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ABSTRAK 

Dewi khabibah, 2282110114, skripsi 2026, judul “Pengaruh Penerapan Standar 

Operasional Prosedur Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Dengan Daya Saing Perbankan Syariah Sebagai Variabel Moderasi (Studi Kasus 

Pada BJB Syariah KCP Jatibarang Indramayu) 

Bank BJB Syariah KCP Jatibarang Indramayu merupakan salah satu lembaga 

keuangan syariah yang terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan dan penerapan 

standar operasional untuk memenuhi kebutuhan nasabah sekaligus menghadapi 

persaingan ketat di sektor perbankan syariah. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis sejauh mana penerapan SOP dan kualitas pelayanan memengaruhi 

kepuasan nasabah, dengan daya saing perbankan syariah sebagai variabel moderating. 

Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi sejauh mana daya saing 

industri memoderasi hubungan antara SOP, kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah 

BJB Syariah KCP Jatibarang Indramayu sebagai studi kasus spesifik.  

Penelitian ini merupakan jenis penelitian Asosiatif kausal dengan pendekatan 

penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

Random Sampling. Ukuran sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan 

margin of error 10%, sehingga diperoleh 94 responden yang dipilih.  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa Standar Operasional Prosedur 

(SOP) secara langsung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai 

t-statistik sebesar 2,706 >1,96 dan nilai p-value 0.007 <0,05. Begitupula kualitas 

pelayanan secara langsung berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan nasabah dengan 

nilai t-statistik sebesar 5,180 >1,96 p-value 0,000 <0,05. Kemudian daya saing 

perbankan tidak memoderasi SOP terhadap kepuasan nasabah dengan nilai t statistik 

0,548 <1,96 dan P-value sebesar 0,583 >0,05. Serta daya saing perbankan tidak 

memoderasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai t statistik 

1,654 <1,96 dan (P-value) sebesar 0,0988 >0,05. 

Kata kunci: Standar Operasional Prosedur, Kualitas Pelayanan. Kepuasan 

Nasabah, Daya Saing Perbankan.  
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ABSTRACT 

Dewi Khabibah, 2282110114, thesis 2026, title “The Effect of the Implementation of 

Standard Operating Procedures and Service Quality on Customer Satisfaction, with 

the Competitiveness of Islamic Banking as a Moderating Variable (A Case Study at 

BJB Syariah KCP Jatibarang Indramayu) 

Bank BJB Syariah KCP Jatibarang Indramayu is one of the Islamic financial 

institutions that continuously strives to improve service quality and the implementation 

of standard operating procedures (SOP) to meet customer needs while facing intense 

competition in the Islamic banking sector. Therefore, this study aims to analyze the 

extent to which the implementation of SOP and service quality affect customer 

satisfaction, with the competitiveness of Islamic banking as a moderating variable. In 

addition, this study also aims to identify the extent to which industry competitiveness 

moderates the relationship between SOP, service quality, and customer satisfaction at 

BJB Syariah KCP Jatibarang Indramayu as a specific case study. 

This research is a causal associative study with a quantitative approach. The 

sampling technique used in this study was random sampling. The sample size was 

calculated using the Slovin formula with a 10% margin of error, resulting in 94 

selected respondents. 

The results of the study show that standard operating procedures (SOP) have a 

significant direct effect on customer satisfaction, with a t-statistic value of 2.706 > 1.96 

and a p-value of 0.007 < 0.05. Similarly, service quality has a significant direct effect 

on customer satisfaction, with a t-statistic value of 5.180 > 1.96 and a p-value of 0.000 

< 0.05. However, banking competitiveness does not moderate the effect of SOP on 

customer satisfaction, with a t-statistic value of 0.548 < 1.96 and a p-value of 0.583 > 

0.05. In addition, banking competitiveness does not moderate the effect of service 

quality on customer satisfaction, with a t-statistic value of 1.654 < 1.96 and a p-value 

of 0.098 > 0.05. 

Keywords: Standard Operating Procedures, Service Quality, Customer Satisfaction, 

Banking Competitiveness. 
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 لملخص

 التشغيل إجراءات تطبيق تأثير» :عنوانها ،2026 أطروحة ،2282110114 خَبيعهَ، دِيوي

 كمتغير التنافسية الإسلامية المصارف قدرة مع العملاء رضا )إندرمايو جاتيبارانغعلى  وجودةالخدمة القياسية

 فرع بنك :حالة دراسة( معدل

 بنك د ع  ي   فرع  الخدمة جودة تحسين إلى باستمرار تسعى التي الإسلامية المالية المؤسسات إحدى إندرمايو جاتيبارانغ

 ارفالمص قطاع في الشديدة المنافسة ومواجهة العملاء احتياجات لتلبية القياسية التشغيل إجراءات وتطبيق

 رضا لىع الخدمة وجودة القياسية التشغيل إجراءات تطبيق تأثير مدى تحليل إلى الدراسة هذه تهدف ولذلك، .الإسلامية

 قدرة مدى تحديد إلى الدراسة تهدف كما .معدل كمتغير الإسلامية للمصارف التنافسية القدرة اعتبار مع العملاء،

 ةوجود القياسية التشغيل إجراءات بين العلاقة تعديل على فرع إطار في إندرمايو جاتيبارانغ الصناعية التنافسية

 .محددة حالة دراسةبنك  عملاء ورضا الخدمة

ف سب .العشوائية العينات أخذ تقنية اعتمدت .كمي بنهج ترابطي-سببي كبحث الدراسة هذه تصنَّ  العينة حجم ح 

 .مستجيبًا وتسعين أربعة اختيار عن أسفر مما بالمئة، عشرة قدره خطأ هامش مع سلوفين صيغةباستخدام 

 قيمةب العملاء رضا على إحصائية دلالة ذا مباشر تأثير لها القياسية التشغيل إجراءات أن الدراسة نتائج أظهرتt تساوي 

 1.96) (< 2.706 0.007 >) .(0.05 رضا على إحصائية دلالة ذا مباشرًا تأثيرًا أثبتت الخدمة جودة أن كما

ظهر فلم للمصارف التنافسية القدرة أمّا وقيمة
 
 العملاءt وقيمة 1.96) (< 5.180 تساوي p 0.000 >) .(0.05 دورًا ت

 t 0.548 >) (1.96 وp 0.583 بقيمة
ً

 كانت حيث العملاء رضا على القياسية التشغيل إجراءات تأثير في معدلا

ظهر لم وكذلكt قيمة
 
 بقيمة العملاء ورضا الخدمة جودة بين العلاقة في تعديل تأثير للمصارف التنافسية القدرة ت

0.05).1.654 (< 1.96) p 0.098 (> 0.05). 

 .للمصارف التنافسية القدرة العملاء؛ رضا الخدمة؛ جودة ؛القياسية التشغيل إجراءات :مفتاحية كلمات
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

A. Konsonan  

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan 

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf 

dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya 

dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik di ث

atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

  Dal D د

De 
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 Żal Ż Zet (dengan titik di ذ

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

̀  ain` ع koma terbalik (di 

atas) 

 Gain G Ge غ
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 Fa F ف

 

Ef 

 Qaf Q Ki ق

 Kaf k Ka ك

 Lam l El ل

 Mim m Em م

 Nun n En ن

 Wau w We و

 Ha h Ha ھ

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya y Ye ي

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal 

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
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1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah a A ـَ

 Kasrah i I ـِ

 Dammah u U ـُ

 

2. Vokal rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

... ي     Fathah dan ya ai a dan u 

... و     Fathah dan wau au 

 

a dan u 

 

Contoh: 

 kataba كَتبَ -

 fa`ala فعَلَ -

 suila سِئلَ -
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 kaifa كْيفَ -

 haula حْوَل -

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf  

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau ya ā a dan garis di atas ..َ  .ى..َ  .ا

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ..َ  .ى

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas ..َ  .و

 

Contoh: 

  

قالَ - ََ  qāla 

رَمى - ََ  ramā 

قْيلَ - َِ  qīla  

يقُْوُل - ََ  yaqūlu 

 

D. Ta’ Marbutah  

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

 

1. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, 

transliterasinya adalah “t”. 
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2. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah 

“h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’ 

marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 

رْؤَضُة   الَأطَْفاِل - raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

 al-madīnahal-munawwarah/al-madīnatul munawwarah   الْمَِدْينَةُ الْمَُنَّوَرُة -

طْلحَْة       -       talhah 

 

E. Syaddah (tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah tanda, 

tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang 

sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

 نَّزَل  nazzala 

 الِب ر  al-birr 

F. Kata sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال, 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:  

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang langsung mengikuti 

kata sandang itu.  

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah  
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan dengan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. Baik 

diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari 

kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

 

 الَّرُجُل ar-rajulu 

 ُالْقَلَم al-qalamu 

 الَّشْمُس asy-syamsu 

 ُالَْجَلال al-jalālu 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang terletak di 

awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

 

Contoh : 

 ta’khużu  تأْخُُذ -

 syai’un   شي ئ  -

 an-nau’u الَّنْوُء -

إَّن - َِ  inna 
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