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RINGKASAN

Salah satu bagian unit kerja yang harus mendapatkan perhatian atau pengawasan
khusus dari seorang petugas audit yaitu bagian Customer Service. Pengawasan
setiap unit kerja dilakukan oleh auditor intern. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui prosedur yang dijalankan oleh petugas audit terhadap aktivitas
bagian Customer Service pada Bank Tabungan Negara Surabaya. Metode yang
dilakukan dengan wawancara langsung kepada Service Assurance StaffPT Bank
Tabungan Negara (Persero) Thk Cabang surabaya. Hasil dari penelitian ini adalah
mengetahui prosedur audit yang ditetapkan oleh Bank Tabungan Negara dalam
kegiatan Customer Service serta-mengetahui risiko-yang-terjadi dan mencegahnya
terjadinya risiko pada aktivitas customer service.Dan implikasi dari penelitian ini
agar pihak bank  tetap mempertahankan peraturan-peraturan - yang- berlaku
sehingga para karyawan selalu mematuhi peraturan sesuai Standar Operating
Procedur yang berlaku, Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui. inovasi
pengembangan produk, jasa dan jaringan strategis berbasis teknologi terkini,
Menyiapkan dan mengembangkan Human Capital yang berkualitas, profesional
dan memiliki integritas yang tinggi.

Kata kunci : Prosedur Audit, Customer Service
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ABSTRACT

One of the work unit’s part the must getting attention or specific supervision from
auditor is customer service.Supervision each work unit do by internal auditor.
The purpose of this research is to know perfomed audit procedure of customer
service activity at Bank Negara Cabang Surabaya. Method is done by direct
interview to Service Assurance Staff PT Bank Tabungan Negara Cabang
Surabaya. The result of this research is knowing the audit procedure that applied
by Bank Tabungan Negara in customer service activity and know the risk that
occur and prevent the occurance of risk on customer service and the implication
of the reaserach are of the bank keep the rules in effect so that employees always
comply with the rules according to applicable Standard Operating Procedure,
enhance comtitive advantage through innovative product. development, service
and strategic network based on the latesttechnology, preparing and developing
human capital quality, profesional and high intergrity.
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