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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis alur pelayanan Frontliner di BSI 

KCP Prabumulih Sudirman, yang melibatkan Teller, Customer Service, dan 

Security, dari persiapan awal hingga penutupan layanan. Metode observasi 

digunakan untuk mengidentifikasi dan mendokumentasikan langkah-langkah 

yang diambil oleh masing- masing peran dalam memberikan layanan kepada 

nasabah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh tim Frontliner 

memiliki peran krusial dalam memastikan efisiensi dan efektivitas 

pelayanan. Teller berhasil menangani transaksi keuangan secara efisien 

meskipun menghadapi volume transaksi yang tinggi. Customer Service 

menunjukkan kemampuan yang efektif dalam menjawab pertanyaan dan 

menangani keluhan, meskipun terkadang terhambat oleh kompleksitas 

proses. Security berperan dalam menjaga ketertiban dan keamanan, terutama 

saat jam sibuk. Secara keseluruhan, analisis ini mengungkap tantangan yang 

dihadapi oleh Frontliner dan menyoroti pentingnya kerja sama antar tim 

dalam memenuhi kebutuhan nasabah, serta memberikan rekomendasi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di masa depan.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Bank Syariah adalah bank yang beroperasi dengan prinsip syariah, yaitu aturan 

perjanjian berdasarkan hukum islam antara bank dan pihak lain dalam penyimpanan 

dana dan atau pembiayaan kegiatan usaha. Bank Syariah merupakan lembaga 

keuangan yang usaha pokoknya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran dan 

peredaran uang yang beroperasi yang disesuaikan dengan prinsip-prinsip syariah, 

yang bertujuan menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka 

meningkatkan keadilan, kebersamaan, dan pemerataan kesejahteraan rakyat. 

Menurut UU No. 21 Tahun 2008, Perbankan Syariah adalah segala sesuatu 

yang menyangkut tentang bank syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup 

kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan 

usahanya. Perbankan syariah dalam melakukan kegiatan usahanya berdasarkan 

prinsip syariah, demokrasi ekonomi, dan prinsip kehati-hatian. 

Saat ini, persaingan antar perbankan syariah sangat kompetitif, baik di pasar 

nasional maupun dalam pasar global. Hal ini merupakan suatu tantangan yang harus 

dihadapi dan ditangani oleh bank syariah untuk dapat memberikan kontribusi dalam 

pembangunan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi umat. Banyaknya Bank 

Syariah yang didirikan pada akhirnya menyebabkan konsumen memiliki banyak 

pilihan prduk bank syariah yang ditawarkan 

Dalam hal ini Pelayanan Frontliner di Bank Syariah Indonesia (BSI) 

memegang peran yang sangat penting dalam mewujudkan visi dan misi bank 

sebagai institusi keuangan yang berlandaskan prinsip-prinsip syariah. Sebagai bank 

syariah terbesar di Indonesia, BSI berkomitmen untuk tidak hanya menyediakan 

layanan perbankan yang kompetitif tetapi juga sesuai dengan nilai-nilai Islam. 

Frontliner BSI, yang terdiri dari Teller , Customer Service, dan staf lainnya, 

berperan sebagai ujung tombak dalam memberikan pengalaman perbankan yang 

tidak hanya efisien tetapi juga mencerminkan komitmen bank terhadap prinsip 

syariah, seperti kejujuran, keadilan, dan transparansi 
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Dalam era digital yang terus berkembang, BSI juga menghadapi tantangan 

untuk menjaga relevansi pelayanan Frontlinernya. Meskipun banyak layanan 

perbankan kini telah dialihkan ke platform digital, peran Frontliner tetap sangat 

vital dalam menjembatani kebutuhan nasabah akan layanan yang personal dan 

sesuai dengan prinsip syariah. Frontliner BSI harus mampu memberikan panduan 

dan solusi yang tidak hanya efisien tetapi juga sesuai dengan nilai-nilai Islam, 

seperti dalam hal pengelolaan zakat, wakaf, dan produk keuangan syariah lainnya. 

Ini memberikan tantangan tersendiri bagi Frontliner BSI untuk selalu siap 

memberikan layanan yang edukatif sekaligus mendalam. 

Loyalitas nasabah di BSI sangat bergantung pada kualitas interaksi yang 

mereka alami dengan Frontliner. Nasabah yang memilih BSI biasanya memiliki 

ekspektasi tinggi bahwa layanan yang mereka terima akan sesuai dengan ajaran 

agama Islam. Oleh karena itu, Frontliner BSI harus memiliki pemahaman yang 

mendalam tidak hanya tentang produk dan layanan bank, tetapi juga tentang 

prinsip-prinsip syariah yang mendasari operasional bank. Pelayanan yang 

responsif, ramah, dan berbasis nilai-nilai Islam ini menjadi faktor kunci dalam 

mempertahankan kepercayaan dan loyalitas nasabah. 

Selain memberikan layanan yang sesuai dengan prinsip syariah, Frontliner BSI 

juga dihadapkan pada tantangan untuk beroperasi dalam lingkungan yang sering 

kali lebih kompleks dibandingkan bank konvensional. Mereka harus siap menjawab 

pertanyaan dan mengatasi kekhawatiran nasabah terkait dengan kepatuhan syariah, 

transparansi dalam transaksi, serta manfaat sosial dari produk dan layanan yang 

ditawarkan. Untuk itu, BSI memberikan pelatihan khusus kepada Frontlinernya 

agar mereka dapat menjelaskan dengan jelas dan mendetail bagaimana setiap 

produk dan layanan bank beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah. 

Secara keseluruhan, pelayanan Frontliner di BSI tidak hanya berfokus pada 

kecepatan dan akurasi dalam menyelesaikan transaksi, tetapi juga pada 

penyampaian nilai-nilai Islam yang menjadi inti dari operasional bank. Dengan 

demikian, Frontliner BSI tidak hanya bertugas untuk melayani nasabah tetapi juga 

untuk mengedukasi dan membangun kesadaran tentang pentingnya perbankan 
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syariah. Dalam konteks ini, peran Frontliner menjadi sangat strategis dalam 

memperkuat posisi BSI sebagai pilihan utama bagi nasabah yang mencari solusi 

keuangan yang sesuai dengan ajaran Islam. 

Berdasarkan hasil observasi terhadap pelayanan Frontliner, terlihat bahwa 

mereka memiliki peran yang sangat signifikan dalam membentuk pengalaman 

nasabah secara keseluruhan. Frontliner yang efektif mampu memberikan pelayanan 

yang ramah, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan nasabah, yang pada akhirnya 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap bank. Berdasarkan latar 

belakang di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

‘‘PELAYANAN FRONTLINER PADA BANK SYARIAH INDONESIA (BSI) 

KANTOR CABANG PEMBANTU PRABUMULIH SUDIRMAN’’ 

 

1.2 Perumusan Masalaah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah terkait pelayanan Frontliner pada 

Bank Syariah Indonesia (BSI), rumusan masalah yang dapat disusun adalah : 

1. Bagaimana alur pelayanan Frontliner di BSI KCP Prabumulih Sudirman dari 

awal jam operasional hingga penutupan layanan? 

2. Apa saja tantangan atau kendala yang dihadapi oleh Frontliner selama jam 

operasional, dari awal hari hingga akhir layanan? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian tentang pelayanan Frontliner di Bank Syariah 

Indonesia (BSI) bisa mencakup beberapa hal penting, antara lain: 

1. Mengidentifikasi alur pelayanan Frontliner dari persiapan awal layanan 

hingga penutupan di BSI KCP Prabumulih Sudirman. 

2. Mengamati tingkat efisiensi dan efektivitas pelayanan yang diberikan oleh 

Frontliner dari awal hingga akhir layanan. 

3. Menganalisis efektivitas dan efisiensi pelayanan Frontliner dalam 

menangani kebutuhan nasabah sepanjang hari. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan bagi 

pembaca dan penyusun tentang pengaruh kualitas pelayanan Frontliner 

terhadap kepuasan nasabah. Serta dapat menjadi referensi atau literatur 

penelitian lebih lanjut lagi dengan judul atau tema yang sejenis. 

b. Bagi Bank Syariah Indonesia(BSI) KCP Prabumulih Sudirman 

Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi Bank Syariah 

Indonesia(BSI) KCP Prabumulih Sudirman untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan Frontliner dalam usahanya. 

c. Bagi Masyarakat 

Memberikan masukan dan informasi sebagai pertimbangan untuk 

menjadi nasabah di Bank Syariah Indonesia KCP Prabumulih Sudirman. 

 

1.4 Metode Penelitian 

1.4.1 Lokasi Penelitian 

Bank Syariah Indonesia KCP Prabumulih Sudirman yang beralamat di 

Jalan Jendaral Sudirman No.23, Tugu Kecil, Prabumulih Timur, Kota 

Prabumulih, Sumatera Selatan 31111. 

 

1.4.2 Sumber Data 

a. Data Primer 

Data yang penulis peroleh dari objek penelitian sebagai sumber 

pertama baik dari perorangan atau individu maupun kelompok yang ada 

didalam perusahaan. Sumber pertama yaitu observasi yang datang 

langsung ke BSI KCP Prabumulih Sudirman. 

b. Data Sekunder 

Data ini didapat dari studi perpustakaan atau dari sumber bahan 

laporan yang ada kaitannya dengan penelitian laporan akhir. Penulis 

memperoleh data berupa aktivitas perusahaan, sejarah perusahaan dan 
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struktur organisasi perusahaan serta pembagian tugas dari masing- masing 

bagian dalam struktur organisasi tersebut 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

 

Teknik pengambilan data dalam penelitian ini dilakukan melalui observasi 

langsung yang dimulai sejak awal aktivitas operasional Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KCP Prabumulih Sudirman hingga penutupan layanan. Peneliti mengamati 

seluruh rangkaian kegiatan, mulai dari persiapan awal hari kerja, termasuk briefing 

atau koordinasi internal, hingga pembukaan layanan bagi nasabah. Observasi juga 

dilakukan selama jam layanan berlangsung, mencakup interaksi Frontliner dengan 

nasabah, proses transaksi, serta efisiensi dan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Pengamatan dilanjutkan hingga proses penutupan layanan pada akhir hari 

operasional, guna mendapatkan gambaran utuh tentang alur pelayanan yang 

diberikan oleh BSI KCP Prabumulih Sudirman. 

 

1.6 Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah, maka penulis akan membagi atas 5 bab secara rinci 

sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini akan mengemukakan hal-hal mengenai latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metode penelitian serta 

sistematika penulisan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan tentang teori pengertian bank syariah 

BAB III : GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN 

Pada bab ini akan di jelaskan tentang sejarah singkat perusahaan, visi & 

misi, nilai-nilai dasar perusahaan dan struktur organisasi perusahaan. 

BAB IV : PEMBAHASAN 

Pada Bab ini berisi tentang pembahasan pada hasil penelitian yang di 

lakukan terhadapat Pelayanan Frontliner Pada BSI KCP Prabumulih 
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BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini merupakan bab yang terakhir di mana penulis akan 

mengambil kesimpulan dan saran.  
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