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ABSTRAK 

 

Selpia Goretha, 20650016, Evaluasi Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap 
Kepuasan Nasabah Pada Pt. Bank  Syariah Indonesia Kc Bandar 
Jaya, Tugas Akhir, Jurusan D-III Perankan dan Keuangan, Fakultas 
Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro, Pembimbing 
(1) Ardiansyah Japlani, S.E.,M.BA. Pembimbing (2) Jati Imantoro, 
S.E., M.Sy.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 
peningkatan kualitas pelayanan frontliner  dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah dan bagaimana strategi peningkatan kualitas pelayanan frontliner pada 
PT. Bank Ayariah Indonesia KC Bandar Jaya.   . 

Bank sebagai lembaga kepercayaan masyarakat tentunya harus menjaga 
kepercayaan  masyarakat terutama dibidang pelayanan. Peningkatan layanan 
kepada nasabah berperan penting dalam upaya penigkatan mutu kualitas 
pelayanan pelanggan Metode penelitian ini adalah metode kualitatif, dan hasil 
dari penelitian ini pelayanan frontliner pada PT. Bank Ayariah Indonesia KC 

Bandar Jaya sangat baik karena mendapat tanggapan positif dari konsumen, hal 
tersebut dibuktikan melalui wawancara yang sudah diolakukan peneliti. 

Kata Kunci: pelayanan nasabah, frontliner, kepuasan nasabah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Selpia Goretha, 2023, Evaluation of Frontliner Service Quality on Customer 
Satisfaction at Pt. Bank Syariah Indonesia Kc Bandar Jaya, Final 
Project, D-III Department of Banking and Finance, Faculty of 
Economics and Business Muhammadiyah Metro University, 
Supervisor (1) Ardiansyah Japlani, S.E., M.BA. Advisor (2) Jati 
Imantoro, S.E., M.Sy. 

The purpose of this research is to find out how to improve the quality of frontliner 
service by increasing customer satisfaction and what the strategies are to 
improve the quality of frontliner service at PT. Bank Ayariah Indonesia KC Bandar 
Jaya. 

Banks, as institutions of public trust, must maintain public trust, especially in the 
service sector. Improving customer service plays an important role in efforts to 
improve the quality of customer service. This research method is a qualitative 
one, and the results of this research show that frontliner services at PT. Bank 
Ayariah Indonesia KC Bandar Jaya are very good because they get positive 
responses from consumers; this is proven through interviews that have been 
conducted by researchers. 

Keywords: Customer Service, Frontliner, Customer Satisfaction. 

  



  



  



MOTTO 

 

Jadilah orang berilmu yang mengilmukan orang lain, Orang cerdas yang 

mencerdaskan orang lain, Orang sukses yang mensukseskan orang lain, 

dan Bahkan jadilah orang kaya yang mengkayakan orang lain. 

 

(SELPIA GORETHA)  
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