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ABSTRAK 

 

Marnidah Fatimah.2021.Penerapan SOP (Standar Operasional Prosedur) 

Frontliner Pada Bank BNI Syariah Kcp Sungai 

Danau.Skripsi,JurusanPerbankanSyariah,FakultasEkonomidanBisnisIslam.Pembi

mbing:(1)Dra. Hj. Nurwahidah. MHI 

KataKunci:Penerapan,SOP, Frontliner, BNI Syariah Sungai Danau. 

 

Pelayanan kepada nasabah dalam dunia jasa perbankan menjadi suatu hal 
yang vital. Pada dasarnya pelayanan adalah kegiatan yang ditawarkan oleh 

organisasi atau perorangan kepada nasabah, yang bersifat tidak berwujud dan 
tidak dapat dimiliki.. Sebagai lembaga keuangan syariah, bank BNI Syariah KCP 

Sungai Danau selalu mengedepankan kemaslahatan terhadap umat terutama 
warga Kab. Tanah Bumbu khususnya di Sungai Danau  yang mayoritas kaum 

muslimi. Pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bank sangat cukup baik. 
Terutama pelayanan front liner (Customer Service, Teller dan Security)yang 

bersentuhan langsung dengan nasabah, seluruh karyawan selalu berusaha 
menciptakan hubungan yang baik kepada nasabah, cepat tanggap dalam 

membantu nasabah yang mengalami kesulitan, dan selalu berpenampilan yang 

rapi serta sopan.  
Penelitian lapangan (field research) yang bersifat deskriptif kualitatif. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan  adalah wawancara, wawancara 
dilakukan terhadap Security, Teller dan Customer Service serta 10 nasabah Bank 

BNI Syariah KCP Sungai Danau yang mengambil sampel nasabah menggunakan 
teknik wawancaradan dokumentasi. Terkait dengan analisa data, analisa data 

kualitatif yang bersifarinduktif. 
Penelitian ini memperoleh fakta bahwa pada Bank BNI Syariah KCP 

Sungai Danau menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan frontliner bank 

BNI Syariah KCP Sungai Danau menggunakan prinsip excellent service atau 
pelayanan prima. Pelayanan yang diberikan karyawan front liner kepada nasabah 

sudah baik, mulai dari pelayanan yang diberikan Security, Teller dan Customer 
Service. Namun ada beberapa nasabah yang kurang merasa puas dengan 

pelayanan yang diterimanya. dan perlu lebih meningkatkan kembali kualitas 
pelayanan terutama pada karyawan frontliner dan fasilitas penunjangnya, seperti 

peningkatan keamanan areaparkir. 
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MOTTO 

 

“Menuntut ilmu itu diwajibkan bagi setiap orang islam”. 

(HR. Ibnu Majah, Al-Baihaqi, Ibnu Abdil Barr, dan Ibnu Adi, dari anas bin 

Malik) 

“Barang siapa yang keluar untuk mencari ilmu maka ia berada di jalan Allah 

hingga ia pulang”.(HR.Turmudzi) 
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PEDOMANTRANSLITERASIARAB-LATIN 

 

Sesuai dengan Lampiran Keputusan Bersama Menteri Agama dan 

MenteriPendidikandanKebudayaanRepublikIndonesiaNomor:158Tahun1987 

danNomor:0543 b/u/1987 tanggal 10 September 1987 tentang Pembakuan 

Pedoman TransliterasiArab-Latin. 

1. KonsonanTunggal 

 

HurufAra

b 

Nama HurufLatin Nama 

Alif tidakdilambangka ا

n 

tidakdilambangkan 

 Ba B Be ب

 ta' T Te ت

 ṡa' ṡ es(dengantitikdiatas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa' ḥ ha(dengantitikdibawah) ح

 kha' Kh kadanha خ

 Dal D De د

 Żal Ż zet(dengantitikdiatas) ذ

 ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdanye ش

 ṣad ṣ es (dengantitikdibawah) ص

 ḍad ḍ de(dengantitikdibawah) ض

 ṭa’ ṭ te(dengantitikdibawah) ط

 ẓa’ ẓ zet (dengantitikdibawah) ظ

 ain ‘ komaterbalik diatas‘ ع

 Gain G Ge غ

 fa’ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق



x 

 

 

 Kaf K Ka ك

 Lam L ‘el ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Waw W We و

 ha’ H Ha ه

Hamza ء

h 

‘ Apostrof 

 ya’ Y Ye ي

 

2. Konsonanrangkapkarenasyaddahditulis rangkap 

 

Dituli ر ب ّ  ك مت 

s 

Mutakabbi

r 

Dituli القدوس 

s 

al-qudūs 

 
3. Ta’marbutahdiakhir 

kata 
a) Apabiladimatikanditulish

. 

 

Dituli جامعة

s 

Jāmi’ah 

Dituli ة تبكم

s 

Maktabah 

 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalambahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan sebagainya, 

kecuali apabiladikehendakilafalaslinya). 

b) Biladiikutidengankatasandang“al”sertabacaankeduaituterpisah,makaditulisd

enganh. 

 Ditulis al-maktabahal-jamīlah ة ل ي م ج لا ة تبكمل ا

 

 

4. Vokalpendek 

 
  ّ ´ 
  

 

Fathah 

 

Dituli

s 

 

A 



xi 

 

 

 
  
  ّ ¸ 

 

Kasrah 

 

Dituli

s 

 

I 

  ّ ˚ Damma

h 

Dituli

s 

U 

    

Fathah Dituli شكر 

s 

Syakar

a 

Kasrah Dituli أر ق

s 

quri’a 

Damma ق طني 

h 

Dituli

s 

yanṭiqu 

 

 

5. Vokalpanjang 

 

1 
fathah+ alif 

 ة ل م اك

Dituli

s 

Dituli

s 

Ā 

k 

āmilah 

2 
fathah+ yamati 

 صلى 

Dituli

sDitul

is 

āṣal

lā 

3 
kasrah+yamati 

 شديد 

Dituli

sDitul

is 

Ī 

Syadīd 

4 
dammah+wawumati 

 صدور 

Dituli

s 

Dituli

s 

Ū 

ṣudūr 

 

6. Vokalrangkap 

 

1 
fathah+ yamati 

 د ي ور

Dituli

sDitul

is 

Ai 

Ruwaidun 

2 
fathah+wawumati 

 اد ت ول أا ي نذ وع رف و

Dituli

s 

Dituli

s 

Au 

wafir’auna żi al-

autād 
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7. Vokalpendekyangberurutandalamsatukatadipisahkandenganapostrof 

 

 Ditulis a’antumasyaddukhalqan ا قل خ د ش أ متن أأ

 

8. Katasandangalif+lam 

a. BiladiikutihurufQamariyyah 

 

-Ditulis al القران 

Qur’ān 

 Ditulis al-kitāb ب ا ت ك ل ا

 

b. BiladiikutihurufSyamsiyyahditulisdengandiidgamkan 

 

 Ditulis aṣ-ṣubḥu ح ب ص ل ا

 Ditulis as-sāhirah رة ه ا سل ا

 

9. PenulisanKata-KataDalamRangkaianKalimat 

Ditulismenurutbunyi ataupengucapannyadenganmenulispenulisannya 

 

Dituli ن ي د لا و ل ا ر ب

s 
birrual-

wālidaini 

Dituli س مش ل إذاا

s 
Iżaasy-syamsu 

 

10. Konsonanrangkapkarenasyaddahditulis rangkap 

 

Dituli ر ب ّ  ك مت 

s 

Mutakabbi

r 

Dituli القدوس 

s 

al-qudūs 

 
11. Ta’marbutahdiakhir kata 

a) Apabiladimatikanditulish. 

 

Dituli جامعة

s 

Jāmi’ah 

Dituli ة تبكم

s 

Maktabah 

 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalambahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan sebagainya, kecuali 

apabiladikehendakilafalaslinya). 
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b) Biladiikutidengankatasandang“al”sertabacaankeduaituterpisah,makaditulisde

nganh. 

 Ditulis al-maktabahal-jamīlah ة ل ي م ج لا ة تبكمل ا

 

 

12. Vokalpendek 

 
  ّ ´ 
  

 

Fathah 

 

Dituli

s 

 

A 

 
  
  ّ ¸ 

 

Kasrah 

 

Dituli

s 

 

I 

  ّ ˚ Damma

h 

Dituli

s 

U 
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