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RINGKASAN

PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tanjung Karang sebagai salah satu Bank
yang sudah terkemuka, sangat memperhatikan kepuasan nasabahnya. Hal ini
diwujudkan salah satunya melalui inovasi, baik dalam hal produk maupun pelayanan.
Setiap Bank mempunyai SOP (Standar Operasional Prosedur) yang dimana untuk
mendukung kegiatan bank tersebut dapat berjalan dengan baik sesuai prosedur yang

berlaku di Bank tersebut.

Teller menggambarkan tentang bank tersebut baik atau tidaknya dalam menjalankan
tugasnya sesuai dengan Standar Operasional yang berlaku, jika Teller dan Customer
service memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah, maka nasabah tersebut akan
merasa puas dan akan menjadi nasabah tetap dibank tersebut, maka dari itu Standar

Operasional Prosedur (SOP) sangat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.

Mengingat adanya pandemi Covid-19 di Indonesia jam Operasional Bank pun belum
stabil, Bank hanya boleh beroperasional 6 jam saja dan masih banyaknya kantor cabang
pembantu yang ditutup oleh kantor pusat sehingga meningkatnya antrian nasabah yang
membuat kualitas pelayanan di PT. Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Tanjung
Karang masih belum efektif dan efisien serta Standar Operasional Prosedur yang tidak

berjalan dengan baik.



