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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana penerapan SOP (Standar
Operational Procedure) dan tingkat efektifitas dan efisiensi pada pelayanan
pemberian kredit di PT Pegadaian (Persero) Cabang Merdeka Palembang. Jenis
penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Data yang
diperoleh penulis adalah data primer, dengan menggunakan teknik observasi dan
wawancara. Wawancara dilakukan dengan nasabah serta penulis melakukan
observasi di area Kantor Cabang Merdeka Palembang. Hasil penelitian
menujukkan bahwa pelayanan pemberian kredit yang ada di Kantor Cabang
Merdeka Palembang sudah sesuai SOP (Standar Operational Procedure) serta
pelayanan yang diberikan sudah efektif dan efisien ini dilihat dari tidak adanya
pengulangan dalam pekerjaan yang dilakukan.

Kata Kunci: Audit Operasional, Pelayanan Pemberian Kredit,SOP (Standar

Operational Procedure), Efektifitas, Efisiensi



ABSTRACT

This study aims to find out implementation SOP (Standard Operational
Procedure) and the level of effectiveness and also efficiency in credit service on
PT Pegadaian (Persero) Cabang Merdeka Palembang. This type of research is a
qualitative study with a descriptive approach. The data chosen are primer data,
with observation and interview technique. The Interview was conducted with
customers and also an employee and the researcher do the observation in PT
Pegadaian (Persero) Cabang Merdeka Palembang area. This result of the study
shows that credit service given by employee are compatible with SOP (Standard
Operational Procedure) and also the credit service given by the employee is
already effective and also efficient, This is seen from the absence of repletion in
the credit service

Keywords: Operational Audit, Credit Service, SOP (Standard Operational

Procedure), Effectiveness, Efficient.
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