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No  : 239.10.III.4.AU/A/2023 

Perihal  : Permohonan Menjadi Pemateri 

Lampiran        : -  

 

Kepada Yth.  

Prof.Dr.Nur Feriyanto                                                                                   

Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Islam Indonesia  

di Tempat 

 

 

Assalamu’alaikum wr.wb. 

Dalam rangka meningkatkan kompetensi siswa SMK Muhammadiyah Pakem, bersama ini kami 

memohon kesediaan Bapak untuk dapat menjadi pemateri dalam pelatihan dengan tema “Standar 

Layanan dan Implementasi SOP pada Perbankan Syariah” yang rencananya akan 

dilaksanakan pada: 

 

Hari/Tanggal  : Kamis, 27 Juli 2023 

Pukul   : 10.00 WIB - selesai  

Tempat  : Kampus 1 SMK Muhammadiyah Pakem  

 

Demikian permohohan ini kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami sampaikan 

terimakasih. 

 

Wassalamu’alaikum wr.wb 

 

Kepala Sekolah 

 
 

 
 
 

Kasyadi,S.Sos.,M.S.I 
NBM. 1060552 
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E-mail: stm_muhpakem@yahoo.co.id 

 

 

No  : 240.10.III.4.AU/A/2023 

Perihal  : Ucapan Terima Kasih 

Lampiran        : -  

 

Kepada Yth.  

Prof.Dr.Nur Feriyanto                                                                                   

Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Islam Indonesia  

di Tempat 

 

 

Assalamu’alaikum wr.wb. 

Sehubung dengan telah dilaksanakannya pelatihan kompetensi siswa SMK Muhammadiyah Pakem 

dengan tema “Standar Layanan dan Implementasi SOP pada Perbankan Syariah” yang 

rencananya akan dilaksanakan pada: 

 

Hari/Tanggal  : Kamis, 27 Juli 2023 

Pukul   : 10.00 WIB - selesai  

Tempat  : Kampus 1 SMK Muhammadiyah Pakem  

 

Kami sampaikan terimakasih kepada Bapak yang telah menjadi pemateri dalam kegiatan tersebut. 

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami ucapkan terimakasih. 

 

Wassalamu’alaikum wr.wb 

 

Kepala Sekolah 

 
 

 
 
 

Kasyadi,S.Sos.,M.S.I 
NBM. 1060552 

 

 
 
 

 

 

 

 



Standar Layanan dan 
Implementasi SOP pada 

Perbankan Syariah



Urgensi Layanan pada 

era industri 4.0

Masih penting-kah?



Bank merupakan Lembaga keuangan yang bergerak di bidang jasa

Sangat dipengaruhi oleh faktor kepercayaan

Tidak semua layanan pada bank bisa diganti dengan mesin

Layanan yang prima/memuaskan merupakan faktor yang menjadikan 

nasabah loyal

Fitrah manusia yang “senang dilayani” dengan baik



Perkembangan Layanan  

????

What’s next?

Perkembangan digital 

berubah dengan 

cepat, tipe nasabah 

berubah dan bank 

harus terus mampu 

beradaptasi

Penggunaan 

teknologi sudah 

sangat umum, 

perbankan makin 

bertumbuh sehingga 

persaingan makin 

ketat, bank berlomba 

memberikan layanan 

yang terbaik

Perkembangan 

teknologi perbankan 

semakin maju, ATM 

dan layanan digital 

mulai berkembang. 

Nasabah mulai 

mengenal teknologi 

dengan 

perkembangan 

telekomunikasi 

Operasional 

perbankan masih 

dikelola secara 

manual, pembukuan 

menggunakan 

komputerisasi belum 

banyak, pertengahan 

1994 mulai muncul 

ATM

2000

2010

2020

Next?

1990

01



Jenis Kantor Bank

Payment Point

Kantor Kas

Kantor Cabang 

Pembantu

Kantor Cabang

Kantor Pusat

Umumnya hanya 

terdapat satu teller yang 

melayani transaksi.

Contoh: Payment Poin 

PMB UII, Payment Poin 

di RS dll. PP hanya 

menerima transakasi 

terbatas (setoran) 

/pembayaran)

Terdapat Customer 

Service, Teller Service 

dan Pimpinan Kantor Kas 

(umunya tiga petugas 

ditambah supporting 

sesuai kebutuhan).

Tidak semua transaksi 

dapat dilakukan di kantor 

kas.

Formasi lebih lengkap 

dari kantor kas, biasanya 

ditambah dengan 

petugas back office dan 

marketing/AO.

Tidak semua transaksi 

dapat dilakukan di KCP 

(misal: penukaran Valas 

pada beberapa bank 

hanya dapat dilakukan di 

kantor cabang).

Formasi lebih lengkap 

dari Kantor Cabang 

Pembantu, terdapat 

pembagian secara 

spesifik unit bisnis dan 

supporting. Cabang 

melaksanakan layanan 

secara lengkap. Petugas 

masing2 unit umumnya 

lebih dari 1 orang. 

Pimpinan tertinggi adalah 

Kepala Cabang/Branch 

Manager dibantu oleh 

Wakil Pimpinan Cabang 

sesuai bidang yang ada. 

Tidak melayani layanan 

transaksi dengan 

nasabah secara 

langsung. Kantor pusat 

melaksanakan tugas 

perencanaan dan 

pengawasan secara 

keseluruhan khususnya 

pada cabang. 



Contoh Struktur Organisasi

Kantor Pusat

Divisi Bisnis dan jaringan Divisi KepatuhanDivisi Audit

Cabang Yogyakarta Cabang SurabayaCabang Jakarta

Cabang Pembantu Cabang PembantuCabang Pembantu

Kantor Cabang Pembantu Kantor Cabang PembantuKantor Cabang Pembantu

Kantor Kas Kantor KasKantor Kas



Frontliners

Wewenang Tanggung Jawab

Adalah petugas yang berada pada garda terdepan dan berhadapan 

langsung dengan nasabah dan melayanani kebutuhan nasabah baik 

transaksi maupun layanan informasi 

T
u

g
a

s

Customer Service

Teller Service



Tanggung jawab

Pengenalan nasabah,

Pelayanan nasabah,

Kerahasiaan bank dan   

nasabah,

Kebersihan dan kerapihan

ruang kerja, 

keamanan identitas CS,

Pelaksanaan tugas terkait

operasional kantor,

Kepatuhan terhadap aturan

perusahaan,

Fungsi

Frontline Officer

Liaison officer

Pusat Informasi

Sales (Penjual)

Servicing (Pelayanan)

Financial advisor

Maintenance customer

Penanganan nasabah

Tugas Umum

Melayani;

- transaksi rekening,

- transaksi informasi,

- pengaduan nasabah,

- Pengarsipan

- Pelayanan Solusi

Pengertian

Adalah petugas garda 

depan bank yang 

melayani transaksi

nasabah dan atau

calon nasabah

Wewenang

Menyaksikan nasabah

mengisi formulir,

Melakukan penolakan

permintaan transaksi

apabila tidak memenuhi

persyaratan,

Melakukan verifikasi

tandatangan nasabah,

Melakukan penutupan

rekening

Melakukan pemblokiran

rekening

Customer

Serv ice



Wewenang

- Menerima setoran

tunai/ non tunai,

- Melakukan

pembayaran atas

transaksi yang 

dilakukan nasabah,

- Melakukan verifikasi

terhadap nasabah

dengan melakukan

pengecekan pada 

dokumen dan atau

formulir sesuai aturan

dan sistem bank

- Melakukan tindakan

yang terindikasi

transaksi AML

Fungsi

Memberikan layanan

jasa;

- Penyetoran tunai,

- Penyetoran non tunai,

- Pemindahbukuan/ 

penyetoran non tunai

Pengertian

Adalah petugas garda 

depan bank yang 

melayani transaksi

keuangan baik tunai

maupun non tunai dan 

melaksanakan

pembukuan kedalam

sistem bank

Tugas

- memproses transaksi

tunai/non tunai termasuk

warkat

- Mengecek keaslian

uang/bank notes dab warkat

- Meyakini kesesuaian jumlah

fisik uang dan warkat

transaksi

- Melakukan pembukuan dan 

validasi

- Menjamin kerahasiaan

password

- Menajaga

keamanan/kerapihan tempat

kerja

- Penukaran uang lusuh ke

pooling cah/BI

- Menjaga kerahasiaan dan 

melakukan pengecekan

specimen TTD

- Memeriksa identitas nasabah, 

- Menjamin kemanan boks

teller

- Melakukan verifikasi pada 

warkat transaksi

T e l l e r

Serv ice



Risiko CS

Data nasabah/identitas palsu01

Kesalahan penginputan data nasabah penginputan

transaksi pembukaan/penutupan rekening
02

Transaksi terindikasi Anti Money Laundry03

Komplain nasabah04



Risiko Teller

Bagaimana perlakuan terhadap uang palsu yang ditemukan oleh teller?

Uang Palsu

01

Bagaimana perlakuan terhadap selisih lebih atau kurang yang terjadi?

Selisih Lebih/Kurang

02

Contoh???

Kesalahan pencatatan pada pembukuan

03

Apa yang harus dilakukan teller untuk meminimalisir terjadinya kejahatan

perbankan seperti pembobolan bank?

Transaksi Palsu/Kejahatan Perbankan

04



Skill yang Harus Dimiliki untuk 
Menghadapi Era Revolusi 

Industri ke-4







THANK YOU
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