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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kompetensi kerja karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
di PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Asera. Penelitian menggunakan pendekatan
kualitatif dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan data meliputi wawancara mendalam, observasi, dan
dokumentasi. Informan terdiri dari kepala kantor, customer service, dan teller. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa aspek kompetensi karyawan seperti komunikasi, kerja tim, dan kepatuhan terhadap prosedur belum
sepenuhnya optimal dan berdampak langsung pada efektivitas operasional serta kepuasan nasabah. Selain itu,
kendala dalam pemanfaatan teknologi digital dan kurangnya edukasi kepada nasabah turut mempengaruhi loyalitas
pelanggan dan kualitas pelayanan secara keseluruhan. Studi ini merekomendasikan perlunya strategi peningkatan
kompetensi melalui pelatihan rutin, penguatan koordinasi internal, serta penerapan sistem evaluasi kinerja yang
terstruktur.

Kata kunci: Kompetensi Kerja, Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Bank Daerah

Latar Belakang

Pelayanan prima merupakan fondasi utama dalam industri perbankan, mengingat layanan jasa
bersifat tidak berwujud dan sangat tergantung pada interaksi antara karyawan dan nasabah(Putra & Jhon,
2019). Dalam konteks ini, kinerja karyawan menjadi faktor penentu dalam menciptakan pengalaman
layanan yang positif bagi nasabah(Gofur et al., 2023). Bank sebagai institusi jasa dituntut untuk tidak
hanya memberikan layanan finansial yang akurat, tetapi juga menghadirkan kualitas layanan yang
responsif, profesional, dan berorientasi pada kepuasan pelanggan(Andriyani & Ardianto, 2020).

Kualitas pelayanan di sektor perbankan sangat dipengaruhi oleh kompetensi sumber daya
manusia yang dimiliki(Wijaya et al., 2017). Kompetensi tersebut mencakup kemampuan teknis,
komunikasi interpersonal, kepatuhan terhadap prosedur, serta kerja sama tim. Ketika kompetensi
karyawan tidak berkembang seiring dinamika kebutuhan pelanggan dan perubahan kebijakan organisasi,
maka kualitas pelayanan akan mengalami penurunan yang berdampak pada citra institusi secara
keseluruhan(Mursal et al., 2021).

PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara (Bank Sultra) memiliki peran strategis
sebagai lembaga keuangan daerah yang mendukung pembangunan ekonomi lokal. Sebagai
perpanjangan tangan pemerintah daerah, bank ini tidak hanya dituntut untuk mengelola keuangan daerah
secara efektif, tetapi juga harus mampu memberikan layanan perbankan yang adaptif dan berdaya saing.
Dalam praktiknya, pelayanan yang diberikan oleh karyawan menjadi representasi langsung dari kualitas
institusi di mata publik.

Namun demikian, berdasarkan observasi awal di Cabang Asera, ditemukan sejumlah
permasalahan terkait dengan pelayanan nasabah yang belum optimal. Antrean panjang, keterlambatan
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pelayanan, hingga ketidaktepatan informasi menjadi keluhan umum nasabah. Permasalahan ini
mengindikasikan adanya celah dalam kompetensi kerja karyawan, baik dalam aspek komunikasi, teknis
pelayanan, maupun kepatuhan terhadap standar operasional prosedur (SOP).

Beban kerja yang tinggi dan keterbatasan jumlah staf turut memperparah kualitas pelayanan di
cabang tersebut. Ketidakseimbangan antara jumlah pegawai dan volume nasabah menyebabkan waktu
tunggu yang panjang, menurunkan kepuasan nasabah, serta meningkatkan risiko kesalahan
pelayanan(Hadisurya, 2008). Selain itu, kurangnya pelatihan dan peningkatan kapasitas secara
berkelanjutan menyebabkan rendahnya adaptasi terhadap perubahan kebijakan dan teknologi digital
perbankan(Harahap & Iskandar, 2024).

Faktor lain yang berkontribusi terhadap lemahnya kualitas pelayanan adalah sistem dan
prosedur internal yang belum sepenuhnya efisien(Sitorus & Yustisia, 2018). Prosedur pelayanan yang
kompleks, sistem informasi yang lambat, dan minimnya koordinasi antardivisi menyebabkan pelayanan
menjadi terhambat. Hal ini berdampak pada efektivitas operasional serta mengurangi kemampuan
organisasi dalam merespons kebutuhan nasabah secara cepat dan akura(Sugiarto & Octaviana, 2021)t.

Di sisi lain, komunikasi internal yang tidak berjalan dengan baik turut menimbulkan
ketidaksesuaian dalam pemahaman kebijakan(Kusumaningrum et al., 2023). Karyawan sering kali tidak
memiliki informasi yang sama terkait pembaruan kebijakan atau prosedur baru, sehingga menyebabkan
pelayanan tidak seragam dan menimbulkan kebingungan baik di kalangan pegawai maupun nasabah.
Minimnya komunikasi dua arah juga menghambat proses umpan balik yang seharusnya digunakan
untuk memperbaiki kualitas layanan( Ploscaru et al., 2023).

Kepuasan pelanggan dalam sektor perbankan merupakan indikator utama keberhasilan
pelayanan. Kepuasan ini tidak hanya diukur dari keberhasilan transaksi, tetapi juga dari kenyamanan,
kecepatan, dan sikap karyawan dalam memberikan layanan(Tedjokusumo & R. Murhadi, 2023). Oleh
karena itu, peningkatan kualitas pelayanan memerlukan sinergi antara peningkatan kompetensi kerja
karyawan dan reformasi sistem layanan secara menyeluruh.

Dalam konteks pelayanan publik yang berkualitas, loyalitas pelanggan menjadi target jangka
panjang. Loyalitas tidak akan terbentuk apabila nasabah terus-menerus mengalami ketidakpuasan atas
layanan yang diterima(Wijaya et al., 2017). Oleh karena itu, penguatan kompetensi karyawan secara
berkelanjutan menjadi keharusan strategis bagi institusi perbankan, khususnya bank pembangunan
daerah yang berorientasi pada pelayanan komunitas.

Teori manajemen sumber daya manusia menegaskan bahwa kemampuan kerja merupakan
kombinasi antara pengetahuan, keterampilan, sikap, dan pengalaman yang dimiliki seseorang dalam
melaksanakan tugasnya(Priyanto, 2025). Dalam konteks layanan perbankan, kemampuan kerja
karyawan harus terintegrasi dengan standar pelayanan yang berbasis pada responsivitas, empati, dan
efisiensi. Artinya, dimensi kompetensi kerja harus menjadi titik sentral dalam upaya peningkatan
kualitas layanan perbankan(Tamanyira et al., 2024).

Penelitian ini menjadi relevan dalam menjawab permasalahan kualitas layanan perbankan yang
belum optimal akibat lemahnya kompetensi kerja karyawan. Dengan menggunakan pendekatan
kualitatif, penelitian ini menggali lebih dalam pengalaman, pandangan, dan hambatan yang dihadapi
oleh pegawai dalam menjalankan fungsi pelayanan di lingkungan Bank Sultra Cabang Asera. Penelitian
ini tidak hanya fokus pada identifikasi masalah, tetapi juga pada potensi solusi melalui penguatan
kapasitas individu dan organisasi.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kompetensi kerja
karyawan memengaruhi kualitas pelayanan perbankan serta merumuskan strategi peningkatan yang
relevan dan aplikatif. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi manajemen
bank dalam merumuskan kebijakan pelatihan, evaluasi kinerja, dan perbaikan sistem layanan guna
meningkatkan daya saing dan kepercayaan nasabah secara berkelanjutan.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif yang bertujuan untuk memperoleh
pemahaman mendalam mengenai kompetensi kerja karyawan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
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pada PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Asera. Pendekatan ini dipilih karena
sesuai untuk menggali pengalaman, pandangan, serta dinamika yang terjadi secara kontekstual di
lapangan, khususnya dalam hubungan antara perilaku karyawan dan persepsi pelanggan terhadap
layanan yang diberikan. Subjek dalam penelitian ini adalah karyawan PT. Bank Pembangunan Daerah
Sulawesi Tenggara Cabang Asera, yang terdiri atas kepala cabang, customer service, dan teller.
Informan dipilih secara purposive dengan mempertimbangkan posisi strategis mereka dalam
menjalankan fungsi pelayanan langsung kepada nasabah, serta keterlibatan mereka dalam proses
pengambilan keputusan yang berdampak pada kualitas layanan.

Pengumpulan data dilakukan melalui tiga teknik utama, yaitu wawancara mendalam (in-depth
interview), observasi partisipatif, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur untuk
memberikan ruang eksplorasi terhadap pengalaman subyektif informan. Observasi dilakukan dengan
mengamati secara langsung proses pelayanan di kantor cabang, sedangkan dokumentasi digunakan
untuk memperoleh data sekunder seperti standar operasional prosedur (SOP), laporan internal, serta
pedoman layanan. Instrumen utama dalam penelitian ini adalah peneliti sendiri, sebagaimana lazim
dalam penelitian kualitatif. Peneliti bertindak sebagai pengumpul, penganalisis, dan penafsir data secara
holistik. Untuk meningkatkan validitas data, dilakukan teknik triangulasi sumber dan teknik, yakni
membandingkan data hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk memastikan konsistensi dan
kredibilitas informasi yang diperoleh.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis tematik (thematic analysis) yang
terdiri dari beberapa tahapan, yaitu: (1) transkripsi data wawancara dan catatan observasi, (2)
pengkodean (coding) untuk mengidentifikasi tema-tema yang relevan, (3) pengelompokan data ke
dalam kategori tematik, (4) interpretasi makna temuan berdasarkan konteks empiris dan teoritis, serta
(5) penarikan kesimpulan secara induktif. Seluruh proses analisis dilakukan secara iteratif dan reflektif
untuk menjaga keutuhan makna data lapangan

Hasil dan Diskusi
Data diperoleh melalui wawancara mendalam terhadap tiga kategori informan, yaitu Kepala Cabang,
Customer Service, dan Teller. Interpretasi hasil disusun secara tematik berdasarkan indikator dari
masing-masing variabel.

Tabel 1. Analisis Kompetensi Kerja Karyawan

Indikator

Kepala Cabang

Customer Service

Teller

Kualitas Kerja

Kepuasan Pelanggan

Masih perlu
peningkatan, terutama
dalam ketepatan dan
efisiensi kerja

Secara umum puas,
namun ada kendala

Sering terjadi
kekeliruan saat jam
sibuk

menerima
nasabah

Sering
keluhan

Masih ada
keterlambatan dalam
input transaksi

Beberapa nasabah
mengeluh pelayanan

dalam konsistensi karena keterlambatan  lambat
pelayanan

Keterampilan Teknis Cukup baik dalam Mengalami kesulitan Mampu
menyelesaikan teknis saat sistem mengoperasikan
masalah teknis gangguan sistem dasar
mendesak

Kemampuan Masih ada Kurang komunikasi Kurang  koordinasi

Komunikasi ketimpangan dalam antar unit dengan CS
penyampaian
informasi

Kerja Sama Tim Kerja sama baik, Terjalin namun masih Kooperatif, = namun
namun perlu sektoral tidak merata

penguatan koordinasi
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Kepatuhan terhadap Belum seluruh Masih kurang disiplin Belum semua

Prosedur pegawai patuh pada aturan yang memahami  update
terhadap SOP berubah-ubah SOP terbaru

Tabel 2. Analisis Kualitas Pelayanan

Indikator Kepala Cabang Customer Service Teller

Daya Tanggap Respons cepat belum Respons belum Lambat saat sistem
merata, tergantung konsisten di jam sibuk down
beban kerja

Jaminan Sudah sesuai prosedur Belum semua nasabah Pahami syarat dasar,
kredit, namun belum memahami syarat namun kurang
sistematis jaminan mendalam

Dimensi Fisik Fasilitas perlu Area layanan kadang Ruang kerja terbatas
ditingkatkan ~ untuk tidak nyaman dan pengap
kenyamanan nasabah

Loyalitas Pelanggan  Perlu strategi Nasabah belum Kurangnya edukasi
digitalisasi lebih percaya penuh tentang manfaat
agresif terhadap digital aplikasi digital

banking
Kepatuhan terhadap Masih ditemukan Tantangan menjaga Belum paham semua

Regulasi dan Etika

pelanggaran prosedur

data nasabah

tentang regulasi baru

Diskusi

Penelitian ini menemukan bahwa kompetensi kerja karyawan pada PT. Bank Pembangunan
Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Asera belum sepenuhnya mendukung pelayanan prima yang
diharapkan oleh nasabah. Kompetensi kerja karyawan, sebagaimana didefinisikan oleh Dessler (2021),
merupakan integrasi antara keterampilan teknis, sikap kerja, dan pengetahuan terhadap tugas yang
dilakukan(Dessler, 2021). Dalam konteks ini, indikator kualitas kerja masih menghadapi kendala
signifikan, terutama terkait dengan akurasi dan efisiensi dalam menangani transaksi. Hal ini ditunjukkan
oleh informasi dari kepala cabang dan teller yang mengindikasikan adanya keterlambatan input transaksi
dan pelayanan yang kurang tepat waktu, terutama pada jam sibuk.

Selanjutnya, kepuasan pelanggan sebagai refleksi dari keberhasilan pelayanan juga belum
optimal. Temuan ini sejalan dengan studi oleh (Andriyani & Ardianto, 2020) yang menyatakan bahwa
kepuasan nasabah perbankan sangat bergantung pada konsistensi layanan dan kenyamanan dalam proses
transaksi. Informasi dari customer service menunjukkan bahwa masih banyak keluhan dari nasabah
terkait waktu tunggu dan kejelasan informasi. Kurangnya pelatihan mengenai customer experience dan
penanganan keluhan menjadi salah satu penyebab utama rendahnya tingkat kepuasan nasabah.

Dari sisi keterampilan teknis, hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun staf memiliki
pemahaman dasar tentang sistem operasional bank, mereka masih kesulitan mengatasi kendala teknis
ketika sistem terganggu. Kondisi ini menunjukkan pentingnya peningkatan pelatihan teknis secara
berkala. Studi oleh (Susetyo & Firmansyah, 2023)menekankan bahwa keberhasilan transformasi digital
dalam lembaga keuangan hanya dapat dicapai apabila SDM dibekali dengan keterampilan digital yang
memadai.

Kemampuan komunikasi, baik antarpegawai maupun antara pegawai dan nasabah, menjadi
aspek kritis lain yang ditemukan belum optimal. Informan mengungkapkan bahwa sering terjadi
miskomunikasi, terutama dalam menyampaikan kebijakan baru atau perubahan prosedur. Hal ini
konsisten dengan temuan penelitian oleh (Putri, 2016), yang menunjukkan bahwa rendahnya efektivitas
komunikasi internal dapat memicu disinformasi dan berdampak negatif terhadap pelayanan. Upaya
peningkatan keterampilan komunikasi interpersonal harus menjadi prioritas pengembangan SDM di
cabang tersebut(Perdana, 2019).

Dalam aspek kerja sama tim, hasil wawancara mengindikasikan bahwa meskipun terdapat
semangat kolegialitas, koordinasi lintas fungsi masih lemah. Teller dan customer service cenderung
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bekerja secara sektoral dan belum membangun sinergi dalam menyelesaikan masalah operasional
harian. Hasil ini memperkuat argumen dari (Hartanto, 2019)yang menyatakan bahwa sinergi tim
menjadi kunci dalam membentuk sistem pelayanan yang tangguh di lingkungan kerja perbankan.

Terkait variabel pelayanan, indikator daya tanggap menunjukkan bahwa kecepatan respons
terhadap permintaan dan keluhan nasabah belum merata. Respon cepat hanya terjadi pada saat beban
kerja rendah, namun menurun drastis saat jam sibuk. Menurut (Kreitstshtein, 2017), kecepatan respons
dalam pelayanan jasa merupakan salah satu indikator utama dari perceived service quality yang
memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung.

Jaminan, dalam konteks ini dipahami sebagai kejelasan dan kepastian dalam proses pelayanan,
terutama yang berkaitan dengan pemberian kredit atau penanganan klaim. Kepala cabang menyatakan
bahwa sistem jaminan sudah berjalan sesuai prosedur, namun customer service menyebutkan bahwa
masih banyak nasabah yang belum memahami dengan baik informasi terkait jaminan kredit.
Kesenjangan pemahaman ini menimbulkan potensi risiko ketidakpercayaan dan dapat melemahkan
hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah (Sitorus & Yustisia, 2018).

Dimensi fisik juga menjadi perhatian penting dalam menunjang kualitas pelayanan. Penataan
ruang yang kurang ergonomis, kondisi ruangan yang panas akibat AC tidak berfungsi optimal, serta
sistem antrean yang tidak efisien menjadi keluhan utama dari informan. Studi oleh (Lukman et al., 2021)
menegaskan bahwa kenyamanan ruang pelayanan sangat memengaruhi persepsi nasabah terhadap
profesionalisme institusi layanan.

Dalam hal loyalitas pelanggan, data menunjukkan bahwa adopsi teknologi digital seperti mobile
banking dan internet banking belum merata di kalangan nasabah. Minimnya edukasi mengenai layanan
digital menyebabkan ketergantungan tinggi terhadap transaksi langsung di kantor cabang. Padahal
menurut penelitian oleh (Junaedi, 2020)edukasi digital banking berkontribusi signifikan dalam
membangun loyalitas nasabah melalui kemudahan akses dan efisiensi waktu.

Indikator terakhir dalam variabel pelayanan adalah kepatuhan terhadap regulasi dan etika. Hasil
wawancara menunjukkan bahwa masih ada pegawai yang belum memahami perubahan SOP terbaru
secara menyeluruh. Ini menunjukkan lemahnya sistem pengawasan internal dan kurangnya refreshment
training. Dalam konteks tata kelola lembaga keuangan, (Andriyani & Ardianto, 2020) menekankan
bahwa kepatuhan terhadap regulasi perbankan bukan hanya menjadi kewajiban legal, tetapi juga
merupakan bentuk akuntabilitas institusional terhadap kepercayaan publik.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa kompetensi kerja karyawan PT. Bank
Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Asera masih perlu ditingkatkan, terutama pada aspek
komunikasi, keterampilan teknis, dan kepatuhan terhadap prosedur kerja, yang secara langsung
memengaruhi kualitas pelayanan. Selain itu, pelayanan kepada nasabah belum optimal, ditandai dengan
rendahnya daya tanggap, keterbatasan fasilitas fisik, dan kurangnya edukasi terkait layanan digital, yang
berdampak pada loyalitas pelanggan. Upaya strategis berupa pelatihan berkelanjutan, penguatan
koordinasi tim, serta perbaikan sistem pelayanan menjadi langkah penting untuk meningkatkan
kepuasan dan kepercayaan nasabah secara berkelanjutan.
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