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ABSTRAK

YUWANITA FADILLA CAROLINA SARI, 2023. Strategi Frontliner Dalam
Penggunaan Muamalat DIN (Digital Islamic Network) Terhadap Peningkatan
Kualitas Layanan Nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Nganjuk.
Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,

IAIN Kediri. Dosen Pembimbing Ibu Dr. Binti Mutafarida, SE, MEI dan Ibu
Erawati Dwi Lestari, SS, M.Hum.

Kata Kunci: Strategi, Frontliner, Digital Islamic Network, Kualitas Layanan

Kata Kunci: Bank Syariah, Transformasi digital telah merambat di berbagai bidang
salah satunya yaitu dalam dunia Perbankan. Bank Muamalat menanggapi dengan
meluncurkan sebuah produk layanan berbasisi Mobile Banking Muamalat DIN, dan
untuk mengoptimalkannya perlu adanya strategi yang diguankan Khususnya
seorang frontliner. Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji tentang (1) Bagaimana
Penggunaan Muamalat DIN di Bank Muamalat KCP Nganjuk (2) Bagaimana
strategi frontliner dalam penggunaan Muamalat DIN (Digital Islamic Network)
terhadap peningkatan kualitas layanan di Bank Muamalat KCP Nganjuk. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui (1) Bagaimana penggunaan Muamalat DIN di Bank
Muamalat KCP Nganjuk (2) Bagaimana strategi yang digunakan frontliner dalam
penggunaan Muamalat DIN terhadap peningkatan kualitas pelayanan nasabah di
Bank Muamalat KCP Nganjuk.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode analisi
studi kasus. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Teknik
data yang digunakan adalah reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Pengecekan keabsahan data dilakukan dengan keikutsertaan peneliti,
meningkatkan ketekunan dan triangulasi. Tahap-tahap penelitian yaitu sebelum ke
lapangan, tahap penelitian ke lapangan, tahap analisis data dan tahap penulisan
laporan.

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa (1) dalam penggunaan Muamalat
DIN banyak sekali kemudahan-kemudahan yang di rasakan oleh nasabah, banyak
nasabah yang merasa terbantu dengan adanya aplikasi mobile banking tersebut,
layanan Muamalat DIN sangat efektif digunakan dalam era digital seperti saat ini
dimana saat ini kemajuan teknologi semakin canggih (2) Dalam penggunaan
Muamalat DIN Bank Muamalat KCP Nganjuk, pihak frontliner Bank Muamalat
menerapkan strategi meningkatkan kualitas layanan dan pemasaran secara langsung
maupun tidak langsung kepada nasabah.
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