ABSTRAK

Bank ‘X’ adalah salah satu perusahaan perbankan yang cukup besar.
Sebagai suatu lembaga yang bergerak di bidang jasa, pelayanan menjadi tolok
ukur bagi kinerja lembaganya. Bank ‘X’ yang diamati penulis merupakan bank
cabang Naripan Bandung. Pelayanan yang diberikan oleh Bank ‘X’, khususnya
bagian feller, sangat menentukan kepuasaan nasabah, karena pekerjaannya
berhadapan langsung dengan nasabah. Secara fisik memang tidak berat, tetapi
secara mental hal tersebut kadang-kadang menimbulkan ketegangan (stress) pada
teller. Terlebih pekerjaannya itu menuntut kecepatan, ketelitian serta tuntutan
bersikap ramah dalam melayani nasabah. Tuntutan akan hasil kerja yang baik
akan menambah tanggung jawab terhadap pekerjaan ini, sehingga menimbulkan
beban kerja yang tinggi.

Berdasarkan pengamatan dan wawancara yang dilakukan penulis,
diketahui bahwa saat ini feller Bank ‘X’ masih sering melakukan kesalahan pada
saat bekerja, misalnya teller kurang teliti menghitung uang nasabah yang
berakibat kurangnya uang yang diterima. Hal pertama yang dilakukan seorang
teller bila menghadapi masalah ini adalah menelpon nasabah kemudian
menjelaskannya. Bila nasabah tidak mau menambah kekurangan, maka teller
tersebut harus mengganti. Selain merugikan feller, hal tersebut juga mengurangi
kredibilitas bank di mata nasabah.

Untuk mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh Bank ‘X’ tersebut,
penulis melakukan pengukuran mengenai beban kerja mental yang dirasakan
teller dengan menggunakan metode Simplified Subjective Workload Assesment
Technique ( Simplified SWAT ). Bila beban kerja yang diterima teller terlalu
tinggi atau rendah, maka akan diberikan usulan untuk mengatasi hal tersebut agar
kinerja teller lebih dapat ditingkatkan, sehingga jumlah kesalahan yang dilakukan
teller dapat dikurangi.

Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan beban kerja mental yang
diterima teller tidak sama setiap harinya. Beban kerja dari hari Senin sampai
Jumat yang dirasakan teller rata-rata sebesar : 89.24, 50.76, 53.06, 56.16, dan
91.25. Dari hasil pengukuran diketahui bahwa hari Senin dan Jumat tingkat beban
kerja mental teller berada pada kategori tinggi (load), sedangkan pada hari Selasa,
Rabu, Kamis tingkat beban kerja mental berada pada kategori sedang (moderat).

Upaya yang dapat dilakukan untuk mengurangi beban kerja mental yang
relatif tinggi untuk masing-masing teller adalah upaya pertama yang diusulkan
yaitu usulan pembagian tugas teller. Kedua, usulan penambahan hari kerja.
Ketiga, usulan penyediaan mesin ATM setoran tunai. Dari ketiga yang diusulkan
maka usulan 2 merupakan usulan yang terbaik untuk mengurangi beban kerja
mental teller yang relatif tinggi.
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