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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Peran Frontliner 

dalam Meningkatkan Minat Nasabah terhadap Produk KPR 

Syariah melalui Pendekatan Islamic Service Quality (ISQ) di 

Bank Syariah Nasional (BSN) Bengkulu, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut. 

1. Peran frontliner dalam pelayanan pembiayaan KPR di 

Bank Syariah Nasional (BSN) Bengkulu terdiri atas tiga 

peran utama, yaitu sebagai pemberi informasi dan edukasi 

produk, sebagai pendamping proses pembiayaan, serta 

sebagai representasi (wajah) bank. Sebagai pemberi 

informasi dan edukasi produk, frontliner menjelaskan 

persyaratan, prosedur, akad, margin, jangka waktu, serta 

ketentuan pembiayaan KPR Syariah kepada calon nasabah 

secara jelas. Sebagai pendamping proses pembiayaan, 

frontliner memberikan arahan kepada nasabah mulai dari 

konsultasi awal hingga proses pengajuan pembiayaan 

selesai. Selain itu, frontliner juga berperan sebagai 

representasi bank melalui sikap yang ramah, komunikatif, 

sopan, dan profesional sehingga mampu membangun 

kepercayaan serta menciptakan citra positif Bank Syariah 

Nasional (BSN) Bengkulu. 
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2. Implementasi dimensi Islamic Service Quality dalam 

pelayanan pembiayaan KPR di Bank Syariah Nasional 

(BSN) Bengkulu telah diterapkan melalui empat dimensi, 

yaitu shidiq, amanah, tabligh, dan fathanah. Dimensi 

shidiq diwujudkan melalui penyampaian informasi produk 

secara jujur, terbuka, dan transparan kepada nasabah. 

Dimensi amanah diterapkan melalui sikap tanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan, menjaga kerahasiaan data 

nasabah, serta memproses pembiayaan sesuai prosedur 

yang berlaku. Dimensi tabligh diwujudkan melalui 

kemampuan frontliner menyampaikan informasi secara 

komunikatif, jelas, dan mudah dipahami sehingga nasabah 

memahami produk KPR Syariah dengan baik. Sementara 

itu, dimensi fathanah diterapkan melalui kompetensi dan 

profesionalisme frontliner dalam menguasai produk, 

memberikan solusi, serta menjawab pertanyaan nasabah 

secara tepat selama proses pembiayaan. 

3. Kontribusi implementasi Islamic Service Quality dalam 

meningkatkan minat nasabah terhadap KPR di Bank 

Syariah Nasional (BSN) Bengkulu ditunjukkan melalui 

meningkatnya kepercayaan nasabah, meningkatnya 

pemahaman nasabah terhadap produk KPR Syariah, serta 

meningkatnya keyakinan dan minat nasabah untuk 

mengajukan pembiayaan KPR Syariah. Penerapan nilai 

shidiq membangun kepercayaan nasabah melalui 



 

81 

 

penyampaian informasi yang jujur dan transparan. 

Penerapan amanah memberikan rasa aman karena 

pelayanan dilakukan secara bertanggung jawab dan sesuai 

prosedur. Penerapan tabligh membantu nasabah 

memahami produk melalui komunikasi yang jelas dan 

mudah dipahami. Adapun penerapan fathanah 

memberikan keyakinan kepada nasabah karena frontliner 

memiliki kompetensi dalam menjelaskan produk dan 

memberikan solusi atas kebutuhan nasabah. Dengan 

demikian, implementasi Islamic Service Quality menjadi 

salah satu faktor penting yang mendorong meningkatnya 

minat masyarakat untuk memilih produk pembiayaan 

KPR di Bank Syariah Nasional (BSN) Bengkulu. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Peran Frontliner 

dalam Meningkatkan Minat Nasabah terhadap Produk KPR 

Syariah melalui Pendekatan Islamic Service Quality (ISQ) di 

Bank Syariah Nasional (BSN) Bengkulu, maka penulis 

memberikan beberapa saran sebagai berikut. 

1. Bagi Bank Syariah Nasional (BSN) Bengkulu 

Bank Syariah Nasional (BSN) Bengkulu diharapkan dapat 

terus meningkatkan kualitas pelayanan frontliner melalui 

pelatihan (training) yang berkelanjutan, khususnya 

mengenai pengetahuan produk KPR Syariah, teknik 

komunikasi pelayanan, serta penguatan nilai-nilai Islamic 
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Service Quality seperti shidiq, amanah, tabligh, dan 

fathanah. Selain itu, bank diharapkan semakin 

mengoptimalkan edukasi kepada masyarakat mengenai 

karakteristik dan keunggulan KPR Syariah agar 

pemahaman serta minat masyarakat terhadap produk 

tersebut semakin meningkat. 

2. Bagi Frontliner 

Frontliner diharapkan dapat mempertahankan bahkan 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan memberikan 

informasi yang akurat, transparan, responsif, dan mudah 

dipahami oleh nasabah. Frontliner juga perlu terus 

mengembangkan kompetensi, profesionalisme, serta sikap 

pelayanan yang sesuai dengan prinsip-prinsip syariah 

sehingga mampu membangun kepercayaan dan 

memberikan pengalaman pelayanan yang lebih baik 

kepada setiap nasabah. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan pada ruang 

lingkup lokasi penelitian yang hanya dilakukan di Bank 

Syariah Nasional (BSN) Bengkulu dengan jumlah 

informan yang terbatas. Oleh karena itu, peneliti 

selanjutnya diharapkan dapat memperluas objek 

penelitian pada bank syariah lainnya atau menggunakan 

pendekatan kuantitatif maupun mixed methods sehingga 

diperoleh hasil yang lebih komprehensif mengenai 
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pengaruh Islamic Service Quality terhadap minat maupun 

keputusan nasabah dalam memilih produk pembiayaan 

KPR Syariah. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat 

menambahkan variabel lain, seperti literasi keuangan 

syariah, kepercayaan (trust), kualitas produk, citra bank, 

atau digital banking yang berpotensi memengaruhi minat 

nasabah. 
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