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ABSTRAK

Penelitian berjudul Analisis Kualitas Layanan Frontliner Guna Meningkatkan
Kepuasan Nasabah Bank Muamalat KC Surabaya Darmo bertujuan untuk
mengetahui dan mengevaluasi pelayanan yang diberikan oleh frontliner di Bank
Muamalat KC Surabaya Darmo. Penelitian ini juga menganalisis bagaimana
kualitas layanan yang mengacu pada enam dimensi CARTER (Compliance,
Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, dan Responsiveness) berkontribusi
dalam meningkatkan kepuasan nasabah, sehingga dapat memberikan gambaran
menyeluruh mengenai peran frontliner dalam memenuhi harapan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif. Data diperoleh melalui
wawancara mendalam dengan nasabah dan pegawai Bank Muamalat KC Surabaya
Darmo, observasi langsung terhadap aktivitas pelayanan, dan dokumentasi.
Analisis data dilakukan menggunakan teknik dengan melalui reduksi data,
penyajian Data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum, front/iner Bank Muamalat KC
Surabaya Darmo telah memenuhi standar pelayanan yang baik sesuai dengan
prinsip syariah. Namun, terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, seperti
kecepatan dalam  merespons keluhan nasabah. Dimensi Empathy dan
Responsiveness mendapatkan skor kepuasan tertinggi, sementara kecepatan
layanan masih memerlukan perhatian lebih lanjut dan efektivitas administrasi yang
masih bergantung pada sistem berbasis kertas.

Saran dari penelitian ini agar Bank Muamalat untuk memperkuat program pelatihan
frontliner pada pengelolaan keluhan nasabah secara berkala guna meningkatkan
keterampilan komunikasi. Selain itu, penerapan teknologi yang lebih terintegrasi
dalam pelayanan, seperti sistem antrean digital, serta implementasi teknologi
administrasi paperless untuk memberikan pengalaman layanan yang lebih efisien
dan ramah lingkungan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Frontliner, Kepuasan Nasabah, Perbankan
Syariah.



ABSTRACT

The research entitled Analysis of Frontliner Service Quality to Increase Customer
Satisfaction at Bank Muamalat KC Surabaya Darmo aims to determine and
evaluate the services provided by frontliners at Bank Muamalat KC Surabaya
Darmo. This research also analyzes how service quality referring to the six
dimensions of CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy,
and Responsiveness) contributes to increasing customer satisfaction, so as to
provide a comprehensive picture of the role of frontliners in meeting customer
expectations.

This research uses a qualitative method with a descriptive approach. Data was
obtained through in-depth interviews with customers and employees of Bank
Muamalat KC Surabaya Darmo, direct observation of service activities, and
documentation. Data analysis was carried out using techniques through data
reduction, data presentation, and drawing conclusions.

The research results show that in general, Bank Muamalat KC Surabaya Darmo
frontliners have met good service standards in accordance with sharia principles.
However, there are several aspects that need to be improved, such as the speed in
responding to customer complaints. The Empathy and Responsiveness dimensions
received the highest satisfaction scores, while Fast service still requires further
attention and administrative effectiveness still relies on a paper-based system.

The suggestion from this research is for Bank Muamalat to strengthen its frontliner
training program in managing customer complaints on a regular basis in order to
improve communication skills. Apart from that, the implementation of more
integrated technology in services, such as digital queuing systems, as well as the
implementation of paperless administration technology to provide a more efficient
and environmentally friendly service experience.

Keywords: Service Quality, Frontliner, Customer Satisfaction, Sharia Banking.
i

xi



DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJUAN ....cooiiiiiiiiteetetee et xiii
LEMBAR PENGESAHAN ......ooiiiiiiiiiiite ettt v
PERNYATAAN ...ttt ettt sttt sttt e sae et A%
DECLARATION ...ttt sttt sttt sttt s vi
KATA PENGANTAR ... .ottt vii
LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ..........cccccoeovnene. ix
ABSTRAK ... sttt sttt ettt ettt e et naeeneas X
ABSTRACT ...ttt ettt et e s te e sseenseeneens Xi
DAFTAR ISI ...ttt ettt ettt ettt e e e eeenbeenaeeeeenee Xii
DAFTAR TABEL ..ottt it ettt enaenaeens Xiv
DAFTAR GAMBAR ...t XV
BAB I PENDAHULUAN ..ottt ste sttt enae e 1
1.1 Latar BelaKang ...........ccccoooiiiiiiiiiiiiieiieeieesee ettt et 1
1.2 Identifikasi Masalah ...........cccccooiininiiiniiiiiinie e 14
1.3 Batasan Masalah..........ccccoocoooiniiiiiiii i 14
1.4 Rumusan Masalah ..........ccccoooueneriiiiiniiiiisieneeece e 15
1.5  Tujuan Penelitian........cccocueeerniieiiiieiiis e esieeesniee e e eeeeeeeeesveeesevee e 15
1.6 Manfaat Penelitian..........occoiiiiiiiiiiiiiieceeee e 16
1.6.1 Manfaat TEOTIHIS ......eeuiiiiiiiiiiieee e 16
1.6.2°  'Manfaat Praktis ...l il W 16
BAB II LANDASAN TEORI ................. B JUTUU . WRUOID. V. STUURY, TRPRORRRRO 18
2.1 Telaah TEOIT ..evueeiiiieiiiiiieieeie ettt s 18
2.1.1 Sumber Daya INSani .........ccceccveeviieriieiiieiieeieee e 18
2.1.2  Kualitas Layanan (Islamic Service QUality) .........cccccouevcvevcurennnnne. 22
2.1.3  Kepuasan Nasabah ........c.ccccoeiiiiiiiiiiiiiiiceceeee e 32

2.2 Penelitian Terdahulu...........ccccoiiiiiiiiiiiie e 38
2.3 Kerangka Konseptual ..........cccoveiiiiiiiiieiiieeiee et 42
BAB III METODE PENELITIAN .....cccooiiiiiiiieeeee e 44
3.1 Jenis Penelitian .......c.coouiiiiiiiiiiiieiecee e 44
3.2 Waktu dan Tempat Penelitian ...........cccooovieviiniieniiiiienieeieeee e 45

xii



3.3 Jenis dan SUMDBETr Data .....c.cooeeeeieieeee e 45

3.4  Teknik Pengumpulan Data ..........cccccvieiiiieiiiieiiecieeeeeeee e 47
3.5  Teknik Analisis Data........cccocoeiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 48
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 51
4.1  Gambaran Umum Penelitian ..........ccccooceeveriiniieniniienienenienceiceeeeene 51
4.1.1  Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Indonesia ............c.cccceeuenne. 52
4.1.2  Visi dan Misi Bank Muamalat Indonesia...............ccoeeueerireiiennnnnne. 53
4.1.3  Produk Bank Muamalat KC Surabaya Darmo.............ccccceeevvennnnne. 53
4.1.4  Struktur Organisasi dan Tugas Frontliner Bank Muamalat KC
Surabaya Darmo.........ccccceiiiiieriieeiiee e 56
4.2 Deskripsi dan Karakteristik Informan..................cccoeeeiiieniieiniiecieeee, 58
4.3 Hasil Penelitian .......cccocoiiiiiiiiiiiiie e 61

4.3.1 Pelayanan Frontliner pada Bank Muamalat KC Surabaya Darmo. 61

4.3.2  Kualitas Layanan Frontliner Guna Meningkatkan Kepuasan

Nasabah Bank Muamalat KC Surabaya Dramo................cccccouu..... 65

4.4 Pembahasan ............cccoeviiiiiiiiieiieeee et ettt ens 68
BAB V SIMPULAN DAN SARAN .....cctiitiiintiie ittt 81
S50 SIMPUIAN..cceiiiit i ettt 81
5.2 SATAN...iiiiiieiitieciteesiteestseesanesssse e snneeanntee sanbaeesaeeebeeeebaeeebteesabeeenabaeenns 82
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt 84
LAMPIRAN ...ttt eta st ettt et ettt e e et esaeeseeneesneeseeneeeneenes 87

!

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Perkembangan Indeks Service Quality ...........cccooeveeeevveeeceeencviencnnnanns 4
Tabel 2.1 Islamic Service QUALILY ..........c.ooeeeueeeeiieeeiieeeiieeeiee e 26

Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu

X1V



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Dimensi CARTER

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual ...........cccocvvieiiiieiiiiiiiieeeceecee e

Gambar 4.1 Struktur Frontliner Bank Muamalat KC Surabaya Darmo............

XV



DAFTAR PUSTAKA

Bank Indonesia. (2020). Pengembangan Sumber Daya Insani di Perbankan
Syariah. LPPF Bank Indonesia

Maziyah, M. B. (2018). The Role of Customer Engagement in Islamic Banking. The
International Journal Of Applied Business (TIJAB).

Febriana, N. 1. (2016). Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Tulungagung. An-Nisbah: Jurnal Ekonomi Syariah, 3(1), 145-168

Bank Muamalat Indonesia. (2023). Laporan Tahunan Bank Muamalat 2023.
Sugiyono. (2019). Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif. Alfabeta.

Ismawati. (2020). Peran Customer Service Dalam Meningkatkan Loyalitas
Nasabah Pda PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Pangkajene (Skripsi,
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri Pare-Pare).

Reni, D., & Asmawati, S. (2016). Kualitas Pelaynan Frontliner dan Kepuasan

Nasabah. Islamiconomic, 7(2), 6.

Othman, A., & Owen, L. (2001). Adopting and Measuring Customer Service
Quality (SQ) in Islamic Banks: A Case Study in Kuwait Finance House.

International Journal of Islamic Finance Service, 3(1).
Marketing.co.id. (2024). Service Quality Award Category.

Sunarsih, S., & Harsono, M. (2019). Model-Model Pendekatan Kualitas Layanan
untuk Memprediksi Kepuasan Pelanggan Bank Syariah. Intelektiva: Jurnal
Ekonomi, Sosial & Humaniora, 1(5), 30-12.

Sari, T. P. A, Lamsah, & Zamilah, E. (n.d.). Analisis Kualitas Pelayanan Frontliner
(Customer Service, Teller, dan Security) terhadap Kepuasan Nasabah pada PT.
Bank Mandiri (Persero), Tbk KCP Kayutangi.

Tjiptono, F. (2004). Manajemen Jasa. Andi.
Antonio, M. S. (2001). Bank Syariah: Dari Teori ke Praktek. Gema Insani.

84



85

Dermawan, H. (2018). Model Pengukuran Kualitas Layanan Bank Syariah di
Indonesia. Jurnal Bisnis dan Ekonomi, 5(5), 31-39

Hardani. (2020). Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif. CV. Pustaka
Group Yogyakarta.

Hasibuan, M. S. P. (2017). Manajemen Sumber Daya Manusia. Bumi Aksara.
Kasmir. (2005). Etika Customer Service. Raja Grafindo Persada.
Kotler, P., & Keller, K. L. (2009). Manajemen Pemasaran (Jilid 1). Erlangga.

Hasiani, S., & Freshka. (2015). Analisis Kualitas Sumber Daya Manusia Dan
Pengaruhnyha terhadap Pertumbuhan Ekonomi di Kabupaten Pelalawan.

Faculty Economic Riau University, 2(2). Pekanbaru.
Lupiyoadi, R. (2013). Manajemen Pemasaran Jasa. Salemba Empat.

Mangkunegara, A. A. A. P. (2013). Manajemen Sumber Daya Manusia

Perusahaan. Remaja Rosdakarya.

Maylina, D., & Mulazid, A. S. (2018). Analisis Pengaruh Service Quality,
Customer Relationship Management, dan Keunggulan Produk Terhadap
Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah. Islamadina, 19(1), 89-106.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (2013). A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implication for Future Research. Journal of Marketing,
49(4), 41-50.

i
:

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2018). Services Marketing:
Integrating Customer Focus Across the Firm (7th ed.). McGraw-Hill

Education.

Miles, M. B., Huberman, A. M., & Saldafia, J. (2014). Qualitative data analysis: A
methods sourcebook (3rd ed.). SAGE Publications.

Creswell, J. W. (2014). Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed
Methods Approaches. Los Angeles: SAGE Publications.

Kasmir. 2010. Bank & Lembaga Keungan Lainnya. Jakarta : Pt Raja Grafindo



86

Hasibuan, M. S. P. (2011). Manajemen Sumber Daya Manusia (Edisi Revisi,
Cetakan ke-15). Jakarta: PT Bumi Aksara.

Iswanto, et al. (2020). Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kinerja Karyawan
Frontliner Terhadap Kepuasan Nasabah PT. BRI Persero Kantor Cabang
Balikpapan Sudirman Unit Klandasan. Jurnal Bisnis dan Kewirausahaan,
16(1), April. https://dx.doi.org/10.31940/ibk.v1611.1713

Sabila, S. (2020). Pengaruh Mutu Pelayanan Frontliner Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada PT. Bank Syariah Mandiri KCP Ulee Kareng Banda Aceh
(Skripsi, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Ar-

Raniry Banda Aceh).

Rahayu, T., Yanto, & Indria. (2018). Analisis Kualitas Pelayanan Frontliner pada
Nasabah PT Bank BNI Syariah KC Panorama Bengkulu. Jurnal Professional
FIS UNIVED, 5(2).

Gumilang, H., & Putra, P. (2018). Analisis Kualitas Layanan Frontliner terhadap
Pertumbuhan Dana Pihak Ketiga: Studi pada PT Bank Syariah Mandiri
Cabang Bekasi Pondok Gede. Maslahah, 9(2).

Fitria, E., Mintasrihardi, D., & Vinuzia, M. (2021). Analisis Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah pada Bank Syariah Indonesia Cabang Mataram.
Jurnal of Applied Business and Banking (JABB), 2(2).

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2014). Services Marketing: People, fechnology, Strategy
(8th ed.). Pearson.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL.: A Multiple-
Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal
of Retailing, 64(1), 12-40.

Sugiyono. (2020). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung:
Alfabeta.

Miles, M. B., Huberman, A. M., & Saldafia, J. (2014). Qualitative Data Analysis:
A Methods Sourcebook (3rd ed.). SAGE Publications.


https://dx.doi.org/10.31940/ibk.v1611.1713

