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ABSTRAK

Nerry Juswarni/1109270 :Kualitas Pelayanan Pada Divisi Sistem
Pembayaran Kantor Perwakilan Bank
Indonesia Wilayah V111

Pembimbing : Dr. Yulhendri, S.Pd, M.Si

Penelitian ini dilakukan untuk meneliti kualitas pelayanan pada divisi
sitem pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII dengan
kualitas pelayanan yang di terima oleh peserta kliring dan masyarakat. Penelitian
ini dilakukan pada Divisi Sistem Pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia
Wilayah V111 di JI. Jendral Sudirman No. 22 Padang.

Penelitian ini berbentuk penelitian observasi. Penulis mengumpulkan
data langsung dari nara sumber. Berdasarkan data yang diperoleh tersebut, peneliti
melakukan pengolahan sehingga akhirnya diperoleh hasil. Berdasarkan hasil yang
diperoleh tersebut, peneliti dapat memberikan kesimpulan tentang kualitas
pelayanan pada divisi sistem pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia
Wilayah VIII.

Berdasarkan pembahasan data yang ada, diperoleh kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan pada divisi sistem pembayaran Kantor Perwakilan Bank
Indonesia Wilayah VIII terhadap peserta kliring dan masyarakat sudah baik.
Tetapi Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII masih memiliki kendala
dan permasalahan pada sumber daya manusia yang dimiliki dan fasilitas ruangan
penyelenggaraan kliring.
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Alhamdulillaahi Rabbil’aalamiin. Atas rahmat, taufik, dan hidayah Allah
penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul “Kualitas

Pelayanan Pada Divisi Sistem Pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia
Wilayah VIII”. Tugas Akhir ini disusun sebagai syarat akademis dalam
menyelesaikan perkuliahan dan memperoleh gelar Ahli Madya (DIIl) pada
jurusan Manajemen Perdagangan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang.
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dalam menyelesaikan Tugas akhir ini

Kepada narasumber yang telah meluangkan waktunya untuk wawancara
penelitian ini, terimakasih atas kerjasamanya.
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tunjukkan kebanggan itu secepatnya.
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kakak senior (Beni Novraheri, Candra Utama, Puji, Elfa, Beny Dwi
Prasetyo, Doni, Yudi, Velly) yang telah banyak memberikan bantuan,
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan ekonomi suatu negara memerlukan adanya lembaga-
lembaga yang turut berperan terhadap lajunya kegiatan ekonomi dan pola
pengaturan, pengelolaan sumber-sumber ekonomi yang tersedia secara
terarah dan terpadu, serta dapat dimanfaatkan bagi peningkatan kesejahteraan
masyarakat. Lembaga — lembaga ekonomi bahu membahu mengelola dan
menggerakan sumber potensi ekonomi agar dimanfaatkan secara optimal.
Lembaga ekonomi merupakan lembaga yang bergerak dalam kegiatan dan
jasa. Jasa ekonomi untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Salah

satunya adalah lembaga keuangan.

Lembaga keuangan merupakan perantara pihak-pihak yang
mempunyai kelebihan dana dengan pihak-pihak yang memerlukan dana.
Lembaga keuangan terdiri dari dua jenis, yaitu: lembaga keuangan bank dan
lembaga keuangan nonbank. Lembaga keuangan bank bergerak dalam jasa
perbankan. Sedangkan lembaga keuangan nonbank bergerak dalam jasa
keuangan dan menarik dana secara langsung dari masyarakat, seperti: badan

koperasi, asuransi dan lain-lain.

Lembaga keuangan yang bergerak dalam jasa perbankan merupakan
salah satu lembaga keuangan yang sangat peka dalam perkembangannya saat
ini. Sebagai lembaga yang bersifat pelayanan, perbankan sangat tergantung

sekali pada sumber daya yang dimilikinya, terutama sumber daya manusia



(SDM) yang mendukungnya. Apalagi pada era globalisasi sekarang,
perbankan di Indonesia sangat riskan dalam pengembangan dan penegasan
status konsistensi diri. Dunia perbankan seakan-akan sedang diuji
eksistensinya sebagai lembaga yang berperan dalam bidang keuangan. Setiap
perusahaan perbankan baik milik pemerintah maupun swasta harus selalu siap
dan kuat dalam menghadapi gejolak perekonomian nasional. Semua
perusahaan perbankan berlomba memperkuat dirinya guna menang dan

bertahan dalam persaingan.

Perusahaan perbankan selalu berusaha untuk memberikan pelayanan
yang terbaik. Pelayanan merupakan upaya yang harus dilakukan untuk
memenuhi kepuasan nasabahnya. Dalam pelayanan yang diberikan kepada
nasabah akan menjadi tolak ukur sejauhmana pihak perbankan mampu
memberikan yang terbaik kepada setiap nasabahnya. Menurut Kotler dan
Keller (2008:36) “Pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau manfaat
yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya

dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik”.

Banyak cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan (Bank) dalam
rangka meningkatkan pelayanannya. Misalnya dengan memberikan pelayanan
yang paling baik, meningkatkan kualitas pelayanan terutama dalam bidang
jasa yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah. Pelayanan baik
pada akhirnya akan mampu memberikan kepuasaan kepada nasabah, dan

pelayanan yang baik pada akhirnya juga mampu meningkatkan kualitas



pelayanan perusahaan (Bank) dan perusahaan (Bank) dimata nasabahnya

terus meningkat.

Bank Indonesia merupakan Bank Leader karena satu-satunya bank
yang memiliki hak cipta dan hak eksklusif suatu barang (uang) diperoleh
melalui peraturan pemerintah. Bank Indonesia adalah Bank Sentral yang
bertanggung jawab atas kebijakan moneter di negara. Bank Sentral adalah
suatu institusi yang bertanggung jawab untuk menjaga stabilitas harga atau
nilai suatu mata uang yang berlaku di negara, yang dalam hal ini dikenal
dengan istilah inflasi atau naiknya harga-harga yang dalam arti lain turunnya
suatu nilai uang. Bank Sentral menjaga agar tingkat inflasi terkendali dan
selalu berada pada nilai yang serendah mungkin atau posisi yang optimal bagi
perekonomian, dengan mengontrol keseimbangan jumlah uang dan barang.
Apabila jumlah uang yang beredar terlalu banyak maka bank sentral dengan

menggunakan instrumen dari otoritas yang dimilikinya.

Kebijakan yang dilaksanakan Bank Indonesia diatur oleh Undang-
Undang. Bank Indonesia tidak mengenal prinsip-prinsip marketing.
Walaupun Bank Indonesia dikenal sebagai Bank Leader, tapi mereka selalu
memberikan pelayanan yang baik. Bank Indonesia memiliki kantor
perwakilan dalam negeri. Salah satunya, Kantor Perwakilan Bank Indonesia

Wilayah VIl yang memiliki divisi sistem pembayaran.

UU No. 23 Tahun 1999 sebagaimana telah diubah UU No. 3 Tahun

2004 tentang Bank Indonesia (Pasal 1), Sistem Pembayaran adalah sistem



yang mencakup seperangkat aturan, lembaga dan mekanisme yang digunakan
untuk melaksanakan pemindahan dana guna memenuhi suatu kewajiban yang
timbul dari suatu kegiatan ekonomi. Dapat diartikan sebagai rangkaian sub-
sistem atau sub komponen yang secara bersama-sama membentuk suatu
kesatuan yang diperlukan dalam perpindahan nilai uang (transfer of value)
dari satu pihak ke pihak lainnya. Para pihak disini bisa perorangan,
perusahaan, bank dan sebagainya. Sistem Pembayaran ini berfungsi saat Bank
melakukan transaksi Nasional dan Internasional, terlebih jika transaksi

dilakukan antar-bank.

Sistem pembayaran yang dimiliki Bank Indonesia berperan aktif dalam
kegiatan pembayaran yang dilakukan masyarakat. Hal ini secara tidak
langsung menyokong pertumbuhan ekonomi. Sistem Pembayaran diibaratkan
saluran darah dalam kegiatan perekonomian, karena kegiatan perekonomian

membutuhkan transaksi pembayaran yang lancar, efektif, dan cepat.

Divisi Sistem Pembayaran melakukan kegiatan pelayanan. Pelayanan
yang diberikan berupa pelayanan kas dan penyelenggaraan kliring. Pelayanan
kas dilakukan dalam bentuk pengelolahan uang dan penukaran uang tidak
layak edar dan penyimpanan kas dari bank umum maupun bank syari’ah.
Sedangkan penyelenggaran kliring dilakukan untuk membantu proses

pelancaran penukaran warkat dan memperlancarkan sistem pembayaran.

Untuk bank yang mengatur dan menjaga kelancaran sistem

pembayaran dengan cara menyelenggarakan Kkliring sesuai dengan peraturan



dan pelayanan kas. Semua itu tergantung dari bagaimana bank tersebut
menerapkan kualitas pelayanannya agar dapat memuaskan dan
mempertahankan nasabah. Di pihak lain mungkin saja kualitas pelayanan
yang diberikan sudah dirasakan baik oleh bank, tetapi karena tingkat
ekspektasi nasabah semakin tinggi, sehingga nasabah merasa pelayanan yang

kurang optimal.

Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII terus berupaya
mengadakan peningkatan berkesinambungan khususnya dalam hal mutu serta
pelayanan prima sesuai yang diharapkan nasabah. Hal ini dilakukan agar para
nasabah mendapatkan kepuasan. Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah
VI dituntut untuk menjalin hubungan baik dengan para pengguna jasa atau
nasabah melalui peningkatan kualitas jasa yang ditawarkan. Terciptanya
kualitas pelayanan tentunya menciptakan kepuasaan terhadap pengguna
layanan, yang pada akhirnya dapat memberikan manfaat, di antaranya terjadi
hubungan yang harmonis antara penyedia jasa dengan nasabah. Dalam hal ini
yang disebut dengan nasabah pada Kantor Perwakilan Bank Indonesia

Wilayah V111l adalah bank-bank peserta kliring dan masyarakat umum.

Adapun untuk mendukung upaya kualitas pelayanan Kantor
Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII yaitu dengan penambahan sumber
daya manusia, memenuhi keinginan dan kebutuhan dari nasabahnya dan
memperpanjang waktu pelayanan. Diharapkan hal tersebut akan memberikan
mutu pelayanan yang maksimal. Untuk dapat memberikan pelayanan yang

baik dan memuaskan, bank membutuhkan karyawan yang berkualitas yang



harus ada dalam semua tingkat manajemen yang baik yang berhubungan

langsung dengan nasabah maupun tidak.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
observasi dan membuat tugas akhir dengan judul “Kualitas Pelayanan Pada
Divisi Sistem Pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah

VIII”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang yang ada dan memperhatikan
situasi serta kondisi yang terjadi, maka masalah yang dapat diambil adalah
”Bagaimana Kualitas Pelayanan Pada Divisi Sistem Pembayaran Kantor

Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII?”.

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penulisan
penelitian ini adalah Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Pada Divisi

Sistem Pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII.

D. Manfaat Penelitian
Dengan adanya penelitian ini, bagi mahasiswa yang akan
menyelesaikan pendidikan di program D 11l Manajemen Perdagangan akan

memberikan manfaat sebagai berikut :



1. Bagi Penulis

Untuk mendapatkan gelar ahli madya dan penulis dapat
menerapkan ilmu dan teori yang telah dipelajari selama penulis kuliah
dan mengimplementasikan pada kegiatan yang sesungguhnya,
kemudian penulis juga mempunyai peluang untuk mendapatkan

pengetahuan baru di bidang pemasaran.

2. Bagi Perusahaan

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan untuk
menyelesaikan suatu masalah dan juga dapat dijadikan bahan

pertimbangan dalam penyempurnaan perusahaan.

3. Bagi Pembaca

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan salah
satu sumbangan dan tambahan pemikiran bagi perkembangan dunia

ilmu pengetahuan dan teknologi pada era globalisasi saat ini.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari hasil kegiatan penelitian penulis mengenai kualitas pelayanan
pada Divisi Sistem Pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah
V111, maka penulis menarik kesimpulan bahwa:

1. Pelayanan yang diberikan oleh Divisi Sistem Pembayaran terdiri
atas peyelenggaraan kliring dan pelayanan kas. Penyelenggaraan
kliring terbagi menjadi: Penyelenggara Kliring Nasional (PKN) dan
Penyelenggara Kliring Lokal (PKL). Proses kliring tersebut antara
lain: adanya cap kliring, penyerahan kliring, penolakan warkat,
kliring retur, bilyet saldo, dihentikan dari Kliring jika bilyet
saldonya tidak mencukupi dan sudah diberikan toleransi tapi tetap
juga tidak dapat menyelesaikan bilyet saldo, dan pengunduran diri
dari Kkliring jika peserta tidak sanggup untuk memenuhi syarat-
Syaratnya. Sedangkan, pe\layanan kas diluar kantor terbagi
menjadi: pelayanan penukaran uang dan layanan kas titipan
bekerjasama dengan beberapa bank umum. Dan pelayanan kas
terdiri dari jenis pembayaran tunai dan non tunai. Pembayaran tunai
dengan melakukan penukaran uang lusuh, cacat, rusak, serta uang
yang dicabut dan ditarik peredarannya. Untuk pembayaran non
tunai melalui kartu yang dimiliki masyarakat dan surat-surat

berharga yang dimiliki oleh pihak bank.

71
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2. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Perwakilan Bank
Indonesia Wilayah VIII didasarkan pada teori SERVQUAL yaitu
Realibity, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangibles.
Sesuai dengan teori SERVQUAL, kualitas pelayanan Divisi Sistem
Pembayaran Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII
kepada peserta kliring dan masyarakat sudah baik.

3. Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah V111 memiliki kendala
terhadap sumber daya manusia dan fasilitas. Sumber daya manusia
yang dimiliki Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah VIII
kurang memadai karena setiap karyawan mempunyai pekerjaan
yang merangkap dan karyawan yang bersangkutan harus
memahami dan mengetahui divisi sistem pembayaran secara
keseluruhan.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai
kualitas pelayanan pada divisi sistem pembayaran Kantor Perwakilan Bank
Indonesia Wilayah V11, penulis memberikan beberapa saran adalah sebagai
berikut:
1. Lebih mengoptimalkan pelayanan Kantor Perwakilan Bank Indonesia

Wil. VIII dalam indikator Tangible terhadap pelayanan kepada peserta

kliring dan masyarakat umum yang datang melaporkan keluhan ke

Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah V1II.
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2. Penulis menyarankan ke Kantor Perwakilan Bank Indonesia Wilayah
VIII untuk menambah jumlah pegawai/staf yang berada di bagian
Kliring dan membedakan antara pegawai di sistem pembayaran dengan
pegawai pelaksana Kliring . Agar pekerjaan yang dilakukan oleh

pegawai/staf di divisi sistem pembayaran lebih optimal.
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