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ABSTRAK 

 

IMPLEMENTASI PELAYANAN PRIMA CUSTOMER SERVICE 

TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA KSPPS BMT EL-MENTARI 

DARUL FALAH SEPUTIH BANYAK LAMPUNG TENGAH 

 

Oleh:  

 

Adek Nurjannah 

NPM 1602100081 

 

Pelayanan prima dilakukan guna menciptakan kepuasan serta bagi 

lembaga keuangan syariah pelayanan juga bermanfaat untuk menghadapi kondisi 

persaingan yang cukup ketat. Pada KSPPS BMT El-Mentari Darul Falah terjadi 

penurunan jumlah anggota pada tahun 2019 yaitu sebanyak 160 anggota. Dimana 

salah satu hal yang dapat mempengaruhi terjadinya kenaikan maupun penurunan 

jumlah anggota adalah pelayanan prima yang diberikan terutama oleh customer 

service yang bertugas sebagai pemberi pelayanan dan front line officer (bagian 

terdepan), hal tersebut dikarenakan suatu pelayanan mampu menimbulkan rasa 

puas dan loyalitas dari anggota. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui 

implementasi pelayanan prima customer service terhadap kepuasan anggota 

KSPPS BMT El-Mentari Darul Falah Seputih Banyak Lampung Tengah. 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, dan Jenis penelitian ini yaitu 

penelitian lapangan (field research. Analisis data dilakukan secara deskriptif 

dengan sumber data diperoleh dari sumber data primer dan sekunder. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara, dokumentasi dan observasi. 

Metode analisis data yang dipakai pada penelitian ini adalah analisis kualitatif, 

karena data yang diperoleh berupa keterangan dalam bentuk uraian-uraian, dengan 

cara berfikir induktif berdasarkan dari keterangan-keterangan dan  informasi 

tentang implementasi pelayanan prima customer service terhadap kepuasan 

anggota KSPPS BMT El Mentari Darul Falah Seputih Banyak Lampung Tengah. 

Dari hasil penelitian ini diketahui bahwa implementasi pelayanan prima 

customer service pada KSPPS BMT El-Mentari Darul Falah terhadap kepuasan 

anggota sudah berusaha dilakukan dengan sebaik-baiknya. Dengan cara terus 

menambah pengetahuan melalui pelatihan, bersikap lembut dan sopan serta 

menerapkan kaidah 5 S, berpakaian syar’i, dan menangani serta menerima 

keluhan dan memberikan saran maupun solusi pada anggota.  

Meskipun masih terdapat anggota yang belum merasa puas terkait 

pelayanan yang diberikan seperti timbulnya antrian dikarenakan bersamaan 

dengan siswa-siswi salah satu sekolah yang melakukan pembayaran spp di BMT 

tersebut dan lamanya pencairan pembiaya dikarenakan terdapat tahapan-tahapan 

penilaian dalam mencairkan pembiayaan sehingga membuat anggota merasa tidak 

sabar dalam melakukan pembiayaan dan menimbulkan rasa kurang puas bagi 

anggota, dalam hal ini custemer service berperan dalam memberikan pemahaman 

pada anggota terkait proses pencairan  pembiayaan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era modern seperti sekarang ini, peran perbankan dalam 

memajukan peranan suatu negara sangatlah besar, hampir pada semua sektor 

yang berhubungan dengan keuangan membutuhkan jasa perbankan. Sehingga 

baik saat ini maupun untuk masa yang akan datang kita tidak akan terlepas 

dari peran dunia perbankan, jika ingin menjalankan aktifitas keuangan baik 

bagi perseorangan maupun perusahaan 

Perkembangan ekonomi Islam di Indonesia ditandai dengan adanya 

perkembangan bank dan lembaga keuangan syariah. Dimana kebijakan 

pemerintah terhadap perbankan syariah di Indonesia terdapat dalam Undang-

Undang Perbankan No.7 tahun 1992 tentang perbankan dan Undang-Undang 

No.10 tahun 1998 tentang perubahan atas Undang-Undang No.7 tahun 1992 

dan untuk perbankan syariah diatur dalam Undang-Undang No.21 Tahun 

2008.
1
 

Lembaga keuangan syariah merupakan lembaga dimana dalam 

oprasionalnya berlandaskan prinsip Islam.Penerapan prinsip Islam inilah yang 

kemudian membedakan antara lembaga keuangan syariah dengan lembaga 

                                                 
1
Mardani, Aspe k Huku m Lembaga Keuangan Syaria h Di Indonesia, (Jakarta: Kencana, 

2017), 2   



2 

 

 

keuangan umum (Konvensional)
2
.Misalnya dalam hal memberikan 

pembiayaan usaha, lembaga keuangan syariah hanya bersedia membiayai 

kegiatan atau usaha yang halal dan bermanfaat, sedangkan lembaga keuangan 

konvensional dalam memberikan pelayanan tidak melihat halal atau tidaknya 

usaha yang dibiayai. 

Dari sekian banyak lembaga keuangan syariah yang ada, Baitul Maal 

wa Tamwil (BMT) merupakan lembaga keuangan syariah yang dibangun 

dengan berbasis keumatan. Dari segi jumlah, BMT merupakan lembaga 

keuangan syariah yang paling banyak apabila dibandingkan dengan lembaga 

keuangan syariah lainnya. 

Guna menghadapi kondisi persaingan yang cukup ketat, hal utama 

yang harus diperioritaskan oleh suatu lembaga keuangan atau perusahaan 

adalah pelayanan yang unggul (pelayanan prima) dan kepuasan 

anggota.Pelayanan atau service sendiri dapat diartikan sebagaisetiap kegiatan 

yang diberikan dari satu pihak kepada pihak lainnya. 

Jika suatu usaha baik bisnis maupun pelayanan jasa bisa tumbuh dan 

berkembang dan tetap bisa bertahan pada saat persaingan maka keuntungan 

dan pendapatan juga akan meningkat. Pada dasarnya pelayanan tidak 

berwujud serta tidak mengakibatkan kepemilikan.
3
 Jika pelayanan yang 

diberikan baik dan sesuai standar maka akan menghasilkan kepuasan bagi 

                                                 
2
Rizqa Ramadhaning Tyas dan Ari Setiawan, “Pengaru h Lokasi dan Kualitas Pelayanan 

terhada p Keputusan Nasaba h untu k Menabung di BM T Sumbe r Mulia Tuntang”, Jurna l Muqtasid 

Vo l 3 Nomo r 2, Desembe r 2012, Sekola h Tinggi Agama Isla m Negeri (STAIN) Salatiga,  h. 279 
3
Melay u S. P Hasibuan, Dasar-Dasa r Perbankan, (Jakarta: P T. Bumi Aksara, 2011), 150 



3 

 

 

nasabah dan pelayanan terbaik yang diberikan oleh pemberi jasa disebut 

dengan pelayanan prima (service excellent). 

Pelayanan prima (Service Excellent) adalah kepedulian kepada anggota 

dengan memberikan pelayanan terbaik guna memfasilitasi pemenuhan 

kebutuhan anggota dan mewujudkan kepuasan.
4
 Jadi, untuk menciptakan rasa 

puas bagi anggota, customer service harus memberikan pelayanan terbaik, 

baik dalam hal pemenuhan kebutuhan anggota maupun pada saat penanganan 

jika terjadi masalah. 

Terkait kepuasan, sebagaimana yang dikutip oleh M. Nur Rianto 

dalam buku Dasar-Dasar Pemasaran Bank sSyariah, Philip Kotler mengatakan 

bahwa Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan 

hasil perbandingan antara hasil kerja produk atau jasa yang diterimanya 

dengan apa yang diharapkan.
5
 

Kepuasan anggota menjadi hal yang penting karena apabila anggota 

merasa puas maka akan menggunakan produk atau jasa secara terus menerus 

dan mereka juga akan memberi tahu orang lain mengenai kepuasan yang 

didapatkan ketika menggunakan produk atau jasa tersebut. Sebagai usaha 

untuk mencapai kepuasan anggota pihak penyedia jasa dapat memberikan 

                                                 
4
 Handini Khaerunnisa, “Pengaru h Pelayanan Prima Terhada  p Kepuasan Nasabah”, 

Jurna l Studia Akuntansi dan Bisnis, Vo l. 1 No. 1, (2013-2014), 48-49 
5
 M.Nu r Rianto Al-Ari f, Dasar-Dasa r Pemasaran Ban k Syaria h, (Bandung: Alfabeta, 

2012, 193  



4 

 

 

pelayanan prima dengan berpedoman pada unsur pokok pelayanan prima yaitu 

kecepatan, ketepatan, keterampilan, dan kenyamanan.
6
 

Custome r service berfungsi untu k memberikan jasa pelayanan kepada 

anggotanya.Pelayanan tersebu t mencaku p pemberian informasi, menerima 

keluhan anggota, membant u anggota untu k menyelesaikan masala h yang 

timbu l. Yang kemudian tugas dan fungsi custome r service dapa t dijabarkan 

diantaranya sebagai Fron t Line Office r, Liasson Office r, Pusa t Informasi, 

Sales (penjual), Servicing (Pelayanan), Financia l Advisor/ Konsultan, 

Maintenance Custome r (Pembinaan Nasabah).
7
 

Custome r service selain memiliki tugas dan fungsi, dala m pelayanan 

yang dilakukan juga memiliki standa  r pelayanan seperti Penampilan diri, 

menyapa dengan lembu t, bersika p tenang, sopan, horma t, dan tekun dala m 

mendengarkan setia p pembicaraan, berbicara dengan bahasa yang bai k dan 

bena r, semanga t dala m melayani anggota, hindari menyela ata u memotong 

pembicaraan, mamp u meyakinkan anggota serta memberikan kepuasan, 

meminta bantuan dan informasi kepada piha  k lain apabila ada permasalahan 

yang tida k dapa t ditangani sendiri, meminta anggota untu k menungg u wakt u 

pelayanan apabila belu m dapa t dilayani
8
 

                                                 
6
 Helena Fitria, “Strategi Servis (Pelayanan Prima) Ban k Syaria h Terhada p nasaba h 

Non-Musli m (Studi Kasus Pada Bp r Syaria h Amana h Ummah), Jurna l Ekonomi Isla m Al-Infa q, 

Vo l. 3 No. 1, Mare t 2012, Progra m Studi Ekonomi Isla m FAI-UIKA Bogo r, 67-69 
7
 Ikatan Banki r Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta: 

P T.Gramedia Pustaka Utama, 2014), 65-66 
8
 Evo  M. T. Damani k, “Analisis Standa r Layanan Custome r Service Dala m Penyelesaian 

Keluhan Nasaba h Pada P T Ban k Mandiri (Persero) TB K Kanto  r Cabang Pembant  u Perbangan”, 

Vo l 3 No 1 Februari 2019, Politekni k Mandiri Bina Prestasi, 335 
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Pada KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung 

Tenga h, prosedu r pelayanan yang diberikan tela  h tertuang  pada SO M & 

SO P Panduan Operasiona l Manajemen dan Prosedu r BM T (Baitu l Maa l Wa t 

Tamwil). Dimana peraturan tersebu t berlak u bagi seluru h karyawan guna 

menciptakan pelayanan yang bai  k dan memberikan rasa puas bagi anggota 

BM T. 

SO M (Standa r Operasiona l Manajemen) & SO P (Standa r Operasiona l 

Prosedur) Panduan Operasiona l Manajemen dan Prosedu r BM T (Baitu l Maa l 

Wa t Tamwil) pada bagian I V berisi tata terti b, wakt u kerja serta sanksi bagi 

karyawan. Dimana tata terti  b meliputi tentang setia p unsu r pimpinan serta 

karyawan bertanggung jawa b dala m menjaga dan memelihara kondisi dan 

lingkungan kerja sesuai kaida h 5s (Sala m, senyu m, sapa, sopan dan santun), 

selal u mengikuti dan mentaati Standa  r Operasiona l Prosedu r (SOP), serta 

menjaga kerapihan dan menggunakan tanda pengena l.
9
 

Ha l tersebu t diketahui dari hasi l wawancara pada saa t pra surve y 

dengan Bapa k  M. Agus Sali m selak u manaje r pada BM T El-Mentari Daru l 

Fala h Seputi h Banya k, dimana belia u menjelaskan terkai t pelayanan yang 

diberikan pada BM T E l Mentari ha l tersebu t tela h tertuang pada SO M & 

SO P Panduan Operasiona l Manajemen dan Prosedu r BM T (Baitu l Maa l Wa t 

Tamwil). Yait u terdapa t pada Ba b kebijakan SD M dan Umu m bagian I V 

(tata terti b, wakt u kerja, sanksi dan uang pesangon) dimana disit  u dijelaskan 

mengenai setia p unsu r pimpinan serta karyawan bertanggung jawa  b dala m 

                                                 
9
Pusa t Inkubasi Bisnis Usaha Keci l (PINBUK), SO M & SO P Panduan Operasiona l 

Manajemen dan Prosedu r BM T (Baitu l Maa l wa t Tamwil), (Jakarta: Pinbu k Press, 2002), 284-

286 
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menjaga dan memelihara kondisi dan lingkungan kerja sesuai kaida h 5s 

(Sala m, senyu m, sapa, sopan dan santun), selal u mengikuti dan mentaati 

Standa r Operasiona l Prosedu r (SOP)
10

 

Meskipun terkai t pelayanan yang diberikan tela  h diatu r pada SO M & 

SO P BM T masi h terdapa t beberapa anggota yang kemudian belu  m merasa 

puas terhada p pelayanan yang dirasa belu m memenuhi kualitas pelayanan 

yang terbai k (pelayanan prima), ketidakpuasan anggota dapa t diliha t dari segi 

kecepatan, ketepatan, keterampilan, dan kenyamanan yang diberikan. 

Hasi l wawancara dengan saudari Asani Aulia anggota pemili  k 

simpanan mudharaba h, saudari Asani Aulia merasa puas dengan pelayanan 

prima yang diberikan custome r service.Pelayanan tersebu t dirasa tela h 

memenuhi unsu r pelayanan yang bai k seperti kecepatan, ketepatan, 

keterampilan, dan kenyamanan.
11

 

Sedangkan juga terdapa t anggota yang tida k merasa puas, ha l it u 

dikemukakan ole h saudara Inan Aditya Febriana selak u anggota yang 

menggunakan pembiayaan pada BM T E l Mentari. Dimana belia u kurang puas 

saa t mengajukan pembiayaan, saudara Inan Aditya mengeluhkan bahwa 

proses pencairan dirasa cuku p lama dan alasan lamanya proses pencairan yang 

dijelaskan ole h custome r service  dirasa tida k memuaskan sehingga 

mengakibatkan kekecewaan, ia merasa custome r service tida k dapa t 

memberikan informasi ata u mengarahkannya kepada karyawan lain sesuai 

                                                 
10

Hasi l Wawancara dengan Bapa k  M. Agus Sali m, selak u manaje r pada BM T E l 

Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, 19 Novembe r 2019, Puku l 09.30 
11

Hasi l Wawancara dengan saudari  Asani Aulia, selak u anggota simpanan mudharaba h 

pada BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, 04 Desembe r 2019, puku l 

11.00 
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dengan standa r pelayanan custome r service terkai t dala m menangani 

permasalahn yang tida k dapa t diselesaikan ole h custome r service  sendiri.
12

 

Ketidakpuasan dala m ha l pelayanan juga dirasakan ole  h Ib u Solikah 

selak u anggota simpanan mudharaba h, ketika belia u ingin mengetahui priha l 

simpanan berjangka, piha k custome r service dirasa tida k memuaskan dala m 

memberikan penjelasan sehingga Ib u Murniatun merasa kecewa terhada p 

sika p custome r service.
13

 

Dari hasi l pra surve y juga diketahui bahwa anggota pada KSPPS 

BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h pada tahun 

2019 mengalami penurunan.Ha l tersebu t diliha t dari laporan tahunan yang 

ada di BM T dari tahun 2018-2019. Penurunan jumla h anggota dapa t diliha t 

pada tabe l dibawa h ini:  

Tabe l 1.1 Jumla h Anggota BM T El-Mentari 

No Tahun 
Jumla h 

Anggota 

1.  2018 725 

2.  2019 565 

 

Pelayanan prima yang diberikan mempengaruhi terjadinya kenaikan 

maupun penurunan jumla h anggota, ha l tersebu t dikarenakan pelayanan 

mamp u menimbulkan rasa puas dan loyalitas bagi anggota.Dari lata r belakang 

tersebu t, peneliti tertari k untu k mengadakan penelitian mengenai 

                                                 
12

Hasi l Wawancara dengan saudara Inan Aditya Febriana, selak u anggota pembiayaan 

pada BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, 04 Desembe r 2019, puku l 

09.30 
13

Hasi l Wawancara dengan  Ib u Solikah, selak u anggota pemili k simpanan mudharaba  h  

pada BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, 04 Desembe r 2019, puku l 

11.00 
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implementasi pelayanan prima custome r service terhada p kepuasan anggota 

KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h. 

B. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan lata r belakang masala h, maka rumusan masala h yang 

diajukan untu k diteliti adala h bagaimana implementasi pelayanan prima 

custome r service terhada p kepuasan anggota KSPPS BM T El-Mentari Daru l 

Fala h Seputi h Banya k Lampung Tengah? 

C. Tujuan dan Manfaa t Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masala h yang tela h dikemukakan, maka 

tujuan penelitian yang akan dicapai adala  h mengetahui implementasi 

pelayanan prima custome r service terhada p kepuasan anggota KSPPS 

BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tengah? 

2. Manfaa t Penelitian 

Penelitian yang dilakukan dan permasalahan yang akan diangka  t 

dala m penelitian ini diharapan hasilnya dapa  t memberikan manfaa t bai k 

secara teoretis maupun secara praktis. Adapun manfaa  t penelitian tersebu t 

antara lain:  

a. Manfaa t Teoretis 

Penelitian ini diharapkan mamp  u memberikan pengetahuan 

dan menamba h wawasan bagi peneliti dan pembaca khususnya terkai  t 

implementasi pelayanan prima custome r service terhada p kepuasan 
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anggota KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k 

Lampng Tenga h. 

b. Manfaa t Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapa  t digunakan sebagai informasi, 

masukan, dan bahan pertimbangan yang berguna bagi perusahaan 

terkai t unt k menyikapi tentang implementasi pelayanan prima 

custome r service terhada p kepuasan anggota KSPPS BM T E l Mentari 

Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampng Tenga h. 

D. Penelitian Relevan 

Bagian memua t secara sistematis penelitian terkai t dengan persoalan 

yang akan dikaji, adapun setela h melakukan kajian pustaka terdapa  t beberapa 

penelitian yang hampi r sama dan relevan diantaranya:  

1. Skripsi Leli Martiyani (131311067) mahasiswa Jurusan Manajemen 

Dakwa h (MD) dengan judu l Implementasi  Fungsi  Pelayanan Prima Pada 

Nasaba h  di BM T Walisongo Semarang. Fokus penelitian ini yait u 

implementasi fungsi dari pelayanan prima pada nasaba  h diBM T 

Walisongo Semarang, dengan hasi l penelitian tersebu t menyimpulkan 

bahwa fungsi pelayanan prima di BM T Walisongo Semarang suda h 

terlaksana dengan bai k, tent u saja piha k BM T Walisongo terus berupaya 

memaksimlakan dala m memberikan pelayanan prima terhada  p 

pelanggannya. Adapun wujud dari implementasi fungsi pelayanan prima 

ini diantaranya adala h dala m proses pelayanan KSPPS BM T Walisongo 

selal u berusaha memberikan kemudahan anggota dan calon anggota dala  m 
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bertransaksi, bai k it u dala m ha l simpanan maupun pembiayaan. Adapun 

mengenai respon nasaba h terdapa t  tanggapan yang beraga m dengan 

pelayanan yang diberikan ole h piha k BM T Walisongo Semarang. 

Mengenai respon nasaba h, dari data yang berhasi l dihimpun ole h peneliti 

bai k it u melalui wawancara, maupun observasi menunjukkan bahwa 

nasaba h merasa sanga t puas, puas dan hanya beberapa yang merasa 

kurang puas.
14

 

Persamaan penelitian relevan di atas dengan penelitian yang akan 

peneliti lakukan ini yait  u sama-sama membahas mengenai implementasi 

pelayanan prima terhada p nasaba h. Dan perbedaannya pada penelitian 

yang dikaji dala m penelitian relevan di atas adala h implementasi fungsi 

dari pelayanan prima pada nasaba  h.Sedangkan pada penelitian ini adala h 

implementasi pelayanan prima custome r service terhada p kepuasan 

anggota KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung 

Tenga h . 

2. Skripsi Fena Wulandari NI M 13802241004 mahasiswa Progra m Studi 

Pendidikan Administrasi Perkantoran Jurusan Pendidikan Administrasi 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Yogyakarta, dengan judu l 

Pelaksanaan Pelayanan Prima Pada Dinas Kearsipan Dan Perpustakaan 

Kabupaten Purworejo. Fokus penelitian ini yait u Pelaksanaan Pelayanan 

Prima Pada Dinas Kearsipan Dan Perpustakaan Kabupaten Purworejo, dari 

hasi l penelitian tersebu t menyimpulkan bahwa 6 standa r prosedu r 

                                                 
14

 Leli Martiyani, “Implementasi  Fungsi  Pelayanan Prima Pada Nasaba h  Di Bm t 

Walisongo Semarang”, Skripsi Fakultas Dakwa h Dan Komunikasi Universitas Isla m Negeri 

Walisong, Semarang, 2018, 139-140 
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pelayanan publi k yait u prosedu r pelayanan, wakt u pelayanan, biaya 

pelayanan, produ k pelayanan, sarana dan prasarana, dan kompetensi 

petugas pemberi pelayanan.
15

 

Persamaan penelitian relevan di atas yait u sama-sama membahas 

tentang pelayanan prima. Adapun perbedaan penelitian relevan dengan 

penelitian yang akan diteliti terleta  k pada subje k penelitian. Dimana pada 

penelitian relevan membahas mengenai pelaksanaan pelayanan prima pada 

Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Kabupaten Purworejo sedangkan pada 

penelitian yang akan diteliti yait  u implementasi pelayanan prima 

Custome r Service terhada p kepuasan anggota KSPPS BM T El-Mentari 

Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h. 

3. Skripsi Yudi t Miranda Setya Wardani NP M. 141275610 mahasiswa 

Jurusan S1 Perbankan Syaria h Fakultas Ekonomi dan Bisnis Isla m, 

dengan judu l Penerapan Pelayanan Prima Ole h Custome r Service 

Terhada p Kepuasan Nasaba h Pada  Ban k Syaria h Dan Ban k 

Konvensiona l  (Studi Kasus Pada BRI Syaria h Metro dan Ban k EKA 

Metro). Fokus pada penelitian ini adala h penerapan pelayanan prima ole  h 

Custome r Service terhada p kepuasan pada ban k syaria h dan ban k 

konvensiona l. Hasi l penelitian tersebu t menyimpulkan bahwa 

Pelaksanaan pelayanan prima terhada  p nasaba h suda h berusaha dilakukan 

dengan maksima l dan sebaik-baiknya. Dan Custome r service  juga suda 

melaksanakan standa r operasiona l prosedu r denga m bai k. Meskipun 

                                                 
15

 Fena Wulandari, “Pelaksanaan Pelayanan Prima Pada Dinas Kearsipan Dan 

Perpustakaan Kabupaten Purworejo, skripsi Fakultas Ekonomi  Universitas Negeri Yogyakarta, 

Yogyakarta, 90 
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dala m pelaksanaannya ditemukan nasaba  h yang masi h merasa kurang 

puas dala m ha l kecepatan pelayanan.Fakto r tersebu t disebabkan ole h 

jumla h SD M Custome r service  yang masi h kurang.
16

 

Persamaan pada penelitian relevan di atas yait u sama-sama 

membahas tentang penerapan pelayanan prima custome r service terhada p 

kepuasan nasaba h. Namun perbedaan terleta k pada obje k yang akan 

diteliti. Dimana pada penelitian relevan obje  k penelitian pada ban k 

syaria h dan ban k konvensiona l sedangkan pada penelitian yang akan 

diteliti obje k penelitian yait u KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h. 

 

 

 

 

 

  

                                                 
16

 Yudi t Miranda Setya Wardani, “Penerapan Pelayanan Prima Ole h Custome r Service 

Terhada p Kepuasan Nasaba h Pada  Ban k Syaria h Dan Ban k Konvensiona l  (Studi Kasus Pada 

BRI Syaria h Metro dan Ban k EKA Metro)”, skripsi Jurusan S1 Perbankan Syaria h Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Isla m, Metro, 61  



 

BA B II 

PEMBAHASAN 

 

 

A. Pelayanan Prima (Service Excelence) 

1. Pelayanan (Service) 

Pelayanan ata u service adala h setia p kegiatan yang diberikan dari 

sat u piha k kepada piha k lainnya.Pada dasarnya pelayanan tida  k berwujud 

serta tida k mengakibatkan kepemilikan sesuat  u.Dimana pelayanan ata u 

pemberian jasa ini harus dilakukan dengan bai k dan etika yang bai k pula 

aga r kemudian mamp u memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi penerima 

pelayanan.
1
 

Pelayanan memiliki arti sanga  t luas dala m ha l pekerjaan ata u cara 

bekerja dimana apa yang dilakukan ole  h para pegawai ata u pelayan adala h 

untu k menciptakan kepuasan bagi konsumen. 

Pelayanan dan etika yang bai  k dari suat u lembaga keuangan 

dimana bergera k pada industri jasa merupakan ha  l yang sanga t penting 

karena dengan pelayanan dan etika yang bai  k kemudian akan 

menimbulkan simpati dari masyaraka t. 

Jika masyaraka t simpati pada suat u lembaga keuangan maka ha l 

tersebu t akan menumbuhkan kepercayaan sehingga pemasaran produ  k 

ata u jasa dari lembaga keuangan tersebu  t akan berjalan lanca r. Serta 

                                                 
1
 Melay u S. P. Hasibuan, Dasar-Dasa r., 149-150 
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dengan etika yang bai k juga dapa t menghindarkan dari terjadinya 

persaingan tida k seha t anta r sesama lembaga keuangan. 

Ketika memberikan pelayanan terutama petugas pelayanan 

(custome r service) hendaknya sesuai dengan etika pelayanan. Etika 

pelayanan yait u perilak u petugas pada berbagai lini dala m memenuhi apa 

yang diinginkan ole h anggota dengan teta p memperhatikan yang bena r 

dan sala h.
2
 

Jadi, guna memberikan suat u pelayanan yang bai k serta 

memuaskan dapa t dilakukan dengan cara penerapan etika yang bai  k juga 

seperti rama h tama h, adi l, cepa t dan tepa t. Namun, tida k hanya it u 

seorang yang memberikan suat  u pelayanan juga harus mamp u mengerti 

ata u cepa t tangga p akan kebutuhan konsumen.  

2. Pelayanan Prima (Service Excellence) 

Pelayanan prima ata u Service Excellence yang secara harfia h 

berarti pelayanan terbai k ata u sanga t bai k.Pelayanan prima adala h 

kepedulian kepada anggota dengan memberikan pelayanan terbai  k guna 

memfasilitasi pemenuhan kebutuhan anggota dan mewujudkan kepuasan.
3
 

Jadi, keberhasilan suat u pelayanan aga r dapa t dikatakan sebagai 

pelayanan prima tergantung pada kemampuan, sika p, penampilan, 

perhatian, dan tanggung jawa b dala m pemberian pelayanan terbai k. 

                                                 
2
 Ibid., 152 -153 

3
 Handini Khaerunnisa, “Pengaru h Pelayanan Prima Terhada  p Kepuasan Nasabah”, 

Jurna l Studia Akuntansi dan Bisnis, Vo l. 1 No. 1, (2013-2014), 48-49 
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Pada penelitian  ini difokuskan pada implementasi pelayanan prima 

yang diberikan ole h custome r service guna menciptakan kepuasan bagi 

KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h. 

3. Faktor- Fakto r yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan dapa t dinilai dari dimensinya. Dimana dimensi 

tersebu t merupakan fakto r dominan ata u penent u kualitas jasa yang 

kemudian disingka t menjadi TERRA, yaitu:  

a. Tangible (Berwujud/bukti fisik) 

Yait u jasa yang dapa t diliha t ole h konsumen berupa fasilitas 

fisi k, peralatan tekhnologi dan berbagai materi komunikasi yang bai  k, 

terawa t serta menari k.Maksudnya adala h kemampuan perusahaan 

dala m menunjukkan eksistensinya kepada piha k eksterna l. Bai k dari 

penampilan dan kemampuan, sarana dan prasarana fisi k dari 

perusahaan serta lingkungan perusahaan merupakan bukti fisi  k dari 

pelayanan yang diberikan ole h perusahaan jasa dala m ha l ini adala h 

BM T (Baitu l Ma l wa Tamwil) 

Pada penelitian ini bukti fisi  k diuku r melalui penampilan dari 

karyawan, fasilitas ruang tungg u pada BM T, tempa t parki r dan lokasi 

dari perusahaan. 

b. Empath y (Empati) 

Yait u perduli terhada p anggota. Dimulai dari lapisan 

manajemen atas (to p management) sampai pada leve  l terbawa h (staf) 

harus memberikan pelayanan terbai k kepada anggota. Setia p karyawan 
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terutama custome r service harus mamp u memberikan pelayanan yang 

tulus kepada anggota sehingga anggota merasa nyaman. 

c. Responsiveness(cepa t tanggap) 

Yait u kemauan dari karyawan untu k membant u anggota dan 

memberikan jasanya dengan cepa  t serta ma u mendengarkan keluhan 

dari anggota.Keluhan dari anggota juga harus langsung diberikan 

umpan bali k guna mencega h ketidakpuasan anggota. 

d. Reliability(Keandalan) 

Yait u kemampuan perusahaan dala m memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan, terpercaya, akura t dan konsisten. Jika 

Perusahaan mamp u memberikan pelayanan sesuai dengan yang tela  h 

dijanjikan pada saa t promosi maka akan menimbulkan kepuasan 

tersendiri bagi anggota. 

Keandalan meliputi pelayanan yang cepa  t, tepa t dan teliti, 

catatan yang akura t serta pelayanan yang bai k dan bena r. 

e. Assurance (Jaminan) 

Yait u kemampuan petugas BM T untu k memberikan rasa 

percaya para anggotanya. Perusahaan harus mamp u menunjukkan 

kepada konsumen bahwa mamp u untu k merealisasikan apa yang tela  h 

ditawarkan kepada konsumen. 

Jadi, dala m memberikan suat u pelayanan, terdapa t beberapa 

facto r yang dapa t mempengaruhi suat u kualitas pelayanan, ha l it u 

berupa Tangible (Berwujud/ bukti fisik), Empath y (Empati), 
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Responsiveness (cepa t tanggap), Reliability (Keandalan), dan 

Assurance (Jaminan).
 4
 

4. Konse p Pelayanan Prima  

Keberhasilan dala m melaksanakan pelayanan  prima tida k terlepas 

dari kemampuan pemilihan konse p  pendekatannya. Konse p pelayanan 

prima berdasarkan 6A, antara lain:  

a. Abilit y (kemampuan)   

Yait u suat u keterampilan tertent u yang diperlukan untu k 

menunjang pelayanan prima, yang meliputi kemampuan penguasaan 

pengetahuan tentang bidang kerja yang ditekuni. Dala m ha l ini 

custome r service harus memiliki pengetahuan dan pemahaman 

mengenai jasa dan produk-produ k BM T El-Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h. 

b. Attitude (sikap)  

Yait u perilak u, sika p ata u tingka h lak u yang harus ditonjolkan 

ole h pegawai ketika menghadapi anggota. Seorang pegawai ban k 

terutama custome r service sebagai petugas pelayanan terdepan harus 

mamp u menghadapi anggota dengan sika p yang bai k, seperti yang 

tela h tertuang pada SO P yait u setia p unsu r pimpinan serta karyawan 

bertanggung jawa b dala m menjaga dan memelihara kondisi dan 

lingkungan kerja sesuai kaida h 5s (Sala m, senyu m, sapa, sopan dan 

santun. 

                                                 
4
  M. Nu r Rianto A l Ari f, Dasar-Dasa r ., 193 
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c. Appearance (penampilan)  

Penampilan seorang pegawai  harus mamp u merefleksikan 

kepercayaan diri dan kredibilitas perusahaan guna menciptakan 

kenyamanan dan kepercayaan bagi konsumen (anggota BM  T E l 

Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tengah). 

d. Attention (perhatian)   

Karyawan ata u custome r service BM T E l mentariharus 

mamp u memberikan kepedulian  terhada  p  anggota bai k berkaitan 

dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan anggota maupun 

pemahaman atas saran yang dibutuhkan anggota. 

e. Action (tindakan) 

Karyawan khususnya custome r service  harus mamp u 

memberikan berbagai kegiatan nyata yang diberikan dala  m 

memberikan pelayanan prima kepada anggota.  

f. Accountabilit y (pertanggungjawaban) 

Sika p keberpihakan pelanggan sebagai wujud kepedulian 

untu k menghindarkan ata u meminimalkan ketidakpuasan pelanggan.
5
 

Setia p perusahaan pada umumnya memerlukan service excellence  

guna menciptakan kenyamanan dan kepuasan bagi anggota. Sasaran dan 

manfaa t dari service excellence secara garis besa r terdapa t empa t unsu r 

                                                 
5
 M.Nu r Rianto Al-Ari f, Dasar-Dasa r ., 215 
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poko k dala m konse p ini, yait u kecepatan, ketepatan, keterampilan, dan 

kenyamanan.
 6
 

Keempa t unsu r poko k tersebu t merupakan sat u kesatuan 

pelayanan, maksudnya pelayanan ata u jasa menjadi tida k unggu l (prima) 

bila ada komponen yang kurang.   Kunci mempertahankan anggota aga r 

tida k lari adala h terleta k pada cara pelayanannya.
7
 

Pelayanan yang bai k adala h pelayanan yang dilakukan secara 

rama h tama h, adi l, cepa t, tepa t, dan dengan etika yang bai k sehingga 

memenuhi kebutuhan dan kepuasaan bagi yang menerimanya. 

B. Custome r service 

1. Pengertian Custome r Service 

Custome r service secara bahasa berasa l dari dua kata yait u 

custome r yang berarti pelanggan dan service yang mengandung arti 

pelayanan. Istila h custome r service yang diterjemahkan dala m bahasa 

Indonesia artinya melayani pelanggan, dala m bidang bisnis secara umu m 

diartikan sebagai pelayanan pelanggan.
8
 

Namun, secara umu m pengertian dari custome r service adala h 

setia p kegiatan yang diperuntukkan ata u ditujukan guna memberikan 

kepuasan pelanggan melalui pelayanan yang diberikan. 

Pada intinya custome r service memiliki tugas yait u melayani 

segala keperluan nasaba h dengan bai k. Pelayanan yang diberikan yait  u 

                                                 
6
 Melay u S. P. Hasibuan, Dasar-Dasa r ., 152 -153 

7
Helena Fitria, “Strategi Servis (Pelayanan Prima) Ban k Syaria h Terhada p nasaba h Non-

Musli m (Studi Kasus Pada Bp r Syaria h Amana h Ummah), Jurna l Ekonomi Isla m Al-Infa q, Vo l. 

3 No. 1, Mare t 2012, Progra m Studi Ekonomi Isla m FAI-UIKA Bogo  r, 67-69 
8
Ikatan Banki r Indonesia, Mengelola Kualitas ., 60-61 
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meliputi menerima keluhan maupun masala h yang dimiliki anggota, 

selanjutnya seorang custome r service harus mamp u dala m menyelesaikan 

maupun memberikan jalan kelua  r untu k masala h yang dihadapi ole h 

anggota. 

2. Fungsi custome r service 

Sebelu m melakukan tugasnya pada suat  u perbankan, seorang 

custome r service harus mengetahui fungsi, tugas dan tanggung jawa b 

yang diberikan ata u dipercayakan kepadanya. Mengetahui fungsi, tugas 

dan tanggung jawa b ini sanga t penting untu k memberikan jaminan pada 

anggota bahwa anggota tela h ditangani ole h piha k yang kompeten serta 

bisa dipercaya, sehingga akan memberikan pelayanan yang terbai  k. 

Custome r service berfungsi untu k memberikan jasa pelayanan 

kepada anggotanya.Pelayanan tersebu t mencaku p pemberian informasi, 

meyakinkan anggota serta memberikan kepuasan dala  m pelayanan yang 

diberikan, menerima keluhan anggota, dan membant u anggota untu k 

menyelesaikan masala h yang timbu l.  

3. Tugas dan Fungsi Custome r Service 

Tugas utama seorang custome r service adala h memberikan 

pelayanan dan membina hubungan dengan masyaraka t. Fungsi dan tugas 

custome r service harus benar-bena r dipahami sehingga seorang custome r 

service dapa t menjalankan tugasnya secara prima.
9
 

 

                                                 
9
 Kasmi r, Pemasaran Ban k, (Jakarta: Kencana, 2018), 180 
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Tugas dan fungsi custome r service adala h sebagai berikut:
10

 

a. Fron t Line Officer 

Dimana keberadaan custome r service yait u berada di bagian 

depan suat u ban k. Maka custome r service menjadi penilaian bai k 

buruknya pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang diberikan ole h 

custome r service mamp u mempengaruhi persepsi anggota terhada p 

pelayanan dari suat u ban k. 

b. Liasson Officer 

Custome r service merupakan perantara antara ban k dengan 

anggota. Orang pertama yang dihubungi ole h anggota sewakt u datang 

ke ban k bai k untu k meminta informasi maupun melakukan transaksi 

awa l adala h custome r service. 

c. Pusa t Informasi 

Custome r service adala h bagian utama yang sering ditemui 

anggota pada kesempatan pertama. Maka bagian custome r service 

menjadi pusa t dari informasi-informasi mengenai produ k dan jasa 

perbankan. Ole h karena it u seorang custome r service dituntu t untu k 

memiliki pengetahuan dan wawasan pada industri perbankan. 

d. Sales (penjual) 

Custome r service dapa t juga berfungsi sebagai penjua  l produ k. 

Yait u dengan cara menjua l berbagai produ k pada ban k, seperti 

                                                 
10

 Ikatan Banki r Indonesia, Mengelola Kualitas ., 65-66 
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tabungan, giro, deposito, kredi t serta mengetahui keluhan nasaba  h 

lainnya. 

e. Servicing (Pelayanan) 

Custome r service atas nama ban k menerima dan menyambu t 

bai k kedatangan dari anggota dan kemudian akan mengerjakan 

kebutuhan dari anggota mulai dari transaksi awa l sampai selesai. 

f. Financia l Advisor/ Konsultan 

Dala m melayani anggota tida k jarang seorang custome r service 

menjadi konsultan bagi anggota, berbeka l wawasan dan pengetahuan 

yang dimiliki sehubungan dengan perencanaan pengelolaan keuangan 

anggota. 

g. Maintenance Custome r (Pembinaan Nasabah) 

Custome r service bertugas melakukan pembinaan bagi nasaba  h 

bar u dari setia p accoun t ata u rekening nasaba h non kredi t. 

4. Standa r Pelayanan Custome r Service 

Standa r pelayanan custome r service diperlukan untu k membangun 

keyakinan bagi nasaba h. Beriku t beberapa standa r pelayanan custome r 

service yang sering diatu r dala m standa r pelayanan pada masing-masing 

ban k, antara lain:
11

 

a. Penampilan diri. 

b. Menyapa dengan lembu t. 

                                                 
11

Evo  M. T. Damani k, “Analisis Standa r Layanan Custome  r Service Dala m Penyelesaian 

Keluhan Nasaba h Pada P T Ban k Mandiri (Persero) TB K Kanto  r Cabang Pembant  u Perbangan”, 

Vo l 3 No 1 Februari 2019, Politekni k Mandiri Bina Prestasi, 335   
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c. Bersika p tenang, sopan, horma t, dan tekun dala m mendengarkan 

setia p pembicaraan. 

d. Berbicara dengan bahasa yang bai k dan bena r. 

e. Bersemanga t dala m melayani anggota. 

f. Hindari menyela ata u memotong pembicaraan 

g. Mamp u meyakinkan anggota serta memberikan kepuasan 

h. Meminta bantuan dan informasi kepada piha  k lain apabila ada 

permasalahan yang tida k dapa t ditangani sendiri 

i. Meminta anggota untu k menungg u wakt u pelayanan apabila belu m 

dapa t dilayani. 

D. Kepuasan Nasabah 

1. Pengertian kepuasan Nasabah 

Sala h sat u tujuan dari sebua h perusahaan khususnya perusahaan 

jasa dala m ha l ini yait u BM T yait u menciptakan kepuasan anggota. 

Kepuasan anggota yait u dari hasi l penilaian anggota terhada p apa 

yang diharapkan dari membeli dan menggunakan suat u produ k ata u jasa. 

Kemudian harapan anggota tersebu t dibandingkan dengan kinerja yang 

diterima.
12

 

Sebagaimana yang dikuti p Vinna Sri Yuniarti dala m buk u 

perilak u konsumen teori dan prakti k, Brown mengatakan bahwa kepuasan 

adala h kondisi terpenuhinya kebutuhan, keinginan dan harapan dari 

konsumen terhada p sebua h produ k maupun jasa. Konsumen yang puas 

                                                 
12

  M. Nu r Rianto A l Ari f, Dasar-Dasa r Pemasaran., 192-193 
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akan mendorong sika p loya l terhada p suat u produ k dan jasa serta dengan 

senang hati akan mempromosikan dari mulu t ke mulu t.
13

 

Terkai t definisi kepuasan Phili p Kotle r mengatakan bahwa 

Kepuasan merupakan tingka t perasaan dimana seseorang menyatakan 

hasi l perbandingan antara hasi l kerja produ k ata u jasa yang diterimanya 

dengan apa yang diharapkan
14

 

2. Faktor- fakto r yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Mengenai variabe l yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

sebagaimana yang di kuti p Donni Juni Priansa dala m buk u perilak u 

konsumen, Fand y Tjiptono dan Gregorius Candra mengatakan  terdapa t 

beberapa variabe l yang mempengaruhi kepuasan, diantaranya:
15

 

a. Produk 

Produ k yang bai k serta dapa t memenuhi selera dan harapan 

dari konsumen akan dapa t menciptakan kepuasan bagi konsumen. 

b. Harga 

Harga merupaka m bagian yang meleka t pada produ k, dimana 

harga mencerminkan dari kualitas produ k tersebu t. 

c. Promosi 

Promosi merupakan cara yang digunakan perusahaan guna 

menginformasikan manfaa t produ k dan jasa pada konsumen sasaran. 

 

                                                 
13

Vinna Sri Yuniarti, Perilak u Konsumen Teori dan Prakti k, (Bandung: C V. Pustaka 

Setia, 2015), 233   
14

 M.Nu r Rianto Al-Ari f, Dasar-Dasa r Pemasaran., 193  
15

Donni Juni Priansa, Perilak u Konsumen., 209-210  
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d. Lokasi  

Lokasi perusaan merupakan tempa  t didirikannya sebua h 

perusahaan. 

e. Pelayanan Karyawan 

Pelayanan karyawan dilakukan untu k usaha memberikan 

pelayanan kepada konsumen sehingga menciptakan kepuasan bagi 

konsumen. 

f. Fasilitas  

Fasilitas merupakan bagian dari perusahaan guna mendukung 

kelancaran operasiona l perusahaan. 

g. Suasana 

Suasana merupakan facto r pendukung, apabila perusahaan 

memberikan kesan yang bai k maka konsumen akan puas. 

3. Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Pengukuran kepuasan konsumen sebagaimana yang dikuti  p Vinna 

Sri Yuniarti dala m buk u perilak u konsumen teori dan prakti k, Menuru t 

Phili p Kotle r, terdapa t beberapa cara yang dapa t dilakukan untu k 

menguku r kepuasan, yaitu: 
16

 

a. Siste m Keluhan dan Saran 

Suat u industri yang berpusa t pada pelanggan/ nasaba h 

(custome r centered) harus memberikan kesempatan yang luas bagi 

para konsumen untu k menyampaikan saran ata u keluhan. Misalnya 

                                                 
16

Vinna Sri Yuniarti, Perilak u Konsumen., 235 
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dengan cara memberikan kota  k saran maupun kart u komenta r. Ha l 

tersebu t dapa t memberikan ide maupun masukan bagi perusahaan 

yang kemudian memungkinkan bereaksi cepa  t dan tangga p terkai t 

masala h yang ada. 

b. Survei Kepuasan Pelanggan 

Metode ini dapa t dilakukan dengan cara televon ataupun 

wawancara pribadi. Melalui surve y, perusahaan akan memperole h 

tanggapan serta umpan bali k secara langsung dari konsumen.  Ha  l 

tersebu t juga dapa t memberikan nilai positi f bahwa perusahaan 

memberikan perhatian kepada para konsumennya 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

BA B III 

METODE PENELITIAN 

 

 

A. Jenis dan Sifa t Penelitia 

1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian pada penelitian ini adala  h penelitian lapangan 

(field Research). Penelitian lapangan merupakan penelitian yang dilakukan 

secara terperinci dan mendalam terhadap suatu objek dengan 

mempelajarinya sebagai suatu kasus.
1
 

Pada penelitian ini langkah-langka h yang dilakukan adala h 

mengumpulkan data-data untu k meneliti tentang implementasi pelayanan 

prima custome r service terhada p kepuasan anggota KSPPS BM T E l 

Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h.   

2. Sifa t Penelitian 

Penelitian ini bersifa t deskripti f, yang artinya penelitian berusaha 

mendeskripsikan suat u gejala, peristiwa, kejadian yang terjadi.
2
 Pada 

penelitian ini bersifat deskriptif dengan paradigma kualitatif. Penelitian 

kualitatif adalah penelitian yang bermaksud memahami fenomena yang 

dialami oleh subjek penelitian, seperti prilaku, persepsi, motivasi, dll 

                                                 
1
Abdurrahman Fathoni, Metodologi Penelitian dan Teknik Penyusunan Skripsi, (Jakarta: 

Rineka Cipta, 2011), 96 
2
 Ibid., 34 
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secara holistik dan dengan cara deskripsi, dengan memanfaatkan berbagai 

metode alamiah.
3
 

Penelitian deskripti f dengan menggunakan paradigma kualitatif 

yang dimaksud pada penelitian ini bertujuan untu  k mengetahui 

implementasi pelayanan prima custome  r service terhada p kepuasan 

anggota KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung 

Tenga h.   

 

B. Sumbe r Data 

Sumbe r data pada penelitian adala h subje k dari mana data diperole h.
4
 

Sumbe r data yang digunakan pada penelitian ini adala  h sumbe r data prime r 

dan sumbe r data sekunde r. 

1. Data Primer 

Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik 

dari individu maupun perseorangan seperti hasil dari wawancara.
5
 Pada 

penelitian ini, data diperoleh dari wawancara langsung yaitu dengan 

Manajer Bapak Agus Salim, serta customer service saudari Sun Fatayati 

serta 12 anggota KSPPS BMT El Mentari Darul Falah Seputih Banyak 

Lampung Tengah. 

                                                 
 

3
Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 

2014), 6  
4
Suharsimi Arikunto, Prosedu r Penelitian Suat u Pendekatan Prakti k, (Jakarta: Rineka 

Cipta, 2013), 132 
5
 Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: Rajawali 

Pers, 2009), 42 
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Pemilihan anggota sebagai sumber data primer pada penelitian ini 

menggunakan purposive sampling. purposive sampling adalah pemilihan 

sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Pada penelitian ini anggota 

sebagai sumber data primer ditentukan berdasarkan kritera tertentu sesuai 

dengan kebutuhan penelitian. Kriteria-kriteria anggota tersebut antara lain 

sebagai berikut:   

a. Subyek merupakan anggota KSPPS BMT El Mentari Darul Falah 

Seputih Banyak Lampung Tengah dibawah 3 Tahun 

b. Berdomisili di Seputih Banyak Lampng Tengah. 

c. Bersedia menjadi subyek penelitian, untuk kreteria jenis kelamin 

tidak ditentukan. 

Pemilihan anggota sebagai sumbe  r data prime r pada penelitian ini 

menggunakan tekni k Snowbal l Sampling adala h tekni k pengambilan 

sampe l sumbe r data, dengan sampe l yang awa l nya sediki t tetapi lama-

lama menjadi besa r. Ha l ini dikarenakan sumbe r data yang awalnya 

sediki t dirasa belu m mamp u mewakili ata u memberikan data yang pasti.
6
  

2. Data Sekunder 

Sumbe r data sekunde r merupakan sumbe r data penunjang, dimana 

data sekunde r merupakan data prime r yang tela h diola h lebi h lanju t 

maupun tela h disajikan, dala m bentu k table-tabe l ataupun diagram
7
 serta 

juga dapa t berupa buku-buk u, dokumen dan literatu r. Pada penelitian ini, 

                                                 
 

6
Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2010), 392  

7
Ibid, 42  
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peneliti menggunakan data sekunde  r berupa buku-buk u terkai t teori 

pemasaran perbankan syaria h, teori mengenai custome r service serta teori 

terkai t Baitu l Maa l wa Tamwi l (BMT). 

Adapun buku-buk u sebagai sumbe r data sekunde r yang digunakan 

pada penelitian ini antara lain:  

a.  M. Nu r Rianto A l Ari f, Dasar-Dasa r Pemasaran Ban k Syaria h, 

(Bandung: Alfabeta, 2012) 

b. Ikatan Banki r Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, 

(Jakarta: P T.Gramedia Pustaka Utama, 2014) 

c. Pusa t Inkubasi Bisnis Usaha Keci l (PINBUK), SO M & SO P Panduan 

Operasiona l Manajemen dan Prosedu r BM T (Baitu l Maa l wa t 

Tamwil), (Jakarta: Pinbu k Press, 2002) 

 

C. Tekni k Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis 

dalam penelitian, karena tujuan utama dari suatu penelitian adalah untuk 

mendapatkan data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti 

tidak akan mendapatkan data sesuai dengan standar yang ditetapkan.
8
Tekni k 

pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini antara lain sebagai 

berikut:  

 

 

                                                 
 

8
Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 
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1. Interview (Wawancara) 

Pelaksanaan wawancara dilakukan secara langsung berhadapan 

dengan yang diwawancara, Peneliti menggunakan wawancara tida  k 

terstruktu r. Wawancara ini merupakan wawancara yang bebas dimana 

peneliti tida k menggunakan wawancara yang tela  h tersusun secara 

sistematis. Pedoman yang digunakan pada wawancara ini hanya berupa 

garis-garis besa r dari permasalahan yang akan ditanyakan.
9
 

Wawancara tida k terstruktu r digunakan karena pada wawancara ini 

hanya berpedoman pada garis-garis besa r tentang data yang akan 

diperole h, sehingga peneliti banya k mendengarkan apa yang dikatakan 

ole h responden guna mengetahui implementasi pelayanan prima custome r 

service bai k meliputi empa t unsu r pelayanan prima kecepatan, ketepatan, 

ketrampilan dan kenyamanan pada KSSPs BM T E l Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h. 

2. Dokumentasi 

Yait u metode pengumpulan data dengan cara mengumpulkan 

benda-benda tertulis seperti buku-buk u, dokumen, peraturan-peraturan, 

catatan harian dan sebagainya.
10

 Dokumentasi yang digunakan pada 

penelitian ini adala h data-data tertulis yang mengandung keterangan dan 

penjelasan dari hasi l wawancara, buku-buk u yang berkaitan dengan 

penelitian, dan data berupa data-data tertulis. Pada penelitian ini metode 

                                                 
9
Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis., 223 

10
 Suharsimi Arikunto, Prosedu r Penelitian., 201 
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dokumentasi digunakan untu k mengumpulkan data yang berkaitan dengan 

KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h.   

3. Observasi 

Sutrisno Hadi mengemukakan bahwa observasi merupakan suat  u 

proses yang kompleks, suat u proses yang tersusun dari berbagai proses 

biologis dan psikhologis. Dua diantara yang terpenting adala  h proses-

proses pengamatan dan ingatan. Tekni  k pengumpulan data dengan 

observasi digunakan bila penelitian berkenaan dengan perilak  u manusia.
11

  

Pada penelitian ini observasi dilakukan untu  k mengamati tingka t 

kepuasan ata u ketidakpuasan anggota terkai  t pelayanan yang diberikan 

custome r service pada KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h 

Banya k Lampung Tenga h. 

 

D. Tekni k Analisis Data 

Metode analisis data yang dipakai pada penelitian ini adala  h analisis 

kualitati f, karena data yang diperole h berupa keterangan dala m bentu k 

uraian-uraian. Untu k menganalisis data peneliti menggunakan cara berfiki  r 

indukti f. Sutrisna Hadi mengatakan Bahwa  cara berfiki  r indukti f adala h 

berangka t dari fakta- fakta ata u peristiwa yang khusus konkre t untu k ditari k 

generalisasi-generalisasi yang mempunyai sifa  t umu m 
12

 

Berdasarkan keterangan di atas, maka dala m menganalisis data, 

peneliti menggunakan data prime  r dan data sekunde r. Kemudian data tersebu t 

                                                 
11

 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis., 229 
12

Sutrisno Hadi, Metodologi Researc h, (Yogyakarta: Yayasan Penerbitan Fakultas 

Psikologi U M, 1985), 42 
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dianalisis dengan cara berfiki r indukti f berdasarkan dari keterangan-

keterangan dan  informasi tentang implementasi pelayanan prima custome  r 

service terhada p kepuasan anggota KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h.   

 

  



 

BA B IV 

HASI L PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

 

A. Gambaran Lokasi Penelitian 

1. Sejara h KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banyak 

Sebelu m berdiri KSPPS BM T EL- MENTARI DARU L FALA H, 

pada tahun 2002 Pimpinan Cabang Muhammadiya  h Seputi h Banya k 

melalui Majlis Ekonomi melakukan musyawara h dan disepakati untu k 

mendirikan sebua h koperasi yang beranggotakan 16 orang anggota. 

Namun dala m perkembangannya koperasi simpan pinja  m tersebu t 

tida k sesuai dengan yang diharapkan. Bertola  k dari perkembangan 

tersebu t serta didukung dengan adanya kebijakan pemerinta  h untu k 

mengangka t ekonomi uma t melalui gerakan 10.000 BM T juga tawaran 

dari BMI dan PINBU K untu k membua t  BM T Aliansi, maka muncu l ide 

dari jajaran pimpinan Cabang Muhammadiya  h untu k menerima tawaran 

tersebu t.  

Sebagai tinda k lanju t  dari perkumpulan simpan – pinja m ini, 

maka pada hari Jum’a t tangga l  8 Agustus 2008 bertempa t di Komple k 

Perguruan Muhammadiya h Seputi h Banya k dilaksanakan pendirian KJKs 

BM T El-MENTARI  dengan agenda poko k pembentukan Pengurus, 

penunjukan karyawan serta pemberian nama dan juga penentuan 

beroperasinya.  

Maka pada tangga l 9 Februari 2009 didirikan dengan nama KJKs 

BM T EL- MENTARI yang diresmikan ole h Pimpinan PINBU K Lampung 
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dan perwakilan dari BMI Cabang Lampung, dengan Badan Huku m 

No.05/BH/ X.2/2009 Tangga l  12 Mare t  2009. 

Kemudian seiring dengan perkembangan BM T dan perubahan 

regulasi maka kemudian KJKs BM T El-Mentari melakukan Perubahan 

Angggaran Dasa r serta sekaligus memperluas jaringan pelayanan menjadi 

Prime r Propinsi dengan nama Koperasi Simpan Pinja  m dan Pembiayaan 

Syari’a h (KSPPS) BM T EL-MENTARI DARU L FALA H yang tela h 

disahkan ole h Dinas Koperasi dan UK M Lampung dengan PAD Nomor: 

258/BH/PAD.2/X/III.11/III/2016. 

KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h memiliki beberapa kanto r 

cabang  diantaranya: Cabang Seputi h Banya k, Cabang Putra Rumbia, 

Cabang Banda r Surabaya, dan CabangSeputi h Surabaya.
1
 

2. Visi dan Misi KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banyak 

a. Visi:  

Menjadi koperasi syari’a h yang seha t, berkembangdanterpercaya 

b. Misi 

Mewujudkan BM T yang seha t dan terpercaya sebagai gerakan 

pembebasan, gerakan pemberdayaan dan gerakan keadilan sehingga 

terwujud kuallitas masyaraka t yang salaa m dan madani.
2
 

 

 

 

                                                 
1
Dokumentasi KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, 

Pada Tangga l 14 Oktober 2020 
2
Dokumentasi KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, 

Pada Tangga l 14 Oktober 2020 
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3. Struktu r Organisasi KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h 

Banyak 

 

Struktu r organisasi KSPPS BM T EL- Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h.
3
 

Gamba r 4.1 

Struktu r organisasi KSPPS BM T El- Mentari Daru l Falah 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
3
Dokumentasi KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, 

Pada Tangga l 14 Oktober 2020 

RAPA T ANGGOTA 

DEWAN SYARIAH 

 

Ketua : Hi. Sumardi, 

S.Ag 

Anggota: Hi. 

Sardi, S.Ag 

 

PENGURUS 

Ketua: Drs. H.Warsido 

Ketua I: Winardi, S.Pd 

Ketua II: Drs. H. Sutarmo 

Sekretaris: Sunarto, S.Pd 

Bendahara: Sahroni, S.Pd.MM 

 

PENGAWAS 

 

Ketua: Hi. Sajiman 

Anggota: Suharno, S.Pd 

Anggota: Hi. 

Samelan.SH 

CABANG SEPUTI H 

BANYAK 

KACAB:  M.Agus Salim 

Kasi r I: Erl y Yulianti 

Kasi r II: Widi Astuti 

Custome r Service: Sun 

Fatayati 

Accounting:  M.Agus Salim 

Marketing Pembiayaan:  

Engga r Wiranto 

Agus Triono 

Marketing Simpanan:  

Ari Wibowo 

Soba r Rusdianto 

Evi Yulianti 

 

Anggota 
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Keterangan:  

a. KACA B (Kepala Cabang) 

KACA B (Kepala Cabang) bertanggung jawa  b atas proses 

pembukaan dan penutupan brankas serta pengeluaran uang yang akan 

digunakan untu k transaksi harian. Kemudian memeriksa dan 

mencocokkan jumla h uang dengan dafta r mutasi kas.
4
 

b. Custome r Service 

Custome r Service bertanggung jawa b melayani calon anggota 

dala m permohonan keanggotaan serta memberikan informasi dan 

melayani anggota. Selain it  u, custome r service juga melayani proses 

pembukaan dan penutupan rekening anggota.
5
 

4. Produk-produ k KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h Seputi h 

Banyak 

Adapun produk-produ k pada KSPPS BM T El- Mentari 

diantaranya:  

a. Produ k simpanan 

1) Simpanan mudharaba h  

Mudharaba h adala h penyerahan harta (uang) dari 

pemiliknya (anggota) kepada pengelola (BMT) untu  k dikelola 

dala m suat u usaha yang hala l dan produkti f. Hasi l pengelolaan 

                                                 
4
Pusa t Inkubasi Bisnis Usaha Keci l (PINBUK), SO M & SO P., 167-175 

5
Ibid, 193-207 
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harta tersebu t dibagi antara anggota dan BM T berdasarkan 

kesepakatan bersama.
6
 

2) Simpanan wadia h yad dhamanah 

Wadia h yad dhamana h adala h akad titipan dimana 

penerima titipan diperbolehkan memanfaatkan dan berha  k 

memperole h keuntungan dari titipan dan keuntungan yang 

diperole h dapa t diberikan sebagian kepada piha  k yang menitipkan 

(sebagai bonus) dengan syara t tida k diperjanjikan sebelumnya.
7
 

b. Produ k Pembiayaan 

1) Pembiayaan Mudharabah 

Adala h pembiayaan akad kerjasama (Syirkah) dimana 

BM T membiayai usaha tanpa penyertaan moda  l dari anggota.
8
 

2) Pembiayaan Murabahah 

Adala h pembiayaan akad jua l beli dengan pembayaran 

kembali (Harga poko k dan keuntungan) setela h jatu h tempo.
9
 

 

B. Pelayanan Prima Custome r Service KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banyak 

 

Pelayanan adala h suat u kegiatan yang diberikan dari sat  u piha k 

kepada piha k lainnya. Pada dasarnya suat u pelayanan tidakla h berwujud dan 

juga tida k mengakibatkan suat u kepemilikan. Namun hendaknya ketika 

                                                 
6
Ibid, 55 

7
Ibid, 46 

8
Ibid, 33 

9
Ibid, 33 
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memberikan pelayanan, seorang petugas pelayanan (Custome r Service )harus 

sesuai dengan etika pelayanan.  

Etika pelayanan sendiri merupakan prilak u petugas pelayanan 

(Custome r Service) dala m memenuhi apa yang diinginkan ole  h anggota 

dengan teta p memperhatikan yang bena r ata u sala h dengan ha l it u diharapkan 

anggota dapa t merasa puas dengan pelayanan prima yang diberikan. 

 Pelayanan prima dilakukan guna menciptakan kenyamanan dan 

kepuasan bagi anggota. Sasaran dan manfaa  t dari service excellence secara 

garis besa r terdapa t empa t unsu r poko k dala m konse p ini, yait u kecepatan, 

ketepatan, keterampilan, dan kenyamanan. Keempa t unsu r poko k tersebu t 

merupakan sat u kesatuan pelayanan, maksudnya pelayanan ata u jasa menjadi 

tida k unggu l (prima) bila ada komponen yang kurang. Kunci 

mempertahankan anggota aga  r tida k lari adala h terleta k pada  cara 

pelayanannya.
10

 

Dala m ha l ini, yang bertugas memberikan pelayanan prima yait  u 

custome r service, pelayanan yang diberikan mulai dari melayani segala 

keperluan anggota hingga menerima keluhan dari anggota, dan seorang 

custome r service harus pandai dala m menangani ata u memberikan solusi bagi 

anggota. 

Dari hasi l wawancara dengan Bapa k Agus Sali m selak u Manaje r 

KSPPS BM T E l Mentari Daru l Fala h, belia u menjelaskan bahwa ketika 

pertama menjadi karyawan pada KSPPS BM T El-Mentari maka karyawan 

                                                 
10

Helena Fitria, “Strategi Servis (Pelayanan Prima)., 67-69 
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akan mendapatkan training selama 3 bulan. Serta dijelaskan pengetahuan-

pengetahuan mengenai produ k dan jasa serta hal-ha l lainnya terkai t BM T, 

kemudian selal u ada pelatihan secara berkala dari dinas ata u lembaga terkai t 

dan karyawan diminta untu k mengikuti pelatihan tersebu t. Selanjutnya belia u 

juga menjelaskan ketika memberikan pelayanan custome r service bersika p 

lembu t, selal u tersenyu m, rama h dan sopan, serta berpakaian sesuai syaria  t 

meskipun terkai t pakaian tida k ditentukan dala m SO P tetapi berlak u 

peraturan terkai t berpakaian sesuai syaria t. Custome r service juga 

memberikan pelayanan dengan penu h perhatian(attention) misalnya ketika 

terdapa t anggota yang merasa kebingungan dala  m bertransaksi custome r 

service akan membant u dan mengarahkan anggota dala m bertransaksi hingga 

selesai. Bagi karyawan yang melanggar tata tertib kerja diberikan sanksi 

secara baik dengan meperhatikan hal-hal seperti pemberian peringatan, 

dilakukan sesegera mungkin, konsisten dan impersonal.
11

 

Selain wawancara dengan manaje r, peneliti juga melakukan 

wawancara dengan petugas custome r service yait u Ib u Sun Fatayati, belia u 

menjelaskan mengenai tahapan dala  m memberikan pelayanan, yait u mulai 

dari awa l anggota masu k, pertama harus menyapa dan memberikan pelayanan 

dengan selal u tersenyu m, ha l tersebu t sesuai dengan kaida h 5S ( senyu m, 

sala m, sapa, sopan dan santun). Serta menjaga kerapihan dan menggunakan 

tanda pengena l. Yang terdapa t pada buk u panduan standa r operasiona l 

prosedu r. Bagi seseorang yang bar u menjadi anggota custome r service 

                                                 
11

 Bapa k  M. Agus Sali m, selak u Manaje r, KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 19 Oktobe r 2020 
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menjelaskan terlebi h dahul u produk-produ k yang ada pada BM T El-Mentari 

dan selanjutnya custome r service mencocokkan produ k yang mana yang 

kemudian sesuai dengan keinginan dari orang tersebu  t, dan apabila terdapa t 

anggota yang bar u melakukan transaksi dan merasa kebingungan maka 

custome r service akan membant u dan mengarahkan transaksi hingga selesai. 

Untu k anggota yang memiliki keluhan customerservice menangani dengan 

cara mendengarkan keluhan anggota dan tida k memotong pembicaraan. 

Setela h mendengarkan keluhan dari anggota kemudian Custome r Service 

memberikan solusi aga r anggota merasa tenang. Keluhan yang biasa terjadi 

yait u mengenai lamanya pencairan ketika anggota mengajukan pembiayaan. 

Kemudian Custome r Service akan menjelaskan bahwa pencairan pembiayaan 

harus melalui proses dan memenuhi kriteria-kriteria yang tela h ditentukan. 

Jadi untu k anggota yang mengajukan permohonan pembiayaan diharapkan 

untu k bersaba r, serta jika pembiayaan tersebu t suda h dapa t dicairkan maka 

secepatnya karyawan BM T El-Mentari akan memberikan kaba  r. Kemudian 

custome r service menanyakan apaka h masi h ada yang ingin disampaikan ole  h 

anggota, aga r anggota teta p dapa t merasa puas dengan diterimanya keluhan 

dan solusi yang diberikan ole h custome r service.
12

 

Pelayanan yang terbai k (pelayanan prima) merupakan ha l yang harus 

diprioritaskan guna menghadapi persaingan menginga  t semakin banyaknya 

BM T. Tida k menutu p kemungkinan dari pelayanan yang bai  k tersebu t yang 

                                                 
12

 Ib u Sun Fatayati, Selak u Custome r Service, KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 14 Oktobe r 2020 
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kemudian menjadi nilai plus bagi BM T di mata masyaraka t sekita r yang 

kemudian tertari k untu k menjadi anggota. 

Ha l tersebu t sesuai dengan hasi l wawancara dengan Ib u Murtini 

selak u anggota KSPPS BM T El-Mentari belia u mengatakan bahwa alasan 

menjadi anggota pada KSPPS BM T El-Mentari adala h karena meliha t 

pelayanannya yang bai k dan rama h serta sopan dan selal u berpakaian rapi h, 

belia u mengetahuinya ketika mengantarkan saudaranya yang terlebi  h dahul u 

menjadi anggota KSPPS BM T El-mentari. Serta belia u juga sering meliha t 

karyawan BM T yang bertugas dilapangan terutama di pasa  r berlak u sopan, 

rama h dan berpakaian rapi h. Ha l tersebu t yang kemudian membua t belia u 

tertari k untu k menjadi anggota di KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k.
13

 

Berbeda dengan Ib u Murtini yang menjadi anggota karena alasan 

seringnya meliha t pelayanan prima yang diberikan yait u sika p karyawan 

BM T yang sopan, pakaian rapi h dan melayani dengan rama h, Ib u Khali m 

memiliki alasan menjadi anggota karena rekomendasi dari teman, namun tida k 

terlepas dari pelayanan prima yang diberikan juga. Belia  u mengungkapkan 

bahwa alasan menjadi anggotapada KSPPS BM T El-Mentari adala h karena 

rekomendasi dari teman yang terlebi  h dahul u menjadi anggota karena 

pelayanan pada BM T El-Mentari cuku p nyaman dan cepa t.
14

 

                                                 
13

 Ib u Murtini, Selak u anggota, KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k 

Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 19 Oktobe r 2020 
14

 Ib u Khali m, Selak u anggota, KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k 

Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 19 Oktobe r 2020 
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Tida k hanya mamp u menari k mina t masyaraka t untu k menjadi 

anggota pada KSPPS BM T El-Mentari, pelayanan prima juga mamp u 

menciptakan kepuasan bagi anggota. Dimana rasa puas yang didapatkan 

selama menjadi anggota yang kemudian membua  t para anggota tida k muda h 

berpinda h ke lembaga keuangan lainnya.  

Ha l tersebu t diketahui dari hasi l wawancara Bapa k Sumarsono selak u 

anggota KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h, dimana belia u 

mengungkapkan bahwa tela h menjadi anggota pada BM T El-Mentari selama 

2 (dua) tahun. Ha l tersebu t dikarenaka belia u merasa puas menjadi anggota 

pada BM T El-Mentari Daru l Fala h karena pelayanannya yang rama h, cepa t 

dan muda h. Muda h yang dimaksud disini adala  h misalnya ketika Bapa k 

Sumarsono kebetulan memiliki beberapa cuku  p uang dan ingin 

menyimpannya namun tida k memiliki wakt u luang untu k pergi ke BM T, 

belia u dapa t menghubungi sala h sat u dari marketing BM T untu k mengambi l 

uang tersebu t dan kemudian melakukan transaksi diruma  h saja.
15

 

Selanjutnya terkai t Pelayanan prima, pelayanan prima memiliki 

beberapa fakto r diantaranya Abilit y (kemampuan), Attitude (sikap), 

Appearance (penampilan), Attention (perhatian), Action (tindakan), 

Accountabilit y (pertanggungjawaban). 

Abilit y (kemampuan), kemampuan mengenai pengetahuan tentang jasa 

dan produ k serta kebutuhan lainnya yang dibutuhkan ole  h anggota, serta 

kemampuan dala m menangani keluhan dan memberikan solusi bagi anggota. 

                                                 
15

 Bapa k Sumarsono, Selak u anggota, KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h Seputi h 

Banya k Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 21 Oktobe r 2020 
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Berdasarkan hasi l wawancara dengan Bapa k Sugiyono selak u anggota KSPPS 

BM T El- Mentari Daru l Fala h belia u cuku p puas dengan kemampuan dari 

Custume r service yang cepa t dan tepa t memberikan solusi, misalnya saa t 

belia u perna h akan melakukan penarikan dana dengan jumla  h R p.20.000.000 

ternyata ketika suda h sampai di BM T El-Mentari Bapa k Sugiyono tida k 

dapa t melakukan penarikan tersebu t di hari it u juga, karena penarikan dengan 

jumla h besa r harus mengkonfirmasi terlebi h dahul u. Akhirnya belia u 

mengeluhkan ha l tersebu t pada custome r service dan kemudian dengan cepa t 

dan tepa t custome r service memberikan saran aga r sebaiknya sebelu m 

melakukan penarikan dana dala m jumla h yang besa r Bapa k Sugiyono 

mengkonfirmasi terlebih dahulu beberapa hari sebelu m penarikan, jika tida k 

memiliki wakt u luang maka dapa t juga melakukan konfirmasi melalui nomo r 

sala h sat u karyawan dari BM T El-Mentari. 
16

 

Namun, terdapa t pula anggota yang merasa masi  h belu m puas dengan 

terutama dala m produ k pembiayaan. Ha l tersebu t diketahui dari hasi l 

wawancara dengan Bapa k Sakiyo selak u anggota yang melakukan 

pembiayaan mudharaba h di KSPPS BM T El- Mentari, menuru t belia u ketika 

melakukan pembiayaan proses pencairan dirasa cukup lama sehingga beliau 

merasa kurang sabar dalam menunggu tahapan-tahapan penilaian untuk 

kemudian pembiayaan yang dilakukan bapak sakiyo dapat dicairkan, dalam 

hal ini custome r service selalu berusaha memberikan pemahaman kepada 

anggota bahwa penilaian yang dilakukan dalam pencairan pembiayaan harus 

                                                 
16

 Bapa k Sugiyono, Selak u anggota, KSPPS BM T El- Mentari Daru l Fala h Seputi h 

Banya k Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 21 Oktobe r 2020 
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sesuai kriteria yang telah ditetapkan oleh BMT sehingga memerlukan waktu 

yang dirasa cukup lama..
17

 

Selanjutnya fakto r attitude (sikap) dari hasi l wawancara dengan Ib u 

Yati selak u anggota simpanan wadia h, menuru t belia u sika p custome r service 

dala m memberikan pelayanan prima pada anggota BM T dirasa sanga t bai k. 

Dala m pelayanannya custome r service bersika p sopan, selal u tersenyu m dan 

rama h kepada anggota.
18

 

Ha l yang sama juga diungkapkan ole  h saudari Listiana, yang 

merupakan seorang pelaja r dan anggota BM T, menuru t Listiana sika p seluru h 

karyawan dari BM T cuku p bai k, yait u rama h, sopan, selal u tersenyu m dan 

menanyakan apa yang dibutuhkan. Ha l tersebu t yang membua t Listiana sering 

melakukan simpanan langsung ke kanto r BM T tida k melalui marketing yang 

juga sering datang ke sekolahnya untu k melakukan penarikan simpanan dari 

beberapa gur u disekola h yang merupakan anggota BM T El-Mentari Daru l 

Fala h.
19

 

Fakto r Action (tindakan), menuru t Ib u siti, tindakan dari custome r 

service cuku p bai k dan belia u merasa puas. Dimana custome r service 

bertinda k secara cepa t dan tepa t dala m melayani dan menangani keluhan 

                                                 
17

 Bapa k Sakiyo Selak u Anggota Pembiayaan Mudharaba h, KSPPS BM T El-Mentari 

Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 21 Oktobe r 2020 
18

 Ib u Yati Selak  u Anggota Simpanan Wadia h, KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 19 Oktobe r 2020 
19

 Saudari Listiana, Selak u Anggota, KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h 

Banya k Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 15 Oktobe r 2020 
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serta berlak u adi l dala m setia p pelayanan yang diberikan. Custome r service 

melayani dengan bai k seluru h anggota yang datang.
20

 

Namun, Saudari Tika Oktaviani mengeluhkan jumla  h custome r 

service yang hanya 1 (satu) saja. Menuru t saudari Tika terkadang ha l tersebu t 

mengakibatkan timbulnya antrian misalnya pada saat bersamaan dengan 

siswa-siswi salah satu sekolah yang melakukan pembayaran spp di BMT 

tersebut.
21

 

Fakto r appearance (penampilan), menuru t Ib u Daryati selak u anggota 

pada BM T El-Mentari, penampilan custome r service dirasa sanga t bai k yait u 

rapi, sopan dan syari. Karyawati pada BM T El-Mentari mengenakan pakaian 

yang sesuai syaria t dan hija b yang leba r serta karyawannya pun berpakaian 

rapi h.
22

 

Untu k fakto r attention (perhatian), custome r service pada BM T El-

Mentari dirasa cuku p bai k dala m melayani dan membant u anggota yang 

datang untu k melakukan transaksi.menuru t Bapa k Sutris perhatian yang 

diberikan custome r service dala m memberikan pelayanan dirasa cuku p bai k 

yait u membant u anggota yang kebingungan ketika melakukan transaksi 

hingga selesai serta memberikan pelayanan yang terbai  k untu k memberikan 
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 Ib u Siti, Selak u Anggota, KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k 

Lampung Tenga h, Wawancara, Pada Tangga l 22 Oktobe r 2020 
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rasa puas kepada seluru h anggota KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h 

Seputi h Banya k Lampung Tenga h.
23

 

Selanjutnya untu k menguku r kepuasan dari anggota KSPPS BM T El-

Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h, peneliti melakukan 

observasi ata u mengamati kurang lebi h selama 15 (Lima Belas) hari kerja 

dimulai pada tangga l 02 Novembe r hingga 20 Novembe r. Yait u dengan 

menggunakan kota k puas. Dimana kota k puas tersebu t menggunakan media 

gamba r emo t icon, yait u gamba r emo t icon tersenyu m dan sedi h. Gamba r 

emo t icon tersenyu m untu k anggota yang merasa puas dan gamba r emo t icon 

sedi h untu k anggota yang merasa kecewa ata  u tida k puas. 

Dari hasi l pengamatan tersebu t didapatkan data kepuasan anggota 

sebagai berikut: 
24

 

Tabe l 4.1 Data Hasi l Kota k Puas 

No Tanggal Jumla h gamba r 

emo t icon 

tersenyu m 

(puas) 

Jumla h gamba r 

emo t icon sedi h 

(tida k puas) 

1 02 N0vembe r 2020 15 7 

2 03 N0vembe r 2020 17 6 

3 04 N0vembe r 2020 10 5 

4 05 N0vembe r 2020 15 5 

5 06 N0vembe r 2020 10 15 

6 09 N0vembe r 2020 17 8 

7 10 N0vembe r 2020 8 6 

8 11 N0vembe r 2020 11 6 

9 12 N0vembe r 2020 15 4 

10 13 N0vembe r 2020 9 5 

11 16 N0vembe r 2020 9 14 
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12 17 N0vembe r 2020 12 8 

13 18 N0vembe r 2020 9 12 

14 19 N0vembe r 2020 10 8 

15 20 N0vembe r 2020 11 7 

 Jumlah 178 116 

 

Dari hasi l data kota k puas selama 15 (Lima Belas) hari kerja tersebu t, 

dapa t diketahui bahwa anggota cuku p puas terhada p pelayanan di BM T El-

Mentari Daru l Fala h. Meskipun masi h terdapa t beberapa anggota yang 

merasa tida k puas. 

 

C. Analisis Implementasi Pelayanan Prima Custome r Service KSPPS BM T 

E l Mentari Daru l Fala h Seputi h Banyak 

 

Pelayanan memiliki arti sanga  t luas dala m ha l pekerjaan ata u cara 

bekerja dimana apa yang dilakukan adala  h untu k menciptakan kepuasan. 

Untu k memberikan suat u pelayanan yang bai k dan memuaskan dapa t 

dilakukan dengan cara penerapan etika yang bai  k juga seperti rama h tama h, 

adi l, cepa t dan tepa t serta harus mamp u mengerti ata u cepa t tangga p akan 

kebutuhan anggota. 

Untu k mewujudkan keberhasilan dala m melaksanakan pelayanan 

prima tida k terlepas dari pemilihan konse p pendekatannya, dimana konse p 

pelayanan prima berdasarkan 6A, yaitu: Abilit y (kemampuan), Attitude 

(sikap), Appearance (penampilan), Attention (perhatian), Action (tindakan), 

Accountabilit y (pertanggungjawaban)
25

.  

Abilit y (kemampuan) yait u kemampuan penguasaan pengetahuan 

tentang bidang kerja yang ditekuni. Pada BM T El- Mentari custome r service 
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pada awa l menjadi karyawan mendapatkan training selama 3 bulan aga  r dapa t 

mengetahui dan mempelajari pengetahuan tentang produ  k dan jasa pada 

BM T. Serta dianjurkan untu k selal u mengikuti pelatihan secara berkala dari 

dinas ata u lembaga guna semakin mengasa  h kemampuan serta pengetahuan. 

Dimana kemampuan dan pengetahuan tersebu  t digunakan untu k menghadapi 

ata u menangani anggota BM T. Meskipun masi h terdapa t pula anggota yang 

merasa belu m puas terkait produk pembiayaan yang dirasa prosesnya lama 

sehingga membuat anggota merasa menunggu lama dan kemudian 

menimbulkan kekecewaan atau rasa tidak puas.  

Attitude (sikap) yait u sika p ata u tingka h lak u ketika menghadapi 

anggota, sika p custome r service pada BM T dirasa cuku p bai k. Karena dala m 

memberikan pelayanan custome r service menerapkan kaida h 5 s (Sala m, 

senyu m, sapa, sopan dan santun). Sika p yang ditunjukkan custome r service 

dala m pelayanan mamp u menari k mina t anggota dan memberikan kepuasan 

serta dapa t mempertahankan anggota untu k teta p menjadi anggota pada 

KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h. 

Appearance (penampilan), penampilan seorang karyawan harus 

mamp u merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitas sehingga menciptakan 

kenyamanan dan kepercayaan. Penampilan custome r service pada BM T 

sanga t bai k yait u berpakaian syar’I dan selal u menggunakan id card (tanda 

pengenal). 

Attention (perhatian) yait u perhatian kepada anggota bai  k perhatian 

akan kebutuhan maupun keinginan serta saran. Perhatian yang diberikan ole  h 
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Custome r service kepada anggota KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h yait u 

ketika ada anggota bar u maupun lama yang merasa kesulitan ketika 

melakukan transaksi maka Custome r service membant u dan mengarahkan 

hingga transaksi selesai. Dan bila terdapa  t anggota yang memiliki keluhan 

maka dengan pengetahuan yang dimiliki Custome r service segera memberikan 

saran ata u solusi kepada anggota dan jika terdapa  t ha l yang tida k dimengerti 

maka Custome r service menanyakan ha l tersebu t kepada karyawan lain yang 

lebi h menguasai. 

Action (tindakan) ata u kegiatan nyata yang diberikan dala  m 

memberikan pelayanan prima. Pada BM T El-Mentari Custome r service 

bertinda k secara cepa t dan tepa t dala m melayani dan menangani keluhan 

anggota, namun karena jumla h Custome r service yang hanya 1 sehingga 

terkadang timbu l antrian misalnya pada saat bersamaan dengan siswa-siswi 

dari salah satu sekolah yang melakukan pembayaran SPP di BMT El-Mentari 

Darul Falah Seputih Banyak Lampung Tengah. 

Accountabilit y (pertanggung jawaban) yait u sika p keberpihakan 

kepada anggota sebagai wujud kepedulian. Custome r service pada BM T 

bertanggung jawa b membant u anggota yang merasa bingung dala  m 

bertransaksi hingga selesai dan juga segera memberikan kaba  r ata u konfirmasi 

apabila terdapa t anggota yang suda h bisa untu k melakukan pencairan 

pembiayaan. 

Selain memberikan pelayanan terbai k (pelayanan prima), Custome r 

service juga memiliki beberapa tugas dan fungsi diantaranya Fron t Line 
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Office r, Liasson Office r, pusa t informasi, sales (penjual), servicing 

(pelayanan), konsultan dan pembinaan anggota.
26

 Dimana Custome r service 

suda h berusaha memenuhi  tugas dan fungsi serta menerapkan konse  p 

pelayanan prima secara maksima  l guna menciptakan kepuasan pelayanan bagi 

anggota KSPPS BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung 

Tenga h.  
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BA B V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

A. Kesimpulan 

Implementasi pelayanan prima yang diberikan custome r service pada 

BM T El-Mentari Daru l Fala h Seputi h Banya k Lampung Tenga h suda h 

berusaha dilakukan dengan sebaik-baiknya aga r anggota dapa t merasa puas. 

Dengan cara terus menamba h pengetahuan melalui pelatihan-pelatihan, 

bersika p lembu t dan sopan denga m menerapkan kaida h 5S (Sala m, senyu m, 

sapa, sopan dan santun), berpakaian syar’i serta menerima dan menangani 

keluhan anggota serta memberikan saran maupun solusi kepada anggota. 

Meskipun masi h terdapa t pula anggota yang merasa belu m puas 

khususnya pada Action (tindakan), yait u mengenai kecepatan pelayanan 

hingga menimbulkan antrian misalnya pada saat bersamaan dengan siswa-

siswi salah satu sekolah yang melakukan pembayaran SPP di BMT dan 

lamanya proses pencairan pembiayaan dikarenakan pembiayaan yang 

diberikan harus melalui tahapan-tahapan penilaian pembiayaan, hal tersebut 

mengakibatkan anggota merasa menunggu lama dalam pencairan pembiayaan 

dan merasa kecewa atau kurang puas dalam hal ini customer service selalu 

mengarahkan anggota untuk bersabar dan memahami bahwa proses pencairan 

pembiayaan harus melalui beberapa tahapan. 
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B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti mengemukakan 

beberapa saran sebagai berikut:  

1. Custome r service hendaknya mamp u menjelaskan dengan detai l priha l 

lamanya pencairan pembiayaan, dan memberikan gambaran kepada 

anggota berapa kira-kira lamanya wakt u yang dibutuhkan untu k 

melakukan pengajuan pembiayaan hingga ke taha  p pencairan 

2. Custome r service sebaiknya menggunakan istilah-istila h bahasa yang 

muda h dipahami ole h anggota ketika menjelaskan mengenai produ  k 

maupun tahapan transaksinya, sehingga anggota dapa t lebi h memahami 

ha l tersebu t. 
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