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ABSTRACT 
One form of formal education is a Vocational High School (SMK) where the learning process includes theory 

and practice in order to prepare graduates who are ready to work. In this regard, SMKN 10 has a specialization 

in banking and requires concepts and practices related to bank services standards. The solution provided by 

the Hayam Wuruk University (UHW) Perbanas Community Service (PkM) team was to conduct training as an 

implementation method. Training activities are carried out through preparation, implementation and 

evaluation stages. As a results, a number of students obtained the concept of customer service standards which 

included customer and teller services and cash transaction practices in the teller work unit through a web-

based bank application. 
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ABSTRAK 

Salah satu bentuk pendidikan formal adalah Sekolah Menengah  Kejuruan (SMK) yang proses pembelajaran 

meliputi teori dan praktik dalam rangka menyiapkan lulusan yang siap bekerja. Berkaitan dengan hal 

tersebut SMKN 10 memiliki bidang peminatan perbankan dan memerlukan konsep serta praktik yang terkait 

dengan standar layanan bank. Solusi yang diberikan oleh tim Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) 

Universitas Hayam Wuruk (UHW) Perbanas adalah melakukan pelatihan sebagai metode pelaksanaan. 

Kegiatan pelatihan dilakukan melalui tahap persiapan, pelaksanaan dan evaluasi. Hasilnya sejumlah siswa 

memperoleh konsep standar layanan nasabah yang meliputi pelayanan nasabah dan teller serta praktik 

transaksi tunai pada unit kerja teller melalui aplikasi bank berbasis situs web.  

Kata Kunci: Pelatihan, Perbankan, SMK, Standar Layanan Bank  

 

PENDAHULUAN 

Secara umum pendidikan dapat ditempuh dengan pendidikan formal dan/atau 

non formal. Pendidikan secara spesifik dikenal oleh khalayak ramai sebagai peserta didik 

pada suatu lembaga pendidikan formal (Pristiwanti, Badariah, Hidayat, & Dewi, 2022). 

Pendidikan yang ditempuh secara formal proses pembelajarannya dilakukan di sekolah 

dengan struktur program yang tertata melalui kurikulum terpusat dan seragam 
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(Haerullah & Elihami, 2020). Salah satu lembaga pendidikan formal tersebut adalah 

Sekolah Menengah Kejuruan (SMK). Proses pembelajaran di SMK berdaasarkan pada 

konten kompetensi keahlian yang relevan dengan Dunia Usaha atau Dunia Industri 

(DU/DI) (Rahayu et al., 2021). Berdasarkan hal tersebut maka kelebihan dari lulusan SMK 

adalah siap kerja karena telah dibekali dengan penjurusan secara teori dan praktik serta 

dilengkapi dengan kompetensi yang sesuai bidang peminatan (Rahayu et al., 2021). 

Salah satu SMK Negeri di kota Surabaya adalah SMK 10. Lokasinya terletak di jalan 

Keputih Tegal, Sukolilo Surabaya dengan akreditasi A. Sekolah tersebut memiliki delapan 

bidang kejuruan yaitu Farmasi Klinis dan Komunitas, Multimedia, Usaha Perjalanan 

Wisata, Akuntansi Keuangan dan Lembaga, Perbankan dan Keuangan Mikro, Perbankan 

Syariah, Otomatisasi dan Tata Kelola Perkantoran serta Bisnis Daring dan Pemasaran 

(SMKN 10 Surabaya, 2023). Bidang kejuruan Perbankan dan Keuangan Mikro telah 

dilengkapi dengan prasarana laboratorium berupa bank mini. Namun, masih sebatas 

pada transaksi layanan nasabah. Gambaran SMKN 10 Surabaya tercantum pada Gambar 

1.  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. SMKN 10 Surabaya 

 
Berkaitan dengan hal tersebut, tim guru perbankan SMKN 10 Surabaya menyadari 

perlunya pembaruan pengetahuan yang berkaitan dengan konsep standar layanan bank 

secara khusus pada bagian teller dan pelayanan nasabah (Customer Service/CS) dalam 

rangka meningkatkan kompetensi siswa siswinya.  Kompetensi merupakan kemampuan 

seseorang yang meliputi pengetahuan, keterampilan dan sikap pada penyelesaian suatu 

pekerjaan sesuai dengan standar prosedur operasional yang telah ditetapkan (Pranata, 

Astuti, & Utami, 2018). Kompetensi tersebut berkaitan dengan peran, tanggung jawab 

serta penampilan dari petugas garda depan (front liner) bank termasuk juga inputan 

transaksi dari garda depan. Inputan dasar garda depan tersebut meliputi transaksi tunai. 

Alasan lain diperlukannya konsep-konsep dasar standar pelayanan perbankan beserta 

implementasinya berkaitan dengan perwujudan visi SMKN 10 Surabaya, yaitu 

menghasilkan lulusan yang terserap di dunia kerja (SMKN 10 Surabaya, 2023). 

Berdasarkan pada kedua alasan tersebut maka permasalahan utama yang 

dihadapi oleh tim pengajar kosentrasi perbankan SMKN 10 Surabaya adalah perlunya 
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konsep dan implementasi dari standar pelayanan bank sebagai materi pembelajaran pada 

sekolat tersebut. Tim Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) Universitas Hayam Wuruk 

(UHW) Perbanas Surabaya memberikan solusi terkait permasalahan tersebut, sebagai 

bagian dari pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi. SMKN 10 Surabaya juga 

merupakan sekolah yang telah memiliki fasilitas memadai dan memungkinkan untuk 

terus tumbuh serta berkembang menjadi sekolah yang bermutu (Fakhrurozi, Adrian, 

Mulyanto, & Samanik, 2022).  Merujuk pada hal tersebut maka tujuan dari pelaksanaan 

kegiatan PkM pada siswa siswi SMKN 10 Surabaya adalah memberikan pelatihan standar 

pelayanan bank berdasarkan konsep dan implementasinya dalam rangka meningkatkan 

kompetensi siswa siswi kosentrasi perbankan. 

 

METODE PELAKSANAAN 

Kegiatan PkM dilaksanakan oleh tim empat orang Dosen bersama dua orang 

mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis (FEB) UHW Perbanas. Solusi yang ditawarkan 

oleh tim PkM terhadap permasalahan yang dihadapi oleh tim Guru Perbankan SMKN 10 

Surabaya adalah pelatihan kepada siswa siswi tersebut. Pelaksanaannya meliputi tiga 

tahapan utama yaitu persiapan, pemberian materi dan pelatihan serta evaluasi. 

Tahap persiapan dilakukan oleh tim PkM dengan melakukan koordinasi (Lilianti, 

Valianti, Darwin, & Saladin, 2019; Nurkholis et al., 2020) terhadap dua orang guru SMKN 

10 Surabaya kosentrasi perbankan. Tahapan koordinasi dilakukan dengan tujuan untuk 

merumuskan permasalahan dan solusi yang ditawarkan kepada pihak SMKN 10 

Surabaya. Berdasarkan rumusan masalah dan solusi tersebut tim PkM lebih lanjut 

melakukan koordinasi internal bersama dengan dua orang mahasiswa untuk persiapan 

pelaksanaan mulai dari materi sampai dengan infrastruktur yang mendukung termasuk 

ruangan laboratorium bank mini UHW Perbanas sebagai tempat pelaksanaan kegiatan 

PkM. 

Tahap kedua adalah pelaksanaan pelatihan terhadap 30 siswa SMKN 10 Surabaya 

kosentrasi perbankan. Pelatihan merupakan proses pembelajaran yang menekankan 

pada praktik disamping teori pada seseorang atau kelompok dengan pendekatan 

berbagai pembelajaran untuk meningkatkan kemampuan dalam satu atau beberapa jenis 

keterampilan (Khoirul Anam & Safitri, 2019; Lilianti et al., 2019). Pelatihan meliputi teori 

standar layanan bank pada unit kerja pelayanan nasabah dan teller serta praktik transaksi 

teller (Supriyono, Sistiyarini, & Murdiawati, 2020). Luaran dari pelatihan tersebut 

diharapkan dapat meningkatkan kompetensi peserta pelatihan (Pranata et al., 2018). 

Tahap ketiga adalah evaluasi pelaksanaan pelatihan yang dilakukan melalui 

kuesioner. Siswa siswi yang mengikuti pelatihan diminta mengisi kuesioner dan 

memberikan saran maupun kritik atas pelaksanaan pelatihan. Serangkaian tahapan 

tersebut tercantum pada Gambar 2. 
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Gambar 2. Skema Tahapan PkM 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pelatihan standar layanan perbankan teori dan praktik berlangsung di 

Laboratorium Operasi Bank (LOB) Mini UHW Perbanas Lt 5, Gedung C, Ruang C501, UHW 

Perbanas, jalan Wonorejo Utara No. 16 Surabaya. Pelaksanannya berlangsung pada hari 

Senin, tanggal 12 Juni 2023 pukul 08.00-12.00 WIB. Kegiatan pelatihan diikuti 30 peserta 

kosentrasi perbankan, 29 orang berjenis kelamin perempuan dan satu orang berjenis 

kelamin pria. Dua orang guru kosentrasi perbankan ikut juga berpartisipasi pada kegiatan 

pelatihan sebagai guru pendamping. Dokumentasi kegiatan tercantum pada Gambar 3. 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Pelatihan Teori Standar Layanan Bank 

 

Pelaksanaan kegiatan pelatihan diawali dengan sambutan dari Kepala 

Laboratorium Terpadu yaitu Ibu Nur’Aini Rokhmania, dilanjutkan dengan penyampaian 

materi terkait standar layanan bank oleh pelayanan nasabah. Materi selanjutnya adalah 

standar layanan oleh teller. Materi terakhir adalah praktik transaksi bagian teller.  

Serangkaian kegiatan tercantum pada susunan acara di Tabel 1. 
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Tabel 1. Kegiatan Pelatihan Standar Layanan Bank 

 

 

 

 

 

 
         

                                                                    Sumber: Tim PkM (2023) 
             

Materi standar layanan bank yang disampaikan secara konsep meliputi lima 

elemen penting yaitu standar penampilan, standar pengetahuan produk, standar 

berkomunikasi, standar penanganan keluhan dan standar kebersihan serta kerapian 

ruang kerja. Standar penampilan secara konsep mulai dari tatanan rambut, aksesoris 

sampai dengan kerapian seragam dan sepatu. Standar pengetahuan berkaitan dengan 

produk dasar bank yang meliputi simpanan dan pinjaman. Produk simpanan terdiri dari 

tabungan, giro dan deposito. Produk pinjaman berdasarkan jangka waktunya terbagi atas 

pinjaman jangka pendek, menengah dan jangka panjang. Pengetahuan lainnya yang harus 

dikuasai adalah jasa-jasa bank seperti jasa pengiriman uang, penyimpanan barang 

berharga dan jasa lainnya. Standar pengetahuan berkaitan juga dengan tugas dan 

tanggung jawab yang diemban oleh petugas karyawan bank. Standar berikutnya adalah 

standar komunikasi dengan nasabah meliputi enam jenis utama yaitu komunikasi 

intrapersonal, interpersonal, kelompok, publik, organisasi dan komunikasi massa (Ikatan 

Bankir Indonesia, 2013). Standar komunikasi tersebut merupakan penerapan layanan 

yang ramah dan jelas dalam menyampaikan informasi (Nurkholis et al., 2020). Standar 

yang berikutnya adalah penangan keluhan nasabah yang meliputi permohonan maaf, rasa 

empat, daya tanggap, kredibilitas serta perhatian. Standar yang terakhir adalah standar 

kerapian ruang kerja yaitu ruang kerja yang tertata rapi dan tidak berantakan. Pada 

pelaksanaan pelatihan disampaikan juga perkembangan lebih lanjut dari standar layanan 

pada perbankan digital yang menghadirkan mesin sebagai petugas pelayan nasabah dan 

serangkaian pelayanan sudah tercantum pada mesin tersebut. 

Standar layanan pada teller meliputi materi enam kunci sikap seorang teller yaitu 

senyum, salam, sikap membantu, proses transaksi dengan teliti, konfirmasi dan ucapan 

terima kasih pada akhir proses transaksi perbankan. Keenam kunci tersebut menjadi 

penting bagi petugas teller karena paling sering berinteraksi dengan nasabah sehingga 

perlu memberikan kesan positif yaitu cekatan, ramah dan santun serta bertanggung 

jawab (Khoirul Anam & Safitri, 2019).  

Hari/Tanggal Waktu (WIB) Materi Petugas 

Senin,  

12 Juni 2023 

08.00-08.30 Registrasi Tim Mahasiswa 

08.30-09.30 

    Pembukaan 

 

Standar 

Layanan Bank 

Nur’aini Rokhmania  

 

Ellen Theresia S 

 

09.30-10.30 
Teori Transaksi 

Teller 
Zubaidan N 

10.35-11.30 
Praktik 

Transaksi Teller 
Evi Sistiyarini 

11.30-11.45 
Evaluasi & 

Penutup 
Nur’aini Rokhmania  



Sihotang, Pelatihan Standar Layanan....31  
 

Pelatihan dilanjutkan dengan praktik transaksi pada unit kerja teller.  

Transaksinya meliputi setoran dan tarikan tunai dengan studi kasus, kemudian sejumlah 

siswa praktik mengisi slip setoran dan selanjutnya transaksi diinput melalui laman   

https://bankstiep.perbanas.ac.id/login  Pelatihan transaksi teller lebih menekankan pada 

transaksi tunai karena pada transaksi tunai sering sekali terjadi ketidaksesuaian (selisih) 

kas, sehingga pada pelatihan tersebut sejumlah siswa secara praktik diberikan 

pengetahuan dan keterampilan terkait pengelolaan kas agar tidak terjadi selisih kas. 

Dokumentasi inputan praktik transaksi teller tercantum pada Gambar 4. 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Praktik Transaksi Teller bersama Peserta 

 

Tahapan selanjutnya dari serangkaian pelaksanaan pelatihan adalah evaluasi yang 

dilakukan melalui kuesioner dan diisi oleh sejumlah peserta pelatihan (Sihotang, Supriyati, 

Murdiawati, & Nita, 2023). Kuesioner menggunakan skala empat. Sangat tidak setuju pada 

angka satu sampai dengan sangat setuju pada angka empat. Evaluasi meliputi dua aspek 

utama yaitu penyelenggaraan dan narasumber. Evaluasi penyelenggaraan memperoleh 

rata-rata nilai 3,71 mendekati angka empat yaitu sangat setuju. Penilaian terhadap 

narasumber memperoleh nilai 3,70. Berdasarkan hasil penilaian tersebut maka 

pelaksanaan pelatihan beserta dengan narasumbernya memperoleh nilai sangat baik 

(Sistiyarini, Herizon, & Sembiring, 2020). Tingkat antuisme peserta pelatihan cukup 

bagus tercermin dari kehadiran siswa siswi yang lengkap dari awal sampai dengan akhir 

kegiatan pelatihan (Supriyono & Khalifaturofi’ah, 2021). Peserta pelatihan 

mengharapkan kegiatan pelatihan tidak hanya terkait standar layanan bank tetapi juga 

transaksi yang berkaitan dengan garda belakang (back office). Serangkaian pelaksanaan 

pelatihan bersama dengan 30 siswa dan dua orang guru bidang perbankan tercantum 

pada Gambar 5. 
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Gambar 5. Tim PkM  bersama Siswa Siswi & Guru SMKN 10 Surabaya 

 

SIMPULAN 

Kegiatan pelatihan standar layanan bank pada siswa siswi SMKN 10 Surabaya 

berlangsung melalui tiga tahapan utama yaitu persiapan, pelaksanaan dan evaluasi. 

Persiapan merupakan koordinasi tim PkM bersama dengan mitra yaitu guru-guru 

kosentrasi bidang perbankan. Tahap pelaksanaan dilakukan melalui pelatihan dengan 

materi konsep dan praktik.  Materi teori meliputi standar layanan pada unit kerja garda 

depan sedangkan praktik berupa inputan transaksi tunai teller. Tahapan ketiga dari 

pelaksanaan PkM adalah evaluasi yang mengukur pelaksanaan kegiatan dan narasumber. 

Hasil penilaian memberikan nilai yang sangat baik dan peserta berharap pelatihan dapat 

dilanjutkan pada unit kerja garda belakang. Kegiatan PkM pada siswa siswi SMKN 10 

Surabaya berlangsung sukses terbukti dari kehadiran peserta yang berjumlah 30 orang 

dan didampingi oleh dua orang guru bidang perbankan. Mitra berharap dari pelaksanaan 

pelatihan tersebut terjalin kerjasama yang berlanjut antara UHW Perbanas dengan pihak 

SMKN 10 Surabaya. 
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