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ABSTRAK 
 BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang Banjarnegara merupakan bank 

yang menghimpun dana dan menyalurkannya kepada masyarakat melalui 

beberapa produk. Untuk melayani masyarakat dengan menghimpun dana dan 

menyalurkannya tersebut, BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang 

Banjarnegara memiliki beberapa strategi . Salah satu strategi yang digunakan 

adalah dengan cara meningkatkan kinerja frontliner. Karena kinerja sangat 

berpengaruh terhadap kelangsungan hidup suatu perusahaan. Suatu kinerja yang 

baik akan memberi dampak posistif bagi perusahaan. Sebaliknya, kinerja yang 

buruk akan memberi dampak yang negative bagi perusahaan. 

 Penelitian ini merupakan penelitian lapangan yang dilakukan di kantor 

BPRS Buana Mitra Kantor Cabang Banjarnegara untuk menggali informasi dan 

data-data yang relevan dari sumber data. Tehnik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah tehnik observasi, wawancara, dokumentasi. 

Data yang yang diperoleh kemudian dianalisis dengan menggunakan metode 

deskriptif-kualitatif. 

 Kesimpulan dari penelitian bahwa BPRS Buana Mitra Perwira Kantor 

Cabang Banjarnegara menggunakan empat strategi dalam upaya meningkatkan 

kinerja karyawan frontliner. Strategi tersebut adalah mengadakan pelatihan berupa 

role-play, melayani nasabah dengan sepenuh hati, sharing setiap minggu, 

motivasi. 

 

Kata kunci : Strategi, Peningkatan Kinerja Karyawan pada bagian Frontliner 
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ABSTRACT 

 BPRS Buana Partner Officer Banjarnegara Branch Office is a bank that 

collects funds and distributes them to the public through several products. To 

serve the community by raising funds and channeling them, BPRS Buana Mitra 

Officer Banjarnegara Branch Office has several strategies. One strategy used is to 

improve frontliner performance. Because performance is very influential on the 

survival of a company. A good performance will have a positive impact on the 

company. Conversely, poor performance will have a negative impact on the 

company. 

 This research is a field research conducted at the BPRS Buana Mitra office 

in the Banjarnegara Branch Office to explore information and relevant data from 

data sources. Data collection techniques used in this study are observation, 

interview, documentation techniques. The data obtained were then analyzed using 

qualitative-descriptive methods. 

 The conclusion of the study is that BPRS Buana Mitra Officer Banjarnegara 

Branch Office uses four strategies in an effort to improve the performance of 

frontliner employees. The strategy is to conduct training in the form of role-play, 

serving customers wholeheartedly, sharing every week, motivation. 

 

 

Key Word : Strategy, Employee Performance Improvement in the Frontliner 

section. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Dalam menghadapi perkembangan perekonomian nasional yang 

senantiasa bergerak cepat, kompetitif, dan terintegrasi dengan tantangan yang 

semakin kompleks serta sistem keuangan yang semakin maju, diperlukan 

penyesuaian kebijakan di bidang ekonomi, termasuk perbankan, salah satunya 

adalah bank syariah karena kebutuhan masyarakat Indonesia akan jasa-jasa 

perbankan syariah semakin meningkat. Dalam UU No 21 Tahun 2008 tentang 

Perbankan Syariah disebutkan bahwa bank syariah adalah bank yang 

menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan menurut 

jenisnya terdiri atas bank umum syariah dan bank pembiayaan rakyat 

syariah.
1
 

Bank sebagai perusahaan yang menyediakan jasa layanan kepada 

nasabah, pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah merupakan tujuan utama 

dalam perusahaan karena tanpa pelanggan, perusahaan tidak akan ada. 

Pelanggan adalah kunci untuk meraih keuntungan. Dalam jangka waktu yang 

panjang perusahaan yang akan tetap bertahan hidup dalam menghadapi 

persaingan bisnis yang mengglobal adalah perusahaan yang terus melakukan 

perbaikan dalam kegiatan pelayanan, operasional jasa atau inovasi produk 

untuk selalu meningkatkan kualitas.  

Akhir-akhir ini kinerja telah menjadi terminologi atau konsep yang 

sering dipakai orang dalam berbagai pembahasan dan pembicaraan, 

khususnya dalam kerangka mendorong keberhasilan organisasi atau sumber 

daya manusia. Terlebih saat ini, organisasi dihadapkan pada tantangan 

kompetisi yang tinggi, era kompetisi pasar global, kemajuan teknologi 

informasi, maupun tuntutan pelanggan atau pengguna jasa layanan yang 

semakin luas. Bahkan kinerja merupakan pertanyaan kunci terhadap 

                                                             
1
 Undang-undang Republik Indonesia  Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah. 
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efektifitas kerja atau keberhasilan organisasi. Suatu organiasasi akan berhasil 

dan efektif karena di dalamnya memiliki kinerja yang baik dan ditopang oleh 

sumber daya manusia yang berkualitas.
2
 

Seperti yang kita ketahui bahwa di era sebelum tahun 1980, faktor 

pelayanan nasabah atau pelanggan kurang mendapat perhatian dari berbagai 

perusahaan. Pelayanan kepada nasabah masih dianggap sepele dan tidak 

dipedulikan dengan anggapan nasabah yang membutuhkan perusahaan. 

Seiring dengan berkembangnya perekonomian Indonesia khususnya dan 

global umumnya serta kemajuan pola pikir dan perilaku masyarakat, pola 

seperti di atas menjadi semakin ditinggalkan. Kemajuan ekonomi telah 

mengakibatkan tingkat persaingan menjadi semakin tinggi sehingga 

perusahaan yang mampu meberikan kepuasan kepada pelangganlah yang 

akan memperoleh simpati.
3
 

Saat ini persaingan pada sektor jasa tidak hanya pada penjualan produk 

yang sesuai dengan target dan semata untuk mendapatkan laba, namun lebih 

ditekankan pada layanan yang baik pada sektor jasa terutama pada perbankan 

maka nasabahpun akan merasa puas, dengan kepuasan nasabah bank akan 

merasa diuntungkan karena akan menimbulkan kesetiaan nasabah terhadap 

perusahaan, dapat juga kekecewaan itu akan diceritakan kepada orang lain 

dan perusahaan akan kehilangan nasabah dan para calon nasabah lainnya. 

Setiap perusahaan yang memperhatikan kepuasan pelanggan akan 

memperoleh banyak manfaat.
4
 

Untuk mewujudkan kinerja karyawan  frontliner  yang  baik sesuai 

dengan ekspektasi para nasabah dibutuhkan strategi yang baik, menurut 

Johson dan Scholes yang dimaksud dengan strategi ialah arah dan ruang 

lingkup dari sebuah organisasi atau lembaga dalam jangka panjang, yang 

                                                             
2
 Sudarmanto, Kinerja dan Pengembangan Kompetensi SDM, (Yogyakarta: Pustaka 

Pelajar, 2009), hlm. 6 
3
 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Rajawali Pers, 2011),hlm v 

4
 Freddy Rangkuti, Customer Care Excellence Meningkatkan Kinerja Perusahaan 

Melalui Pelayannan Prima ( Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2016), hlm 3. 
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mencapai keuntungan melalui konfigurasi dan sumber daya dalam lingkup 

yang menantang, demi memenuhi kebutuhan pasar dan suatu kepentingan. 
5
 

Tentu saja dalam hal ini petugas frontliner memiliki peran yang cukup 

besar pada pemberian pelayanan yang baik kepada nasabah, memberikan 

pelayanan langsung kepada nasabah, berinteraksi langsung dengan nasabah 

maupun calon nasabah, seperti security yang bertugas memberikan pelayanan 

di awal nasabah akan masuk kedalam bank, setelah nasabah menjelaskan 

maksud dan tujuannya kemudian disitulah peran customer service dalam 

memberikan informasi kegiatan bank berkaitan funding serta financing 

maupun teller yang bertugas melayani nasabah dalam transaksi keuangannya, 

sehingga pelayanan, frontliner yang bisa menjadi daya tarik nasabah untuk 

menambatkan keinginan untuk menjadi nasabah dari lembaga perbankan 

tersebut.  

Selain memberikan pelayanan terbaiknya untuk menarik nasabah yang 

baru datang, tentu saja frontliner juga harus dapat memberikan pelayanan-

pelayanan terbaiknya untuk nasabah yang sudah lama bermitra dengan 

lembaga perbankan tersebut. Tentu saja dengan lembaga perbankan tersebut 

dapat memepertahankan kepuasan dari nasabah yang sudah lama bermitra.  

Jika frontliner mampu untuk memberikan pelayanan yang baik dan 

berkesan kepada nasabah, terutama dalam hal efesiensi waktu dan keakuratan 

informasi, maka membuat nasabah menjadi senang, karena pada hakikatnya 

salah satu hal yang harus dihindari oleh perusahaan adalah membuat nasabah 

menunggu, hal yang sangat berpengaruh pada kepuasan nasabah. Jika 

nasabah melalukan komplain pada perusahaan dari pihak frontliner, customer 

service khususnya  wajib memberikan solusi dengan baik dan tanpa 

menyinggung perasaan pelanggan. Seperti tetap ramah, murah senyum, sigap 

menangani keluhan. Serta merubah komplain nasabah menjadi kepuasan 

nasabah.
6
 Frontliner  harus mampu mempelajari perilaku konsumen.  

                                                             
5
 www.seputarpengetahuan.com/2015/02/10-pengertian-strategi-menurut-para-ahli-

lengkap. Html. Diakses pada tanggal 20 maret 2018 diakses pada pukul 14:23 
6
 Freddy Rangkuti, Customer Care Excellence Mneingkatkan Kinerja Perusahaan 

Melalui Pelayanna Prima (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2016), hlm 31. 



 
 

4 

 

Untuk memiliki karyawan yang benar-benar profesional seperti yang 

diinginkan oleh bank bukanlah perkara mudah. Banyak hal yang harus 

dilakukan, sehingga karyawan yang diperoleh nantinya benar-benar memiliki 

kemampuan yang diinginkan. Di samping itu bank juga merancang bagian 

bagian yang ada dalam dunia perbankan sesuai dengan kebutuhannya. Bank 

juga harus merancang uraian-uraian tugas-tugas yang harus dijalankan 

seorang karyawan, wewenang dan tanggung jawab masing-masing. Semua ini 

dilakukan agar pekerjaan yang akan dijalankan nantinya benar-benar sesuai 

alur kerja yang ada di bank. Tanpa uraian tugas, wewenang dan tanggung 

jawab yang jelas dan transparan, maka kinerjsa karyawannya yang 

berkualitaspun akan terhambat kerjanya. Kegiatan seperti ini disebut sebagai 

merancang analisis jabatan (job analysis).
7
 

Keandalan sistem pelayanan sering menjadi penentu kepercayaan 

nasabah terhadap bank dan produk-produknya. Produk-produk dan jasa 

perbankan yang ditawarkan oleh berbagai bank bisa jadi sama, tetapi 

perbedaan dapat ditunjukan melalui cara yang diterapkan oleh bank dalam 

melayani nasabah. Dunia perbankan menyadari betapa pentingnya 

memperoleh dan mempertahankan kepercayaan nasabah bagi keberhasilan 

bisnis bank.  

Sebuah bank syariah selayaknya memiliki lingkungan kerja yang 

sejalan dengan syariah. Dalam hal etika, misalnya amanah dan siddiq, harus 

melandasi setiap karyawan sehingga tercemin integritas eksekutif muslim 

yang baik. Di samping itu, karyawan bank syariah harus skillful dan 

profesional (fatanah), dan mempu melakukan tugas secara team-work di 

mana informasi merata di seluruh fungsional organisasi (tabliq). Selain itu 

cara berpakaian dan tingkah laku dari para karyawan merupakan cerminan 

bahwa mereka bekerja dalam sebuah lembaga keuangan yang membawa 

nama besar Islam, sehingga tidak ada aurat yang terbuka dan tingkah laku 
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yang kasar.demikian juga dalam menghadapi nasabah, akhlak harus 

senantiasa terjaga,  Nabi SAW mengatakan bahwa senyum adalah sedekah.
8
  

Lima tahun lebih BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang 

Banjarnegara hadir mempersembahkan sebuah layanan dengan finansial 

sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih 

bermakna. Melayani nasabah dengan pelayanan prima (service excellence) 

dan menawarkan beragam produk yang sesuai harapan Nasabah dengan 

prinsip syariah. Pada BPRS Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara peranan 

frontliner sangat penting, karena mereka inilah yang menjadi ujung tombak 

dalam memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah sehingga nasabah 

tersebut merasa puas dan terdorong untuk menjadi nasabah yang loyal. 

frontliner pada bank adalah petugas yang berhadapan langsung dengan 

nasabah.Frontliner pada BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang 

Banjarnegara adalah Customer Service, Teller, Dan Security.
9
Strategi yang 

digunakan di dalam BPRS Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara ini ada dua 

kategori yang pertama Strategi Peningkatan kinerja yang mendasar yaitu 

bersikap ramah, menggunakan seragam sesuai dengan ketentuandan yang 

kedua yaitu Strategi kinerja frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kantor 

Cabang Banjarnegara adalah mengadakan pelatihan berupa role-play, 

mengadakan berupa motivasi, dan sharing per divisi bagian operasional setiap 

seminggu sekali pada hari rabu. 

Berdasarkan dari uraian latar belakang tersebut, maka dalam 

penelitian ini penulis mengambil judul “Strategi Peningkatan Kinerja 

Karyawan Pada Bagian  Frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kc 

Banjarnegara.” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diterangkan di atas , maka 

dapat diperoleh rumusan masalah yaitu : Bagaimanakah Peningkatan Kinerja 

Karyawan pada Bagian Frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kantor 

Cabang Banjarnegara ?  

  

C. Maksud Dan Tujuan Penulisan Tugas Akhir 

  Untuk mengetahui seperti apa peningkatan kinerja karyawan pada 

bagian frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang Banjarnegara. 

Di samping itu juga untuk memenuhi salah satu syarat guna meraih 

gelar Ahli Madya dalam bidang Manajeman Perbankan Syariah pada Fakultas 

Ekonomi Bisnis Islam IAIN Purwokerto. Serta untuk mengembangkan 

kemampuan penulis dalam menulis hasil penelitian yang berdasar pada 

praktik kerja lapangan. Dengan demikian, penulis dapat memaparkan secara 

detail praktik kerja yang dilaksanakan sesuai dengan persyaratan yang 

ditentukan oleh Program DIII MPS Fakultaas Ekonomi Bisnis Islam IAIN 

Purwokerto. 

 

D. Manfaat Penelitian 

a. Secara teoritis penulisan ini diharapkan mampu memberikan pemikiran 

bagi pengembangan ilmu perbankan syariah pada umumnya dan keuangan 

khususnya serta menjadi rujukan penelitian berikutnya tentang apresiasi 

para nasabah dalam menentukan pembiayaan yang mereka ambil. 

b. Secara praktis 

a) Bagi penulis, memberikan wawasan dan pengetahuan tentang 

peningkatan kinerja di BPRS . 

b) Bagi masyarakat, menambah wawasan dan pengetahuan di BPRS 

Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara. 

c) Bagi Bank BPRS Buana Mitra Perwira KC Banjarnegara, hasil 

penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan mengenai 

peningkatan kinerja karyawan pada bagian frontliner di BPRS Buana 

Mitra Perwira KC Banjarnegara. 
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E. Metode Penelitian  

Dalam melakukan penelitian terhadap masalah yang telah diuraikan 

diatas, maka penulis menggunakan metode sebagai berikut: 

1. Jenis Penelitian 

Jenis Penelitianyang yang digunakan dalam penelitian ini berupa 

jenis kualitatif dengan desain penelitian deskriptif kualitatif di mana  

peneliti langsung terjun ke lapangan atau ke tempat yang menjadi objek 

penelitian (BPRS Buana Mitra Perwira KC Banjarnegara) sehingga 

penelitian ini difokuskan untuk menelusuri dan mnegkaji bahan-bahan 

yang ada di lapangan serta relevan dengan permasalahan yang diangkat. 

2. Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT. BPRS BUANA MITRA PERIRA 

KANTOR CABANG BANJARNEGARA yang beralamatkan di Jl. 

Jend.Sudirman No.6 Banjarnegara.Penelitian ini dilaksanakan pada 

tanggal 11 Februari sampai dengan 15 Maret 2019. 

3. Sumber Data 

a. Sumber Data Primer 

Yaitu data yang diperoleh langsung dari sumber data oleh peneliti 

dengan tujuan tertentu dalam bentuk wawancara, dokumentasi, dan 

observasi yang di dapat di BPRS Buana Mitra Perwira Kantor 

Cabang Banjarnegara. Dalam hal ini penulis memperoleh data dari 

Resty Novitarini selaku Customer Service (CS) di BPRS Buana 

Mitra Perwira Kc Banjarnegara mengenai bagaimana peningkatan 

kinerja karyawan pada bagian frontliner di BPRS Buana Mitra 

Perwira Kc Banjarnegara. 

b. Sumber Data Sekunder 

Yaitu data yang lebih dahulu dikumpulkan dan dilaporkan 

orang-orang diluar dari peneliti, walaupun ini sesungguhnya data 

asli, yaitu berkaitan dengan peningkatan kinerja karyawan pada 

bagian frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara 
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dan wawancara yang dapat mendukung dan menguatkan data 

peneliti. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi (pengamatan langsung) 

Teknik observasi yaitu pengamatan dan pencatatan secara 

sistematik terhadap gejala yang tampak pada objek penelitian.
10

 

Dalam observasi ini peneliti terlibat langsung dengan kegiatan 

sehari-hari orang yang sedang diamati atau yang digunakan dalam 

sumber data penelitian. Sambil melakukan pengamatan, peneliti ikut 

melakukan apa yang dikerjakan oleh sumber data.
11

 Observasi ini 

dilakukan untuk mendeksripsikan produk peningkatan kinerja 

karyawan pada bagian Frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira 

Kantor Cabang Banjarnegara. 

b. Teknik Wawancara 

Teknik ini adalah cara mengumpulkan data yang mengaruskan 

seorang peneliti mengadakan kontak langsung secara lisan atau tatap 

muka (face to face) dengan responden, baik dalam situasi yang 

disengaja dibuat untuk keperluan tersebut.
12

  

Teknik ini digunakan untuk mengetahui sepenuhnya yang 

berkaitan dengan penelitian di BPRS Buana Mitra Perwira Kc 

Banjarnegara. Wawancara yang dilakukan oleh penulis yaitu 

wawancara dengan  Resty Novitarini selaku customer service (CS) di 

BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang Banjarnegara mengenai 

peningkatan kinerja karyawan pada bagian Frontliner di BPRS 

Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara. 
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c. Teknik Dokumentasi 

Teknik dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara menelaah dokumen yang telah ada atau 

tersedia yang nantinya digunakan untuk dipelajari pengetahuan dan 

fakta yang akan diteliti. 

5. Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang penulis gunakan dalam tugas akhir ini 

adalah metode analisis data kualitatif, dalam penelitian kualitatif, data 

diperoleh dari beberapa sumber, dengan menggunakan teknik 

pengumpulan data yang bermacam-macam.
13

 

Metode analisis data kualitatif merupakan upaya yang dilakukan 

dengan jalan bekerja dengan data, mengorganisasikan data, memilah-

milahnya menjadi sataun yang dapat dikelola, mensintesiskannya, 

mencari dan menemukan pola, menemukan apa yang penting dan apa 

yang dipelajari dan memutuskan apa yang dapat dicerutakan kepada 

orang lain.
14

 

Tahapan dalam penelitian kualitatif, adalah tahapan yang 

dilakukan dengan melakukan pengamatan tentang peningkatan kinerja 

karyawan pada bagian Frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kc 

Banjarnegara, analisis datanya adalah menggunakan metode deskriptif 

analisis, yakni merupakan metode penelitian yang bertujuan memberikan 

gambaran umum tentang subyek penelitian berdasarkan data dan variabel 

yang diperoleh dari kelompok subyek yang diteliti. 
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F. Sistematika Penulisan  

Guna mempermudah pemahaman isi Tugas Akhir ini, maka penulis 

akan membagi menjadi empat bab selain itu tambahan yang berisikan 

halaman judul, halaman pengesahan, kata pengantar, pedoman transliterasi 

arab-latin, daftar isi, daftar tabel, daftar gambar, daftar lampiran, dan Abstrak.  

Sistematika pembahasan penulis diuraikan sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN  

Menguraikan tentang latar belakang masalah pengambilan judul 

Strategi Peningkatan Kinerja Karyawan pada Bagian Frontliner di BPRS 

Buana Mitra Perwira Kantor cabang Banjarnegara , dengan membahas 

permasalahan yang ada hubungannya dan kaitannya dengan Strategi 

Peningkatan Kinerja Karyawan pada Bagian Frontliner di BPRS Buana Mitra 

Perwira Kc Banjarnegara. Dalam bab ini juga membahas tentang tujuan dan 

manfaat penulisan tugas akhir, metode penulisan tugas akhir, lokasi dan 

waktu tempat pelaksanaan serta sistematika penulisannya 

 BAB II : TELAAH PUSTAKA  

Bab ini menjelaskan tentang teori-teori dan penelitian terdahulu yang 

berkaitan dengan judul atau tema yang diangkat dalam penulisan tugas akhir. 

Yaitu berisi tentang tinjauan tentang Strategi meliputi : pengertian 

manajemen strategi, Tujuan manajemen strategi. Tinjauan tentang Kinerja 

karyawan  meliputi : pengertian kinerja, tujuan kinerja, faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja, Elemen-Elemen Pokok Penilaian Kinerja, dasar 

hukum penilaian kinerja, indikator kinerja.Tentang Frontliner : pengertian 

Customer Service, Teller, Securty. 

BAB III : HASIL DAN PEMBAHASAN  

a. Pada bagian Hasil membahas tentang gambaran umum BPRS Buana 

Mitra Perwira Kantor cabang Banjarnegara, meliputi sejarah singkat 

berdirinya BPRS Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara , tujuan, visi dan 

misi, motto dan etos kerja, struktur organisasi, produk-produk yang ada 

pada BPRS Buana Mitra Perwira Kantor cabang Banjarnegara.  

b. Pada bagian Pembahasan berisi tentang : Strategi Peningkatan Kinerja  
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Karyawan pada Bagian Frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kc 

Banjarnegara, meliputi Strategi Kinerja karyawan yang utama yang 

dilakukan oleh Frontliner BPRS Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara. 

BAB IV : PENUTUP  

Membahas tentang kesimpulan dan saran-saran yang dijadikan 

sebagai sumbangan pemikiran guna memecahkan penelitian penulis yang 

berjudul Strategi Peningkatan Kinerja Karyawan pada Bagian Frontliner di 

BPRS Buana Mitra Perwira Kc Banjarnegara. 



61 
 

BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Dari pembahasan yang telah dipaparkan di atas mengenai Strategi 

Peningkatan kinerja Karyawan pada Bagian Frontliner BPRS Buana Mitra 

Perwira Kantor Cabang Banjarnegara, maka dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut ; 

1. Strategi yang digunakan untuk meningkatkan kinerja karyawan pada 

bagian frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang 

Banjarnegara yaitu dengan mengadakan pelatihan berupa role-play, 

mengadakan motivasi, Melayani nasabah dengan sepenuh hati dan Sharing 

Season per divisi bagian operasional setiap minggu sekali pada hari rabu. 

2. Ada lima dimensi yang diterapkan dalam meningkatkan kinerja karyawan 

frontliner di BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang Banjarnegara , 

diantaranya Dimensi yang dapat Terlihat (Tangible), Dimensi Jaminan 

(Assurance), Dimensi Keandalan (Reliability), Dimensi Cepat Tanggap 

(Responsiveness), dan Dimensi Empati (Empathy). 

 

B. SARAN 

Saran yang dapat  penulis sampaikan setelah dilakukan penelitian 

adalah: 

1. Untuk lebih meningkatkan kinerja karyawan frontliner selain Reward 

untuk karyawan yang berprestasi, perusahaan memberikan fasilitas uang 

kecantikan untuk karyawan perempuan sebagai penunjang penampilan 

mereka dan meningkatkan rasa percaya diri mereka sehingga mereka 

mampu memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah. 

2. Untuk frontliner BPRS Buana Mitra Perwira Kantor Cabang 

Banjarnegara, harus lebih banyak memahami produk dan layanan yang 

diberikan kepada nasabah agar waktu pelayanan menjadi lebih efektif dan 

efesien khususnya pada bagian Customer Service. 
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