai protokol keamanan dan kesehatan yang 

diterapkan oleh bank, serta memberikan arahan terkait aturan dan kebijakan yang 

berlaku di dalam cabang. 

 

Kendala yang dihadapi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk. Kantor Cabang 

Pembantu Banggai Laut saat melakukan standar mutu pelayanannya. 

 

1) Perubahan regulasi atau kebijakan pemerintah dapat menjadi kendala bagi perbankan 

dalam menjalankan standar mutu pelayanan. Bank harus selalu memastikan bahwa 

operasional sesuai dengan aturan dan regulasi yang berlaku, yang bisa saja berubah 

dari waktu ke waktu. 

2) Perkembangan teknologi yang cepat dapat menjadi kendala bagi Bank BRI KCP 

Banggai Laut, terutama jika kesulitan menyesuaikan sistem dan infrastruktur dengan 

perubahan tersebut. Pembaruan teknologi yang tidak tepat waktu dapat memengaruhi 

efisiensi operasional dan pelayanan kepada nasabah. 

3) Keamanan informasi menjadi kendala serius, terutama dengan meningkatnya ancaman 

siber. Bank harus menjaga keamanan data nasabah, dan tindakan keamanan yang tepat 

perlu diimplementasikan untuk mencegah pelanggaran keamanan yang dapat 

merugikan nasabah dan reputasi bank. 

4) Perubahan preferensi dan ekspektasi nasabah dapat menjadi tantangan bagi bank. 

Masyarakat yang semakin membutuhkan layanan digital, cepat, dan efisien dapat 

mendorong bank untuk terus beradaptasi agar tetap relevan dan memenuhi harapan 

pelanggan. 

5) Pengelolaan risiko yang efektif adalah bagian integral dari standar mutu pelayanan 

bank. Meningkatnya kompleksitas risiko, seperti risiko kredit, operasional, dan pasar, 

dapat menjadi kendala dalam memberikan layanan yang stabil dan aman. 

6) Fluktuasi ekonomi dapat memengaruhi kesehatan keuangan bank dan juga dapat 

mempengaruhi kesejahteraan nasabah. Krisis ekonomi dapat meningkatkan risiko 

kredit dan menempatkan tekanan pada bank untuk menjaga stabilitas. 

7) Baik dalam hal SDM (Sumber Daya Manusia) maupun teknologi, dapat menjadi 

kendala. Bank mungkin kesulitan memberikan pelayanan yang optimal jika terdapat 

kekurangan sumber daya yang diperlukan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Pelaksanaan standar mutu layanan di BRI Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut 

sudah dilaksanakan dengan baik sesuai dengan standar layanan yang berlaku. 

2. Perbandingan standar mutu pelayanan di BRI Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut 

saat sebelum covid standar mutu pelayanan dilakukan sesuai dengan standar operasional 
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yang ditetapkan, kemudian saat sesudah covid adanya perubahan regulasi yaitu 

melaksanakan protokol kesehatan dan pembatasan jumlah nasabah. 

3. Adanya kendala yang dihadapi oleh BRI Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut yaitu 

perubahan regulasi, adanya tantangan teknologi, keamanan informasi, perubahan dalam 

tuntutan pelanggan, manajemen resiko, tantangan ekonomi, keterbatasan sumber daya. 

 

Saran 

1. BRI Kantor Cabang Pembantu Banggai Laut 

a. Berikan pelatihan yang komprehensif kepada karyawan tentang keterampilan 

layanan pelanggan, komunikasi efektif, dan pengetahuan produk dan layanan bank. 

Pastikan karyawan memahami pentingnya profesionalisme, empati, dan responsif 

terhadap kebutuhan pelanggan. 

b. Pastikan memiliki cukup personel dan infrastruktur untuk melayani pelanggan 

dengan cepat dan efisien. Hal ini mencakup sistem teknologi informasi yang andal, 

layanan pelanggan yang responsif, dan ketersediaan personel yang mencukupi di 

lokasi-lokasi yang ramai. 

c. Manfaatkan teknologi terbaru untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan 

pelanggan. Ini bisa termasuk pengembangan aplikasi mobile banking yang intuitif, 

mesin ATM yang canggih, atau sistem pembayaran digital yang aman. 

2. Nasabah Bank Rakyat Indonesia (BRI) KCP Banggai Laut 

a. Sebelum memilih produk atau layanan, pahami dengan jelas kebutuhan dan tujuan 

keuangan. Pertimbangkan apakah produk atau layanan tersebut sesuai dengan 

situasi keuangan dan rencana masa depan. 

b. Jika ada hal-hal yang tidak Anda pahami atau butuh klarifikasi, jangan ragu untuk 

meminta penjelasan lebih lanjut dari petugas bank atau konsultan keuangan. Pastikan 

Anda sepenuhnya memahami syarat dan ketentuan yang terkait dengan produk atau 

layanan yang Anda pilih. 
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