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ABSTRAK

Tujuan penulisan Skripsi ini adalah untuk mengetahui bagaimana standar
pelayanan yang diberikan Frontliner pada Bank Sumsel Babel Kantor Kas PGRI
dan bagaimana tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan frontliner Bank
Sumsel Babel Kantor Kas PGRI. Data dikumpulkan dengan cara wawancara
langsung pada narasumber untuk menanyakan hal-hal mengenai sistem pelayanan
frontliner di Bank Sumsel Babel Kantor Kas. Data dianalisis dengan
menggunakan metode analisa kualitatif dan kuantitatif. Dari hasil pembahasan
skripsi ini, bahwa Standar Operasional Prosedur (SOP) yang dibuat perusahaan
telah sesuai dengan keadaan pekerjaan yang dilakukan, namun SOP tersebut
belum dilaksanakan sepenuhnya oleh karyawan Bank Sumbel Babel Kantor Kas
PGRI sehingga ada beberapa pelayanan yang berdasarkan hasil kuesioner yang
disebar oleh penulis masih perlu diperbaiki lagi oleh pihak Bank Sumsel Babel.
Berdasarkan tingkat kepuasan dari hasil rekapitulasi data bahwa nasabah telah
dianggap puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bank Sumsel
Babel Kantor Kas PGRI, namun masih tetap diperhatikan poin-poin yang
dianggap perlu diperbaiki oleh Bank Sumsel Babel Kantor Kas PGRI sehingga
nasabah lebih merasa puas. Dengan hal tersebut dapat disarankan supaya
pengawas dari karyawan dapat melakukan pengawasan lebih intensif sehingga
karyawan tidak menyimpang dari SOP dan melakukan pekerjaan sesuai dengan
SOP yang telah dibuat perusahaan.

Kata kunci: SOP, Frontliner
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