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Siti Sofia
D3 Keuangan dan Perbankan
PENERAPAN PRINSIP SERVICE EXCELLENCE OLEH CUSTOMER
SERVICE UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN DI BRI
CABANG FATMAWATI
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ABSTRAK

Fenomena keterlambatan pelayanan di BRI Cabang Fatmawati, seperti pada proses
aktivasi BRImo dan pergantiantkartu debit, menunjukkan adanya ketidaksesuaian
antara waktu pelayanan aktual dengan standar SLA yang berlaku. Hal ini menjadi
perhatian‘karena dapat memengaruhi kepuasan nasabah dan kualitasilayanan yang
diberikan oleh Customer Service. Tujuan dari penulisan ini adalah untuk
menggambarkan penerapan_prinsip.Service Excellence serta ‘mengidentifikasi
hambatan yang dihadapi petugas dalam menjalankannya. Metode yang digunakan
adalah pendekatan deskriptif kualitatif melalui.observasi dan wawancara. Hasil
menunjukkan bahwa prinsip Service Excellence telah diterapkan, namun hambatan
masih ditemukan pada aspek sikap, perhatian, kemampuan, dan tanggung jawab
petugas dalam kondisi operasional tertentu.

Kata Kunci: Service Excellence, Customer Service, Hambatan Pelayanan, SLA,
BRI.
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Siti Sofia
D3 Keuangan dan Perbankan

THE IMPLEMENTATION OF SERVICE EXCELLENCE PRINCIPLES BY
CUSTOMER SERVICE TO IMPROVE SERVICE QUALITY AT BRI
FATMAWATI BRANCH
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ABSTRACT

The phenomenon of service delays at BRI Fatmawati Branch, such as in BRImo
activation and debit card replacement, indicates a mismatch between actual serviee
time and the established Service Level Agreement (SLA). standards. This issue
raises concerns as it may affect customer satisfaction and the quality of services
provided by Customer Service staff. The purpose of this report is to describe the
implementation of Service Excellence principles and to identify the obstacles faced
by staff in applying them. A descriptive-qualitative approach was used through
observation and interviews. The results show that although Service Excellence
principles are applied, challenges remain in aspects of attitude, attention, ability,
and accountability under certain operational conditions.

Keywards: Service Excellence, Customer Service; Service Barriers, SLA, BRI.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi yang terus meningkat, industri perbankan dihadapkan pada
tingkat persaingan yang semakin.intens dan stabil. Kondisi“ini mendorong setiap
lembaga keuangan untuk bersikap lebih proaktif serta berant dalam_mengambil
langkah strategis guna mengoptimalkan kinerja bank, sehingga mampu bersaing
dan tampil lebih'unggul dibandingkan dengan bank lainnya. Upaya agar bank dapat
bersaing dan. bertahan untuk memiliki pemahaman yang mendalam terhadap
kebutuhan dan keinginan nasabah. Selain itu, penguasaan teknologi informasi serta
keterampilan komunikasiyangefektif- menjadi aspek.penting .agar.lembaga
perbankan tetap mampu bertahan dan beradaptasi‘dengan dinamika bisnis di masa
kini maupun mendatang, dengan-demikian-peningkatan mutu pelayanan menjadi
hal yang mutlak dilakukan untuk memenuhi-harapan dan kepuasan nasabah. (Wati
et al., 2023).

Bank dipandang oleh pemerintah seperti perantara antara pihak yang disponsori
serta departemen yang memerlukan dana. Bank adalah lembaga yang bertanggung
jawab atas kepercayaan publik; dan diwajibkan untuk mematuhi aturan dan regulasi
yang lebih ketat dalam menjalankan. tugasnya. Seperti sektor lainnya, dunia
perbankan juga menghadapi tantangan yang sama seperti yang dihadapi oleh
industri perusahaan. Karena itu,'bank memegang peranan penting dalam industri
jasa, memberikan kontribusi signifikan terhadap peningkatan kualitas layanan dan
kepuasan nasabah. Bank perlu memahami berbagai Faktor yang memengaruhi
kualitas pelayanan‘yang diberikan (Lestari & Iskandar, 2021).

Menurut UU Perbankan No. 10 Tahun 1998, bank adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan
kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk-bentuk lainnya dalam
rangka meningkatkan taraf hidup orang banyak. Dunia perbankan adalah jenis
bisnis jasa yang bergantung pada tingkat kepercayaan nasabah terhadap fasilitas
yang disediakan. Mutu layanan menjadi aspek kunci yang sangat memengaruhi
kesuksesan perusahaan. Seiring dengan kemajuan teknologi, layanan di dunia
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perbankan telah mengalami perkembangan yang sangat cepat, baik dalam hal
inovasi produk maupun pelayanan. Di tengah perkembangan era globalisasi yang
pesat, persaingan dalam dunia bisnis semakin meningkat secara signifikan. Produk
yang mampu bertahan dan diminati pasar adalah produk dapat memberikan
kepuasan yang optimal pada konsumen. Dalam sektor jasa perbankan, kualitas
pelayanan menjadi salah satu faktor.krusial dalam menarik minat nasabah, di
samping aspek harga, bentuk,«dan-mutu produk yang ditawarkan. Ketika nasabah
puas dengan layanan bank; hal tersebut dapat mendorong terbentuknya loyalitas
terhadap lembaga keuangan tersebut. Tingkat kepuasan nasabah  terhadap
pelayanan yang diterima /smenjadi elemen strategis dalam mempertahankan
eksistensi perusahaan di tengah kompetisi pasar, sekaligus mendukung pencapaian
efisiensi dan efektivitas kinerja organisasi. Upaya peningkatan Kualitas pelayanan
mencerminkan keseriusan perusahaan dalam memenuhi ekspektasi nasabah,
meskipun harapan tersebut bersifat dinamis_dan senantiasa berkembang seiring
perubahan kebutuhan serta tuntutan konsumen terhadap standar pelayanan. (Wati
etal., 2023)

Bank Rakyat Indonesia (BRI), sebagai salah satu-bank terbesar di Indonesia,
terus melakukan penguatan terhadap standar dan kualitas pelayanan di seluruh unit
kerja. Melalui Buku Saku Kualitas Layanan & Operasional 2025, BRI menetapkan
berbagai program dan indikator pelayanan, salah satunya adalah Certificate of
Excellence (CoE), yang menjadi=parameter untuk mengukur kualitas layanan
seluruh Frontliner, termasuk Customer Service. Dalam buku tersebut ditegaskan
bahwa Customer Service wajib menerapkan. prinsip. SMART (Senyum, Menyapa,
Menanyakan, Membantu, dan Menyampaikan) serta memahami produk knowledge
dan prosedur pelayanan.yang berlaku.

Berdasarkan Buku Saku--Kualitas Layanan & Operasional™ 2025 yang
dikeluarkan oleh PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, seluruh Customer
Service diwajibkan untuk melakukan login harian ke sistem BRICare guna
memantau dan menyelesaikan keluhan nasabah yang tercatat dalam trouble ticket,
sesuai dengan batas waktu yang ditentukan dalam SLA (Service Level Agreement).

Selain itu, Customer Service juga diwajibkan mengikuti morning quiz harian dan

Politeknik Negeri Jakarta
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roleplay dua kali dalam seminggu untuk memperkuat kompetensi produk dan
standar pelayanan sesuai prinsip SMART Frontliner.

BRI Cabang Fatmawati merupakan salah satu unit kerja yang melayani nasabah
dengan volume transaksi harian yang relatif tinggi. Hal ini menuntut Customer
Service (CS) untuk menjalankan peran secara profesional, konsisten, dan adaptif
terhadap berbagai kebutuhan layanan. Penerapan prinsip=prinsip Service Excellence
di cabang ini menjadi penting-dalam menjaga kualitas pelayanan. serta memenuhi
target standar operasional yang telah ditetapkan oleh perusahaan.

Tabel 1.1 Pelaksanaan Layanan Customer Service Berdasarkan SLA

Jenis Transaksi Target SLA Waktu Realisasi
(Hasil Observasi)
Pergantian Kartu Debit 3 Menit 10 Menit
Registrasi BRIMo 5 Menit 20 Menit

Berdasrkan Tabel 1.1 terlihat bahwa terdapat ketidaksesuaian antara durasi
pelayanan yang diatur dalam Service Level Agreement (SLA) dengan waktu
pelaksanaan aktual di lapangan. Dua jenis layanan yang disorot, yakni pergantian
kartu debit dan registrasi BRImo, menunjukkan bahwa.proses penyelesaiannya
berlangsung lebih lama dibandingkan batas. waktu.yang telah ditentukan. Kondisi
tersebut dipengaruhi oleh hambatan.operasional; seperti lokasi mesin pencetak
nama yang berada di bagian (back office), serta keterlambatan penerimaan kode
OTP pada saat proses aktivasi BRImo. Ketimpangan ini mencerminkan bahwa
implementasi. prosedur pelayanan belum.sepenuhnya terlaksana secara optimal,
sehingga masih " dibutuhkan perbaikan di beberapa aspek untuk mendorong
peningkatan kualitas layanan. Temuan tersebut mencerminkan bahwa penerapan
prinsip Service Excellence.aleh Customer Service belum sepenuhnya.optimal dalam
mendukung peningkatan kualitas pelayanan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menjawab
permasalahan terkait penerapan kebijakan operasional berbasis Service Excellence
untuk meningkatkan kualiatas layanan. Oleh karena itu, penulis mengajukan judul
penelitian: “PENERAPAN PRINSIP SERVICE EXCELLENCE OLEH

Politeknik Negeri Jakarta
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CUSTOMER SERVICE UNTUK MENINGKATKAN  KUALITAS
PELAYANAN DI BRI CABANG FATMAWATI".

1.2 Tujuan
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Laporan tugas akhir ini memiliki beberapa tujuan sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui bagaimana prinsip=prinsip.service excellence diterapkan
oleh petugas Customer-Service di BRI Cabang Fatmawati.
2. Untuk mengidentifikasi hambatan yang dihadapi Customer Service dalam
penerapanprinsip service excellence di BRI Cabang Fatmawati.
1.3 Manfaat

Manfaat penulisan Laporan Tugas Akhir bagi berbagai pihak, diantaranya:

1./Bagi Penulis
Manfaat bagi penulis untuk menambah wawasan dan pemahaman mengenai
penerapan prinsip Service Excellence oleh: Customer  Service, serta
memberikan gambaran nyata mengenai upaya peningkatan kualitas
pelayanan di BRI Cabang Fatmawati.

2. Bagi Pembaca
Nasabah bank dapat mengetahui prinsip service excellence oleh Customer
Service di BRI CabangFatmawati, sehingganasabah dapat lebih Kkritis dalam
menilai kualitas pelayanan yang diterima serta memberikan masukan yang
konstruktif kepada pihak bank.

3. Bagi Politeknik Negeri Jakarta
Penyusunan Laporan. Tugas. Akhir dapat menjadi bahan acuan bagi
mahasiswa dan mahasiswi guna mencari referensi.

1.4 Metode

Penelitian ini menggunakan.beberapa metode yang untuk.memperoleh data
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dan informasi yang relevan, yaitu:
a. Metode Studi Pustaka
Metode ini diterapkan melalui pengumpulan dan analisis literatur dari
berbagai sumber, seperti buku, jurnal, dan artikel ilmiah, serta referensi

terpercaya lainnya yang berkaitan dengan topik penelitian. Studi pustaka
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‘:‘I:,’r bertujuan untuk membangun dasar teoritis yang kokoh guna mendukung
- _Q proses analisis dalam penelitian.

;;‘3 ::': g b. Metode Kajian
éég = Metode yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif. Metode
'§' g * : tersebut digunakan untuk memperoleh pemahaman mendalam terhadap
§‘§ %. situasi yang terjadi di lapangan.melalui. pengamatan dan wawancara
;g_ % dengan Customer Service. Dalam tugas akhir ini,.penulis menganalisis
§§ ; terkait penerapan-service excellence di BRI Kantor Cabang«Fatmawati
§;§- 3 guna meningkatkan kualitas pelayanan:
§§_, % c. Metode Observasi
'§§_ :’:’r Observasi dilakukan untuk memperoleh data faktual mengenai objek yang
%g a, diteliti. Observasi ini bertujuan untuk memahami kondisi nyata yang
:‘z Z_' terjadi di lapangan dan memperkaya pembahasan dengan data konkret.
%g d. Metode Wawancara
58 Metode wawancara ini untuk memperoleh _sebuah informasi atau
Eg pembuktian terhadap suatu informasi secara lebih mendalam dengan
=0
§§ menggunakan komunikasi terhadap..orang-yang dituju. Teknik yang
g g dilakukan adalah dengan melakukan wawancara dengan Customer
é;;’;’ Service. Sehingga® wawancara ini “bertujuan. untuk: mendapatkan
3 §' persepektif mengenai kualitas layanan yang diberikan BRI Cabang
gg Fatmawati.
£<
.Z_':é: 1.5 Sistematika Penulisan
§ g Laporan tugas akhir ini disusun secara sistematis ke dalam lima bab yang saling
-§ §_ terkait, sebagai berikut:
z 2
%,;" Bab | Pendahuluan=menjelaskan latar belakang, tujuan, manfaat-penelitian,
% metode dan sistematika penulisan tugas akhir ini.
&
5’: Bab Il Tinjauan Pustaka menguraikan berbagai teori-teori yang menjadi dasar
§ penelitian meliputi, Konsep Dasar Perbankan, Service Excellence, Customer
é Service di Bank, serta Kualitas Layanan (Service Quality) bertujuan untuk
g memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai variabel-variabel yang
?*i diteliti dan menjadi acuan dalam pembahasan hasil penelitian pada bab selanjutnya.
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Bab Il Gambaran Umum Perusahaan, membahas profil perusahaan atau
instansi yang menjadi objek penelitian. Subbab dalam bab ini mencakup latar
belakang pendirian perusahaan, visi dan misi, struktur organisasi, serta kegiatan

usaha perusahaan.

Bab IV Pembahasan, menganalisis data dan.temuan terkait penerapan prinsip
Service Excellence oleh Customer Service di BRI Cabang Fatmawati. Pembahasan
difokuskan pada implementasi prinsip SMART, program pendukung seperti
roleplay dan morning quiz, serta hambatan-hambatan pelayanan yang. muncul,
termasuk keterlambatan OTPR;gangguan sistem, dan antrean panjang. Analisis

dilakukan/dengan mengaitkan data lapangan dan teori yang relevan.

Bab V Penutup, merangkum_simpulan yang diperoleh berdasarkan temuan
penelitian yang telah dijabarkan pada bab sebelumnya, serta saran-saran yang

ditujukan kepada pihak - pihak terkait.
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BABV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada Bab IV, dapat disimpulkan

hal-hal sebagai berikut:

1. Penerapan prinsip service excellence oleh Customer Serviee di BRI Cabang
Fatmawati telah”dilakukan melalui berbagai program dan pendekatan
sistematis,di.antaranya penerapan prinsip. SMART (Sigap, Mudah, Akurat,
Ramah, dan Terampil) sebagai dasar perilaku layanan harian. Selain itu,
program pendukung seperti roleplay dan morning quiz dijalankan secara
rutin sebagai upaya pembinaan dan evaluasi internal terhadap kinerja
pelayanan. Dalam praktiknya, petugas Customer Service menunjukkan
pemahaman terhadap standar pelayanan dan berupaya menerapkannya
dalam interaksi langsung dengan nasabah.

2. Penerapan prinsip Service Excellence oleh Customer Service di BRI Cabang
Fatmawati belum berjalan optimal karena. adanya hambatan teknis dan
keterbatasan sumber daya manusia. Prinsip yang paling terdampak adalah
attitude, attention, ability, dan accountability..Hambatan seperti antrean
tinggi, keterlambatan sistem, serta kurangnya pengalaman petugas baru
membuat pelayanan tidakrselalu sesuai standar. Selain itu, tekanan waktu
dangangguan operasional menyebabkan.interaksi dengan nasabah menjadi
kurang maksimal. Meskipun demikian, Customer Service tetap berupaya
menjalankan prinsip pelayanan prima sebagal bentuk tanggung jawab

terhadap kualitasdlayanan dan kepuasan nasabah.
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5.2 Saran

Melalui hasil temuan dalam penelitian ini, disarankan agar BRI Cabang
Fatmawati memperkuat integrasi pelayanan berbasis digital sebagai strategi untuk
mendukung penerapan prinsip service excellence secara lebih efektif. Peningkatan
volume nasabah pada waktu-waktu tertentu serta keterbatasan waktu layanan yang
disebabkan oleh antrean panjang dapat diatasi dengan mendorong pemanfaatan

layanan digital, seperti edukasi penggunaan BRImo secara mandiri, dan penguatan
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peran Digital CS. Dalam hal ini, Customer Service tidak hanya berperan sebagai

pelaksana layanan administratif, tetapi juga sebagai fasilitator transformasi digital
bagi nasabah. Oleh karena itu, pelatihan dan materi pembinaan seperti roleplay dan
morning quiz perlu diarahkan untuk memperdalam pemahaman terhadap produk-

exdid yeH

produk digital serta strategi komunikasi layanan berbasis teknologi. Dengan
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Pernyataan Dosen Pembi .
pembimbing membacanya dan

FORM-2.1 Surat
(surat ini diisi oleh mahasiswa dan dosen
membubuhkan tandatangannya)

SURAT PERNYATAAN

eye)er Laba yiuyaiijod uizi eduey

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama . Rika Lisnawati, S.E., M. Tr.E.
NIP : 199704032024062001
Adalah dosen tetap atau dosen yang ditunjuk oleh Jurusan Akuntansi PNJ menyatakan
bersedia sebagai pembimbing penulisan laporan tugas akhir/ skripsi untuk:
Nama : Siti Sofia
NIM 12204321043
Program Studi: D3 Keuangan dan Perbankan
dengan ketentuan sebagai berikut:
1. Meluangkan waktu minimal sekali dalam seminggu untuk membimbing
mulai dari diterimanya surat penunjukan, hingga minimal 8 kali bimbingan.
2. Membuat kesepakatan waktu bimbingan dengan mahasiswa.
3. Menyesuaikan jadwal bimbingan tugas akhir sesuai dengan kalender akademik.

4. Apabila saya tidak melaksanakan tugas tersebut maka saya bersedia digantikan
oleh dosen lain.
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Identifikasi Narasumber:
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1. Narasumber (1): Farhan Hamdani Ismaudi (Customer Service)

2. Narasumber (2): Safira Dwiputeri Prameswari (Customer Service)

3. Narasumber (3): Ani Arsela (Customer Service)

No. Pertanyaan Jawaban

1 | Apa kebiasaan atau prosedur.fNarasumber. (1): “Kami dibiasakan
awal yang dilakukan _olehd untuk langsung “menyambut nasabah
Customer Service saat | dan tidak menunda.proeses pelayanan.
menyambut nasabah? Kalau bisa cepat dan sesuai.ketentuan,

harus segera diselesaikan,"

2 | Bagaimana .Customer Service | Narasumber (1): "Biasanya, - Kkalau
membantu nasabah yang belum | nasabah belum paham BRImo, langsung
memahami penggunaan aplikasi | kami bantu aktivasi dan kami tunjukkan
BRImo? caranya supaya tidak perlu datang ke

kantor lagi,"

3 | Apa langkah-yang dilakukan-| Narasumber — «(1): = "Kami.= wajib
untuk memastikan tidak ada | memeriksa kembali semua data nasabah
kesalahan data dalam proses | agar -tidak  terjadi kesalahan dalam
pelayanan, khususnya —untuk. | pelayanan, terutama  jika  berkaitan
pengaduan? dengan pengaduan,”

4 ' | Bagaimana penerapan prinsip | Narasumber (1): “Kami selalu
ramah yang biasa dilakukan saat menerapkan.3S{yaitu seyum, sapa
melayani nasabah di BRI ’ ' '
Cabang Fatmawati? dan salam. Saat melayani, kami juga

menyebut nama nasabah secara
berulang, dari awal hingga akhir,
supaya mereka merasa lebih dihargai.”

5 | Bagaimana keterampilan yang | Narasumber  (2): “Kami dibekali
harus. dimiliki oleh' Customer f | -

pelatihan . untuk memahami sistem

Service = dalam memberikan
pelayanan kepada nasabah?

seperti BRICare, agar bisa membantu
nasabah dengan cepat dan tepat. Selain
itu, kami juga harus.bisa'mendengarkan
dengan baik, memberikan edukasi soal
keamanan transaksi jangan
PIN, link

mencurigakan, dan mengenali modus

seperti

bagikan jangan  klik

penipuan.”
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6 | Seberapa  sering  kegiatan | Narasumber (2): “Roleplay dilakukan
roleplay dilaksanakan? dua kali seminggu setiap hari Rabu dan
Jumat dan video hasilnya dikirim ke

kantor wilayah untuk dinilai,”

7 | Apakah ada kegiatan rutin | Narasumber (2): “Kami mengerjakan
seperti kuis atau pembinaan | quiz sebelum mulai melayani nasabah.
yang dilakukan sebelum | Soalnya seputar layanan dan produk,”
pelayanan dimulai?

8 |Kapan dan hal apa _yang| Narasumber(3). “Pada akhir bulan atau
biasanya terjadi ketika jumlah | hari pertama kerjasetelah libur, jumlah
nasabah meningkat.~di akhir | nasabah biasanya meningkat cukup
bulan  ataus _setelah libur | signifikan. Di waktu tersebut;. waktu
panjang? pelayanan bisa melebihi target SLA

karena kami harus melayani satuper
satu sesuai prosedur. Jumlah petugas
juga terbatas, jadi pelayanan dilakukan
dalam tekanan waktu,”

9 | Bagaimana Anda..menyikapi.| Narasumber  (3): .“Sering kali saat
keterlambatan OTP saat membantu aktivasi BRImo, OTP yang
membantu aktivasi BRImo? dikirim ke nasabah tidak langsung masuk.

Ini.-membuat proses pelayanan terhenti
sementara. Kami harus menunggu sampai
OTP diterima baru bisa lanjut ke tahap
berikutnya, padahal antrean sudah cukup
banyak.”

10 | Apa dampak dari gangguan | Narasumber — (3): .« “Pada jam-jam
sistem terhadap proses | tertentu, sistem kadang mengalami
pelayanan, dan bagaimana Anda | perlambatan atau gangguan sementara.
mengatasinya? Saat itu, kami. tidak: bisa langsung

mengakses data nasabah. Hal ini
berdampak pada kecepatan layanan
karena proses harus ditunda sampai
sistem-kembali normal,”

11 | Bagaimana sikap atau respons | Narasumber (2)*Kami dibiasakan untuk

yang " harus = dilakukan oleh
petugas Customer Service saat
melayani'. nasabah, terutama
terkait kecepatan pelayanan?

langsung menyambut nasabah dan tidak
menunda proses pelayanan. Kalau bisa
cepat dan sesuai ketentuan, harus segera
diselesaikan,"
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