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BAB III 

PELAKSANAAN KERJA PROFESI 
 

 

3.1    Bidang Kerja 

Bidang kerja Praktikan saat melaksanakan kerja profesi di BSI KK Jakarta 

Masjid Jami Bintaro Jaya berkaitan erat dengan manajemen jasa, karena industri 

perbankan bergerak di bidang jasa. Di dalam manajemen jasa, terdapat dimensi 

kualitas layanan, di mana kualitas layanan merupakan tugas dan tanggung jawab 

Praktikan selama melaksanakan Kerja Profesi. Kualitas layanan yang diberikan 

oleh Praktikan akan menuju pada kepuasan nasabah.  

Menurut Parasuraman dkk (1998), kualitas layanan memiliki 5 dimensi, yaitu 

Reliability, Tangible, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Berikut ini 

merupakan dimensi kualitas layanan yang berkaitan dengan kegiatan Praktikan 

selama melaksanakan Kerja Profesi: 

• Reliability (Keandalan) 

Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat. Dalam hal ini, Praktikan harus memiliki kemampuan 

untuk melayani nasabah dengan menunjukkan minat yang tulus dan andal 

dalam menyelesaikan permasalahan nasabah, serta memberikan pelayanan 

yang sama terhadap semua pelanggan. 

  

• Tangible (Berwujud) 

Maksud dari berwujud yaitu kemampuan untuk memproyeksikan 

citranya kepada konsumen dengan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan. Salah satu hal yang dapat dilihat dari Tangible adalah penampilan 

dari tenaga kerjanya. Maka dari itu, Praktikan harus berpenampilan dan 

berpakaian yang rapi dan sopan. 

 

• Responsiveness (Ketanggapan) 

Ketanggapan merupakan ketersediaan untuk membantu pelanggan 

dan memberikan pelayanan secara responsif, cepat, dan tepat. Dalam hal 

ini, Praktikan harus mampu untuk menyampaikan informasi yang jelas dan 

selalu bersedia membantu jika terdapat nasabah yang memiliki 

permasalahan, serta menanggapi permintaan dengan cepat agar tidak uncul 

persepsi negatif dalam kualitas pelayanan. 
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• Assurance (Jaminan dan Kepastian) 

Jaminan dan kepastian merupakan rasa kepercayaan dari pelanggan 

yang menumbuh dan muncul pada suatu perusahaan karena pengetahuan, 

etika, dan kemampuan yang ada pada diri karyawan. Dalam hal ini, Praktikan 

harus memiliki pengetahuan mengenai produk dan layanan yang tersedia di 

BSI KK Jakarta Masjid Jami Bintaro Jaya agar mampu menjawab pertanyaan 

dari nasabah dan secara konsisten bersikap sopan ketika sedang melayani 

nasabah. 

 

• Empathy (Empati) 

Empati merupakan bentuk kepedulian dan perhatian tulus dari 

individual untuk memahami pelanggan. Dalam hal ini, Praktikan harus 

memberikan perhatian yang tulus dan individual kepada nasabah dan 

berusaha semaksimal mungkin dalam hal memahami kebutuhan dari 

nasabah tertentu. 

 

Selama melaksanakan Kerja Profesi di BSI KK Jakarta Masjid Jami Bintaro 

Jaya, Praktikan ditempatkan di bagian Customer Service yang dikhususkan untuk 

tenaga pembantu di bagian administrasi ketika BSI sedang melakukan proses 

Migrasi Rekening/Roll Out. Migrasi rekening merupakan tindak lanjut dari merger 

Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah menjadi satu emiten yaitu 

Bank Syariah Indonesia (BSI), sebagai bentuk integrasi sistem operasional dan 

layanan. Migrasi rekening dikhususkan bagi nasabah ex-BRI Syariah dan nasabah 

ex-BNI Syariah. Migrasi rekening merupakan proses perubahan dari system bank 

lama ke sistem Bank Syariah Indonesia. Bagi nasabah ex- Bank Syariah Mandiri, 

tidak perlu melakukan proses migrasi rekening. Hal ini dikarenakan sistem yang 

digunakan oleh Bank Syariah Indonesia saat ini adalah sistem yang digunakan 

oleh Bank Syariah Mandiri. 

Praktikan memiliki kesempatan untuk mempelajari lebih lanjut tentang 

pelayanan nasabah yang berkaitan dengan pembukaan rekening baru, aktivasi 

mobile banking, dan khusunya migrasi rekening. Selama menjalankan Kerja 

Profesi, Praktikan mendapatkan banyak arahan serta bimbingan dari pimpinan unit 

dan customer service selaku pembimbing kerja Praktikan. Sehingga memudahkan 

Praktikan dalam menyelesaikan tugas atau tanggung jawab yang diberikan. 

Tentunya arahan dan bimbingan yang diberikan kepada Praktikan tidak lain 

dimaksudkan untuk menjaga kualitas layanan dengan memberikan pelayanan 

yang terbaik guna menjaga kepercayaan nasabah dan meningkatkan kepuasan 

nasabah. 
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3.2     Pelaksanaan Kerja 

Di hari pertama melaksanakan Kerja Profesi, Praktikan memperkenalkan diri 

kepada karyawan dan juga diperkenalkan kepada karyawan BSI KK Jakarta 

Masjid Jami Bintaro Jaya saat morning briefing. Morning briefing merupakan 

kegiatan rutin di pagi hari sebelum dimulainya jam operasional bank yang terdiri 

dari pembacaan doa, ayat suci Al-Qur’an, visi misi perusahaan, nilai-nilai 

perusahaan, dan penyampaian informasi yang berhubungan dengan kepentingan 

Bank. 

Praktikan diberikan penjelasan oleh pimpinan unit/cash of manager 

mengenai aturan dan ketentuan serta tugas dan tanggung jawab selama Praktikan 

menjalani Kerja Profesi, seperti penjelasan mengenai pakaian dan jam kerja. 

Berikut ini pekerjaan yang dilakukan oleh Praktikan selama melaksanakan Kerja 

Profesi di BSI KK Jakarta Masjid Jami Bintaro Jaya: 

a. Melayani nasabah untuk pembukaan rekening baru 

b. Mengarsipkan dokumen-dokumen 

c. Helper dan greater nasabah migrasi rekening 

d. Melayani nasabah untuk aktivasi mobile banking 

e. Menginput validasi setoran awal haji nasabah 

f. Melakukan pengecekan mutasi harian 

 

3.2.1    Melayani Nasabah untuk Pembukaan Rekening Baru 

Praktikan ditugaskan untuk melayani nasabah yang ingin membuka 

rekening baru di BSI. Praktikan harus membantu pembukaan rekening, 

sehingga ketika nasabah dipanggil oleh Customer Service, nasabah tersebut 

hanya perlu mencocokkan data, menunggu pencetakan buku tabungan dan 

pengambilan kartu ATM. Tahapan yang dilakukan Praktikan pada proses ini 

yaitu: 

• Memastikan nasabah memenuhi persyaratan 

Praktikan harus memastikan nasabah memenuhi persyaratan proses 

pendaftaran, yaitu jika nasabah merupakan untuk Warga Negara Indonesia 

(WNI), maka membawa KTP dan NPWP atau mengisi Surat Pernyataan yang 

telah disediakan oleh Bank bagi nasabah yang tidak memiliki NPWP, 

sedangkan jika Warga Negara Asing (WNA) harus membawa Kartu Izin 

Tinggal Terbatas (KITAS) 

• Menganjurkan nasabah untuk membuka rekening melalui aplikasi BSI 

Mobile 

Praktikan harus menginformasikan kepada nasabah bahwa untuk 

pembukaan rekening bisa dilakukan secara online. Maka dari itu Praktikan 
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akan mengarahkan nasabah untuk mengunduh BSI Mobile terlebih dahulu, 

jika nasabah belom mengunduh aplikasi BSI Mobile.  

• Membantu nasabah untuk tahapan pembuatan rekening 

Setelah selesai mengunduh BSI Mobile, Praktikan akan membantu 

nasabah untuk langkah-langkah pembuatan rekening berikutnya, yaitu: 

1. Praktikan menjelaskan dua jenis tabungan Syariah yang tersedia di 

BSI, kemudian mengarahkan nasabah untuk memilih jenis 

tabungan sesuai dengan kebutuhan maupun keinginan nasabah. 

 

 

Gambar 3.1 Jenis Tabungan Easy BSI 

(Sumber: https://webform.bsm.co.id) 

 

2. Praktikan menjelaskan jenis-jenis kartu ATM yang tersedia di BSI, 

kemudian mengarahkan nasabah untuk memilih jenis kartu ATM 

sesuai dengan kebutuhan maupun keinginan nasabah. 

https://webform.bsm.co.id/
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Gambar 3.2 Jenis-jenis Kartu ATM BSI 

(Sumber: https://webform.bsm.co.id) 

https://webform.bsm.co.id/
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3. Membantu nasabah ketika mengunggah foto KTP, foto diri nasabah 

bersama KTP, dan foto NPWP 

4. Membantu nasabah untuk mengisi beberapa data dan memastikan 

tidak ada yang terlewat. 

5. Menunggu verifikasi data nasabah dan nomor rekening nasabah 

muncul/terbentuk. 

 

• Memberikan form yang wajib diisi oleh nasabah 

Setelah rekening berhasil dibuat dan muncul nomor rekening, maka 

Praktikan akan memberikan form-form yang wajib diisi oleh nasabah yaitu: 

1. Form Permohonan Buku Tabungan 

Dalam form permohonan buku tabungan, Praktikan akan mengarahkan 

nasabah untuk mengisi nama, nomor rekening, tanggal, dan tanda 

tangan. 

 

 

Gambar 3.3 Form Permohonan Buku Tabungan 

 

2. Form Aplikasi Kartu Debit BSI 

Dalam form aplikasi kartu debit BSI, Praktikan akan mengarahkan 

nasabah untuk mengisi nama, tempat tanggal lahir, alamat, nomor 

telepon, nomor rekening dan tanda tangan. Form ini akan diisi oleh 

nasabah jika jenis Kartu ATM yang dipilih sedang out of stock, atau jika 

nasabah memilih jenis Kartu ATM Platinum. Nantinya form ini akan 

dibawa kembali oleh nasabah saat pengambilan Kartu ATM. 
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Gambar 3.4 Form Aplikasi Kartu Debit BSI 

 

3. Form Aplikasi Mobile Banking 

Dalam form aplikasi mobile banking, Praktikan akan mengarahkan 

nasabah untuk mengisi nama, nomor telepon, nomor rekening, dan 

tanda tangan. 



 

20 
 

 

Gambar 3.5 Form Aplikasi Mobile Banking 

 

4. Kartu Contoh Tanda Tangan 

Dalam Kartu Contoh Tanda Tangan (KCTT), Praktikan akan 

mengarahkan nasabah untuk mengisi nama dan tanda tangan. 

 

 

Gambar 3.6 Kartu Contoh Tanda Tangan 
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3.2.2    Mengarsipkan Dokumen-dokumen 

Praktikan ditugaskan untuk mengarsipkan dokumen-dokumen, seperti 

Kartu Contoh Tanda Tangan (KCTT), Slip Western Union (Slip pengiriman dan slip 

pengambilan), Rekening Koran, dan Bilyet Deposito. Dokumen-dokumen tersebut 

disusun dan diurutkan sesuai dengan tanggal dan bulan transaksinya, kemudian 

masing-masing dokumen tersebut akan dimasukkan ke dalam map. 

 

 

Gambar 3.7 Map Berisi Slip Pengiriman Western Union 
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Gambar 3.8 Map Berisi Slip Pengambilan Western Union 

 

3.2.3    Helper dan Greater Nasabah Migrasi Rekening 

Melayani nasabah ex-BRI Syariah dan ex-BNI Syariah untuk migrasi 

rekening merupakan tugas yang dikhususkan kepada Praktikan. Tahapan 

pelayanan yang dilakukan oleh Praktikan yaitu: 

1. Memastikan nasabah memenuhi persyaratan migrasi rekening 

Praktikan memastikan nasabah membawa persyaratan yang dibutuhkan 

untuk migrasi rekening, yaitu KTP, Buku Tabungan lama, dan Kartu ATM 

lama. Dari ketiga persyaratan tersebut, KTP merupakan persyaratan yang 

wajib di bawa. Jika nasabah tidak membawa KTP, maka proses migrasi 

tidak bisa dilakukan. Sedangkan jika nasabah hanya membawa KTP 

dengan Buku Tabungan lama saja atau KTP dengan Kartu ATM lama saja, 

proses migrasi masih bisa dilakukan. 

 

2. Memberikan form migrasi kepada nasabah 

Setelah memberikan form migrasi, Praktikan akan memberikan arahan 

kepada nasabah untuk bagian mana saja yang harus di isi dan 

mengingatkan untuk tidak lupa membubuhkan tanda tangan di bagian 

belakang form migrasi. Setelah nasabah mengisi form migrasi, Praktikan 

akan menjelaskan jenis kartu ATM BSI dan menanyakan jenis kartu ATM 

apa yang akan digunakan oleh nasabah.  
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Gambar 3.9 Bagian Depan Form Migrasi 
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Gambar 3.10 Bagian Belakang Form Migrasi 

 

3. Mem-fotocopy berkas migrasi nasabah 

Berkas migrasi nasabah terdiri dari KTP, Buku Tabungan lama, Kartu ATM 

lama, Buku Tabungan baru, dan Kartu ATM baru. Berkas ini akan menjadi 

bukti dari proses migrasi dan sebagai back up data. 
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Gambar 3.11 Hasil Fotocopy Berkas Migrasi 

 

3.2.4    Melayani Nasabah untuk Aktivasi Mobile Banking 

Ketika nasabah telah menyelesaikan proses pembuatan rekening baru 

atau proses migrasi, maka selanjutnya Praktikan akan membantu nasabah untuk 

mengaktivasi mobile banking guna mempersingkat waktu pelayanan nasabah dan 

menghindari antrian Customer Service yang terlalu panjang. Berikut ini merupakan 

langkah-langkah aktivasi mobile banking: 

1. Mengarahkan nasabah untuk membuka m-banking alias BSI mobile 

2. Tekan bacaan sudah memiliki rekening 

3. Pilih bacaan aktivasi 

4. Klik Checkbox Setuju untuk Syarat dan ketentuan tertentu 

5. Mengarahkan nasabah untuk memasukkan nomor handphone yang 

didaftarkan dan kode aktivasi yang tersedia di SMS 
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6. Kemudian akan dialihkan untuk verifikasi nomor handphone dengan 

mengirimkan SMS berupa kode acak 

7. Nasabah akan menerima SMS verifikasi berhasil kemudian diarahkan 

untuk kembali ke aplikasi BSI Mobile 

8. Mengarahkan dan membantu nasabah untuk pembuatan PIN dan Kata 

Sandi 

 

3.2.5    Menginput Validasi Setoran Awal Haji 

Praktikan ditugaskan untuk meng-scan data haji nasabah berupa validasi 

setoran awal haji. Setelah di scan Praktikan akan mengunggah data tersebut ke 

website. Kemudian nantinya akan didaftarkan ke Kementrian Agama untuk 

mendapatkan nomor porsi haji. 

 

Gambar 3.12 Validasi Setoran Awal Haji 
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3.2.6    Melakukan Pengecekan Mutasi Harian 

Pengecekan mutasi harian biasanya ditugaskan ketika sudah selesai jam 

operasional bank, karena mutasi harian merupakan seluruh transaksi yang terjadi 

selama satu hari baik secara tunai maupun non tunai. Sebagai Helper Customer 

Service Praktikan ditugaskan untuk melakukan pengecekan mutasi harian, 

kemudian setelah dicek dan telah sesuai, mutasi harian tersebut akan diserahkan 

kepada Cash of Manager untuk dilakukan pengecekan kembali. 

 

 

Gambar 3.13 Mutasi Harian 

 

3.3    Kendala yang Dihadapi 

Ketika Praktikan melaksanakan Kerja Profesi selama 400 jam atau 50 hari 

kerja di BSI KK Jakarta Masjid jami Bintaro Jaya, tentunya Praktikan mengalami 

beberapa kendala yang dapat menghambat pekerjaan Praktikan. Berikut ini 

merupan kendala-kendala yang dihadapi Praktikan selama melaksanakan Kerja 

Profesi: 
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1. Nasabah ex-BNI Syariah yang membludak 

Sebelumnya telah ditetapkan untuk jadwal migrasi region Jakarta 

yaitu pada tanggal 5 Juli 2021. Namun karena adanya lonjakan kasus 

covid-19, pemerintah membuat kebijakan Pemberlakuan Pembatasan 

Kegiatan Masyarakat (PPKM) level 4 untuk daerah Jakarta sehingga 

proses migrasi rekening menjadi terganggu. Akhirnya pada tanggal 9 

Agustus 2021, BSI memutuskan untuk auto migrasi rekening aktif ex-BNI 

Syariah untuk seluruh region di Indonesia.  

Meskipun telah dilakukan auto migrasi, tetapi nasabah tetap harus 

datang ke kantor cabang BSI terdekat untuk penggantian buku tabungan 

lama dan kartu ATM lama menjadi buku tabungan dan kartu ATM BSI. 

Karena kurangnya pengetahuan nasabah mengenai migrasi membuat 

nasabah ex-BNI Syariah kaget dan panik ketika kartu ATM dan mobile 

banking nya sudah tidak bisa lagi digunakan. Hal tersebut yang 

menyebabkan membludaknya nasabah ex-BNI Syariah. Bahkan masih 

banyak nasabah yang juga tidak mengetahui persyaratan apa saja yang 

harus dibawa untuk migrasi rekening, sehingga proses migrasi tidak dapat 

dilakukan. Selain itu, di BSI KK Jakarta Masjid Jami Bintaro hanya memiliki 

1 karyawan Customer Service dan Praktikan helper Customer Service, 

sehingga ketika nasabah datang membludak, pasti akan kewalahan. 

  

2. Terbatasnya ruangan kantor 

Membludaknya nasabah ex-BNI Syariah secara otomatis akan 

mempengaruhi antrian di bagian Customer Service. Karena tempat 

Praktikan melaksanakan kerja profesi adalah Kantor Kas, sehingga 

ruangan yang tersedia pun terbatas, ditambah adanya kebijakan social 

distancing. Jika dalam keadaan normal, ruang yang tersedia untuk 

nasabah yang mengantri yaitu sebanyak 6 antrian nasabah, maka dengan 

adanya kebijakan social distancing hanya tersedia untuk 4 antrian 

nasabah. Sehingga banyak nasabah yang menunggu antrian sambil 

berdiri. Selain itu, nasabah yang ingin bertransaksi pun juga terganggu. 

 

3. Komunikasi  

Di awal masa Kerja Profesi, Praktikan merasakan banyak waktu 

yang luang karena tidak ada tugas yang diberikan selain mem-fotocopy 

berkas-berkas dan menyadari bahwa Customer Service di tempat 

Praktikan Kerja Profesi merasa segan ketika ingin memberikan tugas.  

 

3.4    Cara Mengatasi Kendala yang Dihadapi 

Berikut adalah cara-cara yang digunakan oleh Praktikan untuk mengatasi 

kendala yang terjadi: 
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1. Nasabah ex-BNI Syariah yang membludak 

Untuk mengatasi nasa bah yang membludak, maka nasabah 

migrasi datang, Praktikan segera memberikan form migrasi yang 

dilengkapi dengan papan jalan dan pulpen beserta nomor antrian, serta 

tidak lupa juga untuk bertanya mengenai kelengkapan persyaratan.  

Pada saat morning briefing, pimpinan unit memberikan arahan 

kepada Praktikan untuk mencatat nomor rekening nasabah yang ingin 

melakukan migrasi. Nantinya nomor rekening nasabah akan dilakukan 

pengecekan oleh pimpinan unit untuk mengetahui jenis tabungan nasabah. 

Setelah diketahaui jenisnya, maka Praktikan akan membawa buku 

tabungan yang sudah ditandangani dan dicap beserta kertas spectroline 

kepada nasabah untuk ditandatangani. 

Kemudian Praktikan akan bertanya kepada nasabah, jika nasabah 

ingin menggunakan mobile banking, maka Praktikan akan menyarankan 

nasabah untuk mengunduh mobile banking sambil menunggu antrian. 

Selain itu, Praktikan juga akan bertanya mengenai jenis ATM yang akan 

digunakan oleh nasabah. Setelah proses migrasi selesai, nasabah hanya 

perlu menunggu untuk pengiriman kode aktivasi. Tahapan ini akan 

mempersingkat waktu ketika nasabah berhadapan langsung dengan 

Customer Service. Dengan kerja sama yang baik antara pimpinan unit, 

customer service, dan praktikan, maka pekerjaan akan terasa lebih mudah 

dan lebih cepat selesai. 

 

2. Terbatasnya ruangan kantor 

Dalam hal mengatasi kendala dari terbatasnya ruangan untuk 

nasabah menunggu antrian, pimpinan unit memutuskan untuk menyewa 

tenda yang akan didirikan di depan kantor, kemudian meminjam kursi 

sebanyak 25 buah ke Masjid Jami Bintaro. Keputusan dari pimpinan unit 

mampu mengatasi kendala yang muncul karena terbatasnya ruang kantor. 

Selain itu diputuskan untuk 4 antrian di dalam ruangan dibagi-bagi menjadi 

2 antrian untuk teller dan 2 antrian untuk customer service. Untuk sisa 

antrian dipersilahkan untuk menunggu antrian di luar bank di tempat yang 

telah disediakan. 

 

3. Komunikasi 

Praktikan mengatasi kendala tersebut dengan cara inisiatif untuk 

bertanya mengenai pekerjaan yang bisa dibantu dan ketika jam 

operasional bank telah selesai, Praktikan akan meminta arahan kepada 

customer service untuk diberikan bimbingan mengenai tugas atau 

tanggung jawab yang diberikan kepada Praktikan. 
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3.6    Pembelajaran yang Diperoleh dari Kerja Profesi 

1. Adaptasi  

Praktikan mendapatkan pembelajaran mengenai adaptasi dengan 

situasi di lingkungan kerja. Dengan membludaknya nasabah, Praktikan 

menyadari dan mendapat pengetahuan baru bahwa akan selalu ada 

tantangan atau situasi yang tidak terduga di lingkungan kerja. Sehingga 

yang perlu dilakukan yaitu beradaptasi dengan kondisi dan situasi yang 

terjadi serta memikirkan bagaimana cara yang tepat untuk mengatasi 

tantangan atau situasi yang tidak terduga. 

 

2. Kerja sama tim 

Kerja sama tim selama masa roll out/migrasi di Bank Syariah 

Indonesia sangat diperlukan. Terutama ketika migrasi nasabah ex-BNI 

Syariah, karena nasabah yang datang membludak. Pekerjaan seberat 

apapun itu akan jauh terasa lebih ringan apabila dilakukan secara kerja 

sama dan saling membantu. 

  

3. Komunikasi  

Setelah melaksanakan Kerja Profesi, Praktikan mempelajari cara 

berkomunikasi yang baik, tidak hanya dengan karyawan di tempat Kerja 

Profesi, tetapi juga berkomunikasi dengan nasabah dengan latar belakang 

yang berbeda-beda. Praktikan juga mempelajari cara menyampaikan 

informasi dan menjawab permasalahan yang dialami oleh nasabah.   

 


