PENGHIMPUNAN DATA DAN INFORMASI KINERJA
FRONTLINER BERBASIS DIGITAL PADA PT BANK RAKYAT
INDONESIA (Persero) Tbk. KANTOR CABANG SOEKARNO
HATTA

TUGAS AKHIR

Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan
Mencapai Derajat Ahli Madya Keuangan dan Perbankan

D —

‘3

\.|1

4
\

Oleh:

CLARA APRILIA DAMAYANTI
202210190511011

PROGRAM STUDI KEUANGAN DAN PERBANKAN
PROGRAM DIPLOMA III
FAKULTAS VOKASI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2025



TUGAS AKHIR

PENGHIMPUNAN DATA DAN INFORMASI KINERJA FRONTLINER BERBASIS
DIGITAL PADA PT BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) Thk.
KANTOR CABANG SOEKARNO HATTA

oleh :
Clara Aprilia Damayanti
202210190511011

Diterima dan disetujui

Pada tanggal 22 Juli 2025

Pembimbing I, Pembingbing 1I,

Dr. Eris Tri Kurniawati, SE, MM. Ak Dhurotys Sangadah, MM

Ketua Program Studi,

Novi Primita Sari, S.E., M.Ec.Dev




LEMBAR PENGESAHAN TUGAS AKHIR

PENGHIMPUNAN DATA DAN INFORMASI KINERJA FRONTLINER BERBASIS
DIGITAL PADA PT BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) Thk.
KANTOR CABANG SOEKARNO HATTA

Yang disiapkan dan disusun oleh :

Nama : Clara Aprilia Damayanti
NIM :202210190511011
Jurusan : D3 Perbankan dan Keuangan

Telah dipertahankan di” depan penguji pada tanggal 22 Juli 2025 dan dinyatakan telah
memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna memperoleh gelar Ahli Madya

Manajemen pada Universitas Muhammadiyah Malang.

Susunan Tim Penguji :
Penguji . Novi Primita Sari, S.E., M.Ec.Dev
Penguji I1 ;" Yunan Syaifullah, M.S¢
Pengujilll-© :" Dr. Eris Tri Kurniawati, SE, MM. Ak

Penguji V. : Dhurotus Sangadah, MM

Ketua Program Studi,

Novi Primita Sari, S.E., M.Ec.Dey




PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Clara Aprilia Damayanti

NIM : 101110190511011

Program Studi : D-3 Perbankan dan Keuangan
Email : claraaprilial 88(@gmail.com

Dengan ini menyatakan bahwa:

1%

(8]

Tugas Akhir ini adalah asli dan benar-benar hasil karya sendiri, baik sebagian
maupun keseluruhan, bukan hasil karya orang lain dengan mengatasnamakan
saya, serta bukan merupakan hasil penjiplakan (plagiarism) dari hasil karya

orang lain.

- Karya dan pendapat orang lain yang dijadikan bahan rujukan (referensi) dalam

Tugas Akhir ini, secara tertulis dan secara jelas dicantumkan sebagai bahan /
sumber acuan dengan menyebutkan nama pengarang dan dicantumkan di daftar

pustaka sesuai dengan ketentuan ilmiah yang berlaku.

. Pernyataan ini saya buat dengan sebenar—benarnya, dan apabila di kemudian hari

terdapat penyimpangan dan atau ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka
saya bersedia menerima sanksi akademis dan sanksisanksi lainnya yang sesuai

dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Clara Aprilia Damayanti

il



DAFTAR ISI

PERNYATAAN ORISINALITAS ..ot il
DAFTAR ISL....oiie et v
DAFTAR GAMBAR..........ccoiiiieeee e v
DAFTAR TABEL ......ooiiiiiiiiieeeeee et vi
ABSTRAK ..ottt et viii
ABSTRACT ...t ettt ix
KATA PENGANTAR ...ttt sttt X
BAB I PENDAHULUAN .......ccooiiiiiieiie e st 1
A. Latar Belakang Masalah............ccccoeieeeiiiiiiiiinesie i 1
B. Rumusan Masalah ... 5
C. Tujuan PenuliSan ..........cccocieeviioiiriiieniaiieesie e esiee e st 5
D. MantatPequlisaiNy, .4 W 2=l a el LR 5
E. Definisi Istilah dan Unjuk Kerja ......cccocooviieiiiniiiniieciiieccetieees 6
F} Batgsan Behasei——{V.,. €. P .. OO L0 9
BAB I1 HASIL DAN BAHASAN PRAKTIK KERJA ... 10
SA. Gambaran Umum Perusahaan...............occieiieniiiiniiniee it 10
B. Gambaran Umum Unjuk Kerja Yang Dijalankan ..........c............ 13
C. Masalah dan Bahasan Unjuk Kerja Yang Dyjjalankan................... 25
BAB III PENUTUP. ...ttt ettt 30
A. Sippulan.....L¥E. A F... . A TNAR e, 30
B S AT A ittt e T I e 31
DAFTAR PUSTAKA ..ot 32
DAFTAR RIWAYAT HIDUP .....ccooiiiiiiiiieeeeeee e 34
LAMPIRAN ...ttt sttt st 35

v



Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.

DAFTAR GAMBAR

1 Rata — Rata Waktu Tunggu Nasabah............cccecceeviiiiiiiiniiienienieeen, 3
1 Logo Bank BRI .......cccooiiiiiiiiiciiee e 10
1 Struktur Organisasi Bank BRI KC Soekarno Hatta.......................... 12
3 Alur Penghimpunan Data dan Informasi Kinerja............c.ccceeenneen. 13
4 Aplikasi BRISIM......ccccoooiiiiiiiiieiecieeeeceese et 15
5 Aplikasi BRI New Delivery System .........cccccceevveeviieniencieenieeieeenn. 16
6 Rata — Rata Transaksi Nasabah .....cc....ccccceeviieniiiiiiiiecie e 17



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 SKKNI Unjuk Kerja.......cccoeoierieiiiieieieeiesiee e 7
Tabel 1. 1 SLA Transaksi CuStOmer SEIVICE.........coeeuerierieerierieniienieeeeneeeieeeenne 17
Tabel 1. 1 Kategori Transaksi Layanan...........c.ccceevcveeeiienieeniienieeieesieeicesne e 22
Tabel 1. 3 Tindak Lanjut Tim Evaluasi.........cccccccuveeiiieniiiieieecie e 23

Vi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Pencapaian SLA Customer SErVICE ........cevvvvreririeerreeerrieeereeeneree e
Lampiran 1. Rata-rata Waktu Tunggu Nasabah ..........c.ccccceevieviiiiieniiieienieeee

Lampiran 3. SLA Transaksi Customer ServiCe.........cccuevveeriierreiieeniieeiienreenens

vii



PENGHIMPUNAN DATA DAN INFORMASI KINERJA FRONTLINER
BERBASIS DIGITAL PADA PT BANK RAKYAT INDONESIA (Persero)
Thbk. KANTOR CABANG SOEKARNO HATTA

CLARA APRILIA DAMAYANTI

Program Studi Keuangan dan Perbankan
Program Diploma Tiga
Fakultas Vokasi
Universitas Muhammadiyah Malang
JI. Raya Tlogomas No. 146 Malang
Email: claraaprilial 88(@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana prosedur penghimpunan data
dan informasi kinerja customer service pada PT BRI (Persero) Tbk. Kantor Cabang
Soekarno Hatta dengan bantuan sistem digital. Sistem yang digunakan yaitu BRI
Sistem Informasi Manajemen (BRISIM), dan BRT NDS (New Delivery System)
yang berfungsi untuk mencatat waktu pelayanan dan jenis transaksi yang dilakukan.
Tujuan utamanya adalah untuk menilai efisiensi dan kualitas layanan kepada nasa-
bah yang dikeluarkan melalui hasil laporan kinerja SLA (Service Level Agreement).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem digital sangat membantu dalam
pemantauan kinerja, namun masih ditemukan kendala, seperti keterlambatan pela-
yanan, kurangnya edukasi digital kepada nasabah, dan beban tambahan dalam
proses evaluasi roleplay. Oleh karena itu, dibutuhkan strategi perbaikan seperti
pengaturan jadwal, pelatihan rutin, dan peningkatan pemanfaatan mesin digital
untuk menjaga standar layanan yang maksimal.

Kata Kunci: Customer Service, Sistem Digital, Service Level Agreement (SLA),
Kinerja Frontliner, Evaluasi Layanan
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ABSTRACT

This study aimed to determine the procedures for collecting data and information
on customer service performance at PT BRI (Persero) Thk. Soekarno Hatta Branch
Office using a digital system. The systems used were the BRI Management Infor-
mation System (BRISIM) and BRI NDS (New Delivery System), which functioned
to record service time and the types of transactions carried out. The main objective
was to assess the efficiency and quality of service to customers based on the results
of the SLA (Service Level Agreement) performance report. The results of the study
indicated that the digital system was very helpful in monitoring performance, but
several obstacles were still found, such as service delays, lack of digital education
for customers, and additional burdens in the roleplay evaluation process. Therefore,
improvement strategies were needed, such as scheduling, regular training, and in-
creasing the use of digital machines to maintain maximum service standards.

Keywords: Customer Service, Digital System, Service Level Agreement (SLA),
Frontliner Performance, Service Evaluation
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