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ABSTRAK 

Nama: Ade Haris Hidayatullah, NIM: 181420195, Judul Skripsi: 

Analisis Penerapan Standard Operating Procedure Dalam 

Manajemen Pelayanan Pada Bank Syariah Indonesia (KCP 

Cikande 2). 

Tujuan dari penulisan skripsi ini adalah untuk mengkaji SOP 

yang ada di BSI KCP Cikande 2. Hal ini didasari oleh masih banyaknya 

pegawai yang melakukan pelayanan tidak sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur perusahaan dan masih banyak klien yang 

mengeluhkan pelayanan ketika mereka memanfaatkannya. layanan 

perbankan. 

Oleh karena itu, peneliti ini akan berkonsentrasi pada masalah 
bagaimana penerapan Standar Operasional Prosedur dalam pengelolaan 

pelayanan nasabah, teller, dan petugas keamanan di Kantor Cabang 

Bank Syariah Indonesia Cikande 2.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan 
Standar Operasional Prosedur dalam manajemen pelayanan customer 

service, teller dan satpam pada BSI KCP Cikande 2 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah  deskriptif-

kualitatif. Penelitian ini mengembangkan pengetahuan yang berkaitan 

dengan manajemen pelayanan Standard Operating Procedure customer 

service, teller dan satpam yang terdapat pada BSI KCP Cikande 2.  

Kepatuhan BSI KCP Cikande 2 terhadap standar operasional 

prosedur (SOP) untuk customer service, teller, dan satpam dapat dilihat 

baik dari aspek internal maupun eksternal, sesuai temuan kajian 

tersebut. Layanan bank dikelola secara efektif dan sesuai dengan fungsi 

manajemen. Dapat melakukan tugas perencanaan, pengorganisasian, 

penggerakan, dan pengawasan kegiatan pelaksanaan pelayanan 

customer service, teller, dan satpam dengan bantuan sistem manajemen 

yang tertata dengan baik. Memenuhi unsur-unsur pelayanan yang 

meliputi keandalan, keresponsifan, keyakinan, empati dan berwujud. 

Sehingga terlaksana pelayanan nasabah aman, lancar, tertib dan teratur.  

 

Kata Kunci: Manajemen Pelayanan, Standar Operasional 

Prosedur, kepuasan nasabah 
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PERSEMBAHAN 
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MOTTO 

 

 

ل قاًوُأحَْسَن ه مُُْالنَّاسُ ُخَيْرُ  ل لنَّاسُ ُأنَْفعَ ه مُُْخ    

"Mereka yang bermoral lurus dan membantu orang lain 

adalah  orang-orang terbaik." 

(H.R. Ahmad) 
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