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Abstrak

Tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis kinerja
pelayanan oleh Frontliner berdasarkan standar operasional prosedur di Bank Rakyat Indonesia Unit
Kemiling Tanjung Karang. Peneliti menggunakan teknikwawancara dalam mengumpulkan data primer yang
didapatkan dari Kepala Cabang BRI Unit 1 orang, Teller 1 orang, Nasabah3 orang dan Satpam 1 orang.
Sedangkan untuk mendapatkan data sekunder, peneliti menggunakan teknikobservasi di lokasi penelitian
yang bertempat di Bank BRI Unit Kemiling Tanjung Karang dan juga menggunakan teknik dokumentasi yang
di dapat dari literatur- literatur terkait. Frontliner sudah sesuai dengan standar operasional prosedur di
Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang yang dapat diuraikan sebagai berikut. Dimensi
Kehandalan (Reliability), petugas frontliner BRI Unit Kemiling sudah handal dalam melaksanakan tugas dan
fungsinya baik sebagai customer service, teller maupun security. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara
umum petugas Frontliner sudah menunjukkan kinerja pelayanan sebagaimana Standar Operasional
Prosedur di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang.

Kata Kunci: Sumber daya manusia, Kompetensi Pegawai, Kinerja Pegawai

Pendahuluan

Pelayanan berdasarkan standar operasional prosedur (SOP) dikategorikan sebagai pendekatan yang
sistematis dan terstruktur dalam meberikan layanan. Pelayanan ini bertujuan untuk peningkatan kualitas
pelayanan, konsitensi operasional, pelatihan dan pengembangan karyawan serta peningkatan reputasi organisasi
(Taufig, 2019).

Bank Rakyat Indonesia (BRI) memandang sumber daya (SDM) merupakan aset utama dan mitra dalam
perkembangan suatu perusahaan, yang merupakan salah satu faktor kunci dalam mencapai pertumbuhan bisnis
yang berkualitas dan berkelanjutan. BRI telah mengembangkan sistem penilaian kinerja berdasarkan Balanced
Scorecard dan menetapkan Key Performance Indicator (KPI) individu dan tim sebagai dasar penilaian kinerja
(Nugrahayu, 2015). Hal ini didukung oleh sistem teknologi informasi yang terintegrasi untuk memastikan seluruh
SDM BRI bekerja dengan memberikan hasil yang ideal untuk mendukung pengembangan bisnis BRI (Koeswara
& Muslimah, 2013).

Frontliner merupakan salah satu divisi operasional bank dengan Jenis pekerjaan dan posisi yang dapat
digolongkan sebagai frontliner bank antara lain posisi customer service dan counter (Nafi’udin et al., 2023).Tugas
seorang frontliner biasanya memberikan informasi yang jelas dan lengkap kepada nasabah bank dan calon
nasabah. Di sisi lain, peran seorang frontliner adalah menjadi garda terdepan bank, berhubungan langsung dengan
nasabah dan calon nasabah, mencerminkan citra bank dan menjadi yang terdepan dalam pelayanan nasabah
(Ismawanto et al., 2020).

Teller dan customer service serta petugas security memiliki tugas untuk berhubungan dengan nasabah,
menanyakan keperluannya dan memberikan informasi yang jelas kepada nasabah. Tentunya untuk bisa
berhubungan langsung dengan pelanggan, Anda harus memenuhi beberapa kriteria, seperti sikap yang ramah
kepada nasabah, pakaian yang terlihat sopan dan senyum kepada nasabah, dengan begitu nasabah akan merasa
nyaman saat sedang bertransaksi (Ismawanto et al., 2020). Oleh karena itu, memberikan pelayanan terbaik kepada
nasabah sudah menjadi tujuan Frontliner, yaitu dapat menjadikan nasabah terlayani dengan baik, nyaman dan
puas (Galib & Hidayat, 2018).

Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan, masalah yang mungkin paling banyak dikeluhkan oleh nasabah
yang membutuhkan pelayanan dari frontliner adalah waktu tunggu (antre) yang cukup lama terlebih layanan
bagian customer service. Tidak jarang nasabah yang datang dengan keluhan tertentu membutuhkan waktu
penanganan yang cukup lama sehingga membuat nasabah yang mengantre harusmenunggu gilirannya. Selain itu
masalah lain yang muncul adalah penjelasan dari customer service yang tidak mudah dipahami oleh nasabah,
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hal ini dapat terjadidikarenakan communication skill dari customer service yang kurang baik atau masalah dari
nasabah sendiri yang sulit memahami apa yang disampaikan oleh customer service.

Pengukuran kinerja

Pengukuran kinerja adalah suatu penilaian pekerjaan terhadap pencapian tujuan dan sasaran tertentu,
termasuk informasi tentang efisien penggunaan sumber daya dalam produksi barang atau jasa, kualitas barang
atau jasa, perbandingan hasil kerja dengan tujuan dan evektivitas tindakan. Hal ini guna mengevaluasi kemajuan
untuk mencapi tujuan kinerja (Elena, 2012). Dalam melakukan pengukuran Kinerja sangat ditentukan oleh tujuan
ideal yang ingin dicapai, sehingga pada tanap pengukuran kinerja sebenarnya harus diwujudkan dengan terlebih
dahulu mengidentifikasi kinerja hingga komponen operasional (Morias et al., 2015). Kinerja organisasi dapat
dinilai berdasarkan visi dan misi yang ada, kinerja proses terhadap standar operasional prosedur dan kinerja
pegawai berdasarkan intruksi kerja manual yang ada. Dengan adanya cara ini kinerja menjadi lebih berfokus pada
pekerjaan itu sendiri serta memberikan dampak dan manfaat bagi Masyarakat dan para pegawai itu sendiri
(Gultom, 2014).

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai perbandingan antara pelayanan yang diharpkan dengan
pelayanan yang diterima secara nyata. Kualitas pelayanan dapat diukur melalui Service Quality yang dubuat untuk
mengukur kualitas pelayanan dengan menggunakan suatu kuesioner. Service Quality memiliki beberapa unsur
yaitu kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy) dan
Bukti Fisik (Tangibeles) (Barusman, 2019).

Kerangka Pikir

Kinerja Pelayanan Frontliner
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Bukti Fisik (Tangible)
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Gambar 1. Kerangka Pikir

Metodologi Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, Dimana penelitian ini melakukan kegiatan secara objektif yang
berkaitan dengan realitas subjektif yang diteliti. Subjektivitas dalam hal ini mengacu pada realitas yang diteliti,
dalam arti realitas dilihat dari sudut pandang orang yang diteliti. Penelitian kualitatif ini menekankan pada
keakuratan dan relevansi data. Penekanan pada penelitian kualitatif ini adalah validitas data, yaitu mengenai
kesesuaian antara apa yang tercatat sebagai data denga napa yang sebenarnya terjadi pada latar yang diteliti.

Peneliti menggunakan teknik wawancara dalam mengumpulkan data primer yang didapatkan dari Kepala
Cabang BRI Unit 1 orang, Teller 1 orang, Nasabah 3 orang dan Satpam 1 orang. Sedangkan untuk mendapatkan
data sekunder, menggunakan teknik observasi di lokasi penelitian yang bertempat di Bank BRI Unit Kemiling
Tanjung Karang dan juga menggunakan teknik dokumentasi yang di dapat dari literatur- literatur terkait. Teknik
analisis data yang digunakan yaitu reduksi data, penyajian data, penarikan kesimpulan.

Teknik validasi data yang digunakan dalam penelitian ini adalah triangulasi. Menurut Alfansyur & Mariyani,
(2020) triangulasi adalah suatu teknik pengujian keabsahan data yang menggunakan sesuatu selain data dengan
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tujuan untuk memverifikasi atau membandingkan data. Metode triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode triangulasi Patton. Alfansyur & Mariyani, (2020) menjelaskan ada dua strategiyang dipakai, salah
satu caranya ialah dengan mengetahui Tingkat kepercayaan terhdap hasil penelitian dari beberapa metode
kepercayaan terhadap hasil penelitian dari beberapa metode pengumpulan data. Cara lainnya adalah dengan
menentukan Tingkat kepercayaan pada beberapa sumber data dengan menggunakan metode yang sama. Menurut
Zamili, (2015) jika menggunakan metode pengumpulan data, triangulasi ini menentukan apakah informasi yang
diperoleh dengan metode wawancara konsisten dengan metode observasi atau apakah hasil observasi tersebut
diberikan pada saat melakukan wawancara. Demikian pula yang dilakukan untuk menguji sumber data, apakah
sumber data ketika di-interview dan observasi akan memberikan informasi yang sama atau berbeda. Jika berbeda
maka peneliti harus mampu menjelaskan perbedaan tersebut, tujuannya adalah mencari kesamaan data dengan
metode yang berbeda.

Hasil dan Pembahasan

Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukan dalam upaya untuk menganalisis Kinerja pelayanan olehFrontliner berdasarkan standar
operasional prosedur di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang. kegiatan utama Perusahaan
ialah penghimpunan dana Masyarakat dalam bentuk Tabungan dan pemberian pinjaman, investasi serta jasa
perbankan lainnya. Sesuai aktivita utama, Produk dan jasa Perseroan meliputi:

a. Produk simpanan yaitu, Tabungan BRItAma, Tabungan Bl Simpedes, Tabungan BRI Junio dan Junio
Rencana, serta turunanya masing-masing.

b. Produk pinjaman yang terdiri dari Pinjaman Program-program Kemitraan, pinjaman Mikro, Pinjaman
Ritel Komersial, Pinjaman Menengah, Pinjaman Cash Collateral BRI, Pinjaman Konsumtif, Ceria
(Kartu Kredit), dan BRI JCB Platinum beserta turunannya masing-masing.

c. Jasayang tediri dari Jasa Kelembagaan, Cash Management System, Jasa Bisnis dan Keuangan, Agen
BRILink, BRIfast Remittance, Jasa Layanan Bisnis Internasional, Jasa Layanan Treasury, Jasa
Investment Service dan BRI Prioritas.

d. Produk lainnya, seperti Asuransi Mikro, Dana Sejahtera, Provest Saving Plan Provestara, Telepro,
Asuransi Jiwa Kredit KPR dan Agen Penjual Reksadana.

Terdapat Visi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk: “The Most Valuable Banking Group in Southeast
Asia & Champion of Financiallnclusion.”
Misi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Thk:
a.  Memberikan pelayanan Terbaik
Melakukan kegiatan perbankan dengan baik serta mengedepankan pelayanan terhadap segmen mikro,
kecil dan menengah dengan tujuan menunjang peningkatan ekonomi Masyarakat.
b. Mewadahkan pelayanan yang prima
Memberikan pelayanan prima dengan fokus kepada nasabah melalui sumber daya manusia secara
perfesional dan memilki budaya berbasis kinerja (Performance- Driven Culture), teknologi
informasi yang handal dan future ready dan jaringan kerja konvensional maaupun digital serta
produktif dengan menerapkan prinsip operational dan risk management excellence.
c. Bekerja dengan ideal dan memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak
yang berkepentingan (stakeholders) dengan memperhatikan prinsip keuangan berkelanjutan dan
praktik Good Corporate Governance yang sangat baik.

Penelitian ini dilakukan dalam Upaya menganalisis kinerja pelayanan oleh Frontliner berdasarkan standar
operasional prosedur di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang. Dalam dunia perbankan
kegiatan utama Perseroan ialah melakukan penghimpunan dana masyarakat yang berupa simpanan, kredit,
ivestasi dan jasa lainnya. Produk dan jasa Perseroan meliputi:

1. Produk simpanan meliputi Tabungan BRI BritAma, Tabungan BRI Junio dan Junio Rencana dan
Tabungan BRI Simpedes beserta turunannya masing-masing.

2. Produk pinjaman yang meliputi Pinjaman Mikro, Pinjaman Program-program Kementerian
Pinjaman Cash Collateral BRI, Pinjaman Ritel Komersialm Pinjaman Ritel Komersial, Pinjaman
Menengah, Pinjaman Konsumtif, Ceria (Kartu Kredit) dan BRI JCB Platinum beserta turunannya
masing-masing

3. Jasa yang terdiri dari Cash Management System, Jasa Kelembagaan, Jasa Bisnis Layanan
Treasury, Jasa Layanan Treasury, Jasa Investment Service dan BRI Prioritas.

4. Produk lainnya, seperti Dana Sejahtera, Provest Saving Plan Provesta, Telepro, Asuransi Mikro,
Asuransi Jiwa Kredit KPR, dan Agen Penjual Reksadana.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala Cabang BRI Unit Kemilinh dijelaskan bahwa semenjak
munculnya pandemi Covid-19 membuat segala aktivitas perbankan menjadi terbatas, begitu juga dari segi
pelayanan yang mengalami perubahan, pelayanan yang diberikan kepada banyak nasabah yang dibatasi sesuai
dengan protokol kesehatan mengahdapi pandemi Covid-19. Hingga berakhirnya pandemi saat ini secara
perlahan pelayanan Kembali menjadi normal degan beberapa ketentuan protokol kesehatan tetap dilanjutkan
seperti penggunaan masker, memberi batas antrian nasabah dengan frontliner (teller, customer service dan
security).

Menurut penjelasan Kepala Cabang BRI Unit Kemiling bahwa “pelayanan yang diberikan kepada nasabah
oleh frontliner secara umum dengan bersikap ramah dan sopan santun, membantu transaksi nasabah dengan
semaksimal mungkin dan bertanggung jawab, memberikan penjelasan dengan bahasa yang mudah dimengerti
oleh nasabah karena tidak semua nasabah mengerti tentang perbankan, menangani complain dengan sebaik
mungkin dan lain sebagainya dengan tujuan memberikan pelayanan terbaik (prima) demi kenyamanan nasbah”.
Guna mengetahui lebih jauh Kinerja pelayanan oleh Frontliner berdasarkan standar operasional prosedur di
Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang, digunakan dimensi karakteristik kualitas pelayanan
yang terdiri dari dimensi kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy) dan bukti fisik (tangible), yang kemudian dilakukan wawancara kepada narasumber guna mengetahui
pendapat responden pelaksanaan pelayanan di Bank Rakyat Indonesia Unit kemiling Tanjung Karang.

a. Kehandalan (Reliability)

Yaitu berhubungan dengan kemampuan frontliner dalam menyampaikan layanan yang dijaminkan
secara akurat sejak pertama kali dikaitkan dengan layanan yang dijanjikan, kehandalan dalam
menangani masalah layanan yang baik dari saat pertama kali dan menyelesaikan layanan dengan tepat
waktu.

b. Daya tanggap dihubungkan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan dalam membantu
para nasabah serta memeberikan respon dengan segera. Responsiveness tidak hanya dilihat dari
cepatnya suatu pelayanan yang diberikan, melainkan dilihat dari kemauan dari penyedia layanan atau
karyawan dalam membantu konsumen.

c. Jaminan (Assurance)

Jaminan yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan karyawan dalam membangun
rasa percaya dan keyakinan terhadap pelanggan, yang meliputi kompetensi (competence), kesopanan
(courtesy), kredibilitas atau kepercayaan (credibility) dan keamanan (security).

d. Empati (Empathy)

Empati yaitu kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi secara efektif, perhatian personal serta
pemahaman atas kebutuhan individual para nasabah seperti kemudahan akses (access) berupa
kemudahan untuk dihubungi dan ditemui, lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu
yang tidak terlalu lama, saluran komunikasi Perusahaan mudah dihubungi, kemudian kemudahan
dalam berkomunikasi (communication) seperti penjelasan dalam bahasa yang mereka pahami, serta
mendengarkan saran dan keluhan konsumn dan berusaha memahami kebutuhan konsumen.

e. Bukti Fisik (Tangibles)

Yaitu meliputi fasilitas fisik kantor bank, kayawan yang berpenampilan rapi dan bersikap professional,
sarana komunikasi/informasi seperti brosur, adanya materi visual, ruang tunggu yang nyaman,
penerangan yang cukup, tempat parkir yang aman dan luas, layout ruangan yang memiliki daya tarik
visual dan lain sebagainya.

Berdasarkan hasil wawancara petugas Teller di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang

bahwa seorang customer service harus memenuhi persyaratan sebagai berikut:

a. Memiliki pengetahuan mengenai produk/jasa perbankan yang dimiliki Bank Rakyat Indonesia
sehingga dapa menyampaikan kepada nasabah mengenai produk/jasa tersebut.

b. Sigap serta cepat tanggap dalam memberikan pelayanan dan Solusi kepada nasabah dalam hal
penanganan keluhan, pembukaan dan penutupan rekening, penggantian kartu dan pemahaman
kebutuhan nasabah serta hal-hal lain yang berkenaan dengan produk/jasa Bank Rakyat Indonesia.

c. Melaksanakan tugas yang diperintahkan oleh manajer atau atasan.

d. Seorang customer service (CS) pentingnya pengendalian emosi yang stabil, agar mencegah
terpancingnya amarah.

e. Memiliki komunikasi yang baik dan pandai menempatkan diri sesuai dengan beragai latar belakang
masalah.

f.  Dapat bekerjasama dengan tim lain.

g. Mudah beradaptasi ketika harus dimutasi ke cabang/unit lain.

h. Berpenampilan menarik.

Kemudian menurut penjelasan Teller Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling bahwa Teller adalah salah satu
karyawan bank yang ditugaskan untuk menangani transaksi perbankan, yang meliputi pembuatan catatan
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penyetoran dan penarikan uang. Karena teller merupakan orang pertama yang melakukan proses transaksi di
bank, maka sebelum transaksi dilakukan harus dilakukan verifikasi oleh pimpinan dan atasan.Teller harus
mempunyai beberapa kemampuan, antara lain :

a. Memeriksa dengan detail arus kas serta teliti dalam mencatat perhitungan transaksi tunai maupun non
tunai.
Mempunyai tanggung jawab terhadap sistem perhitungan kas
Mempunyai wawasan luas dengan sistem operasional computer.
Melaksanakan tugas yang diperintahkan oleh manajer atau atasan.
Menjaga kesetabilan emosional.
komunikatif
sigap serta cepat tanggap.
Beradaptasi dengan cepat.

i. Mempunyai penampilan yang rapi dan menarik.

Selanjutnya untuk mengetahui kinerja pelayanan oleh frontliner berdsarkan standar operasional prosedur
di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang berdasarkan narasumber penelitian diperoleh hasil
sebagai berikut:

a. Dimensi Kehandalan (Reliability)

Berdasarkan hasil wawancara dengan seorang nasabah yang berprofesi sebagai wiraswasta diperoleh
keterangan bahwa “Saya melihat bahwa petugas frontliner memiliki pengetahuan yang memadai mengenai
produk dan jasa yang dimiliki BRI, semisal Security yang mampumemberikan penjelasan awal mengenai apa
yang saya tanyakan yang menandakanbahwa ia selain mampu berkomunikasi baik dengan nasabah, juga
memiliki pemahaman yang cukup baik dalam menjelaskan hal-hal yang saya tanyakan. Kemudian customer
service tidak hanya memiliki kemampuan dalam menjelaskan produk/jasa yang dimiliki namun juga ramah
dan santai dalam menjawab pertanyaan sehingga komunikasi berjalan dengan baik”.

b. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)

Menurut penjelasan security BRI Unit Kemiling bahwa “Seorang Frontliner tentunya harus memberikan
perhatian ekstra yakni perhatian untuk melakukan sesuatu yang tidak diperkirakan sebelumnya misalnya bagi
seorang security harus siap melayani nasabah yang ingin melakukan transaksi dengan bertanya keperluan yang
ia butuhkan, misalnya nasabah yang membutuhkan formulir aplikasi bagi yang ingin membuka Tabungan BRI
atau brosur kredit atau hal-hal lain yang dibutuhkan. Kemudian dapat dengan sigap membantu nasabah yang
terihat bingung atau tidak tahu cara mengisi formulir yang harus diisi”.

Sejalan dengan hal tersebut, berdasarkan pendapat salah satu nasabah yang berprofesi sebagai pegawai
negeri sipil, diperoleh penjelasan bahwa “Secara umum petugas security sigap dalam melayani nasabah,
bahkan ketika nasabah baru datang, petugas security memberikan salam dan menyapa saya dengan
menanyakan apa yang dapat dibantu. Hal ini menandakan bahwa petugas security cukup responsif untuk
mendatangi nasabah yang datang. Demikian halnya ketika setelah antri beberapa saat, customer servis
dengan memberikan respon yang sangat baik dengan tidak lupa menanyakan nama dan maksud dan keperluan
yang saya inginkan”.

c. Dimensi jaminan (assurance)

Guna menunjang frontliner BRI Unit Kemiling selalu berpenampilan rapi dan sopan setiap bekerja dan
pada saat memberikan pelayanan, karyawan bank tidak memakai aksesoris yang berlebihan dan security
menggunakan pakaian dan security menggunakan pakaian dan atribut lengkap. Selaian itu frontliner BRI Unit
Kemiling, karyawan memberikan greeting (senyum, sapa dan salam), kepada nasabah yang datang.

Menurut penjelasan Teller BRI Unit Kemiling bahwa “Sebagai seorang frontliner kami dituntut untuk
berpenampilan rapi dan semenarik mungkin. Dengan penampilan yang rapi dan menarik akan dapat
menambah kepercayaan diri kami dalam menghadapi nasabah yang datang. Namun di atas semua itu kami
harus membekali diri dengan pengetahuan dan pemahaman mengenai produk dan jasa yang ditawarkan atau
dimiliki oleh Bank Rakyat Indonesia, sebab dengan pengetahuan dan pemahaman tersebut tentunya kami akan
dapat memberi informasi yang jelas dan mudah dimengerti sehingga membuat nasabah merasa nyaman ketika
bertanya dan mendengarkan semua yangkami jelaskan ”.

d. Dimensi Empati (Empathy)

Berdasarkan pengamatan bahwa frontliner BRI Unit Kemiling selalu memberikan perhatian dengan rasa
empati dengan kesediaan karyawan dalam membantu nasabah dan melakukan kemudahan dalam hal pelayanan,
komunikasi karyawan dengan nasabah yang baik, perhatian pribadi dan berupaya memenuhi kebutuhan
pelanggan. Hasil ini sejalan denga napa yang dikemukakan oleh salah seorang nasabah yang berprofesi sebagai
wiraswasta yang menjelaskan bahwa “Frontliner BRI Unit Kemiling memberikan perhatian penuh terhadap
masalah yang dihadapi nasabah, tampak sabar membantu/melayani kebutuhan informasi para nasabah,
sehingga membuat nasabah tidak khawatir untuk berkomunikasi dan bertanya kepada mereka”.

Adapun menurut nasabah lainnya yang berprofesi sebagai pegawai negeri sipil, bahwa petugas sudah
cukup berempati terhadap nasabah yang membutuhkan layanan, mungkin yang sedikit dapat lebih diperhatikan
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adalah mengenai kecepatan layanan untuk lebih ditingkatkan, sebab tentunya tidak semua nasabah memiliki
waktu luang yang panjang sehingga perlu untuk sedikit mempercepat waktu antrian di loket customer servive.
e. Dimensi Bukti Fisik (Tangible)

Berdsaarkan pengamatan dapat diketahui bahwa kondisi fisik Gedung BRI Unit Kemiling sdah cukup

memadai dengan dilengkapi ruangan yang ber AC, ruang tunggu yang cukup nyaman, ruang toilet, kelengkapan
brosur dan formular, fasilitas ATM, penerangan yang sangat baik serta tempat parkir yang cukup luas yang
dilengkapi dengan petugas parkir sehingga keamanannya cukup terjaga.
Sejalan dengan hal tersebut, menurut pendapat seorang nasbah berprofesi sebagai pegawai negeri sipil bahwa
“Untuk bukti fisik, sebagai Bank Unit tentunya fasilitas fisik yang ada di BRI Unit Kemiling sudah sangat
memadai, kalaupun ada kekurangannya hanya di luasnya tempat parkir di mana bila nasabah yang datang
kebanyakan menggunakan mobil tentunya akan sangat menghabiskan tempat sehingga nasabah akan cukup
kesulitan untuk memarkirkan kendaraannya.” Sebagaimana diketahui bahwa keberhasilan suatu lembaga bank
bukan hanya dilihat dari banyaknya masyarakat yang menjadi nasabahnya, namun juga bagaimana cara bank
yang bersangkutan memberikan layanan terbaik sekaligus bagaimana upaya untuk mempertahankan loyalitas
nasabah untuk tetap menggunakan produk/jasa dari bank yang bersangkutan.

Sejalan dengan hal tersebut, maka untuk mempertahankan nasabah agar tetap puas terhadap kualitas
pelayanan Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling, maka bank harus berupaya mempertahankan kepuasan
nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Rasa puas atau tidak puas nasabah terletak pada hubungan
antara harapan nasabah dengan kenyataan yang menjadi ekspektasi dan kenyataan yang dirasakan oleh nasabah.

Pada dasarnya frontliner di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling terdiri dari customer service, teller dan
petugas security yang mempunyai tugas dalam berorientasi pada nasabah serta Perusahaan dalam waktu
bersamaan. Bila security tugas utamanya dalam hal keamanan dengan tugas ekstra memberikan layanan awal
ketika nasabah datang, maka customer service mempunyai tugas utama yaitu pelayanan yang bersifat
administratif serta teller melayanitransaksi perbankan dari nasabah.

Agar dapat menjadi customer service dan teller handal, tentunya harus mempunyai Kkreativitas yang
mendukung pekerjaan dan memiliki tujuan Kkarier ke jenjang yang lebih tinggi seiring dengan sejalannya
pengalaman kerja yang dimiliki.

Pada era serba digital ini, frontliner dituntut agar dapat menguasai teknologi informasi guna memperlancar
kinerja Perusahaan dalam pelayanan digital. Apabila frontliner belum menguasai teknologi, tentunya akan
menyulitkan dalam membantu masalah perbankan yang dihadapi oleh seorang nasabah, selain diharuskan
menguasai product knowledge, seorang frontliner khususnya customer service dan teller perlu memahami isu-
isu terkini terkait dengan kebijakan perbankan pemerintah, masalah keuangan, instrumen investasi, kejahatan
dunia maya dan isu-isu terkait perbankan lainnya, sebab tidak mungkin nasabah akan bertanya banyak hal selain
hanya sekedar yang berkaitan dengan produk/jasa yang ditawarkan oleh Bank Rakyat Indonesia.\

Menurut Peneliti bahwa seorang frontliner secara spesifik harus memiliki jiwa atauspirit melayani dengan tanpa
membeda-bedakan antara nasabah yang satu dengan nasabah yang lainnya. Oleh karena itu, frontliner harus memiliki
beberapa hal sebagai berikut :

a. FEtikakerja

Etika kerja bersangkutan dengan kemapuan dalam menjaga kerahasiaan data Perusahaan nasabah,
menghargai semua rekan kerja dan mempunyai sikap yang sopan, jujur serta disiplin.

b. Professional

Frontliner harus menjunjung tinggi profesionalisme kerja dengan menjankan SOP Perusahaan,
menunjukan Kinerja terbaik untuk kemanjuan Perusahaan dan diri sendiri, bertanggung jawab atas
tugas-tugas, cepat beradaptasi dalam perubahan bisnis serta berkomitmen melayani nasabah dengan
tulus dan ikhlas.

c. Multitasking

Seorang karyawan multitasking harus memiliki nilai plus dengan tujuan memperoleh reward atau
promosi jabatan. Misalnya, seorang Security yang mempunyai kemampuan dalam menjelaskan
produk-produk perbankan, teller yang menguasai akuntansi dan statistik serta seorang customer servis
yang memiliki kemampuan komunikasi yang baik karenaharus menjelaskan produk/jasa bank dengan
beragam latar belakang nasabah.

d. Menyukai dunia perbankan

Mengetahui isu terkini pada perbankan saja tidak cukup, dikarenakan untuk menjadi seorang frontliner
haruslah menyenangi dunia perbankan dengan segala ritme kerjannya.

Bekerja di bidang perbankan tidak hanya untuk memenuhi kualifikasi saja atau terlihat lebih di mata
masyarakat, namun untuk bekerja di industri perbankan yang dinamis, pegawai harus melakukan pekerjaannya
dengan cepat dan akurat serta harus bersedia menerima konsekuensi jika terjadi hal-hal yang tidak berjalan baik.
elanjutnya berdasarkan hasil penelitian, maka dapat selanjutnya dapat dianalisisdan dibahas hal-hal sebagai berikut:

a. Dimensi Kehandalan (Reliability)
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Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling merupakan sebuah kantor cabang pembantu dengan jumlah
pegawai yang tidak banyak. Secara umum masing- masing petugs frontliner sudah memiliki kinerja
pelayanan yang baik kepada nasabah, di mana sejauh ini belum ada keluhan berarti yang disampaikan
oleh nasabah mengenai pelayanan aktual oleh customer service, teller maupun security. Adapun
keluhan atau komplain yang disampaikan nasabah yaitu berkaitan dengan masalah rekening, tidak bisa
melakukan tarik tunai atau transfer melalui ATM, atau kartu ATM yang tertelan mesin dan beberapa
masalah lainnya. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa petugas frontliner BRI Unit Kemiling sudah
handal dalam melaksanakan tugas dan fungsinya baik sebagai customer service, teller maupun
security.

b. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
Pada dimensi ini tentunya sebagai BRI Unit, jumlah nasabah yang datang tidak sebanyak di Kantor
Cabang yang lebih besar sehingga interaksi antara frontliner dan nasabah akan dapat lebih intensif dan
bagi frontliner akan lebih mudah untuk mengenali nasabah yang datang yang tentunya berasal dari
lingkungan yang tidak terlalu jauh dari lokasi BRI Unit Kemiling. Dengan jumlah nasabah yang lebih
sedikit ini tentunya juga frontliner akan lebih dapat memberikan perhatian kepadanasabah. Oleh karena
itu dapat disimpulkan bahwa petugas frontliner BRI Unit Kemiling sudah memberikan respon yang
cepat dalam memperhatikan dan menyelesaikan keinginan dari nasabah.

c. Dimensi jaminan (Assurance)
Sebagai petugas Frontliner, maka teller, customer service dan security merupakan garda terdepan
dalam memberikan pelayanan kepada semua nasabah Bank Rakyat Indoneisa di manapun kantor BRI
tersebut berada. Untuk menjamin bahwa frontliner tersebut seorang karyawan BRI Unit Kemiling,
maka ia dilengkapi dengan seragam, tanda pengenal (nametag) sebagai pengakuan bahwa mereka
benar sebagai karyawan BRI. Kemudian agar performa dapat terlihat lebih baik dan meyakinkan, maka
frontliner dituntut untuk selalu berpenampilan rapi dan sopan setiap setiap berinteraksi dengan nasabah
dan selanjutnya dalam interaksi tersebut harus memiliki pengetahuan dan pemahaman mengenai
produk/jasa BankRakyat Indonesia serta juga dilengkapi dengan pengetahuan tentang perbankan pada
umumnya. Berdasarkan hal tersebut, maka dapat diketahui bahwa petugas frontliner BRI Unit
Kemiling sejauh ini sudah menampilkan performa yang meyakinkan yang membuat nasabah merasa
aman dan nyaman atas pelayanan yang diberikan oleh petugas frontliner BRI Unit Kemiling.

d. Dimensi Empati (Empathy)
Tidak ada alasan bagi Frontliner BRI Unit Kemiling untuk tidak bisa memberikanperhatian penuh
terhadap masalah yang dihadapi nasabah, kemudian menjawab dengan sopan dengan sabar setiap
pertanyaan yang diajukan nasabah atau informasi yang dibutuhkan nasabah. Dengan memberikan
empati kepada seluruh nasabah maka tentunya nasabah menjadi lebih nyaman sebab merasa
mendapatkan perhatian yang sangat baik dari frontliner.

e. Dimensi Bukti Fisik (Tangible)
Sebagai BRI Unit, maka BRI Unit Kemiling tentunya sudah memiliki fasilitas gedung yang memadai
dengan dilengkapi ruangan AC, ruang tunggu cukup nyaman, ruang toilet, kelengkapan brosur dan
formulir, fasilitas ATM, penerangan yang sangat baik serta tempat parkir yang cukup luas yang
dilengkapi dengan petugas parkir sehingga keamanannya cukup terjaga.

Penutup

Kesimpulan

Frontliner sudah sesuai dengan standar operasional prosedur di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling
Tanjung Karang yang dapat diuraikan sebagai berikut. Dimensi Kehandalan (Reliability), petugas frontliner
BRI Unit Kemiling sudah handal dalam melaksanakan tugas dan fungsinya baik sebagai customer service,
teller maupun security. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness), petugas frontliner BRI Unit Kemiling sudah
memberikan respon yang cepat dalam memperhatikan dan menyelesaikan keinginan dari nasabah sebagaimana
standar operasional prosedur di Bank Rakyat Indonesia. Dimensi Jaminan (Assurance), Petugas Frontliner
sudah menerapkan standar operasional prosedur di Bank Rakyat Indonesia dengan melengkapi dengan
seragam dan tanda pengenal (nametag), berpenampilan rapi, sopan serta memiliki pengetahuan dan
pemahaman mengenai produk/jasa Bank Rakyat Indonesia serta pengetahuan perbankan pada umumnya.
Dimensi Empati (Emphaty), Frontliner BRI Unit Kemiling telah menunjukkan empati kepada seluruh nasabah
agar lebih nyaman selama berada di BRI Unit Kemiling. Dimensi Bukti Fisik (Tangible), BRI Unit Kemiling
memiliki fasilitas gedung yang memadai dengan dilengkapi ruangan AC, ruang tunggu cukup nyaman, ruang
toilet, kelengkapan brosur dan formulir, fasilitas ATM, penerangan yang sangat baik serta tempat parkir yang
cukup luas yang dilengkapi dengan petugas parkir sehingga keamanannya cukup terjaga. memberikan pegawai
ruang kreativitas serta reward baik secara verbal maupun material.

Berdasarkan hasil penelitian, implikasi yang dapat dikemukakan adalah sebagaiberikut Implikasi Teoretis,

31



ISSN: 1411-4186 (Print)

Vol. 13, Nomor 1 — Maret 2024 ISSN: 2808-8700 (Online)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum petugas Frontliner sudah menunjukkan kinerja pelayanan
sebagaimana Standar Operasional Prosedur di Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang.
Implikasi Praktis, Secara praktis, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumbangan pemikiran bagi pihak
Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling Tanjung Karang dalam menerapkan kebijakan yang lebih baik di masa
yang akan datang berkaitan dengan kinerja pelayanan petugas frontliner Bank Rakyat Indonesia Unit Kemiling
Tanjung Karang. Implikasi Metodologi, Secara umum proses penelitian tidak mengalami kendala yang berarti.
Hanya saja dengan cukup singkatnya waktu penelitian, menyebabkan hasil penelitian dan pembahasan menjadi
kurang maksimal dan lebih mendalam.
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