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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

       Dunia perbankan saat ini mengalami perkembangan yang sangat 

pesat, sehingga keadaan ini menimbulkan bisnis perbankan yang 

kompetitif dan ketat. Bank sebagai Lembaga keuangan yang usaha 

utamanya memberikan jasa penyimpanan dan menyalurkannya kembali 

dalam berbagai alternative pinjaman kepada masyarakat juga perlu 

memfokuskan pada kinerja pelayanan untuk memuaskan nasabahnya. 

Pelayanan bagi dunia perbankan adalah kunci yang membedakan 

suatu bank dengan pesaingnya, sehingga memegang peran penting 

dalam pencapaian tujuan perusahaan. Industri perbankan ini sangat 

terkait erat dengan kepercayaan, service (layanan), dan hubungan yang 

dekat berpadu dengan interaksi terbaik kepada nasabah. Maka dari itu, 

peranan front liners terutama customer service sangat penting karena 

merupakan ujung tombak yang bertemu langsung dengan nasabah.  

Customer service memegang peranan sangat penting dalam dunia 

perbankan, tugas utama seorang customer service memberikan 

pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. Customer 
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Service bank dalam melayani para nasabah selalu memastikan keluhan 

nasabah dapat diselesaikan sesuai prosedur pelayanan. Oleh karena 

itu, tugas customer service merupakan tulung-punggung kegiatan 

operasional dalam dunia perbankan. Pelaksanaan kegiatan operasional 

perbankan terutama di customer service seperti penemuan berkas 

customer service seringkali mengalami kesulitan. Untuk itu perlu adanya 

pengarsipan berkas BRI Document (BRIMEN). 

       Arsip customer service Bank BRI adalah kumpulan dokumen dan 

informasi yang berkaitan dengan pelayanan terhadap nasabah yang 

diberikan oleh Bank BRI. Ini bisa mencakup catatan transaksi, formulir 

permintaan layanan dari nasabah dan berkas lainnya yang 

berhubungan dengan pelayanan terhadap nasabah. Arsip ini penting 

untuk melacak riwayat layanan nasabah, menyelesaikan masalah, dan 

memastikan kepatuhan terhadap kebijakan dan regulasi perbankan. 

 Penataan arsip yang sesuai dengan prosedur, dapat memudahkan 

seseorang untuk mencari arsip atau menemukan kembali arsip. 

Prosedur arsip pada suatu kantor berbeda satu dengan yang lainnya. 

Namun demikian, tidak tertutup kemungkinan terjadi kesamaan 

prosedur. Pada intinya semua prosedur bertujuan agar kegiatan 

kearsipan dapat berjalan secara teratur juga efektif dan efisien. Namun 

sering terjadi permasalahan dalam penemuan berkas penting yang 

diperlukan dalam suatu organisasi atau perusahaan jika tidak 

melakukan prosedur penataan arsip secara benar, tidak terkecuali 
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penataan arsip yang dilakukan di Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Sukowati. 

 Arsip BRIMEN Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Sukowati dilakukan secara manual dan belum terstruktur dengan rapi 

dan tepat. Oleh karena itu, sering kali terjadi pembuatan ulang data 

nasabah karena tidak ditemukannya berkas yang terkait akibat 

penataan yang belum terstruktur dan belum adanya sistem penginputan 

di computer yang baik. Selain itu, banyaknya berkas yang terjadi saat 

transaksi mengakibatkan kesulitan dalam mencari berkas saat 

dibutuhkan. Berikut merupakan data BRI dokumen (BRIMEN) customer 

service Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sukowati.  

Tabel 1. 1 Data BRIMEN Customer Service BRI KCP Sukowati  

Sumber : Arsip Customer Service Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Sukowati 
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Dilihat dari data berkas customer service Bank Rakyat Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Sukowati dari tahun 2019 sampai dengan 

2023 dengan total keseluruhan berkas sebanyak 13.738 berkas. 

Berdasarkan data tersebut, penataan arsip sangat perlu dilakukan 

sesuai dengan prosedur kearsipan yang diterapkan untuk 

mempermudah menunjang efektivitas dalam pencarian dokumen-

dokumen transaksi nasabah Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Sukowati bila dibutuhkan oleh nasabah, petugas BRIMEN, 

marketing, dan pegawai perusahaan lainnya. Untuk itu, perlu adanya 

peran keahlian teknologi seperti mengoperasikan computer untuk 

melakukan penginputan berkas BRIMEN agar tersusun dan 

mempermudah dalam penemuan. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis tertarik untuk 

meneliti mengenai tema “Prosedur Penataan Arsip BRI Dokumen 

(BRIMEN) Pada Customer Service PT Bank Rakyat Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Sukowati”. 

   

B. Pokok Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, yang menjadi masalah  pokok 

dalam penulisan ini adalah: 

       Bagaimanakah prosedur penataan arsip BRI dokumen (BRIMEN) 

pada customer service PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Sukowati? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penulisan tugas akhir ini 

diantaranya: 

       Untuk mengetahui prosedur penataan arsip BRI dokumen 

(BRIMEN) pada customer service PT Bank Rakyat Indonesia Kantor 

Cabang Pembantu Sukowati. 

 

D. Manfaat Penelitian  

     Adapun manfaat penelitian ini adalah: 

1. Bagi Peneliti  

   Untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai prosedur 

penataan arsip BRI dokumen (BRIMEN) dengan benar.  

2. Bagi PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sukowati 

a. Memberikan masukan dalam rangka peningkatan kualitas 

prosedur pengelolaan arsip khususnya pada customer service. 

b. Memberikan masukan informasi sebagai masukan untuk 

melakukan penyempurnaan dalam pengelolaan arsip dan 

mempermudah dalam penemuan kembali berkas yang 

diperlukan. 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali  

Agar tugas akhir ini dapat digunakan sebagai referensi maupun 

tambahan informasi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali. 
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4. Bagi Pihak Lain 

          Tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi 

peneliti yang akan mengambil topik yang sama. 

 

E. Metode Penelitian 

     Adapun metode penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Lokasi Penelitian  

      Lokasi pelaksanaan penelitian ini adalah PT Bank Rakyat 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sukowati, yang beralamat di 

Jalan Raya Celuk No.78XX, Singapadu, Kecamatan Sukawati, 

Kabupaten Gianyar, Bali. 

2. Obyek Penelitian  

       Dalam hal ini yang menjadi obyek penelitian adalah “Prosedur 

Penataan Arsip BRI Dokumen (BRIMEN) pada Customer Service PT 

Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sukowati”. 

3. Data Penelitian 

Adapun data dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Jenis Data  

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kualitatif. Menurut Sugiyono (2017) jenis data ada 2, yaitu data 

kualitatif dan kuantitatif. Data kualitatif adalah data yang berbentuk 

kata, kalimat atau gambar. Sedangkan data kuantitatif adalah data 
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yang berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan atau 

scoring. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan data kualitatif 

yang berbentuk informasi seperti gambaran umum perusahaan dan 

informasi lain yang digunakan untuk membahas rumusan masalah. 

 

b. Sumber Data  

Adapun sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut :  

1) Data Primer  

       Menurut Sugiyono (2018:456) “Data primer yaitu sumber 

data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. 

Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber 

pertama atau tempat objek penelitian dilakukan”. Data primer 

dalam penelitian ini diperoleh dari hasil wawancara dengan staff 

customer service yang berada di PT Bank Rakyat Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Sukowati.  

2) Data Sekunder   

       Menurut Sugiyono (2018:456) “Data sekunder yaitu sumber 

data yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul 

data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen”. Data 

sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari website dan literatur 

lain yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.  

 



8 

 

 

c. Metode Pengumpulan Data 

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian 

ini adalah sebagai berikut:  

1) Observasi  

       Observasi yaitu teknik pengumpulan data dengan 

mengamati setiap kejadian yang berlangsung dan mencatatnya 

dengan menggunakan lembar observasi. Metode observasi ini 

menggunakan pengamatan langsung terhadap suatu benda, 

kondisi, situasi atau perilaku. Observasi yang dilakukan dalam 

penelitian ini selama 6 bulan (Agustus sampai Februari) di PT 

Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sukowati 

dengan berupa dokumentasi langsung mengenai penataan arsip 

customer service. 

2) Wawancara 

       Wawancara menurut Sugiyono (2016:194) menyatakan 

bahwa “Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data 

apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila 

peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih 

mendalam”. Peneliti melakukan teknik wawancara dengan tujuan 

menggali informasi mendalam dari responden mengenai 

penataan arsip customer service. Dalam wawancara peneliti 

bertindak sebagai pewawancara sekaligus sebagai pemimpin 
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dalam proses wawancara tersebut. Sedangkan responden 

adalah orang yang diwawancarai yang dimintai informasi oleh 

peneliti selaku customer service. Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan bentuk wawancara sistematik, dimana peneliti 

terlebih dahulu menyiapkan pedoman wawancara sebelum 

melakukan wawancara terhadap responden. Wawancara yang 

dilakukan yaitu dengan wawancara secara tidak terstruktur. Oleh 

Karena itu peneliti sebelum ke lapangan menyiapkan pedoman 

wawancara berupa pertanyaan-pertanyaan tertulis. Dalam 

penelitian ini penulis melakukan wawancara tatap muka (face to 

face) dengan staf customer service yang dapat memberikan 

informasi terkait dengan data yang dibutuhkan pada arsip 

Customer Service PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Sukowati. 

3) Studi Dokumentasi 

       Menurut sugiyono (2016:329) menyebutkan bahwa 

“dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu, studi 

dokumen merupakan pelengkap dari penggunaan metode 

observasi dan wawancara dari penelitian kualitatif “. Sehingga 

dalam penelitian ini peneliti berusaha mengumpulkan dokumen 

yang di dapatkan di PT Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang 

Pembantu Sukowati. Dengan dokumentasi kita dapat melihat dan 

menganalisis data, arsip, tulisan, angka dan gambar yang dibuat 
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oleh subjek sendiri atau oleh orang lain tentang subjek yang 

nantinya dapat mendukung penelitian kualitatif terutama untuk 

melengkapi metode wawancara.  

 

4. Metode Analisis Data  

       Di dalam penyusunan tugas akhir ini akan digunakan teknik 

analisis “deskriptif kualitatif”, yaitu dengan cara menggunakan 

dan menjelaskan keterangan-keterangan beserta data yang 

penulis dapatkan selama penelitian ini dilakukan, sehingga dapat 

ditarik kesimpulan” Sugiyono (2015:15). Dalam metode ini 

berguna untuk menguraikan informasi kualitatif dan sekaligus 

untuk menggambarkan dengan jelas masalah yang sedang di 

teliti. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

       Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada PT Bank Rakyat 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sukowati maka dapat diambil 

kesimpulan mengenai prosedur penataan arsip BRIMEN yaitu 

merupakan prosedur penataan yang dilakukan dengan memilah berkas 

yang diatas lima tahun dan dibawah lima tahun kemudian 

diklasifikasikan sesuai dengan kode berkas, bulan, dan tahunnya. 

Berkas yang diatas lima tahun akan dipindahkan untuk di scan dan 

disimpan dalam kardus arsip yang akan dibawa ke Depo tempat 

pemusnahan berkas Bank Rakyat Indonesia. Sedangkan berkas yang 

baru atau dibawah lima tahun akan diinput di Microsoft Excel dan 

disimpan dalam kardus  arsip dan diletakkan dalam ruang BRIMEN.  

      Dengan adanya prosedur penataan arsip manfaat yang diperoleh 

yaitu penyimpanan berkas-berkas penting dapat tersusun secara 

sistematis, teratur, sehingga memudahkan untuk mencari dan 

mengakses informasi yang diperlukan terutama dalam penemuan 

berkas customer service. Proses pencarian dan pengambilan informasi 



12 

 

 

nasabah menjadi lebih cepat dan efisien dengan mengakses Microsoft 

excel untuk mencari data nasabah yang diperlukan.    

     Dengan menerapkan prosedur penataan arsip yang baik, 

perusahaan dapat mengoptimalkan pengelolaan informasi, 

meningkatkan produktivitas, dan memenuhi standar kepatuhan yang 

berlaku.  

 

 

B. Saran 

       Berdasarkan hasil analisa dan pembahasan tentang Prosedur 

Penataan Arsip BRIMEN Pada Customer Service PT Bank Rakyat 

Indonesia Kantor Cabang Pembantu Sukowati, adapun saran yang 

dapat diberikan sebagai berikut: 

1. Penyimpanan arsip sebaiknya dilakukan pemeliharaan berkas baru 

dan berkas lama yang tersimpan di kardus brimen ataupun diruang 

brimen agar dapat mengetahui masa berkas tersebut. Selain itu, 

menyusun dokumen sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan 

untuk menghindari terjadinya dokumen yang hilang ataupun terselip. 

2. Pengiinputan berkas dapat dilakukan lebih teliti agar tidak terdapat 

kendala ketika berkas tersebut akan diperlukan dan tidak terjadinya 

perbedaan antara berkas yang tersimpan dikardus brimen dengan 

berkas yang sudah diinput sebelumnya.  
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3. Penataan arsip perlu disusun dengan terstruktur dan sistematis 

dengan menambah SDM dalam penataan arsip yang memahami 

pengelolaan arsip yang baik dan benar agar terfokus pada bagian 

kearsipan.  
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