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ABSTRAK

PENERAPAN STANDART OPERATING PROCEDURE (SOP) PELAYANAN
ADMINISTRASI BPKB KONSUMEN PT. FIF GROUP CABANG LAMPUNG

Oleh :

Siti Romelah
2106061015

Penerapan Standart Operating Procedure (SOP) dalam pelayanan administrasi Buku
Kepemilikan Kendaraan Bermotor (BPKB) konsumen merupakan suatu kegiatan yang
dilakukan oleh staf Credit Collateral Processor (CCP) untuk dapat meningkatkan
efisiensi, akurasi dan meminimalisir adanya ketidakpuasan pelanggan dalam memberikan
layanan di PT. FIF GROUP Cabang Lampung. Penelitian ini merupakan jenis penelitian
dengan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data dengan wawancara, serta
dokumentasi dan observasi partisipatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam SOP
yang telah dilaksanakan sudah melakukan tahapan-tahapan yang sesuai, namun masih
terdapat beberapa kendala dalam implementasinya, seperti pemborosan waktu pada
kegiatan verifikasi berkas-berkas konsumen dan ketidakteraturan sistem antre yang
dijalankan dalam proses pelayanan. Penelitian ini merekomendasikan perbaikan dalam
pelatihan staf untuk meningkatkan pemahaman tentang pentingnya kepatuhan terhadap

SOP serta penyempurnaan SOP untuk meningkatkan kualitas layanan.

Kata Kunci: Standart Operating Procedure, SOP, Pelayanan Administrasi dan

Konsumen.



ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF STANDART OPERATING PROCEDURE (SOP) FOR
CONSUMER BPKB ADMINISTRATION SERVICES PT. FIF GROUP LAMPUNG
BRANCH

By:

Siti Romelah
2106061015

The implementation of Standard Operating Procedure (SOP) in consumer Motor Vehicle
Ownership Book (BPKB) administration services is an activity carried out by Credit
Collateral Processor (CCP) staff to improve efficiency, accuracy and minimize customer
dissatisfaction in providing services at PT. FIF GROUP Lampung Branch. This research
is a type of research with a qualitative approach. Data collection techniques using
interviews, documentation and participatory observation. The results of the study indicate
that the SOP that has been implemented has carried out the appropriate stages, but there
are still several obstacles in its implementation, such as wasting time on verifying
consumer files and irregularities in the queuing system carried out in the service process.
This study recommends improvements in staff training to improve understanding of the

importance of compliance with SOPs and refinement of SOPs to improve service quality.

Keywords: Standard Operating Procedure, SOP, Administrative and Consumer Services
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I. PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

Pada era globalisasi yang semakin gempar dengan pertumbuhan di sisi teknologi maupun
pengetahuan, bisnis juga mengalami kemajuan dan perkembangan yang signifikan.
Masyarakat mulai merintis usaha mulai dari skala kecil hingga skala besar dalam berbagai
bidang. Namun, di balik kemajuan dan perkembangan tersebut terdapat persaingan yang
ketat antar perusahaan dan perubahan yang sangat cepat sulit untuk diprediksi. Hal ini
menuntut perusahaan untuk bersaing dengan perusahaan lainnya dengan tujuan agar tetap
bertahan dalam pasar. Salah satu cara untuk mempertahankan bisnis adalah melalui
keunggulan kompetitif, penyusunan struktur organisasi yang berkesinambungan, serta
membuat dan menerapkan suatu standar untuk mengatur pelaksanaan kegiatan
perusahaan. Dengan adanya suatu standar tersebut, seluruh kegiatan yang dilaksanakan

dapat berjalan sesuai dengan tujuan perusahaan.

PT. FIF Group Cabang Lampung adalah salah satu cabang dari perusahaan pembiayaan
terkemuka di Indonesia yang menyediakan berbagai layanan kredit pembiayaan
kendaraan. Menurut pendapat Nur’aini (2020) Standart Operating Procedure (SOP)
adalah acuan pokok mengenai tahapan yang berhubungan dengan aktivitas kerja dalam
sebuah perusahaan. SOP tersebut bersifat mengikat dan membatasi cara karyawan bekerja.
Dengan adanya SOP, kegiatan yang dilakukan akan berjalan secara terstruktur dan
mempermudah perusahaan untuk mencapai tujuannya sesuai dengan visi misi yang
dimiliki. Selain itu, SOP juga dibutuhkan untuk meminimalisasi terjadinya hal-hal yang
dapat merugikan perusahaan dan sebagai alat ukur atau standar untuk mengevaluasi
kinerja karyawan apabila masih belum efektif dan efisien. Dengan diterapkannya SOP,
diharapkan aktivitas dalam perusahaan dapat terlaksana secara sistematis, tepat waktu, dan
dapat dipertanggungjawabkan (Maksum, 2006). Untuk memastikan bahwa proses

administrasi BPKB berjalan dengan lancar dan sesuai dengan standar yang ditetapkan,



perusahaan perlu memiliki pedoman yang jelas dan konsisten. Inilah mengapa penerapan

SOP dalam pelayanan administrasi BPKB menjadi sangat penting.

Semua perusahaan wajib memiliki SOP sebagai rambu-rambu agar semua kegiatan
operasional yang dilakukan di dalam perusahaan berjalan secara sistematis sesuai dengan
tujuan perusahaan. Sebuah standar tersebut digunakan untuk mengontrol seluruh kegiatan
operasional yang terjadi di perusahaan. Diperlukan sebagai acuan untuk mengetahui
apakah pelayanan yang dihasilkan oleh suatu perusahaan sudah sesuai dengan standar
yang ada, serta untuk melihat dan mengevaluasi kinerja di perusahaan tersebut. Namun
demikian, menerapkan SOP dengan baik pada suatu perusahaan bukanlah suatu hal yang
sangat sederhana. Sering kali terdapat beberapa hambatan yang dialami seperti alur
koordinasi pada perusahaan yang rumit, tidak adanya kontrol yang berkelanjutan, dan
karyawan yang belum paham mengenai isi dari SOP (Nur’aini, 2020). Dibutuhkan
kekompakan dan kepatuhan karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya sesuai dengan
SOP yang disusun agar perusahaan dapat mencapai tujuannya sesuai dengan visi dan misi

yang hendak dicapai.

Penerapan SOP yang baik sesuai standar merupakan salah satu kunci keberhasilan dalam
pelaksanaan bisnis. Menurut Soemohadiwidjojo (2014) SOP merupakan panduan yang
digunakan untuk memastikan kegiatan operasional organisasi atau perusahaan berjalan
lancar. Penggunaan SOP tersebut bertujuan untuk memastikan organisasi beroperasi secara
konsisten, efektif, efesien, sistematis, dan terkelola dengan baik, untuk menghasilkan
produk yang memiliki mutu konsisten sesuai yang telah ditetapkan. Budihardjo (2014)
berpendapat juga pada dasarnya SOP adalah suatu perangkat lunak yang mengatur tahapan
suatu proses kerja atau prosedur kerja tertentu. Oleh karena itu prosedur kerja yang
dimaksud bersifat tetap, rutin, dan tidak berubah-ubah, yang dibakukan menjadi dokumen

tertulis yang disebut sebagai Standart Operating Procedure atau disingkat SOP.

PT. FIF GROUP Cabang Lampung termasuk salah satu perusahaan pelayanan kredit yang
salah satunya menyediakan jasa penerbitan Buku Kepemilikan Kendaraan Bermotor
(BPKB). Dalam beberapa tahun terakhir, perusahaan ini telah mengalami pertumbuhan
yang signifikan, baik dalam hal jumlah konsumen maupun volume transaksi. Namun,

pertumbuhan ini juga membawa tantangan baru dalam hal pelayanan administrasi, seperti



peningkatan jumlah permohonan BPKB yang harus diproses secara cepat dan akurat. SOP
pelayanan administrasi BPKB memberikan pelayanan kepada pihak konsumen, mulai dari
permintaan pengambilan hak konsumen BPKB sampai ke proses pengeluaran dari sistem
dan pembuatan serah terima yang nantinya akan diberikan kepada konsumen. Akan tetapi
pada realitanya masih terdapat beberapa karyawan pelayanan administrasi BPKB
konsumen PT. FIF GROUP Cabang Lampung yang belum bekerja sesuai dengan SOP
yang berlaku. Salah satu nya masih terdapat antrean panjang pada konsumen untuk
mendapatkan layanan atau respons dan keterlambatan dalam penanganan permintaan,
seperti ketidakjelasan atau informasi yang tidak lengkap yang mengharuskan pelanggan
atau staf untuk mengulang langkah atau bertanya berulang kali. Penanganan pada proses
verifikasi yang memakan waktu lebih lama dari yang seharusnya, maupun pada proses
pencarian BPKB konsumen dalam brankas penyimpanan yang sulit dicari. Belum
menerapkan sistem antre, seperti yang diketahui banyaknya permintaan konsumen dalam
sehari mencapai 30-50 konsumen, tak jarang konsumen menunggu sangat lama maupun
dengan karyawan yang bekerja saat jam istirahat atau jam pulang semakin lama. Dalam
konteks ini, penerapan SOP pelayanan administrasi BPKB konsumen PT. FIF GROUP
Cabang Lampung sangat relevan. Dengan adanya penerapan SOP yang benar dalam
perusahaan dapat memastikan bahwa setiap proses administrasi dilakukan dengan cara
yang sama dan konsisten, sehingga dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam
penyelenggaraan pelayanan. Selain itu, SOP juga dapat membantu meningkatkan
transparansi dan akuntabilitas dalam penyelenggaraan pelayanan administrasi.
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “Penerapan Standart Operating Procedure
(SOP) Pelayanan Administrasi BPKB Konsumen PT. FIF GROUP Cabang

Lampung”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah Bagaimana Penerapan Standart Operating Procedure (SOP)

Pelayanan Administrasi BPKB Konsumen PT. FIF GROUP Cabang Lampung?



1.3 Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui
penerapan Standart Operating Procedure (SOP) Pelayanan Administrasi BPKB
Konsumen PT. FIF GROUP Cabang Lampung.

1.4 Manfaat

Adapun manfaat yang diharapkan untuk bisa terapkan dari penelitian ini adalah:

1. Manfaat Teoretis
Adpum manfaat yang diharapkan untuk dapat diterapkan dari penelitian ini adalah:

a. Penelitian ini dapat berguna sebagai sumber pengetahuan dan pemahaman untuk
penulis dan pembaca tentang bagaimana penerapan Standart Operating
Procedure (SOP) dilakukan.

b. Penelitian ini dapat berguna dalam pengembangan teori-teori yang terkait dengan
penerapan Standart Operating Procedure (SOP) dan dapat digunakana sebagai
sumber referensi untuk berbagai pihak seperti (penulis dan pembaca).

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan-
perusahaan dalam melakukan pengukuran kinerja karyawan dengan menjadikan
sumber informasi guna melakukan evaluasi apakah Standart Operating Procedure
(SOP) yang sudah ada dan sedang berjalan saat ini masih layak atau perlu dilakukan
penyesuaian ulang atau bahan acuan karyawan perusahaan dalam upaya untuk

meningkatkan efektivitas dan produktivitas perusahaan.

1.5 Metode Penelitian

Dalam pengerjaan tugas akhir ini menggunakan pendekatan kualitatif yaitu model analisis
interaktif. Miles & Huberman (1992) yaitu, dalam penelitian dengan pendekatan kualitatif,
analisis data dapat dilakukan sekaligus dengan proses pengumpulan data, baik ketika
peneliti berada di lapangan maupun setelah kembali dari lapangan. Menurut Sugiyono
(2019), penelitian pendekatan kualitatif sering disebut penelitian pendekatan naturalistik
karena penelitiannya dilakukan dalam kondisi alamiah (natural setting). penelitian dengan

pendekatan kualitatif didasarkan pada filsafat postpositivisme dan digunakan untuk



menyelidiki kondisi alamiah di mana peneliti berperan sebagai instrumen utama. Teknik

pengumpulan data dilakukan dengan triangulasi, yaitu menggabungkan berbagai

pendekatan, dan analisis data dilakukan secara induktif dan kualitatif. Hasil penelitian

pendekatan kualitatif lebih menekankan pada makna dari pada generalisasi. Karakteristik

penelitian kualitatif menurut Sugiyono (2019):

a.

C.
d.

c.

Dilakukan pada kondisi yang alamiah, langsung ke sumber data dan peneliti adalah
instrument kunci.

Penelitian kualitatif lebih bersifat deskriptif, data yang terkumpul berbentuk kata-
kata atau gambar, sehingga tidak menekankan pada angka.

Penelitian kualitatif lebih menekankan pada proses daripada produk atau outcome.
Penelitian kualitatif melakukan analisis data secara induktif.

Penelitian kualitatif lebih menekankan pada makna.

Menurut Sugiyono (2019), dalam Penelitian pendekatan kualitatif tidak menggunakan

pengukuran, melainkan eksplorasi untuk menemukan. Oleh karena itu, peneliti sendiri

menjadi instrumen atau alat penelitian.

1.5.

1.

1 Teknik Pengumpulan Data

Observasi Partisipatif: Menurut Sugiyono (2019) observasi partisipatif adalah teknik
pengumpulan data yang mempunyai karakteristik khusus jika dibandingkan dengan
teknik lainnya. Ini tidak hanya terbatas pada orang, tetapi juga objek alam lainnya.
Observasi partisipatif dapat diartikan sebagai metode pengumpulan data melalui
pengamatan atau tinjauan cermat dan langsung pada lokasi penelitian. Penulis terlibat
langsung dengan kegiatan sehari-hari yang dilakukan oleh objek penelitian, yang
berguna sebagai sumber data penelitian. Dengan melakukan observasi partisipatif, data
yang diperoleh lebih lengkap dan tajam, sehingga memudahkan penulis dalam proses
penyusunan penelitian. Observasi partisipatif dilakukan penulis dengan mengamati
kegiatan pelayanan yang dilakukan karyawan PT. FIF GROUP pada bagian pelayanan
administrasi yang dilaksanakan pada tanggal 31 Agustus 2023 sampai dengan tanggal
10 Januari 2024.

Wawancara : Menurut Moleong (2007) "wawancara adalah suatu percakapan yang
dilakukan dengan tujuan tertentu, di mana peneliti dan responden berhadapan langsung

(face to face) untuk memperoleh informasi secara lisan dengan tujuan mengumpulkan



data yang dapat menjelaskan permasalahan penelitian". Penulis menggunakan
wawancara terbuka dalam penelitian ini. Wawancara terbuka adalah jenis wawancara
yang tidak memiliki pertanyaan terbatas atau jawaban terikat. Pertanyaan biasanya
akan memberikan penjelasan dan pendapat dari narasumber yang diwawancarai. Ini
berarti bahwa pertanyaan yang disampaikan tidak ditanyakan pada pedoman
wawancara dan dapat diperdalam atau dikembangkan sesuai dengan situasi dan kondisi
di lapangan. Wawancara dilakukan kepada Ibu Nikia Dini Putri dan Bapak Ariyadi,
mereka merupakan karyawan atau biasa disebut Credit Collateral Processor (CCP)
yang bertugas dan memiliki tanggung jawab pada bagian pelayanan administrasi pada
tanggal 31 Agustus 2023 sampai dengan tanggal 10 Januari 2024 di PT. FIF GROUP
Cabang Lampung.

. Dokumentasi : “Dokumentasi adalah elemen penting dalam penelitian kualitatif, yang
digunakan bersamaan dengan metode observasi dan wawancara. Dokumen ini dapat
berupa berbagai bentuk, seperti foto, gambar kehidupan, atau sketsa”. Sugiyono
(2019). Dalam penulisan tugas akhir ini penulis melakukan pengumpulan data dengan
dokumentasi selama proses observasi partisipatif pada tanggal 31 Agustus 2023

sampai dengan tanggal 10 Januari 2024 di PT. FIF GROUP Cabang Lampung.



II. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Penerapan

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pengertian penerapan adalah perbuatan
menerapkan, sedangkan menurut beberapa ahli, penerapan adalah suatu perbuatan
mempraktekkan suatu teori, metode, dan hal lain untuk mencapai tujuan tertentu dan untuk
suatu kepentingan yang diinginkan oleh suatu kelompok atau golongan yang telah
terencana dan tersusun sebelumnya. Penerapan adalah tindakan yang dilakukan baik
secara individu maupun kelompok dengan tujuan untuk mencapai tujuan yang telah
direncanakan. Penerapannya memerlukan pelaksana jaringan dan birokrasi yang efektif
untuk memastikan bahwa setiap tugas administrasi dilakukan dengan cara yang sama dan
konsisten. Dalam konteks pelayanan administrasi, pelaksanaan Standart Operating
Procedure (SOP) pelayanan administrasi bertujuan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan, efektivitas, efisiensi, transparansi, akuntabilitas, dan profesionalisme dalam
penyelenggaraan tugas administrasi. Dengan adanya SOP, setiap pegawai akan memiliki
panduan yang jelas tentang bagaimana melakukan tugas administrasi dengan benar dan
efisien, sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna

jasa.

2.2 Standart Operating Procedure (SOP)
2.1.1 Pengertian Standart Operating Procedure (SOP)

Menurut Santosa (2014), secara khusus SOP dapat dipahami sebagai sekumpulan tulisan
yang memuat lankah-langkah khusus yang spesifik, yang menjelaskan tiap detail dari
aktivitas untuk menyempurnakan tugas-tugas sesuai dengan regulasi perusahaan atau
organisasi. Langkah-langkah atau prosedur tersebut disusun sedemikian rupa dalam

sebuah dokumen yang dapat diakses dan tentu saja dimiliki oleh setiap anggota organisasi.



Sementara itu menurut Purnamasari (2015) SOP adalah prosedur kerja yang dibuat secara
detail dan terperinci bagi semua karyawan untuk melaksanakan pekerjaan dengan sebaik-
baiknya sesuai dengan misi, visi, dan tujuan suatu lembaga, intansi, atau perusahaan.
Prosedur-prosedur tersebut dibuat agar kegiatan-kegiatan yang dilakukan lebih efektif dan
efisien. Pihak yang diuntungkan dalam pembuatan SOP adalah manajer, supervisor, staf,
client, dan pemegang saham. Sailendra (2015) mengatakan SOP merupakan panduan yang
digunakan untuk memastikan kegiatan operasional organisasi atau perusahaan berjalan

dengan lancar.

Dari pendapat beberapa ahli tersebut dapat disimpulkan bahwa SOP adalah pedoman yang
berisi standar prosedur operasional yang digunakan dalam organisasi untuk memastikan
bahwa semua keputusan dan tindakan, serta penggunaan fasilitas yang digunakan oleh
anggota organisasi tersebut dapat berlangsung secara efektif, efisien, konsisten, standar,
dan sistematis. Dalam proses penyusunan dan penerapannya, SOP membutuhkan
keterlibatan dari seluruh pihak yang terkait, sebab merekalah yang lebih memahami
kondisi yang ada di lapangan dan akan merasakan langsung dampak dari implementasi
SOP tersebut. SOP yang disusun juga harus disesuaikan dengan kondisi di mana SOP itu
akan diterapkan. SOP sangat penting bagi suatu organisasi karena berfungsi sebagai
pedoman dan landasan hukum, mempermudah karyawan melaksanakan pekerjaan,
memudahkan mendeteksi hambatan-hambatan yang mungkin akan dialami pekerja, dan

mendorong karyawan untuk lebih disiplin dan bertanggung dalam bekerja.

2.1.2 Indikator Pokok Dalam Standart Operating Procedure (SOP)

Menurut Santosa (2014) terdapat tujuh hal pokok dalam SOP yaitu efisiensi, konsisten,
minimalisasi kesalahan, penyelesaian masalah, perlindungan tenaga kerja, peta kerja, dan

batasan pertahanan.

1. Efisiensi, dapat diartikan sebagai kegiatan yang berhubungan dengan ketepatan. Pada
pelaksanaannya, aktivitas kerja diharapkan dapat lebih cepat, tepat, cermat, dan sesuai
dengan tujuan perusahaan serta target yang dituju oleh perusahaan. Dengan prosedur

yang terstandar dengan baik, karyawan dapat meningkatkan efisiensi dan efektifitas



pekerjaannya karena adanya proses pembelajaran yang secara terus menerus selama

pelaksanaan pekerjaan (Gie dalam Anggriani & Herfianti, 2017).

. Konsistensi, dapat diartikan sebagai ketetapan atau konstan. Keadaan yang konstan
atau hal-hal yang tidak berubah dapat memudahkan dalam pengukuran untung dan rugi
dalam sebuah perusahaan. Kedisiplinan yang tinggi sangat dibutuhkan agar konsistensi
dapat tercapai. SOP akan berdampak positif apabila diterapkan dengan benar secara

konsisten dan terus menerus (Chen et al., 2016).

. Meminimalisir Kesalahan, sebagai panduan dalam menjalankan kegiatan pekerja
dalam perusahaan, SOP berperan sebagai kompas agar kegiatan yang dilakukan
berjalan secara sistematis. SOP diharapkan dapat mengurangi berbagai macam
kesalahan atau error pada setiap ranah kerja yang dapat berakibat fatal dan merugikan

perusahaan.

. Penyelesaian Masalah, SOP merupakan salah satu instrumen yang dapat memberikan
pemahaman yang lebih baik tentang persyaratan kerja dan membantu mengidentifikasi
potensi masalah (Steiner, 2014). SOP dapat membantu perusahaan dalam penyelesaian
masalah atas konflik antar pekerja yang mungkin timbul selama melakukan aktivitas
kerja dalam perusahaan. Adanya SOP menjadikan pihak yang berkonflik harus tunduk

pada SOP dan kembali bekerja sesuai acuan dan batasan yang ada.

. Perlindungan tenaga kerja, merupakan langkah atau tahapan yang memuat segala tata
cara untuk melindungi unit kerja serta karyawan dari kesalahan yang bersumber dari
administrasi atau faktor lainnya yang dapat berdampak buruk bagi organisasi. SOP
berperan untuk melindungi hal-hal yang berkaitan dengan persoalan pegawai sebagai
loyalitas perusahaan dan pegawai sebagai individu untuk menjamin hak-haknya, serta
berfungsi sebagai standar dalam melindungi keselamatan karyawannya pada saat

mereka bekerja (Bhattacharya, 2015).



6.

2.1.
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Peta kerja, adalah pola dimana semua kegiatan tersusun secara sistematis dan dapat
memperjelas alur kerja masing-masing pegawai sehingga menjadi lebih fokus dan
tidak meluas kemana-mana. Peta kerja berhubungan dengan poin efisiensi dan
konsistensi. Pada poin efisiensi yang salah satu syaratnya adalah fokus terhadap peta
yang akan dijalankan, mapping atau pemetaan suatu pekerjaan atau akan membantu
kemajuan perusahaan. Sementara itu pada poin konsistensi, peta kerja yang jelas akan
membentuk perilaku disiplin. Efisiensi dan konsistensi yang diterapkan akan
mempermudah perusahaan untuk mewujudkan visi misi yang hendak dicapai. SOP
membantu menciptakan sebuah standar yang disepakati dan meningkatkan koordinasi
serta komunikasi antar karyawan. SOP juga membantu dalam pengambilan keputusan

dalam kondisi yang berpotensi menimbulkan stres (Steiner, 2014).

Batas pertahanan, pada indikator ini SOP diibaratkan sebagai benteng pertahanan yang
kuat karena segala aktivitas perusahaan sudah tercantum dengan jelas dalam prosedur.
Oleh karena itu, pemeriksaan dari luar perusahaan tidak dapat menyebabkan

perubahan pada isi SOP dan tidak dapat merubah atau menggoyahkan perusahaan.

3 Tujuan dan Manfaat Standart Operating Procedure (SOP)

Menurut Fatimah (2015) tujuan utama menyusun SOP pada dasarnya untuk memberikan

panduan atau pedoman kerja agar kegiatan perusahaan dapat terkontrol. Dengan

terkontrolnya kegiatan, tentunya target yang ingin dicapai dapat terwujud secara

maksimal. Tujuan lainnya adalah sebagai berikut:

a)
b)

©)

d)

Menjaga konsistensi kerja setiap petugas, pegawai, tim, dan semua unit kerja.
Memperjelas alur tugas, wewenang, serta tanggung jawab setiap unit kerja.
Mempermudah proses memberian tugas serta tanggung jawab kepada pegawai yang
menjalankannya.

Mempermudah proses monitoring dan fungsi control dari setiap proses kerja.
Mempermudah proses pemahaman staf secara sistematis dan menyeluruh.
Mempermudah dalam mengetahui terjadinya kegagalan, ketidak efisienan proses
prosedur kerja, serta kemungkinan-kemungkinan terjadinya penyalahgunaan

kewenangan pegawai.



g)
h)

)

k)
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Menghindari kesalahan-kesalahan proses kerja.

Menghindari kesalahan, keraguan, duplikasi, dam inefisiensi.

Melindungi organisasi atau unit kerja dari berbagai bentuk kesalahan administrasi.
Memberikan keterangan tentang dokumen- dokumen yang dibutuhkan dalam proses
kerja.

Menghemat waktu program training, karena SOP tersusun secara sistematis.

Adapun manfaat dari penerapan SOP yaitu:

a)

b)
©)

d)

Untuk pelaksanaan aktivitas kegiatan, baik pada opersional maupun administrative
dalam perusahaan.

Menjamin konsisten kegiatan produksi serta penyampaian produk kepada customer.
Sebagai petunjuk dalam pengambilan keputusan dan kepastian rangkaian kegiatan
perusahaan.

Menjamin efektivitas dan efesiensi aktivitas kerja serta mencegah pemborosan
tenaga, biaya, material, dan waktu.

Menjaga kualitas kinerja setiap unit kerja agar tetap komite dengan menetapkan
indikator kinerja masing-masing.

Meminimalisir kesalahan, pelanggaran, atau kegagalan dalam masing-masing

aktivitas kerja di tiap unitnya (Soemohadiwidjojo, 2014).

2.1.4 Penerapan dan Pelaksanaan Standart Operating Procedure (SOP) dalam

Sebuah Organisasi

Proses penerapan SOP dalam perusahaan dilakukan dengan tujuan untuk memastikan

bahwa tujuan yang dikehendaki dapat dicapai. Menurut Nur’aini (2020), penerapan SOP

harus memperhatikan hal-hal berikut:

a)
b)

c)

Setiap pelaksana harus mengetahui mengenai SOP serta alasan perubahannya.
Salinan SOP disebarluaskan sesuai kebutuhan dan setiap pelaksana dipastikan dapat
mengakses SOP tersebut.

Setiap pelaksana mengetahui perannya masing-masing dalam SOP dan menggunakan

semua pengetahuan yang dimiliki untuk menerapkan SOP secara efektif.
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d) Dalam menerapkan SOP, terdapat sebuah mekanisme untuk memantau kinerja dan

mengidentifikasi masalah yang mungkin timbul.

Dalam penerapan SOP pemantauan atau monitoring dan evaluasi terhadap berjalannya
SOP sangatlah penting. Monitoring bertujuan untuk memelihara dan melakukan audit
pelaksanaan dan penerapan SOP dalam jangka waktu tertentu (Nur’aini, 2020).
Monitoring harus dilakukan secara terus menerus dan detail agar proses penerapannya
dapat berjalan dengan baik. Kritik dan saran dalam proses monitoring dapat menjadi bahan
untuk evaluasi yang akan dilakukan. Evaluasi ini memiliki peran untuk melihat seberapa

signifikan peran SOP terhadap kemajuan perusahaan.

2.3 Pelayanan Prima (Service Excellence)

Menurut Ritonga (2020) pengertian pelayanan secara etimologi merujuk pada usaha dalam
memenuhi kebutuhan orang lain. Pelayanan pada dasarnya merupakan kegiatan yang tidak
berwujud dan ditujukan kepada pelanggan atau konsumen yang dilayani. Pelayanan
mencakup beragam aspek, termasuk kegiatan yang tidak berwujud dan tidak dapat
dimiliki, serta merupakan serangkaian kegiatan yang merupakan proses dalam pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain. Dalam konteks ini, pelayanan juga melibatkan
interaksi langsung antara pihak yang memberikan pelayanan dengan pihak yang menerima
pelayanan, baik secara fisik maupun melalui mesin. Karakteristik melayani dinyatakan

bahwa:

a) Mempunyai sifat yang tidak bisa dirasakan secara fisik, sifatnya berlawanan dengan
produk barang jadi yang berwujud atau secara fisik.
b) Merupakan tindakan yang nyata.

c) Kegiatan prosuksi dan konsumsi tidak bisa dipisahkan secara nyata.

Sederhananya, Pelayanan prima adalah pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang
sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan. Dalam pelayanan prima terdapat dua
elemen penting yang saling berkaitan yaitu pelayanan dan kualitas. Pelayanan prima dapat

didefinisikan sebagai suatu pola layanan terbaik dalam manajemen modern yang
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mengutamakan kepedulian terhadap pelanggan. Pelayanan prima memiliki beberapa
karakteristik, seperti pelayanan yang baik dan ramah, sikap yang sopan dan penuh rasa
hormat, serta penampilan yang rapih dan bersih. Pelaksanaan Standart Operating
Procedure (SOP) pelayanan administrasi juga bertujuan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan kepada masyarakat, baik dalam hal pelayanan administrasi pemerintahan desa

maupun pelayanan administrasi di perusahaan.

2.3.1 Kualitas Pelayanan Prima (Service Exellence)

Sesuai Pendapat Vincent Gespersz, profesor bidang teknik sistem dan manajemen industri
dalam kutipan Ritonga (2020) bahwa kualiatas pelayanan mempunyai dimensi-dimensi

sebagai berikut:

a) Kecepatan waktu pelayanan.

b) Akurasi atau ketepatan pelayanan.

c) Kesopanan dan keramahan pelaku usaha.

d) Tanggung jawab dalam menangani komplain pelanggan.

e) Jumlah petugas yang melayani dan fasilitas pendukung lainnya.

f) Kualitas pelayanan yang berhubungan dengan ketersediaan informasi, lokasi
pelayanan dan petunjuk atau panduan lainnya

g) Kualitas pelayanan yang berhungan denga kenyamanan, fasilitas, dan teknologi

lainnya.

Pelayanan prima memiliki dua elemen penting yang saling berhubungan, yaitu pelayanan
dan kualitas. Kualitas pelayanan memiliki berbagai definisi yang disampaikan oleh
beberapa ahli, namun terdapat beberapa kesamaan di antaranya, seperti kualitas
merupakan usaha untuk memenuhi harapan pelanggan, kondisi mutu yang setiap saat
mengalami perubahan, mencakup produk, proses, barang, jasa, manusia, dan lingkungan,
serta merupakan suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, proses, barang,

jasa, manusia, dan lingkungan yang memenuhi harapan.

2.3.2 Pentingnya Pelayanan Prima (Service Exellence)

Pelayanan yang prima dalam bidang bisnis memiliki peran penting bagi kedua sisi

pelanggan, yaitu eksternal dan internal, karena mempengaruhi kemungkinan kemarahan
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pelanggan terhadap perusahaan atau organisasi. Sama halnya dengan kondisi ketika
pelayanan prima ini diberikan oleh pihak pemerintah atau non-komersial. Ritonga (2020)
menjelaskan bahwa pertama Pelayanan prima bagi pelanggan internal merujuk pada
orang-orang yang terlibat dalam proses produksi barang atau jasa yang ditawarkan
perusahaan. Para pelaku bisnis berpendapat bahwa "Anda tidak akan memiliki pelanggan
yang terpuaskan, jika pegawai tidak terpuaskan". Oleh karena itu, melaksanakan
pelayanan prima di lingkungan internal akan menunjang kelancaran proses produksi
barang atau pembentukan jasa. Jika pembudayaan pelayanan prima berhasil di lingkungan
internal, hal ini dapat menjadi dasar dalam mewujudkan pelayanan prima di lingkungan
eksternal. Kedua Pelayanan yang sangat baik bagi pelanggan eksternal merupakan peluang
besar bagi perusahaan, instansi pemerintah, dan organisasi non-komersial untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan dan masyarakat. Dalam konteks bisnis, pelayanan
prima memiliki peran penting dalam memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap
perusahaan. Begitu juga dalam konteks pemerintahan dan organisasi non-komersial,
implementasi pola manajemen yang mendukung pelayanan prima bertujuan untuk
memfasilitasi kerjasama, kebersamaan, dan upaya lain guna mencapai tujuan organisasi

serta menarik manfaat dalam menyelesaikan misi mereka.

Dalam sektor pemerintahan, pelayanan prima diartikan sebagai pelayanan yang memenuhi
standar kualitas dan memuaskan masyarakat. Hal ini sesuai dengan Undang-Undang
Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang menegaskan pentingnya
pemerintah memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat. Pelayanan prima juga
diharapkan dapat memberikan kepuasan yang melebihi harapan masyarakat, sehingga
mampu menarik manfaat dalam menyelesaikan misi pemerintahan. Dengan demikian,
pelayanan prima tidak hanya penting dalam konteks bisnis, tetapi juga dalam pemerintahan
dan organisasi non-komersial. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan prima memiliki
peran yang sangat signifikan dalam memengaruhi loyalitas pelanggan dan masyarakat,

serta dalam mencapai tujuan dan misi organisasi.
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2.3.3 Tujuan dan Manfaat Pelyanan Prima (Service Exellence)

Tujuan dari pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang memuaskan pelanggan
dengan fokus pada pemberian layanan kepada pelanggan. Pelayanan prima pada sektor
publik didasarkan pada konsep bahwa "Pelayanan adalah pemberdayaan", sedangkan pada
sektor bisnis pelayanan prima berorientasi pada profit. Pelayanan prima pada sektor publik
bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dengan cara yang terbaik,
meningkatkan kualitas pelayanan, efektivitas, efisiensi, transparansi, akuntabilitas, dan
profesionalisme dalam penyelenggaraan tugas administrasi. Pemerintah kini sudah
berbenah untuk memberikan pelayanan terbaik kepada publik, dan sudah ada undang-
undang yang mengatur tentang pelayanan publik. Standar pelayanan harus dipenuhi dan
dipampangkan pada tempat yang jelas terlihat oleh warga masyarakat. Keberhasilan
pelayanan prima secara lebih luas menrut Ritonga (2020) yaitu Pelanggan memutuskan
untuk segera membeli produk atau jasa yang ditawarkan pada saat itu juga memiliki
dampak positif, antara lain menciptakan kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa
yang ditawarkan, mempertahankan loyalitas pelanggan, mendorong pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang, dan menghindari terjadinya tuntutan atau keluhan yang tidak
perlu dari pelanggan. Keputusan pelanggan untuk segera membeli dapat mencerminkan
kepuasan atas produk atau jasa yang ditawarkan dan dapat memperkuat hubungan antara

pelanggan dan penyedia layanan.

2.4 Pengertian Administrasi

Djani (2022), berpendapat bahwa istilah administrasi, secara etimologi administrasi
berasal dari bahasa yunani, yang terdiri dari 2 kata yaitu kata Ad dan Ministrate yang
mengandung pengertian to serve, berarti melayani ataupun memenuhi. Administrasi
merupakan suatu fenomena sosial yang hidup subur dalam kehidupan bermasyarakat, yang
tidak terlepas dari sejumlah unsur, seperti adanya tujuan dan sasaran yang ditentukan
sebelum melakukan sesuatu pekerjaan, kerjasama baik sekelompok orang atau lembaga
pemerintah maupun lembaga swasta, dan adanya sarana yang digunakan oleh sekelompok
orang atau lembaga dalam mencapai tujuan yang hendak dicapai. Bahan baku administrasi
adalah manusia, karena manusia adalah sumber adanya administrasi dan tujuan
administrasi adalah untuk kepentingan manusia sebagai makhluk sosial yang

bermasyarakat. Pelaksanaan SOP pelayanan administrasi bertujuan untuk meningkatkan
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kualitas pelayanan kepada masyarakat, meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam
penyelenggaraan pelayanan administrasi, meningkatkan transparansi dan akuntabilitas
dalam penyelenggaraan pelayanan administrasi, serta meningkatkan profesionalisme

pegawai dan karyawan dalam melaksanakan tugas administrasi.

2.5 Pelanggan/konsumen

Menurut Daryanto dan Setiabudi (2014) pelanggan adalah orang-orang yang kegiatannya
membeli dan menggunakan suatu produk, baik barang maupun jasa secara terus menerus.
Pelanggan atau pemakai suatu produk adalah orang-orang yang berhubungan secara
langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan-perusahaan bisnis. Pelanggan atau
konsumen merujuk kepada individu atau kelompok yang membeli atau menggunakan
produk atau jasa. Mereka melakukan pembelian berdasarkan keputusan pribadi atau
kelompok, dengan pertimbangan kualitas, tempat, dan faktor lainnya. Istilah "pelanggan"
dan "konsumen" sering digunakan secara bergantian, namun secara umum, pelanggan
cenderung membeli dalam jumlah besar dan dapat menjual kembali, sementara konsumen
membeli produk untuk kebutuhan pribadi dan tidak dengan tujuan untuk menjualnya
kembali. Dalam konteks bisnis, menjaga kepuasan pelanggan sangat penting karena
pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan setia, meningkatkan pendapatan

perusahaan, dan dapat berperan sebagai agen pemasaran tanpa biaya tambahan.



ITI. HASIL KEGIATAN

3.1 Gambaran Umum Institusi
3.1.1 Sejarah PT. Federal International Finance (PT. FIF GROUP) Cabang

Lampung

PT. Federal International Finance (PT. FIF GROUP) Cabang Kota Bandar Lampung
merupakan anak perusahaan PT. Astra International yang bernaung dibawah payung
ASTRA Finance Service yang berkantor pusat di jakarta dengan memiliki jaringan kantor
cabang dan perwakilan yang tersebar di berbagai pulau Jawa, Bali, Sumatra, Kalimantan
dan Sulawesi. PT. Federal Internasional Finance (PT. FIF GROUP) Cabang Kota Lampung
ini merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa pembiayaan khususnya
pembiayaan kredit kepemilikan sepeda motor Honda yang didirikan dengan akte pendirian
No. 01 tanggal 1 Mei 1989 dengan nama awal PT. Mitrapusaka Arta Finance. Berdasarkan
izin usaha yang diperolehnya maka perseroan bergerak dalam bidang sewa guna usaha,
anjak piutang, dan pembiayaan konsumen pada tanggal 21 Oktober 1991 berubah menjadi
nama PT. Federal International Finance (FIF) namun seiring dengan perkembangan waktu
dan guna memenuhi permintaan pasar, perseroan mulai memfokuskan diri pada bidang
pembiayaan konsumen sacara retail pada tahun 1996. Ketika badai krisis moneter mulai
menerpa pada tahun 1997, saat itu pula merupakan titik balik bagi perseroan untuk
melakukan konsolidasi internal dalam rangka persiapan menuju ke suatu sistem

komputerisasi yang tersentralisasi dan terintegrasi.

Walaupun krisis moneter tersebut di luar dugaan berkembang menjadi krisis multi dimensi,
namun berkat kerja keras jajaran direksi beserta seluruh karyawan perseroan tetap dapat
berjalan. Perseroan yang mayoritas sahamnya dimiliki oleh PT. Asrta International, Tbk
ini tahun demi tahun lebih memantapkan dirinya sebagai perusahaan pembiayaan terbaik

dan terpercaya di industrinya, sehingga pada saat penerbitan obligasi pertama tahun 2002
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hingga obligasi kelima tahun 2004 mendapatkan tanggapan positif dari investor. Dari
tahun ke tahun pelanggan semakin banyak sehingga dipandang perlu untuk membuka
cabang maka berdirilah PT. Federal International Finance (PT. FIF GROUP) Cabang
Lampung pada tahun 2005 yang hingga saat ini bertempat di jln. Teuku Umar No. 67,
Surabaya, Kec. Kedaton, Kota Bandar Lampung, Lampung 35141.

7@) FrcrouE

member of ASTRA

~TETAP BISA PENCRTR

Aman, Mudah, Cepa

oo

Gambar 1. Kantor FIF Group Cabang Lampung
Sumber: Dokumen Peneliti (2023)

FIFGROUP berkembang menjadi group menejemen dari beberapa perusahaan dengan

lima product service yaitu:

a. FIFASTRA, jasa layanan pembiayaan sepeda motor Honda, baik baru maupun
bekas berkualitas.

b. SPEKTRA, jasa layanan pembiayaan multiguna untuk menjawab berbagai
kebutuhan masyarakat, mulai dari alat elektronik, perabot rumah tangga, furniture,
gadget, produk lifestyle,dan kebutuhan lainnya.

c. DANASTRA, diluncurkan untuk menjawab kebutuhan publik untuk solusi
pembiayaan dalam pengembangan bisnis dan modal kerja serta untuk pembiayaan
multi guna.

d. FINATRA, merupakan salah satu Brand Service yang fokus pada pembiayaan
produktif yang bertujuan untuk memberikan kemudahan pembiayaan pada para
pelaku UMKM untuk menumbuhkan dan mengembangkan usahanya.

e. AMITRA, telah mempromosikan perjalanan religius unggulannya dalam bentuk
Umroh Reguler, Umroh Plus, dan Haji. Semua kontrak di AMITRA dibuat dalam

akad berbasis syariah.



3.1.2 Nilai-nilai Perusahaan

Kinerja perusahaan yang baik tidak terlepas dari budaya kerjanya, PT. FIF GROUP
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unggul dengan mengembangkan budaya kerja yang diinspirasi dari Catur Dharma. Astra

dan Astra Management System (AMS), yaitu nilai-nilai TEAM.

1. Teamwork

Kerjasama sinergis secara profesional antara individu atau kelompok berlandaskan
saling menghargai dan saling percaya dengan semangat kebersamaan untuk mencapai
tujuan perusahaan. Sub values dari Team Work yaitu sinergis, semangat kebersamaan,

saling menghargai, dan saling percaya.

. Excellence

Proaktif meningkatkan kualitas layanan dan produk melalui optimalisasi sumber daya
dan perbaikan proses berkesinambungan untuk menghasilkan nilai tambah bagi
stakeholder. Sub values dari Excellence yaitu peningkatan kualitas dan perbaikan

berkesinambungan.

. Achieving
Berkomitmen menghasilkan inovasi-inovasi berlandaskan integritas, semangat
pemenang dan pantang menyerah untuk mecapai prestasi terbaik. Sub values dari

Achieving yaitu inovatif, professional, dan fokus pada prestasi.

. Moving Forward
Berwawasan luas dan berpandangan jauh ke depan dalam menemukan dan

menciptakan peluang untuk mencapai pertumbuhan berkelanjutan.

3.1.3 Visi dan Misi Perusahaan

Adapun Visi dan Misi PT. Federal International Finance (PT. FIF GROUP) Cabang Kota

Lampung sebagai berikut:
a. Visi
Menjadi pemimpin industi yang dikagumi secara nasional.
b. Misi
Membawa kehidupan yang lebih baik untuk masyarakat.
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3.1.4 Logo Perusahaan

FIFGROUP

(s

member of ASTRA

Gambar 2. Logo PT. FIF GROUP
Sumber : Web Fifgroup Cabang Lampung (2024)

Logo PT. FIF GROUP merupakan logo baru terkait dengan Brand New Identify PT. FIF
GROUP yang membawa ide sentral dari PT. FIF GROUP, yaitu “Menjalani Kehidupan
Yang Lebih Baik Untuk Masa Depan Yang Lebih Baik”. Ide tersebut dilambangkan dalam
bentuk logo sidik jari yang telah didesain khusus berwarna biru dan juga bertuliskan “
member of ASTRA GROUP” yang bertujuan untuk menekankan bahwa PT. FIF GROUP
merupakan bagian dari group ASTRA. Sidik jari tersebut memiliki karakteristik simbol

visual yang melambangkan 3 poin berikut:

1. Komitmen, menggambarkan komitmen tertinggi dari PT. FIF GROUP
(Shareholders maupun Stakeholders) terhadap individu, pelanggan, dan mitranya.

2. Fokus terhadap Konsumen, memposisikan konsumen sebagai sentral dalam bisnis
PT. FIF GROUP

3. Kustomisasi, mengekspresikan kebutuhan setiap pelanggan.

3.1.5 Lokasi PT. FIF GROUP Cabang Lampung
Ji. Kelelawar o

PASAR KOGA
SR

JlsKangguru -
JIZDnTBatT

>

@ Jalan Teuku Umar No.67

S

JI. Kiwi

Gambar 3. Lokasi PT FIF GROUP
Sumber : Web Fifgroup Cabang Lampung (2024)
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Terletak di JI. Teuku Umar No.67, Surabaya, Kec. Kedaton, Kota Bandar Lampung,

Lampung 35141.

3.2 Struktur Organisasi Institusi

AREA HEAD

BRANCH HEAD

REP.HEAD

COLLSH

) (=0 (=) O

pryey g

Gambar 4. Struktur Organisasi PT. FIF Group
Sumber : PT. FIF GROUP Cabang Lampung (2024)

Secara garis besar wewenang dan tanggung jawab dalam struktur organisasinya terbagi

atas beberapa bagianyang memiliki tugas masing- masing yaitu:

a.
b.

C.

Area Head yaitu kepala wilayah.

Branch Head yaitu kepala Cabang.

Rep Head yaitu Kepala Pos PT. FIF GROUP yang menangani pos-pos di setiap
wilayah PT. FIF GROUP seperti di Central Lampung, Jati Agung, Natar, Tanjung
Bintang dan lain-lain.

Credit Section Head yaitu kepala bagian credit.

Collection Section Head yaitu kepala bagian penagihan.

Remedial Section Head yaitu kepala bagian penagihan dan penarikan unit
Operational Support Section Head yaitu kepala bagian ke HRDan dan
finance/accounting/pajak.

Inventory General Section Head yaitu kepala bagian gudang dan penanganan aset-
aset kantor.

Unit Head yaitu kepala kios khusus pinjaman dana tunai FIF.



22

j.  Customer Relation Executive yaitu orang-orang yang menangani customer jika ada

yang diajukan credit/complein customer.

3.3 Struktur Bagian Pelayanan Administrasi

AREA
HEAD

Subur Ritonga

BRANCH
HEAD
Hary Febriady
OSSH
Endang Saptriyani
|
PC/CCP PC/CCPII
Nikia Dini Putri Surya Adiyanto

Gambar S. Struktur Organisasi Unit BPKB
Sumber : PT. FIF GROUP Cabang Lampung (2024)

Secara garis besar tugas dan wewenang jabatan bagian unit magang di BPKB yaitu:

1. AREA HEAD
Tugas seorang Area Head atau kepala wilayah yaitu :
Memimpin tim dengan baik.
b. Dapat memberikan nasihat dan mendorong dengan terus semangat dalam
menjalankan tugasnya.

c. Melatih dan mengembangkan mereka serta mendorong kreativitas tim.

2. BRANCH HEAD
Tugas seorang Branch Head atau kepala cabang yaitu:
a. Mengawasi serta melakukan koordinasi dari kegiatan operasional di kantor
cabang maupun sub cabang.

b. Memimpin kegiatan pemasaran di kantor cabang.
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c. Memonitor segala kegiatan operasional perusahaan diruang lingkup kantor
cabang.
d. Memantau prosedur operasional manajemen resiko

e. Melakukan pengembangan kegiatan operasional.

3. OSSH (Opertional and Service Section Head)
Tugas seorang OSSH (Opertional and Service Section Head) atau kepala seksi
operasional dan pelayanan umum yaitu, bertanggung jawab mengawasi seluruh

kegiatan operasional di bagian keuangan (finance) dan anggotanya.

4. PC/CCP (Credit Collateral Processor)
Tugas seorang CCP (Credit Collateral Processor) atau petugas bagian pengelolaan
aset perusahaan seperti (BPKB, BPIH, Emas dan Sertifikat) yaitu :
a. Melakukan pelayanan konsumen yang ingin mengambil BPKB, BPIH,
Emas dan Sertifikat.
b. Melakukan semua hal yang berhubungan dengan pengelolaan aset PT. FIF
GROUP.



V. PENUTUP

5.1 KESIMPULAN

1. Penerapan Standart Operating Procedure (SOP) pelayanan Administrasi BPKB di

PT. FIF GROUP Cabang Lampung sudah berjalan cukup baik, hanya saja dalam

memberikan pelayanan terhadap konsumen masih belum berjalan maksimal karena

beberapa hal seperti berikut.

a)

b)

Dari prosedur pelayanan yang diberikan sudah sederhana, tidak berbelit-belit
hanya saja terdapat kesulitan dalam menyesuaikan pelayanan dengan prosedur
yang telah ditetapkan, terutama dalam pelayanan pengambilan BPKB seperti
persyaratan-persyaratan yang perlu dipersiapkan. Beberapa orang kurang
memahami alur pelayanan dikarenakan kurangnya informasi tertulis yang
tepampang jelas seperti spanduk.

Dari waktu penyelesaian pelayanan sudah cepat dan tepat waktu seperti yang
diharapkan konsumen hanya saja ada beberapa pelayanan administrasi BPKB
yang tekadang tidak bisa diselesaikan dengan cepat mengingat jumlah
konsumen yang meminta pelayanan sangat banyak, seperti dalam proses
validasi dan verifikasi berkas konsumen pengambilan BPKB yang
menggunakan surat kuasa (diwakilkan) perlu perlakuan khusus dibandingkan
proses pengambilan BPKB tidak diwakilakan selain itu jika BPKB sulit
ditemukan, prosesnya bisa memakan waktu lebih lama.

Dari sarana dan prasarana yang sudah ada di PT. FIF GROUP Cabang
Lampung terutama di bagian pelayanan administrasi BPKB, sudah cukup
memadai, dilihat dari prasarana yang tersedia ada ruang tunggu yang cukup
nyaman, tersedia AC, TV, kursi juga sudah nyaman dan tidak kekurangan kursi.

Tempat penyimpanan BPKBnya (brankas) sudah sangat aman, selain itu
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terdapat fasilitas seperti beberapa komputer, router wifi, mesin fotokopi, dan
sistem antre dengan penggunaan nomor urut untuk mendukung pelayanan.

d) Dari kompetensi petugas pemberi layanan berjalan dengan baik diterapkan oleh
petugas pelayanan administrasi BPKB di PT. FIF GROUP Cabang Lampung
dan hampir keseluruhan petugas sudah mampu memberikan pelayanan sesuai
aturan yang berlaku, namun perlu adanya mempelajari ilmu pelayanan prima
lagi setiap pegawainya dan meningkatkan pemahaman tentang pentingnya

kepatuhan terhadap SOP, agar kualitas pelayanan meningkat.

Faktor yang menjadi penghambat dalam Penerapan Standart Operating Procedure
(SOP) Pelayanan Administrasi BPKB di PT. FIF GROUP Cabang Lampung antara
lain kurangnya informasi secara tertulis terkait dengan persyaratan pengambilan
BPKB, kurangnya tingkat profesionalisme karyawan serta keterbatasan sarana dan

prasrana seperti sistem antre.

5.2 SARAN

Adapun hasil penelitian dan pembahasan yang disimpulkan di atas, maka beberapa saran

yang ingin penulis sampaikan terkait penerapan Standart Operating Procedure (SOP)

pelayanan administrasi BPKB di PT. FIF GROUP Cabang Lampung, antara lain:

1.

Disarankan untuk membuat informasi tertulis terkait persyaratan pengambilan
BPKB agar dapat memberikan kemudahan untuk karyawan dan juga pengguna
layanan. Konsumen tidak kebingungan dengan aturan yang ada.

Kualitas sumber daya manusia di PT. FIF GROUP Cabang Lampung di bagian
pelayanan administrasi BPKB sudah cukup baik dalam menjalankan tugasnya,
hampir semua paham dan menerapkan segala aturan yang sudah dibuat namun lebih
baik lagi apabila SDM terkait terus ditingkatkan lagi kualitasnya karena tidak dapat
dipungkiri bahwa pelayanan yang disediakan oleh karyawan sudah sangat banyak
sehingga membuat karyawan harus beradaptasi dalam memberikan pelayanan

dengan baik dan ramah kepada konsumen yang bermacam-macam karakteristiknhya.

. Pemeliharaan sarana dan prasarana dengan cara menata dan menyimpan dengan baik

barang sudah ada.
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4. Standart Operating Procedure (SOP) Pelayanan Administrasi BPKB Konsumen PT.
FIF GROUP Cabang Lampung untuk pengambilan BPKB yang diwakilkan.

STANDART OPERATING PROCEDURE PELAYANAN ADMINISTRASI BPKB
YANG DIWAKILKAN PT. FIF GROUP CABANG LAMPUNG

PELAKSANAAN MUTU BUKU
OPERTIONAL CREDIT

NO URAIAN KEGIATAN SATPA | KASIR | CLSTOMER | AND SERVICE | COLLATERAL . - . —

M SERVICE | SECTIOV | PROCESSOR |  CLENGRABAN | WAKTU|  OUIPUT
HEAD(OSSH) | (CCP)

. | Konsumen mendatangi -Bukti Identitas 5 Nomor Antrian.
kantor cabang PT. FIF -Nomor Kontrak Menit
GROUP terdekat saat -Surat Kuasa bermaterai
melakukan pengambilan Q
BPKB. Petugas satpam
akan mengarahkan untuk
mendatangi kasir

2. | Konsumen melakukan -Bukti Identitas 5 Kuitansi Pelunasam
pelunasan seluruh D -Nomor Kontrak Menit | Kredit.
pembayaran kredit. -Surat Kuasa bermaterar

3. | Kohsumen menemui A -Bukti Identitas 5 Berkas Konsumen
customer service untuk -Nomor Kontrak menit | diterima.
menyerahkan berkas -Surat Kuasa bermaterat
pengambilan BPKB.

4| Customer Sevice -Bukii Identitas 2 Berkas Konsumen
memberikan berkas -Nomor Kontrak Menit | diterima.
persyaratan kepada CCP -Surat Kuasa bermaterar

5. | Verifikasi OSSH. -Bukt: Identitas 2 Berkas konsumen

D -Notor Kontrak menit djperiksg 055H dengan
-Surat Kuasa bermaterai memberi paraf

0. | Setelah berkas -Bukti Identitas 2 berkas sudah lengkap
persyaratan masuk maka -Nomor Kontrak menit | akan langsung di
unit CCP akan melakukan D -Surat Kuasa bermaterai proses, dan jika belum
pengecekan berkas O pihak CCP akan
pesyaratan yang ada. mengembalikan berkas

| YES tersebut,

7. | Pemprosesan BPKB oleh L 3 -BPKB Konsumen
CCP.dikeluarkan melalui D AR menit | -Serzh ferima BEKB.
sistemm. -

§. | Setelah selesai fisik l -Bukti Identitas. 2 -Bukti Identitas (KTP
BPKB kemudian Kuitansi Pelunasan. menit | aktif).
dibagiakan oleh pihak O -Serah Terima BPKB. -Kuitansi Pelunasan
CCP -BPKB Konsumen kredit Terakhr,

-BPKB Konsumen

Gambar 22. SOP Pelayanan Adminnistrasi BPKB yang diwakilkan

Sumber: PT. FIF GROUP Cabang Lampung (2024)
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