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ABSTRAK 

Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Frontliner  

Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada  

Bank Muamalat KC Bengkulu 

Oleh Imro Atus Soleha, NIM. 1911140097 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengatahui penerapan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) frontliner pada Bank Muamalat KC 

Bengkulu serta mengetahui kepuasan nasabah terhadap Penerapan 

Standar Operasional Prosedur (SOP) frontliner pada Bank Muamalat 

KC Bengkulu. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan, dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif. Informan penelitian ini terdiri dari 

3 orang dari pihak bank yaitu teller, customer service dan security serta 

8 orang nasabah Bank Muamalat KC Bengkulu. Sumber data yang 

digunakan adalah sumber data primer dan sumber data sekunder. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah Observasi, 

Wawancara dan Dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

Penerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) frontliner Bank 

Muamalat KC Bengkulu telah sesuai dengan enam indikator, hal ini 

dapat dilihat dari kemampuan, sikap, penampilan, memberikan 

perhatian, cara bertindak serta bertanggung jawab yang dilaksanakan 

sesuai pekerjaanya. Kemudian Bank Muamalat KC Bengkulu tidak 

menyediakan kembali survei kepuasan yang pernah ada atau hilang 

sebelumnya, sehingga tidak ada data akurat yang dapat dijadikan 

landasan untuk mengetahui pengukuran tingkat kepuasan dari nasabah. 

 

Kata Kunci : Standar Operasional Prosedur (SOP), Frontliner, 

Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

Implementation of Frontliner Standard Operating Procedures (SOP) 

In Improving Customer Satisfaction At 

Bank Muamalat KC Bengkulu 

By Imro Atus Soleha, NIM. 1911140097 

 

 This study aims to determine the implementation of the 

frontliner Standard Operating Procedure (SOP) at Bank Muamalat KC 

Bengkulu and to determine customer satisfaction with the 

implementation of the frontliner Standard Operating Procedure (SOP) 

at Bank Muamalat KC Bengkulu. This type of research is field 

research, using a qualitative approach. The informants of this study 

consisted of 3 people from the bank, namely tellers, customer service 

and security and 8 customers of Bank Muamalat KC Bengkulu. The 

data sources used are primary data sources and secondary data 

sources. Data collection techniques used are Observation, Interview 

and Documentation. The results of this study indicate that the 

implementation of Standard Operating Procedures (SOP) for the 

frontliner of Bank Muamalat KC Bengkulu is in accordance with the six 

indicators, this can be seen from the ability, attitude, appearance, 

giving attention, how to act and be responsible according to their work. 

Then Bank Muamalat KC Bengkulu did not provide any customer 

satisfaction surveys that had existed or disappeared before, so there 

was no accurate data that could be used as a basis for measuring 

customer satisfaction 

 

Keywords: Standard Operating Procedure (SOP), Frontliner, 

Customer Satisfaction. 
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