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ABSTRAK

Persaingan yang sangat ketat dalam dunia bisnis jasa perbankan telah
memaksa jasa perbankan untuk bersaing mendapatkan hati para nasabah setiap
bank ingin mempertahankan keberadaan nasabahnya agar bertahan dan
memperluas pangsa pasar dituntut untuk memenuhi kebutuhan nasabah dengan
meningkatkan pelayanan. Permasalahan dalam penelitian skripsi ini adalah
Bagaimana strategicustomer in service delivery terhadap peningkatan jumlah
nasabah? dan Bagaimana urgensi atau pentingnya customer in service delivery
terhadap peningkatan jumlah nasabah di PT.BPRS Mitra Agro Usaha Bandar
Lampung?. Sedangkan penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi
customer in service delivery terhadap peningkatan jumlah nasabah dan untuk
mengetahui urgensi atau pentingnya customer in service delivery di PT.BPRS
Mitra Agro Usaha Bandar Lampung.Dalam penelitian ini, penulis menggunakan
metode penelitian lapangan (field research) yaitu penelitian yang dilakukan di
lapangan. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesoner kepada nasabah
yang berjumlah 42 responden dan menggunakan teknik wawancara terhadap
karyawan bank yang bertugas sebagai customer service. Analisis data yang
digunakan adalah analisis deskriptif analitik. Yakni-menganalisis data yang telah
peneliti peoleh dilapangan melalui penyebaran kuesoner kemudian diproses dan
diolah dan didapatkan kesimpulan dari hasil peneiitian. Dari hasil penelitiian ini
menunjuikan bahwa Strategi customer inservice delivery BPRS Miiia#AQro Usaha
Bandar “ampung daalam membeiikan jgélayanan ada dua‘kategeri diantaranya
strategivpelayanan. yang mepdasar meliputi-bersikap ramah, komunikatif, name
tag, honesiy. (kejujuran), service exellent (pelayanan.-prima),sosidl & enviroment
care (sosial dam=peduli fingkungan), inovaton (perwbaiian), personal selling
(lemput bola). AdapuigtiEgensi eustomerin service,delivery BPRS Mitra Agro
Usaha Bandar Lampung dalam menmgkatkan JumlahTﬁsabah adalah face off the
company,menjadi pusat informasi untuk nasabahnya menangani complain dan
retur dari nasabah yang hendak koplain, menjaga kualitaas pelayanan untuk
nasabah.

Kata kunci : Urgensi Customer In Service Delivery, Peningkatan Jumlah
Nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul

Menghindari kesalahpahaman dalam memahami judul skripsi, penulis perlu
menjelaskan istilah-istilah yang dipakai dalam judul skripsi ini yang berjudul*
URGENSICUSTOMERIN SERVICE DELIVERY TERHADAP
PENINGKATAN JUMLAH NASABAH PADA BPRS MITRA AGRO
USAHA BANDAR LAMPUNG “.Berikut adalah istilah-istilah yang penulis rasa
perlu di jelaskan dalam judul'sebagai berikut

Urgensi.._adalah pentingnya suatt keadaan dimana yang harus segera di
se!esaikan atau ditindaklanjuti dalam melakukan sesuatu yang mgiigiesak. Dengan
begitu penfingnya customerdin se_rvic.e:del'ive_ry dalam perbankan éyariéh untuk
menilai kelakUahean sikap.customer terhadap pefangganya™ -

Customer in Séf%’?e&@fé{yadalah sqﬁg):k;gagn‘“yang diperuntukkan atau
ditujukan untuk memberikan kepuasan nas’abah, melalui pelayanan yang dapat
memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. Pelayanan yang diberikan adalah
pelayanan informasi dan pelayanan jasa yang tujuannya untuk memberikan
kepuasannasabah dan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.'Jadi

dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya dan bertanggung jawab dari awal

sampai selesainya suatu pelayanan nasabah.

! Bayu Dwi Kresna, “Pengaruh Customer In Service terhadap Peningkatan Jumlah
Nasabah pada PT. Bank Sulselbar Syariah Cabang Makasar”.(Universitas Hasanudin Makasar,
2011), Makasar.



Nasabah adalah pihak yang menggunakan jasa bank atau orang (badan) yang
mempunyai rekening simpanan atau pinjaman pada bank.? Nasabah juga bisa
dikatakan dengan orang yang biasa berhubungan atau menjadi pelanggan bank
dalam hal keuangan untuk dapat menggunakan produk-produk dan jasa di
perbankan syariah sesuai keinginan nasabah itu sendiri.

Penjelasan di atas tujuan dari judul penelitian ini adalah Urgensi Customer in
Service Delivery terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah BPRS Mitra Agro Usaha

Bandar Lampung.

B. Alasan Memilih Judul
Beberapa alasan yang mendasari penulis memilih judul.ini sebagai kajian
pe_nelitian adalah sebagai berikut.
1. Alaéan Objektif
a. Bank™Syariah imemilikihal yang sangat penting=gialam suatu pelayanan
nasabah dengan tujuan untuk meningkatkan jumlah nasabah BPRS
Mitra Agro Usaha Bandar lampung, untuk menilai sejauh mana
keberhasilan untuk dapat meningkatkan jumlah nasabahnya masing-
masing dengan sikap dan kelakuan pelayanan di bank.
b. Customer in servive delivery sangat berpengaruh untuk menigkatkan
jumlah nasabah, oleh sebab itu pelayan yang diberikan oleh customer

serviceharuslah bersikap baik,menjaga citra positif dan memuaskan

2 Bayu Dwi Kresna , Loc.Cit



pelanggan atau nasabah sehingga lebih mudah untuk mempertahankan
dan meningkatkan nasabahnya.
2. Alasan Subyektif
a. Tersedianya pendukung dalam penulisan sekripsi ini, seperti sumber
data, dan literature-literature sebagai rujukan peneliti.
b. Pokok bahasan skripsi ini sesuai dengan disiplin keilmuan yang penulis
pelajari. Harapanya skripsi ini memberikan wacana berfikir dan

memberikan jawaban permasalahan yang telah di bahas.

C. Latar Belakang Masalah

Perbankan svyariah dalem peristilahan internasional dikenal sebagai Islamic
Ba_nking atau. juga disebut dengan interest-free banking. Bankssyariah pada
awelnya d-ikembangkan sebégai suatui respens: dari kelompdk ekonbmi dan

praktisi Perbankan-hMusliin.yang berupaya mengkomoedastan dari berbagai pihak

yang mengiginkaﬂ’;ggar-ajt.éféé@a jasa tr@_ﬁéal:("s’i——-kea:a\hgan yang dilaksanakan
sejalan dengan moral dan prinsip-prinsip sl,’yariah islam.>Adapun dalam pasal 1
Undang-Undang No 21 Tahun 2008, bahwa Bank adalah badan usaha yang
menghimpun dana masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkanya
kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan,/ atau bentuk-bentuk lainya dalam
rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.

Bank Syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan yang usahanya

berdasarkan prinsip syariah yang terdiri atas Bank Umum Syariah (BUS) dan

* Muhammad, Manajemen Dana Bank Syariah, ( Jakarta: PT Raja Grafindo, Cetakan ke 1
2014), h.1



Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS).BUS adalah Bank Syariah yang
kegiatanya memberikan jasa dalam lalau lintas pembayaran. BPRS adalah Bank
Syariah yang dalam melaksanakan kegiatan usahanya tidak memberikan jasa
dalam lalu lintas pembayaran.*Sebagai lembaga keuangan bank memiliki tugas
memberikan jasa keuangan melalui penitipan uang (simpanan), peminjaman uang
(kredit) serta jasa-jasa keuangan lainya. Oleh karena itu bank harus dapat menjaga
kepaercayaan dari nasabahnya. Kepercayaan sangat penting, karena tanpa
kepercayaan masyarakat mustahil bank dapat hidup dan berkembang.Untuk
menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya maka bank perlu menjaga
citra positif dimata.masyarakatnya.citra ini dapat dibagun melalui kualitas produk
kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra_yang positif maka
kepercayaan yang sedang dan di bangun tidak akan efektif N

Sebuaﬁ Bank. Syariah s.'élayaknya :memili_ki lingkungan kérja yang sejalan

dengan syariait™®atam nhal etika, misalnya amarian daa=stgdiq, harus melandasi

setiap karyawan seﬁ%ggaigrc,ermm mteg’rlfgs’e;sekvtlf muslim yang baik.
Disamping itu, karyawan bank syariah harIJs skillful dan profesional (fatanah),
dan mampu melakukan tugas secara team-work dimana informasi merata
diseluruh fungsional organisasi (Tabliq).

Selain itu cara berpakaian dan tingkah laku dari para karyawan merupakan
cerminan bahwa mereka bekerja dalam sebuah lembaga keuangan yang membawa
nama besar Islam, sehingga tidak ada aurat yang terbuka dan tingkah laku yang

kasar. Demikian juga dalam menghadapi nasabah, ahlak harus senantiasa terjaga,

* Rizal Yaya, Et.ol, Akuntansi Perbankan Syariah, (Jakarta: Selemba Empat, 2014), h.48
*Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Prenada Media, cetakan ke 1, 2004), h. 201-202



Nabi SAW mengatakan bahwa senyum adalah sedekah.® Sebagai mana yang telah

di firmankan Allah SWT, dalam surat Al- imron (3) : 159
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“ Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka
dalam urusan itu kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka
bertawakkallah' kepada Allah.. Sesungguhnya Aliah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya. ” (Al-Irmron: 159).

| Pada ayat di atas dijelaskan bahwa rosul memiliki sikap lemaii Iembut tidak
lekes marah kepada umatnya pemlmpln yenghkasar dan berkeras fatl atau kaku
sikapnya, maka'erang laini akan segan menghampirinya—==" | |
BPRS Mitra A@?Ui)%ﬁié‘%b&gai obye\k’é}a}i&%&%‘BPRS Mitra Agro Usaha
Bandar lampung Pada tanggal 23 juli 2013 éjubernur bank Indonesia memberikan
izin perubahan kegiatan Bank Perkreditan Rakyat (BPR) menjadi Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) dengan No. 15/81/KEP.GBI/DPG 2013
menteri hukum dan hak asasi manusia Republik Indonesia memberi keputusan
tentang persetujuaan perubahan anggaran Agro Usaha mulai beroperasi mulai

beroperasional dengan prinsip syariah pada tanggal dasar perseroan tahun 2013

® Muhammad Syafi’I Antonio, Bank Syariah Dari teori ke praktik, ( Jakarta: Gema Insani
, 2001), h.34

" Departemen RI, Al-Qur’an dan Terjemahan, (Bandung: CV Diponegoro, 2010), h.71



dengan No. AHA.11575.AH.01.02 dan PT BPRS Mita Agro Usaha 02 september
2013. Berkaitan dengan hal yang telah di uraikan maka didirikanlah PT BPRS
Mitra Agro Usaha yang berlokasi di J.Hayam Wuruk No. 95 Kampung Sawah
Lama, Tanjung Karang Timur Bandar Lampung dan merupakan BPRS yang
menerapkan sistem bagi hasil.2BPRS Mitra Agro Usaha Bandar Lampung sudah
menjalankan opersinya tiga tahun lebih, walaupun belum cukup lama berdirinya,
bank BPRS MAU tidak kalah juga dengan Bank Syariah lainya yang sama-sama
beroperasinya berdasarkan prinsip syariah. Sama-sama memiliki pelayanan yang
baik terhadap nasabah yang akan bertransaki di bank tersebut. Karena pelayanan
yang baik dapat berpengaruh-iernadap peningkatkan jumlah nasabah di bank itu
sendiri.
| BRRS Mitra Agro Usaha merupakan salah satu lembaga ingistri“keuangan
yang bergérk dibidang pelayanan jasa:yaﬁng hards memberikah pelayanan yang
terbaik. Uniuk™menark minat nasabah BPRS MAU-hafUS mampu menjaga
nasabahnya BPRS MAU harus membangun citra yang positif dari BPRS MAU itu
sendiri.citra ini bisa di bangun dengan mlalui kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan kualitas keamanan. Tanpa citra positif, maka kepercayaan yang sedang dan
yang akan dibangun tidak efektif.’
Untuk meingkatkan citra perbankan maka bank perlu menyiapkan karyawan
yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan nasabahnya ini

disebutcustomer in service delivery atau bisa disingakat dengan sebutan customer

8 PT BPRS Mitrs Agro Usaha, http://www.bankmausyariah.co.id/id/profil/sejarah-dan-
perkembangan, (22 maret 2017)
Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: Rajagrafindo Persada,2015), him.249



http://www.bankmausyariah.co.id/id/profil/sejarah-dan-perkembangan
http://www.bankmausyariah.co.id/id/profil/sejarah-dan-perkembangan

service. istilahcustomer in service delivery artinya pemberian pelayanan kepada
nasabah dimana untuk bidang bisnis secara umum diartikan pelayanan pelanggan.
Fungsi customer in sevice delivery yang harus dipahami sehingga perusahaan
dapat memberikan pelayanananya secara prima. Pirma yang diartikan sebaik
baiknya dan tanggung jawab dari awal sampai selesainya suatu pelayanan
nasabah. pelayanan dapat diartikan dengan kegiatan pemberian jasa dari suatu
pihak kepada pihak lainya.’® Sedangkan customer service itu sendiri adalah setiap
kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah,
melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.
Customer service memegang-peranan sangat penting dalam dunia perbankan.
Tugas utama._seorang customer service adalah memberikan pelayanan dan
m_embina Aubungan dengan masyarakat. berusaha menarik dendaiigeafa merayu
calon nasabah menjadi nasaball bank.jarig bersangkutan dengén be.rba.gai cara.

Customer serviee=jtiga harus dapat menjaga_nasabah—tama agaf tetap menjadi

nasabah bank, yaitﬁime;éfjplfan pelaya[jah:_'éf.ima-;ékni suatu sikap atau cara
kenyamanan dalam melayani pelanggan se;cara memuaskan, kepuasan nasabah
akan lebih mudah dipenuhi kalau petugas bank lebih mengenal sifat dan karakter
nasabah."*

Nasabah merupakan pihak yang menggunakan jasa jasa bank atau orang yang
mempunyai simpanan pada bank. agar dalam pelayanan yang diberikan benar-

benar prima sehingga nasabah merasa terpenuhi segala keinginan dan

19grihandayani, customer in service delivery dalam upaya peningatan juml
nasabah,(Skripsi Unismuh Makasar,2017).him.188

1 Kasmir, Op.Cit, h. 201-202



kebutuhanya maka perushaan harus mengenal betul karakter nasabah secara
umum. Karakter nasabah sulit sekali diidentifikasikan karena penampilan dan
profesi tidak selalu dengan konsisten mencerminkan penampilan seseorang. Nilai
dari pelayanan yang diberikan oleh peruahaan akan mempengaruhi jumlah
nasabah dan akan bertahanya nasabah.

Lembaga keuangan syariah tidak luput dari masalah pelayanan customer in
service delivery, karena seorang customer service harus cepat dan tepat terhadap
pelayanan nasabah agar nasabah tidak merasa dirugikan karena harus menunggu
antri. Customer service merupakan tiang bagi bank, dan sangat berpengaruh
terhadap perkembangan suatu bank. Keramaian suatu bank mencerminkan tingkat
kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh.Seorang customer
se_rvice akan tetapi sikap dan sifat seorang customer service: terhagap pelayanan
nasabah uﬁtuk meningkatkan"jumlah ndsabah berbeda pada seti.ap bank.. Dengan
cara mengetantif=kirerja dan sikap kelakuan cusiomer=sefvice dalam melayani
nasabah dengan ﬁi'j'g;r_r-;éﬁiﬁgj(atkan ju.mféﬁi_ﬁgéa;;ﬁ‘yang akan bekerja sama
dengan bank tersebut dan bisa bertahan, oleh karena itu harus disesuaikan dengan
tingkah laku customer service yang mampu memberikan pelayanan yang
maksimal kepada setiap nasabahnya.

BPRS Mitra Agro Usaha Bandar Lampung turut memperhatikan persaingan
antar Bank Syariah. Penilaian kualitas pelayanan dinilai dari apakah karyawan
BPRS Mitra Agro Usaha Bandar Lampung melakukan pelayannan secara cepat,
tepat, lancar, tidak bertele tele, mudah dipahami, mudh dilaksanakan, kemampuan

memproses baik, serta hasil pelayanan, keadilan yang merata antara nasabah harus



diperlakukan sama adapun strategi yang digunakan meliputi ramah, komunikatif,
name tag, honesty (kejujuran), service exellent (pelayanan prima),sosial &
enviroment care, inovaton, personal selling .*> Dukungan dari masyarakat dengan
tetap mempercayai setiap produk yang ditawarkan oleh BPRS Mitra Agro Usaha
Bandar Lampung adalah aset utama bagi kelangsungan hidup perusahaan. Oleh
karena itu sangat penting dukungan dari masyarakat tersebut maka perusahaan
sangat memerlukan suatu manajemen yang khusus menangani suatu yang
berkaitan dengan publik, maka disinilah fungsi dan peran customer in service
delivery akan sangat penting dalam suatu pelayanan tersebut. Melihat sangat
penting suatu pelayanan tersebut maka BPRS Mitra Agro Usaha harus tetap
mampu meningkatkan kualitas pelayanangan yang diberikan manajemen customer
in_service delivery baik dalam keramahan, kesopanan,informésimyang mudah
dipahami dan kesiapan men'gatasi_ keltjhan ‘para nasabahnya éemua itﬁ adalah

kunci dalarmi trgensi atau.__pentingnya custormier H—=sefvice 'delivery dapat

-
s iy

meningkatkan jumfaffr;asabah,x 4 ’ g

Berdasarkan latar belakang masalah di atas penulis ingin melakukan
penelitian tentang seberapa pentingnya atau urgensi customer in service delivery
terhadap peningkatan jumlah nasabah.untuk itu peneliti memberi judul
penelitianya dengan judul sebagai berikut “ URGENSICUSTOMER IN
SERVICE DELIVERY BANK SYARIAH TERHADAP PENINGKATAN
JUMLAH NASABAH STADI PADA BPRS BPRS MITRA AGRO USAHA

DI BANDAR LMPUNG”.

2pak Mat Amin, Wawancara dengan Direktur Utama BPRS Mitra Agro Usaha Bandar
Lampung, Tanggal 25 juli 2017.
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D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang telah penulis ungkapkan di latar belakang masalah,
penulis dapat merumuskan pokok permasalahan dalam penelitian ini sebagai
berikut:
1. Bagaimana strategi Customer In Service Delivery terhadap Peningkatan
Jumlah Nasabah pada Bank Syariah?
2. Bagaimana urgensi customer in service delivery Bank Syariahterhadap
Peningkatan Jumlah-Nasabah di -BPRS Mitra Agro Usaha Bandar

Lanipung?

E. Tujuah Peneliatian dan"Kegunaar.] Penelitian
Suatu penehtian harus. mempunyai tujuan  yang 'jéiaé éelhingga dapat
memberikan arah ﬂa;n?béték§anaan peneﬁﬁéniffe_rseb‘ut Adapun tujuan yang
ingin dicapai melalui penelitian ini adalah sebagai berikut.
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk Mengetahui strategi Customer In Service Delivery terhadap
Peningkatan Jumlah Nasabah pada Bank Syariah?
b. Untuk Mengetahui urgensi customer in service delivery Bank Syariah
terhadap Peningkatan Jumlah Nasabah di BPRS Mitra Agro Usaha

Bandar Lampung?

2. Kegunaan Penelitian
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a. Kegunaan Teoritis: menambah ilmu pengetahuan bagi penulis dan bagi
orang-orang yang membacanya, Terutama pengetahuan di bidang
perbankan syariah yang sesuai ajaran islam, serta menambah literature
tentang Customer In Service Delivery di Bank Syariah.

b. Kegunaan Praktis: diharapkan penelitian ini menambah referensi bagi
hasil-hasil penelitian lainnya yang dapat dijadikan bahan rujukan untuk
penelitian selanjutnya. Penelitian ini diharapkan dapat membantu
mengevaluasi customer service di Bank Syriah, sebagai informasi bagi
umat islam bahwa ajaran islam mampu menjadi semangat

pembangunan perekenomian khususnya di Perbankan Syariah.

F._ Ivieigede Penelitian

Metodé penelitian menjéwab persdalan_yang dirumuskan dibutuhkan suatu
metodologi peneitian, karena metodologi penelitian merupakan asbek yang paling
penting dalam meféel;;l;a;;_-,ﬁéﬁfe,litian. Meftddé, %hﬁan adalah cara evaluasi,
analisis, dan seleksi berbagai alternatif, cara atau teknik. Cara ilmiah adalah cara
menerapkan prinsip-prinsip logis terhadap penemuan, pengesahan, dan
penjelasan. Metode penelitian merupakan sub bagian perencanaan usulan
penelitian. Rencana penelitian harus logis, diikuti unsur-unsur yang urut,
konsisten, dan operasional, menyangkut bagaimana penelitian tersebut akan

dijalankan.®® Penjelasan terkait metode adalah sebagai berikut.

1. Jenis dan Sifat Penelitian

12 Suharto Dkk, Perekayasaan Metode Penelitian,(Yogyakarta: Andi, 2004), h. 99
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a. Jenis penelitian

Jenis penelitian yang penulis gunakan adalah penelitian lapangan (field
research) yaitu suatu penelitian yang dilakukan secara sistematis
dengan mengangkat data yang ada di lapangan.'* Penulis dalam
penelitian ini menggambarkan data-data yang ada di lapangan dan
dianalisis untuk mendapatkan penjelasan tentang Urgensi Customer In
service delivery Bank syariah terhadap peningkatan Jumlah Nasabah

komparasi pada BPRS Mitra Agro Usaha Bandar Lampung.

. Sifat Penelitian

Sifat penelitian ini-adalah bersitat-deskriptifanalitik . Deskriptif adalah
metode yang bertumpu pada pencarian fakta-fakta dengan interpretasi
yany tepat, sehingga gambaran pembahasan menjaginsjelas dan
Qamblangl5. Sedangkén analitik 'édalah cara_uhtuk ﬁenguré}kan dan
mengamatisa data dengan cermat, tepat= térérah.lmBerdasarkan
pengertia/m:;s_;b-@:@aka penet’r\t_ifailﬁ:;_/;rg:;r\réﬂggambarkan bagaimana
Urgensi  Customer In Servicel Delivery Bank Syariah terhadap

Peningkatan Jumlah Nasabah.

2. Jenis dan Sumber Data

h.67

% Suharsimi Arikunto, Dasar-Dasar Research,(Bandung: Tarsoto 1995), h. 58
15 Kealen, Metode Penelitian Kualitatif Bidang Filsafat, (Yogyakarta, Paradigma, 2005,

®Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: PT

Rineka Cipta, 1993), h.208
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Sumber data adalah subjek dari mana data dapat diperoleh.!’Sumber
data diperoleh dari berbagai macam literatur. Penelitian ini
menggunakan dua jenis data yaitu sebagai berikut :
a. Data Primer
Data Primer adalah suatu data yang diperoleh secara langsung dari
sumbernya yang asli.'® Berupa data yang dikumpulkan peneliti
langsung dari sumber utamanya®® data yang diperoleh langsung dari
responden atau objek yang diteliti atau ada hubungannya dengan objek
yang diteliti, data tersebut bisa diperoleh langsung dari personal yang
diteliti dan dapat pula berasal dasi lapanganBPRS Mitra Agro Usaha
Bandar Lampung.
e Date Sekunder:

Data Sekunder mérupakan .d:ata'ya_ng diperoleh dari sufnbef bacaan
fain2=ntuk sumber data sekunder ifi, penulis'm'eng'ulmpulkan data
Seperti:"ﬁfl;u:a:r-i;h;@dits, bukt;l'b’l]j(;?rter?atur lain, artikel, jurnal
penelitian, dan lainnya yang berk:aitan dengan penelitian ini. Beberapa
data dokumentasi yang dibutuhkan dalam penyajian data penelitian,

berupa visi misi, gambaran umum, sejarah pokok, dan tujuan.

7 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2006), h. 129

M.Igbal, Analisis Data Dan Penelitian Dengan Statistik,(Jakarta, Bumi Aksara, April

2006),h. 19

¥ Ronny Kountur, Metode Penelitian Edisi Revisi, (Jakarta: PMM, 2007), h. 182

%% \Winarno Surakhmad, Pengantar Penelitian llmiah (Dasar Metode Tekhnik) Edisi 7,

(Bandung, Tarsindo,1994), h. 134
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3. Metode Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini penulis menggunakan beberapa metode untuk

mengumpulkan data, adapun metode yang digunakan adalah sebagai

berikut:

a.

Observasi

Observasi adalah studi yang sengaja dan sistematis tentang fenomena
dan gejala psikis dengan jalan pengamatan dan pencatatan.**Didalam
pelaksanaannya menggunakan observasi sistematika, yaitu metode yang
digunakan dengan cermat dari beberapa segi yang berhubungan dengan
masalah yang diteliti serta melakukan pendekatan seperlunya dari hasil
pengamatan tersebut, penulis juga menggunakan metode non
partisipasi, dimana penulis hanya mengamati, mencataty@ata yang
dibutuhkan dari lokasi. pe.nélitian,__ tetapi tidak di!ambill bégian di

dalamnya-yang berhubungan dengan masalah yang'-'dilteli'ti.

o e

Inte rvievv?wawarié:éja‘ > iy S

Wawancara atau interview merupakan sebuah percakapan yang terjadi
antara 2 orang atau lebih dengan tujuan untuk mendapatkan informasi
melalui percakapan berupa pertanyaan Yyang diajukan pihak
pewawancara. Sedangkan penjelasan lain menyebutkan pengertian
tentang metode interview atau wawancara digunakan sebagai teknik

pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan

untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan apabila

ISutrisno Hadi, Metodologi Research ,(Yogyakarta: Yayasan Penerbit-Psikologi UGM,

1993), h.30
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peneliti inginmengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam
dalam jumlah responden sedikit/kecil.”’Jenis wawancara yang
digunakan penulis yaitu bebas terpimpin yaitu wawancara Yyang
dilakukan dengan membawa kerangka pertanyaan-pertanyaan untuk
disajikan, tetapi cara bagaimana pertanyaan-pertanyaan itu diajukan dan
diwawancarakan diserahkan kepada kebijaksanaan wawancara®.
Dimana pelaksanaan wawancara yang berpatokan pada daftar yang
disusun dan responden dapat memberikan jawabannya secara bebas
atau tidak dibatasi ruang lingkupnya, selagi tidak menyimpang dari
pertanyaan yang telah disediakan sebelumnya.

Penulis menggunakan metode ini karena dengan alasan data-data
mengenai Customer ServiceBPRS Mitra Agro Usaha Baiigar' Lampung
Iébih valid denga_n" bertanye :Iangsu.ng sehingga kemﬁngkinaﬁ adanya
manipetasi data. bisa diperkecil. Intervievv-atau'wévlvancara yang
dilakukaﬁfm_eh:héaéljﬁ yaiill dke;r_ﬁjgéfl;a?a:ﬁenanya langsung kepada
karyawan dan nasabahBPRS Mitra; Agro Usaha Bandar Lampung.

c. Dokumentasi

Dokumentasi adalah mengumpulkan sejumlah besar fakta dan data yang
tersimpan dalam bahan yang berbentuk dokumentasi. Sebagian besar
data yang tersedia yaitu berbentuk surat, catatan harian, cindera mata,

laporan, artefak, dan foto.?*Penulis mengunakan metode ini untuk

22 Sugiyono, Metode Kuantitatif Kualitatif R&D, (Bandung: Alfabeta, 2014, h. 137

*K oentjjoroningrat, Metodologi Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia, 1985), h.29

2 Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian Skripsi, Disesrtasi Da Karya llmiah,(Jakarta,
Kencana, 2011), h. 141



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh penulis, maka dapat

diambil kesimpulan berdasarkan hasil pengamatan penelitian sebagai

berikut:

1. Strategi customer inservice delivery BPRS Mitra Agro Usaha Bandar
Lampung daalam memberikan pelayanan ada dua kategori diantaranya
strategi pelayanan yang mendasar meliputi bersikap ramah,
komunikatif, name tag, honesty (kejujuran), service exellent (pelayanan
prima),sosial & enviroment carc (sosial dan peduli lingkungan),
Inovaton (perubanan), personal selling (Jemput hola).

2-“Adapun urgensi cu,sfomer”ih séfvice delivery BPRS Mitra Agro Usaha
Bandar Lampung dalam menmgkatkan Jumlah nasabah adalah face off

the compajorymenladl pusat mformas; -Hﬂtuk nasabahnya,menangani

g s

complain dan retur darl nasabaﬁ yang hendak koplain, menjaga
kualitaas pelayanan untuk nasabah.
B. Saran
1. Lebih ditingkatkan lagi kecepatan dalam melayani nasabah ketika
keadaan nasabah sedang banyak yang datang.
2. Pertahankan terus unsur-unsur pelayaann yang diterapkan oleh
customer service yang meliputi, keramahn,komunikatif,dan kerapihan

dalam berpaikain.

86
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