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ABSTRAK 

 

Elis Kholisoh, 2282110157, Implementasi Standar Operasional Prosedur 

(SOP) Customer Service dalam mendukung kinerja Customer Service pada PT. 

Bank Jawa Barat Banten Syariah KCP Jatibarang, Skripsi, Cirebon, Jurusan 

Perbankan Syariah (PS) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Siber Syekh 

Nurjati Cirebon, 2026. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya Standar Operasional Prosedur 

(SOP) sebagai pedoman dalam pelayanan Customer Service untuk menunjang kualitas 

pelayanan dan kinerja pegawai. Customer Service merupakan bagian yang paling 

sering berinteraksi langsung dengan nasabah sehingga profesionalisme dan 

keterampilan pelayanan sangat menentukan kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis implementasi SOP Customer Service dalam mendukung kinerja 

Customer Service, dampak yang ditimbulkan, serta kendala yang dihadapi dalam 

penerapannya di Bank BJB Syariah KCP Jatibarang. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif deskriptif dengan jenis penelitian lapangan (field research). 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dokumentasi, dan 

studi pustaka. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan teori 

implementasi kebijakan George C. Edwards III yang meliputi komunikasi, sumber 

daya, disposisi, dan struktur birokrasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

implementasi SOP Customer Service di Bank BJB Syariah KCP Jatibarang telah 

berjalan dengan baik dan konsisten dalam kegiatan pelayanan sehari-hari. Hal ini 

terlihat dari komunikasi instruksi yang jelas, sikap Customer Service yang ramah dan 

profesional, serta pelaksanaan prosedur pelayanan yang tetap mengacu pada standar 

operasional yang berlaku. Implementasi SOP memberikan dampak positif terhadap 

peningkatan efisiensi kerja dan kepuasan nasabah. Namun, dalam pelaksanaannya 

masih terdapat kendala seperti lonjakan jumlah nasabah, keterbatasan waktu 

pelayanan, serta karakteristik nasabah lokal yang beragam sehingga Customer Service 

perlu melakukan penyesuaian gaya komunikasi tanpa mengurangi standar pelayanan 

yang telah ditetapkan. Kesimpulan dari penelitian ini adalah implementasi SOP 

Customer Service telah berjalan efektif dalam mendukung kinerja Customer Service, 

meskipun masih terdapat kendala operasional di lapangan yang memerlukan 

pengawasan dan penyesuaian pelayanan secara berkelanjutan. 

 

Kata Kunci: Customer Service, Implementasi, Standar Operasional Prosedur. 
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ABSTRACT 

 

Elis Kholisoh, 2282110157, Implementation of Customer Service Standard 

Operating Procedures (SOP) in supporting Customer Service performance at PT. 

Bank Jawa Barat Banten Syariah KCP Jatibarang, Thesis, Cirebon, Department 

of Islamic Banking (PS), Faculty of Islamic Economics and Business, UIN Siber 

Syekh Nurjati Cirebon, 2026. 

This research is motivated by the importance of Standard Operating Procedures 

(SOP) as guidelines for Customer Service in carrying out service activities to support 

service quality and employee performance. Customer Service is the part that interacts 

most frequently and directly with customers, so professionalism and service skills 

greatly influence customer satisfaction. This study aims to analyze the implementation 

of Customer Service SOP in supporting Customer Service performance, the resulting 

impact, and the obstacles faced in its implementation at Bank BJB Syariah KCP 

Jatibarang. This study uses a descriptive qualitative approach with field research 

methods. Data collection techniques were carried out through observation, interviews, 

documentation, and literature study. The data obtained were then analyzed using 

George C. Edwards III’s policy implementation theory, which includes 

communication, resources, disposition, and bureaucratic structure. The results of the 

study indicate that the implementation of Customer Service SOP at Bank BJB Syariah 

KCP Jatibarang has been carried out well and consistently in daily service activities. 

This can be seen from clear communication of instructions, the friendly and 

professional attitude of Customer Service staff, and the implementation of service 

procedures that remain in accordance with applicable operational standards. The 

implementation of SOP has a positive impact on improving work efficiency and 

customer satisfaction. However, there are still obstacles in its implementation, such as 

a surge in the number of customers, limited service time, and diverse characteristics of 

local customers, requiring Customer Service to adjust communication styles without 

reducing the established service standards.The conclusion of this study is that the 

implementation of Customer Service SOP has been effective in supporting Customer 

Service performance, although there are still operational obstacles in the field that 

require continuous supervision and service adjustments. 

 

Keywords: Customer Service, Implementation, Standard Operating Procedures. 
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 ةصلاخ

 

 

 لامعلأاو داصتقلاا ةيلك ةيسايقلا ليغشتلا تاءارجإ ذيفنت ،2282110157 ،هوسيلوخ سيلإ (SOP) اواج كنب يف ءلامعلا ةمدخ يفظوم ءادأ معد يف ءلامعلا ةمدخل

،(PS( ةيملاسلإا ةيفرصملا مسق ،نوبريش ،ةيعماج ةلاسر ،(KCP( ةيناربيسلا ةيملاسلإا يتاجرون خيشلا ةعماج ،ةيملاسلإا. يعرفلا جنارابيتاج عرف ةعيرشلا نتناب تاراب 

 2026 ،نوبريش

اهرابتعاب لايلد˝ ايساسأ˝ ةمدخل ءلامعلا يف ذيفنت ةطشنأ ةمدخلا معدو ةدوج ءادلأا )SOP( عبنت هذه ةساردلا نم ةيمهأ تاءارجإ ليغشتلا ةيسايقلا يفيظولا. دعُيو فظوم ةمدخ 

ءلامعلا نم رثكأ نيفظوملا لاعافت˝ ارشابم˝ عم ءلامعلا، كلذل نإف ةينهملا تاراهمو ةمدخلا رثؤت لكشب ريبك ىلع اضر ،ءالمعلا. فدهت هذه ةساردلا ىلإ ليلحت ذيفنت تاءارجإ ليغشتلا 

 BJB ةعيرشلا KCP يناديملا ثحبلا عون عم يعونلا يفصولا جهنملا ةساردلا هذه تمدختسا .جنارابيتاج. اهنع ةجتانلا راثلآاو ،ءلامعلا ةمدخ يفظوم ءادأ معد يف ءلامعلا ةمدخل ةيسايقلا

 يس جروجل تاسايسلا ذيفنت ةيرظن مادختساب تانايبلا ليلحت مت مث .ةيبتكملا ةساردلاو ،قيثوتلاو ،تلاباقملاو ،ةظحلاملا للاخ نم تانايبلا عمج متو. كنب يف اهقيبطت هجاوت يتلا تابقعلا كلذكو

 يف قستمو ديج لكشب مت دق جنارابيتاج ةيسايقلا ليغشتلا تاءارجإ ذيفنت نأ ةساردلا جئاتن ترهظأ .يطارقوريبلا لكيهلاو ،فرصتلاو ،دراوملاو ،لاصتلاا لمشت يتلاو ،ثلاثلا زدراودإ

 ذيفنتو ،دودوو ينهم كولسل ءلامعلا ةمدخ يفظوم كلاتماو ،تاميلعتلاو كنب يف ءلامعلا ةمدخل BJB ةعيرشلا KCP لصاوتلا حوضو للاخ نم كلذ حضتيو .ةيمويلا ةمدخلا ةطشنأ

تاءارجإ ةمدخلا اقفو˝ ريياعملل ةيليغشتلا لومعملا اهب. امك نأ قيبطت تاءارجإ ليغشتلا ةيسايقلا هل رثأ يباجيإ يف نيسحت ةءافك لمعلا ةدايزو اضر ءلامعلا. عمو كلذ، لا لازت كانه ضعب 

 ةمدخلا ريياعمب للاخلإا نود لصاوتلا بولسأ ليدعت ءلامعلا ةمدخ يفظوم نم بلطتي امم ،نييلحملا ءلامعلا صئاصخ عونتو ،ةمدخلا تقو. قيضو ،ءلامعلا ددع ةدايز لثم تابقعلا

 دق ءلامعلا ةمدخل ةيسايقلا ليغشتلا تاءارجإ ذيفنت نأ ىلإ ةساردلا هذه صلختو ةمدخلا بيلاسأ يف ةرمتسم تلايدعتو ةرمتسم ةباقر بلطتت يتلا ناديملا يف ةيليغشتلا تابقعلا ضعب دوجو ةددحملا

 مغر ،ءلامعلا ةمدخ يفظوم ءادأ معد يف لاّعف لكشب مت

 ءلامعلا ةمدخ ءادأ ،ةيسايقلا ليغشتلا تاءارجإ قيبطت ،ءلامعلا ةمدخ :ةيحاتفملا تاملكلا
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Untuk diri sendiri, terimakasih sudah mau berjuang sampai ditahap ini. 

Terimakasih karena tidak menyerah walaupun sering ngeluh, ragu, bahkan ingin 

berhenti. Terimakasih karena tetap memilih untuk bangkit setiap kali jatuh dan tetap 
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sampai di titik ini. 
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PEDOMAN LITERASI 

 

 

Transliterasi kata-kata bahasa Arab yang digunakan dalam Jurnal Hunafa berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor: 158/1987 dan 0543b/U/1967. 

1. Konsonan 

Huruf-huruf bahasa Arab ditransliterasi ke dalam huruf Latin, sebagai berikut: 
 

 

 

Huruf 

Arab 

 

Huruf 

Latin 

 

Huruf 

Arab 

 

Huruf 

Latin 

 ṭ ط b ب

 ẓ ظ t ت

 ، ع ṡ ث

 gh غ J ج

 f ف ḥ ح

 q ق Kh خ

 k ك D د

 l ل Ż ذ

 m م r ر

 n ن z ز

 w و s س

 h ه sy ش

 y ي ṣ ص

   ḍ ض
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Sedangkan huruf hamzah ( ء ) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa 

diberi tanda apapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda ( ’). 

2. Vokal dan diftong 

a. Vokal atau bunyi (a), (i), dan (u), ditulis dengan ketentuan sebagai 

berikut: 

 Vokal pendek 

 

Tanda 

Vokal 

Nama Huruf 

Latin 

Keterangan 

--◌َ´ -- fatḥah a A 

--◌َ¸ -- kasrah i I 

--◌َ -- ḍamma 

h 

u U 

 

 Vokal panjang 
 

Tan 

da 

Nama Huruf 

Latin 

Keterangan 

 fatḥah dan ابَ

alīf 

bā ā dengan garis 

atas 

di 

 fatḥah dan ىَس

yā’ 

sā ā dengan garis 

atas 

di 

 kasrah dan ىلِ

yā’ 

lī ī dengan garis 

atas 

di 

 ḍammah مُُ و̊

dan 

wāw 

mū ū dengan garis 

atas 

di 

 

Contoh: 

وليق  =  yaqūlu 
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b. Diftong yang sering diumpai dalam transliterasi ialah (ai) dan (au), misalnya 

kata bain ( نــيـب  ) dan qaul ( لوــق  ) 

3. Syaddah dilambangkan dengan konsonan ganda.Kata sandang al- (alif lām 

ma’rifah) ditulis dengan huruf kecil, kecuali jika terletak di awal kalimat. Dalam 

hal ini, kata tersebut ditulis dengan huruf besar (Al-). 

Contoh: 

Menurut al-Bukhārī, hadis ini… 

Al-Bukhārī mengatakan, hadis ini… 

4. Tā Marbūṭah ( ة ) ditransliterasi dengan huruf “h”. contoh: ةــسر دــمــلل  ةــل  اــرســلا  al- 

mudarrisah li Al-risālah 

5. Kata atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah istilah Arab yang belum menjadi 

bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia. Adapun istilah yang sudah menjadi 

bagian dari bahasa Indonesia, tidak ditulis lagi menurut cara transliterasi di atas, 

misalnya, perkataan Alquran (dari kata al-Qur’ān), Sunnah, khusus dan umum. 

Kecuali bila istilah itu menjadi bagian yang harus ditransliterasi secara utuh, 

misalnya:  

 (fizilalil Qur’an)   فى ظلا ل القر ا ن                                                                           
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