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“Dampak Pandemi Covid-19 Terhadap Pelayanan Prima Pada  

PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten Tbk” 

 

ABSTRAK 

 

Pandemi Covid-19 yang terjadi telah membawa banyak perubahan pada seluruh 

sektor kehidupan masyarakat, tidak terkecuali sektor perbankan dimana salah satu 

dampaknya adalah semua bank di Indonesia diharapkan untuk beroperasi dengan 

tetap memberikan pelayanan prima kepada nasabah dan tentunya diwajibkan untuk 

sesuai dengan standar protokol kesehatan yang telah ditetapkan oleh pemerintah 

demi mengurangi penyebaran virus covid-19. Laporan Tugas Akhir ini bertujuan 

untuk menjelaskan dampak dari adanya pandemi covid-19 terhadap pelayanan 

prima pada PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten Tbk dan 

kendala-kendala yang dihadapi. Judul penulisan ini menarik untuk diangkat dan 

dijadikan sebagai tugas akhir dikarenakan merupakan hal baru yang belum terlalu 

banyak dibahas oleh khalayak luas. Penulisan Laporan Tugas Akhir ini 

menggunakan metode deskriptif dengan teknik pengumpulan data berupa 

observasi, wawancara, studi pustaka, serta dokumentasi. 

 

Kata kunci : Pandemi Covid-19, Pelayanan Prima, Bank. 
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“The Impact of the Covid-19 Pandemic on Service Excellent PT Bank 

Pembangunan Daerah Jawa Barat and Banten Tbk” 

 

ABSTRACT 

 

The Covid-19 pandemic that has occurred has brought many changes to all sectors 

of people's lives, including the banking sector where one of the impacts is that all 

banks in Indonesia are expected to operate while still providing service excellent to 

customers and of course required to comply with health protocol standards that 

have been established. determined by the government to reduce the spread of the 

COVID-19 virus. This Final Project Report aims to explain the impact of the 

COVID-19 pandemic on service excellent at PT Bank Pembangunan Daerah Jawa 

Barat and Banten Tbk and the constraints faced. The title of this paper is interesting 

to be appointed and used as a final project because it is a new thing that has not 

been discussed too much by a wide audience. The writing of this final report uses a 

descriptive method with data collection techniques in the form of observation, 

interviews, literature study, and documentation. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 Latar Belakang 

Perbankan memiliki pengaruh yang sangat penting dalam kegiatan ekonomi. 

Bank dikatakan sebagai darahnya perekonomian suatu negara. Oleh karena itu 

kemajuan suatu bank dapat dijadikan sebagai tolak ukur kemajuan suatu negara. 

Artinya, saat ini dan di masa depan kita tidak akan dapat lepas dari peranan dunia 

perbankan, jika hendak melakukan aktivitas keuangan, baik perorangan maupun 

lembaga, baik sosial maupun perusahaan. 

Menurut UU No.10 Tahun 1998 (Pasal 1 ayat 2), Bank adalah badan usaha 

yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk 

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.  

Bank dilihat berdasarkan fungsinya dibagi kedalam beberapa jenis, yaitu 

Bank Sentral, Bank Umum, dan Bank Pengkreditan Rakyat (BPR). Bank Umum 

sendiri menurut UU No.10 Tahun 1998 (Pasal 1 ayat 3) adalah bank yang 

melaksanakan kegiatan usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip 

syariah yang dalam kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. 

Kemudian, jika dilihat dari segi kepemilikannya bank ada yang berstatus sebagai 

milik pemerintah daerah, swasta nasional, koperasi, asing, serta campuran. 

Bank sebagai lembaga keuangan memiliki kegiatan, yaitu menghimpun 

dana masyarakat (funding), menyalurkan dana ke masyarakat (lending), dan 

memberikan jasa-jasa bank lainnya (services). Menurut Kasmir (2012:36), jasa-jasa 

bank lainnya atau services adalah pelayanan yang menunjang kelancaran kegiatan 

menghimpun dana dan menyalurkan dana. Kegiatan ini banyak memberikan 

kontribusi, yaitu pendapatan bagi bank dari jasa-jasa bank (services) yang 

diberikan, sehingga dibutuhkan adanya permodalan dan kesiapan bank dalam 

menyediakan Sumber Daya Manusia atau SDM yang handal serta didukung 

teknologi yang canggih. 

1 
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Menurut Kasmir (2011:5), pelayanan (services) harus diberikan oleh semua 

unsur petugas yang terlibat, mereka harus berpartisipasi memberikan pelayanan 

yang kualitasnya sama, sehingga nasabah dapat merasakan kepuasan dari pelayanan 

yang optimal. Berdasarkan pernyataan tersebut, dapat diketahui bahwa untuk 

mewujudkan pelayanan (services) yang optimal atau disebut juga pelayanan prima, 

dibutuhkan adanya kerjasama yang baik dari semua petugas di bank, yaitu berasal 

dari front liner dan back office. 

Pada umumnya petugas bank terdiri dari front liner dan back office. Front 

liner adalah bagian yang berada di barisan terdepan dalam melayani nasabah, 

kemudian front liner bank sendiri terdiri dari teller dan customer service. 

Sedangkan, back office adalah bagian yang berada dibelakang atau tidak 

berhubungan langsung dengan nasabah bank. Dalam memberikan pelayanan prima 

kepada nasabah petugas bank perlu diberikan pelatihan mengenai dasar-dasar 

pelayanan nasabah dalam dunia perbankan. 

Menurut Barata (2003:27), pelayanan prima atau service excellence sendiri 

adalah kepedulian yang ditunjukkan oleh petugas bank kepada nasabah dengan 

memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan 

kebutuhan dan mewujudkan kepuasan, sehingga nasabah akan loyal terhadap bank. 

Berdasarkan pernyataan diatas, dapat diketahui bahwa pelayanan prima dapat 

berjalan dengan baik apabila adanya penyelarasan kemampuan petugas, sikap, 

penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab terhadap pelaksanaan. 

Dengan hal ini diharapkan kepuasan nasabah (consumer satisfaction) dapat 

terwujud, sehingga akan meningkatkan image atau citra positif bank di mata 

nasabah. 

World Health Organization atau WHO secara resmi mengumumkan 

penamaan baru virus penyebab pneumonia yaitu Corona Virus Disease 2019 atau 

Covid-19 dan juga mengumumkannya sebagai pandemi global (pandemic global). 

Kemudian, pada maret 2020 Indonesia menjadi salah satu negara di dunia yang 

terdampak virus tersebut dan juga menetapkannya sebagai darurat bencana wabah 

penyakit nasional covid-19. 
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Pandemi covid-19 yang semakin meningkat di Indonesia mengakibatkan 

hampir semua sektor kehidupan masyarakat merasakan dampaknya tidak 

terkecuali, sektor keuangan dan perbankan. Dengan kondisi seperti ini Pemerintah 

melalui Instruksi Menteri Dalam Negeri No 15 Tahun 2021 mengeluarkan 

peraturan terbaru terkait Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) 

Darurat Covid-19 di Wilayah Jawa dan Bali. Salah satu kebijakannya berisi tentang 

pelaksanaan kegiatan pada sektor esensial, seperti keuangan dan perbankan dimana 

diberlakukan hanya 50% maksimal karyawan yang boleh melakukan Work From 

Office (WFO) dan tentunya dengan protokol kesehatan yang ketat.  

Kebijakan terbaru yang dibuat terkait pandemi covid-19 walaupun bertujuan 

baik, yaitu untuk memutus rantai penyebaran virus covid-19 ternyata juga 

memberikan dampak yang cukup siginifikan, salah satunya terhadap penerapan 

pelayanan prima yang menjadi kurang maksimal, sehingga menyebabkan 

terganggunya pelayanan yang diberikan kepada nasabah, karena terbatasnya jumlah 

petugas bank yang melayani.  

Bank Umum milik Pemerintah Daerah atau BPD yang ada di Indonesia, salah 

satunya adalah PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten, Tbk. atau 

Bank BJB yang berkantor pusat di Bandung. Bank BJB merupakan salah satu bank 

di Indonesia yang sudah melakukan go public, dimana pada tahun 2010 secara 

resmi mencatatkan saham perdananya di Bursa Efek Indonesia (BEI). Bank BJB 

yang semakin berkembang kini memiliki 315 Kantor Cabang Pembantu yang 

tersebar di seluruh Indonesia, salah satu Kantor Cabang Pembantu atau KCP yang 

dimililiki yaitu Bank BJB KCP Fatmawati. Bank BJB KCP Fatmawati sendiri 

penulis pilih sebagai objek dari penulisan Laporan Tugas Akhir ini, karena 

merupakan salah satu bank yang merasakan adanya dampak dari pandemi covid-19 

terhadap pelayanan prima yang diberikan oleh petugas bank kepada nasabah 

sekaligus sebagai tempat Praktik Kerja Lapangan atau PKL yang telah 

dilaksanakan. 

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis ingin mengetahui lebih dalam 

mengenai pengaruh dari adanya pandemi covid-19 terhadap pelayanan prima yang 

diberikan oleh petugas bank dalam hal ini adalah front liner pada Bank BJB KCP 
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Fatmawati dan akan membahasnya lebih dalam pada Laporan Tugas Akhir dengan 

judul “Dampak Pandemi Covid-19 Terhadap Pelayanan Prima Pada PT Bank 

Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten Tbk”. 

 

 Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan penulisan dari tugas akhir ini, adalah sebagai berikut : 

1. Mendeskripsikan penerapan pelayanan prima dalam melayani nasabah selama 

pandemi covid-19 pada Bank BJB KCP Fatmawati. 

2. Mendeskripsikan kendala yang dihadapi dalam menerapkan pelayanan prima 

selama pandemi covid-19 pada Bank BJB KCP Fatmawati. 

 

 Manfaat Penulisan 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi banyak 

pihak. Berikut ini beberapa manfaat yang diberikan, yaitu : 

1. Bagi Bank BJB KCP Fatmawati, Laporan Tugas Akhir ini diharapkan dapat 

bermanfaat sebagai masukan untuk mendukung pengembangan usaha bank. 

2. Bagi Politeknik Negeri Jakarta, Laporan Tugas Akhir ini dapat digunakan 

sebagai tambahan referensi bagi perpustakaan mengenai dampak pandemi 

covid-19 terhadap pelayanan prima pada Bank BJB KCP Fatmawati. 

3. Bagi Penulis, Laporan Tugas Akhir ini dapat membantu penulis dalam upaya 

memahami lebih dalam mengenai dampak pandemi covid-19 terhadap 

pelayanan prima pada Bank BJB KCP Fatmawati. 

4. Bagi Pembaca, Laporan Tugas Akhir ini dapat bermanfaat untuk menambah 

pengetahuan pembaca, khususnya mengenai penerapan pelayanan prima yang 

diberikan oleh Bank BJB KCP Fatmawati kepada nasabah selama pandemi 

covid-19.  

 

 Metodologi Penulisan 

Metodologi Penulisan merupakan gambaran yang digunakan sebagai rencana, 

struktur, dan strategi untuk menyelesaikan penelitian. Metodologi penulisan dalam 

Laporan Tugas Akhir ini, adalah sebagai berikut : 
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1.4.1 Metode Penulisan  

Metode Penulisan yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah 

metode deskriptif kualitatif yaitu penulisan yang menjelaskan mengenai dampak 

pandemi covid-19 terhadap pelayanan prima pada Bank BJB KCP Fatmawati. 

1.4.2 Jenis dan Sumber Data 

Penulis menggunakan dua jenis data yaitu data primer dan data sekunder 

dalam menyusun Laporan Tugas Akhir ini. Data primer adalah data yang berasal 

dari sumber penulisan secara langsung. Data primer bersumber dari hasil 

pengamatan secara langsung di Bank BJB KCP Fatmawati dan melakukan 

wawancara dengan objek terkait. Sedangkan, data sekunder sendiri merupakan data 

yang sudah diolah, siap digunakan, dan dapat dipublikasikan. Data Sekunder 

penulis dapatkan dari buku-buku, jurnal-jurnal yang terkait dengan judul penulisan 

Laporan Tugas Akhir.  

1.4.3 Teknik Pengumpulan Data  

Dalam proses penulisan Laporan Tugas Akhir ini ada hal penting yang harus 

diperhatikan, yaitu terkait dengan teknik pengumpulan data. Adapun teknik 

pengumpulan data yang digunakan, adalah sebagai berikut : 

a. Observasi, metode yang dapat digunakan untuk mengkaji proses dan perilaku 

secara langsung pada objek yang diamati guna mendapatkan data yang 

diperlukan. Kemudian, penulisan Laporan Tugas Akhir ini menggunakan 

observasi partisipan atau participatory observation dimana penulis 

menempatkan diri sebagai anggota suatu kelompok atau organisasi dengan 

tujuan mengamati dan menghimpun data (Suwartono, 2014:41).  

 Observasi partisipan yang dilakukan oleh penulis bertempat di Bank BJB KCP 

Fatmawati dalam rangka untuk mengamati dan menghimpun data secara 

langsung terkait dampak pandemi covid-19 terhadap pelayanan prima pada 

Bank BJB KCP Fatmawati. 

b. Wawancara, metode penulisan yang digunakan untuk menjaring data melalui 

interaksi lisan, dengan melakukan wawancara seorang pewawancara akan 

memasuki alam pikiran orang lain sehingga dapat diketahui mengenai 

perasaan, pikiran, pengalaman, pendapat, dan lainnya yang tidak bisa diamati 
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secara langsung (Suwartono, 2014:48). Lalu, dalam penulisan Laporan Tugas 

Akhir ini guna untuk mendapatkan data penulis melakukan wawancara dengan 

karyawan Bank BJB KCP Fatmawati khususnya bagian frontliner terkait 

dengan kendala yang dihadapi dalam melayani nasabah selama pandemi covid-

19. 

c. Studi Pustaka, teknik pengumpulan data dengan melakukan studi penelaahan 

terhadap buku-buku, literatur-literatur, catatan-catatan, dan laporan-laporan 

yang ada hubungannya dengan masalah yang dipecahkan. Sumber studi 

pustaka yang penulis gunakan dalam Laporan Tugas Akhir ini berasal dari 

buku, jurnal-jurnal ilmiah, artikel, maupun situs website. 

d.  Dokumentasi, teknik pengumpulan data dengan cara mengambil gambar terkait 

objek penulisan Laporan Tugas Akhir dalam hal ini adalah kegiatan terkait 

dengan pelayanan prima yang dilakukan oleh frontliner Bank BJB KCP 

Fatmawati. 

  

 Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan dalam memahami, penulis akan menjelaskan mengenai 

sistematika penulisan Laporan Tugas Akhir   ini, yaitu : 

Bab 1, Pendahuluan. Penulis menyampaikan secara singkat tentang latar 

belakang penulisan, tujuan penulisan, manfaat penulisan, metodologi penulisan, 

serta sistematika penulisan yang digunakan dalam menyusun Laporan Tugas Akhir 

ini. 

Bab 2, Tinjauan Pustaka. Penulis memiliki lima subbab, dimana subbab 

pertama membahas mengenai pengertian dampak, lalu subbab kedua menjelaskan 

terkait pengertian pandemi covid-19, kemudian pada subbab ketiga membahas 

mengenai pengertian pelayanan prima dan beberapa subsubbab yang terdiri dari 

konsep dasar pelayanan prima, tujuan pelayanan prima, manfaat pelayanan prima, 

fungsi pelayanan prima, serta prinsip pelayanan prima. Selanjutnya, pada subbab 

keempat menjelaskan mengenai pengertian nasabah dan subsubbabnya membahas 

terkait jenis-jenis nasabah. Terakhir, pada subbab kelima membahas mengenai 

pengertian dari frontliner dan beberapa subsubbab yang terdiri dari pengertian 
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customer service bank, peran customer service bank, fungsi customer service bank, 

tugas-tugas customer service bank, syarat seorang customer service bank, 

pengertian teller bank, fungsi teller bank, tugas-tugas dan wewenang teller bank, 

serta penampilan seorang teller bank. 

Bab 3, Gambaran Umum Perusahaan. Penulis memaparkan mengenai bank 

yang digunakan sebagai objek penulisan Laporan Tugas Akhir yaitu Bank BJB 

KCP Fatmawati. Didalam bab ini terdiri dari dari beberapa subbab, dimana subbab 

pertama akan menjelaskan mengenai sejarah berdirinya PT Bank Pembangunan 

Daerah Jawa Barat dan Banten Tbk, lalu pada subbab kedua menjelaskan mengenai 

visi dan misi PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten Tbk, kemudian 

pada subbab ketiga menyampaikan mengenai struktur organisasi dari PT Bank 

Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten Tbk dan Bank BJB KCP Fatmawati 

lengkap dengan tugas dan tanggungjawab masing-masing jabatan, lalu pada subbab 

keempat menjelaskan mengenai bidang usaha dari PT Bank Pembangunan Daerah 

Jawa Barat dan Banten Tbk dan Bank BJB KCP Fatmawati, terakhir pada subbab 

kelima mengemukakan materi terkait kegiatan umum dan produk-produk 

perbankan yang dikeluarkan oleh PT Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan 

Banten Tbk. 

Bab 4, Pembahasan. Penulis membahas mengenai dampak pandemi covid-19 

terhadap pelayanan prima yang diberikan petugas bank kepada nasabah Bank BJB 

KCP Fatmawati yang terdiri dari dua subbab. Pada subbab pertama, membahas 

penerapan pelayanan prima oleh frontliner dalam melayani nasabah selama 

pandemi covid-19. Pada subbab kedua, menjelaskan kendala yang dihadapi oleh 

petugas bank dalam menerapkan pelayanan prima selama pandemi covid-19 di 

Bank BJB KCP Fatmawati.  

Bab 5, Penutup. Penulis menyajikan kesimpulan pembahasan Laporan Tugas 

Akhir dan saran-saran yang diberikan untuk berbagai pihak yang tentunya 

diharapkan dapat memberikan manfaat. 
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan oleh penulis di atas, maka 

dapat diambil kesimpulan, yaitu :  

1.  Seluruh petugas Bank BJB mulai dari bagian frontliner (customer service dan 

teller), satuan pengamanan atau satpam dan juga back office sudah bekerja 

secara profesional dan telah memberikan pelayanan prima secara maksimal 

kepada nasabah selama pandemi covid-19 dimana hal tersebut sesuai dengan 

protokol kesehatan yang telah ditetapkan oleh pemerintah dan hal ini dilakukan 

demi tercapainya kepuasan nasabah. 

2. Pandemi covid-19 telah memberikan dampak yang cukup signifikan terhadap 

pelayanan prima yang diberikan oleh bagian frontliner (customer service dan 

teller), satuan pengamanan atau satpam dan juga back office dimana mereka 

mengalami beragam kendala dalam melayani nasabah, namun semua dapat 

ditangani oleh kemampuan terbaik yang mereka miliki karena pada dasarnya 

setiap karyawan Bank BJB mampu menerapkan dengan baik budaya kerja 

berupa innovation dimana mereka bekerja secara kreatif dan inovatif untuk 

memberikan solusi terbaik terhadap masalah yang ada. 

 

5.2 Saran  

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan di atas, penulis memberikan 

saran, yaitu : 

1. Terkait dengan jadwal operasional yang menjadi lebih singkat dan membuat 

frontliner dan back office harus bekerja lebih keras dari pada sebelum pandemi 

covid-19 karena keterbatasan waktu yang ada, maka saran penulis adalah tetap 

bekerja sesuai dengan budaya kerja perusahaan yaitu profesionalism dimana 

karyawan diharapkan untuk bekerja efektif, efisien, dan bertanggungjawab. 

2. Bagi nasabah yang ingin melakukan transaksi di Bank namun tidak mematuhi 

protokol kesehatan selama pandemi covid-19 seperti tidak mencuci tangan 

56 
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dengan sabun dan air mengalir sebelum memasuki banking hall, tidak 

melakukan social distancing saat menunggu antrian, bicara terlalu dekat dengan 

petugas bank, terkadang lupa membawa masker, serta saat berbicara masker di 

taruh didagu, maka sudah menjadi kewajiban petugas bank untuk mengingatkan 

nasabah tersebut dengan sopan tanpa mengurangi rasa hormat, sehingga 

nasabah tetap dapat bertransaksi dengan rasa aman dan nyaman. Semua ini 

dilakukan dalam rangka memutus rantai penyebaran pandemi covid-19, 

kemudian tidak ada salahnya jika masing-masing pihak jujur dengan kondisi 

kesehatan dan tidak memaksakan untuk melakukan kegiatan di Bank jika ada 

keluhan kesehatan, sehingga semua pihak dapat tetap melaksanakan transaksi 

dengan rasa nyaman dan aman begitupun orang terkasih dirumah akan 

terlindungi dari virus mematikan ini. 
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Lampiran 1 Struktur Organisasi PT Bank BJB Tbk 

 
Sumber: BJBR Annual Report 2020  
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Lampiran 2 Data Hasil Wawancara Petugas Bank BJB KCP Fatmawati 

 

 

Pertanyaan Wawancara Untuk Petugas Bank BJB KCP Fatmawati 

(Frontliner, Satuan Pengamanan atau Satpam, dan Back Office) 

 

1.  Apa saja yang dilakukan oleh frontliner (customer service, teller, dan satuan 

pengamanan atau satpam) dan back office dalam menerapkan pelayanan prima 

kepada nasabah selama pandemi covid-19 ? 

 

2.  Kendala apa saja yang dialami oleh frontliner (customer service, teller, dan 

satuan pengamanan atau satpam) dan back office dalam menerapkan pelayanan 

prima kepada nasabah selama pandemi covid-19 ? 

 

 

 

Mengetahui, 

Supervisor Bank BJB KCP Fatmawati 

 

 

 

 

 

Marisha Jonli 

NIP. 14.91.7958 
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Lampiran 3 Lembar Bimbingan Dosen Pembimbing 1 
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Lampiran 4 Lembar Bimbingan Dosen Pembimbing 2 
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Lampiran 5 Lembar Persetujuan Sidang 
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Lampiran 7 Lembar Revisi Tugas Akhir Dosen Penguji 2 
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