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Abstrak 

 
Perbankan merupakan segala sesuatu yang menyangkut tentang bank, 

mencakup kelembagaan, kegiatan usaha serta cara dan proses dalam 

melaksanakan kegiatan  usahanya. Perbankan syariah dalam melaksanakan 

kegiatan usahanya tidak terlepas dari prinsip-prinsip syariat islam. Selain itu, 

dibutuhkan peran frontliner dalam menjalankan kegiatan usaha bank. 

Frontliner merupakan garda terdepan yang berhubungan dan berinteraksi 

langsung dengan nasabah. untuk itu dibutuhkan peran frontliner dalam 

meningkatkan pelayanan nasabah. dalam penelitian ini difokuskan pada peran 

frontliner dalam meningkatkan pelayanan, dikarenakan banyak perusahaan 

yang tidak memperhatikan pentingnya layanan frontliner terhadap nasabah. 

sehingga dapat berdampak terhadap kegiatan operasional dan reputasi bank.  

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. 

Data yang dikumpulkan pada penelitian ini melalui pengamatan langsung pada 

bank BPRS Artha Sinar Sejahtera Syariah, observasi melalui dokumentasi pada 

Bank Artha serta melalui referensi-referensi jurnal pendukung tentang Peran 

Frontliner Dalam Meningkatkan Pelayanan Nasabah. 

Kata kunci : Peran, Frontliner, Pelayanan 
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Abstrack 

 

 Banking is everything that concerns banks, including institutions, business 

activities as well as methods and processes for carrying out business activities. 

Sharia banking in carrying out its business activities cannot be separated from 

the principles of Islamic law. Apart from that, a frontliner role is needed in 

carrying out bank business activities. Frontliners are the front line who relate and 

interact directly with customers. For this reason, a frontliner role is needed in 

improving customer service. This research focuses on the role of frontliners in 

improving service, because many companies do not pay attention to the 

importance of frontliner service to customers. so that it can have an impact on 

operational activities and the bank's reputation. 

This research method uses a qualitative descriptive approach. Data 

collected in this research was through direct observation at the BPRS Artha Sinar 

Sejahtera Syariah bank, observation through documentation at Bank Artha and 

through supporting journal references regarding the Role of Frontliners in 

Improving Customer Service. 

Key words : Role, Frontliner, Service 
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