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“Bagi setiap umat ada kiblat yang dia menghadap ke arahnya. Maka, berlomba-
lombalah kamu dalam berbagai kebajikan. Di mana saja kamu berada, pasti Allah
akan mengumpulkan kamu semuanya. Sesungguhnya Allah Mahakuasa atas segala

sesuatu.” (QS. Al-Bagarah Ayat 148)
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ABSTRAK

AHMAD SAIFUL ANWAR, 2023. Dosen Pembimbing Dr. H. Imam Annas
Mushlihin, MHI. Dan Adin Fadilah M.E.Sy. : Peran Kualitas Pelayanan oleh
Frontliner dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah di Bank Jatim Syariah Cabang
Kediri Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Program Studi Perbankan Syari’ah,
Insitut Agama Islam Negeri (IAIN) Kediri tahun 2023.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Peran Frontliner, Loyalitas Nasabah, Bank
Syariah

Perkembangan lembaga keuangan bank syariah yang terus menunjukkan
sebuah kenaikan yang signifikan membuat persaingan semakin ketat. Salah satu
bank yang berada di Jawa Timur adalah Bank Jatim Syariah Cabang Kediri. Dimana
dalam menjalankan usahanya Bank Syariah tidak hanya berfokus pada produk yang
mereka sediakan namun mereka juga harus memfokuskan pada kualitas pelayanan
mereka, karena kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan nasabah yang
nantinya membuat nasabah merasa nyaman atau tidaknya di dalam bank tersebut.
Maka dari itu, dalam penelitian ini memiliki fokus penelitian yaitu: (1) bagaimana
kualitas pelayanan oleh frontliner di bank jatim syariah cabang kediri dan (2)
bagaimana peran kualitas pelayanan oleh frontliner dalam meningkatkan loyalitas
nasabah di bank jatim syariah cabang kediri. Sehingga dalam hal ini peran frontliner
dalam memberikan pelayanan sangatlah penting, sehingga mereka harus memiliki
pengalaman dan pemahaman yang baik ketika melayani nasabah. Sehingga hal
tersebut dapat mempengaruhi loyalitas nasabah.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan
jenis penelitian studi kasus. Sumber data yang digunakan dalam penelitian terdiri
dari sumber data primer dan sumber data sekunder. Dalam melakukan analisis
penelitian, data peneliti menggunakan reduksi, penyajian dan penyimpulan data.
Untuk mengecek mengenai keabsahan data peneliti menggunakan perpanjangan
keikutsertaan, ketekunan penelitian, dan teknik triangulasi.

Hasil dari penelitian ini adalah (1) frontliner di Bank Jatim Syariah Cabang
Kediri dalam memberikan pelayanan adalah dengan memfokuskan pada kualitas
pelayanan mereka, diamana pendekatanan yang dilakukan adalah menjaga
kepuasan nasabah. Apabila dilihat dari lima indikator pelayanan yaitu kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik, maka dari kelima indikator telah
dilaksanakan. (2) Oleh karena itu peran frontliner dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah sangat penting untuk menjaga kepuasan nasabah sehingga akan
meningkatkan loyalitas mereka. Penerapan frontliner dalam meningkatkan loyalitas
nasabah yaitu dengan menciptakan pengalaman positif, memberikan informasi
dengan akurat, membangun hubungan personal dengan nasabah, menyelesaikan
masalah dengan efektif, dan mengelola keluhan dengan baik. Dalam hal ini kelima
peran ini merupakan kontribusi frontliner dalam menciptakan pelayanan yang baik.
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