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ABSTRAK

Laila, Nor.2020. “Etika Frontliner Dalam Memberikan Pelayanan Yang optimal (Studi
Di PT. BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Martapura) . Skripsi,
Jurusan Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
Pembimbing: (1) Drs. Nispan Rahmi, M.Ag. (Il) Lutpi Sahal, SHI,
MSI

Kata Kunci: Etika, Frontliner, pelayanan

Skripsi ini dilatarbelakangi pada etika frontliner dalam memberikan pelayanan
yang optimal, pada BNI Syariah KCP Martapura dalam memberikan pelayanan
maksimal yang sesuai dengan keinginan nasabah, nasabah merasa sedikit kecewa
dengan pelayanannya. Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk mengetahui bagaimana
etika frontliner BNI Syariah KCP Martapura dalam memberikan pelayanan yang
optimal dan kendala frontliner BNI Syariah KCP Martapura dalam memberikan
pelayanan yang optimal.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research), yaitu penelitian
yang dilakukan dengan meneliti langsung objek penelitian. Pendekatan objek
penelitian ini adalah Etika Frontliner Dalam Memberikan Pelayanan Yang Optimal
Studi Di PT. BNI Syariah KCP Martapura. Subjek penelitian ini adalah Karyawan PT.
BNI Syariah KCP Martapura. Adapun teknik pengumpulan data melalui analisis data
menggunakan teknik deskriftif-kualitatif dengan melakukan wawancara dan
dokumentasi.

Hasil Penelitian ini menghasilkan temuan-temuan yaitu etika frontliner dalam
memberikan pelayanan yang telah ditetapkan berdasarkan standar dari pusat dan
seoptimal mungkin telah di aplikasikan oleh frontliner BNI Syariah KCP Martapura,
untuk simpulannya etika dalam standar pelayanan frontliner PT. BNI Syariah KCP
Martapura untuk memberikan pelayanan yang optimal yaitu harus menunjukan sikap
yang ramah dan ekspresi wajah yang nyaman di pandang, serta senyum yang tulus
kepada nasabah dan tidak lupa selalu mendoakan setiap transaksinya semoga berkah
dan hasanah. Dan kendala nya pada frontliner BNI Syariah KCP Martapura dalam
memberikan pelayanan yang optimal yaitu: kurangnya pemahaman nasabah terhadap
standar pelayanan, sehingga banyak dari nasabah yang merasa kecewa dan mudah
beramsumsi. Oleh karena itu, untuk mengatasinya para frontliner berpedoman dan
memahami standar pelayanan yang telah di tetapkan dengan selalu memberikan
pengertian dan edukasi kepada nasabah. Dari hasil penelitian ini, etika frontliner dalam
memberikan pelayanan yang optimal studi di PT BNI Syariah KCP Martapura, dengan
melihat standar pelayanannya, etika frontliner dianggap telah sesuai dengan sop yang
diberikan oleh pusat, dan dianggap telah sesuai dengan teori. Dan kendala-kendala
dalam pelayanan juga ditangani dengan seoptimal mungkin. serta upaya yang dilakukan
terhadap kendala tersebut sudah baik karena frontliner selain melayani sesuai sop juga
melayani dengan setulus hati dan memberikan pengertian serta edukasi sehingga
frontliner disini sudah dirasa beretika dalam pelayanan.



MOTTO

“Jangan mudah berpuas diri, terus belajar. Dan jangan
berhenti di sini. Semangat !’

“FIGHTHING 111°
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KATA PERSEMBAHAN
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saya tiba dititik pencapaian ini. Satu proses telah terlewati lagi. Satu pengalaman telah
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haturkan untuk Baginda Nabi Besar Muhammad SAW dan para sahabat beliau, semoga
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Teruntuk wanita paling hebat didunia, Mama saya tercinta yaitu ibu Maidah.
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terimakasih atas jasa dan pengorbanan yang selalu engkau limpahkan. Serta doa dan
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teman ku yang sudah banyak membantu dalam pembuatan skiripsi semoga kalian
diberikan kesuksesan.

Terima kasih juga kepada seluruh dosen-dosen yang mengajar dan membimbing,
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA
Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari
1988, sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

| Alif d”ar:Ldai‘;kan Tidak dilambangkan

- Ba’ B Be

< Ta’ T Te

& Sa’ S es (dengan titik di atas)
d Jim J Je

d Ha h ha (dengan titik di bawah)
d Kha Kh Ka dan ha

A Dal D De

3 Za Z zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
ol Sad S es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
] Ta T te (dengan titik di bawah)
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5 Za zet (dengan titik di bawah)
i ‘Ain Koma terbalik di atas
& Gain G Ge
o Fa Ef
it Qaf Q Qi
d Kaf K Ka
J Lam L ‘el
a Mim M ‘em
O Nun ‘en
3 Waw W We
® Ha’ Ha
s Hamzah Apostrof
¢ Ya’ Y Ye
B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap
(i Ditulis Muta’aqqidin
das Ditulis ‘iddah
C. Ta’ marbutah
1. Apabila dimatikan ditulis h.
d Ditulis Hibbah
EESCY Ditulis Jizyah




(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap ke dalam bahasa
Indonesia, seperti shalat, zakat dan sebagainya, kecuali apabila dikehendaki lafal aslinya).
Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis
dengan h.

sl g¥) dal S Ditulis Karamah al auliya’

2. Apabila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dhammah
ditulis t.

hdl) 3185 Ditulis Zakatul-fitri

D. Vokal pendek

Kasrah Ditulis I
fathah Ditulis A
dammah Ditulis U
E. Vokal Panjang
Fathah + alif - A
1 ials Ditulis Jahiliyyah
2 Fathah + ya’ mati Ditulis A’_
g yas’a
Kasrah + ya’ mati - I
3 a S Ditulis Karim
Dhammah + wawu mati - U
4 s g Ditulis Furiid
F. Vokal rangkap
Fathah + ya’ mati _— Ai
1 asin Ditulis Bainakum
Fathah + wawu mati - Au
2 Jsb Ditulis Qaulun




G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof

Al Ditulis A’antum
Gae Ditulis U’iddat
S ol Ditulis La’in syakartum

H. Kata sandang alif + lam

1. Apabila diikuti huruf qamariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “al”

OlAl

Ditulis

al-qur’an

ekl

-

Ditulis

al-giyas

2. Apabila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf syamsiyyah

yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf “al” nya.

slaud!

Ditulis

as-sama

Cadd)

Ditulis

asy-syams

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

g Al g

Ditulis

Zawt al-furid

o dai

Ditulis

ahl as-Sunnah

Xi




KATA PENGANTAR
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Puji syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah
memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan
penelitian dengan judul “Etika Frontlliner Dalam Memberikan Pelayanan Yang Optimal
(Studi Di PT. BNI Syariah Kantor Cabang Pembantu Martapura).”
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