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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pandemi covid-19 yang terus meluas di Indonesia menimbulkan banyak 

perubahan perilaku dalam kehidupan, masyarakat harus menjaga diri serta 

mengurangi kegiatan di luar rumah, keadaan tersebut dapat menyulitkan 

masyarakat untuk beraktivitas. Pemerintah telah mengeluarkan peraturan baru 

dengan memberlakukan pembatasan pergerakan masyarakat darurat bagi wilayah 

Jawa serta Bali yang disebut PPKM diberlakukan sampai 50% karyawan yang 

diizinkan bekerja di kantor, disertai dengan protokol kesehatan yang ketat. Hampir 

semua sektor kehidupan masyarakat terkena dampaknya, termasuk sektor keuangan 

dan perbankan. 

Tingginya permintaan transaksi perbankan dari masyarakat membuat Bank 

Syariah Indonesia terus berkorelasi dengan nasabah guna menyelesaikan 

permasalahan nasabah, sehingga layanan terkait kegiatan transaksi perbankan tetap 

diperlukan walaupun di tengah pandemi covid-19. Dengan kata lain, industri 

perbankan saat ini perlu menyempurnakan prosedur layanan antisipatif terhadap 

kebiasaan baru nasabah di masa pandemi covid-19, yang bisa berdampak positif 

untuk perbankan selaku mitra masyarakat terpercaya dengan tetap membuat 

nasabah merasa aman. Salah satu tempat umum yang paling interaktif yakni bank, 

dan masyarakat mempunyai kebutuhan yang bermacam-macam akan transaksi 

perbankan, seperti membuka tabungan, menggunakan kredit, pembiayaan, setoran 

serta penarikan, permodalan, dan lainnya. 

Bank Syariah Indonesia memiliki 300 cabang di Indonesia dengan total 

15.000 karyawan. Cabang BSI di Jakarta Cakung, diperkirakan menerima sekitar 

85 kunjungan nasabah per hari pada awal bulan. Karena jumlah kunjungan nasabah 

yang cukup banyak, BSI bekerja keras untuk menghindari paparan virus covid-19 
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yang ditetapkan oleh satgas covid-19 dengan menerapkan social distancing di lobi 

bank antara nasabah dan staf. BSI tentunya juga telah meningkatkan dan 

menerapkan prosedur pelayanan yang baik pada fasilitas yang digunakan selama 

masa pandemi covid-19 dan mewajibkan seluruh nasabah dan staf untuk 

menggunakan masker, face shield, dan sarung tangan. Agar dapat terus melayani 

nasabah, BSI menyediakan layanan online maupun offline. Layanan online ini 

memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi secara elektronik melalui BSI 

Mobile tanpa harus mengunjungi Bank, untuk nasabah yang memiliki kepentingan 

dan mengharuskan nasabah datang langsung ke bank, mereka lebih memilih untuk 

melakukan transaksi secara langsung, hal ini dapat memicu antrean selama 

pelayanan, oleh karena itu sangat penting bagi perusahaan untuk memiliki prosedur 

pelayanan pelanggan yang baik. Berdasarkan latar belakang tersebut maka penulis 

mengambil judul “Prosedur Pelayanan Nasabah PT Bank Syariah Indonesia Di 

Kantor Cabang Pembantu Jakarta Cakung Selama Masa Pandemi Covid-19”. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis  mengajukan pertanyaan 

sebagai berikut: 

a. Bagaimana prosedur pelayanan nasabah pada PT Bank Syariah Indonesia di 

masa pandemi covid-19? 

b. Apa saja kendala yang dihadapi selama pelayanan nasabah pada PT Bank 

Syariah Indonesia di masa pandemi covid-19? 

 
1.3 Tujuan Penulisan 

 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penulisan ini 

diantaranya: 

a. Untuk menjelaskan prosedur pelayanan nasabah pada PT Bank Syariah 

Indonesia selama masa pandemi covid-19. 

b. Untuk menjelaskan kendala yang dihadapi selama pelayanan nasabah pada 

PT Bank Syariah Indonesia. 
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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 Syariah 

Indonesia kepada nasabah nya terlebih disaat 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 Syariah 

Indonesia 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. 

 
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 Syariah Indonesia. 

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 
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yang diberikan PT Bank Syariah Indonesia 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. 

 
1.6 Metode Analisis Data 

 

Penulisan tugas akhir ini menggunakan teknik deskriptif kualitatif, yaitu 

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

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

pada PT Bank Syariah Indonesia serta menemukan kesimpulan dari data tersebut, 

dan disusun dalam bentuk laporan tugas akhir. 

 
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, 

pengertian pelayanan prima, proses dan tahapan pelayanan prima, unsur–unsur 

pelayanan prima, karakteristik pelayanan prima, tujuan pelayanan prima, fungsi 

pelayanan prima, pelayanan nasabah, pengertian bank, jenis–jenis kantor bank, 

pengertian bank syariah, prinsip–prinsip bank syariah, macam–macam pembiayaan 

bank syariah, dan mengenai pandemi covid-19. 



   5  
 

 

 

 

 

Bab III : Gambaran Umum Perusahaan 

Pada Bab ini penulis memaparkan tentang gambaran perusahaan secara 

umum. Isinya meliputi sejarah singkat perusahaan, visi dan misi perusahaan, 

struktur organisasi perusahaan, dan aktivitas pelayanan pelanggan dan administrasi. 

Bab IV : Pembahasan 

Bab ini menguraikan tentang keterkaitan permasalahan yang akan dibahas 

dengan landasan teori yang digunakan. Bab ini menjelaskan pelaksanaan pelayanan 

Bank Syariah Indonesia kantor cabang pembantu cakung kepada nasabahnya 

selama masa pandemi covid-19 serta melihat perbandingan dengan pelayanan 

sebelum terjadi pandemi covid-19. 

Bab V : Penutup 

Bab ini menguraikan tentang kesimpulan dan saran dari penulis mengenai 

pelayanan Bank Syariah Indonesia, dalam hal ini pelayanan pada masa covid-19. 



 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Prosedur pelayanan nasabah BSI 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 Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Jakarta Cakung. 

b. Pada proses pelayanan di BSI Kantor Cabang Pembantu Jakarta Cakung 

selama masa pandemi covid-19 terdapat beberapa kendala diantaranya 

antrean dalam pelayanan, akan tetapi hal ini tidak menghambat kinerja dari 

para karyawan BSI, dan karyawan telah melakukan tindakan untuk mengatasi 

kendala yang ada. 

 
5.2 Saran 

 

Jika dilihat dari kendala dalam prosedur pelayanan nasabah Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Jakarta Cakung, penulis memberikan saran 

sebagai berikut: 

a. Sebaiknya pihak BSI dapat menambahkan fasilitas seperti sistem layar 

monitor nomor antrean, agar nasabah tahu berapa lama harus menunggu dan 

meninggalkan area bank untuk melakukan kegiatan lain, sehingga nasabah 

tidak bosan menunggu. 
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b. Pihak BSI dapat menyediakan fasilitas baru untuk petugas pelayanan teller 

atau customer service berupa microphone yang dapat membantu memperjelas 

suara saat proses pelayanan terjadi, sehingga petugas tidak perlu membuka 

masker, agar keduanya tetap merasa aman. 
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https://wellness.journalpress.id/wellness/article/download/21026/pdf%20diakses%2010%20Maret%202022
https://wellness.journalpress.id/wellness/article/download/21026/pdf%20diakses%2010%20Maret%202022
http://jurnal.um-tapsel.ac.id/index.php/martabe/article/view/1452
https://www.bankbsi.co.id/


 

 

 

LAMPIRAN 
 

 

 

 

Lampiran 1: 

 

Daftar Pertanyaan Wawancara 

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

2. Fasilitas apa saja yang tersedia sebelum dan selama masa pandemi covid- 

19? 

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

berapa maksimal jumlah nasabah untuk setiap harinya? 

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

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

5. Bagaimana penanganan kepada nasabah jika kapasitas ruang tunggu 

sudah penuh? 

6. Bagaimana kebijakan serta penerapan social distancing yang diberlakukan 

oleh PT Bank Syariah Indonesia untuk nasabah? (Misalnya untuk jumlah 

kapasitas tempat duduk nasabah, jika terdapat jarak untuk tempat duduk 

nya, berjarak berapa jaraknya (dalam satuan meter)? 

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

8. Atribut apa yang digunakan oleh Customer Service / Teller sebelum dan saat 

terjadi covid-19? 

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

Fasilitas Scan QR Code Peduli Lindungi 
 

Sumber : Dokumentasi diolah oleh penulis, 2022 
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Lampiran 3 : 

 

Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia Secara Besar 

 

 

Sumber : Bank Syariah Indonesia, 2022 
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Lampiran 4 : 

 

Antrean dengan Social Distancing Nasabah di Banking Hall 

 

Sumber : Dokumentasi diolah oleh penulis, 2022 
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Lampiran 5 : 
 

Kartu Antrean Customer Service Dan Teller 
 

Sumber : Dokumentasi diolah oleh penulis, 2022 
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Lampiran 6 : 
 

Slip Transaksi Terletak Pada Writing Desk 
 

Sumber : Dokumentasi diolah oleh penulis, 2022 
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