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ABSTRAK

Marnidah Fatimah.2021.Penerapan SOP (Standar Operasional Prosedur)
Frontliner Pada Bank BNI Syariah Kcp Sungai
Danau.Skripsi,JurusanPerbankanSyariah,FakultasEkonomidanBisnislslam.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

I;urqura Nama HurufLatin Nama

\ Alif tidakdilambangka tidakdilambangkan
n

< Ba Be
< ta' T Te
< sa' $ es(dengantitikdiatas)
z Jim J Je
z ha' h ha(dengantitikdibawah)
z kha' Kh kadanha
2 Dal D De
3 Zal Z zet(dengantitikdiatas)
J ra’ R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy esdanye
o= sad $ es (dengantitikdibawah)
o= dad d de(dengantitikdibawah)
L ta’ t te(dengantitikdibawah)
L za’ z zet (dengantitikdibawah)
& ‘ain ¢ komaterbalik diatas
a Gain G Ge
- fa’ Ef
) Qaf Q Qi




<l Kaf K Ka
Lam L ‘el
e Mim M ‘em
8] Nun N ‘en
5] Waw W We
° ha’ H Ha
s Hamza ‘ Apostrof
h
¢ ya’ Y Ye
2. Konsonanrangkapkarenasyaddahditulis rangkap
soda Dituli Mutakabbi
s r
o 33l Dituli al-qudiis
S
3. Ta’marbutahdiakhir
kata
a) Apabiladimatikanditulish
dadla Dituli Jami’ah
s
Bida Dituli Maktabah
s

(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.

Bliazditddall Ditulis al-maktabahal-jamilah

4. Vokalpendek

Fathah Dituli A
S




: Kasrah Dituli I
»:Z]Z;s S
0" Damma Dituli U
h S
S Fathah Dituli Syakar
‘ S a
BY Kasrah Dituli quri’a
S
kg Damma Dituli yantiqu
h S
5. Vokalpanjang
fathah+ alif Dituli A
! BJald S K
Dituli amilah
S
fathah+ yamati Dituli asal
, S
she sDitul la
is
kasrah+yamati Dituli I
3 ,
L sDitul Syadid
is
dammah+wawumati Dituli U
4
Iy S sudiir
Dituli
S
6. Vokalrangkap
fathah+ yamati Dituli Ai
1
90 sDitul Ruwaidun
is
fathah+wawumati Dituli Au
2 e
Je gl g dige Mg S wafir’auna  Zi
Dituli autad
S
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7. Vokalpendekyangberurutandalamsatukatadipisahkandenganapostrof

g Al Ditulis a’antumasyaddukhalgan

8. Katasandangalif+lam
a. BiladiikutihurufQamariyyah

Ol AN Ditulis al-
Qur’an
)y Ditulis al-kitab

b. BiladiikutihurufSyamsiyyahditulisdengandiidgamkan

zwwal  Ditulis as-subhu

5ol Ditulis as-sahirah

9. PenulisanKata-KataDalamRangkaianKalimat

Ditulismenurutbunyi ataupengucapannyadenganmenulispenulisannya

O ) Dituli birrual-
S walidaini
Cuagi)a) Dituli LZaasy-syamsu
S

10. Konsonanrangkapkarenasyaddahditulis rangkap

ey Dituli Mutakabbi
S r

o g2l Dituli al-qudiis
S

11. Ta’marbutahdiakhir kata
a) Apabiladimatikanditulish.

ZESAEN Dituli Jami’ah
s
Bida Dituli Maktabah
s

(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.
Bliazdiaddal) Ditulis al-maktabahal-jamilah
12. Vokalpendek
Fathah Dituli A
S
Kasrah Dituli I
Zfi‘-s S
Damma Dituli U
h S
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