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ABSTRAK 

Bentuk usaha bank syariah terdiri dari Bank Umum Syariah 

dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Adapun Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) adalah bank syariah yang dalam 

kegiatannya tidak memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. PT. 

BPRS MAU adalah lembaga keuangan perbankan yang kegiatan 

operasionalnya berdasarkan prinsip syariah islam. Dalam 

pelayanannya PT. BPRS Mitra Agro Usaha menerapkan fungsi-fungsi 

manajemen meliputi proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengawasan dan pengarahan usaha-usaha para anggota organisasi dan 

penggunaan sumber daya organisasi lainnya agar mencapai organisasi 

yang telah ditetapkan.     Dengan memberikan pelayanan yang baik 

maka nasabah akan puas sehingga dapat menciptakan kesetiaan dan 

loyalitas nasabah pada perusahaan yang memberikan kualitas yang 

memuaskan. Ketika ingin meningkatkan pangsa pasarnya harus 

melalui pemenuhan kualitas pelayanan. Jika kualitas pelayanan yang 

didapatkan baik dan pangsa pasar yang dihasilkan meningkat pesat, 

makan profit yang didapatkan terjamin. Dengan begitu profitabilitas 

dengan kualitas sangatlah berhubungan erat. Setiap perusahaan yang 

dapat memberikan pelayanan yang sangat baik makan perusahaan itu 

dapat mengalahkan pesaingnya yang memberikan pelayanan kurang 

baik kepada nasabah. Hal ini yang menarik penulis untuk mengangkat 

dalam sebuah karya tulis ilmiah tentang : “Manajemen Pelayanan 

Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada PT.  Bank Pembiayaan 

Rakyat Syariah Mitra Agro Usaha Kota Bandar Lampung”. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif. penelitian kualitatif lebih menekankan 

kepada makna, penalaran, definisi situasi tertentu (dalam konteks 

tertentu), serta lebih banyak meneliti hal-hal yang berhubungan 

dengan kehidupan sehari-hari. Pendekatan kualitatif juga lebih 

mementingkan proses daripada hasil. Alasan peneliti menggunakan 

metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif adalah 

dikarenakan peneliti akan menganalisis dan mendeskripsikan objek 

yang akan diteliti serta mendapatkan informasi dari hasil observasi 

dan wawancara mendalam oleh informan dalam Manajemen 

Pelayanan Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah. 
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Dalam hasil penelitian, Manajemen Pelayanan Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada PT. BPRS Mitra Agro Usaha 

Kota Bandar Lampung menunjukan bahwa dalam memberikan 

pelayanan PT. BPRS MAU menerapkan strategi “jemput bola” dalam 

menarik minat nasabah dan memberikan kemudahan dalam 

bertransaksi. Selain itu, PT. BPRS MAU menerapkan metode CRM 

(Customer Relayionship Management) dalam pelayanannya dengan 

menajlin hubungan yang baik dan ramah kepada nasabah sehingga 

terjalin hubungan kekeluargaan yang harmonis. 

 

 

 

Kata Kunci : Manajemen, Pelayanan, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

Sharia bank business forms consist of Sharia Commercial 

Banks and Sharia People's Financing Banks (BPRS). As for the 

Islamic People's Financing Bank (BPRS) is a sharia bank which in its 

activities does not provide services in payment traffic. PT. BPRS 

MAU is a banking financial institution whose operational activities 

are based on Islamic sharia principles. In its service PT. BPRS Mitra 

Agro Usaha implements management functions includingthe process 

of planning, organizing, monitoring and directing the efforts of 

members of the organization and the use of other organizational 

resources in order to achieve a predetermined organization. By 

providing good service, customers will be satisfied so that they can 

create customer loyalty and loyalty to companies that provide 

satisfactory quality. When you want to increase its market share, you 

have to fulfill the quality of service. If the quality of service obtained 

is good and the resulting market share increases rapidly, then the 

profit obtained is guaranteed. Thus, profitability and quality are 

closely related. Any company that can provide excellent service, then 

the company can beat its competitors who provide poor service to 

customers. This is what attracts the author to raise in a scientific paper 

about: “Service Management in Improving Customer Loyalty at PT. 

Sharia People's Financing Bank for Agro-Business Partners in Bandar 

Lampung City". 

This study uses a qualitative research method with a 

descriptive approach. Qualitative research emphasizes more on 

meaning, reasoning, definition of certain situations (in certain 

contexts), and examines more things related to everyday life. The 

qualitative approach is also more concerned with the process than the 

results. The reason the researcher uses descriptive research method 

with a qualitative approach is because the researcher will analyze and 

describe the object to be studied and obtain information from the 

results of observations and in-depth interviews by informants in 

Service Management in Improving Customer Loyalty. 

In the results of the study, Service Management in Improving 

Customer Loyalty at PT. BPRS Mitra Agro-Business Bandar 

Lampung City shows that in providing services PT. BPRS MAU 
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implements a “pick up the ball” strategy in attracting customer interest 

and providing convenience in transactions. In addition, PT. BPRS 

MAU applies the CRM (Customer Relayionship Management) 

method in its services by establishing good and friendly relationships 

with customers so that harmonious family relationships are 

established. 

 

 

 

Keywords: Management, Service, Customer Loyalty 
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MOTTO 

 

 

 لٌ بِيْييَُِ ا هَعَُ جْرٍَ ُ أَُ وَي عْطىَ مُِ سْلَُ لإ اُْ ىْيُ  رُ  : لوِلْنُِ اُْ لبُِ  طَا ، حْوَةُِ البُ  طَالِبُ  : لْعِلْنُِ ا لِبُ  طِا 

 

“Orang yang menuntut ilmu bearti menuntut rahmat ; orang yang 

menuntut ilmu bearti menjalankan rukun Islam dan Pahala yang 

diberikan kepada sama dengan para Nabi”. 

 

 ( HR. Dailani dari Anas r.a ) 

 

 

 ًى اى الطز رواٍ. ت حْسِيَُ أىَُْ إِذَاعَوِلَُ الْعَاهِلَُ لل ة ُ ا ي حِبُ 

 

“Allah mencintai pekerjaan yang apabila bekerja ia menyelesaikannya 

dengan baik”. 

 

( HR. Thabrani ) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan judul 

     Terlebih dahulu akan dijelaskan pengertian tentang judul 

yang terkandung pada skripsi ini, untuk menghindari sesuatu 

kekeliruan dalam memahami suatu judul. Maka perlu 

memberikan penjelasan judul skripsi dengan makna atau 

definisi yang terkandung dalam judul ini, skripsi ini berjudul 

yaitu “Manajemen Pelayanan Dalam Meningkatkan 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Mitra Agro Usaha Kota Bandar Lampung” 

     Manajemen berasal dari bahasa inggris, “ management “ 

berarti ketatalaksanaan, tata pimpinan, dan pengelolaan. 

Manajemen merupakan sebuah proses yang khas yang terdiri 

dari tindakan tindakan perencanaan, pengorganisasian, 

penggerakan dan pengawasan yang dilakukan untuk 

menentukan sasaran-sasaran yang telah diterapkan melalui 

pemetaan sumber daya manusia dan sumber daya lain. Maka 

penulis menyimpulkan bahwa manajemen adalah serangkaian 

proses yang memiliki perencanaan, pengorganisasian, 

penggerakan, dan pengendalian untuk mencapai sebuah tujuan 

yang telah diterapkan.
1
 

     Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan seseorang atau 

kelompok dengan landasan faktor material melalui sistem, 

prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi 

kepentingan oranglain sesuai dengan hak nya. Dalam buku 

hayat yang berjudul manajemen pelayanan publik, bahwa 

pelayanan adalah kepercayaan. Pelayanan dilaksanakan secara 

bertanggung jawab dan sesuai dengan ketentuan dan peraturan 

yang ada. Nilai akuntabilitas yang diberikan akan memberikan 

kepercayaan kepada masyarakat tentang pelayanan yang 

                                                             
1 Agung Pratama. Manajemen Pelayanan Badan Penasihatan, Pembinaan 

dan Pelestarian Pekawinan (BP4) Dalam Mengurangi Tingkat Perceraian di Kantor 
Urusan Agama (KUA) Kecamatan Kedaton Kota Bandar Lampung. (Bandar 

Lampung, UIN Raden Intan Lampung, 2021). 1 
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diberikan. Pertanggung jawaban terhadap aspek yang dilayani 

adalah bagian dari pemenuhan terhadap pelayanan untuk 

menjunjung tinggi kepercayaan kepada masyarakat. 

Kepercayaan masyarakat adalah sebagai dasar untuk 

mewujudkan tercapainya pemerintah yang baik. 

     Manajemen pelayanan adalah seni dan ilmu perencanaan, 

pengorganisasian, penyusunan, pengarahan, dan pengawasan 

sumber daya manusia untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan terlebih dahulu, jadi manajemen dapat dikatakan 

suatu proses yang dilakukan oleh seseorang untuk 

mengkoordinasikan berbagai aktivitas untuk mencapai hasil 

yang telah ditentukan.
2
  

     Berbicara tentang kualitas pelayanan maka fokus 

pembicaraan ialah tentang kepuasan para penerima layanan. 

Kepuasan para penerima layanan hanya bisa dicapai melalui 

suatu pelayanan yang berkualitas. Istilah kualitas menurut 

tjiptono mengandung kriteria yang meliputi (1) kesesuaian 

dengan persyaratan, (2) kecocokan untuk pemakaian, (3) 

perbaikan berkelanjutan, (4) bebas dari kerusakan atau cacat, 

(5) pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap 

saat, (6) melakukan segala sesuatu dengan benar, (7) sesuatu 

yang bisa membahagiakan pelanggan. Ketujuh kriteria 

tersebut jelas tertuju pada upaya pemenuhan harapan para 

penerima layanan. Setiap penerima layanan jelas 

mengkhendaki kepuasan dari produk layanan yang 

diterimanya.
3
 loyalitas yang berarti kepatuhan, kesetiaan. Jadi 

Loyalitas ialah sebagai kesetiaan terhadap suatu merk atau 

suatu produk yang diterima dari perusahaan.
4
 Loyalitas merk 

                                                             
2 Agung Pratama. Manajemen Pelayanan Badan Penasihatan, Pembinaan 

dan Pelestarian Pekawinan (BP4) Dalam Mengurangi Tingkat Perceraian di Kantor 
Urusan Agama (KUA) Kecamatan Kedaton Kota Bandar Lampung. (Bandar 

Lampung, UIN Raden Intan Lampung, 2021). 2 
3 Rahman Mulyawan, Birokrasi dan Pelayanan Publik, (Jawa Barat: Unpad 

Press, 2016). 
4 “KBBI Daring” (online), tersedia di: https://kbbi.kemdikbud.go.id/ (19 

Maret 2021) 

https://kbbi.kemdikbud.go.id/
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ialah sebagai perihal ingin memperoleh sesuatu kembali.
5
 

Pelanggan adalah orang yang menuntut organisasi atau 

perusahaan untuk memenuhi standar kualitas tertentu, karena 

itu memberikan pengaruh kinerja perusahaan, karena 

pelanggan ialah seseorang yang tidak tergantung oleh 

perusahaan, tetapi sebaliknya perusahaan/organisasi yang 

harus mengikuti keinginan seorang pelanggan tersebut.
6
 

     Dari definisi diatas maka penulis menyimpulkan bahwa 

manajemen pelayanan dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

adalah proses merencanakan, mengorganisir, menggerakan 

atau melaksanakan serta mengendalikan aktivitas pelayanan 

kebutuhan pelanggan sesuai dengan haknya dalam ketentuan 

perundang-undangan. Sesuai dengan penelitian ini, pelayanan 

yang dimaksudkan yakni pelayanan dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah pada PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah 

Mitra Agro Usaha Kota Bandar Lampung. Berkaitan dengan 

semua hal tersebut maka penulis memfokuskan penelitian 

dengan judul Manajemen Pelayanan Dalam Meningkatkan 

Loyalitas Nasabah Pada PT. Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah Mitra Agro Usaha Kota Bandar Lampung  dalam 

meningkatkan tingkat keloyalitasan nasabah mulai dari 

planning, organizing, actuating, dan controlling. 

 

B. Latar Belakang Masalah 

     Indonesia merupakan negara dengan mayoritas muslim 

terbesar didunia. Dari banyaknya penduduk muslim di 

indonesia yang menjadikan indonesia mempunyai peluang 

yang bagus untuk perbankan syariah dimasa yang akan 

datang. Hal ini dapat dilihat dari sumber daya manusia dan 

kegiatan perekonomian di suatu wilayah serta dapat diamati 

                                                             
5 Peter. J. Paul  and Jerry C. Olson. Consumer Behavior, Perilaku 

Konsumen dan Strategi Pemasaran Terj. Damos Sihombing dan Peter Remy. (Jakarta: 

Erlangga, 2000). 
6 Thobias S. Sarbunan. Jhon Montolalu. Tinneke M. Tumbel. Analisa 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank BTPN Kanca 

Manado. Manado. 
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dari gaya ekonomi terhadap produk dan jasa yang berkaitan 

dengan bank syariah. 

     Tingkat kesadaran bersyariah masyarakat semakin 

berkembang pesat membentuk permintaan tinggi 

menggunakan industri jasa syariah juga semakin meningkat. 

Dan tidak hanya industri keuangan seperti bank syariah, tetapi 

juga terhadap hotel, usaha wisata, salon, dan lainya. seperti ini 

sangat dimanfaatkan oleh para pengusaha untuk mengganti 

produk dan jasa yang berbasis syariah atau membuat cabang 

usaha yang berbasis syariah. Diluar dari ini tidak hanya 

perusahaan jasa yang berbasis syariah yang mendapatkan 

peningkatan tetapi juga perusahaan keuangan yang berbasis 

non syariah juga mengalami peningkatan. 

     Sangat sedikitnya penglihatan masyarakat tentang bank 

syariah ketika dibuktikan masih banyaknya anggapan bahwa 

tidak ada nya perbedaan bank syariah dengan bank 

konvesional, hal ini yang menjadi masalah untuk bank syariah 

sehingga bank syariah perlu memikirkan ulang apa yang harus 

dilakukan dan bagaimana caranya supaya masyarakat itu 

sendiri bisa membedakan mana bank syariah dan mana bank 

konvesional. Selain itu harus memikirkan bagaimana cara 

agar masyarakat memahami tentang bank syariah, tetapi juga 

perlu memikirkan strategi pemasaran yang harus dibuat oleh 

bank syariah untuk membuat daya tarik nasabah kepada bank 

syariah tersebut. agar strategi pemasaran itu tepat pada 

sasarannya, pemasaran juga harus memperhatikan juga 

perilaku konsumen dengan baik agar bisa mencapai tujuan 

bank syariah tersebut, adapun perilaku konsumen yang 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, antaralain: Faktor 

kebudayaan, keluarga, kelas sosial, kelompok/komunitas, 

pekerjaan, status, gaya hidup, usia, dan lain-lain. 

     Seiring berjalannya aktivitas ekonomi yang dilakukan oleh 

masyarakat, membuat masyarakat membutuhkan industri yang 

dapat mengelola uang yang mereka miliki dengan baik dan 

benar. Dengan berkembangnya perbankan syariah diawali 

dengan berdirinya Bank Muamalat indonesia pada tahun 
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1992. Dengan disahkannya UU Perbankan No. 10 tahun 1998 

menambah kuatnya eksitensi perbankan syariah. Krisis 

moneter yang terjadi pada tahun 1998 yang telah 

menenggelamkan bank-bank konvesional dan banyak 

dilikuidasi karena kegagalan sistem bunganya, sementara 

perbankan berbasis syariah sangat tetap eksis dan mampu 

tetap bertahan.
7
 

     Perkembangan zaman sekarang pesaing-pesaing yang 

semakin pintar dalam menerapkan kualitas atas produk dan 

jasa yang dihasilkan. Sehingga nasabah dapat menentukan 

mana pelaku ekonomi yang memberikan kualitas yang baik 

atas produk dan jasa yang diberikan oleh perusahaan tersebut, 

oleh karena itu perusahaan harus menjaga kualitas yang 

dihasilkan supaya perusahaan dapat bertahan dalam dunia 

bisnis, dan mendapatkan profit yang besar. Menjaga kualitas 

dalam semua bidang bisnis sangat berat. Terjadi lebih sulit 

lagi apabila nasabah merubah persepsinya tentang kualitas, 

perubahan dalam gaya hidup dan kondisi ekonomi secara 

drastis dapat mengubah persepsi nasabah atas kualitas. 

     Kualitas pelayanan sering menjadi hal utama seseorang 

dalam pemuasan kebutuhan yang pada dasarnya meliputi 

upaya untuk memenuhi harapan pelanggan atas layanan yang 

diperoleh. Seperti apabila jasa yang dirasakan sesuai jasa yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan akan menghasilkan 

ungkapan positif. Jika jasa yang dipersepsikan melebihi 

harapan maka kualitas jasa akan dipersepsikan kualitas ideal. 

     Dalam meningkatkan loyalitas, suatu perusahaan harus 

meningkatkan kepuasanatas pelayanan setiap pelanggan dan 

mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka 

panjang. Untuk meningkatkan kepuasan suatu perusahaan 

harus menambah nilai yang dapat membuat mereka 

mendapatkan apa yang mereka bayar atau lebih dari yang 

mereka harapkan, sehingga mereka dapat bertahan dan 

                                                             
7 Intan Kamila. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah, (Jakarta:Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah, 

2017). 
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mengarah dalam pembelian ulang, perekomendasian dan 

proporsi pembelanjaan yang meningkat. 

     Kualitas produk manufaktur dilihat dari dimensi 

pelanggan, dapat diukur melalui kinerja produk sesuai 

dijanjikan, fitur atau spe sifikasi, keandalan, kecocokan daya 

tahan, kegunaan, estetika, keamanan dan persepsi lainnya. 

Sementara itu, ukuran kualitas jasa terletak pada ketepatan 

waktu pengiriman, kelengkapan, kesopanan, konsistensi, 

nyaman dan terjangkau, akurat dan pengawasan. Dengan 

semakin berkembangnya zaman semakin berkurangnya 

kualitas pelayanan perusahaan terhadap nasabah, semakin 

kurangnya kualitas yang diberikan akan semakin 

berkurangnya loyalitas nasabah tersebut 

     Manajmen pelayanan dan loyalitas nasabah sangatlah 

berkaitan erat. Manajemen pelayanan sangat mensupport 

pelanggan untuk menjalin suatu ikatan yang erat dengan 

perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami enggan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka.
8
 Dengan begitu 

pihak perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan 

yang menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan 

pelanggan yang kurang menyenangkan.  

     Unsur-unsur yang membentuk loyalitas pelanggan ialah 

suatu layanan yang sangat berkualitas sebagaimana 

penggabungan dari kualitas seseorang sebagai cerminan dari 

perilaku atau sikap pribadi dalam berkomunikasi dengan 

pelanggan. Pelanggan adalah salahsatu sumber berjalannya 

perusahaan. Dan begitu banyak perusahaan mempertahankan 

pangsa pasarnya dengan program pengembangan loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai standar 

penilaian. Perusahaan jasa sudah seharusnya mempertahankan 

kualitas pelayanan sebagai tahapan strategi dalam mencapai 

tujuan untuk mempertahankan loyalitas nasabah dan 

menumbuhkan rasa kepuasan terhadap nasabah sehingga tetap 

                                                             
8 Wibowo. Manajemen kinerja. (Depok: Rajawali, 2007). 
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setia terutama karena produk dan jasanya yang tidak 

berwujud. 

     Kopleksitas tingkat persaingan antar industri, apakah itu 

industri manufacturing ataupun industri jasa menyebabkan 

setiap perusahaan untuk berusaha meningkatkan kualitas 

layanan supaya loyalitas nasabah agar terwujud. Kualitas 

pelayanan ketika ingin dipenuhi harus dilihat dari sudut 

pandang nasabah. Nasabah ialah seseorang yang dilihat dari 

sudutpandang perusahaan dapat memenuhi standar kualitas 

tertentu yang nanti nya akan memberikan pengaruh pada 

penampilan perusahaan manajemen. Yang dikenal dengan 3 

jenis golongan pelanggan dalam sistem kualitas modern, 

yaitu: 

1. Pelanggan internal 

Ialah orang yang berada di perusahaan dan mempunyai 

pengaruh pada peforma pekerja atau perusahaan itu 

sendiri. 

2. Pelanggan antara 

     Ialah mereka yang bertindak atau berperan sebagain 

perantara, bukan sebagai pemakai akhir produk dan jasa. 

3. Pelanggan eksternal 

     Ialah pembeli atau pemakai akhir produk yang biasa 

dikatakan dengan pelanggan nyata. Pelanggan eksternal 

adalah orang yang membayar untuk mengenakan produk 

yang dihasilkan.
9
 

 

     Saat ini kualitas pelayanan pada industri jasa sudah 

menjadi kebutuhan pokok apabila industri jasa ingin 

berkompetisi pada pada pasar global ataupun pasar domestik. 

Tuntutan nasabah indonesia pada tingkatan pelayanan yang di 

berikan dari perusahaan industri jasa yang lama-lama semakin 

meningkat. 

                                                             
9 Thobias S. Sarbunan. Jhon Montolalu. Tinneke M. Tumbel. Analisa 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank BTPN Kanca Mana 

do. Manado. 
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     Di indonesia, khususnya dikota Bandar Lampung ini ada 

cukup banyak perusahaan perbankan yang dikelola 

pemerintah ataupun pihak swasta, dari masing-masing 

perbankan itu memiliki macam-macam produk unggulan yang 

ditawarkan kepada masyarakat. Seperti ini akan menimbulkan 

persaingan ketika menawarkan produk dan jasa antar bank 

yang dikelola pemerintah ataupun pihak swasta. 

     Dengan kondisi persaingan yang semakin ketat dan 

menjadi hal utama yang utama itu  perhatian serius ialah 

loyalitas nasabah supaya agar tetap bertahan, berkompetisi 

dalam menguasai pangsa pasar. Setia atau tidak setianya 

nasabah ditentukan oleh kualitas jasa yang diinginkan oleh 

nasabah, yang menjadi prioritas utama pihak perbankan ialah 

jaminan kualitas yang menjadi tolak ukur daya tarik saing 

bank. 

     Dengan begitu kinerja sekurang-kurang sama dengan yang 

diharapkan dari kepuasan pelanggan yang menentukan 

loyalitas nasabah. Begitu pula yang dapat membedakan bank 

satu dengan bank lain yaitu kualitas dari pelayanan yang 

diberikan oleh pihak pihak bank yang bersangkutan. Produk 

yang ditawarkan bank pada umumnya hampir sama dari bank 

satu dengan bank yang lainnya, dari pelayanan lah yang 

menentukan keberhasilan suatu bank tersebut. untuk itulah 

maka setiap bank harus memperhatikan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada nasabah. 

     Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengawasan dan pengarahan usaha-usaha para anggota 

organisasi dan penggunaan sumber daya organisasi lainnya 

agar mencapai organisasi yang telah ditetapkan. 

     Manajemen memiliki manfaat dalam mengembangkan 

berbagai organisasi/instansi baik swasta maupun 

pemerintahan. Ada tiga alasan utama mengapa manajemen 

dibutuhkan; 

1. Manajemen dibutuhkan untuk mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan sebelumnya, baik oleh pribadi maupun oleh 

perusahaan. 
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2. Manajemen membantu keseimbangan diantara tujuan-

tujuan yang telah ditetapkan. 

3. Adanya manajemen akan berguna untuk mencapai 

efesiensi dan efektivitas serta menjaga keseimbangan dari 

berbagai tujuan. 

     Manajemen sangat berperan penting dalam kehidupan. 

Segala sesuatu yang akan dikerjakan harus dimanage. Dengan 

adanya manajemen, semua kegiatan yang kita lakukan bisa 

terlaksana sesuai dengan harapan karena semua sudah 

terencana, maka tidak ada yang terbengkalai. Sehingga akan 

sesuai dengan apa yang telah direncanakan sebelumnya. Akan 

tetapi dalam proses pelaksanaan pelayanan di PT. Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah Kota Bandar Lampung tidak 

terlepas dari berbagai kendala diantaranya kualitas dan 

kuantitas sumber daya manusia yang kurang.
10

 

     Pada urutan nya kepuasan pelanggan dapat menciptakan 

kesetiaan dan loyalitas nasabah pada perusahaan yang 

memberikan kualitas yang memuaskan. Ketika ingin 

meningkatkan pangsa pasarnya harus melalui pemenuhan 

kualitas pelayanan. Jika kualitas pelayanan yang didapatkan 

baik dan pangsa pasar yang dihasilkan meningkat pesat, 

makan profit yang didapatkan terjamin. Dengan begitu 

profitabilitas dengan kualitas sangatlah berhubungan erat. 

Setiap perusahaan yang dapat memberikan pelayanan yang 

sangat baik makan perusahaan itu dapat mengalahkan 

pesaingnya yang memberikan pelayanan kurang baik kepada 

nasabah. 

     Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas 

maka penulis merasa tertarik mengangkat dalam sebuah karya 

tulis ilmiah tentang : “Manajemen Pelayanan Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Nasabah Pada PT.  Bank 

                                                             
10 Agung Pratama. Manajemen Pelayanan Badan Penasihatan, Pembinaan 

dan Pelestarian Pekawinan (BP4) Dalam Mengurangi Tingkat Perceraian di Kantor 
Urusan Agama (KUA) Kecamatan Kedaton Kota Bandar Lampung. (Bandar 

Lampung, UIN Raden Intan Lampung, 2021). 6 
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Pembiayaan Rakyat Syariah Mitra Agro Usaha Kota Bandar 

Lampung”. 

 

C. Fokus dan Sub-fokus Penelitian 

     Fokus penelitian adalah inti yang didapatkan dari 

pengalaman peneliti atau melalui pengetahuan yang diperoleh 

dari studi kepustakaan ilmiah. Menurut moelong fokus 

penelitian ini dimaksud untuk membatasi studi kualitatif 

sekaligus membatasi penelitian guna memilih mana data yang 

relevan dan mana yang tidak relevan.
11

 Dalam penelitian ini 

berfokus pada beberapa subfokus yaitu: 

1. Mengkaji tentang Manajemen Pelayanan yang 

berpengaruh pada loyalitas nasabah pada PT. BPRS Mitra 

Agro Usaha Kota Bandar Lampung, 

2. Mengkaji tentang faktor yang mempengaruhi nasabah 

memilih produk dan jasa di PT. BPRS Mitra Agro Usaha, 

terdapat faktor-faktor yang menjadi alasan seorang 

nasabah memilih membeli produk dan jasa yaitu: 

a. Lokasi, lokasi bank yang sangat strategis yaitu 

menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 

nasabah memilih produk dan jasa yang disediakan. 

b. Fasilitas, tersedianya fasilitas yang aman dan nyaman 

juga menjadi faktor nasabah memilih PT. BPRS Mitra 

Agro Usaha. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah 

dalam peneliian ini adalah Bagaimana Manajemen 

Pelayanan Dalam Meningkatkan loyalitas nasabah Pada 

PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Mitra Agro Usaha 

Kota Bandar Lampung ? 

 

 

                                                             
11 Wicaksono, T. E. Kontribusi Retribusi Rumah Potong Hewan Terhadap 

Pendapatan Asli Daerah (PAD) (Kabupaten Jombang: Jurnal STIE PGRI Dewantara, 

2020). 
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E. Tujuan Penelitian 

     Bahwasanya usaha tanpa tujuan pasti akan menemui 

penyimpangan-penyimpangan bila tidak ada kecermatan dan 

sikap hati-hati dengan penuh kesabaran, maka tujuan 

penelitian ini adalah: Untuk mengetahui bagaimana 

manajemen pelayanan dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

Pada PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Mitra Agro Usaha 

Kota Bandar Lampung. 

 

F. Manfaat Penelitian 

     Manfaat penelitian ini dibagi menjadi dua manfaat yaitu : 

a. Manfaat teoritis 

     Secara teori penelitian dapat membantu 

memberikan manfaat dari penelitian ini dapat 

menjadikan sebuah landasan untuk menunjukkan 

Manajemen pelayanan yang diberikan oleh penyedia 

jasa kepada nasabah yang berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen, sehingga pihak bank dapat 

mengetahui seberapa besar loyalitas nasabah tersebut. 

Maka manfaat dari penelitian ini diketahui dari aspek 

tingkat pelaksanaan perusahaan dengan tingkat 

kepentingan nasabah yang menjadikan loyalitas 

nasabah terhadap PT. BPRS Mitra Agro Usaha 

tersebut. 

b. Manfaat praktis 

a. Bagi Penulis 

Menambah wawasan penulis mengenai 

konsep manajemen pelayanan sebagai pedoman 

dalam besikap dan berperilaku melayani nasabah. 

b. Bagi Bank 

Untuk meningkatkan kualitas layanan yang 

ada, sebagai investasi yang konstuktif, termasuk 

staff dan karyawan dalam pengelolaan dan 

pembuatan kebijakan bank. 
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G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

     Dari penelitian yang relevan ini bertujuan untuk keaslian 

penelitian ini dari hasil penelitian ini penulis yang lakukan 

yaitu manajemen pelayanan dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah di Bank Tabungan Pensiunan Nasional (BTPN) 

syariah Kota Bandar Lampung. Terdapat beberapa hasil 

penelitian terdahulu yang relevan sebagai berikut: 

     Hery Purwanto
12

 yang berjudul Manajemen Pelayanan 

Perbankan Syariah dan diambil dari jurnal hasil penelitian ini 

menemukan ada dua jenis manajemen yaitu midle manajemen 

maupun low manajemen mampu memahami kebutuhan semua 

pihak yang berkepentingan atas bidang usaha keuangannya 

tersebut khususnya kepada para nasabah dan calon 

nasabahnya sehigga kepuasan pelanggan (nasabah) dapat 

terjamin. Pelayanan prima atau service exelent perbankan 

syariah diberikan kepada nasabah maupun calon nasabahnya 

oleh setiap karyawan khususnya karyawan yang langsung 

berhadapan dengan kebutuhan nasabah haruslah memahami 

berbagai hal yang berhubungan dengan standard pelayanan 

(SP) maupun standar operasi prosedurnya (SOP), sehingga 

dapat menimalisir kesalahan maupun kekecewaan para 

nasabah maupun calon nasabahnya terlebih dalam institusi 

perbanka yang berbasis syariah. 

     Nining Lutfiah Hab
13

 yang berjudul Manajemen Pelayanan 

Berbasis SOP (Standar Operasional Prosedur) Pada Bank BNI 

Syariah Cabang Tangerang dari skripsi yang mempunyai hasil 

penelitian dengan tujuan memperoleh fakta bahwa BNI 

Syariah Cabang Tangerang manajemen pelayanan dengan 

berbasis standar operasional prosedur yang telah diterapkan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan customer service, 

teller, satpam, dan telepon saat melayani nasabah. customer 

                                                             
12 Hery Purwanto. Manajemen Pelayanan Perbankan Syariah. (Jawa 

Tengah. Fakultas Syariah dan Hukum UNSIQ Jawa Tengah di Wonosobo, 2019).  
13 Nining Lutfiah Hab. Manajemen Pelayanan Berbasis SOP (Standar 

Operasional Prosedur) Pada Bank BNI Syariah Cabang Tangerang. (Jakarta. 

Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah. 2014) 1. 
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service, teller, satpam, dan telepon memiliki standar yang 

harus mereka patuhi, customer service harus memenuhi 

standar operasional prosedur yang sudah ada dri pusat yaitu 

dalam hal sikap, penampilan, skill, begitu juga dengan teller, 

satpam dilihat dari penampilan, sikap, skil, dan telepon pu 

diliht dari kecepatan, skill, sikap greeting awal, akhir, sikap 

selama bertelepon, dan keberhasilan bertelepon.     

     Ummu Naqiyatin
14

 yang berjudul Studi Komparasi 

Manajemen Pelayanan: Persepsi Masyarakat Guluk-Guluk 

Sumenep Terhadap Lembaga Perbankan Syariah dan 

Lembaga Keuangan Syariah Non-Bank dari jurnal yang 

mempunyai hasil yang bertujuan untuk mengetahui 

mengetahui bagaimana persepsi masyarakat Guluk-Guluk 

terhadap manajemen pelayanan yang ada di lembaga BPRS 

Bhakti Sumekar Guluk-Guluk dan BMT UGT Sidogiri 

Ganding serta bagaimana komparasi/perbandingan persepsi 

masyarakat Guluk-Guluk terhadap manajemen pelayanan di 

kedua lembaga tersebut. Dari hasil penelitian diperoleh bahwa 

persepsi masyarakat Guluk-Guluk Sumenep terhadap 

manajemen pelayanan di BPRS Bhakti Sumekar dan BMT 

UGT Sidogiri sudah bagus dan memuaskan karena telah 

memenuhi kriteria pelayanan yang baik sesuai dengan harapan 

dan keinginan masyarakat yaitu tidak berbelit-belit dan cepat 

serta tanggap terhadap nasabah yang datang. 

     Persamaan penelitian diatas dengan penelitian ini yaitu 

terletak pada objek penelitian yaitu  yang berbasis Bank 

Syariah yang mana penelitian ini memfokuskan pada 

manajemen pelayanan untuk meningkatkan loyalitas nasabah. 

 

H. Metode Penelitian 

     Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif. penelitian kualitatif lebih 

                                                             
14

 Ummu Naqiyatin. Studi Komparasi Manajemen Pelayanan: Persepsi 

Masyarakat Guluk-Guluk Sumenep Terhadap Lembaga Perbankan Syariah dan 
Lembaga Keuangan Syariah Non-Bank (Surabaya. FEBI UIN Sunan Ampel. 2017). 
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menekankan kepada makna, penalaran, definisi situasi tertentu 

(dalam konteks tertentu), serta lebih banyak meneliti hal-hal 

yang berhubungan dengan kehidupan sehari-hari. Pendekatan 

kualitatif juga lebih mementingkan proses daripada hasil.
15

 

     Tujuan dari penelitian deskriptif adalah untuk membuat 

deskripsi, gambaran, atau lukisan secara sistematis, faktual 

dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan 

antar fenomena yang diselidiki. Alasan peneliti menggunakan 

metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif 

adalah dikarenakan peneliti akan menganalisis dan 

mendeskripsikan objek yang akan diteliti serta mendapatkan 

informasi dari hasil observasi dan wawancara mendalam oleh 

informan dalam Manajemen Pelayanan Dalam Meningkatkan 

Loyalitas Nasabah. 

 

1. Teknik Pengumpulan Data 

     Teknik pengumpulan data merupakan cara yang 

digunakan oleh peneliti untuk mendapatkan data atau 

informasi dilapangan terkait dengan tujuan penelitian. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu 

sebagai berikut: 

a. Observasi 

     Observasi yaitu cara pengumpulan data dengan 

pengamatan secara langsung dengan turun kelapangan 

sehingga data yang dicari berdasarkan peristiwa yang 

sedang berlangsung. Observasi dalam penelitian ini 

dilakukan dengan mengamati kinerja pelayanan serta 

loyalitas nasabah di PT. BPRS Mitra Agro Usaha. 

b. Wawancara 

     Wawancara merupakan cara mengumpulkan data 

melalui proses interaksi komunikasi secara langsung 

yaitu tanya jawab dengan informan secara mendalam. 

Dalam penelitian ini wawancara yang digunakan 

                                                             
15 Rukin. Metodologi Penelitian Kualitatif. (Takalar: Yayasan Ahmar 

Cendikia Indonesia, 2019). 
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dengan cara tanya jawab dengan informan secara 

langsung. 

c. Dokumentasi 

     Dokumentasi ialah teknik pengumpulan data yang 

dilakukan secara tidak langsung ditunjukan pada 

subjek peneliti. Namun melalui dokumen, 

dokumentasi dalam penelitian ini berupa catatan 

lapangan, foto, video dan data tertulis lainnya. 

Dokumentasi tersebut diperoleh dari wawancara dan 

observasi yang dilakukan dengan informan yang 

terlibat. 

 

2. Sumber Data 

     Sumber data ialah sekumpulan informasi atau fakta 

yang dikumpulkan dan disajikan untuk tujuan tertentu. 

Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan adalah: 

a. Data primer 

     Data primer yaitu data yang diperoleh dari sumber 

pertama baik individu maupun perorangan, teknik 

yang dapat peneliti gunakan untuk mengumpulkan 

data primer yaitu observasi dan wawancara. sumber 

data dalam penelitian ini adalah : staff dan pegawai. 

b. Data sekunder 

     Data sekunder yaitu data yang diperoleh secara 

tidak langsung yang berupa dokumen-dokumen, 

catatan, rekaman gambar, atau foto-foto yang 

berhubungan dengan penelitian ini data sekunder 

diperoleh dari instansi-instansi, perpustakaan maupun 

pihak lain. 

 

3. Analisis Data 

     Menganalisis data menggunakan metode deskriptif 

kualitatif yaitu menggambarkan secara sistematis fakta 

dan karakteristik pada bidang-bidang tertentu secara 

faktual dan cermat dengan menggambarkan keadaan atau 

fenomena secara aplikatif yang digunakan untuk 
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mendeskripsikan mengenai objek penelitian yang sedang 

dikaji. Dalam analisis kualitatif, Miles dan Huberman 

mengatakan bahwa dalam analisis terdapat tiga alur 

kegiatan yaitu data reduction, data display dan conclusion 

drawing/verification. 

a. Reduksi data 

     Rediksi data adalah proses seleksi, pemusatan 

perhatian, penyederhanaan, penabstrakan dan 

transparmasi data yang didapat dari catatan lapangan 

untuk memfokuskan data sesuai dengan topik maupun 

judul penelitian. 

b. Penyajian data 

     Penyajian data yaitu kumpulan informasi-

informasi yang memberi kemungkinan adanya 

penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 

Penyajian data akan memudahkan dalam memahami 

apa yang terjadi, merencanakan kerja selanjutnya 

berdasarkan apa yang telah dipahami. 

c. Penarikan kesimpulan 

     Penarikan kesimpulan adalah langkah yang 

menyangkut pemahaman penelitian yaitu 

menggambarkan maksud dari data yang ditampilkan. 

Tahapan akhir yang dilakukan oleh peneliti setelah 

seluruh rangkaian pengolahan data dilakukan secara 

runtut adalah penarikan kesimpulan. 

 

4. Penentuan Informan 

     Menjelaskan informan merupakan seseorang yang 

diharapkan bisa memberi infomasi tentang situasi dan 

kondisi latar penelitian.
16

 Penentuan informan dalam 

peneliti ini yaitu seseorang yang dianggap mampu 

memberikan informasi secara lengkap dan berkaitan 

dengan penelitian. Teknik pengambilan sample yang 

                                                             
16 Wicaksono, T. E. Kontribusi Retribusi Rumah Potong Hewan Terhadap 

Pendapatan Asli Daerah (PAD) (Kabupaten Jombang: Jurnal STIE PGRI Dewantara, 

2020). 
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digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling. purposive sampling adalah teknik pengambil 

sample dengan menentukan kriteria-kriteria tertentu. 

Kriteria informan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Kepala cabang, staf/ karyawan yang bekerja di PT. 

BPRS Mitra Agro Usaha kota Bandar Lampung 

2. Nasabah yang melakukan pembelian produk dan jasa 

yang tersedia di PT. BPRS Mitra Agro Usaha Kota 

Bandar Lampung. 

Alasan peneliti memilih kriteria tersebut karena kriteria 

yang tertera diatas merupakan seseorang yang sudah jelas 

mengetahuinya bagaimana kualitas pelayanan yang 

diberikan dan alasan memilih bank tersebut. 

 

5. Lokasi Penelitian 

     Menjelaskan lokasi penelitian menunjuk pada 

pengertian lokasi sosial yang dicirikan oleh adanya tiga 

unsur yaitu pelaku, tempat dan kegiatan yang dapat 

diobservasi.
17

 Penelitian ini dilakukan di PT. BPRS Mitra 

Agro Usaha kota bandar lampung yang bertepatan di Jalan 

Hayam Wuruk No. 95, Sawah Lama. Yang sering 

dikunjungi masyarakat Kota Bandar Lampung. Peneliti 

memilih lokasi tersebut karena bank tersebut memiliki 

lokasi yang strategis dan mudah dijangkau oleh siapapun. 
 

I. Sistematika Pembahasan 

Untuk memberikan gambaran yang sistematis dan 

berurutan maka dalam hal ini peneliti membuat sistematika 

pembahasan yang terdiri dari beberapa bab, yang meliputi:  

Bab I  : Pendahuluan 

Pada bab ini diuraikan tentang Penegasan Judul, 

Latar Belakang Masalah, Fokus dan Sub Fokus 

                                                             
17 Nurgiansah, T. H. Pengembangan Kesadaran Hukum Berlalu Lintas 

Siswa Melalui Model Pembelajaran Jurispridensial dalam Pendidikan 

Kewarganegaraan. (Jakarta: Jurnal Universitas Pendidikan Indonesia, 2018). 
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Penelitian, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, 

Manfaat Penelitian, Kajian Penelitian Terdahulu 

yang Relevan, Metode Penelitian. 

Bab II  : Landasan Teori. 

Pada bab ini membahas tentang teori yang relevan 

dengan penelitian. Pada bab ini membahas 

mengenai konsep manajemen pelayanan dan 

loyalitas nasabah. 

Bab III  : Hasil penelitian dilapangan berupa gambaran 

umum PT. Bank Pembiayaan Rakyat  

  Syariah Mitra Agro Usaha Kota Bandar Lampung 

dan penyajian fakta dan data yang  

  diperoleh dari penelitian terkait manajemen 

pelayanan dalam meningkatkan loyalitas    

  nasabah. 

Bab IV   : Analisis data, hasil penelitian berupa data-data dan 

fakta yang diperoleh dianalisis dan 

dikaitkan dengan teori yang relevan. 

Bab V  : Penutup yang terdiri dari simpulan dan 

rekomendasi. Simpulan dari seluruh hasil   

penelitian yang telah selesai diteliti dan 

direkomendasikan sesuai dengan hasil penelitian 

yang didapat. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

 

Manajemen pelayanan yang diberikan oleh PT. BPRS 

MAU dengan memberikan kualitas pelayanannya melalui 

bukti nyata atau real, karena dalam mempertahankan 

komitmen nasabah diperlukannya suatu strategi yang harus 

dilakukan oleh PT. BPRS MAU, melalui kesiapan SDM 

(Sumber Daya Manusia)  yang ada dalam bank untuk 

melayani nasabah dan calon nasabah. Pelayanan nasabah PT. 

BPRS MAU diberikan oleh berbagai pihak seperti Customer 

Service, Teller atau kasir maupun Public Relation. Berkaitan 

dengan hasil observasi yang dilakukan, dapat dikatakan 

bahwa pelayanan PT. BPRS MAU sudah sangat baik, relasi 

antara pegawai PT. BPRS MAU terhadap pelayanan kepada 

nasabah juga terjalin dengan baik. Hal tersebut ini merupakan 

salah satu cara yang paling tepat dilakukan PT. BPRS MAU 

untuk menarik simpati nasabah maupun calon nasabah, agar 

mereka tetap loyal menggunakan produk bank dan paus 

dengan pelayanan yang diberikan  PT. BPRS MAU.  

Dalam manajemen pelayanan yang dilakukan oleh 

PT. BPRS MAU yaitu dengan menerapkan program Costumer 

Relationship Management (CRM) agar dapat meningkatkan 

loyalitas terhadap nasabah. Hal ini terbukti dberdasarkan hasil 

penelitian dan wawancara yang telah dilakukan berdasarkan 

pernyataan dari salah satu pegawai yang mengungkapkan 

bahwa para pegawai yang bekerja di BPRS MAU cprofesional 

dalam melaksanakan pekerjaannya, dan sesuai dengan misi 

perusahaan. 

Pada BPRS MAU, pelayanan yang diberikan kepada 

nasabah sudah sangat baik dengan menerapkan SOP yang 

berlaku di bank dan pwgawai/staf yang bekerja sudah sangat 

profesional di bidangnya untuk memberikan pelayanan yang 

maksimal kepada nasabah, seperti customer service yang 
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melayani nasabah ketika ingin bertransaksi di BPRS MAU 

dengan membantu dan melayani sepenuh hati sampai 

selesainya transaksi dari nasabah sehingga nasabah merasa 

nyaman dan puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 

pegawai/staf BPRS MAU.  

Selain customer service, para marketing juga 

memberikan pelayanan kepada nasabah dengan sangat baik 

yakni dengan menjelaskan produk-produk bank kepada 

nasabah seperti keunggulan dan keuntungan produk sehingga 

dapat menarik perhatian dan minat nasabah untuk 

menggunakan produk-poduk dari BPRS MAU. Selain itu, 

pelayanan yang diberikan BPRS MAU ini adalah dengan 

metode jemput bola dan door to door ke lingkungan 

masyarakat untuk mencari dan menambah nasabah untuk 

menggunakan produk-produk dari BPRS MAU. 

Loyalitas nasabah dapat terlihat dari kebiasaan 

nasabah dalam pembelian produk atau jasa secara konsisten. 

Nasabah yang telah memiliki loyalitas terhadap suatu produk 

atau jasa biasanya tidak akan beralih untuk membeli produk 

lain. Untuk meningkatkan loyalitas nasabah pada PT. BPRS 

MAU, maka BPRS MAU menerapkan beberapa fungsi 

manajemen dalam melakukan pelayanan kepada nasabah. 

Fungsi-fungsi manajemen tersebut antara lain: Perencanaan 

(Planning), Pengorganisasian (Organizing), dan Pengendalian 

atau Pengawasan (Controlling). 

 Strategi promosi dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah dapat disimpulkan bahwa PT. BPRS MAU dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah melakukan strategi dengan 

mengikat nasabah seperti memperlakukan nasabah seperti 

rekan kerja dan menjalin hubungan kekeluargaan dengan 

nasabah. Selanjutnya dengan memberikan pelayanan yang 

prima kepada nasabah dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan berdasarkan asas-asas pelayanan serta menjaga 

hubungan baik dengan nasabah seperti komunikasi yang baik 

dan memberikan kemudahan kepada nasabah dalam 

melakukan transkasi ke bank.  
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Seperti yang dilakukan oleh BPRS MAU ini yang 

menyediakan kotak saran yang diletakan ditempat-tempat 

yang strategis didalam kantor, serta menyediakan kartu 

komentar (yang bisa diisi langsung oleh nasabah kepada 

perusahaan), memiliki website dan lain-lain. Dengan meode 

ini keluhan, kritikan, saran dan pendapat dari nasabah kepada 

BPRS MAU dapat langsung ditangani dengan cepat dan 

tanggap untuk mengatasi masalah-masalah yang muncul.  

Selain dengan meningkatkan kualitas pelayanan, PT. 

BPRS MAU juga melakukan evaluasi untuk mengukur tingkat 

kepuasan nasabah dengan menyediakan kotak saran, kritik, 

masukan dan pendapat dari nasabah. Melalui kotak saran, 

kritik, masukan dan pendapat yang diletakan di dalam bank 

disudut-sudut ruangan dapat mempermudah bagi bank untuk 

mengetahui keluhan serta masalah yang dihadapi oleh nasabah 

terhadap bank. Maka bank dapat dengan segera menangani 

dan menyelesaikan permasalah yang timbul tersebut dengan 

cepat dan seefektif mungkin. 

Dengan pelayanan yang diberikan PT. BPRS MAU 

dengan menjalankan layanan jemput bola dan CRM maka 

dapat dikatakan bahwa nasabah sangat terbantu dan merasa 

nyaman untuk bertransaksi di BPRS MAU karena selalu 

dipermudah dan diprioritaskan oleh bank untuk selalu 

membantu dan melayani nasabah sepenuh hati. 

 

B. Rekomendasi  

Berdasarkan hasil penelitian, adapun saran-saran yang dapat 

diberikan oleh penulis yaitu: 

Bagi PT. BPRS MAU, diharapkan dapat meningkatkan lagi 

manajemen pelayanan melalui program- program yang terbaik 

agar dapat meningkatkan loyalitas terhadap nasabah. Dalam 

menerapkan sistem manajemen pelayanan diharapkan dapat 

menjalankan program yang dapat digunakan dengan mudah 

dan dipahami oleh para nasabahnya guna melihat 

perkembangan produk atau jasa perbankan dengan cepat 

sehingga dapat terjalin komunikasi yang konsisten dan 
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berkelanjutan. Selain itu perlu ditingkatkan program 

pelayanan yang lebih baik agar para nasabah merasa puas dan 

senang. Dan perusahaan diharapkan lebih menciptakan ruang 

tunggu dan lebih aktif lagi dalam mengelola web perusahaan 

agar nasabah dan calon nasabah bisa mengetahui 

perkembangan yang ada di BPRS MAU Kota Bandar 

Lampung. 
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