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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pembangunan ekonomi merupakan kegiatan mengatur urusan rumah 

tangga nasional untuk memenuhi seluruh kebutuhan hidup penduduk, serta 

untuk menciptakan suatu proses kesejahteraan. Lembaga-lembaga 

perekonomian bahu-membahu mengelola semua potensi ekonomi agar berdaya 

dan berhasil guna secara optimal. Lembaga keuangan, khususnya lembaga 

perbankan mempunyai peranan yang amat strategis dalam menggerakan roda 

perekonomian suatu negara.
1
 

Islam adalah suatu sistem dan jalan hidup yang utuh dan terpadu (a 

comprehensive way of life). Ia memberikan panduan yang dinamis dan lugas 

terhadap semua aspek kehidupan, termasuk sektor bisnis dan transaksi 

keuangan. Sangatlah tidak konsisten jika menerapkan syariat Islam hanya 

dalam satu atau sebagian sisi saja dari kehidupan ini, misalnya dalam acara 

ritual kelahiran bayi, pernikahan, dan pemakaman mayat. Tetapi, ajaran Islam 

sering ditinggalkan ketika berurusan dengan pembiayaan proyek, ekspor-

impor, perbankan, asuransi, dan pasar modal.
2
 

Saat ini perbankan syariah telah memasuki persaingan yang berskala 

global. Hal ini merupakan suatu tantangan yang harus dihadapi dan ditangani 

oleh bank syariah. Dalam kondisi seperti ini, perbankan syariah selain 

mengedepankan profesionalisme dalam pelayanan kepada masyarakat sebagai 

nasabah serta mitra kerja juga harus mengedepankan kepercayaan masyarakat 

sebagai nasabahnya. Bank syariah dituntut untuk dapat memberikan yang 

terbaik kepada nasabah untuk tetap bertahan dengan bank bank lain yang ada di 

Indonesia serta dapat memberikan kontribusi dalam pembangunan bangsa 

melalui pemberdayaan ekonomi umat. 

                                                             
1
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Setelah terbit Undang Undang No. 10 Tahun 2008 tentang Perbankan 

Syariah, maka kedudukan dan produk bank syariah semakin jelas. Dalam pasal 

1 angka 7 UU No. 10 Tahun 2008 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. 

dalam pasal 1 angka 8, 9, dan 10 UU No. 10 Tahun 2008 disebutkan : Bank 

Umum Syariah adalah bank syariah yang dalam kegiataannya memberikan jasa 

dalam lalu lintas pembayaran. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah adalah bank 

syariah yang dalam kegiataannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas 

pembayaran Unit Usaha Syariah adalah unit kerja dari kantor pusat bank umum 

konvensional yang berfungsi sebagai kantor induk dari kantor atau unit yang 

melaksanakan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah.
3
 

Industri jasa saat ini memiliki peran yang sangat penting dalam 

perekonomian Negara. Dengan semakin meningkatnya persaingan global, mau 

tidak mau masing masing perusahaan harus meningkatkan service quality yang 

dimiliki. Service quality merupakan kunci dan faktor yang sangat penting 

dalam strategi bisnis karena terbukti dapat meningkatkan profitabilitas, 

sehingga dapat menjadi alat untuk keunggulan bersaing dan dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan.
4
 

Untuk menjadi perusahaan yang besar dan sustainable, perusaahaan 

yang bersasis syariah marketing harus memerhatikan service yang ditawarkan 

untuk menjaga kepuasaan dan menigkatkan loyalitas pelanggannya. 

Perusahaan apa pun jenis dan industrinya harus menjadi pelayan bagi 

pelanggannya. Apalagi jika perusahaan itu sudah semakin besar, filosofi padi 

sepatutnya diterapkan, semakin tinggi harus semakin merunduk. Dalam 

melakukan pelayanan yang baik biasanya digambarkan seseorang melalui 

                                                             
3
Ahmad Dahlan, Bank Syariah Teoritik, Praktik, Kritik, (Yogyakarta: Teras, 2012), hlm. 
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2017), hlm. 172. 
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sikap, pembicaraan, dan bahkan bahasa tubuh (body language) yang bersifat 

simpatik, lembut, sopan, hormat, dan penuh kasih sayang.
5
 

Pelayanan prima pada hakikatnya berarti pelayanan yang maksimal, 

atau pelayanan yang terbaik, dan merupakan faktor kunci dalam keberhasilan 

perusahaan. Dalam hal ini pelayanan prima harus dilakukan secara kontinu 

dalam keadaan apapun. Sebab saat ini pada hakikatnya adalah menyediakan 

jasa yang harus tumbuh dan berkembang agar tetap bisa bertahan melayani 

masyarakat dengan tujuan jangka pendek dan jangka panjang.6Sehingga 

kepuasan pelanggan dapat tercapai dan bahkan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Bank harus melakukan pemantauan kepuasan nasabah agar selalu 

terjalin hubungan kenasabahan yang memuaskan, baik dan dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah di Bank. Beberapa metode untuk memantau kepuasan 

nasabah adalah
7
: 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Bank harus menyediakan kotak saran di tempat yang mudah 

dijangkau olehnasabah. Lebih baik lagi nasabah yang ingin memberikan 

saran telahdisediakan formulir sehingga nasabah tinggal mengisi. 

Beberaapa bank yangberwawasan nasabah, menyediakan telepon bebas 

pulsa yang memudahkannasabah untuk melakukan kontak dengan bank. 

Arus informasi seperti inimembuat bank dapat bertindak cepat guna 

menyelesaikan masalah yangterjadi. 

2. Survai Kepuasan Nasabah 

Tingkat keluhan nasabah belum mencerminkan ukuran kepuasan 

pelanggan(nasabah). Bank yang responsive mengukur kepuasan nasabah 

denganmengadakan survai berkala atau mengirim daftar pertanyaan atau 

juga,menelpon para nasabah baru untuk mendengar reaksi mereka terhadap 

                                                             
5
Hermawan Kartajaya & Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing, (Bandung: PT. 

Mizan Pustaka, 2006), hlm. 183. 
6
Freddy Rangkuti, Customer Care Exellence Meningkatkan Kinerja Perusahaan Melalui 

Pelayanan Prima Plus Analisis Kasus Jasa Raharja, hlm. 289. 
7
Murti Sumarni, Manajemen Pemasaran Bank, (Yogyakarta: LIBERTY Yogyakarta, 

2002), hlm. 228. 
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kinerjabank dan pesaing bank. Disini bank dapat sekaligus 

menanyakankemungkinan nasabah melakukan transaksi ulang. Hal ini akan 

dilakukannasabah apabila mereka mendapatkan kepuasan tinggi. 

3. Pembelanja Hantu 

Bank dapat mengirimkan petugas untuk berpura pura menjadi 

nasabah bank pesaing dan kemudian membandingkan layanan bank pesaing 

dengan layananbank sendiri. 

4. Nasabah yang sudah tidak membeli lagi 

Apabila bank kehilangan pelanggan maka bank harus berupaya untuk 

mengetahui mengapa mereka tidak loyal lagi kepada bank. Apakah tarif 

jasa terlalu mahal, produk kurang dapat diandalkan, atau pelayanan yang 

kurang memuaskan. Selain melakukan wawancara, bank perlu pula 

memantau  tingkat kehilangan pelanggan, yang apabila meningkat maka 

berarti bank gagal dalam memuaskan nasabahnya. 

Bank merupakan lembaga keuangan yang usaha pokoknya adalah 

menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dalam bentuk 

dana pihak ketiga yang merupakan kredit atau pinjaman.
8
 

Perbankan syariah harus mampu bersaing dengan bank konvensional 

ataupun bersaing sesama bank syariah dengan cara memberikan pelayanan 

yang sehat, menarik dan bukan dengan cara cara yang emosional. Dalam 

perspektif pelayanan prima, semua pelanggan dilayani dengan baik bahkan 

dipandang sebagai “raja”. Tuntutan pelanggan terhadap kualitas dan nilai 

bagi pelanggan sangat diutamakan. Bank syariah memperlakukan nasabah 

dengan mengedepankan prinsip bahwa semua nasabah adalah partner yang 

berhak memperoleh perlakuan yang sama tanpa membedakan nasabah 

besar ataupun nasabah kecil.
9
 

                                                             
8
  Evi Okatviani Satriyanti, Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra 

Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di Surabaya, Journal of Business and Banking, 

(Online), Vol. 2, No.2, https://journal.perbanas.ac.id/index.php/jbb/article/download/172/123, 

2012 (Diakses Pada 7 Mei 2018) 
9
Syafaruddin Alwi, Memahami Sistem Perbankan Syariah, (Yogyakarta: 

BUKUREPUBLIKA,2013), hlm. 109. 
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Loyalitas nasabah merupakan dorongan perilaku untuk melakukan 

pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan 

pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan oleh bank. 

Menurut Griffin, loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku 

membeli. Mempertahankan loyalitas nasabah merupakan cara yang lebih 

efisien daripada bank harus mencari nasabah baru. Mempertahankan 

loyalitas nasabah dapat dilakukan dengan berbagai cara diantaranya 

dengan meningkatkan kinerja sumber daya manusia yang dalam hal ini 

karyawan bank agar dapat menumbuhkan rasa percaya akan kemampuan 

bank yang pada akhirnya dapat memberikan kepuasan terhadap 

nasabahnya.
10

 

Merujuk pada pendapat Adi Krismanto terdapat beberapa variabel 

yang bisa mempengaruhi loyalitas nasabah diantaranya yaitu, kualitas 

pelayanan, penanganan komplain, citra, dan kepuasan.
11

 

Bank Umum Syari’ah PT. BPRS Bumi Artha Sampang memiliki 

keunikan yang tidak dimiliki oleh Bank lainnya, yaitu dalam menjaga 

hubungan dengan nasabah. Bank Umum Syari’ah PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang memiliki strategi pelayanan prima yang diterapkan di Bank 

tersebut. Salah satu yang diterapkan adalah dengan menerapkan sistem 

SOP dalam pelayanan di kantor, dengan perlakuan tersebut ikatan antara 

Bank dan nasabah juga terbentuk diluar kantor sehingga hubungan baik 

tetap terjaga dan makin mempererat persaudaraan diantara kedua belah 

pihak sehingga nasabah tidak mudah berpindah bank lain dan memberikan 

kesan baik kepada masyarakat bahwa Bank Umum Syari’ah PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang memiliki kualitas dan kuantitas yang sangat baik. 

Dalam memberikan pelayanan prima, BPRS Bumi Artha Sampang 

menggunakan berbagai cara yang sesuai dengan budaya pelayanan prima 

                                                             
10

Evi Okatviani Satriyanti, Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra 

Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di Surabaya, Journal of Business and Banking, 

(Online), Vol. 2, No.2, https://journal.perbanas.ac.id/index.php/jbb/article/download/172/123, 

2012 (Diakses Pada 7 Mei 2018) 
11

 Evi Okatviani Satriyanti, Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra 

Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di Surabaya, ... hal. 174. 
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berdasarkan pada A6 yaitu Ability, Attitude, Appearance, Attention, Action, dan 

Accountability. 

1. Ability (Kemampuan) 

Pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak diperlukan untuk 

menunjang program layanan prima, yang meliputi kemampuan dalam 

bidang kerja yang ditekuni dan melaksanakan komunikasi yang efektif. 

a. Melayani secara cepat dan tepat 

Karyawan BPRS Bumi Artha Sampang dalam melayani nasabah 

sesuai dengan SOP (Standar Operasional Prosedur) yang diterapkan 

oleh bank. Layanan yang diberikan sesuai dengan harapan nasabah. 

Melayani secara cepat saja tidak cukup, ketepatan dalam melayani juga 

penting. Layanan cepat dan tepat akan membuat nasabah merasa puas.
12

 

2. Attitude (Sikap) 

Perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika menghadapi 

nasabah. 

a. Menyambut nasabah yang datang dengan ramah dan sopan 

3. Attention (Perhatian) 

Kepedulian penuh terhadap pelanggan baik yang berkaitan 

dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun 

pemahaman atas saran dan kritiknya.
13

  

a. Kunjungan Nasabah Sakit 

b. Menyediakan Sarana Kritik dan Saran 

4. Appearance (Penampilan) 

Penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik saja maupun fisik 

dan non fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 

kredibilitas dari pihak lain.
14

 

5. Action (Tindakan) 

                                                             
12

 Wawancara dengan Bapak Kuat Sugiyanto, Direktur BPRS Bumi Artha Sampang, 

tanggal 5 Mei 2018. 
13 Wawancara dengan Bapak Kuat Sugiyanto, Direktur BPRS Bumi Artha Sampang, 

tanggal 5 Mei 2018. 
14

 Wawancara dengan Bapak Kuat Sugiyanto, Direktur BPRS Bumi Artha Sampang, 

tanggal, 5 Mei 2018. 
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Berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan. 

a. Tidak Membeda-bedakan antara Nasabah 

b. Program Jemput Bola 

c. Silaturahmi atau Kunjungan kepada Nasabah 

d. Memperhatikan Nasabah 

e. Menjenguk Nasabah yang Sakit 

f. Menjaga Hubungan Baik dengan Nasabah 

Pembentukan citra oleh BPRS Bumi Artha Sampang diupayakan 

dengan menanamkan suatu citra di dalam lembaga untuk para 

nasabahnya. Pihak bank selalu menunjukkan keakraban dengan 

nasabahnya.
15

 

g. Menerapkan pelayanan prima tersebut diatas dengan baik kepada 

Nasabah 

6. Accountability (Tanggungjawab) 

Memberikan Hadiah kepada Nasabah Pihak BPRS Bumi Artha 

Sampang sering memberikan hadiah-hadiah atau bonus langsung 

kepada nasabah, atau misalnya waktu musim hujan pihak BPRS 

memberikan hadiah berupa payung. Selain untuk hadiah kepada 

nasabah hal tersebut juga untuk dijadikan sebagai media promosi. 

Jadi, pelayanan prima yang dilakukan oleh karyawan BPRS 

Bumi Artha Sampang untuk meningkatkan loyalitas nasabah pada 

produk funding sudah sesuai dengan budaya pelayanan prima 

berdasarkan pada A6 yaitu Ability, Attitude, Appearance, Attention, 

Action, dan Accountability yang telah dikembangkan oleh Atep Adya 

Barata dalam bukunya yang berjudul Dasar- Dasar Pelayanan Prima. 

Pada tahun 2016 Bank Umum Syari’ah PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang memiliki nasabah 10.189 dan semakin bertambah karena 

kualitas dari bank tersebut yang dikenal oleh masyarakat sebagai bank 

                                                             
15

 Wawancara dengan Bapak Kuat Sugiyanto, Direktur BPRS Bumi Artha Sampang, 

tanggal 23 Mei 2018.   
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yang berkualitas baik dan memiliki ikatan yang kuat dengan nasabah 

dengan stategi yang diterapkan oleh bank tersebut. Pada tahun 2016 

bank tersebut memiliki prodak  Funding berupa tabungan wadiah, 

tabungan murabbahah, dan deposito murabbahah dan berhasil 

mendapatkan nasabah sebanyak 8.123. memiliki produk Financing 

diantara produknya adalah murabbahah, musyarakah, dan mudharabah 

memiliki nasabah sebanyak 2.066 nasabah.
16

 

Menurut wawancara yang dilakukan oleh peneliti, rata-rata 

nasabah mengungkapkan bahwa mereka puas dengan pelayanan yang 

ada di Bank Umum Syari’ah PT BPRS Bumi Artha Sampang. Karena 

pelayanan yang baik dan sikap dari kariawan yang sangat baik, baik itu 

didalam kantor maupun diluar kantor. Selain itu Bank Umum Syari’ah 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang juga membiasakan menjenguk 

nasabah sehingga nasabah merasa diperhatikan dan membuat hubungan 

persaudaraan terjalin dengan baik.  

Dari sistem pelayanan yang diberikan oleh PT. BPRS Bumi 

Artha Sampang diharapkan nasabah akan merasa puas, sehingga 

loyalitas terhadap bank ini terus bertambah dan selanjutnya nasabah 

menggunakan serta memanfaatkan kembali. Jika nasabah loyal maka 

yang diharapkan oleh Bank adalah perekomendasian kepada rekannya 

yang lain untuk menggunakan jasa PT. BPRS Bumi Artha Sampang, 

dan meningkatkan proporsi pembelanjaan layanan bank. 

Dari uraian diatas penulis akan mengkaji tentang kinerja 

pegawai yang ada di PT BPRS Bumi Artha Sampang Cilacap, maka 

dari itu penulis ingin membahas dalam bentuk Tugas Akhir yang 

berjudul “Strategi Pelayanan Prima Dalam Upaya Meningkatkan 

LoyalitasNasabah Pada Produk Funding Di PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang Cilacap”. 

 

                                                             
16

 Wawancara dengan Bapak Kuat Sugiyanto, Direktur BPRS Bumi Artha Sampang, 

tanggal 13 Juli 2019. 
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B. Definisi Operasional 

1. Pelayanan Prima 

Pelayanan prima merupakan terjemahan istilah “excellent 

service”yang secara harfiah berarti pelayanan yang terbaik atau sangat 

baik.Disebut sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standar 

pelayananyang berlaku atau dimiliki perusahaan pemberi pelayanan. 

Hakikatpelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada 

msyarakatyang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah 

sebagai abdimasyarakat. 

Dahlan, dkk., menyatakan bahwa pada Kamus Besar Bahasa 

Indonesia pelayanan merupakan “usaha melayani kebutuhan orang lain”. 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada 

konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan 

tidak dapat dimiliki. Pengertian lebih luas disampaikan Sutopo dan 

Suryanto bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi 

kepuasan pelanggan.
17

 

Pelayanan prima berarti memelihara dan mempertahankan 

pelanggan serta menambah pelanggan baru sehingga kepuasan pelanggan 

dan tujuan perusahaan dapat tercapai. Pelayanan prima juga bukan sekadar 

memberikan layanan, akan tetapi dapat memenuhi harapan pelanggan. Itu 

berarti karyawan perusahaan perlu melakukan pilihan, langkah, sikap 

dalam berhubungan dengan pelanggan secara cepat dan tepat. Secara 

sederhana pelayanan prima dapat diartikan sebagai suatu pelayanan yang 

terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan kata 

lain pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar 

kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah suatu 

pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan.
18

 

                                                             
17

Daryanto & Ismanto Setyabudi, Konsumen Dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: GAVA 

MEDIA, 2014), hlm. 108. 
18

Freddy Rangkuti, Customer Care Exellence Meningkatkan Kinerja Perusahaan 

MelaluiPelayanan Prima Plus Analisis Kasus Jasa Raharja, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka 

Utama, 2017), hlm. 290. 
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2. Loyalitas Nasabah 

Menurut Peter Olson definisi customer loyality “Is a repeat 

purchase intention and behaviors”.Dari definisi tersebut dapat 

diambilkesimpulan bahwa loyalitas pelanggan merupakan dorongan dan 

perilakuuntuk melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk 

membangunkesetian pelanggan terhadap suatu jasa yang dihasilkan oleh 

badan usahamembutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses 

pembelian yangberulang-ulang tersebut. 

Loyalitas nasabah atau konsumen adalah kesetiaan seseorang pada 

suatu barang atau jasa tertentu dan konsumen yang sudah loyal pada suatu 

produk akan memberikan keuntungan yang berlipat ganda pada 

perusahaan. Komitmen yang diberikan konsumen pada produk tersebut 

membuat kelebihan yang diberikan pesaing tidak menjadi hal yang bisa 

merubah pendapatnya mengenai produk tersebut. Loyalitas konsumen bisa 

muncul karena adanya kepuasan pelanggan sebagai akibat dari layanan 

yang berkualitas dalam memenuhi harapan pelanggan. 

Menurut Griffin, loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku 

membeli. Mempertahankan loyalitas nasabah merupakan cara yang lebih 

efisien daripada bank harus mencari nasabah baru. Mempertahankan 

loyalitas nasabah dapat dilakukan dengan berbagai cara diantaranya 

dengan meningkatkan kinerja sumber daya manusia yang dalam hal ini 

karyawan bank agar dapat menumbuhkan rasa percaya akan kemampuan 

bank yang pada akhirnya dapat memberikan kepuasan terhadap 

nasabahnya.
19

 

3. Produk Funding 

Produk Funding adalah produk penghimpunan dana bank 

syariahterbagi menjadi produk dana simpanan produk dana investasi, 

dimanaperbedaan keduanya terletak pada motif dasar nasabah. Dana 

                                                             
19

Evi Okatviani Satriyanti, Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra 

Bank Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat di Surabaya, Journal of Business and Banking, 

(Online), Vol. 2, No.2, https://journal.perbanas.ac.id/index.php/jbb/article/download/172/123, 

2012 (Diakses Pada 7 Mei 2018) 
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simpananmerupakan dana pihak ketiga atau dana masyarakat yang 

dititipkan dan disimpan di bank, yang penarikannya dapat dilakukan setiap 

saat tanpa pemberitahuan terlebih dahulu kepada bank dengan media 

penarikan tertentu.
20

 

Dalam bank syariah penghimpunan dana dari masyarakat yang 

dilakukan tidak dengan mmbedakan nama produk, tetapi melihat pada 

prinsip, yaitu prinsip wadiah dan prinsip mudharabah. Apapun nama 

produknya, yang diperhatikan adalah prinsip yang dipergunakan atas 

produk tersebut. Hal ini sangat terkait dengan besaran hasil usaha yang 

akan diperhitungkan dalam pembagian bagi hasil usaha yang dilakukan 

antara pemilik dana/deposan (shahibul maal) dengan bank syariah sebagai 

mudharib. 

 

C. Landasan Filosofi 

Islam mengajarkan kepada umatnya untuk memberikan hasil usahayang 

baik dan tidak memberikan hasil usaha yang buruk kepada oranglain. Hal 

tersebut sebagaimana firman Allah SWT dalam ayat berikut: 

                          

                     

                 

 

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 

Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih 

yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya. Padahal kamu 

sendiri tidak mau mengambilnya, melainkan dengan memicingkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Mahakaya lagi Maha 

Terpuji.” (QS. Al-Baqarah (2): 267) 

 

                                                             
20

http://hawafiq.blogspot.co.id/2012/12/produk-penghimpunan-dana-funding_4.html 

(Diakses Pada 28 Maret 2018) 



12 

 

  

Pelayanan (service) bukan sebatas melayani, melainkan mengerti, 

memahami, dan merasakan. Dengan demikian, penyampaian dalam pelayanan 

akan mengenai heart share pelanggan, yang kemudian dapat memperkokoh 

posisi dalam mind share pelanggan. Heart share dan mindshare tersebut dapat 

menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap suatu produk atau perusahaan.
21

 

Pemberian pelayanan dalam perusahaan berbasis islam dan 

konvensional tidak memiliki perbedaan yang signifikan. Perbedaannya 

terletak pada proses penggunaan, yaitu ketika pelaku bisnis memberikan 

pelayanan dalam bentuk fisik sebaiknya tidak menonjolkan kemewahan. Islam 

menganjurkan setiap pelaku bisnis dapat bersikap profesioanal yaitu dapat 

bekerja dengan cepat dan tepat sehingga tidak menyia-nyiakan amanah yang 

menjadi tanggungjawabnya. Hal tersebut sebagaimana sabda Rasulullah SAW 

dalam hadis berikut: 

 

“Apabila amanah disia-siakan maka tunggulah kehancurannya”. 

Kemudian seseorang berkata, “Bagaimana caranya menyianyiakan 

amanah ya Rasulullah?” Rasulullah  SAW menjawab, Apabila 

diserahkan sesuatu pekerjaan kepada yang bukan ahlinyamaka 

tunggulah kehancurannya.” (HR. Bukhari) 

Baik dan buruknya perilaku bisnis para pengusaha akan menentukan 

sukses dan gagalnya bisnis yang dijalankan. Hal tersebut sebagaimana firman 

Allah SWT dalam ayat berikut: 

                      

                       

                 

 

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu (Muhammad) 

berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 

Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

                                                             
21

Veithzal Rivai Zainal, Islamic Marketing Management : Mengembangkan Bisnis 

Dengan Hijrah Ke Pemasaran Islami Mengikuti Praktik Rasulullah SAW, (Jakarta: PT Bumi 

Aksara, 2017), hal. 179 



13 

 

  

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 

kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal kepada-

Nya.” (QS.Ali Imran (3): 159) 

 

Setiap manusia dituntut untuk berperilaku lemah lembut agar orang lain 

merasa nyaman berada didekatnya, termasuk dalam hal pelayanan. Apabila 

pelaku bisnis tidak mampu memberikan rasa aman dan nyaman dengan 

kelemah lembutan maka pelanggan dapat beralih ke perusahaan lain. Pelaku 

bisnis harus menghilangkan sikap keras hati dan harus memiliki sifat pemaaf 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Hal tersebut dilakukan agar 

pelanggan merasa nyaman dan terhindar dari rasa takut dan tidak percaya diri 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

 

D. RumusanMasalah 

Berdasarkan uraian latarbelakang diatas, penulis merumuskan masalah 

terkait “Bagaimana Pelayanan Prima dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas 

Nasabah pada Produk Funding di PT. BPRS Bumi Artha Sampang Cilacap?”  

 

E. TujuanPenulisan 

Mengacu kepada judul dan permasalahan dalam penulisan  penelitian 

ini, maka dapat dikemukakan tujuan yang hendak dicapai dalam penulisan ini 

“Untuk mengetahui Pelayanan Prima dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas 

Nasabah pada Produk Funding di PT. BPRS Artha Sampang Cilacap?” 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. BagiPenulis 

a. Penulis diharapkan mampu mengembangkan dan menerapkan teori yang 

telah diterima dalam bangku perkuliahan kedalam praktik. Kemudian 

mampu menumbuhkan sikap profesionalisme kerja yang berdasarkan 

teori kepraktik dan meningkatakan kemampuan berfikir dalam 

pemecahan masalah secara ilmiah. Dan tentunya sebagai syarat untuk 

meraih gelar Ahli Madya pada Program Diploma III Manajemen 

Perbankan Syariah IAIN Purwokerto. 
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b. Menambah wawasan dan pengetahuan penulis mengenai Pelayanan 

PrimaDalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada Produk 

Funding di BPRS Bumi Artha Sampang. 

2. BagiAkademik 

Penulis diharapkan mampu memberikan informasi dan berguna bagi 

akademisi. Selain itu untuk menambah perbendaharaan ilmiah di 

perpustakaan IAIN Purwokerto, serta sebagai bahan referensi bagi pihak 

lain yang ingin mengangkat permasalahan yang sama. 

3. Bagi Bank 

Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai bahan masukkan 

dalammengambil langkah langkah perbaikan agar mengalami kemajuan 

pada masayang akan datang dan juga sebagai salah satu upaya untuk 

meningkatkankinerja dan pelayanan yang diberikan kepada nasabah di 

BPRS Bumi Artha Sampang Cilacap. 

4. Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi dan 

tambahaninformasi bagi mereka yang ingin mengetahui lebih banyak 

tentang PelayananPrima Dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Nasabah 

Pada Produk Fundingdi BPRS Bumi Artha Sampang. 

G. MetodePenelitian 

1. Pendekatan dalam penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kualitatif, yaitu prosedur penelitian yang menghasilkan data-data deskriptif, 

berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang 

diamati. 
22

 

2. Jenis penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penulisan ini adalah penelitian 

lapangan (field research), maksudnya data-data yang digunakan dalam 

penelitian ini, diperoleh melalui studi lapangan yang di susun dengan cara 

                                                             
 

22
Lexy. J Moleong, MetodologiPenelitianKualitatif  (Bandung:PT. RemajaRosdakarya, 

1998), hlm. 13. 
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mencatat serta mengumpulkan berbagai data dan informasi yang ditemukan 

di lapangan. 
23

 

3. Lokasidan Waktu Penelitian 

a. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian bertempat di PT BPRS Bumi Artha Sampang, 

Cilacap, Jawa Tengah. yang beralamat di Jl. Tugu Barat No. 39 

Sampang-Cilacap. 

b. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian dilakukan yaitu dari 22 Januari 2018 sampai 

dengan 22 Februari2018. 

4. Sumber  Data 

Dan adapun sumber data yang digunakan adalah sebagai berikut:  

a. Sumber Data Primer 

Sumber data primer yaitusumber data utama yang diperoleh 

langsung dari subyek atau pelaku dengan sumber informasi yang dicari 

dari pengumpulan data yang berasal dari sumber primer berupatanya 

jawab maupun wawancara yang merupakan suatu metode  

pengumpulan data dengan cara bertanya langsung terhadap pihak-pihak 

yang terkait. 
24

 

b. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung 

berkaitan dengan penelitian ini. Dalam penelitian ini sumber data 

sekunder adalah referensi pustaka, yaitu: referensi yang memuat 

berbagai informasi tertulis dari data-data yang diperoleh di PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang Cilacap. Selain itu, penulis juga menggunakan 

berbagai sumber pustaka berupa buku-buku, Jurnal, Artikel atau 

informasi-informasi lain yang memiliki keterkaitan dengan judul yang 

diangkat penulis sebagai pendukung kelengkapan data. 
25

 

                                                             
 

23
Ibid, hlm. 26. 

 
24

Lexy. J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif,  (Bandung: PT.Remaja Rosdakarya, 

1998), hlm. 28. 

 25
Ibid, hlm. 28. 
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5. Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

Observasi digunakan bila penelitian berkaitan dengan perilaku 

manusia, proses kerja, gejala alam, dan responden yang diamati tidak 

terlalu besar.
26

 Observasi yang peneliti lakukan disini yaitu dengan 

melakukan observasi secara langsung terhadap kegiatan operasional 

yang ada di PT. BPRS Bumi Artha Sampang Cilacap. 

b. Interview (Wawancara) 

Wawancara adalah pertemuan dua orang untuk bertukar informasi 

dan ide melalui tanyaj awab,  sehingga dapat dikontruksikan makna 

dalam topic tersebut.
27

 Hal ini diperlukan untuk memperoleh gambaran 

yang jelas dan menyeluruh mengenai obyek penelitian. Proses 

wawancara dilakukan dengan beberapa pihak dari BPRS Bumi Artha 

Sampang yang kompeten terhadap permasalahan yang diteliti. Adapun 

wawancara yang dilakukan dengan Direktur BPRS yaitu Bapak Kuat 

Sugiyanto di BPRS Bumi Artha Sampang, Cilacap, Jawa Tengah. 

c. Dokumentasi 

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu, dan 

bias berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari 

seseorang.
28

 Metode ini penulis akan menggunakan data-data dari 

sumber, berupa catatan-catatan penting seperti data-data tertulis tentang 

strategi-strategi pelayanan. 

6. TeknikAnalisis Data 

Selanjutnya setelah semua data terkumpul baikdalam berbentuk 

primer maupun sekunder, maka tahap selanjutnya menganalisis data secara 

deskriptif untuk memberikan gambaran fakta-fakta yang ada mengenai 

pelayanan prima, dan nantinya dapat diperoleh kesimpulan. 

 

                                                             
 

26
Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D), 

(Bandung: Alfabeta, 2014), hlm. 203. 
 

27
Ibid, hlm. 410. 

 
28

Ibid, hlm. 422. 
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H. SistematikaPembahasan 

Untuk mendapatkan gambaran dan informasi yang jelas mengenai 

penelitian yang akan ditulis oleh penulis, maka penelitian ini disusun 

berdasarkan sistematika sebagai berikut: 

1. BAB I   :   PENDAHULUAN 

 Dalam bab ini akan diuraikan mengenai latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, metode penelitian, dan 

sistematika pembahasan. 

2. BAB III   :   LANDASAN TEORI 

 Dalam bab ini membahas mengenai penelitian 

terdahulu serta pembahasan yang berhubungan 

dengan judul maupun permasalahan yang diteliti. 

3. BAB III   :   HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Dalam bab ini akan diuraikan dan dibahas 

mengenai gambaran umum terkait dengan data 

maupun analisis dari sistem operasional serta 

berbagai produk yang ada di PT. Bumi Artha 

Sampang Cilacap. 

4. BAB IV  :   KESIMPULAN DAN SARAN 

 Dalam bab terakhir ini terdiri dari kesimpulan 

maupun penjelasan dari rumusan masalah dalam 

penelitian serta berisi saran-saran. 

Dan selanjutnya bagian akhir dari tugas akhir in terdiri dari Daftar 

Pustaka, Lampiran – Lampiran, serta Daftar Riwayat Hidup Penulis 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Pelayanan prima yang diterapkan di BPRS Bumi Artha Sampang sudah 

sesuai dengan SOP (Standar Operasional Prosedur) perusahaan dan sesuai 

dengan budaya pelayanan prima yang dikembangkan berdasarkan A6 yang 

diterapkan di BPRS Bumi Artha Sampang lebih menonjol dibidang Attitude 

dan Attention yaitu pelayanan yang sangat ramah dan sikap yang sangat sopan 

hampir tidak ada nasabah yang mengeluh dan memberikan apresiasi yang baik 

kepada BPRS Bumi Artha Sampang, selain itu perhatian kariawan juga 

menjadi apresiasi bagi nasabah yang berpendapat bahwa perhatian yang sangat 

baik kepada nasabah sehingga menjadikan adanya ikatan persaudaraan antara 

nasabah dan kariawan. Strategi yang digunakan BPRS Bumi Artha Sampang 

pada pelayanan prima dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah pada 

produk funding yaitu dengan cara melayani nasabah secara cepat dan tepat, 

menyambut nasabah dengan ramah dan sopan, berpenampilan sesuai syariat 

islam, mengadakakan kunjungan nasabah sakit, menyediakan sarana kritik dan 

saran, tidak membeda-bedakan nasabah, mengadakan program jemput bola, 

dan memberikan hadiah kepada nasabah agar merasa puas serta semakin loyal 

kepada perusahaan. Dengan adanya pelayanan prima yang diterapkan oleh 

BPRS Buana Mitra Perwira sangat berpengaruh terhadap peningkatan jumlah 

nasabah produk-produk BPRS Bumi Artha Sampang. 

Kelemahan dari Bank Umum Syari’ah PT. BPRS Bumi Artha Sampang 

menurut penulis tidak terlalu banyak, prodak-prodak di bank ini sudah-sudah 

cukup banyak tetapi untuk liquid pencairan dananya tidak terlalu liquid atau 

mudah dalam mencairkan dana, jadi bank Bank Umum Syari’ah PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang memerlukan beberapa hari untuk diberikan kepada bank 

untuk proses pencairan dana, biasanya dalam kurun 3-4 hari tergantung jumlah 

banyaknya dana yang dicairkan. 

Dengan pelayanan dan strategi yang telah dilakukan oleh PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang terhadap nasabah. Maka mereka semakin percaya 
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dengan produk-produk dan pelayanan PT. BPRS Bumi Artha Sampang tersebut 

untuk berinteraksi di dalamnya. Apabila seorang nasabah puas terhadap 

pelayanan yang diberikan, maka nasabah akan loyal pada bank tersebut. 

 
B. Saran-saran 

Setelah melakukan penelitian dan pengamatan keadaan serta situasi di 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang, maka peneliti memberikan saran yang 

bermanfaat bagi PT. BPRS Bumi Artha Sampang untuk kedepannya, antara 

lain: 

1. Bagi penelitian selanjutya, hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan 

referensi untuk melakukan penelitian-penelitian selanjutnya, khususnya 

penelitian-penelitian yang berkenaan dengan pelayanan prima yang ada di 

PT. BPRS Bumi Artha Sampang Cilacap. 

2. Untuk mempertahankan loyalitas nasabah sebaiknya PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang lebih mencermati lagi pelayanan dalam hal monitoring keluhan-

keluhan nasabah, selalu responsive terhadap nasabah serta memberikan 

pelayanan berkelas bagi nasabahnya.  

3. Peningkatan loyalitas nasabah juga dapat dilakukan dengan memberikan 

pelayanan yang sebaik-baiknya terhadap nasabah agar nasabah puas. Dan 

bahkan kalau bisa sistem pelayanan yang ada di PT. BPRS Bumi Artha 

Sampang tersebut berbeda dengan sistem pelayanan yang di terapkan oleh 

BPRS lain.  

4. Dalam pencairan dana yang dilakukan di Bank Umum Syari’ah PT. BPRS 

Bumi Artha Sampang harus mempperhitungkan waktu pencairan dana 

sehingga nasabah tidak menunggu lama untuk menunggu keluarnya dana 

yang akan diambil. 

 

C. Penutup  

Dengan memanjatkan rasa syukur yang tiada batasan kepada Alloh Swt, 

akhirnya penulis dapat menyelesaikan penulisan ini. Penulis mengucapkan 
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terima kasih kepada semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu 

yang telah membantu dalam proses penulisan ini. 

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan ini masih terdapat banyak 

kesalahan yang belum sempat diperbaiki oleh penulis. Oleh karena itu, penulis 

mohon maaf atas segala kesalahan yang ada dalam penulisan ini dan senantiasa 

mengharapkan kritik dan saran dari pembaca yang membangun, agar dapat 

meningkatkan kualitas keilmuan, wawasan dan pengetahuan penulis. 

Semoga tugas akhir yang penulis buat ini dapat bermanfaat bagi penulis 

dan pembaca, dan semoga Alloh Swt selalu memberikan ilmu yang bermanfaat 

dan barokah bagi penulis. Aamiin. 
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