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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan  

Amin Bank selalu berusaha meningkatkan eksistensinya di dunia perbankan 

Indonesia dengan cara berusaha memenuhi kebutuhan nasabah dengan 

memberikan fasilitas kredit dan pelayanan terbaik kepada nasabah. Pelayanan 

bagi nasabah dapat dikatakan baik jika pelaksanaan dilapangan telah sesuai 

dengan standar operasional prosedur (SOP) yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan.  

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan, penulis dapat 

menyimpulkan beberapa hasil audit operasional pelayanan teller kepada nasabah. 

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.  
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4. Dalam standar prosedur meminta foto copy identitas penarik atau nasabah, 

kedua teller tidak pernah melakukan standar tersebut. Terkadang penarik 

belum tentu adalah si pemilik rekening. Sehingga untuk mengurangi risko 

tersebut, teller wajib meminta identitas penarik. Akan mudah terlacak jika 

ada kecurangan – kecurangan yang timbul.  

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. 

 

Menurut hasil wawancara yang telah dilakukan, alasan para teller tidak 

menerapkan beberapa standar tersebut adalah karena dipengaruhi oleh faktor 

kedekatan dengan nasabah dan faktor kepercayaan yang telalu tinggi kepada 

nasabah. 

5.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan penulis : 

Bagi Perusahaan 

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

tanpa terkecuali sehingga nasabah dapat mengenali masing – masing teller 

yang ditemuinya.  

2. Sebaiknya teller tetap menerapkan standar greeting kepada semua nasabah 

tanpa terkecuali. Meskipun para teller telahh akrab dengan nasabah, teller 

harus tetap menerapkan standar menyapa dengan baik. 
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3. Standar grooming bermake- up dan bersepatu heels sebaiknya juga 

dijalankan oleh kedua teller. Meskipun teller sudah berusia lanjut, 

seharusnya para  teller harus menunjukkan sikap profesionalitasnya dalam 

bekerja.  

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

dibuka. Sehingga pada saat jam layanan kas dibuka, teller sudah tidak 

melakukan hal – hal yang seharusnya tidak dilakukan pada saat jam layanan 

kas. Misalnya, masih melakukan make up dan merapikan diri. Jika teller 

datang lebih pagi maka teller akan lebih berkonsentrasi melayani nasabah 

dengan baik dan kedisiplinan akan timbul. 

 

Bagi Peneliti Berikutnya  

 Diharapkan dapat mencari implementasi audit operasional pada frontliner 

lainnya seperti Customer service misalnya. Sehingga para frontliner dapat 

memperbaiki kinerja operasionalnya dan akan berdampak terhadap kemajuan 

Amin Bank.  
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