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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

  Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 

bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam 

bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf 

hidup rakyat banyak. Setiap bank selalu memiliki kegiatan operasional yang 

berbeda – beda. Selain itu, bank merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 

jasa. tingkat keberhasilan perusahaan ini juga ditentukan dari pelayanan yang 

diberikan untuk meningkatkan minat konsumen menggunakan jasa tersebut. 

Setiap perusahaan mempunyai standar pelayanan dan manajemen yang 

berbeda - beda untuk menjalankan sebuah kegiatan usaha. Salah satu hal yang 

sangat penting dalam sebuah entitas perbankan yang perlu diperhatikan adalah 

pelayanan terhadap nasabah. Pelayanan terhadap nasabah ini yang menentukan 

keberhasilan , sebaliknya apabila pelayanan terhadap nasabah buruk atau dengan 

kata lain tidak sesuai dengan standar yang di tetapkan maka akan berdampak 

negatif bagi perusahaan.  

Pelayanan terhadap nasabah ini dapat di ukur dari kemampuan sumber daya 

manusia dalam menjalankan tugasnya. Karena sumber daya manusia yang 

berpotensi meningkatkan kualitas perusahaan adalah sumber daya manusia yang 

dapat berkembang dan displin sesuai dengan fungsi yang terkait dan standar 

operasional perusahaan. 

http://id.wikipedia.org/wiki/Kredit
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  Salah satu pelayanan yang digunakan adalah pelayanan teller dan 

customer service. Dimana mereka adalah ujung tombak dari entitas perbankan. 

Frontliner berperan sangat besar terhadap penentuan kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan yang mereka lakukan. Karena jika seorang frontliner dapat memuaskan 

seorang nasabah, maka lebih banyak lagi nasabah yang akan datang serta 

memepercayakan dananya ke bank tersebut. 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. Karena semakin 

berkembangnya bank itu akan diimbangi juga oleh semakin meningkatnya 

pelayanan yang diberikan kepada para nasabah yang menghimpun dananya. 

Karena pentingnya hal tersebut, maka masing – masing bank menentukan 

standar pelayanan yang berbeda – beda. Standar yang ditetapkan oleh setiap bank 

beraneka ragam macamnya antara lain standar penampilan, standar pengucapan 

salam (greeting), standar prosedural, dan lain – lain.  

PT Anglomas Internasional (amin) merupakan perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa perbankan. perusahaan ini memiliki satu unit kantor pusat, dua unit 

kantor cabang, satu unit kantor cabang pembantu di wilayah Surabaya. 

Berdasarkan kegiatan operasional di Amin bank meliputi Customer Service, 

Teller, Back Office, Pembukuan, dan Marketing. Di Back Office sendiri, terdapat 

dua bagian yang meliputi bagian Sie Sundries dan Admin kredit. Dari setiap divisi 

atau bagian operasional maupun pemasaran yang terdapat di Amin Bank dipimpin 
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oleh kepala bagian operasional dan kepala bagian pemasaran. Kepala bagian 

operasional dan kepala bagian pemasaran dipimpin langsung oleh kepala cabang.  

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. Penjelasan Judul 

   Agar tidak terjadi kesalahan dalam Laporan Tugas Akhir ini, maka penulis 

akan memberikan penjelasan judul sebagai berikut : 

Audit Operasional 

Adalah merupakan penelaahan atas prosedur dan metode operasi entitas untuk 

menentukan tingkat efisiensi dan efektivitasnya. 

Pelayanan  

Adalah adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi 

langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan 

menyediakan kepuasan pelanggan. 
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Teller 

Adalah adalah petugas bank yang menangani penerimaan maupun pembayaran 

transaksi uang tunai maupun non tunai yang dilakukan oleh nasabah.  

Nasabah 

Adalah seseorang ataupun badan usaha yang mempunyai rekening simpanan dan 

pinjaman dan melakukan transaksi simpanan dan pinjaman tersebut pada sebuah 

bank. 

PT Anglomas Internasional (Amin) Bank 

Adalah tempat dimana penulis melakukan penelitian 

1.3. Rumusan Masalah  

  Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka penulis merumuskan suatu 

masalah : 

1. Bagaimanakah tingkat pelayanan teller pada nasabah 

2. Bagaimanakah audit operasional pelayanan teller pada nasabah 

3. Bagaimanakah kinerja teller dan cara perbaikan  

1.4. 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 
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1.5.  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. 

 

1.6. Metode Penelitian  

1.6.1 Ruang Lingkup 

 Peneliti memberikan ruang lingkup penelitian agar tidak terjadi perbedaan 

penafsiran dalam penelitian tentang audit operasional pelayanan teller kepada 

nasabah. 
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1.6.2 Prosedur Pengambilan Data 

  Dalam pengumpulan datanya penulis menggunakan tiga metode, yaitu 

metode wawancara, observasi langsung ke bank dengan melihat bukti-bukti yang 

berkaitan dengan kegiatan operasional bank setiap harinya, dan dokumentasi. 

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. 


