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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana peranan seorang 

petugas frontliner dalam upaya meningkatkan pelayanan terhadap nasabah pada PT. 

Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten (Persero), Tbk. Kantor Cabang 

Pembantu Indihiang, serta hambatan yang ditemukan dan cara penyelesaiannya. 

Teknik dalam pengumpulan data pada penelitian ini, penulis menggunakan metode 

participant observant dan in depth interview. Pada hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa frontliner merupakan element yang sangat penting dan menjadi barisan 

plaing depan yang berhadapan langsung dengan nasabah maupun calon nasabah. 

Simpulan yang didapat pada penelitian ini adalah bagaimana peranan frontliner 

dalam upaya meningkatkan pelayanan pada nasabah, penulis memberikan saran 

kepada PT. Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten (Persero), Tbk. 

Kantor Cabang Pembantu Indihiang agar focus kepada nasabah yang dihadapi dan 

cepat menangani berbagai macam keluhan nasabah walaupun latar belakang 

nasabah berbeda-beda. 
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