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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada saat ini berbagai rancangan dilakukan oleh banyak perusahaan untuk

mendapatkan keuntungan bagi perusahaannya. Pada dasarnya pimpinan

perusahaan mengharapkan yang terbaik dari masing-masing karyawannya dalam

mengerjakan tugas-tugas yang diberikan oleh perusahaan secara efektif dan

efisien.

Dalam pencapaian hasil kerja agar efektif, perusahaan harus terus

melakukan inovasi serta terobosan baru guna meningkatkan kinerja karyawannya

semaksimal mungkin. Dalam pelaksanaan agar kinerja karyawan dapat di

tingkatkan terus-menerus untuk dapat mencapai tujuannya perusahaan perlu

melihat dari sisi kedisiplinan karyawannya. Karena kedisplinan merupakan kunci

kemajuan perusahaan.

Menciptakan kedisiplinan bukanlah hal yang mudah bagi perusahaan

karena perusahaan membutuhkan hal-hal yang mendukung terciptanya

kedisiplinan seperti yang di inginkan oleh perusahaan. Kedisplinan itu sendiri

juga timbul dari dalam diri seorang karyawan tersebut. Perusahaan sulit untuk

maju jika orang-orang yang berada dalam perusahaan tersebut kurang disiplin.

Suatu perusahaan harus terus melakukan pembenahan baik itu dari

eksternal perusahaan itu sendiri maupun internal seperti bagian teller dan

customer service yang bertatap muka langsung dengan konsumen/nasabah suatu

perbankan. Sebagai contoh seorang karyawan yang kurang disiplin dalam
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mengerjakan tugasnya maka efek dari hal tersebut akan mempengaruhi

kemajuan perusahaan.

Perlu ditekankan terlebih dahulu bahwa dalam menciptakan kedisplinan,

suatu organisasi harus melihat berbagai aktivitas mengenai tugas-tugas yang di

berikan terhadap karyawannya. Seperti pelaksanaan tugas oleh seorang karyawan

apakah tugas tersebut terselesaikan tepat waktu, ataupun tidak, jika hal tersebut

tidak terlaksana tepat waktu maka perusahaan perlu melakukan pembinaan

terhadap para karyawannya yang bertujuan untuk meningkatkan kedisiplinannya.

Jika seorang karyawan benar-benar menegakkan kedisiplinan di dalam

dirinya, maka hasil yang maksimal yang ia dapatkan, tugas yang di kerjakan tepat

waktu dan benar, melakukan pelayanan yang baik terhadap nasabah, di kenal baik

oleh staf-staf ataupun atasan di tempat ia bekerja. Akan tetapi hasil yang

maksimal tidak mudah di dapat begitu saja, perlu pembelajaran latihan, sabar dan

juga usaha yang keras.

Tabel 1.1
Data karyawan Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru

Tahun 2014 s/d 2016

TAHUN
JUMLAH KARYAWAN

Karyawan awal Masuk Keluar Total Karyawan
2014 66 5 4 67
2015 67 3 5 65
2016 65 2 2 65

Sumber : Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru 2017
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Berikut absensi karyawan selama tahun 2016 khususnya bagian Teller dan

Customer Service ;

Tabel : 1.2
Absensi karyawan Bank BNI Syariah cabang pekanbaru

Tahun 2016

No Bulan
Keterangan

Cuti Sakit Izin
1 Januari 1
2 Februari 1 3
3 Maret 1
4 April 6
5 Mei 1
6 Juni 6
7 Juli 3
8 Agustus 6
9 September 1
10 Oktober 1
11 November 2
12 Desember 15

Jumlah 41 5 1

Sumber : Bank BNI Syariah 2017

Berdasarkan tabel di atas dapat kita simpulkan bahwa pada Bank BNI

Syariah cabang pekanbaru jumlah cuti pada tahun 2016 berjumlah 41 kali dalam

setahun, untuk keterangan sakit berjumlah 5 kali dalam setahun, sedangkan untuk

keterangan izin hanya berjumlah 1 kali di tahun 2016. untuk itu jumlah

keseluruhan di tahun 2016 yaitu 47 kali. Dalam keadaan cuti, sakit, maupun izin

maka perusahaan akan mengganti posisi sementara karyawan tersebut dengan
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menarik salah satu karyawan juga merupakan karyawan Bank BNI Syariah yang

bercabang di Panam Pekanbaru.

Selain kedisplinan, pelayanan yang maksimal juga perlu di tingkatkan oleh

karyawan agar suatu perusahaan dapat menarik minat nasabah tersebut untuk

melakukan transaksi lagi di tempat tersebut. Karena pelayanan yang baik terutama

bagian teller serta customer service yang baik  maka perusahaan tersebut juga

akan di kenal baik oleh nasabah. para karyawan juga di tuntut oleh perusahaan

agar melakukan pelayanan sebaik-baiknya demi kemajuan perusahaan.

Berdasarkan pengalaman penulis dalam melakukan transaksi, melihat

bahwa sebagian karyawan Bank BNI Syariah cabang Pekanbaru melakukan

pelayanan dengan baik terhadap nasabah, dan karyawan Bank melakukan

tugasnya sesuai dengan bidang masing-masing.

Fenomena ini membuat  penulis tertarik untuk menelaah lebih dalam

mengenai “PERANAN KEDISIPLINAN DALAM MEMAKSIMALKAN

PELAYANAN FRONT OFFICE PADA BANK BNI SYARIAH CABANG

PEKANBARU”
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1.2 Rumusan masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis kemukakan di atas,

maka yang menjadi rumusan masalah penulisan laporan ini adalah :

“Bagaimana Peranan kedisiplinan Dalam Memaksimalkan Pelayanan Front

Office pada Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru?”

1.3 Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan

Dari permasalahan yang dipaparkan sebelumnya, maka tujuan

penelitian ini yaitu untuk mengetahui Peranan Kedisiplinan Dalam

Memaksimalkan Pelayanan Front Office Pada Bank BNI Syariah Cabang

Pekanbaru.

2. Manfaat

a. Bagi Penulis

Penelitian ini merupakan sarana pengembangan wawasan serta

pengalaman yang membantu penulis dalam merealisasikan antara teori

yang didapat di perkuliahan maupun teori yang di dapat dengan praktek

yang ada dilapangan kerja, khususnya mengenai Peranan kedisiplinan

dalam memaksimalkan pelayanan front office pada Bank BNI Syariah

Cabang Pekanbaru.
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b. Bagi Akademis

Sebagai bahan dan pedoman bagi pihak-pihak lain yang

berkepentingan untuk mengadakan penelitian tidak hanya untuk

mendapatkan informasi dan juga bermanfaat dalam ilmu pengetahuan.

c. Bagi Perusahaan

Penelitian ini sebagai bahan informasi dan pertimbangan untuk

mengetahui tindakan yang akan di lakukan perusahaan mengenai

kedisiplinan dalam memaksimalkan pelayanan.

1.4 Lokasi

1. Lokasi

Penelitian di lakukan di Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru

yang berada di jalan Jendral Sudirman No.484 Pekanbaru Provinsi Riau.

1.5 Jenis dan sumber data

1. Jenis data

a. Data primer

Data primer adalah jenis-jenis data yang dikumpulkan oleh penulis

yang diperoleh secara langsung dari sumber datanya seperti wawancara

dengan pihak-pihak yang terkait dengan penelitian ini pada Bank BNI

Syariah cabang pekanbaru jalan Jendral Sudirman.

b. Data sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung

melalui media perantara atau diperoleh dari pihak lain yang

mendokumentasikannya. Data sekunder umumnya berupa bukti, catatan
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atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip yang dipublikasikan

dan yang tidak dipublikasikan. Seperti informasi mengenai sejarah

perusahaan, struktur organisasi dan buku-buku penunjang yang

mendukung penelitian ini.

2. Sumber data

a. Observasi

Pengumpulan data yang dilakukan penulis dengan cara mengamati

langsung objek yang menjadi permasalahan mengenai pengaruh

kedisiplinan dalam  memaksimalkan pelayanan.

b. Wawancara

Pengumpulan data yang dilakukan penulis dengan cara melakukan

tanya jawab kepada pihak-pihak yang berhubungan dengan penelitian.
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1.6 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan laporan ini penulis membaginya dalam beberapa bab, dan

masing masing bab di bagi menjadi sub bab dengan uraian sebagai berikut :

BAB I : PENDAHULUAN

Dalam bab ini di uraikan mengenai latar belakang, rumusan

masalah, tujuan dan manfaat penulisan laporan, lokasi, jenis dan

sumber data, serta sistematika penulisan laporan.

BAB II : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini menjelaskan sejarah singkat Bank BNI Syariah , struktur

organisasi, job description, serta visi dan misi perusahaan.

BAB III : TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK

Bab ini menjelaskan tentang definisi kedisiplinan, jenis

pendisiplinan dan tujuan disiplin, indikator kedisiplinan, tindakan

disiplin, definisi pelayanan, kualitas pelayanan publik, serta

bentuk layanan.

BAB IV : PENUTUP

Bab ini penulis menjadikan dua sub yaitu kesimpulan dan saran.


