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ABSTRAK

DWI NALA RATIH. NIM: 2008203059. “PENGARUH PENERAPAN STANDAR
OPERASIONAL PROSEDUR (SOP) DAN KUALITAS PELAYANAN
FRONTLINER TERHADAP TINGKAT KEPUASAN NASABAH (STUDI KASUS:
BSI KCP CIREBON ARJAWINANGUN)”.

Penelitian ini membahas tentang penerapan standar operasional prosedur (SOP) dan
kualitas pelayanan frontliner pada BSI Kantor Cabang Pembantu Arjawinangun terhadap
tingkat kepuasan nasabah. Peningkatan jumlah nasabah dalam perbankan syariah tentu saja
tercipta dikarenakan proses pelayanan yang sangat baik. Agar pelayanan dapat menjadi
prima, seorang petugas harus mengerti dasar-dasar pelayanan terutama mengenai produk
yang ditawarkan dan paham akan bidang pekerjaannya. Pelayanan yang diberikan juga
harus sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang berlaku. Tanpa adanya
standar pelayanan, maka akan sulit untuk memberikan pelayanan yang berkualitas.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel penerapan standar operasional
prosedur (SOP) dan kualitas pelayanan frontliner berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
nasabah BSI KCP Arjawinangun.

Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan teknik survei dan data penelitian yang
digunakan adalah data primer dan sekunder dengan sumber data berasal dari kuesioner.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BSI KCP Cirebon Arjawinangun dengan
jumlah 12.000 nasabah. Jumlah sampel dari penelitian ini adalah 100 responden dengan
menggunakan rumus slovin dengan standar eror 0,1 atau 10%. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah uji instrumen penelitian, uji asumsi klasik, uji
analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi, dan uji hipotesis.

Berdasarkan hasil penelitian uji parsial (uji T) menunjukkan bahwa variabel
Penerapan Standar Operasional Prosedur diperoreh nilai t hitung (17,132) > t tabel
(1.98447) dan nilai signifikansi (0,001) < (0,05) yang artinya variabel Penerapan SOP
berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah, hal ini dikarenakan
semakin sop di implementasikan dengan baik maka akan semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan kepada nasabah. Variabel kualitas pelayanan frontliner diperoleh nilai t
hitung (6,127) > t tabel (1.98447) dan nilai signifikansi (0,001) < (0,05) yang artinya
variabel kualitas pelayanan frontliner berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan nasabah, hal ini dikarenakan semakin baik kualitas pelayanan yang dimiliki staf
frontliner maka akan semakin sering nasabah melakukan transaksi di BSI KCP Cirebon
Arjawinangun sehingga dari kualitas pelayanan yang diberikan maka akan meningkatkan
kepuasan nasabah. Hasil uji simultan (uji F) menunjukkan nilai F hitung (147,072) > F
tabel (3,09) dan nilai signifikansi (0,001) < (0,05) yang artinya dapat dinyatakan bahwa
variabel standar operasional prosedur (SOP) dan kualitas pelayanan frontliner secara
simultan mempengaruhi variabel tingkat kepuasan nasabah BSI KCP Cirebon
Arjawinangun. Dilihat dari nilai koefisien determinasi (R?) yaitu sebesar 74,2% artinya
bahwa pengaruh penerapan SOP dan kualitas pelayanan frontliner mempengaruhi tingkat
kepuasan nasabah, hal ini disebabkan karena semakin diterapkannya SOP yang baik maka
akan menciptakan kualitas pelayanan yang prima sehingga akan berdampak pada tingkat
kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Penerapan SOP, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

DWI NALARATIH. NIM: 2008203059. “THE INFLUENCE OF IMPLEMENTING
STANDARD OPERATIONAL PROCEDURES (SOP) AND FRONTLINER
SERVICE QUALITY ON THE LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION (CASE
STUDY: BSI KCP CIREBON ARJAWINANGUN)”.

This research discusses the implementation of standard operating procedures
(SOP) and the quality of frontliner services at the BSI Arjawinangun Sub-Branch Office on
the level of customer satisfaction. The increase in the number of curtomers in sharia
banking is of course due to the excellent service process. In order for service to be
excellent, an officer must understand the basics of service, especially regarding the
products offered and understand his field of work. The services provided must also comply
with applicable standard operating rocedures (SOP). Without service standards, it will be
difficult to provide quality service. This research aims to determine whether the variabels
of implementing standard operating procedures (SOP) and frontliner service quality
influence the level of Bcustomer satisfaction an BS1 KCP Cirebon Arjawinangun.

This research is quantitative with survey techniques and the research data used is
primary and secondary data with the data source coming from questionnaires. The
population in this research is BSI KCP Cirebon Arjawinangun customers with a total
12.000 customers. The sample size of this study was 100 respondents using the Slovin
formula with a standard error of 0,1 or 10%. The data analysis technique used in this
research are research instrument testng, classical assumption testing, multiple linear
regression analysis testing, coefficient of determination testing, and hypothesis testing.

Based and results of the partial test research (T test) it shows that the variable
Application of Standard Operational Procedures obtained a calculated t value (17,132) > t
table (1.98447) and a significance value (0,001) < (0,05) which means that the SOP
Implementation variable has a positive and significant effect on the level od customer
satisfaction, this is because the more SOP is implemented well, the better the quality of
service provided to customers. The frontliner service quality variable obtained a calculated
t value of (6,127) > t table (1.98447) and a significance value of (0,001) < (0,05), which
means that the frontliner service quality variable has a positive and significant effect on the
level of customer satisfaction, this is because the quality is better The service provided by
frontliner staff meants that the more frequent customers will carry out transactions at BSI
KCP Cirebon Arjawinangun so that the quality of service provided will increase customer
satisfaction. The result of the simultaneous test (F test) show the calculated F value
(147,072) > F table (3,09) and the significance value (0,001) < (0,05) which means that it
can be stated that the variables are standard operating procedures (SOP) and frontliner
service quality. Simultaneously influencing the variable level of customer satisfaction at
BSI KCP Cirebon Arjawinangun. Judging from the coefficient of determination (R?),
which is 74,2%, this means that the influence of implementing SOP and the quality of
frontliner service affects the level of customer satisfaction, this in because the more good
SOP are implemented, the better the quality of service will be, which will have an impact
on the level of satisfaction customers.

Keywords: Implementation of SOP, Service Quality, Customer Satisfaction
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NOTA DINAS
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Assalamu’alaikum Wr. Wb
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RT/002 Rw/001 Kecamatan Plumbon Kabupaten Cirebon

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “PENGARUH
PENERAPAN STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR (SOP) DAN
KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER TERHADAP TINGKAT
KEPUASAN NASABAH (STUDI KASUS: BSI KCP CIREBON
ARJAWINANGUN?” ini beserta isinya adalah benar-benar karya saya sendiri.
Seluruh ide, pendapat atau materi dari sumber lain tetap dikutip dengan cara

penulisan referensi yang sesuai.

Atas pernyataan ini, sya siap menanggung resiko atau sanksi apapun yang
dijatuhkan kepada saya sesuai dengan peraturan yang berlaku, apabila dikemudian
hari ditemukan adanya pelanggaran terhadap etika keilmuan atau klaim terhadap

keaslian karya saya ini.

Demikian surat pernyataan ini dibuat dengan sebenarnya.

Cirebon, 19 Februari 2024

Saya yang menyatakan,

NIM. 2008203059
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Kupersembahkan karya sederhana ini untuk mu yang selalu memberikan
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