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Laporan studi ini membahas tentang audit kepatuhan terhadap 
penerapan sebuah Standar Operasional Prosedur (SOP) grooming 
dan pelayananpada PT BPR Banda Raya Kota Batam. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepatuhan karyawan 
terhadap SOP dalam melaksanakan grooming dan pelayanan 
berdasarkan SOP grooming dan pelayanan. Penelitian ini 
menggunakan data yang telah dianalisis dengan menggunakan 
metode deskriptif dan metode pengumpulan datanya dilakukan 
dengan teknik observasi, wawancara dan inpeksi dokumen. Hasil 
penelitian menyatakan bahwa audit kepatuhan SOP pengujian 
grooming dan pelayanan dinyatakan cukup patuh (efektif) dengan 
persentase 65,40%  dengan kondisi saat ini dikarenakan terdapat 
beberapa temuan yaitu pelanggaran grooming dan pelayanan yang 
tidak hanya disebabkan oleh kelalaian karyawan saja melainkan 
salah satu faktornya dari pihak perusahaan yang tidak membuat 
sistem antrian, tidak adanya job desc security, dan kosongnya posisi 
jabatan customer service yang mengakibatkan kurang efektifnya 
bagian front liner dalam memberikan pelayanan. Perusahaan juga 
tidak terlalu tegas terhadap karyawan yang penampilannya tidak 
sesuai dengan standar penampilan yang ada di SOP. 
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PENDAHULUAN 

Keberadaan usaha di bidang perbankan merupakan subsistem dalam 
perekonomian suatu negara memiliki peranan yang penting, bahkan pada kehidupan 
masyarakat modern yang melibatkan jasa dari bidang perbankan. Tingkat 
kepercayaan masyarakat pada perbankan yang ditawarkan pada masyarakat juga 
semakin banyak pilihan lainnya, sehingga persaingan di bidang perbankan sangat 
ketat dan memerlukan kualitas pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan 
masyarakat yang menggunakan jasa (Tengor, Murni, & Moniharapon, 2015). Untuk 
memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah banyak usaha dan cara yang dilakukan 
oleh perbankan. Nasabah akan memilih perbankan yang memiliki kualitas grooming 
dan pelayanan yang baik dari perbankan. Grooming merupakan kebersihan, kerapian 
diri, sikap ramah, mengucapkan salam, sopan santun dan menyambut tamu 
(Darsono, 2015). Untuk mempertahankan bisnis dan unggul dalam persaingan pihak 
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perbankan harus menyadari bahwa pelayanan dan kepercayaan nasabah merupakan 
bentuk yang saling berkaitan dan sulit untuk dipisahkan, karena kepuasan nasabah 
atas pelayanan yang diberikan oleh perbankan akan mencerminkan kualitas dari 
perbankan tersebut. Kepuasan nasabah sangat berpengaruh terhadap kesuksesan 
bank di masa yang akan datang (Tjiptono, 2005).  

PT BPR Banda Raya Kota Batam adalah  Bank Perkreditan Rakyat (BPR) yang ada di 
Batam. Audit kepatuhan yang tidak dilakukan oleh pihak perusahaanpada bagian 
grooming dan pelayanan menyebabkan adanya kelalaian oleh karyawan dalam 
menjalankan Standar Operasional Prosedur (SOP) grooming dan pelayanan. Standar 
Operasional Prosedur (SOP) dibentuk dan dibuat oleh perusahaan tentunya untuk 
dijadikan sebagai pedoman dalam bekerja oleh karyawan dan diharapkan bisa 
menjadi sumber daya perusahaan yang profesional serta Standar Operasional 
Prosedur (SOP) sangat berpengaruh tehadap perusahaan untuk lebih maju dan 
berkembang. 

Penulis menemukan adanya pelanggaran grooming dan pelayanan yang tidak 
sesuai dengan ketentuan Standar Operasional Prosedur (SOP). Pelanggaran yang 
ditemukan berupa cara berpakaian seperti pemasangan jilbab yang tidak rapi, 
pemakaianseragam yang tidak sesuai dengan ketentuan, penggunaan aksesoris yang 
berlebihan, pemilihan sepatu kerja yang tidak tepat,dan cara pelayanan karyawan 
yang tidak sesuai dengan ketentuan Standar Operasional Prosedur (SOP) grooming 
dan pelayanan pada PT BPR Banda Raya Kota Batam. Hal ini tentunya dapat 
menyebabkan ketidaknyamanan oleh nasabah dan kalahnya daya saing PT BPR 
Banda Raya Kota Batam dengan bank lain di bidang grooming dan pelayanan.  

Maka dari itu perlu dilakukan audit kepatuhan sebagai salah satu upaya mencegah 
grooming dan pelayanan yang tidak sesuai dengan ketentuan Standar Operasional 
Prosedur (SOP) agar perbankan tetap memiliki kualitas grooming dan pelayanan yang 
baik di mata nasabah. Audit kepatuhan yang dilakukan tentunya diharapkan bisa 
dijadikan sebagai bentuk evaluasi bagi organisasi baik karyawan maupun manajemen 
apakah telah mengikuti dan mematuhi prosedur aturan yang telah ditetapkan oleh  
otoritas yang lebih tinggi, serta dijadikan sebagai dasar dalam pengambilan 
keputusan terhadap pelanggaran dari ketentuan yang telah dibuat (Syafrudin & 
Riswandi, 2020). Audit kepatuhan ini juga bertujuan untuk meningkatkan performa 
karyawan, serta hasil audit kepatuhan ini diharapkan bisa dijadikan sebagai bahan 
untuk improvement bagi karyawan PT BPR Banda Raya Kota Batam dan dapat 
menjaga serta mempertahankan loyalitas nasabah kepada pihak bank dengan adanya 
improvement terhadap pelaksanaan grooming dan pelayanan berdasarkan Standar 
Operasional Prosedur(SOP) yang telah ditentukan. 

Menurut Mulyadi (2014) Audit yaitu proses sistematik untuk memperoleh serta 
mengevaluasi bukti secara objektif mengenai pernyataan tentang kegiatan dan 
kejadian ekonomi, dengan tujuan menetapkan tingkat kesesuaian antara pernyataan 
tersebut dengan kriteria yang telah ditentukan, serta penyampaian hasil-hasilnya 
kepada pemakai yang berkepentingan. 

Audit dapat digolongkan berdasarkan jenisnya. Menurut Mulyadi (2014) auditing 
umumnya digolongkan menjadi 3 golongan, yaitu: 
a. Audit Laporan Keuangan (Financial Statement Audit) 
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Audit laporan keuangan yaitu audit yang dilakukan oleh auditor independen 
terhadap laporan keuangan yang disajikan oleh kliennya untuk menyatakan 
pendapat mengenai kewajaran laporan keuangan tersebut sesuai dengan Prinsip 
Akuntansi Berterima Umum (PABU). 

b. Audit Kepatuhan (Compliance Audit) 
Audit kepatuhan adalah audit yang menentukan apakah yang diaudit sesuai 
dengan kondisi atau peraturan yang telah ditetapkan. Hasil audit kepatuhan 
umumnya dilaporkan kepada pihak yang mempunyai wewenang yang membuat 
kriteria. 

c. Audit Operasional (Operational Audit) 
Audit operasional adalah review secara sistematik kegiatan organisasi, atau bagian 
daripadanya, dalam hubungannya dengan tujuan tertentu. Hasil audit operasional 
umumnya diserahkan kepada pihak manajemen atau pihak yang meminta audit 
tersebut dilaksanakan. 

Tujuan audit kepatuhan yaitu untuk menentukan apakah yang yang diaudit telah 
mengikuti prosedur, kebijakan, dan regulasi yang telah ditetapkan oleh 
badan/otoriras yang lebih tinggi. Hasil dari audit kepatuhan biasanya berupa 
pernyataan temuan atau tingkat kepatuhan dan dilaporkan kepada pihak tertentu 
dalam unit organisasi yang diaudit (Arens, A, J, & Beasley, 2015). 

Untuk menentukan apakah kegiatan organisasi telah berjalan dengan baik, patuh 
dan sesuai dengan peraturan, prosedur, kebijakan SOP perusahaan. Audit kepatuhan 
memastikan perusahaan berjalan sesuai dengan ketentuan yang berlaku. Manfaat 
dan pentingnya audit kepatuhan menurut Agoes (2012), audit kepatuhan harus 
dilakukan di dalam perusahaan terhadap kepatuhan perundang-undangan dalam 
setiap aspek operasional perusahaan atau bagian organisasi perusahaan harus 
memenuhi setiap peraturan perundang-undangan dan peraturan internal 
perusahaan.  

Langkah-langkah dalam melakukan audit kepatuhan menurut Irsutami (2020) 
adalah sebagai berikut: 
a. Tahap pertimbangan awal 
b. Tahap perencanaan audit 
c. Tahap pelaksanaan audit dan pengumpulan bukti 
d. Tahap evaluasi bukti dan perumusan simpulan 
e. Tahap pelaporan 

Menurut  Agoes (2012) Internal Control Quesionnaires (ICQ) adalah daftar 
pertanyaan-pertanyaan yang digunakan oleh Auditor untuk memahami dan 
mengevaluasi pengendalian intern suatu organisasi/perusahaan yang diperiksa. 
Auditee hanya diminta untuk menjawab YA (Y), TIDAK (T) serta TIDAK RELEVAN (TR) 
dari pertanyaan yang sudah disiapkan oleh Auditor atau penanya sehingga cara ini 
dianggap sederhana dan praktis.Jika isian jawaban “YA” artinya pelaksanaan internal 
control berjalan dengan baik dan sesuai dengan peraturan, jika isian jawaban “TIDAK” 
mengindikasikan internal control yang kurang baik atau lemah dan jika jawaban 
“TIDAK RELEVAN” berarti pertanyaan yang diajukan oleh Auditor kepada Auditee 
dirasa tidak relevan. 
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Audit Keptuhan dilakukan dengan 2 (dua) tahap yaitu tahap wawancara dan tahap 
pengujian. Pada tahap wawancara, tim audit melakukan wawancara langsung kepada 
auditee berdasarkan daftar pertanyaan atau kuisioner. Proses pembuatan daftar 
pertanyaan atau kuisioner dituangkan dalam Internal Control Quesionnaires (ICQ) 
kemudian dilanjutkan dengan wawancara kepada auditee dalam rangka pengisian 
daftar pertanyaan. Wawancara dilakukan dengan secara langsung atau 
menggunakan media online. Kegiatan dilanjutkan dengan mencatat hasil wawancara, 
me-review hasil wawancara dan melakukan pengambilan dokumentasi wawancara. 
Dalam hal review telah dilaksanakan, maka auditor melakukan tabulasi dari Daftar 
pertanyaan yang sudah terisi yang dilanjutkan dengan Penyusunan kertas kerja dan 
kesimpulan sementara tingkat kepatuhan auditee. Selanjutnya pelaksanaan program 
pemeriksaan pengujian pengendalian dan pelaksanaan pengujian pengendalian 
terhadap kertas kerja (Irsutami, 2020). 

Kertas kerja adalah dokumen yang berisi prosedur audit yang sedang dilakukan, 
informasi yang diperoleh, pengujian, catatan auditor serta kesimpulan pelaksanaan 
audit. Pembuatan serta penyimpanan kertas kerja adalah hal yang penting dalam audit 
dan merupakan informasi yang bersifat rahasia terkhusus infomasi yang diberikan oleh 
client pada saat proses audit. 

Kegunaan kertas kerja audit menurut Wahyudi (2016) adalah sebagai berikut: 
a. Sebagai dasar dalam menerbikan saran perbaikan (audit report). 
b. Sebagai alat bantudalam menjalankan, merencanakan dan me-review proses 

suatu audit. 
c. Dasar penilaian atasan langsung untuk menilai bahwa pekerjaan yang diposisikan 

telah dilaksanakan sesuai dengan arahan dan prosedur. 
d. Membantu auditor menilai hasil kerja dan memberikan saran perbaikan. 
e. Merupakan dasar pengujian yang telah dilakukan, prosedur audit telah sesuai, 

permasalahan telah diketahui, dan untuk mendukung pendapat serta saran 
perbaikan yang telah diberikan. 

f. Memudahkan staf auditor lain untuk dapat menyesuaikan dengan tugas yang 
diberikan sesuai dengan jadwal penggatian staf auditdari periode ke periode. 

g. Membantu Internal Audit Division dalam mengembangkan profesionalisme. 
Menurut Laksmi (2008) Standar Operasional Prosedur (SOP) yaitu dokumen yang 

berhubungan dengan prosedur yang dilakukan secara kronologis untuk 
menyelesaikan suatu pekerjaan yang bertujuan untuk memperoleh hasil kerja yang 
paling efektif dari para pekerja dengan biaya yang serendah-rendahnya.  

Standar Operasional Prosedur (SOP) biasanya terdiri dari tujuan dan fungsi 
prosedur, kapan prosedur dibuat atau direvisi, metode penulisan prosedur, serta 
dilengkapi oleh bagian flowchart pada bagian akhir. Menurut Indah Puji (2014) tujuan 
Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah sebagai berikut: 
a. Menjaga konsistensi tingkat penampilan kinerja karyawan dalam melaksanakan 

tugas atau pekerjaan tertentu. 
b. Menghindari kegagalan, keraguan, duplikasi dan pemborosan dalam proses 

pelaksanaan kegiatan. 
c. Menjelaskan alur tugas, wewenang, tanggung jawab dari karyawan yang terkait.  
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Sedangkan, fungsi Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah sebagai berikut 
(Indah Puji, 2014): 
a. Merupakan dasar hukum yang kuat bila terjadi kesalahan dan penyimpangan. 
b. Merupakan pedoman karyawan dalam melaksanakan pekerjaan rutin.  
c. Merupakan panduan dalam mengarahkan pekerja untuk sama-sama disiplin dalam 

bekerja. 
Dengan demikian, Standar Operasional Prosedur (SOP) sangat diperlukan dan 

berdampak bagi proses pengerjaan maupun manajemen dalam suatu perusahaan. 
 
METODE 

Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Objek Penelitian 
akan dilakukan di PT BPR Banda Raya Kota Batam Garden Blok A4 No 5, Jalan Hang 
Tuah, Batam Centre. Penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder. Data 
primer diambil berdasarkan tanya jawab secara langsung, sedangkan data sekunder 
diambil dari hasil dokumentasi auditee terhadap implementasi Standar Operasional 
Prosedur grooming & pelayanan pada PT BPR Banda Raya Kota Batam. 

Data yang dikumpulkan menggunakan metode sebagai berikut: 
a. Wawancara  

Wawancara dilakukan berdasarkan Pengisian Daftar Pertanyaan yang telah dibuat 
atau Internal Control Quesionners (ICQ) dimana yang menjadi narasumber atau 
auditee-nya adalah Koordinator Operasional PT BPR Banda Raya Kota Batam. 
Daftar wawancara didasarkan pada SOP grooming dan pelayanan pada PT BPR 
Banda Raya. 

b. Inspeksi Dokumen 
Inpeksi dokumen dilakukan dalam rangka melakukan pengujian terhadap hasil 
wawancara yang telah dilakukan. Inspeksi dokumen ini akan didasarkan pada 
program audit yang telah dibuat oleh penulis pada bagian dokumen yang 
berkaitan dengan pelayanan seperti slip setoran, penarikan dan transfer. 

c. Observasi  
Observasi akan dilakukan penulis terkait dengan pembuktian dalam bentuk 
pengamatan langsung dan pengumpulan bukti terhadap pelaksanaan Standar 
Operasional Prosedur grooming dan pelayanan. 

Data yang sudah terkumpul kemudian dianalisis menggunakan metode deskriptif. 
Menurut Sugiyono (2005) Metode deskriptif merupakansebuah metode yang 
digunakan untuk menganalisis sebuah hasil penelitian, tetapi tidak digunakan untuk 
membuat kesimpulan yang lebih luas. Penulis melakukan metode deksriptif ini 
dengan cara memusatkan perhatian pada permasalahan yang diteliti atau 
permasalahan yang bersifat aktual.  

Analisis akan dibagi dua tahap, yaitu: 
a. Analisis berdasarkan hasil wawancara yang menjelaskan prosedur dalam audit 

kepatuhan serta menghasilkan kesimpulan sementara. 
b. Analisis berdasarkan hasil pengujian berdasarkan prosedur yang hasilnya berupa 

kesimpulan akhir dan rekomendasi. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Internal Control Questionnaires 

Penulis telah membuat questionnaires pengendalian internal atau internal control 
quesionnaires (ICQ) yang terbagi menjadi dua yaitu internal control quesionnaires 
(ICQ) grooming dan internal control quesionnaires (ICQ) pelayanan berdasarkan 
Standar Operasional Prosedur (SOP) grooming dan pelayanan yang dimiliki oleh 
perusahaan. Internal control quesionnaires (ICQ) dilakukan untuk memeriksa kinerja 
internal perusahaan dan tingkat kepatuhan karyawan. Pengisian Internal Control 
Questionnaires (ICQ) dilakukan oleh auditee yaitu Koordinator Operasional PT BPR 
Banda Raya Kota Batam. Semua pertanyaan pada Internal Control Questionnaires 
telah terisi dengan lengkap. Berikut merupakan tabel ICQ yang dibuat oleh penulis:   

 
Tabel 1  

Internal Control Quesionnaires (ICQ) Grooming 

No Pertanyaan 
Jawaban 

Ya Tidak 

 
1 

Apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam menata 
rambut dengan rapi, bersih, tidak berminyak, rambut yang 
panjangnya menyentuh atau melewati pundak harus dicepol dan 
warna rambut natural? 

√  

2 
Apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan bedak yang sesuai dengan warna kulit dan tidak 
tebal? 

√  

3 
Apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan eye shadow dan blush on yang disesuaikan dengan 
warna kulit? 

√ 
 

 

4 
Apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam menggunakan 
aksesoris sederhana dan serasi (tidak mencolok)? 

 
√ 

 

5 
Apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan seragam dan jilbab sesuai ketentuan? 

√  

6 
Apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan sepatu kerja sesuai ketentuan? 

 
 

√ 

7 

Apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam menata 
rambut pendek, rapi, bersih tidak menggangu mata panjang 
rambut tidak melebihi kerah kemeja dan warna rambut yang 
natural? 

√ 
 

 

8 
Apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menjaga kebersihan wajah, kumis, jenggot dan jambang? 

 
 

√ 

9 
Apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batamsudah 
menggunakan ikat pinggang sesuai dengan standar ketentuan 
yang berlaku?  

 
√ 

 

10 
Apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam 
menggunakan aksesoris sederhana dan serasi (tidak mencolok)? 

√  

11 
Apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan seragam sesuai ketentuan? 

√  
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No Pertanyaan 
Jawaban 

Ya Tidak 

12 
Apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan sepatu kerja sesuai ketentuan? 

 
 

√ 

13 
Apakah security PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan seragam kerja sesuai dengan ketentuan? 

√  

14 
Apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
sudah menjaga kebersihan diri seperti kuku, bau badan dan bau 
mulut? 

√  

Sumber: Data diolah sendiri 
 

Tabel 2  
Internal Control Quesionnaires (ICQ) Pelayanan 

No Pertanyaan 
Jawaban 

Ya Tidak 

1 
Apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
tidak membiarkan nasabah menunggu lama pada pelayanan front 
liner? 

√  

2 
Apakah PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah membuat sistem 
antrian pada front liner agar pelayanan nasabah lebih tertib? 

 √ 

3 
Apakah security PT BPR Banda Raya Kota Batam membukakan 
pintu untuk nasabah yang masuk dan keluar? 

 
 

√ 

4 

Apakah security PT BPR Banda Raya Kota Batam melakukan salam 
& sapa, pahami customer, mengarahkan customer, 
mengucapkan terimakasih dan melakukan WOW Closing Greeting 
kepada nasabah? 

√  

5 

Apakah bagian front liner (CS, Funding & Account Officer) 
memberikan senyum dan kontak mata, salam & jabat tangan, 
sebut nama, pahami customer, cross selling, mengucapkan 
terimakasih dan melakukan WOW Closing Greeting kepada 
nasabah yang datang? 

 
√ 

 

6 
Apakah teller bank melakukan sikap awal sambut nasabah dan 
menawarkan bantuan? 

√  

7 
Apakah teller bank menanyakan jumlah nominal setoran uang 
tunai dan mnghitungnya lalu mengverifikasi uang tersebut? 

√ 
 
 

8 

Apakah teller bank sudah melakukan konfirmasi untuk slip 
setoran dan transfer kepada nasabah dengan memastikan 
kesamaan data yang tertulis pada slip dengan validasai dan buku 
tabungan sudah sesuai? 

 
√ 

 

9 
Apakah slip setoran, transfer dan penarikan sudah ditandangani 
oleh nasabah? 

 
√ 

 

10 
Apakah teller melakukan pengecekan dan konfirmasi terhadap 
dokumen kepemilikan tabungan jika nasabah yang bersangkutan 
melakukan penarikan? 

 
√ 
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No Pertanyaan 
Jawaban 

Ya Tidak 

11 
Apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
sudah memahami skill dan pengetahuan luas terhadap produk 
yang ada pada perusahaan? 

 
√ 

 

12 

Apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
sudah melaksanakan customer intimacy, pandangan 
petugas/kontak mata, memiliki skill& pengetahuan luas dan 
menjaga mannerism 

 
√ 

 

Sumber: Data diolah sendiri 
 

Tabel 3  
Hasil Tabulasi Internal Control Quesionnaires (ICQ) 

Sampel Total Pertanyaan 
Jawaban 

Ya Tidak 

SOP Grooming 14 
11 3 

78,60% 21,40% 

SOP Pelayanan 12 
10 2 

83,30% 16,70% 

Total 26 
21 5 

80,80% 19,20% 

Sumber: Data diolah sendiri 
 

Melalui hasil perhitungan tabulasi ICQ diatas, diperoleh persentase kepatuhan 
karyawan terhadap SOP grooming dan pelayanan sebesar 80,80% yang dapat 
disimpulkan bahwa karyawan PT BPR Banda Raya Kota Batam telah mematuhi 
prosedur SOP. Namun, berdasarkan persentase sebesar 19,20%  pada tabulasi ICQ 
dapat disimpulkan bahwa pada poin 6, 8, 12 untuk grooming dan poin 2 dan 3 untuk 
pelayanan tidak dijalankan dengan baik oleh karyawan PT BPR Banda Raya Kota 
Batam yaitu 
a. Empat orang karyawan yang tidak menggunakan sepatu kerja yang tidak sesuai 

dengan ketentuan yang telah ditetapkan penggunaan sepatu kerja flat shoes 
untuk karyawan wanita dan sepatu kulit bertali untuk karyawan pria. 

b. Beberapa karyawan pria masih memelihara jenggot dan jambang. 
c. Sejak awal pihak PT BPR Banda Raya Kota Batam memang tidak memiliki sistem 

antrian yang seharusnya ada seperti yang tertera dalam SOP grooming dan 
pelayanan untuk menciptakan pelayanan nasabah yang tertib, dikarenakan tidak 
adanya sistem antrian tentunya dapat mengganggu sistem pelayanan sehingga 
pelayanan yang diberikan tidak berjalan sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan 
seperti kelalaian security PT BPR Banda Raya Kota Batam yang tidak membukakan 
pintu untuk nasabah. 
 

Kesimpulan Sementara 
Untuk keperluan interprestasi hasil perhitungan persentase, Champion 

mengemukakan sebagai berikut: nilai relatif hasil dari perhitungan yang diperoleh 
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melalui skoring, dideskripsikan dengan berdasarkan kriteria penilaian sebagai 
berikut: 

Tabel 4  
Kriteria Penilaian Keefektifan 

 
 
 
 
 
 

Sumber: (Champion, 2009) 
Menurut metode Champion hasil persentase tabulasi ICQ sebesar 80,80% termasuk 

ke dalam kriteria sangat efektif. Sehingga dapat disimpulkan bahwa PT BPR Banda 
Raya Kota Batam telah melakukan dan mematuhi Standar Operasional Prosedur 
(SOP) grooming dan pelayanan yang telah dibuat oleh perusahaan. 

 
Program Pemeriksaan Pengujian Pengendalian 

Program pemeriksaan ini dibuat sebagai pedoman bagi peneliti untuk melakukan 
pengujian dalam rangka pembuktian khusus terhadap seluruh jawaban Ya saja yang 
terdapat dalam hasil ICQ.  

Tabel 5  
Uji Pengendalian Pada Grooming 

No. Prosedur Pengendalian 

1 Mintalah dokumen Standar Operasional Prosedur (SOP) Grooming dan 
Pelayanan. 

2 Perhatikanlah apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam menata 
rambut dengan rapi, bersih, tidak berminyak, rambut yang panjangnya 
menyentuh atau melewati pundak harus dicepol dan warna rambut natural. 

3 Lihatlah apakahkaryawati PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan eye shadow dan blush on yang disesuaikan dengan warna kulit. 

4 Perhatikanlah apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
menggunakan aksesoris sederhana dan serasi (tidak mencolok). 

5 Lihatlah apakah karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan seragam dan jilbab sesuai ketentuan. 

6 Lihatlah apakahkaryawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam menata 
rambut pendek, rapi, bersih tidak menggangu mata panjang rambut tidak 
melebihi kerah kemeja dan warna rambut yang natural. 

7 Lihatlah apakahkaryawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batamsudah 
menggunakan ikat pinggang sesuai dengan standar ketentuan yang berlaku. 

8 Lihatlah apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam menggunakan 
aksesoris sederhana dan serasi (tidak mencolok). 

9 Lihatlah Apakah karyawan pria PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan seragam sesuai ketentuan. 

10 Lihatlah apakah security PT BPR Banda Raya Kota Batam sudah 
menggunakan seragam kerja sesuai dengan ketentuan. 

Skor Kriteria Keefektifan 

0% - 25% Tidak Efektif 

25% - 50% Kurang Efektif 

50% - 75% Efektif 

75% - 100% Sangat Efektif 
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No. Prosedur Pengendalian 

11 Perhatikanlah apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
sudah menjaga kebersihan diri seperti kuku, bau badan dan bau mulut. 

Sumber: Data Diolah Sendiri 
 

Tabel 6  
Uji Pengendalian Pada Pelayanan 

No. Prosedur Pengendalian 

1 Lihatlah apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam tidak 
membiarkan nasabah menunggu lama pada pelayanan front liner. 

2 Lihatlah apakah security PT BPR Banda Raya Kota Batam melakukan salam & 
sapa, pahami customer, mengarahkan customer, mengucapkan terimakasih 
dan melakukan WOW Closing Greeting kepada nasabah. 

3 Lihatlah apakah bagian front liner(CS, Funding & Account Officer) memberikan 
senyum dan kontak mata, salam & jabat tangan, sebut nama, pahami 
customer, cross selling, mengucapkan terimakasih dan melakukan  WOW 
Closing Greeting  kepada nasabah yang datang. 

4 Lihatlah apakah teller bank melakukan sikap awal sambut nasabah dan 
menawarkan bantuan. 

5 Lihatlah apakah teller bank menanyakan jumlah nominal setoran uang tunai 
dan mnghitungnya lalu mengverifikasi uang tersebut. 

6 Mintalah slip setoran dan lakukan pemeriksaan terhadap validasi data yang 
ada pada slip dengan validasi. 

7 Mintalah slip penarikan, slip setoran dan transfer periksa apakah semua slip 
sudah ditandatangani oleh nasabah. 

8 Mintalah slip penarikan beserta bukti pedukung kepemilikan rekening. 

9 Perhatikanlah apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
sudah memahami skill dan pengetahuan luas terhadap produk yang ada pada 
perusahaan. 

10 Perhatikanlah apakah karyawan karyawati PT BPR Banda Raya Kota Batam 
sudah melaksanakan customer intimacy, kontak mata, memiliki skill& 
pengetahuan luas dan menjaga mannerism. 

Sumber: Data Diolah Sendiri 
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Kertas Kerja 
a. Standar Penampilan Diri (Grooming) Karyawan Wanita 

 
Gambar 1 Kertas Kerja Standar Penampilan Diri (Grooming) Wanita 

Sumber: Data diolah sendiri 
 

b. Standar Penampilan Diri (Grooming) Karyawan Pria 

 
Gambar 2 Kertas Kerja Standar Penampilan Diri (Grooming) Pria 

Sumber: Data diolah sendiri 
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c. Standar Pelayanan Front liner 

 
Gambar 3 Kertas Kerja Standar Pelayanan Front Liner 

Sumber: Data diolah sendiri 
 

d. Standar Pelayanan Security 

 
Gambar 4 Kertas Kerja Standar Pelayanan Security 

Sumber: Data diolah sendiri 
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e. Standar Pelayanan Teller Atas Dokumen Slip Setoran, Penarikan dan Transfer 

 
Gambar 5 Kertas Kerja Standar Dokumen Slip Setoran 

Sumber: Data diolah sendiri 
 

 
Gambar 6 Kertas Kerja Standar Dokumen Slip Penarikan 

Sumber: Data diolah sendiri 
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Gambar 7  Kertas Kerja Standar Dokumen Slip Transfer 

Sumber: Data diolah sendiri 
 

f. Standar Sikap dan Berprilaku (Customer Intimacy, Kontak Mata, Skill & 
Pengetahuan, dan Mannerism) 

 
Gambar 8 Kertas Kerja Standar Sikap dan Berperilaku 

Sumber: Data diolah sendir 
 
Kesimpulan Akhir 
Berdasarkan hasil observasi dan Kertas Kerja yang telah dibuat atas Program 
Pengujian Kepatuhan adalah sebagai berikut: 
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a. Berdasarkan Standar Operasional Prosedur grooming dan pelayanan pada PT 
BPR Banda Raya Kota Batam untuk penggunaan aksesoris hanya boleh 
digunakan tidak melebihi lima titik yaitu telinga, dada (bros), tangan kanan/kiri 
(jam tangan), jari kanan/kiri (cincin) dan hiasan jilbab. Namun penulis 
menemukan adanya pelanggaran terhadap penggunaan aksesoris yang 
berlebihan seperti penggunaan cicin pada jari kanan dan jari kiri,  penggunaan 
gelang pada tangan kanan dan penggunaan jam tangan pada tangan kiri. 

b. Kosongnya posisi jabatan customer service mengakibatkan tidak terlaksananya 
standar pelayanan dengan efektif dikarenakan posisi customer service dipegang 
oleh koordinator operasional yang merangkap sekaligus sebagai accounting PT 
BPR Banda Raya Kota Batam. 

c. Tidak adanya sistem antrian dan job desc untuk security mengakibatkan kelalaian 
akan tugasnya dalam memberikan pelayanan kepada nasabah. 

d. Kurangnya ketegasan pihak perusahaan menyebabkan kelalaian karyawan dalam 
menjalankan Standar Operasional Prosedur grooming dan pelayanan seperti 
ditemukannya kesalahan penggunaan seragam kerja, pengunaan sepatu kerja 
yang tidak seusai dengan ketentuan, ditemukannya karyawan pria yang masih 
memelihara jenggot dan jambang dan tidak konsistennya karyawan dalam 
pemakaian name tag. 
 

Permasalahan dan Solusi Permasalahan 
a. Permasalahaan 

1) PT BPR Banda Raya Kota Batam tidak memiliki sistem antrian yang seharusnya 
dibuat berdasarkan Standar Operasional  Prosedur (SOP) grooming dan 
pelayanan sehingga menyebabkan adanya pelanggaran sistem pelayanan yang 
tidak sesuai dengan ketentuan berdasarkan Standar Operasional  Prosedur 
(SOP) yang berlaku. 

2) Pada PT BPR Banda Raya Kota Batam tidak adanya job desc tertulis untuk 
security sehingga adanya kelalaian yang dilakukan security pada tugasnya dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah. 

3) Kosongnya posisi jabatan customer service pada  PT BPR Banda Raya Kota 
Batam sehingga adanya triple job yang ditanggung oleh koordinator 
operasional sebagai customer service dan accounting meyebabkan kurang 
efektifnya dalam memberikan pelayanan pada nasabah dan triple job ini 
mengkibatkan kurangnya pengawasan terhadap pelaksanaan Standar 
Operasional  Prosedur (SOP) grooming dan pelayanan oleh koordinator 
operasional. 

4) Kurang tegasnya pihak manajemen terhadap pelanggaran Standar Operasional  
Prosedur (SOP) grooming dan pelayanan terbukti tidak adanya sanksi yang 
diberikan kepada karyawan yang melanggar. 

b. Rekomendasi yang penulis dapat sampaikan terkait pelanggaran SOP grooming 
dan pelayanan dengan persentase 34,60% pada poin 5, 6, 8, 10, 12, 13 pada ICQ 
grooming dan poin 2 dan 3 pada ICQ pelayanan adalah: 
1) PT BPR Banda Raya Kota Batam  harus memiliki sistem antrian agar antrian 

dapat dilaksanakan secara tertib dan teratur. 
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2) PT BPR Banda Raya Kota Batam  diharapkan membuat job desc tertulis untuk 
security agar security dapat memahami bagaimana tugasnya dalam 
memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah sebagaimana seharusnya. 

3) Untuk koordinator operasional yang menanggung jabatan sebagai koordinator 
operasional, accounting dan customer service pihak perusahaan seharusnya 
minimal mengisi kekosongan pada posisi customer service agar sistem 
pelayanan yang diberikan maksimal kepada nasabah, dan koordinator 
operasional bisa fokus pada tugasnya dalam mengkoordinasikan jalannya 
operasional perusahaan. 

4) Pihak perusahaan yaitu PT BPR Banda Raya Kota Batam  harus memberikan 
ketegasan terhadap karyawan yang melanggar Standar Operasional  Prosedur 
(SOP) grooming dan pelayanan seperti memberikan teguran dan jika masih 
mengulangi pelanggaran perusahaan bisa memberikan sanksi berupa surat 
teguran kepada karyawan yang masih melakukan pelanggaran. 
 

SIMPULAN 
Berdasar hasil penelitian yang telah penulis lakukan serta berdasarkan interpretasi 

hasil dari pengujian yang dilakukan secara langsung di lapangan, maka di peroleh 
kesimpulan bahwa pelanggaran terhadap pelaksanaan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) grooming dan pelayanan tidak hanya disebabkan oleh kelalaian karyawan saja, 
melainkan salah satu faktornya dari pihak perusahaan.Misalnya, tidak membuat 
sistem antrian, tidak adanya job descsecurity, dan kosongnya posisi jabatan customer 
service yang mengakibatkan kurang efektifnya bagian front liner dalam memberikan 
pelayanan. Perusahaan juga tidak terlalu tegas terhadap karyawan yang 
penampilannya tidak sesuai dengan standar penampilan yang ada di SOP. Secara 
keseluruhan tingkat kepatuhan dalam pelaksanaan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) grooming dan pelayanan cukup patuh (efektif) dengan persentase 65,40%. 

Berdasarkan pembahasan serta kesimpulan diatas, maka penulis ingin memberikan 
saran sebagai masukan agar PT BPR Banda Rayakantor pusat untukmelakukan audit 
kepatuhan terhadap pelaksanaan Standar Operasional  Prosedur (SOP) grooming dan 
pelayanan pada PT BPR Banda Raya Kota Batam  sehingga dapat mengetahui 
bagaimana tingkat kepatuhan PT BPR Banda Raya Kota Batam dan apa saja kendala-
kedala yang dihadapi oleh karyawan dalam melaksanakan Standar Operasional  
Prosedur (SOP) grooming dan pelayanan. Serta hasil audit kepatuhan nantinya bisa 
dijadikan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan terhadap pelanggaran dari 
ketentuan yang telah dibuat dan hasil audit kepatuhan diharapkan bisa menjadi 
improvement oleh karyawan dalam pelaksanaan Standar Operasional Prosedur (SOP) 
grooming dan pelayanan. 
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