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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian dan tujuan penelitian pada bab 

satu, serta hasil penelitian dan pembahasan pada bab empat, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut :  

Pelaksaanaan audit operasional Customer Service pada Perumda BPR Bank 

Daerah Lamongan dilakukan oleh pihak internal bank dengan cara melakukan 

pemeriksaan secara harian dimana pemeriksaan harian ini berfokus pada 

kelengkapan dan kebenaran dokumen seperti formulir pembukaan rekenening 

nasabah atau CIF, nominal, validasi dan lain sebagainya. Apabila terjadi temuan 

audit, audit internal melakukan pemberitahuan kepada Customer Service dan 

harus diperbaiki pada waktu juga dan seluruh bukti pemeriksaan dibawa oleh 

pihak audit. Alur prosedur yang diljalankan dalam pelaksanaan audit operasional 

Customer Service yaitu persiapan, pelaporan berkas, pelaksanaan audit kemudia 

pelaporan hasil pelaksanaan audit. Teknik yang dilakukan audit internal dalam 

proses pengauditan yaitu antara lain :  

a. Memeriksa atau Examine; 

b. Membandingkan atau Compare; 

c. Memeriksa dokumen dasar atau Vouching; 

d. Menganalisa atau Analyze; 

e. Mengecek atau Checking;  
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f. Menginspeksi atau Inspect; 

g. Bertanya atau Inquire; 

h. Merekonsiliasi atau Reconcile; 

i. Mengkonfirmasi atau Confirm; dan 

j. Memverifikasi atau Verify. 

Dari proses pengauditan yang telah dilakukan oleh pihak audit internal 

kepada Customer Service, terdapat temuan audit seperti kurang lengkapnya 

pengisian formulir pembukaan rekening oleh nasabah dimana hal tersebut 

seharusnya tidak terjadi dikarenakan di dalam Standart Operating Procedure 

(SOP) sudah terdapat bahwa Customer Service harus mengecek kembali formulir 

pembukaan rekening yang telah diisi oleh nasabah. Maka dari temuan audit 

tersebut, maka Customer Service harus memperbaiki dalam waktu itu juga.  

 Terdapat risiko-risiko yang teridentifikasi pada bagian Customer Service 

yaitu tidak lengkapnya dokumen pendukung dari nasabah, tidak lengkapnya 

pengisian formulir yang berkaitan dengan transaksi nasabah, dan terjadi 

ketidaksamaan penginputan data penginputan data pelanggan. Dari risiko-risiko 

tersebut kontrol risiko yang dapat dilakukan yaitu Customer Service memastikan 

lampiran dokumen pembukaan rekening calon nasabah telah lengkap, Customer 

Service memberikan arahan mana saja yang harus diisi oleh nasabah dan 

memberikan penjelasan mengenai bagaimana pengisiannya serta melakukan 

pengejaan dalam penginputan data nasabah sehingga dapat memastikan data yang 

diinput telah sama dengan identitas nasabah. 
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Untuk hambatan yang kerap terjadi pada proses pengauditan Customer 

Service yaitu seperti terkadang terjadi kurangnya data pendukung atau data 

tambahan yang diperoleh dari nasabah seperti bukti transaksi dan alternatif 

penyelesaian yang dilakukan atas hambatan tersebut yaitu Customer Service 

melakukan pengecekan ulang atas data tambahan atau data pendukung tersebut 

yang kemudian diserahkan kepada pihak audit internal dipemeriksaan berikutnya. 

Dari audit operaisonal pada bagian Customer Service yang dilakukan oleh 

Perumda BPR Bank Daerah Lamongan, Perumda BPR Bank Daerah Lamongan 

dapat pula menentukan keandalan dan integritas informasi keuangan, ketaatan 

dengan kebijakan rencana, prosedur, hukum dan regulasi dari Bank Indonesia 

khususnya pada bagian Customer Service sesuai dengan tujuan audit pada 

umumnya. Tujuan audit tersebut tidaklah semata-mata ditujukan untuk mencari 

kesalahan seseorang atau manajemen saja melainkan merupakan kegiatan yang 

sangat diperlukan secara terus-menerus walaupun dalam bank tersebut tidak 

terdapat penyimpangan-penyimpangan. 

5.2 Saran dan Implikasi Penelitian 

5.2.1 Saran 

Dari penelitian yang telah dilakukan, adapun saran yang diharapkan dapat 

dijadikan masukan untuk kedepannya yaitu :  

1. Bagi peneliti berikutnya yang akan melakukan penelitian dengan judul 

yang sama beserta pembahasannya mengenai audit operasional 

Customer Service dapat dilakukan di bank lain karena prosedur 
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pelaksanaan audit operasional Customer Service setiap bank pasti 

berbeda pelaksanaanya dan ketentuan-ketentuannya. 

2. Bagi peneliti berikutnya yang akan melakukan penelitian di bank yang 

sama yaitu pada Perumda BPR Bank Daerah Lamongan sebaiknya 

dapat mengangkat topik pembahasan yang lain seperti kredit karena 

aktivitas perbankan terbanyak yang dilakukan dalam Perumda BPR 

Bank Daerah Lamongan yaitu pada bagian kredit. 

5.2.2 Implikasi Penelitian 

Adapun implikasi yang dapat disampaikan oleh penulis kepada Perumda 

BPR Bank Daerah Lamongan yaitu pihak Customer Service dapat melakukan 

konfirmasi atas pengisian formulir kepada nasabah sehingga sekaligus dapat 

melakukan pengecekan ulang secara detail sesuai dengan Standart Operating 

Procedure (SOP) yang ada agar dapat meminimalisir ketidaklengkapan pengisian 

formulir pembukaan rekening nasabah serta tidak lengkapnya data pendukung 

atau data tambahan yang diperoleh dari nasabah. 
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