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ABSTRAK 

IMPLEMENTASI PELAYANAN PRIMA DI KOPERASI SIMPAN 

PINJAM DAN PEMBIAYAAN SYARIAH BMT ASSYAFI’IYAH BERKAH 

NASIONAL KOTAGAJAH LAMPUNG TENGAH 

 

Oleh 

DESPY SRI WAHYU KUNTARI 

 

Kegiatan pelayanan dikenal istilah pelayanan prima, yang artinya adalah 

kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk 

memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan kepuasannya, 

agar mereka selalu royal kepada perusahaan. BMT Assyafiiyah adalah sebuah 

lembaga dalam memberikan pelayanannya dengan cara melakukan pendekatan 

dari karyawan kepada anggota. Seperti budaya organisasi yang diterapkan oleh 

BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional dengan semboyan kerja bekerja dan melayani 

anggota dengan suasana hati gembira, ikhlas semangat dan antusias. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana penerapan prinsip 

pelayanan prima pada koperasi simpan pinjam dan pembiayaan Syariah BMT 

Assyafiiyah Kota Gajah Lampung Tengah. Jenis  penelitian ini adalah penelitian 

lapangan (field research). Sedangkan sifat penelitiannya bersifat deskriptif. 

Sumber data yang digunakan adalah sumber data primer dan sekunder. 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan teknik wawancara, observasi, 

dan dokumentasi. Data hasil temuan digambarkan secara deskriptif dan dianalisis 

menggunakan cara berpikir induktif. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa  implementasi pelayanan prima di 

koperasi simpan pinjam dan pembiayaan syariah BMT Assyafi'iyah Berkah 

Nasional Kotagajah dilakukan dengan cara para karyawan memberikan 

kemudahan akses dalam menggunakan jasa atau aplikasi ceria digital, para 

karyawan juga harus memiliki rasa tanggung jawab serta berkompeten dalam 

bidangnya. Selain itu juga para karyawan harus cepat dalam memberikan 

pelayanan sehingga dapat memberikan kepuasan kepada para anggota, dan 

memiliki sikap keterbukaan terhadap anggota. prinsip-prinsip pelayanan prima 

yang diterapkan oleh BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah antara lain: 

kesederhanaan, kejelasan, keamanan, kepastian waktu, tanggungjawab, 

kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan akses, kedisiplinan, kesopanan dan 

keramahan serta kenyamanan. 
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MOTTO  

 

 

 

نسََٰنِ إلََِّّ مَا سَعَََٰ  ن لَّيۡسَ للِِۡۡ
َ
نَّ سَعۡيَهُۥ سَوۡفَ يرَُىَٰ  ٣٩وَأ

َ
زَاءَٓ ثُ   ٤٠وَأ َٰهُ ٱلَۡۡ مَّ يُُۡزَى

وۡفَََٰ 
َ
نَّ إلَََِٰ رَب كَِ ٱلمُۡنتَهَََٰ   ٤١ٱلۡۡ

َ
 )٤٢-٣٩ ,سورة الـنحـم (٤٢وَأ

Artinya: dan bahwasanya seorang manusia tiada memperoleh selain apa 

yang telah diusahakannya, dan bahwasanya usaha itu kelak akan diperlihat 

(kepadanya). Kemudian akan diberi Balasan kepadanya dengan Balasan yang 

paling sempurna, dan bahwasanya kepada Tuhanmulah kesudahan (segala 

sesuatu), (Q.S. An-Najm: 39-42)
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1
 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya, (Bandung: Diponegoro, 2005), 47 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi persaingan dalam dunia bisnis sangat ketat 

sehingga suatu perusahaan/lembaga/organisasi harus mampu mempertahankan 

pelanggan  bahkan mencari pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan sesuatu 

yang harus dihubungkan dengan harapan pelanggan dan memuaskan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja produk (hasil) yang bisa dirasakan olehnya sesuai 

dengan harapannya.
1 

Kegiatan pelayanan dikenal istilah pelayanan prima, yang artinya 

adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik 

untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dari mewujudkan 

kepuasannya, agar mereka selalu royal kepada perusahaan. 
2
 

Dalam memberikan pelayanan yang prima sebagai usaha untuk 

mencapai kepuasan pelanggan, pihak perbankan dapat berpedoman pada 

variabel pelayanan prima yang dijelaskan oleh Barata. Variabel Pelayanan 

Prima tersebut ialah kemampuan (Ability), sikap (Attitude), penampilan 

                                                 
1
 Hendro, Dasar-Dasar Kewirausahaan, (Jakarta: Erlangga, 2011), 430 

2
 Ratna Suminar & Mia Apriliawati, Pelayanan Prima Pada Orang Tua Siswa di Sempoa 

SIP TC Paramount Summareccon, Jurnal Sekretari Vol.2 no.2- Juni 2017 
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(Appearance), perhatian (Attention), tindakan (Action), dan tanggung jawab 

(Accounttability).
3
 

Ciri pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan kepada anggota 

adalah memiliki karyawan yang professional, tersedia sarana dan prasarana 

yang baik, tersedia ragam produk yang diinginkan, bertanggung jawab kepada 

setiap pelanggan dari awal hingga selesai, memberikan jaminan kerahasiaan 

setiap transaksi, memiliki pengetahuan umum lainnya, mampu memberikan 

pelayanan kepada anggota.
4
 

Aktivitas ekonomi dan bisnis selalu memiliki relasi dengan etika dan 

karena itu pula bisnis tidak bisa dilepaskan dari nilai sosial dan budaya 

masyarakat dimana etika itu dipraktikkan. Sebagaimana halnya aspek-aspek 

lain dalam kehidupan manusia yang melibatkan etika, ekonomi dan bisnispun 

selalu dikaitkan dengan etika sehingga muncullah apa yang disebut dengan 

etika dalam bisnis dan bisnis yang etis.
5
 

Oleh karena itu seiring dengan perkembangan dunia perbakan saat ini, 

lembaga-lembaga keuangan non bank juga harus bersaing dalam memberikan 

pelayanan terbaik, baik dari kualitas layanan jasa kepada masyarkat atau 

anggota dengan memanfaatkan perkembangan tekonologi informasi sama 

seperti layanan e-banking. Salah satu lembaga keuangan non bank yang dapat 

menerapkan prinsip e-banking sebagai salah satu inovasi adalah BMT (Baitul 

                                                 
3
 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT Elex Media 

Komputindo, 2003), 32 
4
 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: PT Elex Media 

Komputindo, Cet. II, 2004), 10 
5
 Muhammad, Paradigma Metodologi dan Aplikasi Ekonomi Syariah, (Yogyakarta: 

Graha Ilmu, 2008), 49 
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Maal Wat Tamwil). BMT ialah balai usaha mandiri terpadu yang isi nya 

berintikan bait al-mal wa at-tamwil dengan kegiatan mengembangkan usaha-

usaha produktif dan investasi dalam meningkatkan kualitas kegiatan ekonomi 

pengusaha kecil-bawah dan kecil dengan antara lain dapat mendorong 

kegiatan menabung dan menunjang pembiayaan kegiatan ekonominya. 

Selain pemanfaatan teknologi informasi, pelayanan merupakan salah 

satu hal yang terpenting dalam menjaga kemitraan dengan nasabah. Pelayanan 

yang baik tidak hanya diberikan kepada calon anggota tetapi alangkah baiknya 

memperhatikan dan mempertahankan nasabah lama agar loyal terhadap 

perusahaan. Pada dasarnya, pelayanan prima atau service excellent adalah 

suatu kepedulian kepada anggota dengan memberikan layanan yang terbaik 

untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan 

kepuasannya agar mereka selalu loyal kepada organisasi atau perusahaan. 

Dengan demikian, pelayanan prima memiliki keterkaitan langsung dengan 

kepuasaan anggota. Pelayanan prima berarti memelihara dan mempertahankan 

anggota serta menambah anggota baru sehinggan kepuasan nasabah dan 

tujuan dapat tercapai dengan baik. 

Tujuan pelayanan prima tidak hanya memberikan pelayanan yang 

dapat memenuhi tetapi juga dapat memuaskan pelanggan atau nasabah serta 

memberikan fokus pelayanan kepada pelanggan.
6
 Pelayanan pada sektor 

swasta tentunya pelayanan selalu bertujuan atau berorientasi keuntungan 

perusahaan dengan memperoleh laba yang besar sehingga perusahaan dapat 

                                                 
6
 Nurlia, Strategi Pelayanan Dengan Konsep Service Excellent, Meraja Journal Vol. 1, 

No. 2, Juni (2018). 26 
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terus berkembang.
7
 Dalam pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya 

peningkatan kualitas pelayanan perusahaan kepada masyarakat sebagai 

pelanggan dan acuan untuk mengembangkan standar pelayanan. 

Untuk mewujudkan pelayanan yang baik dan sesuai dengan ekspektasi 

nasabah, dibutuhkan strategi yang baik pula, stategi merupakan suatu proses 

penentuan rencana para pemimpin puncak yang berfokus pada tujuan jangka 

panjang organisasi, disertai penyusunan suatu cara atau bagaimana agar tujuan 

tersebut dapat tercapai. Salah satu strategi untuk memberikan pelayanan yang 

baik adalah dengan memberikan pelayanan dengan menggunakan e-banking. 

BMT Asyafiiyah merupakan salah satu Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syari’ah (KSPPS) Primer nasional yang beralamat di Jl. Jendral 

Sudirman No. 09 Kotagajah, Timur Kec. Kotagajah, Kab. Lampung Tengah. 

BMT Asyafiiyah adalah sebuah lembaga dalam memberikan pelayanannya 

dengan cara melakukan pendekatan dari karyawan kepada anggota. Seperti 

budaya organisasi yang diterapkan oleh BMT Asyafiiyah Berkah Nasional 

dengan semboyan kerja “bekerja dan melayani anggota dengan suasana hati 

gembira, ikhlas semangat dan antusias”.
8
 Diharapkan semboyan kerja dan 

budaya organisasi dapat diterapkan karyawan sehingga dapat memberikan 

pelayanan terbaik kepada para anggotanya. Jumlah anggota-anggota BMT 

Asyafiiyah Berkah Nasional juga mengalami kemajuan setiap tahunnya, hal 

ini dapat dilihat dari data berikut:  

 

                                                 
7
 Febi Silvia, Pelayanan Prima Dan Kepuasan Pelanggan Di Kantor Pelayanan 

Perbendaharaan Negara (Kppn) Makassar Ii, Skripsi (2013). 19-22 
8
 Wawancara dengan Direktur BMT Asyafiiyah Berkah Nasional 
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Tabel 1.1  

Jumlah Anggota BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional 

No. Tahun Jumlah Anggota 

1.  2019 2.697 

2.  2020 3.239 

Sumber: Wawancara Bapak Musbihin 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa tahun 2019 anggota BMT 

Asyafiiyah Berkah Nasional sebanyak 2.697 anggota, sedangkan untuk tahun 

2020 sampai dengan bulan Desember mengalami kenaikan menjadi 3.239 

anggota. meningkatnya jumlah anggota tersebut tentu akan berpengaruh 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh BMT Asyafiiyah Berkah Nasional, 

dikarenakan jumlah karyawan yang ada tidak sebanding dengan jumlah 

anggota yang terus meningkat sehingga terkadang menyebabkan antrian yang 

panjang dan proses yang cukup lama. Hal ini juga terlihat dari beberapa 

keluhan anggota terhadap pelayanan yang ada dalam kotak saran di BMT 

Assyafi’iyah Berkah Nasional, anggota mengeluhkan proses pelayanan yang 

memakan waktu cukup lama seperti bagian pembiayaan yang proses pencairan 

dananya cukup lama kemudian karyawan kurang teliti sehingga terjadi 

kesalahan pencatatan dalam transaksi yang dilakukan oleh anggota.
9
 

 Maka dari itu untuk meningkatkan kualitas pelayanan, BMT 

Asyafiiyah Berkah Nasional dalam memberikan pelayanan tidak hanya 

memberikan pelayanan secara langsung melalui peran dari frontliner saja, 

tetapi juga memberikan pelayanan melalui layanan ekstra dalam bentuk 

layanan online. 

                                                 
9
 Wawancara dengan Direktur BMT Asyafiiyah Berkah Nasional 
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Berdasarkan penjelasan di atas dapat diketahui bahwa adanya berbagai 

kemudahan yang diberikan oleh pada BMT Asyafiiyah Berkah Nasional, 

sehingga harus dimanfaatkan secara maksimal untuk meningkatkan pelayanan 

prima di BMT Asyafiiyah. Karena kepuasan anggota terhadap pelayanan tentu 

sangat berpengaruh terhadap kinerja BMT Asyafiiyah Berkah Nasional.  

Berdasarkan permasalahan di atas, dapat disimpulkan bagaimana 

strategi pihak BMT Asyafiiyah Berkah Nasional untuk menerapkan pelayanan 

prima terhadap anggota. Untuk itu peneliti tertarik untuk mengadakan 

penelitian dengan judul “Implementasi Pelayanan Prima Pada KSPPS 

BMT Asyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah Lampung Tengah” 

B. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas maka 

permasalahan yang akan dibahas pada penelitian ini adalah bagaimana 

Implementasi Pelayanan Prima di KSPPS BMT Assafiiyah Berkah Nasional 

Kota Gajah Lampung Tengah? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini dilihat dari 

permasalahan yang ada adalah untuk mengetahui sejauh mana menerapkan 

prinsip pelayanan primapada koperasi simpan pinjam dan pembiayaan 

Syari’ah BMT Assyafi’ah Kota Gajah Lampung Tengah? 
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2. Manfaat Penelitian  

Manfaat yang akan di capai dalam penelitian ini adalah:  

1. Secara Teoritis Untuk menambah pengetahuan dan wawasan 

dikalangan akademis mengenai Implementasi Pelayanan Prima di 

KSPPS BMT Assafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah Lampung 

Tengah. 

2. Secara praktis diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi praktisi-

praktisi perbankan syariah dan masyarakat mengenai Implementasi 

Pelayanan Prima di KSPPS BMT Assafiiyah Berkah Nasional Kota 

Gajah. 

D. Penelitian Relevan 

Kedudukan penelitian yang akan peneliti lakukan merupakan 

pengembangan dari hasil riset sebelumnya. Untuk menghindari adanya 

temuan-temuan yang sama, peneliti memberikan beberapa contoh penelitian 

yang berkaitan dengan pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah yakni:  

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Isti Wahyuni dengan judul 

“(Pengaruh Sistem Pelayanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah BMT 

Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman)” Tahun 2008. Dalam skripsinya dapat 

disimpulkan bahwa, implementasi fungsi manajemen BMT Mitra Usaha 

Mulia Tempel Sleman banyak memberikan kontribusi bagi ]masyarakat 

sekitar, baik itu dalam hal permodalan ataupun peminjaman modal dalam 

upaya pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Pelayanan pihak BMT yang 

diberikan kepada nasabah sangat mempengaruhi loyalitas nasabah untuk 
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melakukan kerjasama dan mempercayakan uangnya untuk kemudian 

diinestasikan kepada BMT untuk dikelola baik itu untuk prmodalan maupun 

peminjaman. Salah satu hal penting yang 10 mempengaruhi loyalitas nasabah 

selain pelayanan adalah fasilitas, sarana dan prasarana penunjang lainnya yang 

juga menjadi tolak ukur tingkat kepercayaan nasabah terhadap pihak BMT 

yang harus dikaji ulang dalam upaya peningkatan pelayanan terhadap nasabah 

maupun menarik minat masyarakat untuk terus menggunakan produk dan jasa 

dari BMT.
10

 

Kedua, penelitian yang dilakukan oleh Khasan dengan judul “(Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Tingkat kepuasan 

Nasabah (Studi Kasus: di BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon)” tahun 

2012. Dalam skripsinya dapat disimpulkan bahwa peneliti lebih menekankan 

bahwa pengaruh kualitas pelayanan BMT Islamic Center Cirebon terfokus 

pada produk. Sama-sama membahas mengenai pelayanan, bedanya dalam 

skripsi sebelumnya yaitu tolak ukur pelayanan terdapat pada sisi performance, 

dimensi produk, serta pentingnya inovasi untuk memuaskan pelanggan, jangka 

waktu produk, juga desain sebagai alat untuk mempenggaruhi kepuasan 

pelanggan terhadap BMT. Selain produk, penulis berpendapat bahwa 

pelayanan dapat menciptakan kepuasan nasabah yang sebenarnya (target 

market) yang akan dilayani, mengidentifikasikan keinginan nasabah, serta 

                                                 
10

Isti Wahyuni, Pengaruh Sistem Pelayanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah 

BMT Mitra Usaha Mulia Tempel Sleman, skripsi (Tahun 2008).1-9 
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mengembangkan keinginan nasabah dan mewujudkan rancang proses produk 

tersebut ke dalam kegiatan laanan dan promosi. 
11

 

Ketiga, penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Rofiq Azmirrizal 

dengan judul “Pengaruh Mutu Pelayanan 11 Terhadap Tingkat Kepuasan 

Nasabah di BMT Pahlawan Tulungagung” tahun 2015. Dalam skripsinya 

dapat disimpulkan bahwa dalam hal ini peneliti memberikan gambaran bahwa 

pelayanan merupakan salah satu kunci keberhasilan atau kesuksesan suatu 

usaha. Secara langsung atau tidak langsung seorang nasabah akan memberikan 

penilaian terhadap pelayanan yang disuguhkan BMT, selain itu kualitas 

produk atau jasa juga menjadi hal yang tak kalah penting dalam rangka 

pemenuhan ekspektasi nasabah dengan realita yang mereka terima di 

lapangan. Yang mana tingkat kepuasan nasabah ini dipengaruhi oleh evaluasi 

konsumen terhadap kinerja dan kualitas pelayanan BMT itu sendiri. Menurut 

peneliti, ada beberapa hal yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah, salah satunya dengan meningkatkan mutu pelayanan, yaitu dengan 

memberikan pelayanan dengan tanggap, dapat dipercaya, selalu 

memperhatikan apa yangg dibutuhkan atau dikeluhkan oleh nasabah, 

memerikan asilitas pelayanan yang baik, keindahan dan kerapihan tempat 

pelayanan juga perlu diutamakan dan memaksimalkan setiap pelayanan yang 

diberikan.
12

 

                                                 
11

Khasan, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Tingkat 

kepuasan Nasabah (Studi Kasus: di BMT Islamic Centre Kabupaten Cirebon), (20120).1-22 
12

Ahmad Rofiq Azmirrizal, Pengaruh Mutu Pelayanan 11 Terhadap Tingkat Kepuasan 

Nasabah di BMT Pahlawan Tulungagaung, Skripsi (2015). 1-17 
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Keempat, penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Rifa’i Fatullah 

dengan judul “(Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan BMT Kube 

Karanganyar Terhadap Kepuasan Nasabah)” Dalam skripsinya dapat 

disimpulkan bahwa untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus 

mampu memberikan kepuasan 12 kepada para peklangganya, misalnya 

dengan memberikan produk yang mutunya lebih baik, harganya murah dan 

pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya. Kepuasan pelanggan ditentukan 

oleh kualitas barang atau jasa yang dikehendaki pelanggan, sehimgga jaminan 

kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan. Selain itu, 

pengembangan SDM dan penguatan sistem manajemen juga teknologi harus 

ditangani dengan baik, sehingga akan terjadi keseimbangan antara sistem dan 

teknologi yang akan digunakan. Dengan terbentuknya kombinasi sistem 

dengan teknologi maka akan berdampak pada sistem kualitas pelayanan 

BMT.
13

 

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Ana Rochmania yang berjudul 

“(Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pembiayaan BMT Tulungaggung)” tahun 2014. Dalam skripsinya 

dapat disimpulkan bahwa Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, oleh karena itu nasabah sudah merasa 

puas dengan apa yang sudah diberikan pihak BMT. Menurut penulis, 

karyawan BMT harus bertindak proaktif, tidak hanya menunggu melainkan 

menjemput bola baik itu untuk menghimpun dana untuk pembiayaan. BMT 

                                                 
13

Muhammad Rifa’i Fatullah, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan BMT Kube 

Karanganyar Terhadap Kepuasan Nasabah, Skripsi (2016). 1-25 
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mengadakan pendampingan usaha, pendampingan ini akan efektif jika 

dilakukan secara berkelompok. Manajemen BMT adalah profesional Islami, 

dari administrasi keuangan juga 13 transaksi lain dilakukan berdasarkan 

standar akuntansi keuangan Indonesia yang disesuaikan dengan prinsip 

akuntansi syari’ah, juga sistem akuntansi komputerisasi untuk mempermudah 

dan mempercepat proses pembukuan.
14

 

Dengan mencantumkan kelima penelitian skripsi dan pembahasannya 

sebagaimana tersebut, terdapat perbedaan dalam penelitian yakni pada aspek 

waktu penyelesaian penelitian, tempat penelitian dan jenis penelitian dengan 

penelitian yang peneliti lakukan dengan judul implementasi pelayanan prima 

implementasi pelayanan prima terhadap kepuasan nasabah ditinjau dari etika 

bisnis Islam (studi di koperasi simpan pinjam dan pembiayaan Syari’ah BMT 

Assyafi’ah Kota Gajah Lampung Tengah). Letak persamaan dari kedua 

penelitian terdahulu dengan penelitian yang peneliti lakukan pada pelayanan 

prima terhadap kepuasan nasabah ditinjau dari etika bisnis Islam. 

                                                 
14

Ana Rochmania, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pembiayaan BMT Tulungaggung, Skripsi (2014). 1-18 



BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

 

A. Konsep Tentang Implementasi Pelayanan Prima 

Implementasi yaitu pelaksanaan, penerapan, pertemuan kedua ini 

bermaksud mencari bentuk tentang hal yang disepakati dulu. Sedangkan 

bentuk kata kerjanya adalah mengimplementasikan yang artinya 

melaksanakan atau menerapkan.
1
 

Menurut Nurdin Usman dalam bukunya yang berjudul “Konteks 

Implementasi Berbasis Kurikulum” menyatakan bahwa: “Implementasi adalah 

bermuara pada aktivitas, aksi, tindakan, atau adanya mekanisme suatu sistem. 

Implementasi bukan sekedar aktivitas, tetapi suatu kegiatan yang terencana 

untuk mencapai tujuan kegiatan”. 

Pendapat lain yaitu Guntur Setiawan dalam bukunya yang berjudul 

“Implementasi dalam Birokrasi Pembangunan” menyatakan: “Implementasi 

merupakan perluasan aktiitas yang saling menyesuaikan proses dan interaksi 

antara tujuan dan 21 tindakan untuk mencapainya serta memerlukan jaringan 

pelaksana, birokrasi yang efektif”. 

Menurut Hanifah Harsono dalam bukunya yang berjudul Implementasi 

Kebijakan dan Publik mengemukakan pendapatnya mengenai implementasi 

sebagai berikut: “Implementasi adalah suatu proses untuk melaksanakan 

                                                 
1
 Bagong Suyanto, Masalah Sosial Anak, (Jakarta, Kencana Prenada Media Group, 2010, 

182 
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kebijakan menjai tindakan kebijakan dari politik ke dalam administrasi. 

Pengembangan dalam rangka penyempurnaan suatu program”. 

Singkatnya, implementasi merupakan aksi atau tindakan nyata dalam 

menjalankan suatu rencana atau kegiatan dengan perhitungan yang mantap 

dan mapan. Implementasi hendaknya dilakukan sesuai dengan racangan yang 

telah dibuat, jika tidak maka hasilnya tidak akan sesuai dengan apa yang 

diharapkan. 

B. Konsep Pelayanan Prima    

1. Pengertian Pelayanan Prima  

Secara etimologi “pelayanan prima” menurut kamus bahasa 

Indonesia adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus 

apa yang diperlukan orang lain. Pelayanan prima merupakan terjemahan 

dari istilah “excellent service” yang secara harfiah berarti pelayanan yang 

terbaik. Disebut sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standar 

pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi yang memberikan 

pelayanan. Pelayanan yang sangat atau terbaik akan menjadi prima apabila 

dapat atau mampu memuakkan pihak yang dilayani (pelanggan). 

Keprimaan suatu pelayanan dapat terukur maka instansi pemberi 

pelayanan yang belum memiliki standar pelayanan perlu membuat standar 

pelayanan prima sesuai dengan tugas dan fungsinya. 
2
 

Secara teoritis, definisi pelayanan prima yang diungkapkan oleh 

para pelaku bisnis, menurut Sutopo pelayanan prima adalah pelayanan 

                                                 
2
 Dahlan, Alwi, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 1995), 64 
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terbaik yang dapat diberikan kepada pelanggan. Sedangkan menurut Atep 

AdBarata, pelayanan prima adalah:  

a. layanan prima adalah membuat pelanggan merasa penting 

b. layanan prima adalah melayani pelanggan dengan ramah, tepat, dan 

cepat 

c. layanan prima adalah pelayanan dengan mengutamakan kepuasan 

pelanggan 

d. layanan prima adalah menempatkan pelanggan sebagai mitra 

e. layanan prima adalah pelayanan yang optimal yang menghasilkan 

kepuasaan pelanggan.  

f. layanan prima adalah kepedulian kepada pelanggan untukmemberikan 

rasa puas 

g. layanan prima adalah upaya layanan terpadu untuk kepuasan 

pelanggan. 
3
 

 

Jadi dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan pelayanan 

prima adalah kemampuan suatu perusahaan dalam hal lembaga keuangan 

untuk memberikan pelayanan yang baik kepada para pelanggan atau 

nasabah untuk menciptakan rasa puas. Standar pelayanan merupakan 

ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang 

wajib ditaati oleh pemberi atau penerima pelayanan. “Kep. MENPAN No. 

63/2003, tentang Pedoman Umum Penyelenggaraaan Pelayanan Publik 

yang meliputi Kesederhanaan, Kejelasan, Kepastian Waktu, Akurasi, 

Keamanan, Tanggung Jawab, Kelengkapan Sarana dan Prasarana, 

Kemudahan Akses, Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan serta 

Kenyamanan.
4
 

Perihal standar pelayanan terdapat baku mutu pelayan. Mutu 

merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

                                                 
3
 Nurlia, Strategi Pelayanan Dengan Konsep Service Excellent, Meraja Journal Vol. 1, 

No. 2, Juni (2018). 20 
4
Ibid, 24 
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maunusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

pihak yang menginginkannya.  

Berdasarkan uraian di atas, dapat dipahami bahwa standar mutu 

pelayanan adalah ukuran yang telah ditetapkan sebagai suatu pembakuan 

pelayanan yang baik. Untuk itu standar pelayanan mencerminkan standar 

kualitas yang dimiliki, dalam lembaga keuangan biasa disebut dengan 

service excellence. 

2. Fungsi Pelayanan Prima 

Pada hakikatnya, pelayanan prima adalah salah satu usaha yang 

dilakukan perusahaan untuk melayani pembeli (pelanggan) dengan 

sebaikbaiknya, sehingga dapat memberikan kepuasaan kepada pelanggan 

dan memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan, baik yang berupa 

produk barang ataupun jasa. 

Menurut Zaenal Mukarom mengatakan bahwa fungsi pelayanan 

prima melayani pelanggan dengan ramah, tepat, dan cepat memenuhi dan 

memuaskan masyarakat sesuai dengan kebutuhannya dalam rangka:  

a. Memberdayakan masyarakat sebagai pelanggan pelayanan publik. 

b. Membangun dan menumbuhkan kembali kepercayaan nasabah 

terhadap perusahaan. 

3. Poin-poin Pelayanan Prima  

Pelayanan prima memiliki beberapa poin yang sangat penting 

dimiliki oleh karyawan penyedia jasa seperti berikut: 
5
 

                                                 
5
Fantika Febry Puspitasari, Implementasi Pelayanan Prima Sebagai Upaya Meningkatkan 

Marketing Sekolah, J-Mpi (Jurnal Manajemen Pendidikan Islam) 4, No. 1 (Juni 2019): 31-34 
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a. Kemudahan akses, akses yang dimaksud merupakan suatu akses untuk 

menggunakan jasa. 

b. Tanggung jawab yakni dengan pelakukan pelayanan yang dapat 

dipertanggungjawabkan. 

c. Kompetensi yakni merupakan suatu kemampuan yang dimiliki oleh 

tiap karyawan untuk mengomunikasikan jasa atau produknya. 

d. Sopan santun dibiasakan dengan dengan melatih merubah kebiasaan 

hingga membudaya. 

e. Tingkat kepercayaan adalah suatu tindakan yang dilakukan guna untuk 

menjalin kepercayaan antara karyawan penyedia jasa dengan 

pelanggan pengguna jasa.  

f. Kecepatan layanan adalah memiliki sistematika pelayanan yang tidak 

terlalu rumit sehingga dapat cepat digunakan oleh pelanggan. 

g. Keamanan yang dilakukan yakni dengan memberikan rasa aman 

melalui pemberian pemahaman yang tepat agar pelanggan merasa 

aman menggunakan jasa atau produknya. 

h. Transparan yakni memiliki sikap keterbukaan terhadap pelanggan 

mengenai jasanya. 

i. Professional yang artinya pelayanan dilakukan oleh karyawan yang 

memiliki kemampuan khusus pada bidangnya tersebut.
6
 

 

Oleh karenanya Pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya 

peningkatan kualitas pelayanan perbankan kepada masyarakat sebagai 

pelanggan dan sebagai acuan pengebangan penyusunan standar pelayanan. 

Penyedia layanan, pelanggan atau stakeholder dalam kegiatan pelaynan 

akan memiliki acuan tentang bentuk, alasan, waktu dan tempat dan proses 

pelayanan yang seharusnya. 

4. Prinsip Pelayanan Prima  

Keputusan Menpan Nomor 63 tahun 2003 menjelaskan prinsip-

prinsip pelayanan prima sebagai berikut:  

a. Kesederhanaan Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah 

dipahami dan mudah dilaksanakan.  

                                                 
6
Fantika Febry Puspitasari, Implementasi Pelayanan Prima Sebagai Upaya Meningkatkan 

Marketing Sekolah, J-Mpi (Jurnal Manajemen Pendidikan Islam) 4, No. 1 (Juni 2019): 35. 
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b. Kejelasan  

1) Persyaratan teknis dan administratif pelayanan 

2) Unit kerja / pejabat yang berwenang dan bertanggung jawabdalam 

memberikan pelayanan dan penyelesaiaan keluhan / persoalan / 

sengketa dalam pelaksanaan pelayanan  

3) Rincian biaya pelayanan dan tata cara pembayaran. 

c. Kepastian waktu  

Pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun waktu 

yang telah ditentukan.  

d. Akurasi  

Akurasi yang dimaksud adalah produk pelayanan yang diterima 

harus dengan benar, tepat dan sah. 

e. Keamanan  

Proses dan produk pelayanan memberikan rasa aman dan 

kepastian hukum.  

f. Tanggung jawab  

Pimpinan penyelenggaraan pelayanan atau pejabat yang 

ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan 

penyelesaiaan keluhan/persoalan dalam pelayanan tersebut. 

g. Kelengkapan sarana dan prasarana  

Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan 

pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana 

teknologi telekomunikasi dan informatika (telematika). 
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h. Kemudahan akses  

Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, 

mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi 

telekomunikasi dan informatika. 
7
 

i. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan  

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, 

ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 

j. Kenyamanan 

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakannya 

ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan 

sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti 

parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.
8
 

5. Tujuan dan Manfaat Pelayanan Prima 

Tujuan pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat 

memenuhi dan memuaskan masyarakat serta memberikan fokus pelayanan 

kepada masyarakat. Pelayanan prima dalam sektor publik misalanya 

didasarkan pada aksioma bahwa “pelayanan adalah pemberdayaan”. 

Pelayanan pada sektor bisnis berorientasi profit, sedangkan pelayanan 

prima pada sektor publik bertujuan memenuhi kebutuhan masyarakat 

secara sangat baik atau terbaik.  

                                                 
7
 Maya Oktasari, Implementasi Kepmen Pan No. 63 Tahun 2003 Tentang Pedoman 

Umum Penyelenggaraan Publik Di Kantor Kecamatan Sepaku Kabupaten Penajam Paser Utara, 

Ejournal Ilmu Pemerintahan, 3 (2), 2015. 1345-1346 
8
Ibid.1346 
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Pelayanan prima bertujuan memberdayakan masyarakat, bukan 

memperdayakan atau membebani, sehingga akan meningkatkan 

kepercayaan (trust) terhadap pemerintah. 
9
 

Pelayanan prima bermanfaat bagi upaya peningkatan kualitas 

pelayanan pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai 

acuan pengembangan penyusunan standar pelayanan. Dengan pelayanan 

prima, penyedia layanan, pelanggan atau stakeholder dalam kegiatan 

pelayanan akan memiliki acuan tentang bentuk, alasan, waktu, tempat, dan 

proses pelayanan yang seharusnya. Disamping itu, manfaat pelayanan 

prima adalah:  

a. Upaya peningkatan kualitas pelayanan pemerintah kepada Masyarakat 

b. Acuan untuk pengembangan penyusunan standar pelayanan 

c. Acuan untuk pelayan, pelanggan atau stakeholders dalam kegiatan 

pelayanan. 
10

 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tujuan dari pelayanan 

prima adalah agar setiap pegawai dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik kepada pelanggan agar pelanggan merasa puas dan senang 

terhadap pelayanan yang diberikan, dan manfaaf dari pelayanan prima 

adalah meningkatkan kualitas kinerja karyawan atau pegawai untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik terhadap pelanggan. 

 

                                                 
9
Inggrid Renvhilia Putri, Strategi Pelayanan Prima Di Bank Syariah Mandiri Kantor 

Cabang Metro Dalam Perspektif Etika Bisnis Islam, Skripsi (Metro, 2019), 25 
10

 Atep Adya Batara, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 

2006), 31. 
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6. Kiat Pelayanan Prima 

Untuk mewujudkan kualitas pelayanan yang baik (prima) pada 

industri perbankan, pada dasarnya ada empat kiat, yaitu:  

a. Kemauan dan kemampuan personil 

Semua personil bank khususnya para petugas yang bertugas 

pada front liner seperti customer service, teller dan petugas keamanan 

harus mempunyai motovasi tinggi dengan penuh rasa tanggung jawab 

untuk memberikan pelayan yang terbaik kepada nasabah/ calon 

nasabah. Petugas bank mampu melayani dan melaksanakan semua 

transaksi dengan cepat, tepat, dan akurat. Petugas bank harus mampu 

membantu setiap nasabah yang mengalami kesulitan dalam 

transaksinya. 
11

 

b. Pengembangan Database  

Pimpinan unit pelayanan nasabah perlu melakukan 

pengembangan databasenya lebih akurat, terutama data kebutuhan dan 

keinginan nasabah dan kondisi persaingan. Kedua data tersebut akan 

bermanfaat bagi pimpinan/personil untuk mengambil tindakan 

korektif. Petugas frontliner harus selalu berusaha sebagai yang 

terdepan dalam persaingan, sebab merekalah yang dilihat dan selalu 

berinteraksi dengan nasabah setiap harinya. Data base yang dimiliki 

akan dikelola sebagai sumber masukan dalam pengambilan kebijakan 

strategis perusahaan, terutama yang terkait dengan pelayanan kepada 

                                                 
11

Buchari Alma, Donni Juni Priansa, Managemen Bisnis Islam(Bandung: Alfabeta, 2016), 

376 
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nasabah. Hal ini sebagai bahan acuan pengambilan tindakan korektif 

apabila terajadi penyimpangan terhadap aturan yang ada.  

c. Relationship Marketing  

Agar nasabah tetap puas dan loyal (tidak lari ke bank lain), 

maka perlu dibina hubungan-hubungan dengan nasabah secara terus 

menerus atau terjadwal. Bukan hamya menciptakan hubungan yang 

baik dengan nasabah, tetapi lebih penting lagi memelihara dan 

mempertahankan kesetiaan nasabah, melakukan hubungan jangka 

panjang yang interaktif dan bernilai tambah. Banyaknya nasabah lari 

biasanya karena bank tidak bisa mempertahankan pelayanan prima 

tersebut. Bank harus mampu membangun hubungan dan ikatan 

persaudaraan dengan nasabah, sehingga nasabah merasa nyaman untuk 

selalu berhubungan dengan pihak bank dalam setiap transaksi yang 

dilakukan.  

d. Pelatihan (traning) berkesinambungan 

 Untuk menjaga dan meningkatkan kemampuan serta motivasi 

petugas bank, pimpinan hendaklah melaksanakn program pelatihan 

secara terjadwal, disesuaikan dengan kondisi dan perubahan yang 

terjadi baik perubahan prilaku nasabah (kebutuhan dan keinginan) 

maupun persaingan kebijakan pemerintahan. Dalam pelaksanaan 

traning tersebut tidak hanya bersifat pengetahuan dan keterampilan, 
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tetapi juga mengenal etika bisnis perbankan. Hal ini perlu sekali agar 

para petugas bank bertindak jujur dan benar.
12

 

C. Service Quality  

Zeithaml mengemukakan bahwa kualitas layanan atau service quality 

merupakan elemen kritis dari persepsi pelanggan akan produk jasa yang 

diterimanya. Khususnya dalam suatu produk yang murni jasa, service quality 

akan menjadi elemen yang dominan dalam penilaian pelanggan. Dalam 

mencapai dan menghasilkan suatu kualitas jasa yang baik, suatu perusahaan 

jasa haruslah mengerti dan mengimplementasikan segala dimensi-dimensi 

kualitas jasa dengan tepat, karena para pelanggan dalam menilai kualitas jasa 

suatu perusahaan, mereka menggunakan persepsinya dengan melihat dan 

merasakan dimensi-dimensi kualitas jasa yang ditawarkan suatu perusahaan.
13

 

Lima dimensi utama kualitas layanan atau disebut juga dengan 

TERRA, menurut Valerie Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard Berry, 

adalah:  

1. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan jasa yang 

dijanjikan dengan handal dan akurat. Dalam arti luas, keandalan berarti 

bahwa perusahaan memberikan janji-janjinya tentang penyediaan, 

penyelesaian masalah dan harga. 

2. Responsiveness(daya tanggap) yaitu kesadaran dan keinginan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Dimensi ini 

                                                 
12

Rinda Fendi Yolanda, Strategi Pelayanan Prima Customer Service Perspektif Bisnis 

Islam Di Bprs Kotabumi Kantor Kas Bukit Kemuning, Skripsi (Metro, 2020), 28. 
13

 Michael Tanu Tjoanoto dan Yohanes Sondang Kunto, Pengaruh Service Quality 

Terhadap Customer Satisfaction Di Restoran Jade Imperial, Jurnal Manajemen Pemasaran Petra 

Vol. 1, No. 1, (2013) 1-8 
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menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan 

permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. 

3. Assurance (kepastian) yaitu pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan 

karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini 

mungkin akan sangat penting pada jasa layanan yang memerlukan tingkat 

kepercayaan cukup tinggi dimana pelanggan akan merasa aman dan 

terjamin. 

4. Empathy (empati) yaitu kepedulian, dan perhatian secara pribadi yang 

diberikan kepada pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan 

kepada pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu 

special, dan kebutuhan mereka dapat dipahami 

5. Tangible (berwujud), yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

pegawai, dan material yang dipasang. Dimensi ini menggambarkan wujud 

secara fisik dan layanan yang akan diterima oleh konsumen. Oleh karena 

itu, penting bagi perusahaan untuk memberikan impresi yang positif 

terhadap kualitas layanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan 

harapan pelanggan yang terlalu tinggi. Hal ini meliputi lingkungan fisik 

seperti interior outlet, penampilan personil yang rapi dan menarik saat 

memberikan jasa.
14

 

 

                                                 
14

Ibid 8-9 



 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Dilihat dari jenis penelitiannya, penelitian ini termasuk jenis 

penelitian field research (penelitian lapangan) yakni kemampuan 

seseorang untuk menggunakan pengamatannya melalui hasil kerja panca 

indera. Berdasarkan definisi di atas dapat dipahami bahwa penelitian ini 

adalah penelitian lapangan dimana peneliti terjun langsung ke lapangan 

untuk mempelajari tentang Implementasi Pelayanan Prima di KSPPS BMT 

Assyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah Lampung Tengah. 

2. Sifat Penelitian  

Penelitian ini adalah penelitian lapangan yang bersifat deskriptif. 

Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dimaksud untuk 

mengumpulkan informasi mengenai status suatu gejala yang ada.
1
 

Metode penelitian kualitatif adalah penelitian yang pemecahan 

masalahnya dengan menggunakan data empiris. Baik pada penelitian 

kuantitatif maupun kualitatif desainnya sama, yang membedakan adalah 

kemauan dan kepentingan penelitian itu sendiri.
2
 

Oleh karena itu, dalam penelitian ini peneliti memaparkan data 

hasil penelitian di lapangan tentang Implementasi Pelayanan Prima di 

                                                 
1
Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2008), 7. 

2
Masyhuri & M.Zainuddin, Metodologi Penelitian (Pendekatan Praktis dan Aplikatif), 

(Bandung: PT Refika Aditama, 2008), 13. 
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KSPPS BMT Assyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah Lampung Tengah 

secara deskriptif kualitatif. 

B. Sumber Data 

Data merupaka n hasi l yang diperole h dari observasi, tinjaua n 

lapangan, Prasurvey maupu n Survey, ataupu n melalui berbagai maca m cara 

pengumpula n data yang lai n dala m bentu k tulisa n ataupu n rekama n 

lisan.
3
Jenis penelitia n yang diterapka n dala m penelitia n ini ada dua sumber 

yakni primer da n skunder yaitu:  

1. Sumber Primer 

Sumber data primer yaitu sumber pertama dimana sebuah data 

dihasilkan. Dalam penelitian ini, maka diperoleh sumber data primer dari 

Pimpinan KSPPS BMT Assyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah, dan 

Karyawan dan anggota di Assyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah.  

Teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

Snowball Sampling. Snowball Sampling adalah metode guna 

mengidentifikasi dan mengambil sampel lewat suatu jaringan. Snowball 

sampling didasarkan pada analogi bola salju, yang dimulai dalam ukuran 

kecil tetapi seiring berjalannya proses jumlahnya membesar. Berdasarkan 

penjelasan di atas, maka dalam penelitian ini peneliti melakukan 

wawancara dengan beberapa orang anggota BMT Assyafiiyah Berkah 

Nasional Kota Gajah hingga data atau infomasi yang terkumpul telah 

sampai kepada taraf titik jenuh. 

                                                 
3
Kusnandi.Metodologi Penelitian. 
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2. Sumber Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau 

lewat dokumen.
4
 Data sekunder yang didapat oleh peneliti adalah dari 

buku-buku ilmiah yang ada kaitannya dengan penelitian. Buku-buku yang 

menjadi sumber data sekunder dalam penelitian ini di antaranya sabagai 

berikut:  

a. Zaenal Mukarom. Membangun Kinerja Pelayanan Publik Menuju Clean 

Government and Good Governance. Bandung: CV Pustaka Setia. 2016  

b. M. Nur Rianto Al Arif. Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. 

Bandung: Alfabeta. 2012  

c. Vinna Sri Yuniarti. Prilaku Konsumen Teori dan Praktik. Bandung: CV 

Pustaka Setia. 2015  

d. Maryanto Supriyono. Buku Pintar Perbankan. Yogyakarta: Andi Offset. 

2011 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian 

yaitu gabungan penelitian kepustakaan dan lapangan. Melalui penelitian 

kepustakaan data dikumpulkan dari bahan tertulis yang ada hubungannya 

dengan judul peneliti. Dalam penelitian lapangan, digunakan metode 

penelitian sebagai berikut:  

 

                                                 
4
 Ghazali, M. Bahri. Konsep Ilmu Menurut Al-Ghozali Jakarta: Pedoman Ilmu Yaya, 

2002. 
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1. Metode Interview atau Wawancara 

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila 

peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang harus diteliti, dan untuk mengetahui hal-hal yang lebih 

mendalam dari responden. Wawancara yang digunakan peneliti adalah 

wawancara semi terstruktur.  

Pada wawancara semi terstruktur, mula-mula interview 

menanyakan serentetan pertanyaan yang sudah terstruktur, kemudian satu 

per satu diperdalam dalam mengorek keterangan lebih lanjut, dengan 

demikian jawaban yang diperoleh bisa meliputi semua variabel, dengan 

keterangan yang lengkap dan mendalam. Pada penelitian ini wawancara 

dilakukan kepada Kepala Cabang KSPPS BMT Assyafiiyah Berkah 

Nasional Kota Gajah yaitu Bapak Musbihin, karyawan BMT Assyafiiyah 

Ibu Retno dan Ibu Indi Zulianti serta beberapa anggota BMT Assyafiiyah 

Berkah Nasional Kota Gajah yaitu: Bapak Umar, Bapak Darmaji, Bapak 

Muhbakir, Ibu Quratul Aini, Ibu Sri Wahyuni, dan Ibu Ratmi. 

2. Metode Observasi 

Metode Dokumetasi adalah dokumen yang biasanya berbentuk 

tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang. 

Dokumentasi yang digunakan dalam penelitian ini sumber datanya adalah 

dokumen perjanjian tertulis berkaitan dengan Implementasi Pelayanan 

Prima di KSPPS BMT Assyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah Lampung 

Tengah. 
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3. Metode Dokumentasi  

Menurut Suharsimi Arikunto, metode dokumentasi dala m mencari 

data yang aka n digunaka n dala m penelitia n yakni memila h da n menggali 

pada catatan, transkip, buku, semua media masa, agenda atau apa saja 

yang berkaita n denga n obje k yang seadng diteliti.
5
 

Adapu n dokume n yang diperluka n dala m penelitia n ini adala h 

proses pelayana n mengenai implementasi pelayana n prima terhada p 

kepuasa n nasaba h ditinjau dari etika bisnis Isla m (studi di koperasi 

simpa n pinja m da n pembiayaa n Syari’a h BMT Assyafi’a h Kota Gaja h 

Lampung Tengah. 

D. Teknik Analisis Data 

Teknik analis data yang peneliti gunakan bersifat induktif, “yakni 

pembagian kesimpulan dimulai dari pernyataan atau fakta-fakta khusus 

menuju pada kesimpulan yang bersifat umum”.
6
 

Analisis data adalah upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja 

dengan data, mengorganisasikan data, memilah-milahnya menjadi satuan yang 

dapat dikelola, mensintesiskannya, mencari dan menemukan pola, 

menemukan apa yang penting dan apa yang dipelajari, dan memutuskan apa 

yang dapat diceritakan kepada orang lain. Jadi dapat dipahami bahwa analisis 

data adalah mengemukakan proses, menjelaskan tentang komponen-

komponen yang perlu ada dalam analisis data.  

                                                 
5
Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek Edisi Revisi Vi 

(Jakarta: Rineka Cipta, 2006). 
6
Nana Sudjana, Tuntutan Penyusunan Karya Ilmiah, (Bandung: Sinar Baru Algensido, 

2011), 7. 
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Selanjutnya untuk menganalisis data, digunakan cara berfikir induktif 

yaitu suatu cara berfikir yang berangkat dari fakta-fakta yang khusus dan 

konkrit, peristiwa konkrit kemudian dari fakta atau peristiwa yang khusus dan 

konkrit tersebut ditarik secara generalisasi yang mempunyai sifat umum. 

Peneliti menggunakan cara berfikir induktif untuk membahas secara khusus 

tentang Implementasi Pelayanan Prima di KSPPS BMT Assyafiiyah Berkah 

Nasional Kota Gajah Lampung Tengah kemudian menarik kesimpulan-

kesimpulan dari penelitian yang dilakukan. 

Sehingga dalam penelitian ini setelah semua data seperti hasil 

wawancara dan dokumentasi diperoleh, maka akan dianalis data tentang fakta 

konkrit mengenai Implementasi Pelayanan Prima di KSPPS BMT Assyafiiyah 

Berkah Nasional Kota Gajah Lampung Tengah. 

 

 



 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Profil BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional 

1. Sejarah BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional 

Kebangkitan Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syari’ah 

(KSPPS) BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional merupakan wujud nyata 

kesadaran masyarakat akan pentingnya Lembaga Keuangan yang 

bernafaskan Islam. Ini kesempatan bagi Lembaga Keuangan Syariah untuk 

mengembangkan perekonomian masyarakat. KSPPS BMT Assyafi’iyah 

Berkah Nasional ini berdiri dipenghujung tahun 1995, didirikan di Pondok 

Pesantren Nasional Assyafi’iyah Kota Gajah, dan dikukuhkan pada tahun 

1999 dengan badan hukum No. 28/BH/KDK. 7. 2/III/1999, merupakan 

salah satu KSPPS Primer Nasional yang berkantor pusat di Lampung dan 

beralamat di Jl. Jendral Sudirman no.09 Kota Gajah Timur, Kecamatan 

Kota Gajah, Kabupaten LampungTengah. 

KSPPS BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional sebagai lembaga 

keuangan mikro syari’ah memiliki fungsi sebagai Baitul Tamwil dan Baitul 

Maal. Sebagai Baitul Tamwil bergerak mengembangkan usaha-usaha 

produktif dan investasi untuk meningkatkan kualitas usaha mikro dan kecil 

anggota dengan mendorong kegiatan menyimpan dan menabung serta 

pembiayaan ekonomi. 
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Sebagai Baitul Maal, bergerak pada kegiatan-kegiatan 

pemberdayaan tanpa orientasi mencari keuntungan sebagai pengemban 

amanah dalam menghimpun dan menyalurkan dana Zakat, Infaq, Shadaqah 

dan Wakaf. Kini KSPPS BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional memiliki 42 

Kantor cabang dan Baitul Maal yang tersebar di Pulau Sumatera dan Jawa.
1
 

2. Visi dan Misi BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional 

a. Visi 

“Menjadi Koperasi Simpan Pinjam dan Pembiayaan Syariah 

Yang Sehat, Kuat, Bermanfaat, Mandiri dan Islami”. 

b. Misi 

1) Meningkatkan kesejahteraan anggota dan lingkungan kerja 

2) Meningkatkan sumber pembiayaan dan penyediaan modal dengan 

prinsip syariah 

3) Menumbuhkembangkan usaha produktif di bidang perdagangan, 

pertanian, industri dan jasa 

4) Menyelenggarakan pelayanan prima kepada anggota dengan efektif, 

efisien, profesional dan transparan  

5) Menjalin kerja sama usaha dengan berbagai pihak.
2
 

 

 

 

 

                                                 
1
Sejarah BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional http: //www. Bmtassyafiiyahbn. com 

2
Visi dan Misi BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional http: //www. bmtassyafiiyahbn. com 

http://www/
http://www/
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3. Struktur organisasi BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional
3
 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional 
 

 

 

Sumber: Profil BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah 
 

4. Produk BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional Kotagajah 

Produk yang ditawarkan oleh BMT Assyafi'iyah Berkah Nasional 

Kota Gajah yaitu produk simpanan, produk pembiayaan dan layanan online 

secara lebih rinci dijelaskan sebagai berikut: 

a. Produk Simpanan 

1) Ceria Prima 

Simpanan yang ditawarkan oleh BMT Assyafi'iyah Berkah 

Nasional Kota Gajah dengan menggunakan akad “Wadiah Yad 

                                                 
3
Struktur Organisasi BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional 
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Dhamanah”, dengan pembukaan rekening atas nama perorangan, dan 

setoran awal minimal Rp. 10.000,- serta saldo simpanan minimal Rp. 

10.000,- simpanan mendapatkan bonus yang menarik setiap bulannya 

2) Ceria Utama 

Simpanan yang dapat diambil sewaktu-waktu dan ditujukan 

untuk perorangan dengan sistem keuntungan yang dihitung atas saldo 

rata-rata harian dan diberikan tiap bulan, dengan setoran awal Rp. 

10.000 dan saldo rata-rata minimal Rp. 10.000 pada setiap bulannya. 

3) Ceria Pintar 

Simpanan yang ditawarkan BMT Assyafi’iyah Berkah 

Nasional untuk persiapan dan keperluan anak sekolah, dengan 

menggunakan akad “Wadiah Yad Dhamanah”, simpanan yang 

dikhususkan untuk keperluan pendidikan. Pengambilannya setiap ada 

keperluan untuk pendidikan. Dengan pembukaan rekening atas nama 

perorangan, setoran awal simpanan ini minimal Rp. 10.000,- dan saldo 

simpanan minimal Rp. 5.000,- simpanan mendapatkan bonus yang 

menarik setiap bulannya. 

4) Ceria Qurban 

Simpanan untuk persiapan Ibadah Qurban, dengan 

menggunakan akad “Wadiah Yad Dhamanah”, dengan pembukaan 

rekening atas nama perorangan, dengan setoran awal minimal Rp. 

10.000,- dan saldo simpanan minimal Rp. 10.000,- simpanan 
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mendapatkan bonus yang menarik. Simpanan ini hanya boleh ditarik 

untuk kebutuhan qurban saja. 

5) Ceria Ketupat 

Produk simpanan BMT Asyafi’iyah Berkah Nasionalyang 

merupakan simpanan umum syari’ah yang setoran ada batas waktu 

tertentu, dengan sistem paket yang berlaku di tahun berjalan, 

menggunakan akad “Wadiah Yad Dhamanah”, bonus atau bingkisan 

lebaran menarik. 

6) Ceria Ihram 

Simpanan Persiapan untuk ibadah Haji/Umroh, akad simpanan 

menggunakan akad “Wadiah Yad Dhamanah”, bonus menarik. 

7) Ceria Berkah (Berjangka Syariah) 

Simpanan yang ditujukan untuk anggota, yang ingin 

menginvestasikan dananya untuk kemajuan perekonomian umat 

melalui sistem bagi hasil yang dikelola secara syariah. Berikut ini 

merupakan bagi hasil yang ditawarkan oleh BMT Assyafi'iyah Berkah 

Nasional Kota Gajah: 

Tabel 4.1 

Perhitungan Nisbah 

Jangka Waktu Anggota BMT 

3 Bulan 30% 70% 

6 Bulan 40% 60% 

12 Bulan 60% 40% 

Sumber: http: //www. Bmtassyafiiyahbn.com 

 

 

http://www/
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b. Produk Pembiayaan 

Produk pembiayaan yang ditawarkan oleh BMT Assyafi'iyah 

Berkah Nasional sebagai berikut: 

1) Pembiayaan Bagi Hasil 

Merupakan konsep pembiayaan yang adil dan memiliki 

nuansa kemitraan yang sangat kental, Hasil yang diperoleh dibagi  

berdasarkan perbandingan (nisbah) yang disepakati dan bukan 

sebagaimana penempatan suku bunga pada bank dan koperasi 

konvensional. Produk pembiayaan bagi hasil BMT Assyafi'iyah 

Berkah Nasional Adalah: 

a) Mudah Ceria 

Akad kerjasama pembiayaan antara BMT selaku pemilik 

dana yang menyediakan semua kebutuhan modal dengan anggota 

sebagai pihak yang mempunyai keahlian atau keterampilan 

tertentu, untuk mengelola suatu kegiatan usaha yang produktif 

dan syariah. 

b) Sama Ceria. 

Merupakan akad kerja sama pembiayaan antara BMT 

dengan anggota untuk mengelola suatu kegiatan usaha masing- 

masing memasukkan penyertaan dana sesuai porsi yang 

disepakati, sedangkan untuk pengelola kegiatan usaha 

dipercayakan kepada anggota. 
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2) Pembiayaan Jual Beli 

Konsep jual beli mengandung beberapa kebaikan antara lain 

pembiayaan yang diberikan selalu terikat dengan sektor riil, karena 

yang menjadi dasar adalah barang yang diperjualbelikan. Disamping 

itu harga yang telah disepakati tidak akan mengalami perubahan 

sampai dengan berakhirnya akad. Produk pembiayaan jual beli BMT 

Assyafi'iyah Berkah Nasional Kota Gajah adalah Murabahah Ceria. 

Murabahah Ceria adalah Akad jual beli antar BMT dan 

anggota atas suatu jenis barang tertentu dengan harga yang 

disepakati bersama, BMT akan mewakalahkan barang yang 

dibutuhkan dan menjualnya kepada anggota dengan harga setelah 

ditambah keuntungan yang telah disepakati. 

3) Pembiayaan Jasa 

Produk pembiayaan jasa yang ditawarkan oleh BMT 

Assyafi'iyah Berkah Nasional Kota Gajah adalah: 

a) Hawalah Ceria 

Akad pengalihan piutang pihak pertama kepada BMT, 

anggota meminta kepada BMT agar membayarkan terlebih 

dahulu piutangnya atas transaksi yang halal dengan pihak yang 

berhutang. 

b) Ihrom Ceria 

Pembiayaan untuk persiapan pelaksanaan ibadah haji dan 

umroh, anggota menggunakan akad Ijarah multi jasa dengan 

jangka waktu tertentu. 
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4) Pembiayaan Kebajikan  

Produk pembiayaan kebajikan yang ditawarkan BMT 

Assyafi'iyah Berkah Nasional adalah produk Al Qardh Ceria. Al 

Qardh Ceria merupakan pinjaman yang diberikan oleh BMT 

Assyafi'iyah Berkah Nasional kepada anggota yang harus 

dikembalikan pada waktu yang diperjanjikan tanpa disertai imbalan 

apapun kecuali apabila anggota memberikan infaq. Pinjaman yang 

diberikan tersebut adalah dalam rangka saling membantu dan bukan 

merupakan transaksi komersial. Pemberi pinjaman akan menagih 

kepada pihak yang berhutang tersebut. 

c. Layanan Online 

BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota gajah juga 

memberikan kemudahan bagi anggotanya dalam bertransaksi secara 

online melalui Aplikasi Ceria Digital. Aplikasi ini semacam e-banking 

yang dapat digunakan untuk melakukan transaksi secara online antara 

lain: 

1) Pembayaran tagihan telepon (TELKOM) dan listrik (PLN) 

2) Pembayaran angsuran (FIF, ACC, ATFinance) 

3) Pengisian pulsa HP dan listrik (token) 

4) Transfer sesama dan 

5) Transaksi online lainnya.
4
 

 

                                                 
4
Produk BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional http://www.bmtassyafi’iyahbn.com 
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B. Hasil Penelitian dan Pembahasan 
 

1. Penerapan Pelayanan Prima Di Koperasi Simpan Pinjam dan 

Pembiayaan Syariah (KSPPS) BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional 

Kota Gajah 

 

Pelayanan prima adalah salah satu usaha yang dilakukan perusahaan 

untuk melayani pembeli (pelanggan) dengan sebaik-baiknya, sehingga 

dapat memberikan kepuasaan kepada pelanggan dan memenuhi kebutuhan 

serta keinginan pelanggan, baik yang berupa produk barang ataupun jasa. 

Tujuan pelayanan prima adalah memberikan pelayanan yang dapat 

memenuhi dan memuaskan masyarakat serta memberikan fokus pelayanan 

kepada masyarakat.
5
 

Pelayanan prima dilakukan guna menciptakan kenyamanan dan 

kepuasan bagi anggota. Sasaran dan manfaat dari pelayanan prima secara 

garis besar terdapat empat unsure pokok dalam konsep ini, yaitu kecepatan, 

ketepatan, keterampilan dan kenyamanan. Keempat unsure pokok tersebut 

merupakan kesatuan pelayanan, maksudnya pelayanan atau jasa menjadi 

tidak unggul (prima) bila ada komponen yang kurang. Kunci 

mempertahankaan anggota agar tidak lari adalah terletak pada cara 

pelayanannya.
6
 

Seiring dengan perkembangan dunia perbankan saat ini, lembaga 

keuangan seperti BMT juga harus bersaing dalam memberikan pelayanan 

terbaik (pelayanan prima) untuk mencari anggota baru maupun 

                                                 
5
Zaenal Mukarom, Membangun Kinerja Pelayanan Publik Menuju Clean Government 

and Good Governance.(Bandung: CV Pustaka setia. 2016), 229. 
6
 Helena Fitria, Strategi Servis (Pelayanan Prima) Bank Syariah Terhadap Nasabah Non 

Muslim (studi kasus Pada BPR Amanah Ummah), Jurnal Ekonomi Islam Al-Infaq, Vol 3 No. 1 

Maret 2012, Program Studi Ekonomi Islam FAI-UIKA Bogor, 67-69.  
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mempertahankan anggotanya. Untuk itu BMT Asyafiiyah Berkah Nasional 

berusaha untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

anggotannya salah satunya dengan memberikan pelayanan ekstra dalam 

bentuk Aplikasi Ceria Digital.  

Dari berbagai kemudahan yang ditawarkan oleh Aplikasi Ceria 

Digital, diharapkan aplikasi ini dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan BMT Asyafi’iyah Berkah Nasional terhadap anggotanya. 

Karena pelayanan yang mampu memberikan kepuasan anggota tentu akan 

berdampak bagi kemajuan BMT Asyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah 

itu sendiri. 

Pelayanan prima memiliki beberapa poin yang sangat penting 

dimiliki oleh karyawan seperti berikut: 
7
 

a. Kemudahan akses, akses yang dimaksud merupakan suatu akses untuk 

menggunakan jasa. 

b. Tanggung jawab yakni dengan pelakukan pelayanan yang dapat 

dipertanggungjawabkan. 

c. Kompetensi yakni merupakan suatu kemampuan yang dimiliki oleh 

tiap karyawan untuk mengomunikasikan jasa atau produknya. 

d. Sopan santun dibiasakan dengan dengan melatih merubah kebiasaan 

hingga membudaya. 

                                                 
7
Fantika Febry Puspitasari, Implementasi Pelayanan Prima Sebagai UpayaMeningkatkan 

Marketing Sekolah, J-Mpi (Jurnal Manajemen Pendidikan Islam) 4, No. 1 (Juni 2019): 31-34 
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e. Tingkat kepercayaan adalah suatu tindakan yang dilakukan guna untuk 

menjalin kepercayaan antara karyawan penyedia jasa dengan 

pelanggan pengguna jasa.  

f. Kecepatan layanan adalah memiliki sistematika pelayanan yang tidak 

terlalu rumit sehingga dapat cepat digunakan oleh pelanggan. 

g. Keamanan yang dilakukan yakni dengan memberikan rasa aman 

melalui pemberian pemahaman yang tepat agar pelanggan merasa 

aman menggunakan jasa atau produknya. 

h. Transparan yakni memiliki sikap keterbukaan terhadap pelanggan 

mengenai jasanya. 

i. Professional yang artinya pelayanan dilakukan oleh karyawan yang 

memiliki kemampuan khusus pada bidangnya tersebut.
8
 

Ada pun pelayanan prima selain beberapa poin di atas yang 

dilakukan oleh pihak BMT As-Syafiiyah, seperti menerapkan kaidah 5 S 

(Salam, senyum, sapa, sopan dan santun). Sikap yang ditunjukkan 

karyawan/karyawati dalam pelayanan mampu menarik minat anggota agar 

para anggota merasakan bahwa di BMT As-Syafiiyah sudah memberikan 

pelayanan yang maksimal, dan memberikan kepuasan serta dapat 

mempertahankan anggota untuk tetap menjadi anggota BMT As-Syafiiyah 

Berkah Nasional Kota Gajah.  

 Kaitan aplikasi Ceria Digital dengan poin-poin dalam pelayanan 

prima yaitu salah satu nya adalah kemudahan akses. Akses yang dimaksud 

                                                 
8
Fantika Febry Puspitasari, Implementasi Pelayanan Prima Sebagai Upaya Meningkatkan 

Marketing Sekolah, J-Mpi, 35. 
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merupakan suatu akses untuk menggunakan jasa yang disediakan oleh 

pihak BMT Asyafi’iyah, juga sistematika pelayanan yang tidak terlalu 

rumit sehingga dapat cepat digunakan oleh para anggota. Dengan aplikasi 

ini pun para anggota tidak perlu mengantri untuk melakukan transaksi. 

 Selain adanya kemudahan dalam memberikan pelayanan prima, 

ada juga beberapa faktor yang menjadi penghambat dalam berjalannya 

pelayanan prima. Faktor penghambat dalam meberikan pelayanan prima 

seperti dalam mengenalkan produk aplikasi CERIA ke anggota/masyarakat 

antara lain: adanya prasangka terhadap hal-hal baru, sikap 

masyarakat/anggota yang kurang responsif, dan perkembangan ilmu 

pengetahuan yang terlambat. Oleh karena itu, para karyawan harus benar-

benar memaksimalkan kinerja nya agar para anggota nya sadar akan 

pentingnya perkembangan teknologi. 

Berdasarkan hasil wawancara kepada pimpinan cabang BMT 

Asyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah yaitu Bapak Musbihin. Bapak 

Musbihin menjelaskan bahwa standar operasional prosedur (SOP) 

pelayanan BMT Asyafi’iyah Berkah Nasional adalah untuk mewujudkan 

pelayanan yang cepat, efektif, dan efisien serta mewujudkan hak anggota 

untuk mendapatkan pelayanan terbaik serta bertanggung jawab dalam 

menjaga dan memelihara kondisi dan lingkungan kerja sesuai kaidah 5S 

(salam, senyum, sapa, sopan dan santun). Untuk itu prinsip-prinsip 

pelayanan yang diberikan yaitu adanya budaya organisasi yang diterapkan 

oleh BMT Asyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah yaitu CERIA 
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(Collaboration, Excellent, Respect, Integrity, Accountability), budaya 

organisasi ini mempunyai arti sebagai berikut:  

a. Collaboration: artinya antara karyawan dan anggota harus dapat 

membangun kebersamaan, bekerjasama dengan saling menjaga, 

percaya dan memahami. 

b. Excellent: bekerja dengan antusias dan ikhlas 

c. Respect: hormat, peduli dan ramah terhadap anggota 

d. Integrity: para karyawan harus mengedepankan nilai-nilai kejujuran 

dan pelayanan serta tata kelola organisasi yang baik. 

e. Accountability: antusias, penuh tanggungjawab dalam bersikap, bekerja 

dan melayani. 

Prinsip-prinsip tersebut menjadi budaya organisasi yang telah 

diterapkan oleh seluruh karyawan BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional 

Kota Gajah sehingga diharapkan dengan adanya budaya tersebut para 

karyawan selalu termotivasi untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

para anggota tanpa melihat siapapun anggota tersebut. 

Pelatihan yang diberikan pihak BMT Asyafi’iyyah kepada 

karyawan berupa seminar (workshop) terkait pelayanan prima, agar para 

karyawan memiliki integritas serta tanggungjawab yang tinggi dalam 

menyelesaikan suatu pekerjaan. Dengan adanya pelatihan tersebut juga 

diharapkan para karyawan dapat menerapkan budaya organisasi, salah 
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satunya mereka mampu bekerjasama dan mampu memberikan pelayanan 

sserta tata kelola yang baik. 
9
 

Menurut beberapa karyawan BMT Asyafiiyah, salah satu nya Ibu 

Indi Zulianti sebagai Customer Service, beliau menjelaskan bahwa para 

karyawan harus membangun kerjasama kepada karyawan lain maupun 

kepada para anggota. Serta para karyawan diharuskan memiliki tanggung 

jawab dalam menyelesaikan tugas dan kewajibannya.
10

 

Selanjutnya menurut Ibu Retno selaku Teller di BMT Asyafiiyah 

menjelaskan bahwa kita sebagai karyawan wajib menjiwai budaya 

organisasi yang dimana salah satunya kita harus menerapkan kejujuran 

dalam bekerja. Selain kejujuran, kita juga harus menjalin kebersamaan 

sesama karyawan serta menjaga hubungan yang baik kepada anggota, 

ramah terhadap anggota dan saling peduli atau memahami satu sama lain.
11

 

Para karyawan harus mengedepankan nilai-nilai kejujuran dan 

pelayanan serta tata kelola organisasi yang baik. Hal tersebut disampaikan 

oleh Bapak Musbihin selaku Pimpinan Cabang BMT Asyafiiyah. Tata 

kelola organisasi yang baik akan mewujudkan kenyamanan para karyawan 

dalam bekerja. 

Penggunaan Aplikasi Ceria Digital ini diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan prima yang diberikan oleh BMT 

                                                 
9
Bapak Musbihin, Kepala Cabang BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, 

Wawancara pada tanggal 01 November 2021 pukul 10.00 WIB. 
10

Ibu Indi Yulianti, Customer Service BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, 

Wawancara pada tanggal 01 November 2021 pukul 10.30 WIB. 
11

Ibu Retno, Teller BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara pada 

tanggal 01 November 2021 pukul 11.00 WIB. 
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Asyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah. karena tidak saja praktis tetapi 

aplikasi ini dapat mempermudah segala transaksi sesuai dengan kebutuhan 

para anggota.
12

 

Selain melakukan wawancara dengan pihak BMT Assyafi’iyah 

Berkah Nasional Kota Gajah, peneliti juga melakukan wawancara kepada 

beberapa anggota terkait pelayanan prima yang diberikan oleh para 

karyawan BMT Asyafiiyah. Yang pertama kepada Ibu Qurotul Aini, beliau 

menuturkan sudah menggunakan Aplikasi Ceria Digital sejak bulan April 

2019 dan sudah menjadi anggota sejak awal tahun 2017. Menurut Ibu Aini 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan BMT Asyafiiyah sudah sangat 

baik dalam memberikan pelayanan yang diberikan.
13

 

Bapak Umar menjelaskan sudah dari bulan Februari menggunakan 

Aplikasi Ceria Digital dan sudah menjadi anggota BMT Asyafiiyah dari 

pertengahan tahun 2018. Bapak Umar mengatakan bahwa para karyawan 

BMT sangat ramah kepada para anggota sehingga para anggota pun puas.
14

 

Kemudian Ibu Sri Wahyuni yang baru menjadi anggota sejak tahun 

2019 menuturkan bahwa pelayanan yang diberikan pihak BMT 

Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah sudah cukup baik. Menurut 

                                                 
12

Bapak Musbihin, Kepala Cabang BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, 

Wawancara pada tanggal 01 November 2021 pukul 10.00 WIB. 
13

Ibu Qurotul Aini, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November 2021 pukul 09.30 WIB. 
14

Bapak Umar, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November pukul 10.30 WIB. 
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beliau para karyawan juga cepat dalam memberikan pelayanan yang 

dibutuhkan.
15

 

Selanjutnya Ibu Nuryati Menerangkan bahwa sudah menggunakan 

Aplikasi Ceria Digital sejak bulan Mei 2019 dan sudah menjadi anggota 

sejak tahun 2018. Beliau merasa sangat puas karena Aplikasi Ceria Digital 

sangat membantu, biaya nya terjangkau dan mendapatkan pelayanan ekstra 

yaitu dapat digunakan 24 jam..
16

 

Bapak Darmaji menjelaskan bahwa sudah menggunakan Aplikasi 

Ceria Digital mulai dari bulan Mei tahun 2020 dan menjadi anggota sejak 

tahun 2019. Dengan adanya aplikasi ini BMT Assyafi’iyah Berkah 

Nasional berarti sudah memaksimalkan pelayanan bagi setiap anggota. Jadi 

pelayanan yang diberikan oleh pihak BMT Asyafiiyah menurut Bapak 

Darmaji sudah maksimal dan para karyawan juga cukup profesional dalam 

memberikan pelayanan.
17

 

Ibu Ratmi menjadi anggota sejak tahun 2019, menjelaskan bahwa 

pelayanan prima yang diberikan oleh para karyawan tidak terlalu rumit 

sehingga dapat cepat digunakan oleh beliau, karena kesibukan Beliau 

sebagai PNS sehingga tidak memungkinkan untuk dapat setiap saat datang 

ke BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional untuk melakukan transaksi, apalagi 

jika ada` kondisi yang darurat maka dengan menggunakan Aplikasi Ceria 

                                                 
15

Ibu Sri Wahyuni, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November 2021 pukul 10.00 WIB. 
16

Ibu Nuryati, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November 2021 pukul 15.00 WIB. 
17

Bapak Darmaji, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November 2021 pukul 15.30 WIB. 
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Digital ini sangat bermanfaat dan sangat menghemat waktu maupun biaya. 

Ibu Ratmi juga menambahkan bahwa merasa sangat puas karena aplikasi 

ini memiliki kualitas layanan yang baik.
18

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas diketahui tentang kepuasan 

terhadap pelayanan para anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota 

Gajah salah satunya dipengaruhi oleh fasilitas pelayanan ekstra yang 

diberikan dalam bentuk Aplikasi Ceria Digital. Layanan aplikasi ini 

diharapkan dapat memberikan kemudahan akses dalam melakukan 

transaksi bagi para anggotanya. Sehingga aplikasi tersebut harus 

dimanfaatkan secara maksimal untuk meningkatkan pelayanan prima di 

BMT Asyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah, karena kepuasan anggota 

terhadap pelayanan tentu sangat berpengaruh terhadap kinerja BMT 

Asyafiiyah Berkah Nasional Kota Gajah. 

2. Analisis Implementasi Pelayanan Prima Di Koperasi Simpan Pinjam 

dan Pembiayaan Syariah BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota 

Gajah 

 

Suatu lembaga keuangan baik itu lembaga keuangan bank maupun 

non bank, pelayanan merupakan salah satu hal yang terpenting dalam 

menjaga kemitraan dengan nasabah.Pelayanan yang baik tidak hanya 

diberikan kepada calon nasabah tetapi alangkah baiknya memperhatikan 

dan mempertahankan nasabah lama agar loyal terhadap perusahaan.Pada 

dasarnya, pelayanan prima atau service excellent adalah suatu kepedulian 

kepada nasabah dengan memberikan layanan yang terbaik untuk 

                                                 
18

Ibu Ratmi, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara pada 

tanggal 02 November 2021 pukul 16.00 WIB. 
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memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan 

kepuasannya agar mereka selalu loyal kepada organisasi atau 

perusahaan.Dengan demikian, pelayanan prima memiliki keterkaitan 

langsung dengan kepuasaan nasabah.
19

Pelayanan prima berarti memelihara 

dan mempertahankan nasabah serta menambah nasabah baru sehingga 

kepuasan nasabah dan tujuan dapat tercapai dengan baik. 

Untuk itu dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah kepada para 

anggotanya yaitu dengan adanya pelayanan prima, seperti para karyawan 

memberikan kemudahan akses dalam menggunakan jasa, para karyawan 

juga harus memiliki rasa tanggungjawab serta berkompeten dalam 

bidangnya. Selain itu juga para karyawan harus cepat dalam memberikan 

pelayanan sehingga dapat memberikan kepuasan kepada para anggota, dan 

memiliki sikap keterbukaan terhadap anggota.  

 Selain adanya kemudahan dalam memberikan pelayanan prima, 

ada juga beberapa faktor yang menjadi penghambat dalam berjalannya 

pelayanan prima. Faktor penghambat dalam meberikan pelayanan prima ke 

anggota seperti dalam mengenalkan produk aplikasi CERIA antara lain: 

adanya prasangka terhadap hal-hal baru, sikap masyarakat/anggota yang 

kurang responsif, dan perkembangan ilmu pengetahuan yang terlambat. 

Oleh karena itu, para karyawan harus benar-benar memaksimalkan kinerja 

                                                 
19

Steffi Melati Achlam, Nasir Widha Setyanto, Oke Oktavianty, “Analisis Pengaruh 

Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah Dan Loyalitas Nasabah Menggunakan Structural 

Equation Modeling”, Jurnal Rekayasa dan Manajemen Sistem Industri vol. 3 No. 1, 24. 
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nya agar para anggota nya melek akan teknologi dan percaya bahwa yang 

dilakukan pihak BMT As-Syafiiyah adalah demi kemajuan bersama. 

 Dari hasil penelitian yang telah dilakukan bahwa prinsip-prinsip 

pelayanan prima yang diterapkan oleh pada BMT Assyafi’iyah Berkah 

Nasional Kota Gajah antara lain:  

a. Kesederhanaan 

Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami 

dan mudah dilaksanakan.
20

Prinsip kesederhanaan dalam pelayanan 

prima pada BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah ini telah 

diterapkan fasilitas Aplikasi Ceria Digital. Penggunaan aplikasi ini 

tidak rumit, sederhana, dan mudah dipahami anggota. Sistem 

pengoperasian aplikasi ini hanya dengan memilih menu yang tersedia 

dalam layanan Aplikasi Ceria Digital anggota dapat melakukan 

berbagai transaksi yang diinginkan misalnya transfer, pembelian pulsa 

biasa maupun pulsa listrik (token) dan pengecekan saldo. 

b. Kejelasan  

Prinsip kejelasan berhubungan dengan persyaratan teknis dan 

administratif pelayanan, harus ada kejelasan mengenai unit kerja yang 

bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan keterangan 

mengenai rincian pelayanan yaitu yang berhubungan dengan biaya dan 

tatacara pembayaran.
21

Aplikasi Ceria Digital merupakan aplikasi yang 

mempunyai prinsip kerja secara jelas. Tatacara pembayaran melalui 

                                                 
20

Zaenal Mukarom, Membangun Kinerja Pelayanan Publik Menuju Clean Government 

and Good Governance.(Bandung: CV. Pustaka Setia, 2016), 230. 
21

Ibid.,  
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aplikasi ini adalah pemotongan langsung terhadap saldo anggota yang 

melakukan transaksi, pemotongan saldo sesuai dengan jumlah 

transaksi yang dilakukan misalnya pembelian pulsa listrik sebesar Rp. 

20.000 maka saldo anggota secara otomatis akan berkurang sebesar 

Rp. 21.500 kemudian biaya yang dibebankan sudah ditetapkan yaitu 

hanya membayar biaya administrasi sebesar Rp. 1.000 per bulan untuk 

segala jenis transaksi. Selanjutnya anggota dapat melihat semua 

informasi mengenai transaksi sehingga anggota tahu mengenai 

perincian transaksi apa saja dan berapa nominal transaksi 

yangdilakukan. 

c. Keamanan 

Proses dan produk pelayanan memberikan rasa aman dan 

kepastian hukum.
22

 Prinsip keamanan yang diterapkan dalam Aplikasi 

Ceria Digital adalah setiap anggota yang ingin mengakses aplikasi ini 

harus menggunakan pin dan user ID yang telah dibuat, sehingga semua 

orang tidak dapat dengan mudah menyalahgunakan aplikasi ini dan 

tentunya dapat meminimalisir kejahatan jika handpone anggota hilang. 

Kemudian cara aktivasi harus dilakukan dengan membawa fotocopy 

KTP dan buku tabungan di BMTAssyafi’iyah Berkah Nasional Kota 

Gajah untuk memastikan dan memverifikasi data anggota yang 

menggunakan aplikasi ini adalah benar. 

 

                                                 
22

Ibid, 231. 
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d. Kepastian waktu 

Pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun waktu 

yang telah ditentukan.
23

Prinsip kepastian waktu dalam pemberian 

pelayanan kepada anggota adalah proses dan prosedur setiap transaksi 

yang dilakukan di BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional selalu tepat 

waktu dan berupaya untuk tidak memperlambat proses apapun. 

Contohnya jika anggota mengajukan pembiayaan maka dalam sehari 

jika anggota tersebut sudah memenuhi segala persyaratan maka hari itu 

juga anggota dapat melakukan pencairan. Dan keterkaitan prinsip 

kepastian ini dengan Aplikasi Ceria Digital adalah proses pelayanan 

yang diberikan tidak memakan waktu yang lama dan mendapat 

kepastian bahwa transaksi tersebut telah berhasil. Contohnya, jika 

seorang anggota melakukan transaski pingisian pulsa, maka ketika 

proses telah berhasil maka dalam pulsa anggota akan terisi. 

e. Tanggung jawab 

Pimpinan penyelenggaraan pelayanan atau pejabat yang 

ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan 

penyelesaiaan keluhan/persoalan dalam pelayanan tersebut.Dalam 

pemberian pelayanan terhadap anggota, BMT Assyafi’iyah Berkah 

Nasional Kota Gajah telah mempunyai unit kerja yang bertugas untuk 

memantau pelayanan yang diberikan, unit kerja ini membantu untuk 

                                                 
23

Ibid.,  
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menyelesaikan keluhan para anggota dan berupaya untuk selalu 

memaksimalkan pelayanan yang diberikan. 

f. Kelengkapan sarana dan prasarana 

Tersediannya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan 

pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana 

teknologi telekomunikasi dan informatika (telematika).
24

Untuk 

merealisasikan pelayanan yang berkualitas BMT Assyafi’iyah Berkah 

Nasional Kota Gajah telah mempunyai sarana dan prasarana kerja bagi 

karyawan, sehingga karyawan dapat optimal dalam memberikan 

pelayanan. Kelengkapan sarana dan prasarana kerja ini meliputi 

adanya komputer, mesin penghitung uang, perlatan kerja lain dan 

sistem yang mendukung proses kerja karyawan dalam 

memberikanpelayanan. 

g. Kemudahan akses 

Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, 

mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologi 

telekomunikasi dan informatika.
25

 Dalam memberikan kepuasan 

kepada anggota melalui pelayanan yang diberikan salah satunya adalah 

kemudahan akses yang ditawarkan oleh BMT Assyafi’iyah Berkah 

Nasional Kota Gajah yaitu tempat yang strategis yaitu berada di 

pinggir jalan utama Kota Gajah dekat dengan persimpangan sehingga 

memudahkan akses untuk anggota. Pemanfaatan teknologi juga sudah 

                                                 
24

Ibid.,  
25

Ibid.,  
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diterapkan yaitu layanan Aplikasi Ceria Digital yang berfungsi untuk 

mempermudah segala transaksi para anggota. 

h. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan 

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, 

ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.
26

 Mengenai prinsip 

ini BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah selalu menerapkan 

semboyan atau budaya kerja CERIA. Arti dari semboyan ini adalah 

karyawan harus memberikan pelayanan yang baik kepada seluruh 

anggota tanpa memandang siapapun. Penerapan semboyan bertujuan 

untuk memotivasi agar para karyawan selalu disiplin, sopan, ramah 

dan berupaya memberikan pelayanan terbaik bagi anggota. Karena 

kepuasan anggota akan berdampak pada kemajuan BMT Assyafi’iyah 

Berkah Nasional KotaGajah. 

i. Kenyamanan 

Prinsip kenyamanan ini dapat berupa lingkungan pelayanan 

harus tertib, teratur, disediakannya ruang tunggu yang nyaman, bersih, 

rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan fasilitas 

pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-

lain.
27

Dalam penerapan prinsip kenyamanan ini BMT Assyafi’iyah 

Berkah Nasional Kota Gajah telah menyediakan sarana ruang tunggu 

yang nyaman yang sudah dilengkapi dengan pendingin udara/AC, 

kemudian dilengkapi dengan fasilitas seperti toilet umum yang besih, 

                                                 
26

Ibid.,  
27

Ibid.,  
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area parkir yang cukup luas beserta tempat ibadah yang memadai 

untuk anggotanya.Fasilitas ini diberikan agar anggota merasa nyaman 

ketika berada di BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional KotaGajah. 

Kemudian dalam upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada anggotannya, pada bulan Januari 2019 BMT Assyafi’iyah Berkah 

Nasional Kota Gajah telah memberikan fasilitas layanan melalui internet 

yang dapat digunakan untuk melakukan transaksi dimana saja dan kapan 

saja melalui aplikasi yang didownload pada playstore anggota dengan 

nama Aplikasi Ceria Digital. Aplikasi ini diharapakan dapat meningkat 

kepuasan anggota terhadap pelayanan yang diberikan BMT Assyafi’iyah 

Berkah Nasional Kota Gajah. Kepuasan anggota terhadap Aplikasi Digital 

Ceria dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor sebagaiberikut:  

a. Kualitas Produk 

Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas.
28

Kualitas produk tentu sangat berhubungan dengan 

kebutuhan anggota. Karena produk yang berkualitas tentu dapat 

memenuhi kebutuhan para penggunanya. Begitu pun dengan layanan 

Aplikasi Ceria Digital merupakan produk yang ditujukan yang dapat 

memberikan berbagai kemudahan karena dapat melakukan transaksi 

secara online dengan menggunakan handphone, sehingga anggota 

dengan kualitas produk yang ditawarkan anggota akan merasapuas. 

                                                 
28

Conny Sondakh, “Kualitas Layanan, Citra Merek Dan Pengaruhnya Terhadap Kepuasan 

Nasabah Dan Loyalitas Nasabah Tabungan (Studi Pada Nasabah Taplus BNI Cabang Manado)”, 

dalam Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen Vol. 3, No. 1, 2014: 19-32, 7. 
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b. Kualitas Pelayanan 

Pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan 

yang baik atau yang sesuai dengan harapan.
29

 Bagi anggota pengguna 

layanan Aplikasi Ceria Digital tidak perlu khawatir mengenai pelayanan 

yang ditawarkan, karena aplikasi ini dapat digunakan 24 jam dan dihari 

libur. Sehingga anggota dapat melakukan transfer, cek saldo, pembelian 

pulsa biasa, pembelian pulsa listrik, dan pembayaran FIF kapan saja dan 

dimana saja. 

c. Biaya 

Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 

cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
30

 Dalam layanan 

Aplikasi Ceria Digital setiap transaksi baik transfer sesama, cek saldo, 

pembelian pulsa biasa, pembelian pulsa listrik, dan pembayaran FIF 

tidak dikenakan biaya apapun. Biaya yang dikeluarkan anggota hanya 

biaya administrasi sebesar Rp. 1.000 per bulan untuk semua jenis 

transaksi yang dilakukan. Sehingga anggota akan merasa sangat puas 

karena aplikasi ini dapat membantu dan tidak dikenakan biaya yang 

mahal. 

Bapak Umar menjelaskan sudah menjadi anggota BMT Asyafiiyah 

dari pertengahan tahun 2018. Bapak Umar mengatakan bahwa para 

                                                 
29

Ibid.,  
30

Ibid. 
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karyawan BMT sangat ramah kepada para anggota sehingga para anggota 

pun puas.
31

 

Kemudian Ibu Sri Wahyuni yang baru menjadi anggota sejak tahun 

2019 menuturkan bahwa pelayanan yang diberikan pihak BMT 

Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah sudah cukup baik.Menurut 

beliau para karyawan juga cepat dalam memberikan pelayanan yang 

dibutuhkan serta sangat ramah.
32

 

Selanjutnya Ibu Nuryati Menerangkan bahwa sudah menjadi 

anggota sejak tahun 2018. Beliau merasa sangat puas karena mendapatkan 

pelayanan yang sangat maksimal..
33

 

Bapak Darmaji menjelaskan bahwa sudah menjadi anggota sejak 

tahun 2019. Beliau menuturkan bahwa para karyawan BMT Assyafi’iyah 

Berkah Nasional sudah maksimal dan para karyawan juga cukup 

profesional dalam memberikan pelayanan.
34

 

Ibu Ratmi menjadi anggota sejak tahun 2019, menjelaskan bahwa 

pelayanan prima yang diberikan oleh para karyawan cukup bagus dan para 

karyawannya selalu ramah terhadap anggota.
35

 

                                                 
31

Bapak Umar, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November pukul 10.30 WIB. 
32

Ibu Sri Wahyuni, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November 2021 pukul 10.00 WIB. 
33

Ibu Nuryati, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November 2021 pukul 15.00 WIB. 
34

Bapak Darmaji, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara 

pada tanggal 02 November 2021 pukul 15.30 WIB. 
35

Ibu Ratmi, Anggota BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, Wawancara pada 

tanggal 02 November 2021 pukul 16.00 WIB. 



 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Pelayanan prima adalah salah satu usaha yang dilakukan perusahaan 

untuk melayani pembeli (pelanggan) dengan sebaik-baiknya, sehingga dapat 

memberikan kepuasaan kepada pelanggan dan memenuhi kebutuhan serta 

keinginan pelanggan, baik yang berupa produk barang ataupun jasa.  

Berdasarkan hasil penelitian tentang implementasi pelayanan prima di 

KSPPSBMT Asyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, diketahui pelayanan 

prima untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap anggotanya, seperti 

para karyawan memberikan kemudahan akses, para karyawan harus memiliki 

rasa tanggungjawab serta berkompeten dalam bidangnya. Selain poin tersebut, 

pihak BMT juga tidak lupa selalu menerapkan 5S (Salam, senyum, sapa, sopan 

dan santun). 

Para karyawan pun harus cepat dalam memberikan pelayanan dan 

memiliki sikap keterbukaan terhadap anggota. Prinsip-prinsip pelayanan prima 

yang diterapkan oleh BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah antara 

lain: kesederhanaan, kejelasan, keamanan, kepastian waktu, tanggungjawab, 

kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan akses, kedisiplinan, kesopanan 

dan keramahan serta kenyamanan. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang sudah dijelaskan di atas, maka 

peneliti memberikan beberapa saran atau masukan antara lain:  

1. Bagi pihak BMT Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah, meskipun 

implementasi pelayanan prima di Koperasi Simpan Pinjam BMT 

Assyafi’iyah Berkah Nasional Kota Gajah sudah cukup baik, pihak BMT 

harus tetap meningkatkan dan melaksanakan prinsip-prinsip pelayanan 

prima menjadi lebih baik. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat melanjutkan penelitian ini 

dengan objek dan sudut pandang yang berbeda sehingga dapat memperkaya 

kajian ilmu perbankan syariah pada lembaga keuangan syariah seperti 

Baitul Mal Wa Tamwil dalam peningkatan kepuasan anggota atau nasabah. 
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