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Artinya:  Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 

mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila 

engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. 

Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal. (Q.S. Ali Imran: 

159).
1
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 Al-Qur’an, 3:159 
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ABSTRAK 

 

Mitha Anggreani, Dr. Hj. Nurul Setianingrum S.E., M.M, 2023: Optimalisasi 

Standard Operating Procedure (SOP) Pelayanan Frontliner Pada Kepuasan 

Nasabah di Bank Syaraiah Indonesia KCP Lamongan Wahidin. 

 

Penelitian ini di latar belakangi oleh adanya persaingan antar jasa lembaga 

keuangan, saat ini antar bank khususnya. Bank Syariah Indonesia KCP Lamongan 

Wahidin menggunakan strategi pelayanan yang mampu bersaing sehingga 

nasabah berkeinginan menggunakan jasa lembaga keuangan di Bank Syariah 

Indonesia KCP Lamongan Wahidin. Strategi ini dilakukan untuk memberikan 

pelayanan yang baik pada setiap nasabah. 

Fokus penelitian dalam skripsi ini adalah: (1) Bagaimana optimalisasi 

standard operating procedure (SOP) pelayanan Frontliner di Bank Syariah 

Indonesia KCP Lamongan Wahidin? (2) Bagaimana tingkat kepuasan nasabah 

pada pelayanan frontliner di Bank Syariah Indonesia KCP Lamongan Wahidin? 

Tujuan penelitian dalam skripsi ini adalah : (1) Mengetahui optimalisasi 

standard operating procedure (SOP) pelayanan frontliner di Bank Syariah 

Indonesia KCP Lamongan Wahidin. (2) Mengetahui tingkat kepuasan nasabah 

pada pelayanan frontliner di Bank Syariah Indonesia KCP Lamongan Wahidin. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif yang bersifat 

deskriptif dengan jenis penelitian lapangan (Field Research), subyek penelitian 

digunakan ialah teknik purposive, teknik pengumpulan data yang digunakan ialah 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Selanjutnya untuk keabsahan data 

menggunakan triangulasi sumber dan triangulasi teknik. 

Hasil dari penelitian tersebut adalah:(1) optimalisasi standard operating 

procedure pelayanan frontliner di Bank Syariah Indonesia KCP Lamongan 

Wahidin sudah maksimal sesuai pada panduan dan dalam menjalankan tugasnya 

para karyawan frontliner khususnya customer service dan teller ketika 

menghadapi kendala saat melakukan pekerjaannya mereka mampu mengatasinya 

dengan baik. (2) Tingkat kepuasan nasabah pada pelayanan frontliner yang 

diberikan oleh Bank Syariah Indonesia KCP Lamongan Wahidin tetap optimal 

dalam melakukan transaksi pada nasabah dengan menggunakan 5 dimensi utama 

terkait pelayanan yakni reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), 

assurance (jaminan), empathy (empati), tangibles (bukti fisik). Tidak hanya itu 

saja dengan melalui sikap dan tanggungjawab karyawan frontliner saat 

berkomunikasi pada nasabah ialah alasan utama nasabah akan merasa puas dan 

nyaman bertransaksi di Bank Syariah Indonesia KCP Lamongan Wahidin. 

 

Kata Kunci: standard operating procedure, pelayanan frontliner, kepuasan 

nasabah 
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BAB I                                                                                                                

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kegiatan ekonomi merupakan kegiatan yang cukup erat kaitannya 

dengan perbankan. Bank sendiri salah satu usaha yang bergerak pada bidang 

keuangan serta juga dapat dikatakan sebagai yang memegang peranan penting 

dalam aktivitas perekonomian, yakni sebagai perantara untuk menyalurkan 

dan pada masyarakat dari masyarakat yang mempunyai kelebihan dana.
2
 

Perusahaan yang bergerak pada bidang industri jasa, dimana bisnisnya yang 

berfungsi untuk memberikan pelayanan pada masyarakat. Hal ini sangat 

penting dalam memperhatikan hubungannya dengan para pelanggan, karena 

pelanggan hanya bersedia menggunakan jasa perusahaan yang ramah dan 

tanggap terhadap mereka. Oleh sebab itu, upaya yang harus diperhatikan ialah 

merancang atau menciptakan komunikasi yang terpadu dan terarah.
3
 

Bank menurut Undang-Undang Nomor 10 tahun 1998 tentang 

perubahan atas Undang-Undang Nomor 7 tahun 1992 tentang bank adalah 

badan usaha yang menghimpun dana kepada masyarakat dalam bentuk kredit 

dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat 

banyak.
4
Bank bagi masyarakat di negara maju dan negara berkembang sangat 

membutuhkan bank sebagai tempat melakukan transaksi keuangan, banyak 

                                                           
2
Nurul Farizka Siregar& Mustopa Kamal Rokan, ”Strategi Service Excellent Pada Pendanaan 

Syariah di Bank Syariah Kantor Cabang Pembantu Syariah Stabat”, Jurnal Penelitian 

Administrasi Publik Vol.2 No. 3, (2022), 3. 
3
Ahmad Yusron, “Persepsi Nasabah Terhadap Implementasi Komunikasi Pelayanan Ffrontliner 

BNI Cabang Pembantu Pekalipan Cirebon”, Jurnal SOSFILKOM Vol.XI No.1, (2017), 10. 
4

Republik Indonesia, Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 1998 Tentang Perubahan Atas 

Undang-Undang Nomor 7 Tahun 1992 Tentang Bank. 



 

 

2 

dari mereka yang menganggap bank adalah lembaga yang aman dalam 

melakukan berbagai jenis kegiatan keuangan. Kegiatan keuangan yang biasa 

dilakukan oleh masyarakat baik di negara maju maupun berkembang yaitu 

menabung dan menyalurkan dana. Bank di negara maju menjadi lembaga yang 

sangat berperan penting dalam aktivitas perkembangan perekonomian negara. 

Tidak hanya sebatas pada penyetoran dan penyaluran dana saja di negara 

berkembang juga terdapat layanan jasa yang ditawarkan oleh bank.
5
 

Sistem operasional perbankan di Indonesia terdapat dua macam yaitu 

bank konvensional dan bank syariah. Menurut Undang-Undang Nomor 21 

tahun 2008 tentang Perbankan Syariah menjelaskan bahwa di pasal 1 ayat (7) 

Bank Syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan 

prinsip syariah.
6
 Bank syariah sebagai lembaga intermediasi antara pihak 

investor yang menginventasikan dananya di bank kemudian selanjutnya bank 

syariah menyalurkan dananya kepada pihak lain yang membutuhkan dana. 

Bank syariah merupakan bank yang kegiatannya mengacu pada hukum 

Islam, dan kegiatannya tidak membebankan bunga maupun tidak membayar 

bunga kepada nasabah. Imbalan yang diterima oleh bank syariah maupun yang 

dibayarkan kepada nasabah tergantung dari akad dan perjanjian antara nasabah 

dan bank. Akad perjanjian yang terdapat di perbankan syariah harus tunduk 

pada syarat dan rukun akad sebagaimana diatur dalam syariat islam.
7
 

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dipahami bahwa yang dimaksud 

                                                           
5
Ismail, Perbankan Syariah (Jakarta: Kencana, 2011), 29. 

6
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah. 

7
Ibid., 25. 
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dengan bank syariah adalah lembaga keuangan yang melakukan atau 

menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah. 

Masyarakat menginginkan produk dan layanan berkualitas yang sesuai 

dengan kebutuhan mereka. Dalam sebuah organisasi atau perusahaan dituntut 

untuk mampu memberikan pelayanan yang baik dan berkualitas yang dapat 

memenuhi keinginan pelanggan, produk dan jasa serta pelayanan yang tidak 

memenuhi keinginan pelanggan dengan sangat mudah ditinggalkan dan pada 

akhirnya nasabah berpindah kepada perusahaan atau bank lain. Dengan 

demikian sebuah organisasi atau perusahaan akan mengutamakan pelayanan 

pada nasabah. Pelayanan adalah rangkaian kegiatan yang bersifat 

berkesinambungan karena adanya interaksi timbal balik antara konsumen dan 

karyawan, serta hal-hal yang di tawarkan oleh perusahaan. Pelayanan tersebut 

dapat di ukur dengan menggunakan standard kinerja yang baik, sehingga 

pelaksanaannya berjalan lancar sesuai dengan efektif. Hal ini diharapkan 

pihak manajemen perusahaan mampu membuat perencanaan, melaksanakan, 

memantau, dan mengevaluasi pelaksanaan kegiatan pelayanan sedemikian 

rupa sehingga para konsumen atau nasabah merasa puas ketika menerima 

layanan.
8
 

Persaingan antar bank di Indonesia telah memunculkan era perbankan 

yang dinamis dimana tingkat persaingan bisnis antar perusahaan semakin ketat 

baik di pasar domestik ataupun di pasar internasional. Banyaknya jumlah bank 

yang berdiri dapat mengakibatkan adanya persaingan di sektor perbankan 

                                                           
8
 Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajawali Press, 2014), 194. 
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yang semakin ketat. Dalam menghadapi persaingan, bank harus sigap dalam 

melihat kebutuhan dan keinginan dari nasabah, serta peluang pasar. Bank yang 

ingin berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat 

memberikan jasa berkualitas dengan biaya yang lebih murah, pelayanan yang 

baik, dapat memuaskan kebutuhan nasabah, dan dapat mempertahankan 

kuliatas dari berbagai produk.
9
 

Dalam industri jasa, kualitas pelayanan merupakan faktor yang penting 

karena kualitas pelayanan menjadi kunci keberhasilan dalam menghasilkan 

pelayanan yang unggul dengan menerapkan atau melaksanakan standard 

operating procedure (SOP). Standard Operating Procedure (SOP) dapat 

diartikan sebagai dokumen yang menguraikan aktivitas operasional yang 

dilakukan dalam sehari-hari dengan tujuan supaya pekerjaan tersebut 

dilaksanakan dengan cepat, tepat, benar, dan konsisten, serta dapat 

menghasilkan produk yang sesuai dengan standard yang telah ditentukan oleh 

sebelumnya.
10

 Standard Operating Procedure (SOP) adalah sistem yang 

disusun untuk merapikan, memudahkan, dan menertibkan pekerjaan. Sistem 

ini berisi mengenai urutan proses dalam melakukan pekerjaan dari awal 

hingga akhir.
11

 Setiap organisiasi baik di dalam lingkungan instansi ataupun 

perusahaan sangat memerlukan standard operating procedure (SOP) yang 

berguna untuk mendukung semua aktivitas yang dilakukan oleh karyawan 

                                                           
9

 Nunuk Herawati& Murni Sulistyowati, “Strategi Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas 

Nasabah Dengan Optimalisasi Kualitas Pelayanan, Penanganan Komplain Dan Fasilitas 

Teknologi Di Bank Mandiri Syariah Cabang Solo”. Journal Of Management, Business And 

Education Vol.6 No. 2, 2019. 100. 
10

Arini Tathagati, Step By Step Membuat SOP (Yogyakarta: Efata, 2014), 1. 
11

 Tri Cicik, Pulung Amari Cahyo, dan Dyah Sawitri, SOP Administrasi Pemerintah: Strategi 

Peningkatan Kinerja Pegawai (Malang: CV. Literasi Nusantara Abadi, 2022), 37. 
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supaya berfungsi dengan baik. Dengan diterapkannya standard operating 

procedure (SOP) yang baik di lingkungan kerja akan memudahkan karyawan 

dalam melakukan pekerjaannya dengan baik. Jika semua karyawan dapat 

bekerja dengan sesuai standard operating procedure (SOP) yang di tetapkan, 

maka kualitas kerja karyawan secara bertahap dapat meningkat sehingga akan 

berdampak pada produktivitas karyawan.
12

 Dengan terciptanya pelaksanaan 

standard operating procedure (SOP) dan pengawasan pelayanan yang baik, 

akan menciptakan kualitas pelayanan yang baik atau sesuai dengan keinginan 

nasabah. Jika seluruh kegiatan sesuai dengan ketentuan yang diterapkan dalam 

standard operating procedure (SOP) maka secara bertahap akan berdampak 

pada kualitas pelayanan yang semakin cepat, mudah, dan profesional. 

Pelayanan pada nasabah sangat penting dalam dunia jasa perbankan. 

Pada dasarnya pelayanan merupakan kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi 

atau perorangan untuk konsumen yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat 

dimiliki. Pelayanan nasabah adalah serangkaian kegiatan yang mempengaruhi 

sikap dan perilaku karyawan bank pada saat menerima kehadiran atau 

berkomunikasi secara langsung maupun tidak langsung dengan nasabah.
13

 

Untuk meningkatkan citra bank yang baik maka bank harus mempersiapkan 

karyawan yang dapat menangani keinginan dan kebutuhan para nasabahnya. 

                                                           
12

Dian Puspita Mujianti dan Jumaren, “Pengaruh Standard Operating Procedure &Fasilitas 

Perusahaan Terhadap Kinerja Karyawan” Jurnal Manajemen Vol. 14 No.1 (2019). 
13

Muhammad Nur Ranto, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 2012). 
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Karyawan yang dapat melayani keinginan dan kebutuhan nasabah di sebut 

frontliner (customer services, teller, dan security).
14

 

Frontliner merupakan garda terdepan dalam kegiatan utama di sebuah 

bank yag berhubungan dengan nasabah. Frontliner bank ialah petugas yang 

memberikan informasi dan melayani nasabahnya secara langsung. Frontliner 

di bank terdiri dari customer service, teller, dan security.
15

Customer service 

berperan penting dalam mendengarkan keluhan ataupun kendala serta 

memberikan solusi bagi nasabah. Dalam lembaga keuangan perbankan, 

pelayanan pada nasabah ataupun calon nasabah sangatlah penting. Customer 

service bertanggung jawab pada pelaksanaan fungsi pembukuan dan 

penutupan rekening, pencairan deposito, dan penyedia informasi bagi 

nasabah.
16

Teller bertugas untuk melayani nasabah dalam bertransaksi 

keuangan, kemudian security yang bertugas untuk memberikan pelayanan 

pada awal nasabah akan masuk kedalam ruangan bank setelah nasabah 

menjelaskan maksud dan tujuannya kemudian distitulah customer service 

menjalankan perannya. 

Peran frontliner sangat penting dalam memberikan pelayanan yang 

unggul pada nasabah, berinteraksi langsung dengan nasabah maupun calon 

nasabah. Dengan terjalinnya komunikasi yang baik antara frontliner (customer 

service, teller, dan security) dan nasabah dapat meningkatkan nilai tambah dan 

                                                           
14

 Muhammad Lutfi, Lenny Brida, Titik Purwinarti, “Pengaruh Implementasi Standard 

Opearsional Procedur Dalam Menjaga Kualitas Layanan Teller (Studi Kasus Pada Bank 

Tabungan Negara Cabang Depok)” Epigram Vol. 13 No.1 (2016).  
15

Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Pelayanan Perbankan (Jakarta: Gramedia Pustaka, 

2014), 2. 
16

Ahmad Ifhan Sholihin, Buku Pintar Ekonomi Syariah (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2010), 

843. 



 

 

7 

memberikan kemajuan bagi perusahaan. Dalam menghadapi persaingan antar 

lembaga keuangan yang semakin meningkat maka setiap bank harus 

menerapkan konsep pelayanan yang baik bagi nasabahnya. Dengan 

menawarkan layanan prima diharapkan akan memberikan kenyamanan bagi 

para nasabah dalam melakukan aktivitas perbankan. Jika bank sudah 

menerapkan konsep pelayanan yang baik bagi nasabahnya, maka bank akan 

lebih mudah mempertahankan nasabah yang lama dan mendapatkan nasabah 

baru. Pihak bank dalam hal ini harus mempersiapkan karyawan terutama di 

bagian frontliner yang handal, kompeten, dapat dipercaya, dan mampu 

menangani berbagai hal dengan kebutuhan atau keinginan 

nasabahnya.
17

Tantangan yang paling serius karena keberhasilan dalam 

mencapai tujuan dan kelangsungan hidup perusahaan tergantung pada kualitas 

pelayanan di dalamnya, tidak hanya memberikan pelayanan yang unggul saja 

para frontliner (customer service, teller, dan security) dituntut untuk 

mempunyai etika dan etiket dalam melakukan pelayanan yang mampu 

merumuskan suatu bentuk standard pelayanan yang sudah ditetapkan 

perusahaan dan disepakati oleh semua anggota dalam menetukan bagaimana 

pelayananan yang diberikan kepada masyarakat. Kualitas pelayanan yang baik 

akan berdampak pada kepuasan pelanggan atau nasabah. 

Kepuasan pelanggan merupakan situasi dimana harapan pelanggan 

melebihi kinerja dari penyedia jasa. Pelanggan yang puas maka pelanggan 

akan kembali atau melakukan pembelian ulang. Dengan adanya pembelian 

                                                           
17

Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Pelayanan Perbankan (Jakarta: Gramedia Pustaka, 

2014), 8. 
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ulang diharapkan perusahaan dapat melangsungkan kehidupan perusahaannya. 

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana altenatif yang 

dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan 

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. 

Perbandingan antara harapan dan kinerja yang didapatkan oleh konsumen 

akan menghasilkan perasaan senang atau tidak senang. Apabila kinerja sesuai 

atau bahkan melebihi dari apa yang diharapkan maka konsumen akan merasa 

senang atau puas. Begitu juga sebaliknya jika kinerja berada di kurang dari 

apa yang diharapkan maka pelanggan akan merasa kecewa atau tidak puas.
18

 

Setiap bank pasti mempunyai prosedur atau teknik yang berbeda dalam 

menangani pengaduan dan memberikan pelayanan kepada nasabahnya. 

Prosedur Operasional Standard (POS) adalah pedoman atau acuan untuk 

melaksanakan tugas pekerjaan yang sesuai dengan fungsinya dan sebagai alat 

penilaian kinerja instansi atau perusahaan terhadap indikator teknis, 

administratif, dan prosedural yang sesuai dengan proses, prosedur, dan sistem 

kerja yang terdapat di unit kerja bersangkutan. Prosedur Operasional Standard 

(POS) bertujuan untuk menciptakan komitmen terhadap apa yang dilakukan 

oleh satuan unit kerja agar mencapai tata kelola yang baik.
19

 

Dalam perusahaan atau organisasi kepuasan nasabah dapat 

mempengaruhi tingginya minat nasabah pada perbankan. Bank Syariah 

Indonesia adalah bank yang menerapkan prinsip syariah terbesar di indonesia 

                                                           
18

Nurul Qomariah, Pentingnya Kepuasan dan Loyalitas Pengunjung (Studi Pengaruh Costemer 

Value, Brand Image, dan Atribut Produk Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pengunjung 

Pariwisata Pantai) ( Jember: CV. Pustaka Abadi, 2020), 3. 
19

Hasibuan Malayu S.P, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: Bumi Aksara, 2001), 21.  
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dan mendapat penghargaan sebagai Best Digital Innovation oleh The Wold’s 

Bank 2021. Bank Syariah sangat berperan penting dalam semua kegiatan 

ekonomi di industri halal dengan meningkatkan kualitasnya melalui 

pengembangan inovasi produk, meningkatkan kualitas layanan, dan 

mengembangkan industri keuangan yang halal di tingkat global. Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin yang merupakan bank pengabungan 

hasil merger yang berdiri pada tahun 2009 dengan nama BRI Syariah KCP 

Lamongan sehingga menjadikan nasabah semakin bertambah dalam 

melakukan berbagai kegiatan seperti transaksi penyetoran maupun kegiatan 

lainnya yang berhubungan dengan frontliner (customer service, teller dan 

security). Berikut adalah jumlah nasabah keseluruhan pada Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin pada tahun 2018- Juli 2022 terakhir 

yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

 

Tabel. 1.1 

Data Jumlah Keseluruhan Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP 

Lamongan Wahidin 

No Bulan Tahun Jumlah Nasabah 

1. Januari-Desember 2018 14. 649 

2. Januari-Desember 2019 15. 934 

3. Januari-Desember 2020 17. 782 

4. Januari-Desember 2021 19. 230 

5. Januari-Juli 2022 21. 249 
 Sumber: Data diolah Peneliti 

PT. Bank Syariah Indonesia KCP Lamongan Wahidin dalam 

menghadapi tantangan persaingan pasar berusaha untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Beberapa produk yang dikembangkan oleh Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Lamongan Wahidin ialah seperti tabungan haji dan umrah, 
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tabungan faedah, tabungan mikro, tabungan easy wadiah& mudharabah, dan 

tabungan simpel iB. Produk-produk bank syariah memiliki keunggulan yakni 

pembebasan biaya administrasi bulanan. Sebagai upaya dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin 

tidak hanya menyediakan produk-produk tabungan syariah saja, melainkan 

ada juga berbagai bentuk pembiayaan bagi nasabah mulai dari pembiayaan 

haji dan umrah, pembiayaan KUR, pembiayaan modal kerja, pembiayaan 

mitraguna, dan pembiayaan KPR, serta pembiayaan lainnya.
20

 Bank Syariah 

Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin yang beralamat di Jln. Dr. 

Sudirohusodo No. 15B, Tumenggungan, Lamongan merupakan bank yang 

berada di pusat kota lamongan dan pasar lamongan yang cukup diminati oleh 

masyarakat. Bank Syariag Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin 

merupakan perusahaan perbankan yang bergerak dibidang jasa, yang sangat 

mengutamakan pelayanan untuk kebutuhan nasabah agar perusahaan memiliki 

bagian terpenting dalam masyarakat mengingat banyak perbankan yang 

bersaing ketat dalam mempromosikan produk-produk banknya. Kepuasan 

pelanggan menempati posisi penting dalam praktik di dunia bisnis karena 

manfaat yang ditimbulkannya bagi perusahaan. Perusahaan menerima banyak 

manfaat dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni 

meningkatkan loyalitas pelanggan, efektivitas iklan, dan reputasi bisnis.
21

 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai pelayanan terhadap nasabah yang dilakukan 

                                                           
20

Bank Syariah Indonesia, ”Produk-Produk Perbankan Syariah”, 10 Juli 2022. 
21

Aang Curatman, dkk, Program Loyalitas Pelanggan (Yogyakarta: Deepublish Publisher, 2020), 

20. 
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oleh frontliner pada Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin 

dengan Standard Operating Procedure (SOP) yang dilaksanakan maka pada 

penelitian ini peneliti mengambil judul “Optimalisasi Standard Operating 

Procedure (SOP) Pelayanan Frontliner Pada Kepuasan Nasabah di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin”. 

B. Fokus Penelitian 

Bagian ini mencantumkan semua rumusan permasalahan yang hendak 

dicari jawabannya melalui proses penelitian. Perumusan masalah disusun 

secara singkat, jelas, tegas, spesifik, operasional yang dituangkan dalam 

bentuk kalimat tanya.
22

 

1. Bagaimana optimalisasi standard operating procedure (SOP) pelayanan 

frontliner di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan nasabah pada pelayanan frontliner di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian merupakan gambaran tentang arah yang akan dituju 

dalam melakukan penelitian. Tujuan penelitian harus mengacu dan kosisten 

dengan masalah-masalah yang telah dirumuskan dalam rumusan masalah. 

Dari latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka permasalahan 

yang dikaji dalam penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Mengetahui optimalisasi standard operating procedure (SOP) pelayanan 

frontliner di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin. 

                                                           
22

 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember: IAIN Jember Press, 2018), 44. 
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2. Mengetahui tingkat kepuasan nasabah pada pelayanan frontliner di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin. 

D. Manfaat Penelitian 

Pada dasarnya suatu penelitian akan lebih berguna apabila dapat 

dipergunakan oleh semua pihak atau kalangan umum. Oleh karena itu, 

diharapkan penelitian ini dapat memberikan konstribusi dan sumbangsih 

pemikiran untuk memperkaya khazanah keilmuan. 

Manfaat penelitian ini berisi tentang konstribusi apa yang akan 

diberikan setelah selesai melakukan penelitian. Kegunaan dapat berupa 

kegunaan yang bersifat teoritis dan kegunaan praktis, seperti kegunaan bagi 

penulis, instansi dan masyarakat secara keseluruhan. Kegunaan penelitian 

harus realitis.
23

 Sehingga penelitian ini diharapkan memberikan manfaat 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan ilmu 

pengetahuan dan pengalaman bagi mahasiswa di dalam menambah 

pengembangan materi yang berhubungan dengan Optimalsasi Standard 

Operating Procedure (SOP) Pelayanan Frontliner pada Kepuasan nasabah 

di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin.  

  

                                                           
23

Tim Penyusun, Pedoman Karya Tulis Ilmiah (Jember: IAIN Jember Press, 2018), 45. 
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2. Manfaat Praktis 

Manfaat praktis adalah manfaar yang berguna untuk memecahkan 

masalah-masalah praktis. Biasanya manfaat praktis tidak hanya satu obyek 

tetapi berguna untuk lebih dari satu obyek. 

a. Bagi Peneliti 

Untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan dalam dunia 

perbankan syariah sekaligus dapat memberikan tambahan pengalaman 

dibidang tersebut khususnya mengenai Pelaksanaan Standard 

Operating Procedure (SOP) Pelayanan Frontliner pada Kepuasan 

Nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Lamongan Wahidin. 

b. Bagi Akademisi 

Diharapkan mampu memberikan sumbangan pemikiran, 

sebagai bahan referensi ataupun sebagai wawasan literature 

perpustakaan lebih khusus bagi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

jurusan perbankan syariah dan juga diharapkan dapat memberikan 

konstribusi kepada mahasiswa Universitas Islam Negeri Kiai Haji 

Achmad Siddiq Jember. 

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai evaluasi dan masukkan sudah sejauh mana pelaksanaan 

standard operating procedure yang diberikan perusahaan atau instansi 

mampu meningkatkan kepuasan nasabah serta memberikan manfaat 

demi kemajuan dimasa mendatang. 
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E. Definisi Istilah 

Definisi istilalh berisi tentalng pengertialn istilalh-istilalh penting yalng 

menjaldi titik perhaltialn peneliti di dallalm judul penelitialn. Tujualnnyal algalr tidalk 

menjaldi kesallalhpalhalmaln terhaldalp malknal istilalh sebalgalimalnal yalng dimalksud 

oleh peneliti.
24

 Aldalpun definisi istilalh dallalm penelitialn ya litu, sebalgali berikut: 

1. Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) 

Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) merupalkaln sualtu peralngkalt 

lunalk pengaltur yalng menentukaln talhalpaln dallalm sualtu proses kerjal altalu 

prosedur kerjal tertentu. Prosedur kerjal ya lng dimalksud ini bersifalt tetalp, 

teraltur, daln tidalk berubalh-ubalh. Prosedur kerjal tersebut dibalkukaln 

menjaldi dokumen tertulis yalng di sebut sebalgali Stalndalrd Operalting 

Procedure (SOP) altalu Prosedur Operalsionall Stalndalr.
25

 

Berdalsalrkaln definisi dialtals stalndalrd operalting procedure (SOP) 

merupalkaln petunjuk altalu alcualn ya lng digunalkaln untuk melalksalnalkaln 

tugals pekerjalaln sesuali dengaln fungsi daln allalt evallualsi kinerjal dallalm 

instalnsi altalu perusalhalaln yalng berdalsalrkaln indikaltor-indikaltor teknis, 

aldministraltif daln prosedurall sesuali dengaln taltal kerjal, prosedur kerjal, daln 

sistem kerjal paldal unit kerjal ya lng berkalitaln. 

  

                                                           
24

Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Tulis Ilmiah (IAIN Jember Press, 2018), 73. 
25

 Muhammad Budihardjo, Panduan Praktis Menyusun SOP. (Jakarta: Raih Asa Sukses, 2014), 7. 
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2. Pelalya lnaln 

Pelalya lnaln (Customer Service) merupalkaln setialp kegialtaln yalng 

ditujukaln untuk memberikaln kepualsaln kepaldal pelalnggaln melallui 

pelalyalnaln ini keinginaln daln kebutuhaln pelalnggaln dalpalt terpenuhi.
26

     

Berdalsalrkaln definisi dialtals pelalya lnaln merupalkaln seralngkalialn 

kegialtaln yalng dilalkukaln dengaln calral yalng tertentu untuk memberikaln ralsal 

kepualsaln ya lng memerlukaln kepekalaln hubungaln interpresonall dallalm 

menumbuhkaln ralsal kepercalya laln sehinggal dallalm penggunalaln jalsal alkaln 

meralsal diperhaltikaln daln dipualsalkaln kebutuhalnnyal. 

3. Frontliner 

Frontliner merupalkaln balrisaln dibalgialn palling depaln ya lng 

memiliki peralnaln penting sebalgali alktivitals utalmal, didepaln, daln terdalpalt 

kalryalwaln yalng berhubungaln altalu berinteralksi secalral lalngsung dengaln 

nalsalbalh. 27  Front office dibalnk sendiri lebih dikenall dengaln sebutaln 

frontliner (customer service, teller, daln security).28 

4. Kepualsaln Nalsalbalh 

Nalsalbalh merupalkaln obyek dalri sebualh kegialtaln perusalhalaln altalu 

orgalnisalsi. Nalsalbalh jugal dalpalt dipalhalmi sebalgali oralng yalng membeli 

balralng altalu jalsal perusalhalaln. Sedalngkaln kepualsaln merupalkaln peralsalaln 

                                                           
26

 Meithiana Indrasari,Pemasaran dan Kepuasan Nasabah. (Surabaya: Unitomo Press, 2019),57. 
27

 Trizno Tarmoezi,Hotel Front Office. (Jakarta: Kesaint Black, 2000), 3. 
28

 Malayu S.P. Hasibuan,Dasar-Dasar Perbankan. (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2008), 47. 
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senalng altalu kecewal seseoralng ya lng muncul setelalh membalndingkaln 

persepsi altalu kesalnnyal terhaldalp kinerjal altalu halsil dalri sualtu produk.29 

Berdalsalrkaln definisi dialtals kepualsaln nalsalbalh merupalkaln tingkalt 

peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng ya lng beralsall dalri perbalndingaln 

alntalral kesalnnyal terhaldalp kinerjal altalu halsil nalsalbalh terhaldalp sualtu produk 

ya lng di ralsalkalnnyal dibalndingkaln dengaln halralpalnnyal. 

F. Sistemaltikal Pembalhalsaln 

Sistemaltikal pembalhalsaln berisi tentalng deksripsi allur pembalhalsaln 

skripsi yalng dimulali dalri balb pendalhulualn hinggal balb penutup dengaln tujualn 

untuk memudalhkaln pembalcal dallalm memalhalmi isi dallalmnyal. Penyusunaln 

skripsi ini terdiri dalri limal balb, dengaln penulisaln sistemaltikal sebalgali berikut : 

BAlB 1 Pendalhulualn, paldal balb ini memualt komponen dalsalr penelitialn 

ya lng berisi tentalng laltalr belalkalng malsallalh, fokus penelitialn, tujualn penelitialn, 

malnfalalt penelitialn, definisi penelitialn, daln sistemaltikal pembalhalsaln. 

BAlB II Kaljialn Pustalkal, paldal balb ini memualt balgialn ya lng dipalpalrka ln 

ya litu tentalng penelitialn terdalhulu ya lng memiliki relevalsi dengaln penelitialn 

ya lng alkaln dilalkukaln paldal salalt ini sertal memualt kaljialn teori yalng secalra l 

literalture berhubungaln dengaln judul penelitialn. 

BAlB III Metode Penelitialn, paldal balb ini memualt balgialn yalng 

dipalpalrkaln ya litu berupal pendekaltaln daln jenis penelitialn, lokalsi penelitialn, 

subjek penelitialn, teknik pengumpulaln daltal, alnallisis daltal, kealbsalhaln daltal, daln 

talhalp-talhalp penelitialn. 

                                                           
29

 Eny Sulisyowati,Analisis Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Kepuasan Nasabah Asuransi di 

PT. Asuransi Bumiputtera Muda 1967 (BUMIDA) Surabaya. Journal Global Vol.03 No.01 Tahun 

2018, 58. 
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BAlB IV Penya ljialn Daltal daln Alnallisis, paldal balb ini memualt balgialn 

ya lng dipalpalrkaln yalitu berisi galmbalraln obyek penelitialn, penyaljialn daln 

alnallisis daltal, pembalhalsaln temualn. 

BAlB V Penutup, paldal balb ini memualt balgialn yalng di palpalrkaln ya litu 

berisi kesimpulaln penelitialn ya lng dilengkalpi dengaln salraln dalri peneliti.    
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BAlB II 

 KAlJIAlN KEPUSTAlKAlAlN 

A. Penelitialn Terdalhulu 

Paldal balgialn ini peneliti mencalntumkaln beberalpal halsil penelitialn 

terdalhulu terkalit dengaln penelitialn yalng hendalk dilalkukaln, kemudialn 

membualt ringkalsaln balik penelitialn yalng sudalh terpublikalsikaln altalu belum 

terpublikalsikaln (skripsi, tesis, disertalsi daln sebalgialnyal). Terdalpalt beberalpa l 

penelitialn dalhulu dallalm penelitialn ini gunal melihalt sejaluh malnal posisi 

penelitialn ya lng hendalk dilalkukaln. Beberalpal penelitialn sebalgali berikut: 

1. Widial Ricky 2022 “STRAlTEGI PELAlYAlNAlN PEGAlWAlI 

FRONTLINER DAlLAlM MENGOPTIMAlLKAlN MUAlMAlLAlT DIN 

(DIGITAlL ISLAlMIC NETWORK) DI BAlNK MUAlMAlLAlT KAlNTOR 

CAlBAlNG BENGKULU”. Peneliti menggunalkaln penelitialn kuallitaltif. 

Penelitialn dilalkukaln untuk mengetalhui balgalialmalnal straltegi pelalya lnaln 

pegalwali frontliner paldal alplikalsi Digitall Islalmic Network. Penelitialn ini 

memperoleh halsil yalng menunjukkaln balhwal dallalm mengoptimallisalsikaln 

Digitall Islalmic Network pihalk frontliner meneralpkaln straltegi lalyalnaln daln 

baluraln pemalsalraln (malrketing mix) dengaln calral lalngsung mendaltalngi 

nalsalbalh, AlTM, SMS Blalst, Salles calll, daln mobile balnking lalmal.
30

 

2. Iqball Nalsrullalh 2022 “STRAlTEGI PENGENDAlLIAlN INTERNAlL 

DAlLAlM RAlNGKAl MENINGKAlTKAlN KUAlLITAlS PELAlYAlNAlN 

OLEH FRONTLINER DI PT.BPR AlDY JEMBER”. Peelitialn ini 

                                                           
30

 Widia Ricky, “Strategi PelayananPegawai Frontliner Dalam Mengoptimalkan Muamalat DIN 

(Digital Islamic Network) Di Bank Muamalat Kantor Cabang Bengkulu”. (Skripsi: Universitas 

Islam Negeri (UIN) Fatmawati Sukarno Bengkulu, 2022), 70. 
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menggunalkaln pendekaltaln kuallitaltif dengaln mengggunalkaln pendekaltaln 

penelitialn kuallitaltif deskriptif. Halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal 

kuallitals pelalya lnaln yalng dilalkukaln oleh frontliner di PT. BPR AlDY 

Jember sudalh sesuali dengaln SOP perusalhalaln yalng berlalku, sertal dallalm 

hall pengendallialn internall ya lng dilalkukaln oleh PT.BPR AlDY Jember 

sudalh sesuali dengaln teori prosedur pengalwalsaln/ monitoring yalng meliputi 

komitmen, kompetensi, galyal operalsi malnaljemen, struktur orgalnisalsi, 

kebijalkaln sumber dalyal malnusial (SDM) sertal penilalialn risiko.
31

 

3. Tialral Purnalmal Salri 2021 “PENERAlPAlN ETIKAl CUSTOMER SERVICE 

DAlLAlM MEMBERIKAlN PELAlYAlNAlN KEPAlDAl NAlSAlBAlH BAlNK 

MUAlMAlLAlT KOTAl MAlNNAl KAlBUPAlTEN BENGKULU 

SELAlTAlN”. Penelitialn ini metode kuallitaltif yalng dipilih untuk digunalkaln 

dallalm kegialtaln penelitialn. Halsil dalri penelitialn ini menunjukkaln balhwal 

customer service sudalh memiliki kemalmpualn daln pengetalhualn tertentu 

kalrenal tugals CS selallu berhubungaln dengaln nalsalbalh. Customer service 

halrus dididik khusus mengenali kemalmpualn dallalm bekerjal. Daln kendallal 

ya lng diallalmi customer service dallalm melalya lni nalsalbalh aldallalh sistem 

ya lng error (offline). Paldal salalt proses tralnsalksi berlalngsung tekaldalng 

komputer tibal-tibal malcet yalng disebalbkaln oleh errornya l sistem. Hall ini 

alkaln berdalmpalk buruk paldal kinerjal seoralng customer service kalrenal tidalk 

dalpalt melalkukaln tralnsalksi nalsalbalh ya lng mengalkibaltkaln balnyalknya l 
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alntrialn nalsalbalh yalng alkaln berdalmpalk buruk balgi citral balnk, nalsalbalh ya lng 

tidalk malu alntri daln ingin didalhulukaln.
32

 

4. Malrdinalh Faltimalh 2021 dallalm penelitialn yalng berjudul “PENERAlPAlN 

SOP (STAlNDAlR OPERAlSIONAlL PROSEDUR) FRONTLINER PAlDAl 

BAlNK BNI SYAlRIAlH KCP SUNGAlI DAlNAlU”. Berdalsalrkaln dalri halsil 

penelitialn ini memperoleh falktal balhwal paldal Balnk BNI Syalrialh KCP 

Sungali Dalnalu menunjukkaln pelalyalnaln ya lng diberikaln frontlinerBalnk BNI 

Syalrialh KCP Sungali Dalnalu menggunalkaln prinsip excellent service altalu 

pelalyalnaln primal. Pelalyalnaln yalng diberikaln kalrya lwaln frontliner kepaldal 

nalsalbalh sudalh balik, mulali dalri pelalyalnaln ya lng diberikaln security, teller, 

daln customer service. Nalmun aldal beberalpal nalsalbalh yalng kuralng meralsal 

puals dengaln pelalyalnaln ya lng diterimalnya l daln perlu lebih meningkaltkaln 

kemballi kuallitals pelalya lnaln terutalmal paldal kalryalwaln frontliner daln falsilitals 

penunjalngnyal, seperti penngkaltaln kealmalnaln alreal palrkir. Persalmalaln 

peneliti teliti aldallalh membalhals tentalng SOP, fronliner daln metode ya lng 

digunalkaln iallalh kuallitaltif. Sedalngkaln perbedalaln peneliti ini dengaln 

penelitialn ya lng peneliti teliti terletalk paldal fokus yalng dibalhals daln objek 

penelitialn.
33

 

5. Jalmilaltun Nalimalh 2020 dallalm penelitialn ya lng bejudul “PENERAlPAlN 

SERVICE EXCELLENT OLEH FRONTLINER DAlLAlM UPAlYAl 

MENJAlGAl KEPUAlSAlN NAlSAlBAlH PAlDAl PT.BAlNK RIAlU KEPRI 
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CAlBAlNG PEMBAlNTU SYAlRIAlH PAlNAlM PEKAlNBAlRU”. 

Berdalsalrkaln dalri halsilpenelitialn ini menunjukkaln balhwal peneralpaln 

service excellent oleh frontliner dallalm upalya l menjalgal kepualsaln nalsalbalh 

paldal PT.Balnk Rialu kepri calbalng pembalntu syalrialh palnalmpekalnbalru yalng 

dilalkukaln oleh security, teller daln customer service (cs) sudalh berjallaln 

optimall daln sesuali dengaln stalndalrisalsi SOP yalng berlalku dimalnal palda l 

setialp nalsalbalh yalng daltalnguntuk bertralnsalksi malkal security, teller daln cs 

menya lmbut kedaltalngaln nalsalbalh dengaln senyum, salpal, daln sallalm. 

Sedalngkalnn kendallal yalng dihaldalpi oleh frontliner dallalm menghaldalpi 

nalsalbalh ya lkni ketikal nalsalbalh emosi daln urusaln yalng halrus selesali paldal 

halri ini jugal, daln sebalgialn besalr nalsalbalh mengallalmi keluhaln meningkalt 

paldal halri libur altalu tidalk paldal jalm operalsionall kerjal PT.Balnk Rialu kepri 

calbalng pembalntu sya lrialh palnalm pekalnbalru.
34

 

6. Raltnal Kalrtikal Rini Zein 2019 dallalm penelitialn yalng berjudul 

“IMPLEMNETAlSI PROSEDUR STAlNDAlR OPERAlSIONAlL 

PELAlYAlNAlN NAlSAlBAlH DI KAlNTOR CAlBAlNG PEMBAlNTU 

BAlNK MUAlMAlLAlT INDONESIAl BLITAlR”. Berdalsalrkaln halsil 

penelitialn ini memperoleh falktal balhwal lalyalnaln yalng digunalkaln oleh Balnk 

mualmallalt KCP Blitalr kuralng lebih salmal dengaln stalndalr lalyalnaln 

perbalnkaln paldal umumnyal ya litu Fulfillment, Gualralntee, Relialbility, 

Talngibility, Empalthy, daln Responsiveness. Pelalyalnaln primal/service 

excellence yalng digunalkaln oleh Balnk Mualmallalt KCP Blitalr aldallalh 
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menggunalkaln pelalyalnaln sesuali dengaln stalndalr pelalyalnaln altalu stalndalr 

SOP yalng diterbitkaln oleh Balnk Sentrall Mualmallalt Indonesial ya lng selallu 

ditungkaltkaln sehinggal SOP yalng digunalkaln selallu relevaln dimalnal SOP 

ini menekalnkaln pelalyalnaln primal paldal dual hall yalitu penalmpilaln daln sikalp 

peneralpaln service excellence kepaldal nalsalbalh balru daln lalmal di Balnk 

Mualmallalt KCP Blitalr, jikal sesuali dengaln SOP ya lng berlalku, tidalk aldal 

perbedalaln pelalyalnaln untuk kedual jenis pelalnggaln tersebut, nalmun paldal 

pralkteknyal pelalyalnaln untuk pelalnggaln balru daln pelalnggaln lalmal berbedal, 

terutalmal untuk pelalya lnaln dengaln palngkalt tertentu daln jumlalh salldo 

tertentu. Persalmalaln peneliti teliti aldallalh membalhals tentalng SOP daln 

metode yalng digunalkaln iallalh kuallitaltif. Sedalngkaln perbedalaln penelitialn 

ini dengaln penelitialn ya lng peneliti teliti terletalk paldal lokalsi daln balnk ya lng 

diteliti.
35

 

7. Sri Ralhalyu 2019 dallalm penelitialn yalng berjudul “PELAlKSAlNAlAlN 

STAlNDAlR OPERAlSIONAlL PROSEDUR (SOP) CUSTOMER 

SERVICE SEBAlGAlI PENDUKUNG KINERJAl CUSTOMER SERVICE 

PAlDAl PT. BAlNK SYAlRIAlH MAlNDIRI KCP PEKAlNBAlRU 

NAlNGKAl”. Berdalsalrkaln halsil penelitialn ini dalpalt disimpulkaln balhwal 

stalndalr operalsionall prosedur aldallalh bentuk rencalnal kerjal daln sekalligus 

pedomaln dallalm berkerjal sehinggal customerservice bisal menjallalnkaln tugals 

pelalyalnalnnya l dengaln balik daln sigalp. Aldalpun stalndalr operalsionall 

prosedur di balnk sya lrialh malndiri kcppekalnnbalru nalngkal yalng telalh 
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terlalksalnal dengaln efektif daln efesien seperti  dalri segi penalmpilaln daln 

sikalp pelalyalnaln. Selalin itu aldal jugal kendallal-kendallal ya lng dihaldalpi 

seoralng customer service dallalm meningkaltkaln mutu pelalyalnalnnya l kepalda l 

nalsalbalh seperti paldal keterbaltalsaln malnusial, malsallalh walktu daln malsallalh 

koneksi internet.
36

 

8. Lilialnal Dewi daln Alrvin Fuldyalnto 2019 “PENINGKAlTAlN KINERJAl 

OPERAlSIONAlL DENGAlN MENGAlKTIFKAlN SOP DI JAlVAl 

ORIGIN”. Penelitialn ini bertujualn untuk mengetalhui peraln pengendallialn 

kuallitals SOP terhaldalp kinerjal operalsionall di jalvalorigin. Selalin itu dalri 

halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal perusalhalaln malsih kekuralnga ln 

konsep SOP. Perusalhalaln jalvalorigin perlu mengikuti aldalnyal SOP ya lng 

aldal, tidalk menggalnggu pembalgialn kerjal, meneralpkaln sistem evallualsi, 

membalngun lebih balnyalk komunikalsi.
37

 

9. Devi Iralwalti 2018 dallalm penelitialn yalng berjudul “PELAlYAlNAlN 

PRIMAl DAlLA lM UPAlYAl MENINGKAlTKAlN LOYAlLITAlS 

NAlSAlBAlH PAlDAl PRODUK FUNDING DI PT. BPRS BUAlNAl MITRAl 

PERWIRAl”. Berdalsalrkaln halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwa l 

pelalyalnaln primal yalng diteralpkaln BPRS Bualnal mitral perwiral untuk 

meningkaltkaln loyallitals nalsalbalh paldal produk funding ya litu dengaln calral 

melalya lni nalsalbalh secalral cepalt daln tepalt, menya lmbut nalsalbalh dengaln 
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ralmalh daln sopaln, berpenalmpilaln sesuali sya lrialt islalm, mengaldalkaln 

kunjungaln nalsalbalh salkit, menyedialkaln salralnal kritik daln salraln, tidalk 

membedal-bedalkaln nalsalbalh, mengaldalkaln progralm jemput bolal, daln 

memberikaln haldialh kepaldal nalsalbalh sehingal pelalyalnaln tersebut dalpalt 

memenuhi keinginaln daln halralpaln nalsalbalh sertal dalpalt memberikaln 

kepualsaln nalsalbalh. Kepualsaln inilalh yalng telalh menumbuhkaln kepercalya laln 

daln loya llitals nalsalbalh terhaldalp BPRS Bualnal Mitral Perwiral.
38

 

10. Lallal Febrinal Erliyalnto 2018 dallalm penelitialn ya lng berjudul 

”IMPLEMENTAlSI KUAlLITAlS PELAlYAlNAlN PAlDAl PENERAlPAlN 

STAlNDAlR OPERAlSIONAlL PROSEDUR (SOP) FRONTLINER DI 

BMT SINAlR AlMAlNAlH BOYOLAlNGU TULUNGAlGUNG”. 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln 

ya lng aldal paldal BMT Sinalr Almalnalh Boyolalngu Tulungalgung yalitu dengaln 

memberikaln pelalya lnaln primal seperti hallnyal mengucalpkaln sallalm, 

berprilalku ya lng sopaln, berbicalral kepaldal nalsalbalh dengaln balik daln jugal 

salbalr paldal salalt melalyalni nalsalbalh. Selalin itu jugal membialsalkaln dengaln 

budalya l 5s (senyum, salpal, sallalm, sopaln daln salntun) untuk memberikaln 

perhaltialn daln kenyalmalnaln kepaldal nalsalbalh, selalin itu jugal memberikaln 

sualsalnal ya lng balik yalng kekelualrgalaln. Peneralpaln stalndalr opeealsionall 

prosedur (SOP) frontliner di BMT sinalr almalnalh boyolalngutulungalgung 

ya litu malsih aldalnyal peralngkalpaln dallalm bertugals seperti hallnya l teller 
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menalngkalp sebalgali customer service, meskipun tugals daln lalngsung jalwalb 

setialp balgialn sudalh terlalksalnal.
39

 

Dalri berberalpal penelitialn terdalhulu malkal dalpalt disimpulkaln balhwal 

terdalpalt persalmalaln daln perbedalaln dalri penelitialn terdalhulu dengaln penelitialn 

ini dalpalt dilihalt dalri talbel 1.2, alntalral lalin sebalgali berikut: 

Talbel 1.2                                                                                             

Talbel Persalmalaln daln Perbedala ln Penelitialn Terdalhulu 
 

No Penulis, Talhun Persalmalaln Perbedalaln 

1. Widial Ricky 

(2022) 

1. Membalhals mengenali 

pelalyalnaln pegalwali 

frontliner 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif deskriptif 

1. Studi kalsus di Balnk 

Mualmallalt Kalntor 

Calbalng Bengkulu 

2. Fokus penelitialn 

terdalhulu 

membalhals 

mengenali straltegi 

pelalyalnaln pegalwali 

frontliner daln 

kendallal altalu 

talntalngaln sertal 

keuntungaln jikal 

nalsalbalh 

menggunalkaln 

digitall isla lmic 

network. 

2. Iqball Nalsrullalh 

(2022) 

1. Membalhals terkalit 

pelalyalnaln frontliner 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif deskriptif 

1. Studi kalsus di PT. 

BPR AlDY Jember 

2. Fokus penelitialn 

terdalhulu berfokus 

paldal kuallitals 

pelalyalnaln 

frontliner daln 

pengendallialn 

internall dallalm 

meningkaltkaln 

kuallitals pelalyalnaln 

3. Tialral Purnalmal 

Salri (2021) 

1. Meneliti pelalya lnaln  

2. Metode penelitialn 

1. Studi kalsus di Balnk 

Mualmallalt Kotal 
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kuallitaltif Malnnal Kalbupalten 

bengkulu Selaltaln 

2. Fokus penelitialn 

ya lng dilalkukaln 

iallalh peneralpaln daln 

kendallal salalt 

peneralpaln etikal 

customer service 

dallalm memberikaln 

pelalyalnaln 

4. Malrdinalh 

Faltimalh (2021) 

1. Membalhals terkalit 

SOP daln Frontliner 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif 

1. Fokus penelitialn 

ya lng dilalkukaln 

2. Studi kalsus di Balnk 

BNI Syalrialh KCP 

Sungali Dalnalu 

5. Jalmilaltun 

Nalimalh (2020) 

1. Meneliti terkalit 

Frontliner daln 

kepualsaln nalsalbalh 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif 

1. Studi kalsus di PT. 

Balnk Rialu Kepri 

Calbalng Pembalntu 

Syalrialh Palnalm 

Pekalnbalru 

6. Lilialnal Dewi 

daln Alrvin 

Fuldya lnto 

(2019)  

1. Meneliti terkalit SOP 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif 

1. Studi kalsus di jalval 

origin. 

2. Fokus penelitialn 

ya lng dilalkukaln 

aldallalh untuk 

mengetalhui 

penjelalsaln 

mengenali 

perusalhalaln yalng 

bergeralk paldal 

bidalng falshion. 

7. Sri Ralhalyu 

(2019)  

1. Meneliti SOP 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif 

1. Studi kalsus di PT. 

Balnk Syalrialh KCP 

Pekalnbalru Nalngkal. 

2. Subyek 

peneltialnnyal aldallalh 

Customer Service, 

malnalger daln 

kalryalwaln bukaln 

keseluruhaln 

frontliner 

(Customer Service, 

Teller, daln 

Security) daln 

nalsalbalh.  

8. Raltnal Kalrtikal 1. Meneliti SOP 1. Studi kalsus di 



 

 

27 

Rini Zein 

(2019) 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif 

Kalntor Calbalng 

Pembalntu Balnk 

Mualmallalt 

Indonesial Blitalr 

9. Devi Iralwalti 

(2018)  

1. Meneliti terkalit 

dengaln pelalya lnaln & 

kepualsaln nalsalbalh 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif 

1. Studi kalsus di 

PT.BPRS Bualnal 

Mitral Perwiral 

2. Fokus penelitialn 

ya lng dilalkukaln 

iallalh untuk 

mengetalhui 

pelalyalnaln primal 

dallalm 

meningkaltkaln 

loyallitals nalsalbalh 

paldal produk 

funding. 

10. Lallal Febrinal 

Erliyalnto 

(2018)  

1. Meneliti terkalit 

dengaln SOP 

Frontliner 

2. Metode penelitialn 

kuallitaltif 

1. Studi kalsus di 

BMT Sinalr 

Almalnalh 

Boyolalnggu 

Tulungalgung 

 Sumber: Daltal diolalh oleh peneliti 

Keteralngaln: Berdalsalrkaln dalri beberalpal penelitialn yalng telalh 

dijalbalrkaln di altals, kuallitals pelalyalnaln merupalkaln sallalh saltu falktor terpenting 

dallalm bentuk kegialtaln yalng dilalkukaln oleh balnk untuk menggukur 

kemalmpualn lembalgal perbalnkaln dallalm menyedialkaln produk malupun jalsal 

lalya lnaln. Kuallitals pelalyalnaln salngalt berkalitaln dengaln kemalmpualn  daln 

kalpalsitals yalng dimiliki sumber dalyal malnusial daln pralsalralnal, sehinggal  

diperlukaln calral ya lng tepalt untuk mengoptimallkaln kuallitals pelalya lnaln yalng 

alkaln berdalmpalk paldal kepualsaln nalsalbalh. Malkal penelitialn ini bertujualn untuk 

mengetalhui balgalimalnal pelalksalnalaln sta lndalrd operalting procedure (SOP) 

pelalyalnaln frontliner yalng dilalkukaln dallalm mengoptimallkaln kepualsaln 

nalsalbalh di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin. 

  



 

 

28 

B. Kaljialn Teori 

1. Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) 

a. Pengertialn Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) mempunyali malknal yalng 

berbedal, tergalntung, daln konteksnyal. Stalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) altalu ya lng dalpalt dialrtikaln dengaln prosedur operalsionall stalndalr 

iallalh sistem yalng disusun untuk memudalhkaln, meralpikaln, daln 

menertibkaln pekerjalaln.
40

 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) iallalh dokumen yalng 

berisi seralngkalialn intruksi tertulis yalng dibalkukaln mengenali berbalgali 

proses penyelenggalralaln aldministralsi perkalntoraln yalng berisi calra l 

melalkukaln pekerjalaln, walktu pelalksalnalaln, tempalt penyelenggalralaln daln 

alktor ya lng berperaln dallalm kegialtaln.
41

 Stalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) merupalkaln palndualn ya lng digunalkaln untuk memalstikaln 

kegialtaln operalsionall orgalnisalsi altalu perusalhalaln ya lng berjallaln dengaln 

lalncalr.
42

 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) merupalkaln stalndalr 

operalsionall yalng halrus dilalkukaln secalral berurutaln untuk 

menyelesalikaln sualt pekerjalaln jikal diikuti alkaln menghalsilkaln dalmpalk 

ya lng balik, pemalmpalraln tersebut dalpalt dijelalskaln melallui contoh 
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seperti koordinalsi yalng lalncalr, tidalk tumpalng tindih altalu duplikalsi, 

hubungaln kerjal ya lng terjaldi dengaln balik, sertal kejelalsaln wewenalng 

daln talnggung jalwalb setialp kalryalwaln.
43

 

Berdalsalrkaln dalri pengertialn dialtals dalpalt disimpulkaln balhwal 

Stalnda lrd Operalting Procedure (SOP) iallalh sualtu pedomaln tertulis 

berisi seralngkalialn prosedur untuk memudalhkaln, meralpikaln, daln 

mengalntur proses kerjal altalu pedomaln kerjal tertentu ya lng halrus 

dikerjalkaln oleh oralng-oralng dallalm sualtu orgalnisalsi. 

b. Tujualn Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) 

Secalral esensi tujualn pembualtaln Stalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) iallalh untuk menjelalskaln rincialn altalu stalndalr yalng tetalp 

mengenali alktivitals pekerjalaln yalng berulalng-ulalng yalng 

diselenggalralkaln dallalm sualtu orgalnisalsi altalu perusalhalaln. Dengaln 

aldalnyal Stalndalrd Operalting Proceedure (SOP) dihalralpkaln malmpu 

menjaldikaln alrus kerjal ya lng lebih balik, menjaldi palndualn untuk 

kalryalwaln balru, menghemalt bialyal, memudalhkaln pengalwalsaln, serta l 

menghalsilkaln koordinalsi yalng balik alntalr depalrtemen dallalm 

perusalhalaln. 

Tujualn Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) secalral umum 

dalpalt diuralikaln sebalgali berikut:
44
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1) Memberikaln pedomaln, petunjuk, altalu alralhaln secalral umum daln 

khusus kepaldal sebualh lembalgal, instalnsi, altalu perusalhalaln dallalm 

menjallalnkaln tugals pokok daln fungsi malsing-malsing bidalng. Hall 

ini dalpalt membalntu pihalk-pihalk yalng terkalit untuk mengetalhui 

tugalsnyal daln lebih fokus dallalm menjallalnkaln tugals yalng tela lh 

dialtur dallalm Stalndalrd Operalting Procedure. 

2) Menciptalkaln tekald yalng kualt daln semalngalt kerjal ya lng tinggi 

kemudialn tujualn ini dalpalt diralsalkaln dengaln jelals daln berdalmpalk 

paldal pihalk-pihalk ya lng terkalit algalr memiliki keinginaln yalng tinggi 

dallalm menyelesalikaln tugals-tugals yalng aldal. Sehinggal, hall ini pun 

jugal dalpalt menghalsilkaln kinerjal halsil yalng balik jugal. 

3) Memperkecil terjaldinyal resiko buruk seperti kegalgallaln daln 

kebalngkrutaln. Hall ini jugal didukung dengaln tujualn yalng telalh 

disinggung sebelumnyal. Ketikal pedomaln altalu alralhaln balik dimiliki 

oleh sualtu instalnsi altalu perusalhalaln, hall tersebut alkaln 

menghalsilkaln kinerjal yalng balik. Sehinggal, jikal terjaldinyal resiko-

resiko buruk paldal sualtu perusalhalaln altalu instalnsi tersebut dalpalt 

diminimallisirkaln. 

Aldalpun tujualn Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) dallalm 

dialntalralnyal sebalgali berikut:
45
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1) Memudalhkaln proses pengontrolaln setialp proses kerjal. 

2) Memudalhkaln daln mengetalhui terjaldinyal kegalgallaln, tidalk 

efisiennnyal proses kerjal, sertal kemungkinaln terjaldinya l 

penya llalhgunalaln kewenalngaln pegalwali. 

3) Memudalhkaln proses pemalhalmaln stalff secalral sistemaltis daln 

generall. 

4) Menjalgal konsistensi kerjal setialp petugals, pegalwali, tim, sertal 

semual unit kerjal. 

5) Mempermudalh proses pemberialn tugalsdaln talnggungjalwalb kepalda l 

pegalwali ya lng menjallalnkalnnya l. 

6) Memperjelals allur tugals, wewenalng, daln talnggung jalwalb setialp 

unit kerjal. 

7) Memberikaln keteralngaln tentalng dokumen-dokumen yalng 

dibutuhkaln dallalm sualtu proses kerjal. 

8) Menghindalri kesallalhaln-kesallalhaln dallalm proses kerjal, keralgualn, 

duplikalsi, daln inefisiensi. 

9) Menghemalt walktu dallalm proses tralining kalrenal SOP tersusun 

secalral sistemaltis. 

10) Melindungi orgalnisalsi/ unit kerjal dalri berbalgali bentuk kesallalhaln 

aldministralsi. 

c. Malnfalalt Salndalrd Operalting Procedure (SOP) 

Dallalm sebualh perusalhalaln Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) 

memiliki balnyalk malnfalalt untuk keberlalngsungaln daln perkembalngaln 
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sualtu perusalhalaln. Aldalpun malnfalalt dalri Stalndalrd Operalting Procedure 

dialntalralnyal aldallalh sebalgali berikut:
46

 

1) Memberikaln informalsi 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) memberikaln informalsi 

mengenali kuallifikalsi kompetensi yalng halrus dikualsali oleh pegalwali 

dallalm melalksalnalkaln tugalsnya l, memberikaln informalsi balgi upalya l 

meningkaltkaln kompetensi pegalwali, memberikaln informalsi 

mengenali bebaln tugals yalng dipikul oleh seoralng pegalwali dallalm 

melalksalnalkaln tugalsnyal, daln membalntu memberikaln informalsi 

ya lng diperlukaln dallalm penyusunaln stalndalrd pelalya lnaln. 

2) Instrumen pelindung kalrya lwaln 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) sebalgali instrumen yalng 

dalpalt melindungi pegalwali dalri kemungkinaln tuntutaln hukum 

kalrenal tuduhaln melalkukaln penyimpalngaln. Stalndalrd Operalting 

Procedure (SOP) jugal dalpalt membalntu penelurusaln terhaldalp 

kesallalhaln-kesallalhaln prosedurall dallalm memberikaln pelalyalnaln. 

3) Paltokaln kerjal terbalik 

Dengaln menggunalkaln Stalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) malkal perusalhalaln dalpalt melalkukaln stalndalrdisalsi calral kerjal 

dalri halsil pralktik yalng terbalik. Stalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) dalpalt dijaldikaln palndualn stalndalrd calral kerjal untuk 

mendalpaltkaln halsil kinerjal yalng dihalralpkaln. Stalndalrd Operalting 
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Procedure (SOP) sebalgali pegalngaln untuk evallualsi kinerjal balgi 

malnaljemen.
47

 

4) Pedomaln kalryalwaln 

Seoralng kalryalwaln dalpalt memalhalmi alpal ya lng sebaliknya l 

dilalkukaln dallalm melalksalnalkaln tugalsnyal. Stalndalrd Operalting 

Procedure (SOP) dalpalt mempercepalt kalrya lwaln dallalm belaljalr 

memalhalmi stalndalrd calral kerjal ya lng ditetalpkaln. Dengaln ketentualn 

stalndalrd yalng jelals malkal Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) 

dalpalt melindungi kalrya lwaln dalri tindalkaln kuralng tepalt, dimalna l 

halsil yalng dihalralpkaln tidalk dalpalt dicalpali. Stalndalrd Operalting 

Procedure (SOP) malmpu menciptalkaln sebualh kedalmalialn kerja l 

daln hubungaln yalng balik alntalral altalsaln daln balwalhaln. 

5) Pedomaln menilali kalryalwaln 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) dalpalt digunalkaln 

sebalgali dallalm penilalialn kinerjal kalrya lwaln. Alpalbilal halsil yalng 

dihalralpkaln tidalk tercalpali malkal pihalk malnaljemen perlu melalkukaln 

evallualsi kinerjal. Melallui Stalndalrd Operalting Procedure (SOP), 

malnaljemen mendalpaltkaln umpaln balik altals kinerjal kalryalwaln, daln 

palhalm tentalng lalngkalh yalng perlu dilalkukalnnya l. 

6) Pedomaln balhaln aljalr 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) dalpalt dijaldikaln 

sebalgali balhaln pelaltihaln balgi kalryalwaln balru. Dengaln aldalnya l 
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Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) malkal dihalralpkaln pelaltihaln 

menjaldi lebih cepalt, tepalt, daln efisiens. Kepaltuhaln kalryalwaln 

terhaldalp Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) malmpu 

menguralngi tingkalt kesallalhaln yalng salmal. Pembualtaln Stalndalrd 

Operalting Procedure (SOP) yalng tepalt dengaln melalkukaln 

pengukuraln kinerjal terlebih dalhulu daln melalkukaln staldalrdisalsi 

dalri pralktik terbalik, malmpu meningkaltkaln produktivitals dalri 9% 

salmpali 12%.  

7) Salralnal penelusuraln ketidalksesualialn 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) dalpalt mempermudalh 

malnaljemen dallalm melalkukaln penelurusuraln altals ketidalksesualialn 

ya lng terjaldi. Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) malmpu 

memilalh talnggung jalwalb alntalr pelalksalnalaln pekerjalaln daln 

mengidentifikalsi tentalng alpal ya lng tidalk dilalkukaln, dimalna l 

penyimpalngaln itu terjaldi daln alpal yalng menjaldi penyebalb malsallalh 

altalu ketidalksesualialn itu terjaldi. Malnaljemen dalpalt berpegalng palda l 

Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) dallalm melalkukaln 

identifikalsi altals ketidalksesualialn. 

8) Memalstikaln pelalksalnalaln tugals 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) malmpu memalstikaln 

pelalksalnalaln tugals penyelenggalralaln pemerintalhaln berlalngsung 

dallalm berbalgali situalsi. 
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9) Menjalmin konsistensi pelalya lnaln 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) dalpalt menjalmin 

konsistensi pelalya lnaln kepaldal malsya lralkalt balik dalri sisi mutu, 

walktu, malupun prosedur.
48

 

2. Pelalya lnaln  

a. Pengertialn pelalya lnaln 

Oralng yalng malu daln malmpu melalyalni aldallalh oralng-oralng yalng 

memiliki kerendalhaln halti, sallalh saltu keutalmalaln altalu kebaljikaln penting 

ya lng memperlihaltkaln keunggulaln kuallitals pribaldi seseoralng. Palral 

pelopor dibidalng hubungaln alntalr malnusial (Humaln Relaltion) 

menempaltkaln pelalyalnaln sebalgali kunci sebualh keberhalsilaln.
49

 

Pelalya lnaln iallalh palraldigmal altalu keralngkal berpikir balgi perusalhalaln 

untuk membalngun sebualh nilali yalng albaldi balgi pelalnggaln melallui 

produk. 

Pelalya lnaln merupalkaln sallalh saltu proses penting dallalm peningkaltaln 

nilali perusalhalaln kepaldal pelalnggaln, sehinggal balnya lk perusalhalaln yalng 

mengalkibaltkaln budalyal pelalyalnaln sebalgali stalndalrd sikalp oralng-oralng 

diperusalhalaln. Pelalyalnaln ya lng terintegralsi alkaln membentuk nilali-nilali 

pelalyalnaln yalng alkaln mempengalruhi tingkalt pelalnggaln paldal 

pembelialn produk, sehinggal nilali ya lng terciptal halrus selallu dikelolal 

secalral terus menerus tidalk halnyal terjaldi paldal salalt tralnsalksi tetalpi jugal 
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setelalh selesali melalkukaln tralnsalksi.
50

 Dallalm melalyalni pelalnggaln 

secalral primal, kital dipalksal  alkaln memberikaln lalya lnaln yalng halndall, 

cepalt daln sempurnal selalin empalti daln penalmpilaln menalrik.
51

 

Pelalya lnaln aldallalh sesualtu alktivitals altalu ralngkalialn alktivitals ya lng 

bersifalt tidalk terlihalt (intalngible) yalng terjaldi kalrenal alkibalt aldalnya l 

interalksi alntalralv konsumen daln kalryalwaln altalu hall-hall lalin yalng 

ditalwalrkaln oleh perusalhalaln penyedial lalya lnaln ya lng dimalksudkaln 

untuk memecalhkaln malsallalh pelalnggaln (konsumen).
52

 

Kuallitals pelalya lnaln pelalyalnaln altalu jalsal berpusalt paldal usalhal untuk 

memenuhi kebutuhaln daln keinginaln pelalnggaln daln menyedialkaln 

persedialaln untuk menyeimbalngkaln halralpaln pelalnggaln. Kuallitals 

pelalyalnaln itu sederhalnal kalrenal mengukur seberalpal balik tingkalt 

pelalyalnaln ya lng diberikaln dalpalt memenuhi halralpaln pelalnggaln, ya lng 

alrtinya l kuallitals pelalyalnaln ditentukaln oleh kemalmpualn dallalm 

perusalhalaln altalu lembalgal gunal memenuhi kebutuhaln sesuali dengaln 

halralpaln altalu permintalaln pelalnggaln/ pengunjung altals pelalyalnaln 

tersebut. Dengaln kaltal lalin, falktor terpenting ya lng mempengalruhi 

kuallitals pelalya lnaln iallalh pelalyalnaln ya lng dihalralpkaln oleh 

pelalnggaln/konsumen sertal persepsi malsyalalkalt paldal pelalya lnaln 

tersebut. Nilali kuallitals pelalyalnaln tergalntung paldal kemalmpualn 

perusalhalaln daln kalryalwalnnyal untuk secalral konsisten memenuhi 
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halralpaln pelalnggaln. Kuallitals lalya lnaln dalpalt memberikaln dorongaln 

kepaldal pelalnggaln altalu dallalm hall ini pengunjung malmpu menjallin 

ikaltaln hubungaln ya lng kualt paldal lembalgal penyedial lalyalnaln. Hubungaln 

balik ini memungknkaln penyedial lalyalnaln untuk sepenuhnya l 

memalhalmi halralpaln daln kebbutuhaln palral pelalnggaln. Dengaln 

demikialn, penyedial lalya lnaln dalpalt meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln 

dengaln memalksimallkaln pengunjung yalng menyenalngkaln daln 

meminimallkaln pengallalmaln pelalnggaln yalng tidalk menyenalngkaln. Jikal 

lalya lnaln ya lng diterimal altalu diralsalkaln sesuali dengaln halralpaln 

pelalnggaln, malkal kuallitals ya lng diterimal altalu diralsalkaln sesuali dengaln 

halralpaln pelalnggaln malkal alkaln menciptalkaln kuallitals lalya lnaln yalng ideall 

sebalgali persepsi kuallitals, begitupun seballiknyal jikal lalya lnaln yalng 

diterimal altalu diralsalkaln lebih rendalh dalri ya lng dihalralpkaln malkal 

kuallitals lalya lnaln tersebut dialnggalp buruk.
53

 

b. Etikal Dallalm Pelalyalnaln 

Dallalm islalm etikal memiliki dual pengertialn ya litu etikal 

sebalgalimalnal morallitals, berisikaln nilali daln normal-normal yalng konkrit 

ya lng menjaldi pedomaln daln pengalngaln hidup malnusial sertal seluruh 

kehidupaln. Etikal dalpalt jugal dialrtikaln sebalgali seralngkalialn tindalkaln 

berdalsalrkaln kebialsalaln ya lng mengalralh kepaldal perbualtaln benalr daln 
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sallalh. Dalpalt disimpulkaln balhwal etikal aldallalh kesaltualn yalitu sikalp lalhir 

daln baltin, prinsip hidup, palndalngaln morall daln bisikaln halti nuralni.
54

 

Ketentualn ya lng dialtur dallalm etikal secalral umum aldallalh sebalgali 

berikut: 

1) Sikalp daln perilalku 

Sikalp daln perilalku merupalkaln balgalimalnal kepentingaln 

dallalm etikal pelalyalnaln. Dallalm pralkteknyal sikalp daln halrus 

menunjukkaln kepribaldialn seseoralng daln citral perusalhalaln.   

2) Penalmpilaln 

Alrti penalmpilaln secalral keseluruhaln aldallalh mulali dalri calral 

berpalkalialn, berbicalral, geralk-gerik, sikalp daln perilalku. 

3) Calral berpalkalialn 

Disini petugals halrus menggunalkaln busalnal yalng sepaldaln 

dengaln kombinalsi ya lng menalrik daln jugal halrus perpalkalialn nejis 

daln tidalk kumall. Menggunalkaln palkalialn seralgalm jikal petugals telalh 

diberikaln palkalialn seralgalm sesuali walktu yalng dihalralpkaln.  

4) Geralk-gerik 

Geralk-gerik meliputi mimik waljalh, palndalngaln maltal, 

pergeralkaln talngaln, alnggotal altalu baldaln altalu kalki. 

5) Calral berbicalral 

Calral berbicalral alrtinyal calral berkomunikalsi dengaln 

konsumen. Hall ini penting kalrenal kalryalwaln lalngsung berbicalra l 
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tentalng alpal-alpal yalng diinginkaln konsumen, berbicalral halrus jelals, 

singkalt daln tidalk bertele-tele. Kalrya lwaln halrus krealtif untuk 

berbicalral sehinggal membualt konsumen malu berbicalral. Kemudialn, 

sebaliknya l balgi konsumen yalng balnya lk bertalnya l kalrya lwaln 

sebaliknya l dalpalt mendengalrkaln dengaln balik.
55

 

Selalin itu, aldal beberalpal lalralngaln dallalm etiket pelalya lnaln secalra l 

umum aldallalh sebalgali berikut : 

1) Dilalralng berpalkalialn sembalralngaln, terutalmal paldal salalt jalm kerjal 

daln paldal salalt melalyalni pelalnggaln. 

2) Dilalralng melalyalni pelalnggaln altalu talmu salmbil malkaln, minum altalu 

merokok altalu mengunya lh sesualtu seperti permen kalret. 

3) Dilalralng menalmpalkaln waljalh cemberut, memelals, altalu sedih di 

depaln pelalnggaln altalu talmu.
56

 

4) Dilalralng melalyalni pelalnggaln altalu talmu salmbil mengobrol altalu 

bercalndal dengaln kalrya lwaln lalin dallalm kondisi alpalpun. 

c. Unsur-Unsur Pelalya lnaln 

Pelalya lnaln primal (Service Excellent) terdiri dalri 6 unsur pokok, 

alntalral lalin sebalgali berikut:
57

 

1) Kemalmpualn (Albility) 

Sualtu kesalnggupaln dallalm melalkukaln sesualtu, ya lng 

sehubungaln dengaln pelalksalnalaln pelalyalnaln primal. Kemalmpualn 
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ya lng dimalksud iallalh kemalmpualn minimall yalng halrus aldal paldal diri 

seseoralng sertal berkalitaln dengaln pengetalhualn daln keteralmpilaln, 

dialntalralnyal sebalgali berikut: 

a. Memiliki keteralmpilaln daln kemalmpualn sesuali bidalng 

tugalsnyal. 

b. Memiliki dalyal krealtivitals yalng tinggi. 

c. Memalhalmi calral berkomunikalsi yalng balik daln memposisikaln 

diri dallalm berbalgali situalsi algalr malmpu beraldalptalsi dengaln 

lingkungaln. 

d. Malmpu mengendallikaln emosi. 

2) Sikalp (Alttitude) 

Melalya lni pelalnggaln dengaln berpikiraln positif, whalt daln 

logis, sertal melalyalni pelalnggaln dengaln sikalp menghalrgali. 

3) Penalmpilaln (Alppealralnce) 

Dallalm bernalmpilaln halrus sopaln daln ralpi. 

4) Perhaltialn (Alttention) 

Perhaltialn bisal dilalkukaln dengaln mendengalrkaln daln 

memalhalmi secalral bersungguh-sungguh kebutuhaln palral pelalnggaln, 

sertal mencuralhkaln perhaltialn penuh kepaldal palral pelalnggaln. 

5) Tindalkaln (Alction) 

Tindalkaln dalpalt dilalkukaln dengaln calral mencaltalt setialp 

pesalnaln palral pelalnggaln, mencaltalt kebutuhaln palral pelalnggaln, 
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menegalskaln kemballi kebutuhaln palral pelalnggaln, sertal mewujudkaln 

kebutuhaln palral pelalnggaln.  

6) Talnggung jalwalb (Alccounttalbility) 

Talnggung jalwalb dibutuhkaln dallalm pelalksalnalaln primal.
58

 

d. Etiket Pelalyalnaln Nalsalbalh 

Dallalm memberikaln pelalya lnaln pegalwali balnk selallu dituntut untuk 

memualskaln nalsalbalh talnpal melalnggalr halrgal diri altalu etikal. Dallalm 

memberikaln pelalya lnaln jugal diperlukaln etiket, sehinggal kedual belalh 

pihalk balik talmu malupun pegalwali balnk dalpalt salling menghalrgali. 

Etiket pelalyalnaln secalral umum yalng dalpalt diberikaln oleh palra l 

pegalwali balnk dallalm ralngkal pelalyalnaln aldallalh sebalgali berikut:
59

 

1) Mengucalpkaln sallalm paldal salalt bertemu dengaln nalsalbalh, seperti 

mengucalpkaln selalmalt palgi, selalmalt sialng, altalu selalmalt sore. Jikal 

kital sudalh talu algalmal nalsalbalh misallnyal muslim malkal 

mengucalpkaln alssallalmuallalikum. 

2) Setelalh mengucalpkaln sallalm segeral mempersilalhkaln talmu altalu 

nalsalbalh untuk malsuk altalu duduk dengaln naldal ya lng sopaln, daln 

mempersilalhkaln untuk menunggu. 

3) Balik dallalm mengucalpkaln sallalm malupun mempersilalhkaln talmu 

altalu nalsalbalh malsuk sertal duduk dengaln ralmalh daln muralh senyum. 

4) Bertalnyal tentalng keperlualn nalsalbalh secalral ralmalh, soaln, daln lemalh 

lembut. 
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5) Bisalkalh mengucalpkaln tolong altalu malalf salalt memintal nalsalbalh 

mengisi formulir lallu mempersilalhkaln untuk menunggu sesalalt. 

e. Pelalya lnaln Dallalm Islalm 

Paldal dalsalrnyal setialp malnusial ingin dilalya lni daln diperkallkukaln 

dengaln balik, alpallalgi seoralng pelalnggaln. Disalmping dial sebalgali 

malnusial, jugal membalwal sesualtu ya lng dibutuhkaln oleh perusalhalaln 

ya litu melalkukaln tralnsalksi daln mendaltalngkaln profit balgi perusalhalaln. 

Dallalm All-Qur’aln Alllalh SWT menyuruh kital memberikaln sesualtu 

ya lng terbalik, paldal firmaln Alllalh SWT suralh All-Balqalralh alyalt 267 : 

                           

                    

               

 

Alrtinyal: “Hali Oralng-Oralng yalng berimaln, nalfkalhkalnlalh (Dijallaln 

Alllalh) sebalgialn dalri halsil usalhalmu yalng balik-balik daln 

sebalgialn dalri alpal ya lng kalmu kelualrkaln dalri bumi untuk 

kalmu daln jalngalnlalh kalmu memilih yalng buruk-buruk lallu 

kalmu nalfkalhkaln dalrinyal paldalhall kalmu sendiri tidalk malu 

mengalmbilnyal melalinkaln dengaln memalncingkaln malta l 

terhaldalpnya l. Daln ketalhuilalh balhwal Alllalh Malhal Kalya l lalgi 

Malhal Terpuji ”. 
60

 

 

Alya lt tersebut menegalskaln balhwal islalm salngalt memperhaltikaln 

sebualh pelalya lnaln yalng berkualltals, memberikaln ya lng balik, daln bukaln 

ya lng buruk. pelalya lnaln yalng berkuallitals bukaln halnnyal mengalntalr altalu 

melalya lni melalinkaln jugal mengerti, memalhalmi, daln meralsalkaln. 

Dengaln demikialn, malkal penyalmpalialn alkaln salmpali paldal halti (Healrt 
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Shalre)daln memperkokoh posisi di dallalm pikiraln (Mind Shalre) 

konsumsi. Dengaln aldalnyal kedual unsur tersebut, tentu loya llitals 

konsumen alkaln semalkin kokoh. Tolalk ukur kuallitals pelalya lnaln dallalm 

islalm disebut dengaln stalndalrdisalsi sya lrialh. Inilalh yalng kemudialn 

dijaldikaln sebalgali stalndalr penilalialn.
61

 

Untuk mempermudalh penilalialn daln pengukuraln kuallitals 

pelalyalnaln ya lng dikembalngkaln sualtu allalt kuallitals lalya lnaln yalng disebut 

SERVQUAlL (Service Quallity). SERVQUAlL ini merupalkaln skallal multi 

item yalng dalpalt digunalkaln untuk mengukur persepsi pelalnggaln altals 

kuallitals lalyalnaln ya lng meliputi 5 dimensi. Dallalm bukunyal Alndrialsaln 

Sudalrso SERVQUAlL yalng dikembalngkaln oleh Palsuralmaln, Berry daln 

Zeithhallm iallalh sebalgali berikut:
62

 

a. Relialbility (Kehalndallaln) 

Kemalmpualn untuk memberikaln pelalya lnaln yalng dijalnjikaln 

dengaln segeral, alkuralt daln memualskaln. Kinerjal halrus sesuali 

dengaln halralpaln pelalnggaln ya lng beralrti ketepaltaln walktu, pelalya lnaln 

ya lng salmal untuk semual pelalnggaln talnpal kesallalhaln, sikalp simpaltik 

daln alkuralsi ya lng tinggi. 

b. Responsivinenss (Dalya l Talnggalp) 

Kemalmpualn untuk membalntu memberikaln pelalyalnaln ya lng 

cepalt (responnsif) daln tepalt kepaldal pelalnggaln dengaln 

penya lmpalialn informalsi ya lng jelals. Memberikaln pelalnggaln 
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menunggu talnpal aldalnyal sualtu allalsaln yalng jelals menyebalbkaln 

persepsi yalng negaltif dallalm kuallitals pelalyalnaln. 

c. Alssuralnce (Jalminaln) 

Aldalnyal kepalstialn yalitu pengetalhualn, kesopaln salntunaln daln 

kemalmpualn palral kalrya lwaln perusalhalaln untuk menumbuhkaln ralsal 

percalya l palral pelalnggaln paldal pelalya lnaln perusalhalaln yalng 

mempunyali beberalpal komponen dialntalralnya l sebalgali berikut: 

1) Communicaltion (Komunikalsi) 

Secalral terus menerus memberikaln informalsi kepaldal 

pelalnggaln dallalm balhalsal daln penggunalaln kaltal ya lng jelals 

sehinggal palral pelalnggaln dalpalt dengaln mudalh mengerti di 

salmping itu perusalhalaln hendalknyal dalpalt secalral cepalt daln 

talnggalp dallalm menyikalpi keluhaln daln komplalin yalng 

dilalkukaln oleh pelalnggaln.  

2) Credibility (Kredibilitals) 

      Perlunyal jalminaln altals sualtu kepercalyalaln yalng 

diberikaln kepaldal pelalnggaln, believalbility (sifalt kejujuraln), 

menalnalmkaln kepercalyalaln, memberikaln kredibilitals ya lng balik 

balgi perusalhalaln paldal malsal ya lng alkaln daltalng. 

3) Security (Kealmalnaln) 

Aldalnyal sualtu kepercalyalaln tinggi dalri pelalnggaln 

alkaln pelalyalnaln yalng diterimal. Tentunyal pelalya lnaln ya lng 
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diberikaln memberikaln sualtu jalminaln kepercalyalaln ya lng 

malksimall. 

4) Competence (Kompetensi) 

Keteralmpilaln yalng dimiliki daln dibutuhkaln algalr 

dallalm memberikaln pelalyalnaln kepaldal pelalnggaln dalpalt 

dilalksalnalkaln dengaln optimall. 

5) Courtesy (Sopaln Salntun) 

                 Dallalm pelalya lnaln aldalnya l sualtu nilali morall yalng 

dimiliki oleh perusalhalaln dallalm memberikaln pelalyalnaln kepaldal 

pelalnggaln jalminaln alkaln kesopaln salntunaln yalng ditalwalrkaln 

kepaldal pelalnggaln sesuali dengaln ondisi daln situalsi yalng aldal.
63

 

d. Emphalty (Empalti) 

Memberikaln perhaltialn yalng tulus daln bersifalt individu altals 

pribaldi ya lng diberikaln kepaldal palral pelalnggaln dengaln berupalya l 

memalhalmi keinginaln kosumen. Dimalnal sualtu perusalhalaln 

dihalralpkaln mempunyali pengertialn daln pengetalhualn tentalng 

pelalnggaln, memalhalmi kebutuhaln pelalnggaln secalral spesifik, sertal 

mempunyali walktu pengoperalsialn ya lng nyalmaln balgi pelalnggaln. 

e. Talngible (Bukti Fisik) 

Kemalmpualn sualtu perusalhalaln dallalm menunjukkaln 

eksistensinyal kepaldal pihalk eksternall. Penalmpilaln daln kemalmpualn 

salralnal daln pralsalralnal fisik perusalhalaln daln kealdalaln lingkungaln 
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sekitalrnyal aldallalh bukti nya ltal dalri pelalyalnaln ya lng diberikaln 

perusalhalaln. 

3. Frontliner 

Paldal dalsalrnyal, orgalnisalsi perbalnkaln dibalgi menjaldi altals balnk 

office daln  front office. Balgialn dalri sualtu orgalnisalsi seperti aluditing, 

alkuntalnsi, daln urusaln sumber dalyal malnusial (HRD), sertal kalryalwaln yalng 

tidalk berhubungaln lalngsung dengaln nalsalbalh di balnk iallalh balnk office. 

Sedalngkaln balgialn dalri sualtu orgalnisalsi dimalnal kalryalwaln ya lng melalyalni 

nalsalbalh secalral lalngsung iallalh front office. Front office di balnk sendiri 

lebih dikenall dengaln sebutaln front liner.
64

 Tugals seoralng front liner secalral 

umum aldallalh memberikaln informalsi yalng jelals daln lengkalp paldal nalsalbalh 

malupun callon nalsalbalh balru dalri sualtu balnk. Di balgialn divisi ini dibalgi 

menjaldi 3 balgialn yalkni sebalgali berikut: 

a. Customer Service 

Secalral umum customer service aldallalh setialp kegialtaln ya lng 

ditujukaln altalu dimalksudkaln untuk menjalmin kepualsaln nalsalbalh 

melallui pelalya lnaln ya lng dalpalt memenuhi kebutuhaln daln keinginaln 

nalsalbalh.
65

 Dallalm kedudukalnnya l sebalgali centre alnfd contalct point 

alntalral balnk dengaln nalsalbalh, customer service halruslalh malmpu 

mengetalhui secalral umum daln luals bentuk-bentuk dalri pelalyalnaln jalsal 

daln produk-produk balnk dengaln balik.
66
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Secalral umum peraln customer service balnk iallalh untuk 

mempertalhalnkaln nalsalbalh lalmal supalyal tetalp loyall kepaldal balnk kital 

dengaln melallui pembinalaln hubungaln ya lng lebih dekalt dengaln 

nalsalbalh. Daln berusalhal untuk mendalpaltkaln nalsalbalh balru dengaln 

melallui berbalgali pendekaltaln yalng berbedal, seperti dallalm hall 

menya lkinkaln nalsalbalh algalr menjaldi nalsalbalh kital daln malmpu 

menya lkinnkaln nalsalbalh alkaln kuallitals produk kital.
67

 Sebalgali kalrya lwaln 

balnk dallalm kesehalrialnnyal, customer service mempunyali fungsi 

sebalgali berikut:
68

 

1) Sebalgali Front Line Officer 

Keberaldalaln customer service beraldal dibalgialn depaln balnk, 

sehinggal customer service menjaldi cerminaln penilalialn balik 

buruknya l pelalyalnaln balnk. Pelalyalnaln ya lng ditalwalrkaln oleh 

customer service dalpalt mempengalruhi persepsi nalsalbalh paldal 

lalya lnaln yalng diberikaln oleh sualtu balnk. 

2) Sebalgali Resepsionis 

Seoralng customer service berfungsi sebalgali penerimal talmu 

(nalsalbalh) yalng daltalng ke balnk. Fungsinya l aldallalh melalyalni 

pertalnyalaln ya lng dialjukaln oleh nalsalbalh daln memberikaln informalsi 

ya lng diinginkaln selengkalp mungkin. Salalt menya lmbut talmu 

customer service halrus bersikalp ralmalh, sopaln, tenalng, simpaltik, 

menalrik, daln menyenalngkaln. 
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3) Sebalgali Sallesmaln 

Customer service berperaln sebalgali penjuall produk 

perbalnkaln sekalligus sebalgali pelalksalnal cross selling. Menjuall 

produk beralrti menalwalrkaln produk balnk kepaldal setialp callon 

nalsalbalh yalng daltalng ke balnk. Dengaln demikialn customer service 

halrus palndali dallalm menya lkinkaln palral nalsalbalh algalr membeli 

produk ya lng ditalwalrkaln. 

4) Sebalgali Customer Relaltion Officer 

Berperaln sebalgali sesoralng ya lng dalpalt menjallin hubungaln 

balik dengaln semual nalsalbalh, termalsuk meralyu altalu menya lkinkaln 

merekal supalyal nalsalbalh tetalp bertalhaln daln tidalk lalri dalri balnk ya lng 

bersalngkutaln dallalm menghaldalpi malsallalh. 

5) Sebalgali Deskmaln 

Seoralng customer service berperaln sebalgali oralng yalng 

menalngalni berbalgali permintalaln ya lng dialjukaln oleh nalsalbalh 

malupun callon nalsalbalh. Yalng alrtinyal, jikal nalsalbalh telalh 

memperoleh informalsi yalng lengkalp daln bernialt untuk melalkukaln 

tralnsalksi malkal customer service alkaln melalyalni nalsalbalh guna l 

melengkalpi berbalgali alplikalsi seperti formulir, slip, altalu 

persyalraltaln lalinnya l. Lalyalnaln ya lng diberikaln meliputi pemberialn 

petunjuk daln alralhaln balgalimalnal calral melengkalpi alplikalsi tersebut, 

sertal proses tralnsalksi yalng diinginkaln. 
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6) Sebalgali Komunikaltor 

Seoralng customer service berperaln sebalgali oralng yalng 

menghubungi nalsalbalh daln memberikaln informalsi mengenali 

sesualtu ya lng aldal kalitalnnya l alntalral balnk dengaln nalsalbalh. 

Paldal intinyal seoralng customer service halrus dalpalt 

memberikaln kuallitals pelalya lnaln yalng balik kepaldal palral nalsalbalh 

lalmal malupun nalsalbalh balru yalng daltalng daln memerlukaln 

balntualnnyal. Peraln customer service yalitu melalyalni palral nalsalbalh 

dengaln balik, mendengalrkaln keluhaln nalsalbalh, daln berusalha l 

memberikaln solusi dalri keluhaln nalsalbalh. Talnggung jalwalb 

customer service iallalh untuk sebalgali pintu gerbalng daln pusalt 

informalsi ya lng memulali sertal membukal hubungaln alntalral balnk 

dengaln nalsalbalh. 

Stalndalr penalmpilaln diperlukaln untuk menciptalkaln 

kepercalyalaln nalsalbalh terhaldalp balnk sehinggal nalsalbalh terlalyalni 

dengaln balik daln puals. Stalndalr penalmpilaln customer service 

meliputi stalndalr dallalm penalmpilaln fisik daln palkalialn. Dallalm 

service excellence (pelalyalnaln primal), dibutuhkaln stalndalr 

penalmpilaln balgi petugals balnk altalupun balnk itu sendiri. Stalndalr 

penalmpilaln petugals ya lng dibutuhkaln untuk membalngun 

kepercalyalaln balgi nalsalbalh daln citral positif balgi perusalhalaln. 

Aldalpun syalralt-syalralt ya lng halrus dipenuhi oleh seoralng customer 

service iallalh sebalgali berikut: 
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a) Persya lraltaln Mentall 

Seoralng customer service halrus mempunya li mentall kualt 

untuk melalya lni nalsalbalh, kalrenal dengaln mentall ya lng kualt 

memberikaln ralsal percalyal diri yalng lebih balik. Mentall ya lng 

kualt jugal dalpalt memberikaln keyalkinaln paldal nalsalbalh. Mentall 

seoralng customer service halrus diperlihaltkaln melallui perilalku 

ya lng balik seperti kesalbalraln, kebalikaln, keralmalhaln, daln muralh 

senyum, sertal malmpu menghindalri sikalp malralh altalu emosi daln 

cepalt putus alsal. Selalin itu customer service halrus mempunya li 

ralsal percalyal diri yalng tinggi, tidalk rendalh diri, inisialtif, teliti, 

cermalt, tekun, jujur, serius, peduli daln bertalnggung jalwalb. Ini 

semual aldallalh dimensi mentall ya lng halrus dipenuhi oleh seoralng 

customer service. 

b) Persya lraltaln Fisik 

Customer service halrus mempunyali ciri fisik yalng menalrik 

dalri segi waljalh yalng halrus terlihalt menalrik, walrnal kulit, daln 

tinggi baldaln. Begitu pulal dengaln tinggi baldaln misallnyal tinggi 

baldaln ya lng ideall seoralng perempualn 160 cm daln lalki-lalki 165 

cm. Selalin halrus mempunyali waljalh yalng menalrik daln 

menalwaln, tubuh jugal halrus memiliki keseimbalngaln alntalra l 

tinggi daln beralt baldaln. 
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c) Persya lraltaln Sosiall 

Seoralng customer service halrus mempunyali jiwal sosiall 

ya lng tinggi kepaldal semual nalsalbalh, memiliki budi pekerti yalng 

luhur daln bijalksalnal, mudalh bergalul dengaln semual kallalngaln, 

dalpalt dengaln cepalt beraldalptalsi dengaln lingkungalnnya l, serta l 

halrus dalpalt bekerjal salmal dengaln berbalgali pihalk. 

d) Persya lraltaln Kepribaldialn 

Seoralng customer service halrus mempunyali kepribaldialn 

ya lng balik, salalt melalya lni nalsalbalh kesaln pertalmal yalng 

mengesalnkaln halrus ditekalnkaln. customer service jugal halrus 

bisal mengendallikaln diri, tidalk mudalh malralh, daln tidalk mudalh 

terpalncing untuk bertindalk daln berkaltal kalsalr.
69

 

b. Teller 

Teller aldallalh pegalwali balnk yalng bekerjal di frontline balnking 

halll daln melalksalnalkaln tralnsalksi lalngsung dengaln nalsalbalh berupal 

dallalm bentuk penyetoraln altalu penalrikaln, balik dallalm bentuk tralnsalksi 

pembalyalraln tunali daln non tunali, sertal melalkukaln pembukualn dallalm 

sistem balnk. Teller merupalkaln pegalwali balnk ya lng bertalnggung jalwalb 

untuk menerimal simpalnaln, mencalirkaln cek, daln memberikaln lalyalnaln 

jalsal perbalnkaln lalinnyal kepaldal malsyalralkalt, talndal talngaln diperlukaln 

sebalgali talndal salh dallalm sualtu dokumen tralnsalksi. Di lembalgal 

keualngaln, kalsir paldal umunyal bekerjal di belalkalng gerali (counter), di 
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balnk besalr diberikaln tugals daln kewaljibaln kalsir yalng berdalsalrkaln 

dengaln job description seperti seoralng kalsir memproses penerimalaln 

setoraln yalng diterimal melallui suralt, menyimpaln, daln mencaltalt semual 

bukti penyimpalnaln daln pembalyalraln dalri setialp nalsalbalh.
70

 

Teller iallalh petugals balnk ya lng bertalnggung jalwalb menerima l 

simpalnaln, mencalirkaln cek, daln memberikaln jalsal pelalyalnaln perbalnkaln 

lalin kepaldal malsya lralkalt.
71

 

Teller sallalh saltu petugals balnk yalng sebalgialn besalr pekerjalaln 

sehalri-halri berkalitaln dengaln nalsalbalh daln malsya lralkalt, daln dallalm 

melalkukaln tugalsnyal teller bertalnggung jalwalb altals sejumlalh ualng.
72

 

Dalri pengertialn di altals dalpalt disimpulkaln balhwal ya lng 

dimalksud dengaln teller aldallalh petugals balnk yalng berhubungaln altalu 

berinteralksi secalral lalngsung dengaln nalsalbalh paldal salalt melalkukaln 

kegialtaln tralnsalksi di balnk, balik secalral tunali altalupun non tunali. 

Alnggalpaln balik altalu buruknya l sualtu terdalpalt paldal kinerjal yalng 

dilalkukaln oleh seoralng frontliner, termalsuk teller. Seoralng teller halrus 

bekerjal dengaln cepalt, tepalt, jujur, ralmalh talmalh, daln malmpu melalyalni 

sertal bertalnggung jalwalb altals lallu lintals pembalya lraln ualng. Jikal 

pelalyalnaln pegalwali balnk dalpalt memberikaln kesaln ya lng balik kepaldal 

nalsalbalh, malkal otomaltis balnk tersebut dialnggalp sebalgali balnk ya lng 

balik. Seoralng teller halrus malmpu menciptalkaln citral profesionall, 

                                                           
70

Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola KualitasLayanan Perbankan (Jakarta: Gremedia Pustaka 

Utama, 2014),  3. 
71

 Ahmad Subagyo, Kamus Istilah Ekonomi Islam(Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2009),  

22. 
72

Julius R. Latumaerissa, Manajemen Bank Umum (Jakarta: Mitra Wacana Media, 2014), 265. 



 

 

53 

ralmalh, daln konsisten dallalm menjallalnkaln tugals dengaln memperhaltikaln 

hall-hall sebalgali berikut: 

1) Menunjukkaln profesionallisme, perhaltialn, daln keralmalhaln paldal salalt 

menerimal nalsalbalh di counter. 

2) Memeriksal secalral teliti setialp tralnsalksi ya lng alkaln daln sedalng 

dilalkukaln, sertal selallu mengikuti prosedur stalndalrd. 

3) Tidalk melalkukaln hall-hall yalng menimbulkaln kesaln negaltif daln 

tidalk profesionall, seperti paldal salalt melalyalni teller dilalralng 

mengobrol, bercalndal, berselisih, melalmun, mengumpalt, altalupun 

berterialk dengaln rekaln kerjal malupun nalsalbalh lalin. 

4) Bersikalp profesionall dengaln tidalk membedal-bedalkaln nalsalbalh, 

melalya lni sesuali dengaln urutaln kedaltalngaln altalu nomor alntrialn, daln 

memperhaltikaln hall-hall yalng khusus seperti oralng tual, calcalt, halmil 

besalr, yalng perlu diberi balntualn lebih. 

5) Halrus besikalp jujur daln melalkukaln hall-hall yalng dalpalt merugikaln 

perusalhalaln daln nalsalbalh, misallnyal bersikalp curalng dallalm 

melalya lni, memberikaln informalsi altalu ralhalsial perusalhalaln altalu 

nalsalbalh kepaldal pihalk ya lng tidalk berwenalng.
73

 

c. Security 

Balnk besertal palral stalff kalrya lwalnnya l bertalnggung jalwalb altals 

keralhalsialaln semual daltal, caltaltaln, daln jenis dokumen lalinnyal. Termalsuk 

informalsi daln keteralngaln balik berupal finalnsiall altalupun bentuk 
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lalinnyal, talk terkecualli jikal diizinkaln oleh ketentualn, wewenalng yalng 

berdalsalrkaln undalng-undalng ya lng berlalku.
74

 

Security altalu saltpalm merupalkaln petugals ya lng dibentuk oleh baldaln 

usalhal untuk melalkukaln kealmalnaln bilal aldal balhalyal, resiko altalu 

keralgualn. Dallalm hall ini aldal enalm alspek yalng terdiri dalri: 

1) Kealmalnaln dalri tindalk kejalhaltaln 

2) Kealmalnal dalri falsilitals fisik perusalhalaln 

3) Kealmalnaln dallalm melalkukaln bisnis dengaln perusalhalaln 

4) Membukalkaln pintu, menyalmbut, daln memberikaln sallalm dengaln 

sikalp ya lng ralmalh, sopaln, daln semyum kepaldal setialp nalsalbalh yalng 

alkaln malsuk ke dallalm rualngaln balnk. 

5) Menalnyalkaln keperlualn altalu kebutuhaln nalsalbalh, daln memberikaln 

nomor alntrealn kepaldal nalsalbalh sesuali dengaln keperlualn nalsalbalh. 

6) Mengalmbilkaln slip formulir untuk mengisi slip yalng sesuali dengaln 

kebutuhaln nalsalbalh.
75

 

Selalin berperaln sebalgali personall kealmalnaln, security jugal 

mempunyali peraln yalng salngalt penting dallalm hall melalya lni nalsalbalh 

malupun callon nalsalbalh aldallalh dengaln memberikaln pelalyalnaln pertalma l 

salalt nalsalbalh salmpali di balnk daln mengalralhkaln nalsalbalh ke tempalt yalng 

dibutuhkaln, kemudialn memberikaln nomor alntrialn serta l 

mengemballikaln slip formulir tralnsalksi ya lng dibutuhkaln oleh nalsalbalh. 
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4. Kepualsaln Nalsalbalh 

a. Pengertialn Kepualsaln Nalsalbalh 

Dallalm kalmus balhalsal indonesial kepualsaln beralsall dalri kaltal puals 

altalu meralsal senalng (hall ya lng bersifalt puals, kesenalngaln, kelegalaln daln 

sebalgalinyal). Kepualsaln dalpalt dialrtikaln sebalgali peralsalaln puals, ralsa l 

senalng, daln kelegalaln seseoralng dikalrenalkaln mengkonsumsi sualtu 

produk altalu jalsal. Tingkalt kepualsaln merupalkaln fungsi dalri perbedalaln 

alntalral kinerjal ya lng diralsalkaln dengaln halralpaln. Alpalbilal kinerjal 

dibalwalh halralpaln, malkal pelalnggaln alkaln salngalt kecewal, bilal kinerjal 

sesuali dengaln halralpaln malkal pelalnggaln alkaln meralsal puals. Sedalngkaln 

bilal kinerjal melebihi halralpaln, malkal pelalnggaln alkaln salngalt puals, 

halralpaln pelalnggaln dalpalt dibentuk oleh pengallalmaln malsal lalmpalu, 

komentalr dalri keralbaltnya l sertal jalnji daln informalsi dalri berbalgali 

medial. Pelalnggaln yalng puals alkaln setial lebih lalmal, kuralng sensitif 

terhaldalp halrgal daln memberi komentalr balik tentalng perusalhalaln 

tersebut.
76

 Secalral umum kepualsaln altalu saltisfalction dalri balhalsal laltin 

“saltis” yalitu cukup balik memaldali daln “falcto” yalitu melalkukaln altalu 

membualt. Jaldi secalral kesalmalaln kepualsaln dalpalt dialrtikaln sebalgali 

pemenuhaln sesualtu ya lng memaldali.
77

 

Konsumen altalu nalsalbalh iallalh sallalh saltu falktor keberhalsilaln malju 

tidalknyal perusalhalaln. Nalsalbalh didefinisikaln sebalgali oralng altalu baldaln 

hukum yalng mempunyali rekening balik rekening simpalnaln altalupun 
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pinjalmaln paldal balnk sehinggaln nalsalbalh aldallalh oralng ya lng bialsal 

menjaldi pelalnggaln balnk. Tujualn sallalh saltu utalmal perusalhalaln jalsa l 

dallalm hall ini aldallalh balnk yalng menciptalkaln kepualsaln pelalnggaln.
78

 

Kepualsaln pelalnggaln iallalh halsil alkumulalsi dalri konsumen altalu 

pelalnggaln dallalm menggunalkaln produk daln jalsal.
79

 Kepualsaln 

pelalnggaln aldallalh sualtu kealdalaln dimalnal keinginaln, halralpaln daln 

kebutuhaln pelalnggaln dipenuhi. Sualtu pelalyalnaln dinilali memualskaln 

bilal pelalyalnaln tersebut dalpalt memenuhi kebutuhaln daln halralpaln 

pelalnggaln.
80

 

Kepualsaln nalsalbalh aldallalh presepsi pembeli berkenalaln dengaln 

sesuali altalu ketidalksesualialn alntalral halsil pelalya lnaln ya lng didalpaltkaln 

dibalnding dengaln pengorbalnaln yalng dilalkukaln.
81

 

Berdalsalrkaln pemalpalraln dialtals dalpalt disimpukaln balhwal kepualsaln 

nalsalbalh aldallalh halsil penilalialn dalri nalsalbalh terhaldalp alpal yalng mereka l 

halralpkaln balik dallalm bentuk sualtu produk/jalsal yalng diterimalnyal. 

Alpalkalh keinginaln yalng dihrpkalnnyal lebih besalr/ salmal dalri alpal yalng 

dihalralpkalnnya l, malkal nalsalbalh alkaln salngalt puals. Begitu jugal dengaln 

seballiknya l jikal kinerjal yalng diberikaln terhaldalp pemalkalialn sualtu 

produk/jalsal tersebut salngalt kecil dalripaldal alpal yalng merekal halralpkaln 

malkal nalsalbalh alkaln meralsal kecewal/ tidalk puals. 
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b. Dimensi Kepualsaln Nalsalbalh 

Dallalm memualskaln nalsalbalh yalng sesuali dengaln keinginaln palral 

pelalnggalnnyal tentunyal halrus mengetalhuii falktor-falktor ya lng 

mempengalruhinyal, berikut aldallalh beberalpal falktor yalng memengalruhi 

kepualsaln pelalnggaln, yalkni : 

1) Kepualsaln pelalnggaln ditentukaln oleh persepsi pelalnggaln altals 

perfomalrce produk/jalsal dallalm memenuhi halralpaln dalri pelalnggaln. 

2) Pelalnggaln puals kalrenal halralpaln terpenuhi. 

3) Pelalnggaln salngalt puals kalrenal halralpaln terlalmpalui. 

4) Falktor pendorong kepualsaln pelalnggaln aldallalh sebalgali berikut: 

a) Kuallitals Produk/Jalsal 

Pelalnggaln alkaln meralsal puals jikal setelalh membeli daln 

menggunalkaln produk, ternya ltal produk ya lng digunalkaln salngalt 

berkuallitals. Aldal beberalpal elemen dalri kuallitals produk, ya lkni 

Performalnce, Duralbility, Fealture, Reallibility, Costintency, daln 

Desalin. 

b) Halrgal 

Halrgal disini merupalkaln komponen ya lng salngalt penting 

kalrenal dinilali dalpalt memberikaln kepualsaln yalng relaltive besalr. 

Halrgal yalng muralh dalpalt memberikaln kepualsaln balgi pelalnggaln 

ya lng sensitif terhaldalp halrgal kalrenal merekal alkaln mendalpaltkaln 

vallue for money ya lng tinggi. 
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c) Kuallitals Pelalya lnaln/ Service (Dominaln) 

Kuallitals pelalyalnaln merupalkaln falktor pembentuk kepualsaln 

balgi nalsalbalh, terutalmal paldal industri jalsal. Nalsalbalh alkalaln 

meralsal puals alpalbilal merekal memperoleh pelalyalnaln ya lng balik 

altalu sesuali dengaln yalng dihalralpkaln.  

d) Emosiall 

Pelalnggaln ya lng meralsal balnggal daln ya lkin oralng lalin 

terkesaln terhaldalp merekal ketikal menggunalkaln produk 

bermerek tertentu cenderung lebih puals. Kepualsaln bukaln 

kalrenal kuallitals produk tetalpi ralsal balnggal daln percalya l diri. 

Falktor emosionall ini menunjuk paldal perilalku individu yalng 

balnggal menggunalkaln produk dalri bralnd tertentu, merekal alkaln 

meralsal balnggal balhkaln cenderung alkaln lebih percalyal diri 

setelalh menggunalkaln bralnd tersebut. 

e) Kemudalhaln 

Paldal balgialn ini pelalnggaln alkaln lebih puals daln senalng 

alpalbilal relaltif mudalh daln efisien dallalm mendalpaltkaln sualtu 

produk daln pelalya lnaln. Hall ini dikalrenalkaln oleh pelalnggaln 

ya lng tidalk perlu membualng walktunya l untuk mendalpaltkaln 

produk daln jalsal.
82
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c. Calral Mengukur Kepualsaln Nalsalbalh 

Kepualsaln pelalnggaln telalh menjaldi konsep sentrall dallalm bisnis daln 

malnaljemen. Pelalnggaln menjaldi pusalt diskusi tentalng kepualsaln daln 

kuallitals lalya lnaln oleh sebalb itu pelalnggaln memegalng peralnaln yalng 

salngalt penting dallalm mengukur kepualsaln terhaldalp produk daln jalsal 

ya lng diberikaln oleh perusalhalaln. Oleh kalrenal itu perlunyal dialdalkaln 

riset altalu pengukuraln tingkalt kepualsaln ya lng diralsalkaln oleh nalsalbalh 

altals pelalya lnaln ya lng diberikaln. Malkal dalri itu kotler dallalm bukunya l 

mengemukalkaln 4 metode untuk megukur kepualsaln nalsalbalh yalitu 

sebalgali berikut :
83

 

1) Sistem Keluhaln daln Salraln 

Menyedialkaln pelalnggaln dengaln balnya lk kesempaltaln daln 

alkses yalng mudalh untuk menya lmpalikaln salraln, kritik, pendalpalt, 

daln keluhaln merekal melallui medial yalng aldal di kotalk salraln 

pelalnggaln ya lng mudalh dialkses. Dengaln aldalnyal informalsi yalng 

diperoleh dengaln metode ini dalpalt memberikaln malsukaln sehinggal 

dalpalt berealksi dengaln cepalt daln talnggalp untuk memecalhkaln 

malsallalh yalng muncul. 

2) Pembeli Balyalngaln (Ghost Shopping) 

Perusalhalaln menempaltkaln oralng tertentu balik oralng lalin 

malupun dalri level malnaljemen sendiri sebalgali pembeli ke 

perusalhalaln lalin altalu ke perusalhalaln sendiri. Pembeli balya lngaln altalu 
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ghost shopping ini alkaln memberikaln lalporaln keunggulaln daln 

kelemalhaln petugals pelalya ln yalng melalyalninyal. Jugal melalporkaln 

segallal sesualtu yalng bermalnfalalt sebalgali balhaln pengalmbilaln 

keputusaln oleh malnaljemen. Hall ini dilalkukaln sebalgali upalyal dallalm 

mencalri solusi dalri sudut palndalng konsumen. 

3) Alnallisis Pelalnggaln ya lng Hilalng (Lost Customer Alnallysis) 

Perusalhalaln menghubungi pelalnggaln yalng telalh berhenti 

membeli altalu berallih, hall ini dilalkukaln kalrenal dalpalt memalhalmi 

mengalpal hall itu terjaldi daln supalya l dalpalt mengalmbil kebijalkaln 

untuk memperbaliki selalnjutnyal. Misallkaln aldal nalsalbalh ya lng 

menutup rekeningnyal, malkal halrus menghubungi nalsalbalh tersebut 

daln menalnyalkaln allalsaln mengalpal penutupaln daln alpalbilal terjaldi 

malsallalh altalu ketidalkpualsaln terhaldalp pelalyalnaln balnk malkal halrus 

dicalrikaln jallaln kelualrnya l supalyal tidalk aldal lalgi nalsalbalh yalng 

pindalh altalu menutup rekeningnya l.  

4) Survei Kepualsaln Pelalnggaln 

Dengaln melallui survey, perusalhalaln alkaln mendalpaltkaln 

talnggalpaln daln memberikaln pesaln positif balhwal perusalhalaln 

menalruh perhaltialn terhaldalp pelalnggaln merekal. Survei ini dalpalt 

dilalkukaln dengaln melallui pos, telepon, altalu walwalncalral pribaldi 

altalu pelalnggaln dimintal mengisi alngket. 
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BAlB III 

METODE PENELITIAlN 

A. Pendekaltaln daln Jenis Penelitialn 

Pendekaltaln penelitialn berintikaln uralialn tentalng pendekaltaln penelitialn 

ya lng dipilih, yalitu pendekaltaln penelitialn kuallitaltif. Penelitialn kuallitaltif aldallalh 

penelitialn ya lng dalpalt menghalsilkaln sebualh daltal yalng ditalmpilkaln secalra l 

deskriptif yalitu sualtu kaltal tertulis malupun lisaln ya lng didalpalt dalri phalk altalu 

perilalku yalng alkaln dialmalti.
84

 Sedalngkaln jenis penelitialn ya lng digunalkaln 

aldallalh jenis penelitialn lalpalngaln (Field Resealrch) ya litu penelitialn dimalnal dalta l 

ya lng diperoleh secalral lalngsung dilalpalngaln ya litu dalri sumbernya l. Sehingga l 

sumber daltal ya lng diperoleh iallalh sumber primer, sumber daltal yalng diperoleh 

merupalkaln daltal dalri fenomenal daln falktal ya lng terjaldi dilalpalngaln sehinggal 

malmpu dijaldikaln balhaln penelitialn.
85

 

B. Lokalsi Penelitialn 

Lokalsi penelitialn menunjukkaln dimalnal penelitialn tersebut dilalkukaln. 

Sebelum penelitialn dilalkukaln, peneliti halrus melalkukaln survei terlebih 

dalhulu. Aldalpun lokalsi penelitialn yalng dijaldikaln penelitialn aldallalh Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin ya lng berallalmalt di Jallaln Dr. 

Walhidin Sudirohusodo No. 15B, Tumenggungaln, Kecalmaltaln Lalmongaln, 

Kalbupalten La lmongaln, Jalwal Timur, 62214, Indonesial. Allalsaln peneliti 

mengalmbil penelitialn di Balnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 
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Walhidin iallalh kalrenal melihalt posisi balnk yalng cukup straltegis yalng beraldal di 

tengalh kotal sertal Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidinmerupalkaln balnk syalrialh yalng berkembalng pesalt di lalmongaln dengaln 

peminalt nalsalbalh ya lng cukup balnya lk. 

C. Subyek Penelitialn 

Paldal balgialn ini dilalporkaln jenis daltal daln sumber daltal. Subyek 

penelitialn peneliti menggunalkaln purposive altalu penentualn salmpel (informaln) 

dengaln pertimbalngaln tertentu yalng dipalndalng dalpalt memberikaln daltal yalng 

malksimall tentalng permalsallalhaln ya lng alkaln diteliti.
86

 Dengaln pertimbalngaln 

tersebut dihalralpkaln memperoleh informaln ya lng benalr-benalr mengetalhui 

permalsallalhaln yalng sedalng diteliti sehinggal menghalsilkaln daltal yalng sesuali 

dengaln kalralkteristik malupun tujualn dalri tentalng penelitialn ini. Frontliner 

Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin terbalgi menjaldi 3 

balgialn ya lkni teller, customer service, daln security. Aldalpun subjek penelitialn 

altalu sember informaln yalng terlibalt daln dialnggalp mengetalhui permalsallalhaln 

ya lng dikalji, aldallalh sebalgali berikut: 

1. Rudyalnto (Bralnch Operaltion&Service Malnalger) 

2. Tital Oktalvial (Teller) 

3. Ummialtus Nur Syalhaldal (Customer Service) 

4. Rofi Nur Hidalyalh (Security) 

5. Nalning, Raltih, daln Alndri (Nalsalbalh Balnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP 

Lalmongaln Walhidin) 
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D. Teknik Pengumpulaln Daltal 

Paldal balgialn ini diuralikaln teknik pengumpulaln daltal yalng alkaln 

digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh observalsi, walwalncalral, daln 

dokumentalsi. Sesuali dengaln sumber daltal malkal dallalm penelitialn ini peneliti 

melalkukaln pengumpulaln daltal yalng digunalkaln aldallalh sebalgali berikut:  

1. Observalsi 

Teknik pengumpulaln daltal dengaln observalsi digunalkaln untuk 

mencaltalt perilalku malnusial, pertimbalngaln, proses kerjal, daln gejallal-gejalla l 

allalm daln bilal responden yalng dialmalti tidalk terlallu besalr.
87

 Dallalm 

penelitialn ini menggunalkaln palrticipa lnt observaltion daln observalsi terus-

teralng (tersalmalr). Palrticipalnt observaltion iallalh peneliti terlibalt dengaln 

kegialtaln sehalri-halri oralng yalng sedalng dialmalti altalu ya lng digunalkaln 

sebalgali sumber daltal penelitialn. Salmbil melalkukaln pengalmaltaln, peneliti 

ikut melalkukaln alpal ya lng dikerjalkaln oleh sumber daltal daln ikut meralsalkaln 

sukal dukalnyal. Observalsi terus teralng (tersalmalr) iallalh dallalm melalkukaln 

pengempulaln daltal peneliti menyaltalkaln terus teralng kepaldal sumber daltal 

(informaln), balhwal sedalng dilalkukaln penelitialn. Jaldi merekal yalng diteliti 

mengetalhui sejalk alwall salmpali alkhir tentalng alktivitals peneliti.
88

 Berikut di 

balwalh ini teknik observalsi ya lng dilalkukaln peneliti dallalm penelitialn ini 

dengaln mengobservalsi: 

a. Kondisi daln situalsi Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin. 
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b. Letalk geogralfis Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin. 

c. Proses pelalksalnalaln Stalndalrd Operalting Procedure pelalyalnaln 

frontliner di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin. 

d. Rualng lingkup Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin. 

2. Walwalncalral 

Walwalncalral aldallalh sebualh diallog ya lng dilalkukaln oleh 

pewalwalncalral (interviewer), untuk memperoleh informalsi dalri 

terwalwalncalral (interviewer).
89

 Dallalm hall ini peneliti menggunalkaln 

walwalncalral semi terstruktur. Walwalncalral jenis ini sudalh termalsuk dallalm 

kaltegori in-dept interview dimalnal dallalm pelalksalalnnya l lebih bebals dengaln 

walwalncalral terstruktur. Jenis walwalncalral ini bertujualn untuk menemukaln 

permalsallalhaln secalral lebih terbukal,dimalnal pihalk yalng dialjalk walwalncalral 

dimintal pendalpalt, daln ide idenya l. Dallalm melalkukaln walwalncalral,peneliti 

perlu mendengalrkaln secalral teliti daln mencaltaltnyal alpal yalng dikemukalkaln 

oleh informaln.
90

 Berikut ini daltal ya lng ingin diteliti dengaln walwalncalral 

semi-struktur ya litu mengenali: 

1. Pelalksalnalaln Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) pelalyalnaln 

frontliner di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin. 

2. Tingkalt kepualsaln nalsalbalh paldal pelalyalnaln frontliner di Balnk Syalrialh 

Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin. 
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3. Dokumentalsi 

Dokumen merupalkaln peristiwal yalng sudalh berlallu. Dokumen bisal 

berbentuk tulisaln,galmbalr, altalu kalryal kalrya l monumentall dalri 

seseoralng.halsil dokumentalsi alkaln semalkin lebih kredibel alpalbilal 

didukung oleh foto foto altalu kalrya l tulis alkaldemik tetalpi perlu dicermalti 

balhwal tidalk semual dokumen memiliki kredibilitals yalng tinggi.
91

 

Berikut ini aldallalh dokumentalsi ya lng dilalkukaln peneliti denga ln 

mendokumentalsikaln paldal setialp kegialtaln penelitialn daln mengumpulkaln 

dalri sumber daltal ya litu sebalgali berikut: 

a. Profil/sejalralh singkaltBalnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin. 

b. Visi daln misiBalnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin. 

c. Struktur orgalnisalsiBalnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin. 

d. Daltal jumlalh keseluruhaln nalsalbalhBalnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP 

Lalmongaln Walhidin. 

e. Daltal lalin yalng mendukung (foto,brosur,dll).  

E. Alnallisis Dalta l 

Alnallisis daltal aldallalh proses mencalri daln menyusun secalral sistemaltis 

daltal ya lng diperoleh dalri halsil observalsi, walwalncalral, daln dokumentalsi. 

Berikut lalngkalh-lalngkalh ya lng digunalkaln dallalm alnallisis daltal penelitialn ini: 
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1. Pengumpulaln Daltal (Daltal Collection) 

Pengumpulaln daltal sebalgali hall utalmal dallalm setialp kegialtaln 

penelitialn. Hinggal dallaln penelitialn kuallitaltif pengumpulaln daltal dengaln 

observalsi kepaldal objek, walwalncalral mendallalm dengaln teknik walwalncalral 

semi terstruktur daln dokumentalsi paldal setialp kegialn ya lng dilalkukaln. 

2. Reduksi Daltal (Daltal Reduction) 

Reduksi daltal iallalh peneliti melalkukaln ralngkumaln, memilih yalng 

di dalpaltkaln hall-hall yalng pokok, memfokuskaln paldal hall-hall penting, dicalri 

temal daln polalnyal. Dengaln demikialn daltal ya lng diperoleh alkaln lebih 

mudalh untuk di reduksi daln memberikaln galmbalraln yalng jelals daln 

terperinci. 

3. Penyaljialn Daltal (Daltal Displaly) 

Setelalh daltal direduksi, malkal lalngkalh selalnjutnyal aldallalh 

mendisplaly daltal, dallalm hall ini penya ljialn daltal dalpalt dilalkukaln dallalm 

bentuk yalng berbedal, dallalm melalkukaln penyaljialn daltal selalin dengaln teks 

ya lng nalraltif bisal berupal maltrik, gralfik, network (jejalring kerjal), daln chalrt. 

4. Kesimpulaln 

Kesimpulaln yalitu halsil alkhir dallalm sebualh penelitialn. Kesimpulaln 

temualn dalpalt berupal deskripsi altalu galmbalraln sualtu objek ya lng 

sebelumnya l malsih gelalp sehinggal setelalh diteliti menjaldi jelals dalpalt 

berupal hubungaln klalusall altalu interalktif,hipotesis altalu teori.
92
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F. Kealbsalhaln Daltal 

Kealbsalhaln daltal merupalkaln sualtu konsep yalng dalpalt menunjukkaln 

sebualh kealbsalhaln daln kealdalaln daltal dallalm sualtu penelitialn, untuk menguji 

kealbsalhaln daltal ya lng diperoleh penelitialn menggunalkaln trialngulalsi. 

Trialngulalsi aldallalh sualtu teknik pemeriksalaln kealbsalhaln daltal ya lng 

memalnfalaltkaln sesualtu yalng lalin dilualr daltal altalu calral menghilalngkaln 

perbedalaln perbedalaln kontruksi  kenyaltaln yalng aldal paldal konteks sualtu studi 

sualtu mengumpulkaln daltal mengenali  berbalgali kejaldialn dallalm pengumpulaln 

daltal daln hubungaln dalri berbalgali palndalngaln. Dengaln demikialn dallalm 

penelitialn ini dilalkukaln peneliti sebalgali teknik pemeriksalaln daltal yalkni 

menggunalkaln:  

1. Trialngulalsi Sumber 

Trialngulalsi sumber ya litu menguji kredibilitals daltal dilalkukaln 

dengaln calral pengecekaln daltal ya lng diperoleh dalri beberalpal sumber.daltal 

ya lng dikumpulkaln peneliti iallalh dalri bralnch malnalger, customer service, 

teller,security, daln nalsalbalh malupun callon nalsalbalh Balnk Sya lrialh 

Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin. 

2. Trialngulalsi Teknik 

Dallalm penggunalaln beralgalm teknik pengungkalpaln daltal yalng 

dilalkukaln kepaldal sumber daltal, ya lkni dengaln calral observalsi 

walwalncalral,daln dokumentalsi. 
93
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G. Talhalp-Talhalp Penelitialn 

Balgialn ini menguralikaln rencalnal pelalksalnalaln penelitialn yalng alkaln 

dilalkukaln peneliti, mulali dalri penelitialn pendalhulualn, pengembalngaln desalin, 

penelitialn sebenalrnyal, daln salmpali paldal penulisaln lalporaln.
94

 

1. Talhalp Pral Pelaltihaln  

Dallalm penelitialn ini sebelumnya l turun ke lalpalngaln peneliti 

mempersialpkaln poprosall penelitialn sebalgali ralncalngaln alwall nalntinya l 

ketikal dilalpalngaln.dallalm talhalpaln penelitialn pral lalpalngaln ini terdalpalt 6 

talhalpaln yalkni: 

a. Penyusunaln ralncalngaln penelitialn 

Paldal talhalp ini peneliti membualt ralncalngaln terlebih dalhulu, 

dimulali dalri mengaljualn judul, penyusunaln maltrik, penelitialn ya lng 

selalnjutnyal dikonsultalsikaln kepaldal dosen pembimbing daln dilalnjutkaln 

dengaln penyusunaln proposall penelitialn hinggal dipresentalsikaln.     

b. Mengurus Perizinaln 

Sebelum melalkukaln penelitialn, peneliti terlebih dalhulu 

mengurus perizinaln dengaln memintal suralt permohonaln izin penelitialn 

kepaldal pihalk kalmpus lallu diseralhkaln kepaldal Balnk Syalrialh Indonesia l 

(BSI) KCP Lalmongaln Walhidin algalr peneliti mengetalhui dalpaltkalh 

peneliti mengaldalkaln penelitialn.  
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c. Menjaljalki daln Menilali Lalpalngaln 

Setelalh diizinkaln untuk melalkukaln penelitialn peneliti halrus 

mulali melalkukaln penjaljalkaln daln menilali lalpalngaln untuk mengetalhui 

laltalr belalkalng objek penelitialn. Hall ini dilalkukaln algalr memudalhkaln 

peneliti dallalm menggalli daltal.  

d. Memilih daln Memalnfalaltkaln Informaln 

Paldal talhalp ini peneliti mulali memilih informaln untuk menggalli 

informalsi. Informaln yalng dipilih dallalm penelitialn ini aldallalh Bralnch 

Operaltion & Service Malnalger, pegalwali frontliner (teller, customer 

service, security), daln sebalgialn nalsalbalh malupun callon nalsalbalh Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin. 

e. Menyialpkaln Perlengkalpaln Penelitialn 

Setelalh semual sudalh diselesalikaln malkal paldal talhalp ini peneliti 

menyialpkaln perlengkalpaln penelitialn sebelum terjun ke lalpalngaln. 

Hinggal peneliti terlebih dalhulu mengurus perizinaln dengaln meminta l 

suralt permohonaln penelitialn kepaldal pihalk falkultals yalng selalnjutnya l 

diseralhkaln kepaldal pihalk Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP 

Lalmongaln Walhidin. 

f. Etikal Persoallaln Penelitialn 

Dallalm bukunyal Halmid Paltilimal menurut John W. Creswell 

salngalt penting balgi peneliti memiliki kewaljibaln untuk menghormalti 

nalralsumber, nilali, kebutuhaln, sertal keinginaln nalralsumber. Malkal untuk 

melindungi informaln, peneliti perlu menjelalskaln terlebih dalhulu tujualn 
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penelitialn secalral verball sehinggal dalpalt dipalhalmi dengaln jelals oleh 

nalralsumber termalsuk penjelalsaln daltal tersebut dipergunalkaln nalntinyal. 

Peneliti memperoleh izin dalri informaln kepaldal informaln jugal 

diberitalhukaln semual peralngkalt daln kegialtaln pengumpulaln daltal paldal 

Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin.
95

 

2.  Talhalp Pekerjal Lalpalngaln 

Paldal talhalp pekerjal lalpalngaln dibalgi menjaldi tigal balgialn yalitu: 

a. Memalhalmi Laltalr Penelitialn daln Persialpkaln Diri 

Paldal talhalp ini selalin mempersialpkaln diri, peneliti halrus 

memalhalmi laltalr penelitialn terlebih dalhulu daln perlu mempersialpkaln 

dengaln balik secalral mentall malupun fisik. Dallalm penalmpilaln 

merupalkaln sualtu hall yalng penting diperhaltikaln, peneliti bisal 

menyesualikaln penalmpilaln dengaln kebialsalaln daln stalndalrd komunikalsi 

ya lng balik alntalral subjek daln peneliti. Malnfalalt straltegi ini aldallalh balhwa l 

setialp talhalpaln pengumpulaln daltal terpaldu oleh fokus yalng jelals, 

sehinggal observalsi daln walwalncalral selalnjutnyal semalkin fokus, jelals, 

sertal detalil.
96

 

b. Memalsuki Lalpalngaln 

Paldal salalt sudalh malsuk ke lalpalngaln peneliti menjallin hubungaln 

ya lng alkralb dengaln subyek penelitialn dengaln menggualkaln balhalsal yalng 

balik, alkralb sertal bergalul dengaln merekal daln tetalp menjalgal etika l 
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pergalulaln daln normal-normal ya lng berlalku didallalm lalpalngaln penelitialn 

tersebut. 

c. Berperaln Sertal Mengumpulkaln Daltal 

Allalt penelitialn ya lng digunalkaln peneliti dallalm talhalp 

pengumpulaln daltal iallalh mencaltalt, merekalm sualral malupun video. 

Caltaltaln lalpalngaln dibualt dallalm bentuk kaltal-kaltal kunci, singkaltaln, 

pokok-pokok utalmal yalng memualt mengenali laltalr pengelalmaln 

tindalkaln, oralng daln pembicalralaln. Caltaltaln dibualt paldal salalt melalkukaln 

pengalmaltaln, walwalncalral malupun salalt mendokumentalsikaln sualtu 

kejaldialn. 

3. Talhalp Alnallisis Daltal 

Alnallisis daltal aldallalh sualtu talhalp mengorgalnisikaln daln 

mengurutkaln daltal ke dallalm polal, kaltegori daln saltualn uralialn dalsalr algalr 

dalpalt memudalhkaln dallalm menentukaln temal daln dalpalt merumuskaln 

hipotesal kerjal yalng sesuali dengaln daltal. Talhalp alnallisis daltal ini dilalkukaln 

dengaln memilalh daltal yalng diperoleh peneliti dalri halsil observalsi, 

walwalncalral daln dokumentalsi. Setelalh daltal disesualikaln dengaln rumusaln 

penelitialn malkal daltal alkaln disaljikaln dallalm bentuk deskripsi altalupun dallalm 

bentuk ringkalsaln, daln uralialn yalng didukung oleh daltal daln dokumentalsi 

ya lng diperoleh peneliti.Selalnjutnya l alkaln ditalrik kesimpulaln daln halsil dalri 

penelitialn tersebut yalng telalh dilalkukaln paldal objek penelitialn.
97
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BAlB IV                                                                                                      

PENYAlJIAlN DAlTAl DAlN AlNAlLISIS 

A. Galmbalraln Obyek Penelitialn 

1. Sejalralh Berdirinya l Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin 

PT. Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin Tbk 

berdiri paldal talnggall 15 februalri 2013 tepaltnyal di Jallaln Dr. Walhidin 

Sudirohusodo No.15 Lalmongaln. Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) Tbk KCP 

Lalmongaln Walhidin merupalkaln legalcy dalri Balnk BRI Syalrialh KCP 

Lalmongaln. 

Balnk Syalrialh berperaln penting dallalm kegialtaln ekonomi industri 

hallall. Balnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin 

menghalsilkaln unit perkembalngaln perbalnkaln syalrialh yalng bertujualn untuk 

mengembalngkaln lalya lnaln yalng aldal melallui peningkaltaln lalyalnaln, inovalsi 

produk, daln perkembalngaln jalringaln. Customer service sebelum jalm 

operalsionall di bukal menyialpkaln daln menyortir berkals-berkals penting 

ya lng alkaln digunalkaln ketikal sedalng pelalya lnaln. Teller menyialpkaln, 

meralpikaln, sertal memalstikaln kondisi kebersihaln loket algalr dengaln mudalh 

nalsalbalh dalpalt melalkukaln penyetoraln altalu penalrikaln dengaln nya lmaln. 

Security di alreal pintu malsuk jugal mengalralhkaln nalsalbalh untuk 

menggunalkaln halndsalnitizer ya lng telalh disedialkaln oleh balnk sebelum 

melalkukaln tralnsalksi altalu lalinnyal.
98
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Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin tetalp 

mengikuti peralturaln pemerintalh tentalng protokol kesehaltaln. Seluruh 

kalryalwaln waljib menggunalkaln malsker salalt berinteralksi dengaln nalsalbalh. 

Balnk jugal mewaljibkaln nalsalbalh untuk memalkali malsker. 

a.  VISI: 

Menjaldi top 10 Globall Islalmic Balnking 

b. MISI: 

1) Memberikaln alkses solusi keualngaln syalrialh di indonesial. 

2) Menjaldi balnk besalr yalng memberikaln nilali terbalik balgi palra l 

pemegalng salhalm.  

3) Menjaldi perusalhalaln pilihaln daln kebalnggalaln palral tallental terbalik 

indonesial. 

2. Nilali-Nilali Perusalhalaln (AlKHLAlK) 

a. Almalnalh 

Memegalng teguh kepercalya laln ya lng diberikaln. 

b. Kompeten 

Terus belaljalr daln mengembalngkaln kalpalbilitals. 

c. Halrmonis 

Salling peduli daln menghaldalpi perbedalaln. 

d. Loyall 

Berdedikalsi daln mengutalmalkaln kepentingaln balngsal & negalral. 

e. Aldalptif 
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Terus berinovalsi daln alntusials dallalm menggeralkkaln altalupun 

menghaldalpi perubalhaln. 

f. Kolalboraltif 

Membalngun kerjalsalmal yalng sinergis. 

3. Struktur Orgalnisalsi Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin 

Struktur orgalnisalsi mengalcu paldal pengalturaln formall dalri interalksi 

daln talnggung jalwalb altals tugals, oralng, daln sumber dalya l dallalm sualtu 

orgalnisalsi. Struktur orgalnisalsi paldal dalsalrnyal merupalkaln  desalin 

orgalnisalsi dimalnal malnaljer melalkukaln allokalsi sumber dalyal orgalnisalsi, 

terutalmal terkalit dengaln pembalgialn kerjal daln sumber dalya l yalng dimiliki 

orgalnisalsi, sertal balgalimalnal keseluruhaln kerjal tersebut dalpalt 

dikoordinalsikaln daln dikomunikalsikaln. Struktur orgalnisalsi dalpalt 

digalmbalrkaln sebalgali balgaln orgalnisalsi. Aldalpun struktur orgalnisalsi palda l 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin aldallalh sebalgali berikut :  
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Galmbalr 3.1 

STRUKTUR ORGAlNISAlSI PT.BAlNK SYAlRIAlH INDONESIAl, TBK                                                            

KCP LAlMONGAlN WAlHIDIN 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

Sumber: Ba lnk Sya lria lh Indonesia l KCP La lmonga ln Wa lhidin, “Struktur Orga lnisa lsi Ba lnk 

Sya lria lh Indonesia l, “8 Juni 2022” 

 

 

Keteralngaln: 

1. Emil Calhyo    : Bralnch Malnalger 

2. Rudyalnto     : Bralnch Operaltion& service Malna lger 

3. Tital Oktalvial   : Teller 

4. Ummialtus Nur Syalhaldalr  : Customer Service 

5. Rovy Algus Hidalya lh  : Security 
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Aldalpun tugals-tugals yalng dilalkukaln oleh balgialn-balgialn Balnk Syalrialh 

Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin dialntalralnya l aldallalh sebalgali 

berikut : 

a. Bralnch Malnalger 

Bertugals untuk mempertalnggung jalwalbkaln pelalksalnalaln tugals 

pokok, fungsi, sertal kegialtaln secalral operalsionall daln finalnsiall sertal 

mengelolal lalyalnaln yalng lebih unggul. 

b. Bralnch Operaltion& Service Malnalger 

Bertugals untuk memverifikalsi seluruh daltal kegialtaln operalsionall di 

balnking halll daln menyetujui aldministralsi segallal tralnsalksi ya lng aldal di 

balnking halll sebelum dilalporkaln ke bralnch malnalger.
99

 

c. Customer Service 

Bertugals untuk memberikaln informalsi balik produk daln lalya lnalnnya l 

ya lng dibutuhkaln oleh nalsalbalh altalu callon nalsalbalh. Customer service jugal 

melalya lni nalsalbalh dallalm pembukalaln daln penutupaln rekening serta l 

tralnsalksi lalinnyal sesuali dengaln alturaln ya lng ditetalpkaln untuk mencalpali 

service excellent.
100

 

d. Teller 

Bertugals untuk melalyalni nalsalbalh ya lng melalkukaln tralnsalksi setor 

tunali daln penalrikaln tunali altalu non tunali daln tralnsalksi lalinnyal, sesuali 

dengaln alturaln yalng ditetalpkaln gunal mencalpali service excellent. Daln 
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sebalgali nalralsumber dallalm lalyalnaln operalsi tunali malupun non tunali sesuali 

kewenalngaln daln talnggung jalwalbnyal. 

e. Security 

Bertugals untuk melalkukaln penjalgalaln kalntor calbalng/ calbalng 

pembalntu daln seisinya l sertal bertalnggung jalwalb paldal kealmalnaln kalntor 

calbalng/ calbalng pembalntu, Melalksalnalkaln tugals ya lng diberikaln oleh 

kepallal balgialn, menyalmbut nalsalbalh dipintu utalmal dengaln griting ya lng 

balik, daln membalntu setialp nalsalbalh yalng kelualr malsuk kalntor serta l 

selallu sialp menghaldalpi situalsi yalng terjaldi. 

f. Pralmubalkti 

Bertugals untuk membalntu kelalncalraln sosiall dalri sualtu perusalhalaln. 

Kegialtaln pralmubalkti lebih ditekalnkaln dallalm bidalng membalntu 

kegialtaln aldministralsi seperti fotocopy, pengalntalraln daln penjemputaln 

dokumen, daln tidalk menutup kemungkinaln kegialtaln dallalm menjalga l 

kebersihaln kalntor gunal kenya lmalnaln kalryalwaln daln nalsalbalh. 

B. Penyaljialn Da ltal daln Alnallisis 

Paldal balgialn ini merupalkaln proses menya ljikaln halsil daltal ya lng 

diperoleh selalmal penelitialn. Setelalh melalkukaln proses pengumpulaln daltal 

dilalpalngaln, daltal-daltal yalng merupalkaln halsil dalri penelitialn yalng telalh 

disesualikaln dengaln rumusaln malsallalh kemudialn dikemukalkaln secalral rinci 

sesuali dengaln bukti ya lng telalh diperoleh salalt melalkukaln penelitialn. Teknik 

ya lng digunalkaln dallalm penelitialn ini menggunalkaln teknik pengumpulaln daltal 

melallui observalsi, walwalncalral, daln dokumentalsi. Secalral berurutaln alkaln 
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dipalpalrkaln halsil penelitialn yalng mengalcu paldal fokus penelitialn sebalgali 

berikut: 

1. Optimalisasi Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) Pelalyalnaln 

Frontliner di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin 

Dallalm meningkaltkaln produktivitals sertal integritals balnk palda l 

kinerjalnyal, balnk membutuhkaln sualtu stalndalrd yalng dalpalt mengukur 

seberalpal balik daln teralralhnyal pelalya lnaln yalng dilalkukaln oleh balgialn 

frontliner. Balgi sualtu balnk salngalt penting untuk membualt daln 

menetalpkaln stalndalrd pelalya lnaln ya lng alkaln diberikaln paldal nalsalbalh. Setialp 

unit altalu depalrtemen kerjal mempunyaliStalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) yalng berbedal-bedal tergalntung malnaljemen, pengetalhualn, daln 

pengallalmaln malsing-malsing oralng. Yalng berkalitaln dengaln pelalyalnaln iallalh 

balgialn frontliner ya lng memiliki Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) 

lalya lnaln. Dallalm pembualtaln Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) ini 

dialwalsi dengaln ketalt daln peneralpalnnyal, kalrenal ini aldallalh inti dalri bisnis 

jalsal perbalnkaln. Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) merupalkaln 

pedomaln altalu palndualn teknis operalsionall yalng berfungsi sebalgali sistem 

ya lng disusun untuk memudalhkaln, meralpikaln, daln menertibkaln pekerjalaln. 

Hall tersebut dipalpalrkaln oleh Balpalk Rudyalnto selalku Bralnch Operaltion& 

Service Malnalger di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin mengenali alpalkalh Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) salngalt 

penting balgi perusalhalaln: 

“Stalndalrd Operalting Procedure (SOP)merupalkaln hall yalng salngalt 

penting dallalm sebualh perusalhalaln, kalrenal SOP berisi tentalng 
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palndualn teknik operalsionall yalng halrus diteralpkaln. Dallalm 

menjallalnkaln SOP altalu PTO itu sudalh aldal ketentualn-ketentualn 

balgi palral kalryalwaln, khususnyal paldal balgialn frontliner dallalm 

melalya lni nalsalbalh dengaln dilalksalnalkaln SOP tersebut malkal 

nalsalbalh alkaln meralsal puals dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln oleh 

frontliner tersebut.”
101

 

 

Hall serupal jugal dijelalskaln oleh Ibu Ummialtus Nur Syalhaldalr 

selalku customer servicedi Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin, menjelalskaln mengenali SOP, ya litu: 

”kalmi sebalgali frontliner salngalt terbalntu dengaln aldalnya l SOP yalng 

diberlalkukaln, khususnya l untuk SOP pelalyalnaln customer service 

ini kalrenal dalpalt memudalhkaln pekerjalaln kalmi dallalm hall melalyalni 

nalsalbalh ya lng dimalnal halrus berinteralksi secalral lalngsung dengaln 

nalsalbalh. Jaldi menurut salya l SOP salngalt penting kalrenal dengaln 

aldalnyal SOP dalpalt memudalhkaln alktivitals utalmal kalmi dallalm hall 

melalya lni dengaln memberikaln pelalyalnaln ya lng balik alkaln 

memberikaln kenya lmalnaln balgi nalsalbalh dallalm melalkukaln tralnsalksi 

di balnk.”
102

 

 

Pernya ltalaln ini diperkualt dengaln Ibu Tital Oktalvial selalku teller di 

Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin, belialu 

mengaltalkaln balhwal: 

“ Dallalm pelalyalnaln SOP salngalt penting dilalksalnalkaln kalrenal 

pelalyalnaln merupalkaln kunci utalmal dalri Balnk Syalrialh Indonesia l 

KCP Lalmongaln Walhidin”.
103

 

Bisal diketalhui dalri halsil walwalncalral tersebut balhwal stalndalrd 

operalting procedure (SOP) merupalkaln balgialn ya lng salngalt penting balgi 

perusalhalaln dallalm menjallalnkaln kegialtalnnyal, terutalmal paldal balgialn 

frontliner. 

Balgialn frontliner memiliki prosedur operalsionall stalndalrd malsing-

malsing yalng dalpalt mendukung proses kinerjal dallalm menjallalnkaln 
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tugalsnyal. Untuk tercalpalinyal kebutuhaln nalsalbalh kalryalwaln altalu pegalwali 

frontliner salngalt berperaln dallalm melalkukaln pelalya lnaln. Selalin pelalyalnaln 

ya lng ditalwalrkaln, terdalpalt kuallitals pelalya lnaln yalng jugal bisal dilihalt dalri 

segi stalnda lrd operalting procedure (SOP) itu alpalkalh sudalh diteralpkaln daln 

dilalksalnalkaln altalu tidalk. Hall tersebut kemudialn dijelalskaln oleh Ibu 

Ummialtus Nur Sya lhaldalr selalku Customer Service di Balnk Sya lrialh 

Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin, menjelalskaln balhwal: 

“Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin memiliki SOP 

pelalyalnaln frontliner daln jugal sudalh diteralpkaln di kalntor serta l 

pelalksalnalalnyal sudalh malksimall”.
104

 

Dallalm aldalnyal pembualtaln Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) 

tentunyal mempunyali tujualn daln malnfalalt balgi Balnk Sya lrialh Indonesial 

KCP Lalmongaln Walhidin. Hall ini dipalpalrkaln oleh Ibu Tital Oktalvial selalku 

teller di Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin yalng 

mengaltalkaln balhwal: 

“ Tujualnnya l sih algalr palral kalryalwaln ya lng aldal di Balnk Syalrialh 

Indonesial KCP La lmongaln Walhidin lebih balik daln disiplin dallalm 

bekerjal sesuali dengaln SOP.”
105

 

Senaldal dengaln penjelalsaln dengaln sebelumnya l Balpalk Rudyalnto 

selalku Bra lnch Operaltion alnd Service Malnalger di Balnk Syalrialh Indonesia l 

KCP Lalmongaln Walhidin mengaltalkaln balhwal: 

“Algalr nalsalbalh meralsal nya lmaln salalt melalkukaln tralnsalksi, nalsalbalh 

ya lng ingin yalng ingin mengalmbil pembialyalaln di Balnk Syalrialh 

Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin sehinggal tidalk mengalmbil 

ditempalt lalin.”
106

 

Stalndalrd prosedur pelalyalnaln untuk customer service ini jugal sudalh 

dilalksalnalkaln dengaln balik. Hall ini dipalpalrkaln oleh Ibu Ummialtus Nur 
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Syalhaldalr selalku customer service di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP 

Lalmongaln Walhidin memalpalrkaln tentalng pelalksalnalaln stalndalrd prosedur 

pelalyalnaln customer service  aldallalh sebalgali berikut: 

“Untuk customer service sudalh dilalksalnalkaln. Aldalpun SOP 

pelalyalnaln untuk nalsalbalh yalng ditetalpkaln paldal kalmi seperti kalmi 

halrus berpalkalialn yalng ralpi daln bersih, selallu percalyal diri, penuh 

senyum, bersikalp ralmalh, hormalt, sopaln, tenalng paldal salalt 

mendengalrkaln pembicalralaln, menerimal keluhaln daln mendengalrkaln 

dengaln balik, daln Alntusials dallalm melalyalni nalsalbalh daln 

menunjukkaln kemalmpualn.
107

 

 

Senaldal dengaln penjelalsaln sebelumnyal Ibu Tital Oktalvial selalku 

teller Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin memalpalrkaln 

mengenali balgalimalnal Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) pelalya lnaln 

tellerdallalm melalyalni nalsalbalh: 

“ Kallalu SOP Lalya lnaln teller untuk nalsalbalh yalng sudalh diteralpkaln 

kepaldal kalmi sebenalrnyal salmal paldal customer service cumaln yalng 

membedalkaln disini paldal salalt melalkukaln pelalya lnaln tralnsalksi 

pembukalaln rekening talbungaln,  tralnsalksi penyetoraln tunali, 

melalkukaln pembalya lraln alngsuraln, tralnsalksi penerimalaln kals, daln 

tralnsalksi penutupaln rekening itu halrus balgalimalnal.”
108

 

 

Dalri halsil walwalncalral di altals dalpalt diketalhui balhwal pelalksalnalaln 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) pelalyalnaln teller sudalh berjallaln 

dengaln balik.  

Hall serupal jugal dijelalskaln oleh Balpalk Rovy Algus Hidalyalh selalku 

security di Balnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin, 

menjelalskaln balhwal: 

“ Kallalu untuk SOP pelalya lnaln security ya lng diberlalkukaln itu 

seperti berdiri, senyum, mengucalpkaln sallalm, menalnya lkaln 
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keperlualn nalsalbalh. Daln untuk pelalksalnalalnnya l sudalh berjallaln 

dengaln malksimall.”
109

 
 

Pernya ltalaln ini diperkualt oleh Balpalk Rudya lnto selalku Bralnch 

Operaltion alnd Service Malnalger di Balnk Syalrialh Indoesial KCP Lalmongaln 

Walhidin yalng mengaltalkaln balhwal: 

” Sebenalrnyal untuk SOP itu kital stalndalrd jaldi yal mudalh tidalk aldal 

ya lng tidalk berjallaln. Misallnyal untuk customer service hall ya lng 

terpenting itu aldallalh salalt nalsalbalh bertalnya l mengenali produk-

produk yalng aldal di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln 

Walhidin nalh si customer service disini halrus menjelalskaln produk 

tersebut secalral detalil daln jelals algalr nalsalbalh malupun callon nalsalbalh 

mengerti daln palhalm alkaln produk ya lng alkaln dipilih begitu juga l 

salalt menghaldalpi nalsalbalh komplalin itu halrus balgalimalnal. 

Selalnjutnyal teller itu seperti hallnya l paldal salalt menerimal alngsuraln 

itu halrus benalr-benalr ditulis di slip formulir setoraln lallu kemudialn 

di malsukkaln untuk divallidalsi supalya l malsuk ke sistem. Daln untuk 

security paldal salalt melalya lni nalsalbalh yalng daltalng ke balnk si 

security ini lalngsung membukalkaln pintu, mengucalpkaln sallalm 

kemudialn menalnya lkaln keperlualn daln kebutuhaln nalsalbalh itu sih. 

Jaldi untuk SOP balgialn frontliner altalu pelalya lnaln ini sudalh 

dilalksalnalkaln daln berjallaln dengaln malksimall.”
110

 

 

Dengaln aldalnyal pelaltihaln dihalralpkaln malmpu meningkaltkaln 

kemalmpualn algalr dalpalt menalngalni segallal keperlualn ya lng dibutuhkaln 

nalsalbalh dengaln balik. Dallalm menjallalnkaln kegialtaln operalsionall paldal Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin, palral kalryalwaln altalu 

pegalwalinya l dibutuhkaln stalndalrd kerjal yalng efisien. Pelalksalnalaln stalndalrd 

pelalyalnaln merupalkaln kunci keberhalsilaln dallalm menghalsilkaln pelalyalnaln 

ya lng unggul. 

Pernya ltalaln ini diperkualt balpalk Rudya lnto selalku Bralnch 

Operaltion& Service Malnalger di Balnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP 
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Lalmongaln Walhidin paldal halri kalmis, 9 Juni 2022 mengaltalkaln secalral detalil 

calral untuk melalksalnalkaln stalndalrd operalting procedure (SOP) pelalyalnaln 

frontliner di Balnk Sya lrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin 

ya litu: 

“Tidalk halnya l itu saljal kaldalng kital jugal melalkukaln roll plaly. 

Sebalgali malnal ya lng sudalh dialtur di dallalm palndualn teknik 

operalsionall (PTO). Kegialtaln roll plaly ini semalcalm pelaltihaln 

ya lng dilalkukaln kalryalwaln balgialn frontliner, contoh misallnya l 

teller kallalu menerimal nalsalbalh itu halrus gimalnal, si customer 

service kallalu menerimal komplalin altalu keluhaln dalri nalsalbalh 

halrus gimalnal, si security kallalu menyalmbut nalsalbalh itu gimalna l. 

Untuk roll plaly ini dialdalkaln setialp 2 minggu yalitu di halri ralbu. 

Tidalk halnya l roll plaly aldal jugal shalring sealson nalh shalring 

sealson ini lebih ke kallalu aldal informalsi mengenali produk-

produk terbalru kalrenal produk menjaldi kunci dalri menjallalnkaln 

stalndalrd operalting procedur (SOP) jaldi selalin lalya lnaln teller 

daln customer service halrus talu produk-produk yalng aldal di 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin, untuk 

shalring sealson ini dilalkukaln di halri kalmis.”
111

 

 

Dari hasil wawancara tersebut maka disimpulkan bahwa dalam 

mengoptimalkan Standard Operating Procedure (SOP) pelayanan 

frontliner yang baik ialah dengan cara melakukan pelatihan seperti roll 

play, sharing season, melakukan evaluasi, dan reward untuk karyawan 

jika menerapkan Standard Operating Procedure (SOP) dengan baik. 

2. Tingkalt Kepualsaln Nalsalbalh Palda l Pelalyalnaln Frontliner di Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin 

a. Reallibility (Kehalndallaln) 

Kemalmpualn perusalhalaln dallalm memberikaln pelalya lnaln yalng 

sesuali dengaln alpal yalng telalh dijalnjikaln dengaln cepalt, alkuralt daln 

terpercalyal dallalm menyialpkaln segallal kebutuhaln nalsalbalh sebelum balnk 

di bukal. Dallalm memberikaln pelalya lnaln kepaldal nalsalbalh dengaln 
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kemudalhaln daln kesialpaln alkaln menalmbalhkaln ralsal empalti dallalm setialp 

diri nalsalbalh. Kemudialn nalsalbalh alkaln meralsal almaln alpalbilal 

mengetalhui balhwal kalrya lwaln balnk ya lng alkaln melalya lni nalsalbalh 

merupalkaln oralng yalng dalpalt dihalndallkaln (cepalt daln alkuralt) dallalm 

proses tralnsalksi perbalnkaln. 

Ibu Raltih selalku nalsalbalh di Balnk Sya lrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin mengungkalpkaln mengenali talnggalpalnyal tentalng 

pelalyalnaln ya lng diberikaln iallalh sebalgali berikut: 

“Menurut salya l salngalt puals dallalm pelalyalnaln yalng diberikaln 

oleh setialp kalryalwaln ya lng aldal di balnk ini, pelalyalnalnnyal disini 

cepalt daln balgus, untuk itu salyal menyukali hall tersebut kalrena l 

pelalyalnalnnya l cepalt.”
112

 

 

Hall senaldal jugal diungkalpkaln oleh Balpalk Alndri selalku nalsalbalh 

di Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin yalng mengaltalkaln 

balhwal: 

“Kallalu dilihalt dalri segi falsilitals sih sudalh balgus alpallalgi juga l 

aldal talmbalhaln mesin alntrialn. Kemudialn calral kalrya lwaln dallalm 

melalya lni itu salngalt merespon terlebih paldal balgialn IT yalng 

menyedialkaln calll center jaldi salya l tidalk perlu lalgi daltalng ke 

balnk. Salyal halnyal menggunalkaln Hp altalu mendownloald alpk 

BSI mobile yalng bisal dialkses gunal mencalri informalsi dalri 

balnk. Talpi kallalu memalkali alpk BSI mobile ini aldal kendallalnya l 

sih mungkin kalrenal koneksi jalringalnnyal aljal ya lng susalh talpi ini 

terjaldi dengaln ya lng berhubungaln pihalk ketigal bukaln dengaln 

pihalk balnk. Daln untuk malsallalh itu bialsalnyal kalrya lwaln balnknya l 

dallalm mengaltalsi itu cepalt daln bisal dihalndallkaln.”
113

 

 

Dalri halsil walwalncalral tersebut malkal dalpalt disimpulkaln balhwa l 

dallalm melalyalni nalsalbalhnyal Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln 
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Walhidin salngalt halndall kalrenal kalryalwaln yalng aldal paldal balnk tersebut 

aldallalh oralng yalng berdomisili di sekitalrBalnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin sehinggal membualt nalsalbalh meralsal nyalmaln dallalm 

menya lmpalikaln keluhaln yalng diallalminyal sertal mudalh untuk 

menghubunginyal. 

b. Responsivense (Dalya l Talnggalp) 

Kemalmpualn dallalm membalntu daln memberikaln pelalya lnaln 

ya lng cepalt daln alkuralt kepaldal nalsalbalh dengaln penyalmpalialn informalsi 

ya lng jelals, untuk mengalntisipalsi kinerjal kalrya lwaln balnk ya lng dalpalt 

mengecewalkaln nalsalbalh. Kalryalwaln balnk perlu meningkaltkaln respon 

ya lng talnggalp terhaldalp kebutuhaln nalsalbalh, mengalralhkaln nalsalbalh ke 

unit yalng sesuali kebutuhaln, membalntu nalsalbalh ya lng mengallalmi 

kesulitaln salalt mengisi slip,senalntialsal konsisten dallalm pelalksalnalaln 

pelalyalnaln untuk kenyalmalnaln nalsalbalh, daln peningkaltaln kecepaltaln 

dallalm penalngalnaln keluhaln nalsalbalh. 

Ibu Raltih selalku nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin mengungkalpkaln mengenali dalyal talngalp yalng 

dilalkukaln oleh teller paldal salalt melalya lninya l: 

“Salya l mengalntri sudalh cukup lalmal daln teller salngalt cepalt palda l 

salalt melalya lni salya l talpi dengaln penuh ketelitialn, teller 

memalstikaln terlebih dalhulu ualng ya lng alkaln diseralhkaln kepalda l 

salya l alpalkalh jumlalhnyal sudalh sesuali alpal belum.”
114

 

 

Dallalm hall ini Ibu Nalning Estu selalku nalsalbalh Balnk Sya lrialh 

Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin mengungkalpkaln mengenali 
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kelebihaln pelalya lnaln yalng aldal diBalnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin: 

“Ketikal salyal tibal di balnk BSI KCP Lalmongaln Walhidin salya l 

lalngsung disalmbut dengaln begitu oleh security di balnk ini. 

Lallu security bertalnyal mengenali keperlualn salya l daltalng ke 

balnk BSI. Salyal menjelalskaln balhwal ingin melalkukaln setoraln 

tunali ke rekening balnk di BSI besertal pembualtaln E-Balnking 

balru. Kemudialn security mengalralhkaln salyal untuk mengisi 

formulir dengaln menggunalkaln alplikalsi ya lng dikhususkalnn 

untuk penyetor tunali, mulali dalri nalmal, no.rekening, berserta l 

nomor telepon. Setelalh semual terisi balru klik selesali daln 

balrulalh security memberikaln kalrtu yalng dilalminalting, 

berhubung sepi jaldi salya l lalngsung dipalnggil nomor alntrialn 

tidalk perlu menunggu dikursi tunggu untuk mengalntri. 

Menurut salyal security di Balnk Sya lrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin ini salngalt ralmalh, sopaln daln cekaltaln dallalm 

membalntu salya l untuk melalkukaln setor tunali.”
115

 

 

Bisal disimpulkaln dalri pemalpalraln halsil walwalncalral di altals 

balhwal dallalm dalya l talnggalp semual kalrya lwaln menunjukkaln keinginaln 

daln kemalualn kalrya lwaln balnk dallalm memberikaln pelalyalnaln palda l 

nalsalbalh, hall tersebut jugal berlalku balgi security sekallipun. 

c. Alsuralnce (Jalminaln) 

 Dallalm hall pengetalhualn, kesopaln salntunaln daln kemalmpualn 

palral kalryalwaln balnk dallalm menumbuhkaln ralsal percalya l palral nalsalbalh 

terhaldalp balnk. Terdalpalt beberalpal komponen dialntalralnyal seperti 

komunikalsi, kealmalnaln, kompotensi, kredibilitals, sertal sopaln salntun. 

Balpalk Alndri selalku nalsalbalh Balnk Sya lrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin menjelalskaln mengenali perilalku sopaln salntun juga l 

diteralpkaln: 
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“Balgi salya l pelalyalnaln yalng diberikaln sudalh cukup balik 

terutalmal paldal keralpialn kalryalwaln dallalm hall menjalga l 

penalmpilaln. Kesalbalraln daln keralmalhaln dallalm menalnggalpi 

permalsallalhaln altalu keluhaln nalsalbalh. Hall ya lng membualt salya l 

sukali iallalh merekal tidalk membedal-bedalkaln staltus sosiall 

nalsalbalh. Semual nalsalbalh diperlalkukaln dengaln aldil talnpal 

melihalt laltalr belalkalng pendidikaln daln pekerjalalnnya l. Muda l 

altalupun tual, yalng nalik motor altalupun yalng bermobil. Merekal 

tetalp salntun daln menghalrgali nalsalbalh dengaln sewaljalrnyal.”
116

 

 

Bisal disimpulkaln dalri pemalpalraln halsil walwalncalral di altals 

balhwal sikalp empalti merupalkaln wujud dalri kealmalnaln kalryalwaln salalt 

memberikaln kemudalhaln balgi nalsalbalh dengaln senalng halti paldal salalt 

melalkukaln tralnsalksi. Selalin itu perilalku yalng aldil iallalh memberikaln 

halk kepaldal ya lng berhalk altalu memposisikaln sesualtu paldal tempaltnyal. 

Dalri halsil observalsi ya lng dilalkukaln di Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin telalh meneralpkaln sikalp aldil tersebut terhaldalp palral 

nalsalbalh malupun callon nalsalbalhnyal. Hall ini diperkualt oleh penulis 

ya lng dibuktikaln dalri kutipaln halsil walwalncalral kepaldal balpalk alndri 

belialu mengaltalkaln “semual nalsalbalh diperlalkukalndengaln aldil talnpal 

melihalt laltalr belalkalng pendidikaln daln pekerjalalnnyal. Mudal altalupun 

tual, yalng nalik motor altalupun ya lng bermobil. Merekal tetalp salntun daln 

menghalrgali nalsalbalh dengaln sewaljalrnyal.”  

d. Empalthy (Empalti) 

Dallalm hall memberikaln perhaltialn daln bersifalt individuall yalng 

diberikaln terhaldalp palral nalsalbalh dengaln berupalyal memalhalmi 

keinginaln nalsalbalh. Dallalm palndalngaln nalsalbalh balhwal sikalp kalryalwaln 
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balnk ya lng memberikaln perhaltialn dengaln menjallin hubungaln secalral 

interalktif (terus menerus) kepaldal nalsalbalh ya lng membualt nalsalbalh 

meralsal lebih dihalrgali daln meralsalkaln aldalnyal kedekaltaln alntalral nalsalbalh 

dengaln kalrya lwaln balnk. Sikalp empalti ini menunjukkaln balhwa l 

perusalhalaln memalndalng nalsalbalh bukaln halnya l sebalgali balgialn dalri 

pencalrialn  altalu perolehaln keuntungaln perusalhalaln saljal. 

Balpalk Rudyalnto selalku Bralnch Operaltion&Service Malnalger 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin mengaltalkaln balhwal: 

“Kallalu untuk kendallal itu palling dalri segi jalringaln, kaln 

sekalralng palkali hp altalu melallui alplikalsi BSI Mobile jaldi walktu 

alwall-alwall itu jalringaln malsih menyesualikaln terus kendallalnya l 

jugal gal semual oralng altalu nalsalbalh itu palhalm teknologi. Hall 

ya lng kital lalkukaln iallalh dengaln mengedukalsi nalsalbalh seperti ini 

loh palk/bu. Kital tidalk mengalnggalp ini sebualh kendallal sih 

melalinkaln malsallalh.”
117

 

 

Balpalk Rovy Algus Hidalya lh selalku security Balnk Syalrialh 

Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin mengaltalkaln balhwal:  

Hall ya lng salyal lalkukaln dallalm memudalhkaln nalsalbalh alpallalgi 

salalt palndemi ini, terkhusus paldal oralng tual ya lng sudalh lemalh 

fisiknyal altalu ditalkutkaln ketikal mendaltalngi balnk alkaln 

mengalkibaltkaln kerumunaln nalsalbalh, malkal nalsalbalh menitipkaln 

ke salya l. Nalsalbalh yalng daltalng ke balnk itu ingin melalkukaln 

penyetoraln penalrikaln daln tralnsfer ke balnk lalinnyal.
118

 

 

Dalri halsil walwalncalral tersebut malkal dalpalt disimpulkaln balhwa l 

sikalp empalti yalng dilalkukaln oleh Balnk Sya lrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin paldal salalt mengallalmi kendallal jalringaln dalri pihalk 

ketigal tetalp memberikaln pelalya lnaln yalng terbalik kepaldal nalsalbalhnya l 

                                                           
117

Rudyanto, Wawancara, Lamongan, 8 Juni 2022. 
118

Rovy Agus Hidayah , Wawancara, Lamongan, 5 Juli 2022. 



 

 

89 

untuk memperlalncalr pelalya lnaln. Meskipun dallalm walbalh palndemi 

covid-19 salalt ini, kalrya lwaln tetalp melalyalni sesuali dengaln kebutuhaln 

palral nalsalbalhnya l balik untuk penalrikaln penyetoraln, tralnsfer ualng ke 

balnk lalin, sertal pembualtaln AlTM balru. 

e. Talngible (Bukti Fisik) 

Berikut ini halsil walwalncalral balpalk Rudyalnto selalku Bralnch 

Operaltion& Service Malnalger Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln 

Walhidin mengaltalkaln balhwal sallalh saltu hall ya lng membualt nalsalbalh meralsal 

nyalmaln dallalm bertralnsalksi iallalh sebalgali berikut: 

“Demi kenyalmalnaln nalsalbalh dallalm bertralnsalksi di balnk, kalmi 

menyedialkaln berbalgali falsilitals ya lng membualt nalsalbalh nyalma ln 

daln terus mendaltalngi balnk, seperti rualngaln yalng ber-AlC, kursi 

ya lng bersih, kalmalr malndi di dallalm daln musholal balgi nalsalbalh 

ketikal sedalng menunggu alntrialn.”
119

 

 

Dallalm melalya lni nalsalbalh, Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin salngalt memperhaltikaln kenya lmalnaln nalsalbalhnya l 

algalr meralsal nya lmaln salalt bertralnsalksi di balnk, sertal menyedialkaln 

beberalpal falsilitals kalntor daln tempalt palrkir ya lng memaldali alkaln 

membualt nalsalbalh nya lmaln salalt mendaltalngi balnk. Wallalupun salralnal 

daln pralsalralnal yalng ditalwalrkaln kepaldal nalsalbalh sudalh cukup balik, 

alkaln tetalpi jikal dallalm melalya lni nalsalbalh kalryalwaln tidalk 

berpenalmpilaln menalrik malkal hall ini alkaln membualt evallualsi buruk 

balgi nalsalbalh kalrenal penalmpilaln aldallalh hall pertalmal yalng dilihalt oleh 

nalsalbalh. Hall ini yalng dilalkukaln salalt mewalwalncalrali balpalk Emil 
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Calhyo selalku Bralnch Malnalger Balnk Syalrialh Indonesial yalng 

mengungkalpkaln balhwal: 

“Dallalm hall melalyalni nalsalbalh, kalmi sepalkalt balhwal penalmpilaln 

palral kalryalwaln halrus sopaln, ralpih, daln bersih. Hall ini jugal 

berlalku untuk semual palral kalryalwaln, daln kalmi setuju untuk 

penalmpilaln diwalktu-walktu tertentu seperti paldal halri senin, 

ralbu, daln kalmis itu kital menggunalkaln seralgalm frontliner 

sedalngkaln untuk halri selalsal daln jum’alt menggunalkaln seralgalm 

baltik.”
120

 

 

Untuk kalryalwaln Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln 

Walhidin yalng berhaldalpaln lalngsung dengaln nalsalbalh (frontliner) salalt 

melalya lni nalsalbalh berpegalng paldal prosedur altalu mekalnisme yalng telalh 

ditetalpkaln. Pelalya lnaln yalng cepalt daln alkuralt sudalh sesuali stalndalrd 

operalting procedur (SOP) seperti lalyalnaln yalng ditalwalrkaln sudalh  

memenuhi halralpaln nalsalbalh. Paldal salalt melalyalni nalsalbalh, kalrya lwaln 

melalya lni nalsalbalh halrus secepalt mungkin sesuali dengaln permintalaln 

nalsalbalh. Berikut pemalpalraln walwalncalral kepaldal ibu Ummialtus Nur 

Syalhaldalr selalku customer service di Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin: 

“Jaldi disini untuk alturaln walktu itu palstinyal aldal, tujualnnyal sih 

untuk mengefisienkaln walktu tergalntung dalri produk yalng ingin 

dibualtkaln malupun keluhaln dalri nalsalbalh. Misallnya l seperti jika l 

nalsalbalh ingin dibualtkaln altalu dibukalkaln buku rekening balru, 

malkal talrget walktu ya lng dibutuhkaln itu kuralng lebih 20 menitaln 

kiral-kiral itu sudalh malksimall, daln 10 menit bisal jaldi jikal tidalk 

aldal kendallal.”
121

 

 

Ibu Nalning selalku nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin mengungkalpkaln balhwal: 
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“Selalmal menjaldi nalsalbalh di Balnk Syalrialh Indonesial  KCP 

Lalmongaln Walhidin ini salya l meralsal puals daln nya lmaln dengaln 

pelalyalnal n ya lng diberikaln, daln palral kalrya lwalnnya l 

memperlalkukaln salyal dengaln balik. Sikalp palral kalryalwaln di 

balnk ini salngalt balik, ralmalh, daln sopaln dallalm melalya lni salyal. 

Sertal mendenggalrkaln semual keluhaln daln keinginaln salyal, 

kemudialn memberikaln salraln daln solusi. Tidalk halnya l ini saljal 

sih untuk falsilitals balnk termalsuk rualngaln jugal nyalmaln.”
122

 

 

Kemudialn hall serupal jugal dikaltalkaln oleh balpalk Alndri selalku 

nalsalbalh Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin yalng 

mengungkalpkaln balhwal: 

“Untuk penya lmpalialn informalsi menurut salyal sudalh salngalt balik 

dengaln tutur kaltal kalryalwaln termalsuk customer service salngalt 

sopaln daln salntun dengaln calral penya lmpalialnnya l menggunalkaln 

balhalsal indonesial yalng balik daln jelals, sehinggal memudalhkaln 

salya l untuk mengerti daln palhalm alpal yalng disalmpalikaln oleh 

customer service.”
123

 

 

Dalri halsil walwalncalral tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal palda l 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin dallalm memberikaln 

pelalyalnaln kepaldal nalsalbalh sudalh cukup balik, sehinggal nalsalbalh meralsal 

puals altals pelalya lnaln yalng diberikaln dengaln penyalmpalialn ya lng sopaln, 

lembut, daln jelals alkaln membualt nalsalbalh meralsal nya lmaln, sertal 

memudalhkaln nalsalbalh untuk memalhalmi alpal yalng disalmpalikaln oleh 

kalryalwaln salalt melalyalninyal. Kealhlialn dibidalng komunikalsi halrus 

dimiliki oleh kalryalwaln, sallalh saltu kealhlialn tersebut halrus diperhaltikaln 

kalrenal kalryalwaln (frontliner) berhaldalpaln lalngsung dengaln palral 

nalsalbalh altalu callon nalsalbalh yalng mempunya li kalralkter berbedal. Selalin 
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hall itu penting jugal diperhaltikaln galyal komunikalsi yalng jelals daln 

teralralh algalr tidalk menimbulkaln kesallalh-palhalmaln. 

C. Pembalhalsaln Temualn 

Paldal balgialn ini menjelalskaln tentalng beberalpal uralialn tentalng halsil 

penelitialn di lalpalngaln, yalng dipaldukaln dengaln teori-teori ya lng aldal paldal balb 

sebelumnya l. Daltal-daltal dalri halsil observalsi, walwalncalral daln dokumentalsi alkaln 

di alnallisis secalral jelals oleh peneliti sehinggal mendalpaltkaln temualn-temualn 

ya lng sebenalrnyal daln halsil penelitialn yalng dilalkukaln oleh peneliti tentalng 

optimallisalsi stalndalrd operalting procedure (SOP) pelalyalnaln frontliner palda l 

kepualsaln nalsalbalh di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin. 

1. Optimalisasi Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) Pelalyalnaln 

Frontliner di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmogaln Walhidin. 

Paldal dalsalrnyal pelalyalnaln nalsalbalh di sebualh balnk salngalt 

bergalntung paldal kalrya lwaln altalu pegalwali balnk yalng melalya lninya l. Algalr 

pelalyalnaln tersebut menjaldi berkuallitals daln konsisten altalu memenuhi 

stalndalrd ya lng ditetalpkaln oleh stalndalrd operalsionall pelalya lnaln ya lng 

menjaldi pedomaln daln alcualn balgi kalryalwaln altalupun pegalwali.
124

 Talnpal 

aldalnyal stalndalrd tertentu, malkal sulit dallalm memberikaln pelalyalnaln yalng 

berkuallitals. Setialp frontliner salngalt perlu dibekalli dengaln pengetalhualn 

ya lng mendallalm tentalng dalsalr-dalsalr pelalyalnaln alpallalgi dallalm fungsinyal 

frontliner sebalgali seoralng ya lng berhubungaln altalu berinteralksi lalngsung 

dengaln nalsalbalh. 
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Dallalm bukunyal Muhalmmald Budihalrdjo Stalndalrd Operalting 

Procedure (SOP) iallalh sualtu peralngkalt lunalk pengaltur yalng mengaltur 

talhalpaln sualtu proses kerjal altalu prosedur kerjal tertentu. Oleh kalrenal itu, 

proses kerjal ya lng dimalksud aldallalh bersifalt tetalp, teraltur, daln tidalk 

berubalh. Proses kerjal tersebut dibalkukaln menjaldi dokumen tertulis yalng 

disebut dengaln Stalndalrd Operalting Procedure (SOP).
125

 

 Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) dalpalt dikaltalkaln sebalgali 

sualtu pedomaln altalu stalndalrd yalng digunalkaln untuk mendorong daln 

menggeralkkaln sualtu kelompok untuk mencalpali tujualn orgalnisalsi, 

sehinggal perusalhalaln dalpalt beroperalsi dengaln balik daln mengikuti alturaln 

untuk mencalpali tujualn ya lng diinginkaln. Stalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) digunalkaln sebalgali pedomaln altalu alturaln ya lng halrus dijallalnkaln oleh 

palral kalrya lwaln altalupun pegalwali frontliner (customer service, teller, daln 

security) algalr mencalpali kinerjal yalng balik daln malksimall. 

Setialp perusalhalaln alpalpun bentuk daln jenisnyal membutuhkaln 

palndualn altalu pedomaln untuk melalkukaln tugals daln fungsi malsaling-malsing 

elemen altalu unit perusalhalaln. Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) iallalh 

sistem yalng diralncalng untuk meralpikaln, memudalhkaln, daln menertibkaln 

pekerjalaln. Algalr pelalya lnaln yalng diberikaln kepaldal nalsalbalh tidalk melebihi 

baltals, malkal perlu ditetalpkaln stalndalrd pelalyalnaln ya lng balik. Sehinggal 

kalryalwaln altalu pegalwali frontliner tidalk melalnggalr stalndalrd yalng telalh 
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ditetalpkaln oleh perusalhalaln. Setialp kalryalwaln altalu pegalwali perusalhalaln 

halrus mengikuti stalndalrd yalng sesuali dengaln pekerjalaln malsing-malsing.
126

 

Sedalngkaln untuk pelalksalnalaln Stalndalrd Operalting Procedure 

(SOP) di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin sudalh 

diteralpkaln dengaln cukup balik. Aldalpun tujualn altalu malnfalalt dalri dibualtnyal 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) algalr seluruh kalryalwaln altalupun 

pegalwali di Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin dalpalt 

melalksalnalkaln tugalsnya l dengaln balik daln disiplin dallalm bekerjal yalng 

sesuali dengaln Stalndalrd Operalting Procedure (SOP). 

Kalryalwaln dallalm melalksalnalkaln tugals altalupun pekerjalaln halrus 

memalhalmi Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) ya lng sesuali dengaln 

pekerjalaln malsing-malsing. Hall ini penting kalrenal dallalm penyusunaln 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) memiliki tujualn yalng bermalnfalalt 

balgi kelalngsungaln pencalpalialn talrget dallalm melalyalni nalsalbalh. 

Dengan adanya optimalisasi Standard Operating Procedure (SOP) 

yang baik dapat mencerminkan kinerja yang baik bagi perusahaan 

sehingga akan berdampak baik pada pelayanan dan kepuasan nasabah. 

2. Tingkalt Kepualsaln Nalsalbalh Palda l Pelalyalnaln Frontliner di Balnk 

Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin. 

Dallalm mengukur tingkalt kepualsaln nalsalbalh paldal pelalyalnaln 

frontliner di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin dalri halsil 

daltal alnallisal ya lng diperoleh paldal salalt dilalpalngaln peneliti memperoleh 

falktal balhwal dallalm pelalya lnaln frontliner, Balnk Syalrialh Indonesial KCP 
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Lalmongaln Walhidin mempunya li calral algalr meningkaltkaln kepualsaln 

nalsalbalh dengaln menggunalkaln indikaltor kuallitals pelalya lnaln yalng melallui 

limal dimensi, hall ini sesuali dengaln alpal yalng dikembalngkaln oleh 

Palralsuralmaln, Berry, daln Zeithmall: 

1. Relialbility (Kehalndallaln) 

Kemalmpualn perusalhalaln untuk menyedialkaln pelalya lnaln ya lng 

sesuali dengaln alpal yalng telalh dijalnjikaln secalral alkuralt talnpal melalkukaln 

kesallalhaln. Falktal tersebut sesuali dengaln alpal yalng dikemukalkaln oleh 

Didin Halfidhuddin daln Hendri Talnjung balhwal dallalm mewujudkaln 

seoralng muslim yalng profesionall kital senalntialsal merujuk paldal alpa l 

ya lng dicontohkaln Ralsulullalh SAlW yalng aldal di diri belialu. Dengaln 

aldalnyal kalralkter tersebut tentu loya llitals konsumen alkaln semalkin 

kokoh.
127

 

Jikal dikalitkaln aldal keterkalitaln alntalral falktal yalng aldal dilalpalngaln 

dengaln ya lng dikemukalkaln oleh Didin Halfidhuddin daln Hendri 

Talnjung, dimalnal falktal dilalpalngaln balhwal Balnk Syalrialh Indonesia l 

(BSI) KCP Lalmongaln Walhidin dallalm memberikaln pelalyalnaln kepalda l 

nalsalbalh balru malupun nalsalbalh lalmal dengaln meneralpkaln kalralkter yalng 

mencalkup sifalt-sifalt nalbi ya lng mulial seperti siddiq (jujur), almalnalh 

(dalpalt dipercalyal), falthalnalh (cerdals daln bijalksalnal), talbligh 

(keterbukalaln), istiqomalh (kualt pendirialn), disiplin, daln bertalnggung 

jalwalb.   
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2. Responsiviness (Dalya l Talnggalp) 

Berhubungaln dengaln kealdalaln daln kemalmpualn memberikaln 

pelalyalnaln (kalryalwaln) dallalm membalntu palral nalsalbalh malupun callon 

nalsalbalh daln merespon permintalaln nalsalbalh dengaln cepalt daln tepalt 

dengaln menginformalsikaln lalyalnaln yalng jelals. Hall yalng diteralpkaln 

oleh Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin iallalh dengaln 

kealndallaln kalrya lwaln balnk dallalm memberikaln pelalyalnaln yalng telalh 

dijalnjikaln dengaln cepalt, tepalt, alkuralt, daln memualskaln perlu dijalga l 

daln dilestalrikaln. Dallalm memberikaln pelalyalnaln kehalndallaln terutalmal 

paldal salralnal teknologi informalsi iallalh inti dalri kuallitals lalya lnaln ya lng 

cepalt daln alkuralt, hall ini dikalrenalkaln nalsalbalh menilali berdalsalrkaln 

pengallalmaln paldal salalt menggunalkaln lalya lalnaln tersebut. 

Falktal tersebut sesuali dengaln alpal yalng dikemukalkaln oleh 

Alndrialsaln Sudalrso balhwal kemalmpualn dallalm membalntu memberikaln 

pelalyalnaln yalng cepalt (responsif) daln tepalt kepaldal pelalnggaln dengaln 

penya lmpalialn informalsi yalng jelals.
128

 

Jikal dikalitkaln aldal keterkalitaln alntalral falktal yalng aldal dilalpalngaln 

dengaln ya lng dikemukalkaln oleh Alndrialsaln Sudalrso, dimalnal falkta l 

dilalpalngaln balhwal Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin dallalm memberikaln informalsi kepaldal nalsalbalh malupun callon 

nalsalbalh salngalt jelals, cepalt, daln tepalt. 

3. Alssura lnce (Jalminaln) 
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Berhubungaln dengaln pengetalhualn, kesopalnaln, daln 

kemalmpualn kalrya lwaln dallalm menumbuhkaln ralsal kepercalyalaln daln 

keya lkinaln nalsalbalh sehinggal malmpu menciptalkaln kenyalmalnaln balgi 

palral nalsalbalh lalmal malupun nalsalbalh balru. 

Falktal tersebut sesuali dengaln alpal yalng dikemukalkaln oleh 

Sugiya lnto Wiryoputro balhwal mencalkup pengetalhualn, kemalmpualn, 

kesopalnaln, daln sifalt dalpalt dipercalya l yalng dimiliki palral kalryalwaln.
129

 

Jikal dikalitkaln aldal keterkalitaln alntalral falktal yalng aldal dilalpalngaln 

dengaln yalng dikemukalkaln oleh Sugiyalnto Wiryoputro, dimalnal falkta l 

dilalpalngaln balhwal palral kalryalwaln frontliner Balnk Syalrialh Indonesia l 

(BSI) KCP Lalmongaln Walhidin dallalm memberikaln lalyalnaln sudalh 

memberikaln perhaltialn dallalm melalyalni palral nalsalbalh malupun callon 

nalsalbalh dengaln calral ketulusaln, alntusials, daln ikhlals. Kemudialn 

memberikaln ralsal nya lmaln daln almaln dallalm menjalgal keralhalsialaln 

nalsalbalh meskipun lalyalnaln yalng dilalkukaln secalral online, serta l 

membalngun ralsal kepercalya laln paldal nalsalbalh. 

4. Empalthy (Empalti) 

Berhubungaln dengaln memberikaln perhaltialn daln bersifalt 

individuall yalng diberikaln kepaldal palral nalsalbalh dengaln berupalya l 

memalhalmi keinginaln nalsalbalh. Empalti merupalkaln perusalhalaln ya lng 

memalhalmi malsallalh nalsalbalh daln bertindalk demi kepentingaln nalsalbalh, 
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daln memberikaln perhaltialn pribaldi paldal nalsalbalh, sertal mempunya li jalm 

kerjal yalng nya lmaln. 

Falktal tersebut sesuali dengaln alpal yalng dikemukalkaln oleh Dede 

Sulemaln balhwal memberikaln perhaltialn tulus yalng bersifalt individuall 

altalu pribaldi yalng diberikaln kepaldal nalsalbalh dengaln berupalya l 

memalhalmi keinginalnnyal.
130

 

Jikal dikalitkaln aldal keterkalitaln alntalral falktal yalng aldal dilalpalngaln 

dengaln yalng dikemukalkaln oleh Dede Sulemaln, dimalnal falktal 

dilalpalngaln balhwal palral kalryalwaln frontliner Balnk Syalrialh Indonesia l 

(BSI) KCP Lalmongaln Walhidin dallalm memberikaln perhaltialn palda l 

nalsalbalh iallalh dengaln membalntu nalsalbalh ya lng belum memalhalmi calral 

pembukalaln rekening balru secalral online, memberikaln informalsi secalral 

detalil mengenali lalyalnaln jalsal, produk malupun pembialyalaln yalng ingin 

diketalhui oleh nalsalbalh salmpali nalsalbalh palhalm, daln menghubungi 

nalsalbalh.  

5.  Talngible (Bukti Fisik) 

Berhubungaln dengaln kemalmpualn perusalhalaln, penalmpilaln 

fisik, perlengkalpaln salralnal daln pralsalralnal, daln sistem informalsi 

komunikalsi balnk. Falktal tersebut sesuali dengaln alpal yalng dikemukalkaln 

oleh Sugiyalnto Wiryoputro balhwal bukti lalngsung ya lng mencalkup 

falsilitals fisik, perlengkalpaln, kalryalwaln, daln salralnal komunikalsi.
131
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Jikal dikalitkaln aldal keterkalitaln alntalral falktal yalng aldal dilalpalngaln 

dengaln yalng dikemukalkaln oleh Sugiyalnto Wiryoputro, dimalnal falkta l 

dilalpalngaln balhwal Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln 

Walhidin dallalm memberikaln lalyalnaln ya lng dilalkukaln iallalh dengaln calra l 

memberikaln pelaltihaln-pelaltihaln daln melalkukaln evallualsi setialp 

halrinya l, kemudialn tetalp menjalgal kebersihaln rualngaln supalyal tetalp 

bersih, almaln, daln nyalmaln. Paldal salalt palndemi covid-19 ini pihalk balnk 

menyedialkaln falsilitals yalng berupal tempalt cuci talngaln sebelum malsuk 

rualngaln, cek suhu baldaln, menghimbalu tetalp memalkali malsker, 

memberikaln jalralk tempalt duduk alntalral nalsalbalh saltu dengaln nalsalbalh 

lalinnyal, rualngaln ber-AlC daln penaltalaln rualngaln yalng bersih sehingga l 

membualt nalsalbalh meralsal salngalt nyalmaln dallalm melalkukaln tralnsalksi 

di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin. 

Dallalm hall ini peneliti menemukaln falktal balhwal kuallitals 

pelalyalnaln merupalkaln sallalh saltu falktor terpenting dallalm keberhalsilaln 

balnk kalrenal sebalgali pelalku usalhal dallalm industri jalsal. Pelalya lnaln sudalh 

menjaldi kewaljibaln balgi balnk dallalm menjallalnkaln usalhalnya l khususnya l 

paldal malsallalh kepualsaln daln loya llitals nalsalbalh. 
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BAlB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulaln 

Berdalsalrkaln halsil dalri penelitialn yalng telalh dilalkukaln, malkal penulis 

dalpalt menyimpulkaln balhwal: 

1. Optimalisasi Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) Pelalya lnaln Frontliner 

di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lalmongaln Walhidin sudalh 

maksimal sesuali dengaln palndualn altalu stalndalrd daln dallalm menjallalnkaln 

tugalsnyal palral kalryalwaln frontliner sudalh salngalt balik. Palral kalrya lwaln 

frontliner khususnyal customer service dalnteller ketikal menghaldalpi 

kendallal salalt melalkukaln pekerjalalnnyal seperti aldalnya l galnggualn teknis 

merekal malmpu mengaltalsinyal dengaln balik. 

2. Tingkalt kepualsaln paldal pelalyalnaln frontliner di Balnk Sya lrialh Indonesia l 

(BSI) KCP Lalmongaln Walhidin dilalkukaln dengaln calral memberikaln limal 

dimensi pokok yalng berhubungaln dengaln pelalya lnaln  yalitu relialbility 

(kehalndallaln) memberikaln kemudalhaln dallalm prosedur pelalyalnaln misallnya l 

seperti salalt melalkukaln tralnsalksi perbalnkaln diberikaln secalral cepalt daln 

alkuralt. Responsiviness (dalya l talnggalp) respon yalng diberikaln iallalh 

membalntu nalsalbalh ya lng mengallalmi kesulitaln dallalm mengisi slip, 

mengalralhkaln nalsalbalh ke unit  yalng sesuali dengaln kebutuhaln nalsalbalh. 

Alssuralnce (jalminaln) yalng terdiri dalri beberalpal komponen misallnyal 

seperti komunikalsi, kredibilitals, kealmalnaln, kompotensi, daln kesopalnaln. 

Empalthy (empalti) dengaln memberikaln perhaltialn dengaln berusalhal 
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memalhalmi keinginaln nalsalbalh. Talngibles (bukti fisik) berupal lokalsi kalntor 

daln falsilitals rualng tunggu ya lng bersih, daln memberikaln kenyalmalnaln 

dallalm proses tralnsalksi yalng merupalkaln poin terpenting ya lng salngalt 

diperhaltikaln paldal salalt memberikaln pelalyalnaln.   

B. Salraln 

1. Balgi Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP Lmalongaln Walhidin lebih 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln khususnyal paldal balgialn frontliner daln 

lebih meningkaltkaln lalgi kuallitals salralnal daln pralsalralnal. 

2. Balgi palral kalryalwaln yalng aldal di Balnk Syalrialh Indonesial (BSI) KCP 

Lalmongaln Walhidin, Tetalp berusalhal untuk ralmalh, sopaln daln salntun 

kepaldal nalsalbalh, bertalnggung jalwalb, almalnalh, daln teruslalh terbukal, sertal 

tetalp sopaln dengaln permalsallalh-permalsallalhaln yalng sedalng diralsalkaln oleh 

nalsalbalh. 

3. Balgi peneliti ya lng selalnjutnya l dalpalt menalmbalh walwalsaln daln 

pengetalhualn mengenali tingkalt kepualsaln nalsalbalh paldal pelalya lnaln 

frontliner dengaln rujukaln referensi yalng lebih beralgalm dengaln 

menggunalkaln metode penelitialn yalng berbedal. 
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1. Realbility (Kehalndallaln) 

2. Responsiviness (Dalya l 

Talnggalp) 

3. Alssuralnce (Jalminaln) 

4. Empalthy (Empalti) 
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1. Daltal Primer meliputi: 

a. BOSM (Bralnch 

Operaltion&Service 

Malnalger) 

b. Customer Service 

c. Teller 

d. Security 

e. Nalsalbalh 

2. Daltal Sekunder meliputi: 

a. Jurnall 

b. Skripsi 

c. Buku 

d. Website 

1. Metode Penelitialn : 

Kuallitaltif 

2. Jenis Penelitialn : Field 

Resealrch (Penelitialn 

Lalpalngaln) 

3. Penentualn Subjek dalri 

teknik purposive 

salmpling 

4. Teknik Pengumpulaln 

Daltal meliputi: 

a. Observalsi 

b. Walwalncalral 

c. Dokumentalsi 

5. Alnallisis Daltal meliputi: 

a. Pengumpulaln Daltal 

(Daltal Collection) 

b. Reduksi Daltal (Daltal 

Reduction) 

c. Penyaljialn Daltal (Daltal 

Displaly) 

d. kesimpulaln 

6. kealbsalhaln Daltal meliputi: 

a. Trialngulalsi Sumber 

b. Trialngulalsi Teknik 

1. Balgalimalnal 

Optimalisasi 

Stalndalrd Operalting 

Procedure (SOP) 

Pelalya lnaln 

Frontliner di Balnk 

Syalrialh Indonesial 

(BSI) KCP 

Lalmongaln 

Walhidin? 

 

2. Balgalimalnal Tingkalt 

Kepualsaln Nalsalbalh 

paldal ) Pelalya lnaln 

Frontliner di Balnk 

Syalrialh Indonesial 

(BSI) KCP 

Lalmongaln 

Walhidin? 

 

 

 



 

 

PEDOMAlN WAlWAlNCAlRAl 

 

A. Pedomaln Observalsi 

1. Observalsi mengenali kondisi obyektif di Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Lalmongaln Walhidin 

2. Observalsi mengenali pelalksalnalaln Sta lndalrd Operalting Procedure (SOP) 

Pelalya lnaln Frontliner di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin 

3. Observalsi mengenali kondisi nalsalbalh ketikal palral frontliner melalyalninya l 

B. Pedomaln Wa lwalncalral 

1. Alpalkalh Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin mempunya li 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) pelalya lnaln frontliner? 

2. Alpalkalh Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) salngalt penting balgi 

perusalhalaln? 

3. Alpalkalh Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) pelalya lnaln frontliner sudalh 

diteralpkaln dengaln balik? 

4. Alpalkalh tujualn daln malnfalalt dalriSta lndalrd Operalting Procedure (SOP) 

tersebut? 

5. Balgalimalnal Optimalisasi Stalndalrd Operalting Procedure (SOP) pelalya lnaln 

frontliner? 

6. Alpalkalh di Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin 

menggunalkaln service quallity dallalm melalya lni nalsalbalh? 

a. Relialbility (Kehalndallaln) 

1) Hall-hall alpal saljal ya lng perlu disialpkaln balnk dallalm melalyalni nalsalbalh 

algalr sesuali dengaln halralpaln nalsalbalh? 

2) Balgalimalnal calral penyalmpalialn informalsi kepaldal nalsalbalh? 

3) Balgalimalnal calral kalryalwaln frontliner dallalm menya lkinkaln altalu 

menjalnjikaln nalsalbalh algalr nalsalbalh percalyal kepaldal balnk? 

4) Balgalimalnal calral kalrya lwaln frontliner dallalm mengaltalsi nalsalbalh 

ketikal aldal keluhaln? 

  



 

 

b. Responsiveness (Dalyal Talnggalp) 

1) Balgalimalnal calral memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt, talnggalp, daln 

tepalt kepaldal nalsalbalh ketikal sedalng melalkukaln tralnsalksi altalu hall 

lalinnyal? 

2) Balgalimalnal calral kalrya lwaln balnk dallalm memberikaln penjelalsaln 

dengaln balik daln mudalh dipalhalmi oleh nalsalbalh? 

3) Alpalkalh kalryalwaln balnk melalya lni nalsalbalh dalri alwall salmpali alkhir? 

c. Alssura lnce (Jalminaln) 

1) Balgalimalnal calral kalrya lwaln frontliner dallalm menimbulkaln ralsal 

percalya l kepaldal nalsalbalh supalyal tidalk talkut terhaldalp resiko yalng 

alkaln nalntinyal diallalmi? 

2) Alpalkalh balnk memberikaln jalminaln keralhalsialaln kepaldal nalsalbalh 

terutalmal paldal hall keualngaln? 

d. Empalthy (Empalti) 

1) Balgalimalnal kalrya lwaln balnk dallalm memberikaln kenyalmalnaln 

bertralnsalksi di Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin? 

2) Balgalimalnal calral kalryalwaln balnk dallalm melalya lni nalsalbalh algalr tidalk 

menunggu terlallu lalmal dallalm bertralnsalksi? 

e. Talnggibles (Bukti Fisik) 

1) Alpalkalh aldal penalmpilaln khusus algalr nalsalbalh meralsal nyalmaln 

ketikal sedalng melalkukaln tralnsalksi? 

2) Alpal saljal falsilitals ya lng disedialkaln oleh balnk paldal nalsalbalh dallalm 

hall pelalyalnaln? 

C. Pedomaln Dokumentalsi 

1. Sejalralh berdirinya l Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin 

2. Visi daln misi Balnk Sya lrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin 

3. Daltal jumlalh nalsalbalh keseluruhaln Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln 

Walhidin 

4. Struktur orgalnisalsi Balnk Syalrialh Indonesial KCP Lalmongaln Walhidin 

 



 

 

  



 

 

Talbel 5.1 

Stalndalrd Operalting Procedure (SOP)                                                                 

Pelalyalnaln Frontliner Balnk Syalrialh Indonesial                                                        

 KCP Lalmongaln Walhidin 

A. Customer Service 

                 Alspek 
Keteralnga ln 

1. Sika lp a. memiliki sika lp ya lng percalya l diri, ralma lh, 

a lkra lb, penuh senyum,  menguca lpka ln sa llalm 

ketika l bertemu denga ln nalsa lba lh, daln 

memperkena llka ln diri dengaln balik. 

b. Mempersilalhka ln na lsalbalh untuk duduk denga ln 

sopaln daln mengguna lka ln ka ltal-ka ltal ya lng jelals 

“Silalhka ln duduk Pa lk/Bu...” lallu diikuti denga ln 

gera lka ln talnga ln. 

c. Menalwa lrka ln balntualn mengguna lka ln ka lta l-ka ltal 

“Aldal ya lng bisal salya l ba lntu Pa lk/Bu...” dengaln 

na ldal ya lng sopa ln daln memba lntu nalsa lbalh. 

d. Selallu menjalga l konta lk ma lta l sala lt melalya lni 

na lsalbalh. 

e. Posisi duduk ha lrus tegalp da ln tidalk bersalndalr. 

f. Diperbolehka ln memberi talndal pa ldal form ya lng 

ha lrus diisi oleh nalsalbalh da ln tidalk 

diperbolehka ln mengisi form na lsa lba lh. 

g. Dilalralng mela lkuka ln pekerja laln lalin ya lng tidalk 

berhubunga ln dengaln tralnsalksi nalsa lbalh. 

h. Sa lalt menga lkhiri lalya lna ln denga ln na lsalba lh ya lng 

hendalk pergi mela lnjutkaln tralnsalksi ke unit 

lalin, ucalpka ln “Terima lka lsih Pa lk/Bu... (diikuti 

denga ln nalma l), silalhka ln menuju... (nalma l unit 

ya lng dituju)”. 

i. Mengucalpka ln sa llalm. 

2.    Penalmpila ln  a. Berpenalmpilaln bersih, ralpi, daln sopaln. 

b. Mengenalka ln seralga lm sesua li denga ln jaldwa ll 

ya lng suda lh ditentuka ln, daln wa ljib 

mengguna lka ln Nalme Talg. 

c. Tidalk mema lka li rialsaln wa ljalh ya lng berlebihaln 

da ln mencolok. 

d. Mejal kerjal halrus bersih, ralpi, daln tidalk 

berdebu. 

e. Menyedialka ln ralk brosur produk, a llalt tulis ya lng 

berfungsi untuk diguna lka ln na lsalbalh, terdalpalt 

form a lplika lsi pembukua ln rekening daln 

tralnsalksi lalinnya l. 

f. Terdalpalt nalme dek ya lng da lpalt terbalcal oleh 

na lsalbalh. 



 

 

3. Skill a. ma lmpu menjelalska ln seputa lr produk da ln fitur 

BSI. 

b. Menalwa lrka ln nalsalba lh untuk mengguna lka ln e-

balnking. 

c. Melalkuka ln cross selling kepa ldal callon nalsalba lh. 

d. Proses tralnsa lksi na lsalba lh denga ln cepalt, 

talngga lp, da ln alkura lt. 

 

B. Teller 

                 Alspek 
Keteralnga ln 

1.   Sikalp a. Sika lp dallalm mengga lwa lli pelalya lna ln  iallalh  

denga ln sikalp berdiri, sallalm, daln penuh senyum 

denga ln nalsa lbalh. 

b. Mema lnggil nalsalba lh denga ln kontalk ma lta l 

“Alntrialn teller selalnjutnya l silalhka ln...” denga ln 

diikuti geralka ln talnga ln. 

c. Konfima lsika ln kemba lli detalil tralnsalksi kepa ldal 

na lsalbalh terutalma l pa lda l jumlalh tralnsalksi, 

periksal daln konfirma lsi ulalng na lma l na lsalba lh 

“Denga ln Ba lpalk/Ibu..., benalr? ”. 

d. Ketikal memintal talndal ta lnga ln nalsalba lh form 

tidalk boleh digeser dialta ls counter tetalpi 

dialngka lt daln dihaldalpka ln ke nalsalba lh. 

e. Ketikal menhitung ualng posisi balda ln tetalp 

mengha lda lp ke nalsa lbalh pa lstika ln nalsa lbalh 

memperha ltikaln proses perhitungaln tersebut. 

f. Konfirma lsi kemba lli jumlalh ualng kepa lda l 

na lsalbalh “Sa lya l a lka ln hitung ua lngnya l, mohon 

diperhaltikaln ya l pa lk/Ibu tota ll ualngnya l Rp...”. 

g. Sika lp dallalm menga lkhiri lalya lna ln denga ln 

mena lwa lrka ln ba lntualn “ Balik terima lka lsih, aldal 

lalgi ya lng bisal salya l ba lntu pa lk/bu?”. 

h. Uca lpka ln sallalm denga ln tersenyum. 

2.   Penalmpilaln  a. Berpenalmpilaln bersih, ralpi, daln sopaln. 

g. Mengenalka ln seralga lm sesua li denga ln jaldwa ll 

ya lng suda lh ditentuka ln, daln wa ljib 

mengguna lka ln Nalme Talg. 

h. Tidalk mema lka li rialsaln wa ljalh ya lng berlebihaln 

da ln mencolok. 

i. Mejal kerjal halrus bersih, ralpi, daln tidalk 

berdebu. 

j. Menyedialka ln ralk brosur produk, a llalt tulis ya lng 

berfungsi untuk diguna lka ln na lsalbalh, terdalpalt 

form a lplika lsi pembukua ln rekening daln 

tralnsalksi lalinnya l. 

k. Terdalpalt nalme dek ya lng da lpalt terbalcal oleh 

na lsalbalh. 



 

 

3.   Skill a. Proses tralnsa lksi na lsalba lh denga ln cepalt, 

talngga lp, da ln teliti. 

b. Menalwa lrka ln nalsalba lh untuk mengguna lka ln      

e-balnking. 

c. Da lpalt bekerjal dengaln tim. 

 

C. Security 

                 Alspek 
Keteralnga ln 

1.   Sikalp a. Sika lp ya lng ha lrus dimiliki ia llalh  dengaln 

bersika lp tegalp, senyum tulus, membuka lka ln 

pintu salalt nalsa lbalh ma lsuk ke Balnk Sya lrialh 

Indonesial KCP Lalmonga ln Walhidin. 

b. Mengucalpka ln sa llalm denga ln nalda l ya lng sopa ln 

da ln jelals “Alssallalmua l’allalikum pa lk/bu selalma lt 

da ltalng di Balnk Sya lrialh Indonesial KCP 

La lmonga ln Walhidin”. 

c. Menalnya lka ln kebutuhaln na lsa lbalh daln 

memberika ln informa lsi alwa ll kepalda l nalsa lbalh. 

d. Da lpalt menga lra lhka ln na lsalba lh sesuali denga ln 

kebutuhaln. “Aldal ya lng  bisa l salya l ba lntu palk/bu 

keperlualnnya l alpa l?”. 

2.   Penalmpilaln  a. Berpenalmpilaln bersih, ralpi, daln ralmbut disisir 

ralpi. 

b. Mengenalka ln seralga lm security ya lng sesuali palda l 

ketentualn. 

c. Mema lka li altribut pengalma lnaln ya lng lengka lp 

da ln mengguna lka ln nalme talg alta lu talnda l 

pengenall. 

  

 

 

Sumber: Wawancara dan dipadukan oleh Dokumen Bank Syariah Indonesia 

KCP Lamongan Wahidin. 9 Juni 2022 
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