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Dina Permata Hati
Program Studi D3 Keuangan dan Perbankan

“PERANAN ETIKA PROFESI TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
PERBANKAN PADA PT BANK SYARIAH INDONESIA TBK KANTOR
CABANG PEMBANTU MAMPANG PRAPATAN ¢

ABSTRAK

Bank Syariah Indonesia didirikan sebagai bank syariah yang.diharapkan menjadi
kebanggaan masyarakat .dan« turut memajukan perekonomian. negara serta
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Dalam menjalankan kegiatannya, BSI
menjunjung tinggi etika profesi dalam melayani nasabah. Etika profesi merupakan
pedoman yang: berlandaskan pada asas keadilan ‘saat memberikan layanan
profesional kepada masyarakat. Layanan tersebut dilaksanakan dengan cara
membangunhubungan baik dan menggunakan keahlian yang dimiliki, sebagai
wujud pelaksanaan tanggung jawab dalam melaksanakan tugas dan kewajiban
melayani masyarakat. Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk memahami
betapa pentingnya peran etika saat melayani nasabah di bank, khususnya etika yang
diterapkan oleh frontliner yang berhadapan langsung .dengan nasabah. Metode
pembahasan yang digunakan adalah metode kualitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui observasi, wawancara, studi pustaka, dan riset online yang kemudian
diolah.

Kata Kunci: Etika Profesi, kualitas layanan, frontliner
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Dina Permata Hati
D3 Finance Banking Study Program

"THE ROLE OF PROFESSIONAL ETHICS ON THE QUALITY OF
BANKING SERVICES AT PT BANK SYARIAH INDONESIA TBK
MAMPANG PRAPATAN BRANCH OFFICE"

ABSTRACT

Bank Syariah Indonesia was established as a sharia bank that.is expected to be the
pride of the community and to help advance the country’'s economy and improve
community welfare. In.carrying out its activities, BSI upholds professional ethics in
serving customers.Professional ethics are guidelines based on the prineiple of
justice when providing professional services to the community. These services.are
carried out by butlding good relationships and using the expertise possessed, as a
form of implementing responsibility in carrying out duties and obligations to serve
the community. The purpose of writing this Final Assignment is to understand how
important the role of ethics is when serving customers at the bank, especially the
ethics applied by frontliners who deal directly with customers. The discussion
method used is a qualitative. method.with data collection techniques through
observation, interviews, literature studies, and online research which are then
processed.

Keywords: Professional Ethics, service quality, frontliner
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sebagai lembaga keuangan, bank memainkan peran yang sangat penting dalam
perekonomian suatu negara. Salah satu fungsi utama.bank adalah menghimpun
dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan seperti giro, tabungan, dan deposito,
kemudian menyalurkannya‘kembali dana tersebut dalam bentuk kredit. Selain itu,
bank juga dapat menyalurkan kembali dananya dalam bentuk pembiayaan, bagi
bank yang berlandaskan prinsipssyariah. Menurut PSAK No.31 Tentang Akuntansi
Perbankan, bank adalah suatu organisasi yang berfungsi Sebagai perantara
keuangan.antara pihak-pihak yang memiliki kelebihan dana dan pihak-pihak yang
membutuhkan dana. Selain itu, bank juga bertanggung jawab untuk:memudahkan
proses pembayaran. Dalam melaksanakan perannya, bank dituntut untuk tidak
hanya memberikan layanan yang.efisien dan .inovatif, tetapi juga untuk
mempertahankan kepercayaan dan integritas.

Sebagai bagian terpenting dari kegiatan operasionalnya; bank sebagai lembaga
keuangan harus memberikan layanan terbaik untuk mempertahankan daya saing di
tengah kompetisi yang ketat. Bank syariah menghadapi persaingan tidak hanya dari
sesama bank syariah, tetapi juga dari bank konvensional. Oleh karena itu,
keunggulanlayanan harus menjadi-prioritas utamabank syariah. Perilaku dan etika
petugas bank sangat memengaruhi kualitas layanan, yang sangat berpengaruh
terhadap nasabah. Frontliner adalah petugas yang paling sering berinteraksi secara
langsung kepada nasabah, seperti teller, customer service, dan security. Peran
frontliner sangat penting karena sebagai garda terdepan dalam memberikan
pelayanan terbaik ‘kepada nasabah, sehingga.menciptakan pengalaman-yang
nyaman dan mendorong mereka untuk menjadi nasabahnya (Litriani & Lemiyana,
2016).

Dengan pesatnya perkembangan bank syariah saat ini, kualitas layanan akan
menjadi komponen utama yang akan memberikan keunggulan daya saing. Bank
harus memastikan memiliki petugas yang mampu menangani keinginan dan
kebutuhan nasabah untuk memberikan pelayanan yang optimal, sehingga

1
Politeknik Negeri Jakarta
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terciptanya kepuasan nasabah. Oleh karena itu, bank syariah harus memiliki
kemampuan untuk mendapatkan keunggulan kompetitif dengan menyediakan
layanan berkualitas tinggi. PT Bank Syariah Indonesia memainkan peran penting
dalam menyediakan layanan keuangan yang sesuai dengan prinsip syariah kepada
masyarakat. Namun, kemajuan pesat ini diiringi dengan masalah. Salah satunya
adalah memastikan bahwa kualitas pelayanan:sesual dengan standar etika yang
berlaku.

Menurut Harahap & /Amanah (2019) kualitas pelayanan dapat.didefinisikan
sebagai tingkat _keunggulan yang diharapkan, serta kemampuan.. untuk
mengendalikan™ tingkat keunggulan tersebut agar dapat memenuhi harapan
pelanggan: Pelayanan yang berkualitas dan efektif akan memberikan dampak
positif terhadap tingkat kepuasan dan kesetiaan nasabah. Layanan tidak hanya
meningkatkan kepuasan nasabah, tetapi juga menumbuhkan loyalitas dan
kepercayaan nasabah. Dalam lingkungan persaingan yang Kketat, Bank Syariah
Indonesia harus dapat memberikan layanan« yang. luar - biasa dengan
memprioritaskan prinsip etika dan syariah  dalam: lingkungan yang sangat
kompetitif. Layanan yang buruk dapat merusak reputasi bank dan mengurangi
tingkat kepercayaan nasabah.

Dalam perbankan syariah, etika profesi mencakup nilai-nilai seperti kejujuran,
transparansi, keadilan, tanggung jawab, dan kepatuhan.terhadap prinsip syariah
(Bank Syariah Indonesia, 2023). Setiap karyawan diwajibkan harus mematuhi nilai-
nilai ini saat melaksanakan tugasnya. Etika profesi berperan penting dalam menjaga
integritas dan ‘reputasi lembaga. perbankan ‘serta menjadi pedoman dalam
berinteraksi dengan nasabah

Menurut Mafazah (2022) etika profesi merupakan sikap profesional yang
mengedepankan keadilan.dalam memberikan layanan kepada masyarakat.“Hal ini
mencerminkan komitmen untuk menjalankan tugas dengan tertib, menggunakan
keahlian secara optimal, dan memenuhi kewajiban terhadap masyarakat melalui
pelayanan berkualitas. Etika profesi merupakan bagian penting dari identitas
seorang profesional. Hal ini menjadi panduan moral dalam menjalankan pekerjaan,
serta mencerminkan komitmen terhadap nilai-nilai moral yang tinggi dan integritas

dalam berprofesi.
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Sebagai bagian dari jaringan PT Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang
Pembantu Mampang Prapatan memberikan layanan yang baik kepada masyarakat
di wilayah tersebut. Dengan berfungsi sebagai garda terdepan perusahaan, kantor
ini berkomitmen untuk menyediakan layanan berkualitas tinggi yang sesuai dengan
prinsip syariah. Untuk mencapai tujuan ini, sangat penting bagi seluruh petugas
untuk menerapkan etika profesi dalam setiap aspek pekerjannya.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik. untuk melakukan
penelitian mengenai “Peranan Etika Profesi terhadap Kualitas Pelayanan
Perbankan pada PT Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Mampang Prapatan”. Dengan memahami hubungan antara etika profesi dan
kualitas layanan yang diberikan, penelitian ini diharapkan dapat.memberikan
rekomendasi yang bermanfaat untuk meningkatkan Kinerja layanan perbankan
syariah di tingkat cabang, penelitian ini juga diharapkan dapat berkontribusi pada
pengembangan industri perbankan syariah secara keseluruhan.

1.2 Tujuan penulisan

Tugas Akhir ini bertujuan mengkaji dan menganalisis berbagai aspek terkait
topik penelitian secara mendalam, sistematis, dan komprehensif guna memberikan
kontribusi pengetahuan yang signifikan, tujuan penulisan adalah sebagai berikut:
1. Untuk mendeskripsikan..mengenal hubungan etika " profesi .dan kualitas

pelayanan
2. Untuk mendeskripsikan bagaimana peranan etika profesi oleh frontliner di

Bank Syariah Indonesia KCP Mampang Prapatan
3. Untuk menjelaskan kendala dan solusi.dalam penerapan etika profesi di Bank

Syariah Indonesia KCP Mampang Prapatan
1.3 Manfaat Penulisan

Selain adanya tujuan;.adapun manfaat dari Tugas Akhir ini adalah.:

1. Bagi Penulis

Penulisan dari laporan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memenuhi syarat

kelulusan dalam menyelesaikan pendidikan terakhir di Politeknik Negeri

Jakarta. Selain itu, penulis mendapatkan wawasan dan pengalaman tentang

dunia perbankan secara langsung, salah satu contohnya penulis dapat melihat
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penerapan etika profesi di PT Bank Syariah Indonesia KCP Mampang Prapatan
yaitu etika frontliner maupun karyawan bank tersebut.

Bagi Politeknik Negeri Jakarta

Laporan Tugas Akhir ini diharapkan dapat menjadi media imlementasi
pengetahuan selama di dunia perkuliahan dan di dunia perbankan, khususnya
dalam bidang mata kuliah etika profesi.

Bagi Pembaca

Melalui Laporan Tugas-Akhir ini, penulis dapat memberikan informasi dan
pemahaman mengenai betapa pentingnya etika profesi dalam dunia perbankan.
Metode Penulisan

Metode jpenulisan yang digunakan dalam Laporan Tugas Akhir ini adalah

menggunakan metode kualitatif deskriptif, yaitu dengan mendeskripsikan objek

secara langsung yang berkaitan dengan Laporan Tugas Akhir. Adapun sumber data

yang diperlukan untuk menyusun Laporan Tugas Akhirini adalah sebagai berikut:

1.

Sumber Data

Dalam proses penelitian, penulis melakukanpengumpulan data secara

sistematis dengan tujuan memperoleh informasi yang relevan dan dapat digunakan

sebagai bahan analisis mendalam, antara lain:

2.

a. Data Primer
Dalam penelitian ini; penulis menggunakan data primer yang didapatkan
secara langsung selama menjalani Praktik<Kerja Lapangan di PT Bank
Syariah Indonesia KCP. Mampang Prapatan. Data ini berupa pengamatan
langsung atau dari hasil wawancara:

b. Data Sekunder
Penulis juga menggunakan data sekunder yang diperoleh secara tidak
langsung melainkan-data.yang sudah ada atau yang telah ada-sebelumnya.
Data ini didapat melalui studi pustaka yang bersumber dari buku, jurnal,
maupun media lain yang dilakukan penulis selama masa penulisan Laporan
Tugas Akhir.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data digunakan untuk mendapatkan infromasi yang

diperlukan untuk mencapai tujuan penelitian, yaitu:

Politeknik Negeri Jakarta
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a. Observasi
Penulis melakukan pengamatan langsung terhadap situasi atau peristiwa di
Bank Syariah Indonesia KCP Mampang Parapatan. Penulis juga melakukan
pencatatan informasi mengenai pengamatan yang dilakukan selama
penelitian.

b. Metode Wawancara

Selain metode observasi, penulis juga melalukan wawancara terhadap
karyawan Bank Syariah Indonesia KCP Mampang Prapatan, ‘khususnya
kepada frontliner yang sering berhadapan.langsung kepada nasabah:

c. Studi Pustaka

Dalam metode ini, sistem pengumpulan datanya dengan metode
pengumpulan data meliputi, membaca referensi jurnal dan buku, ataupun
referensi-referensi lainnya yang bersifat tertulis.

d. Online Research (Riset Online)

Online research adalah metode pengumpulan data yang memanfaatkan
internet dan berbagai sumber digital untuk_memperoleh informasi yang
relevan dengan topik penelitian. Dalam konteks akademis, teknik ini
semakin mendapatkan pengakuan sebagai.metode yang valid dan efisien
untuk mengumpulkan. data. primer maupun sekunder. Penelitian online
research memungkinkan peneliti mengakses berbagai jenis sumber
informasi.
1.5 Sistematika Penulisan

Untuk membantu pembaca memahamis,.penulis menyajikan sistematika yang
disusun secara sistematis dan logis. Susunan ini dibuat untuk” memudahkan
pembaca dalam menelusuri isi Laporan Tugas Akhir, yaitu sebagai berikut:

Bab | Pendahuluan;=merupakan bagian awal yang menguraikan.dasar-dasar
penelitian secara menyeluruh. Bagian ini mencakup latar belakang yang
menjelaskan pentingnya topik, tujuan penulisan, manfaat laporan, metode
penulisan yang digunakan, serta sistematika penulisan yang menggambarkan
kerangka Laporan Tugas Akhir secara keseluruhan.

Bab Il Tinjauan Pustaka, dirancang untuk memberikan landasan teoritis yang

komprehensif terkait etika profesi dalam konteks perbankan. Bagian ini akan

Politeknik Negeri Jakarta
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meneliti secara mendalam pengertian etika profesi, fungsi kode etik, dan prinsip-
prinsip etika profesi yang menjadi dasar perilaku profesional. Selanjutnya,
pembahasan akan difokuskan pada kode etik dalam dunia perbankan, yang
mencakup analisis mendalam tentang kualitas pelayanan dan peran frontliner dalam
menciptakan pengalaman nasabah yang positif.

Bab Il Gambaran Umum, memberikan.gambaran.menyeluruh tentang PT
Bank Syariah Indonesia, yang~mencakup sejarah kelembagaan. secara singkat,
menjelaskan visi dans" misi yang menjadi landasan gerak. “erganisasi,
memperkenalkan struktur, makna logo, dan mempelajari berbagai bidang usaha.dari
PT Bank Syariah dndonesia.

Bab IV _Pembahasan, Penulis menganalisis isi pembahasan. dalam Laporan
Tugas/Akhir, yaitu meliputi hubungan etika profesi dan kualiatas layanan, peranan
etika profesi pada frontliner, dan kendala dari penerapan etika profesi di Bank
Syariah Indonesia KCP Mampang Prapatan.

Bab V Penutup, merupakan bagian akhir yang menyajikan rangkuman dari
seluruh pembahasan sebelumnya. Bab ini berisi kesimpulan inti yang didapat dari
analisis mendalam, serta memberikan saran sebagai sarana diskusi untuk kemajuan

dan pengembangan lebih lanjut.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 kesimpulan

Sesuai dengan hasil penelitian dalam Laporan Tugas Akhir ini, dapat

disimpulkan bahwa peranan etika profesi menjadi elemen penting dalam mencapai
tujuan-tujuan PT Bank Syariah Indonesia, terutama dalam menjaga kepercayaan
nasabah. Kesimpulan yang.dapat diambil diantaranya, adalah:

1. Frontliner BSI KCP.Mampang Prapatan'memiliki peran sangat penting sebagai

wajah bank‘dalam melayaniynasabah dengan mengedepankan etika profesi,
kejujuran, dan tanggung jawab. Selain memberikan pelayanan, mereka juga
bertugas mengedukasi masyarakat tentang keuangan Syariah, yang secara
langsung berdampak-positif-pada citra bank dan-kemajuan-sektor perbankan
syariah. Pengembangan berkelanjutan melalui pelatihan dan evaluasi kinerja
menjadi hal yang penting untuk menjaga kualitas layanan yang baik dan
integritas frontliner.

Berdasarkan pembahasan mengenai peranan etika profesi terhadap kualitas
layanan di BSI KCP Mampang Prapatan, dapat ditarik kesimpulan bahwa etika
profesi merupakan fondasi krusial yang secara signifikan meningkatkan
kualitas layanan perbankan. Penerapan prinsip profesionalisme, kejujuran, dan
tanggung jawab oleh frontliner terbukti. meningkatkan kepuasan nasabah,
membangun kepercayaan, dan menciptakan citra positif bagi bank. Etika
profesi tidak hanya menjadi panduan interaksi, tetapi juga berkontribusi pada
pemahaman keuangan syariah masyarakat dan pertumbuhan industri secara
keseluruhan."Hal ini mewujudkan suasana yang kondusif bagi terciptanya
kualiatas layanan_yang mampu--memenuhi_ekspektasi-nasabah sekaligus
memelihara reputasi dan keyakinan masyarakat terhadap bank.
Kendala-kendala dalam penerapan etika profesi pada PT Bank Syariah
Indonesia (Persero) Thk, yaitu: a) tekanan kerja yang tinggi, b) antrean nasabah
yang Panjang, c) nasabah yang tidak kooperatif. Dengan adanya kendala-
kendala tersebut, maka pihak BSI memiliki beberapa solusi, yaitu: a)

menciptakan lingkungan Kkerja yang lebih sehat dan realistis, b)

33
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mengimplementasikan sistem antrean digital, yang akan memberikan

fleksibilitas kepada nasabah, c) Bank melakukan pelatihan kepada frontliner

dalam menghadapi berbagai tipe nasabah dengan sabar dan empati.
5.2 Saran

Adapun saran yang dapat penulis berikan kepada PT Bank Syariah Indonesia,
khususnya terkait peningkatan kualitas_layanan perbankan di BSI KCP Mampang
Prapatan, adalah dengan semakin.memperkuat peranan etika profesi, terutama
dalam proses interaksi dan penanganan transaksi nasabah yang dinamis. Untuk
mengatasi potensi antrean yang disebabkan oleh volume dan variasi transaksiyang
tinggi, penambahan jumlah teller dan customer service yang siap melayani secara
profesional dan efisien juga sangat disarankan. Selain itu, pihak. bank dapat
mengoptimalkan layanan digital seperti aplikasi BSI Maobile (Byond) dengan fitur
pembukaan rekening tabungan melalui BSI Byond yang dapat dilakukan dari rumah
bagi nasabah yang sudah memahami teknologi-digital, terutama untuk generasi
muda yang lebih adaptif terhadap teknologi, sehingga mengurangi kepadatan
transaksi di kantor cabang dan memberikan alternatif bagi nasabah yang tidak ingin

mengantri.
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Nama : Rodiana Listiawati, S.E., MM,
NIP :196106111988032002
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