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1.1. Latar Belakang Masalah

Setiap perusahaan mempunyai standar pelayanan dan manajemen yang
berbeda - beda untuk menjalankan sebuah kegiatan usaha. Kepuasan nasabah
menjadi komitmen para perbankan agar para pemilik dana tersebut memilih
menempatkan dananya pada bank yang memberikan pelayanan yang terbaik.
Semakin maju bank tersebut maka semakin bagus pula pelayanan terhadap para
nasabahnya.

Dalam bagian Front Office (Teller), pelayanan terbaik dan penampilan diri
adalah hal yang wajib dilakukan. Jika seorang Teller tidak dapat memberikan
pelayanan maupun penampilan yang terbaik maka hal ini dapat berdampak pada
berkurangnya tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan teller dari Amin Bank
tersebut sehingga hal ini layak dijadikan sebuah obyek penelitian oleh penulis.
Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk menyusun laporan tugas akhir
dengan judul “Audit Operasional Pelayanan Teller Kepada Nasabah Di PT

Anglomas Internasional (Amin) Bank Kantor Cabang Manyar Kertoarjo”.

1.2. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengkaji tingkat pelayanan teller
2. Untuk mengecek kesesuaian antara Standar Operasional Prosedur dengan
pelaksanaan pelayanan terhadap nasabah

3. Untuk menilai kinerja teller dan mengidentifikasi peluang perbaikan



1.3. Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan
Memberi masukan kepada perusahaan tentang tingkat pelayanan teller
kepada nasabah sehingga perusahaan nantinya dapat mengetahui tingkat
kesesuaian antara SOP dengan pelaksanaannya.

2. Bagi Penulis
Sebagai studi banding antara teori yang diperoleh penulis selama
perkuliahan dibidang perbankan dengan penerapan audit operasional
pelayanan teller kepada nasabah di Anglomas Internasional (Amin)
Bank.

3. Bagi Pembaca
Sebagai perbandingan dan menambah referensi bagi peneliti dalam

melakukan penelitian berikutnya.

1.4 Metode Penelitian

1.4.1 Ruang Lingkup
Peneliti memberikan ruang lingkup penelitian agar tidak terjadi perbedaan
penafsiran dalam penelitian tentang audit operasional pelayanan teller kepada
nasabah.
1.4.2 Prosedur Pengambilan Data
Dalam pengumpulan datanya penulis menggunakan tiga metode, yaitu :
1. Wawancara

Dilakukan dengan bagian teller



2. Observasi
Melihat langsung proses dan kegiatan perusahaan yang berkaitan dengan
kegiatan operasional teller dan membandingkan dengan kebijakan yang telah di
buat oleh perusahaan.

3. Dokumentasi
Mengumpulkan data berupa dokumen mengenai Standar Operasional Prosedur

(SOP) teller yang telah ditetapkan oleh perusahaan.

2.1 Sejarah Berdirinya Perusahaan

Selanjutnya, Sesuai Surat Persetujuan Bank Indonesia No. 15/33/DPIP/Prz/Sh
Perihal Izin Pemindahan Alamat Kantor Cabang Andhika Plaza tanggal 26 Juni
2013, terhitung sejak tanggal 1 Juli 2013, PT. ANGLOMAS INTERNATIONAL
BANK (Amin Bank) cabang Andhika Plaza yang semula berkedudukan di
wilayah Simpang Dukuh telah berpindah ke wilayah Manyar Kertoarjo dengan di
dukung oleh sekitar 20 karyawanDari seluruh kantor yang dimiliki Amin bank di
Surabaya dan Jakarta tersebut, Amin bank memiliki total karyawan sebanyak 95

orang.

3.1 Analisa
Dari beberapa analisa audit operasional, maka penulis dapat mengidentifikasi

peluang perbaikan untuk perusahaan, antara lain :

a) Perusahaan dapat memberikan teguran kepada teller yang tidak mematuhi

standar- standar yang telah ditetapkan oleh perusahaan.



b) Perusahaan dapat meminta kepala cabang untuk melakukan pemantauan
secara berkala terhadap pelaksanaan standar — standar tersebut.

c) Kepala cabang meminta Satuan Kerja Audit Internal (SKAI) untuk
melakukan audit operasional terhadap pelayanan dan penampilan diri para
teller.

d) Perusahaan dapat memberikan teguran keras berupa sanksi bagi para teller

yang masih tidak melaksanakan standar grooming maupun greeting.

4.1 Kesimpulan

Berikut ini hasil audit yang dapat disimpulkan oleh penulis :

1. Pada standar grooming, teller tidak melaksanakan beberapa standar, antara
lain standar ber-make up, memakai stocking warna gelap, bersepatu vantovel,
dan tidak menggunakan sandal selama berada diarea operasional.

2. Pada standar pengucapan salam (greeting), beberapa standar greeting yang
tidak dilaksanakan oleh kedua teller tersebut adalah mengucapkan salam dan
menawarkan bantuan kembali sesaat setelah selesai melaksanakan transaksi
yang diminta oleh nasabah.

3. Pada standar pelayanan penerimaan setoran tunai, teller melakukan standar
mengkonfirmasikan jumlah uang masih belum maksimal.

4. Dalam standar prosedur meminta foto copy identitas penarik atau nasabah,
kedua teller tidak pernah melakukan standar tersebut.

5. Standar melakukan meminta tanda tangan nasabah atau penerima uang tidak

pernah dilakukan oleh kedua teller 0%.



6. Dari hasil audit, standar meminta nasabah menghitung ulang uang yang telah

diterimanya masih jarang diterapkan oleh kedua teller tersebut.

5.1 Saran

Bagi Perusahaan

1. Sebaiknya perusahaan membuat ID Card bagi seluruh frontliner (teller)

2. Sebaiknya teller tetap menerapkan standar greeting kepada semua nasabah
tanpa terkecuali

3. Standar grooming bermake- up dan bersepatu heels sebaiknya juga
dijalankan oleh kedua teller.

4. Teller seharusnya datang lebih awal minimal 30 menit sebelum layanan

kas dibuka.

Bagi Peneliti Berikutnya
Diharapkan dapat mencari implementasi audit operasional pada frontliner lainnya

seperti Customer service misalnya.



DAFTAR PUSTAKA

Agoes, Sukrisno. 2006. Auditing Petunjuk Praktis Pemeriksaan Akuntan Oleh
Akuntan Publik.

Arthesa dan Hadiman. 2009. Bank dan Lembaga keuangan Bukan Bank. Jakarta:
PT Indeks.

Dharma Isti Setiawan. 2013. “Implementasi Audit Operasional Pelayanan Teller
Pada Bank OCBC NISP Syariah Kantor Cabang Surabaya”. Skripsi Sarjana
tak diterbitkan, Universitas Narotama.

Juliadi. 2012. “Audit Operasional Terhadap Fungsi Penjualan dan Fungsi Piutang
Usaha Pada UD Planed Kids Toys”. Skripsi Sarjana tak diterbitkan,
Universitas Narotama.

Kasmir. 2002. Dasar — Dasar Perbankan. Jakarta: PT Raja Grafindo Persada.

Kotler, P. 2003. Marketing Manajemen : Analisa, Planning, Implementation and
control. Education Ind, Inc.

Kuncoro. 2002. Manajemen Perbankan, Teori dan Aplikasi. Jakarta.

Manajemen, Amin Bank. 2010. Pembekalan Teller. PT Anglomas Internasional
(Amin) Bank.

M. Guy, Dan. 2003. Auditing Jilid Dua. Edisi Kelima. Jakarta: Erlangga.

Peraturan Undang — Undang No. 10. 1998. PerbankanUmum dan BPR Indonesia.
Bank Indonesia.

Simamora.2002. Auditing Jilid Satu. Cetakan Pertama. Yogyakarta.

Tjiptono, Fandy. 2000. Prinsip — Prinsip Total Quality Service. Edisi Pertama.
Yogyakarta: Andi.

www.anglomasbank.co.id



http://www.anglomasbank.co.id/

