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ABSTRAK 

 

Penulis telah melaksanakan praktik kerja di Bank Mandiri,  Jl. Surapati No. 2, 

Bandung. Penulis telah melakukan praktik kerja selama 204 jam kerja mulai dari tanggal 

23 Maret 2021 sampai dengan 04 Mei 2021 dan dengan waktu kerja yaitu Senin sampai 

dengan Jumat selama 7,5 jam per hari. Adapun bidang yang dilakukan oleh penulis 

adalah bidang administrasi perusahaan.  

Pekerjaan yang dilakukan oleh penulis selama melakukan praktik kerja adalah 

melakukan perekapan data temuan hasil On site review (OSR) dari tahap menghubungi 

penanggung jawab untuk meminta bukti dalam bentuk foto dari temuan fisik, membuat 

laporan dari foto temuan fisik lalu mengirimkan laporan kepada kantor wilayah. 

Melakukan perekapan Customer Appreciation dari tahap menghubungi penanggung 

jawab untuk  meminta bukti foto Customer Appreciation yang dilakukan oleh Teller, 

Customer Service dan juga Security lalu menginput data tersebut pada website yang 

sudah disediakan, mengisi NIP, Nama, Kode Cabang, Posisi Pegawai, Jenis Sosial Media 

yang digunakan Customer, Keterangan Transaksi, Tanggal Posting di Sosial Media. 

Melakukan perekapan pengkinian data nasabah dimulai dengan menghubungi 

penanggung jawab untuk dimintai pengkinian data nasabah dengan format yang sudah 

ditetapkan lalu area akan melakukan rekap ulang dari setiap cabang dan mengirimkan 

hasil rekap dari setiap cabang tersebut kepada region atau kantor wilayah dari Bank 

Mandiri. Melakukan On site review (OSR) ke cabang-cabang tertentu yang dibawahi 

oleh Bank Mandiri Area Surapati dengan mendatangi beberapa cabang yang dibawahi 

oleh Bank Mandiri Area Surapati dan berperan sebagai Fake Shopper, melakukan 

kegiatan transaksi seperti membuka rekening, melakukan transfer ataupun melakukan 

penyetoran uang lalu mencatat pelayanan yang diberikan oleh pegawai (Teller, Customer 

Service, Security) dari cabang tersebut apakah sudah memenuhi skenario yang sudah 

dibuat dan ditetapkan oleh Bank Mandiri. Melakukan pembuatan laporan hasil On site 

review (OSR) dimulai dengan pembuatan laporan dari hasil kegiatan On site review 

(OSR) yang menuliskan cabang, nama dari pegawai seperti Security, Customer Service  

dan Teller, menuliskan kekurangan dari pelayanan yang diberikan dan memeriksa 

kesesuaian pelayanan dengan skenario yang sudah dibuat Bank Mandiri lalu laporan 

akan diberikan kepada pembimbing dari penulis 

Berdasarkan kegiatan praktik kerja yang telah dilakukan oleh penulis, penulis 

menyimpulkan bahwa seluruh kegiatan administrasi pada bagian Service Quality telah 

terlaksana dan terorganisir dengan baik dan sesuai dengan teori yang ada.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Tempat dan Waktu Praktik Kerja 

Penulis melakukan praktik kerja sebagai Service Quality Officer Staff. Tempat 

praktik kerja berlokasi di Jl. Surapati No. 2, Bandung. 

Kegiatan praktik kerja ini penulis lakukan selama 204 jam terhitung sejak 

tanggal 23 Maret 2021 sampai dengan 04 Mei 2021 yang setara dengan 27 hari kerja. 

Waktu pelaksanaan praktik kerja ini berlangsung setiap hari Senin sampai dengan 

Jumat pukul 09.00 - 16.30 WIB. 

1.2. Bidang dan Pekerjaan Praktik Kerja 

Bidang praktik kerja yang dilaksanakan oleh penulis adalah Administrasi 

Perusahaan. Untuk itu penulis ditempatkan di departemen Customer Care Group, 

divisi Service Quality Officer 

Pekerjaan-pekerjaan atau tugas-tugas yang diberikan perusahaan kepada penulis 

selama melaksanakan kegiatan praktik kerja di Bank Mandiri antara lain: melakukan 

perekapan data dari hasil melakukan On site review (OSR), melakukan On site review 

(OSR) di Bank Mandiri, melakukan perekapan pengkinian data nasabah, membuat 

laporan hasil On site review (OSR), melakukan perekapan dari customer appreciation. 
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1.3. Tujuan dan Kegunaan Praktik Kerja 

Tujuan dari praktik kerja yang dilakukan penulis pada Bank Mandiri adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui cara atau teknik perekapan data fasilitas dari setiap cabang 

2. Untuk mengetahui cara atau teknik perekapan data informasi nasabah 

3. Untuk mengetahui cara mengoptimalisasi peran Service Quality Officer (SQO) 

4. Untuk mengetahui cara atau teknik perekapan data nasabah dengan melakukan 

customer appreciation  

5. Untuk mengetahui cara atau teknik pelaporan yang berguna untuk 

mengoptimalisasi peran Service Quality Officer (SQO) 

 

Sedangkan kegunaan dari praktik kerja, adalah: 

1. Bagi penulis 

 Secara umum praktik kerja dapat bermanfaat sebagai bekal dalam bentuk 

pengalaman kerja sebelum meninggalkan bangku kuliah sebagai Ahli Madya. 

 Secara khusus praktik kerja bermanfaat untuk menambah pengetahuan 

mengenai pekerjaan dan tugas-tugas yang dapat dilakukan melalui kegiatan 

praktik kerja. 

2. Bagi Bank Mandiri 

Penulis berharap agar hasil laporan praktik kerja ini dapat memberikan masukan 

untuk Bank Mandiri khususnya yang berkaitan dengan kegiatan pekerjaan yang 

dilakukan penulis selama melakukan kegiatan praktik kerja. 

3. Bagi Pembaca 

Penulis mengharapkan laporan hasil praktik kerja penulis dapat menjadi referensi 

bagi mahasiswa lain yang akan membuat tugas akhir, serta memberikan informasi 

mengenai gambaran dunia kerja, khususnya mengenai kegiatan di bidang Service 

Quality. 
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1.4. Profil Tempat Praktik Kerja 

1.4.1. Sejarah Perusahaan 

Bank Mandiri didirikan pada 2 Oktober 1998, sebagai bagian dari program 

restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan oleh pemerintah Indonesia. Pada bulan Juli 

1999, empat bank pemerintah - yaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Bank Ekspor 

Impor Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia - dilebur menjadi Bank Mandiri, dimana 

masing-masing bank tersebut memiliki peran yang tak terpisahkan dalam pembangunan 

perekonomian Indonesia. Sampai dengan hari ini, Bank Mandiri meneruskan tradisi selama 

lebih dari 140 tahun memberikan kontribusi dalam dunia perbankan dan perekonomian 

Indonesia.  

Pada Maret 2005, Bank Mandiri mempunyai 829 cabang yang tersebar di sepanjang 

Indonesia dan enam cabang di luar negeri. Selain itu, Bank Mandiri mempunyai sekitar 

2.500 ATM dan tiga anak perusahaan utama yaitu Bank Syariah Mandiri, Mandiri Sekuritas, 

dan AXA Mandiri. 

Nasabah Bank Mandiri yang terdiri dari berbagai segmen merupakan penggerak 

utama perekonomian Indonesia. Berdasarkan sektor usaha, nasabah Bank Mandiri bergerak 

dibidang usaha yang sangat beragam. Sebagai bagian dari upaya penerapan prudential 

banking & best-practices risk management, Bank Mandiri telah melakukan berbagai 

perubahan. Salah satunya, persetujuan kredit dan pengawasan dilaksanakan dengan four-eye 

principle, di mana persetujuan kredit dipisahkan dari kegiatan pemasaran dan business unit. 

Sebagai bagian diversifikasi risiko dan pendapatan, Bank Mandiri juga berhasil mencetak 

kemajuan yang signifikan dalam melayani Usaha Kecil dan Menengah (UKM) dan nasabah 

ritel. Pada akhir 1999, porsi kredit kepada nasabah corporate masih sebesar 87% dari total 

kredit, sementara pada 31 Desember 2009, porsi kredit kepada nasabah UKM dan mikro telah 

mencapai 42,22% dan porsi kredit kepada nasabah consumer sebesar 13,92%, sedangkan 

porsi kredit kepada nasabah corporate mencakup 43,86% dari total kredit. 

Sesudah menyelesaikan program transformasi semenjak 2005 sampai dengan tahun 

2009, Bank mandiri sedang bersiap melaksanakan transformasi tahap berikutnya dengan 

merevitalisasi visi dan misi untuk menjadi Lembaga Keuangan Indonesia yang paling 

dikagumi dan selalu progresif. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Maret
https://id.wikipedia.org/wiki/2005
https://id.wikipedia.org/wiki/ATM
https://id.wikipedia.org/wiki/Bank_Syariah_Mandiri
https://id.wikipedia.org/wiki/Mandiri_Sekuritas
https://id.wikipedia.org/wiki/AXA_Mandiri
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Pada Juni 2013, Bank Mandiri sudah mempunyai 1.811 cabang dan sekitar 

11.812 ATM yang tersebar merata di 34 provinsi di Indonesia tanpa terkecuali, semakin 

menegaskan Bank mandiri sebagai salah satu dari jajaran bank terbesar di Indonesia. 

 

Logo Bank Mandiri dapat dilihat pada Gambar 1.1 

GAMBAR 1.1  

LOGO BANK MANDIRI 

 

 

Sumber : Bank Mandiri, 2021 

 

Logo Bank Mandiri memiliki arti dan makna sebagai berikut : 

A. Bentuk 

1) Huruf kecil 

Menandakan sikap ramah terhadap semua segmen bisnis yang dimasuki oleh Bank 

Mandiri dan menunjukkan keinginan yang besar untuk melayani seluruh nasabah 

dengan rendah  hati 

2)  Gelombang  emas cair 

Simbol dari kekayaan finansial di Asia yang mengedepankan sifat agile, progresif, 

berpandangan ke depan, excellenxe, flexible serta tangguh menghadapi segala 

tantangan yang akan dihadapi di masa mendatang. 

B. Warna 

1) Biru tua  

Melambangkan rasa nyaman, tenang, menyejukan, warisan luhur,  stabilitas, serius 

(respect) dan tahan uji (reliable) melambangkan profesionalisme, pondasi yang kuat, 

setia, dapat dipercaya dan memiliki kehormatan yang tinggi. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Juni
https://id.wikipedia.org/wiki/2013
https://id.wikipedia.org/wiki/ATM
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
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2) Kuning emas (kuning kearah oranye) 

Warna logam mulia yang menandakan keagungan, kemuliaan, kemakmuran dan 

kekayaan. Melambangkan keaktifan, kreatif, meriah, ramah, menyenangkan dan 

nyaman. 

1.4.2. Struktur Organisasi Perusahaan dan Uraian Pekerjaan 

Struktur organisasi perusahaan dapat diartikan sebagai serangkaian hubungan 

antara individu di dalam suatu kelompok atau organisasi yang bekerja sama dalam usaha 

mencapai tujuan perusahaan. Tujuan dari struktur organisasi sendiri yaitu sebagai tolak 

ukur menjaga keberlangsungan operasional perusahaan yang diperlukannya untuk mengisi 

posisi dari struktur organisasi agar perusahaan berjalan dengan baik.  

 

Sumber : Bank Mandiri, data diolah Penulis, 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GAMBAR 1.2  
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Sumber : Bank Mandiri, data diolah Penulis, 2021 

Berikut ini akan dijelaskan posisi penulis dengan keterkaitan struktur organisasi Bank 

Mandiri diatas : 

1. Regional CEO 

Merencanakan, mengelola, dan pengendalian operasional kantor sejalan dengan 

kebijakan kantor pusat, memelihara pelayanan dan profitabilitas kantor. Memastikan 

seluruh pegawai memberikan pelayanan yang baik, memberikan pengarahan dan 

petunjuk kerja kepada staf dan memastikan bahwa semua unit bekerja secara efektif 

dan efisien serta selalu memberikan pelayanan yang terbaik pada nasabah. 

2. Customer Care Group (CCG) 

Memberikan dan membuat  strategi dan program untuk meningkatkan kompetensi 

frontliner dalam implementasikan standar layanan dan Customer Experience (CX) 

sehingga dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi nasabah. Membuat 

program transfer knowledge untuk semua pegawai terkait update produk dan promo 

serta layanan bank mandiri. Melaksanakan survey kepuasan nasabah dan standar 

layanan untuk layanan cabang dan e-banking yang hasilnya akan dilaporkan kepada 

seluruh region dan grup terkait. 

3. Area Head 

Menyusun dan memonitor performance business result di seluruh unit bisnis di 

seluruh area, penigkatan market share kredit dan dana, peningkatan profitabilitas 

dengan sasaran contribution margin, pengembangan key client dan value chain di 

wilayahnya 

GAMBAR 1.3  

BAGAN ORGANISASI SERVIVE QUALITY BANK MANDIRI 
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4. Business Support Manager (BSM) 

Memastikan kegiatan pengembangan jaringan dan infrastruktur dari unit kerja yang 

berada dibawah koordinasi area dapat berjalan sesuai target yang sudah ditetapkan, 

memastikan pemenuhan dan pengembahangan human capital diseluruh unit kerja, 

memastikan pengadaan barang dan investasi di area berjalan sesuai dengan SLA 

(Service Level Agreement), mengkoordinasi penyelenggaraan performance review 

berdadsarkan target dan realisasi bisnis unit kerja yang ada di bawah koordinasi area 

5. Service Qualiaty Officer (SQO) 

Melakukan Positive Customer Experience (CX) survey secara berkala di masing-

masing Area untuk mengetahui kepuasan dan karakter nasabah di Area, melaksanakan 

seluruh inisiatif yang ditetapkan oleh Region/Area dan Customer Care Group, 

memberikan/memfasilitasi proses pembelajaran yang bertujuan untuk meningkatkan 

Customer Experience (CX) kepada seluruh jajaran pegawai di Area/Cabang. 

1.4.3. Kondisi Keuangan Secara Umum 

Laporan keuangan Bank Mandiri per 31 Maret 2021 dapat dilihat pada gambar 1.4 

 

 

 

Sumber : Bank Mandiri, 2021 
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1.4.4. Kegiatan Usaha 

Bank Mandiri adalah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di bidang 

perbankan dengan berbagai produk dan pelayanan yang memberikan kemudahan bagi 

nasabahnya. Di antaranya deposito, tabungan. 

Tabel 1.1 memuat daftar kantor cabang reguler dan kantor cabang mikro yang berada 

di kantor wilayah Bank Mandiri. 

TABEL 1.1 

LOKASI PERSEBARAN KANTOR CABANG BANK MANDIRI 

Wilayah 

ATM 
Region VI / Jawa 1 

Area 

Kantor 

Cabang 

Mikro 

Kantor 

Cabang 

Reguler 

Total 

Cabang 

Bandung Asia 

Afrika 
10 24 34 

        

1.200  

Bandung Surapati 9 14 23 

Bandung Braga 11 17 28 

Cirebon 17 18 35 

Karawang 27 14 41 

Tasikmalaya 28 10 38 

Sukabumi 11 10 21 

Sumber : Bank Mandiri, data diolah Penulis, 2021 

1.4.2. Gambaran Umum Ketenagakerjaan 

Sumber tenaga kerja di Bank Mandiri berasal dari sumber eksternal. Sumber eksternal 

berasal dari rekrutmen dari luar perusahaan. Penerimaan tenaga kerja dilaksanakan melalui 

sistem perekrutan dengan kualifikasi untuk menjadi frontliner (Teller, Customer Service) 

dengan syarat pendidikan minimal D3 tetapi dengan catatan akan melanjutkan pendidikan S1 

dari semua jurusan dengan IPK minimal 2,75, usia maksimal 24 tahun untuk fresh graduate 

atau 26 tahun bagi yang telah berpengalaman 2 tahun sebagai frontliner, belum menikah, 

serta memiliki tinggi badan minimal 165 cm untuk pria dan minimal 157 cm untuk wanita, 

memiliki keterampilan komunikasi yang baik, mampu mengoperasikan komputer minimal 

Microsoft Office. Sedangkan untuk Officer Development Program atau ODP memiliki 

persyaratan yaitu lulusan minimal S1 dan S2 dari semua jurusan kecuali: Ilmu 

Kesehatan/Keperawatan, Sastra, Seni, Keguruan dan Keagamaan, IPK minimum untuk S1 
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adalah 3.00 dan S2 adalah 3.20, usia maksimal pada saat seleksi awal untuk S1 adalah 26 

tahun dan S2 adalah 28 tahun, memiliki kemampuan Bahasa Inggris lisan maupun tulisan, 

mampu mengoperasikan komputer minimal Microsoft Office, belum menikah, bersedia 

ditempatkan di seluruh wilayah Indonesia. 

  


