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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Pelayanan menurut Kotler dan Keller dalam Andriasan (2016:55) adalah 

tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan sesuatu. Memberikan 

pelayanan yang maksimal merupakan salah satu keharusan bagi perusahaan, karena 

dengan pelayanan, pelanggan akan merasakan bagaimana kualitas dari suatu 

organisasi atau perusahaan. Apabila pelayanan yang diberikan oleh suatu organisasi 

atau perusahaan adalah hal terbaik yang dapat diberikan, maka konsumen akan puas 

dengan apa yang mereka dapatkan. Dampak berikutnya, besar kemungkinan bagi 

konsumen untuk terus menggunakan produk dari perusahaan tersebut. Pada 

dasarnya, pelayanan dilakukan oleh seluruh perusahaan, baik itu perusahaan non 

profit ataupun perusahaan profit. Konsumen yang dilayani pun beragam, yang mana 

sesuai dengan jenis perusahaan tersebut. Salah satu contoh perusahaan profit adalah 

PT Bank Mandiri Taspen atau yang biasa disebut dengan Bank Mantap, perusahaan 

ini tentunya juga melakukan pelayanan kepada konsumennya.  

PT Bank Mandiri Taspen atau Bank Mantap merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak di bidang perbankan. Kebutuhan masyarakat akan 

transaksi perbankan sangat bervariasi, seperti menggunakan kredit, membuat 

tabungan, mengambil uang, dan menabung dalam deposito. Masyarakat yang 

memiliki kebutuhan tersebut dan menggunakan jasa Bank biasa disebut dengan 

Nasabah. Tingginya kebutuhan masyarakat akan transaksi perbankan membuat 

Bank dalam hal ini Bank Mantap terus berinteraksi dengan nasabahnya. Bank 

Mantap harus memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada nasabahnya dalam 

memenuhi kebutuhan tersebut untuk menjaga citra perusahaan serta kepercayaan 

dari nasabah. Melihat pentingnya transaksi perbankan, Bank akan terus beroperasi 

meskipun terjadi maraknya wabah covid-19.  
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Terhitung sampai dengan tanggal 5 Maret 2021, kasus terkonfirmasi covid-

19 di Kota Jakarta mencapai 346.975. Salah satu upaya untuk menghindari terpapar 

dari virus covid-19 adalah dengan social distancing seperti hal nya yang biasa 

dilakukan di tempat-tempat umum. Bank menjadi salah satu tempat umum yang 

memiliki tingkat interaksi cukup tinggi. Terjadinya pandemi covid-19 

menyebabkan banyak perubahan dalam tatanan kehidupan masyarakat. Interaksi 

antar pribadi pun harus dibatasi guna menekan angka penyebaran dari virus covid-

19 dan menjaga diri satu sama lain. Pelayanan terkait kegiatan transaksi perbankan 

masih tetap harus dilakukan meskipun maraknya wabah covid-19, namun tentunya 

dengan tetap menjaga protokol kesehatan yang dianjurkan oleh pemerintah. Bank 

Mandiri Taspen atau Bank Mantap, memiliki kantor cabang di Jakarta, terletak di 

Cikini dengan jumlah kunjungan nasabah mencapai 200 nasabah per hari untuk 

awal bulan. Nasabah tersebut didominasi oleh pensiunan, dengan mayoritas usia 58 

tahun ke atas. Usia tersebut merupakan usia yang dianggap rentan terpapar virus 

covid-19, dengan demikian perusahaan harus memiliki prosedur pelayanan yang 

baik terkait dengan protokol kesehatan covid-19, untuk itu penulis tertarik 

mengamati lebih jauh “Prosedur Pelayanan Nasabah PT Bank Mandiri Taspen 

(Bank Mantap) Pada Kantor Cabang Jakarta Cikini Selama Masa Pandemi 

Covid-19”.  

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka masalah dalam 

penulisan ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimana prosedur pelayanan nasabah pada PT Bank Mandiri Taspen 

selama masa pandemi covid-19? 

b. Apa saja hambatan yang dihadapi saat melayani nasabah pada PT Bank 

Mandiri Taspen? 
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1.3 Tujuan Penulisan  

Tujuan dari penulisan ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menjelaskan prosedur pelayanan nasabah pada PT Bank Mandiri 

Taspen selama masa pandemi covid-19.  

b. Untuk menjelaskan hambatan yang dihadapi saat melayani nasabah pada PT 

Bank Mandiri Taspen.  

 

1.4 Manfaat Penulisan  

Manfaat dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi Penulis  

Penulis dapat mengetahui dan memahami pengaplikasian mata kuliah yang 

telah diajarkan, seperti Pelayanan Prima pada dunia perkantoran secara 

nyata, dalam hal ini adalah pelayanan yang dilakukan oleh PT Bank Mandiri 

Taspen kepada nasabah nya terlebih di saat terjadi pandemi covid-19.  

b. Bagi Perusahaan  

Perusahaan dapat menjadikan tulisan ini sebagai bahan pertimbangan dalam 

menentukan kebijakan yang akan digunakan untuk masa yang akan datang, 

khususnya terkait dengan pelayanan yang diberikan PT Bank Mandiri 

Taspen kepada nasabahnya.  

c. Bagi Dunia Ilmu Pendidikan  

Tulisan ini dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk bidang 

pendidikan terkait, seperti Pelayanan Prima serta dapat dijadikan acuan 

untuk penelitian berikutnya mengenai pelayanan pada dunia perbankan.  
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1.5 Metode Pengumpulan Data  

Untuk menyelesaikan Tugas Akhir ini, penulis akan menggunakan beberapa 

metode pengumpulan data, yaitu sebagai berikut: 

a. Metode Observasi  

Observasi merupakan metode pengumpulan data dengan mengamati suatu 

kejadian yang sedang berlangsung sebagai objek penelitian. Dalam 

penelitian ini, penulis menggunakan metode observasi, yaitu dengan 

mengamati proses pelayanan yang terjadi pada PT Bank Mandiri Taspen.  

b. Metode Wawancara  

Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan mendapatkan 

informasi melalui narasumber yang sesuai dengan objek penelitian. Dalam 

penelitian ini, penulis menggunakan metode wawancara, yaitu dengan 

melakukan wawancara dengan para pihak yang berkaitan dengan pelayanan 

yang diberikan PT Bank Mandiri Taspen kepada nasabahnya. (Daftar 

pertanyaan terdapat pada lampiran 1).  

c. Metode Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan metode pengumpulan data dengan mengabadikan 

suatu objek yang berkaitan dengan penelitian. Dalam penelitian ini, penulis 

menggunakan metode dokumentasi, yaitu dengan mengambil dokumentasi 

pada hal–hal yang berkaitan dengan pelayanan, seperti fasilitas dan saat 

terjadinya proses pelayanan itu sendiri. (Perizinan dokumentasi terdapat 

pada lampiran 2).  

 

1.6 Metode Analisis Data  

Penulisan Tugas Akhir ini menggunakan teknik deskriptif, yaitu dengan 

menguraikan data–data yang telah diperoleh dari dokumentasi, observasi, dan 

wawancara mengenai hal yang berkaitan dengan pelayanan selama masa covid-19 

pada PT Bank Mandiri Taspen serta menemukan kesimpulan dari data–data 

tersebut, dan disusun dalam bentuk laporan Tugas Akhir.  
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1.7 Sistematika Penulisan  

  Sistematika penulisan yang digunakan, terbagi menjadi 5 (lima) bab, yaitu 

sebagai berikut:  

Bab I: Pendahuluan  

 Bab ini menguraikan tentang latar belakang penulis meneliti, rumusan 

masalah, tujuan penulisan, manfaat penulisan, metode pengumpulan data, dan 

metode analisis data.  

Bab II : Landasan Teori  

 Bab ini menguraikan tentang pengertian prosedur, pengertian pelayanan, 

kriteria pelayanan prima, tujuan pelayanan prima, fungsi pelayanan prima, 

pengertian bank, jenis–jenis kantor bank, pengertian nasabah, dan mengenai 

pandemi covid-19.  

Bab III : Gambaran Umum Perusahaan  

 Bab ini menguraikan tentang sejarah perusahaan, aktivitas perusahaan 

secara umum, struktur organisasi perusahaan, visi-misi perusahaan, dan budaya 

kerja perusahaan. 

Bab IV : Pembahasan  

 Bab ini menguraikan tentang keterkaitan permasalahan yang akan di bahas 

dengan landasan teori yang digunakan. Bab ini menjelaskan pelaksanaan pelayanan 

Bank Mandiri Taspen (Bank Mantap) kantor cabang cikini kepada nasabahnya 

selama masa pandemi covid-19 serta melihat perbandingan dengan pelayanan 

sebelum terjadi pandemi covid-19.  

Bab V : Penutup  

 Bab ini menguraikan tentang kesimmpulan dan saran dari penulis mengenai 

pelayanan Bank Mandiri Taspen (Bank Mantap), dalam hal ini pelayanan pada 

masa covid-19.  
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BAB V   

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Setelah melakukan pengamatan secara langsung mengenai prosedur pelayanan 

nasabah pada PT Bank Mandiri Taspen (Bank Mantap) kantor cabang Jakarta 

Cikini selama masa masa pandemi covid-19, penulis dapat menyimpulkan bahwa :  

a. Prosedur pelayanan nasabah Bank Mantap selama masa pandemi covid-19 

telah dilaksanakan dengan baik, sesuai dengan protokol kesehatan covid-19, 

baik pada keadaan normal maupun keadaan ramai. Pelayanan tersebut 

dilaksanakan secara lengkap mulai dari penerimaan nasabah oleh Security yang 

bertugas di lantai 1, nasabah dilayani oleh teller atau customer service, sampai 

dengan pelayanan nasabah saat nasabah telah selesai kepentingannya di Bank 

Mantap Kantor Cabang Jakarta Cikini.  

b. Pada proses pelayanan di Bank Mantap Kantor Cabang Jakarta Cikini selama 

masa pandemi covid-19 terdapat beberapa hambatan. Namun, hal ini tidak 

menghambat kinerja dari para karyawan, karena telah adanya tindakan yang 

dilakukan untuk mengatasi hambatan- hambatan yang ada.  

 

5.2 Saran  

Jika melihat proses serta kendala dalam prosedur pelayanan nasabah Bank 

Mandiri Taspen (Bank Mantap) kantor cabang Jakarta Cikini, penulis memberikan 

saran sebagai berikut :  

a. Sebaiknya nasabah yang memiliki keterbatasan fisik dianjurkan untuk ditemani 

oleh keluarga serta pada saat keadaan ramai, nasabah yang berada di Graha, 

yaitu tempat tunggu sementara, diberikan nomor antrean sementara sebagai 

urutan nasabah yang akan memasuki Banking Hall.  

b. Sebaiknya disediakan ruang khusus untuk pelaksanaan proses pelayanan yang 

mengharuskan nasabah maupun petugas membuka masker, agar keduanya 

tetap aman dan tidak berkontak langsung meskipun sedang me
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1  

Daftar Pertanyaan Wawancara 

Pertanyaan yang diajukan kepada Satpam (lantai 1 dan lantai 2) 

1. Bagaimana prosedur penerimaan nasabah sebelum terjadi pandemi covid-

19 ? 

2. Bagaimana prosedur penerimaan nasabah selama pandemi covid-19? 

3. Fasilitas apa saja yang ditambahkan selama masa pandemi covid-19? 

4. Apakah terdapat jumlah maksimal nasabah untuk setiap harinya? Jika ada 

berapa maksimal jumlah nasabah untuk setiap harinya?  

5. Apakah nasabah yang tidak menerapkan protokol kesehatan 3M (memakai 

masker, manjaga jarak, mencuci tangan) tidak diperbolehkan masuk? 

6. Bagaimana penanaganan kepada nasabah jika kapasitas ruang tunggu 

sudah penuh? 

7. Dari jam berapa hingga jam berapa pelayanan kepada nasabah dilakukan? 

Pertanyaan yang diajukan kepada petugas yang berjaga di lift :  

1. Bagaimana prosedur pelayanan nasabah saat nasabah berada di lift? 

2. Dari jam berapa hingga jam berapa pelayanan kepada nasabah dilakukan? 

Pertanyaan yang dijukan kepada Customer Service / Teller :  

1. Bagaimana prosedur penerimaan nasabah sebelum covid-19? 

2. Bagaimana prosedur penerimaan nasabah selama covid-19? 

3. Berapa rata – rata nasabah per hari yang dilayani saat sebelum terja 

4. Berapa rata – rata nasabah per hari yang dilayanai pasa saat covid-19? 

5. Bagaimana prosedur Customer Service / Teller saat melayani nasabah? 

6. Atribut apa yang digunakan oleh Customer Service / Teller sebelum terjadi 

covid-19? 

7. Atribut apa yang digunakan oleh Customer Service / Teller saat terjadi 

covid-19? 
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8. Selama terjadi covid-19 apakah ada batasan waktu untuk Customer 

Service/ Teller untuk melayani nasabah? (Misalnya 1 nasabah hanya bias 

dilayani selama maksimal 10 menit) 

9. Apa saja produk dari PT Bank Mandiri Taspen yang dilayani oleh 

Customer Service / Teller? Bagaimana persyaratannya jika ingin 

menggunakan produk tersebut? 

10. Bagaimana kebijakan serta penerapan social distancing yang diberlakukan 

oleh PT Bank Mandiri Taspen untuk nasabah? (Misalnya untuk tempat 

tunggu, antar nasabah terdapat jarak untuk tempat duduk nya, lalu jika 

berjarak berapa jaraknya (dalam satuan meter)? ) 

11. Dari jam berapa hingga jam berapa pelayanan kepada nasabah dilakukan? 
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Lampiran 2   

Permohonan Permintaan Data 

  

 
 

 

 

Sumber : Data diolah oleh penulis, 2021 
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Sumber : Data diolah oleh penulis, 2021 
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Sumber : Data diolah oleh penulis, 2021 
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Lampiran 3  

Struktur Organisasi Bank Mantap Secara Luas 

Sumber : Bank Mandiri Taspen, 2021 
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Lampiran 4  

Struktur Organisasi Letak Kantor Cabang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Bank Mandiri Taspen, 2021 
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Lampiran 5 

Persetujuan Flowchart Prosedur Pelayanan 

 

 Sumber : Hasil wawancara, diolah oleh penulis, 2021 
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Sumber : Hasil wawancara, diolah oleh penulis, 2021 
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Lampiran 6  

Nasabah yang Berada di Graha 

 
 

Sumber : Dokumentasi nasabah di Graha, diolah oleh penulis, 2021 
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Lampiran 7 

Daftar Hadir Tamu 
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Sumber : Bank Mandiri Taspen (Bank Mantap) Kantor Cabang Jakarta Cikini, 

2021 
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Lampiran 8 

Smart Branch System (SBS) 

 
 

Sumber : Dokumentasi mesin SBS, diolah oleh penulis, 2021 
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Lampiran 9 

Penerapan Social Distancing Nasabah di Banking Hall 

 
 

Sumber : Dokumentasi nasabah di Banking Hall, diolah oleh penulis, 2021 
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