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ABSTRAK 

Anggun Eviana Ningsih (2022) : Penerapan Pelayanan Front Liner Dalam Upaya 

Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada PT.BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor 

Pusat Air Tirirs 

 Penelitian ini dilakukan dikarenakan mengingat betapa pentingnya penerapan 

pelayanan dalam sebuah bank untuk menunjang kemajuan sebuah bank, termasuk 

dalam permasalahan meningkatkan jumlah nasabah. Untuk mengungkapkan 

permasalahan tersebut penulis melakukan penelitian tentang Penerapan Pelayanan 

Front Liner Dalam Upaya Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada PT.BPRS Berkah 

Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris. Subjek penelitian ini adalah 

karyawan yang ada di PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor 

Pusat Air Tiris dan Objek penelitian ini adalah penerapan pelayanan pada PT.BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantpr Pusat Air Tiris. Rumusan masalah 

dalam penelitian ini yaitu, Bagaimana pelayanan yang diberikan kepada nasabah di 

PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris dan 

Bagaimana peranan pelayanan dalam meningkatkan jumlah nasabah di PT.BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris.  

Penelitian ini dilaksanakan di PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah 

(PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris. Menggunakan metode deskriptif kualitatif. 

Metode pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, kuiseoner, dan 

analisis dokumen, kerangka teknik serta analisis data dalam penelitian ini yaitu 

deskriptif kualitatif sedangkan teknik penulisan menggunakan metode deskriptif dan 

induktif dan sumber data terdiri dari data primer dan skunder. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa  pelayanan Front Liner 

yang diberikan kepada nasabah PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) 

Kantor Pusat Air Tiris memiliki dua kategori strategi diantaranya, strategi pelayanan 

yang mendasar dan strategi pelayanan utama. Dimana karyawan harus memberikan 

pelayanan terbaiknya seperti harus bersikap ramah, komunikatif, kompetensi, percaya 

dan dipercaya, kontribusi, serta kejujuran. Selain itu karyawan juga harus memberi 

sikap pelayanan yang positif seperti sikap nasabah yang harus dilayani dengan 

sebaik-baiknya, melayani nasabah secara konsisten. Serta santai dan sopan ketika 

melayani nasabah sehingga membuat nasabah merasa diistemewakan. Peranan  

pelayanan Front Liner dalam meningkatkan jumlah nasabah sangat penting, dengan 

pelayanan yang optimal memberikan dampak yang positif bagi jumlah nasabah yang 

didapatkan, seperti memberikan kenyamanan saat berinteraksi, menunjukkan rasa 

percaya diri, membuat nasabah merasa puas, menciptakan hubungan yang baik 

dengan nasabah, memerlakukan nasabah dengan penuh perhatian. 

Kata Kunci : Penerapan Pelayanan Front Liner Meningkatkan Jumlah Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Perkembangan ekonomi Islam belakangan ini mulai menunjukkan 

peningkatan yang berarti di Indonesia maupun dunia. Ekonomi Islam juga 

menyajikan pandangan dalam konteks aktivitas ekonomi manusia. Dasarnya ada 

dalam teks yang suci sebagai petunjuk bagi prilaku manusia. Ekonomi Islam 

merupakan warisan yang kaya dari pemikiran Muslim untuk dibuka kembali 

meskipun kebanyakan dari hal-hal tersebut tidak bisa langsung diaplikasikan dalam 

waktu sekarang tetapi memberikan ladang subur untuk menyelidiki di masa depan. 

Perbankan syariah merupakan lembaga keuangan yang menggunakan sistem 

bagi hasil dalam operasional kegiatannya. Awal berdirinya Bank Syariah di awali 

dengan berdirinya sebuah bank yang bernama Bank Mu’amalat Indonesia pada tahun 

1992 yang berlandaskan syariah dalam kegiatan operasionalnya. Semakin tahun 

perkembangan Bank Syariah semakin pesat.
1
 

 Bank Syariah disebut juga Islamic banking atau interest fee banking, yaitu 

suatu sistem perbankan yang dalam pelaksanaan operasionalnya tidak menggunakan 

sistem bunga (riba), spekulasi (maysir), dan ketidakpastian atau ketidak jelasan 

(gharar).

                                                             
1
 Agus Marimin, Ilmiah Ekonomi Islam, (Surakarta : vol.01 No 02, juli 2015), h. 75. 
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 Dengan kata lain, bank syariah ialah lembaga keuangan syariah yang 

operasional dan produknya dikembangkan berdasarkan syariat Islam (Al-Qur’an dan 

Hadis) dan menggunakan kaidah-kaidah fikih. Bahkan diartikan sebagai lembaga 

keuangan yang usaha pokoknya memberikan pembiayaan dan pelayanan yang lain, 

atau peredaran uang yang pelaksanaannya disesuaikan dengan asas Islam.
2
 

 Lembaga perbankan merupakan instrument penting bagi pemerintah dalam 

mengendalikan kebijakan keuangan dan moneter dalam menstabilkan serta 

meningkatkan pertumbuhan ekonomi. Sebagai perusahaan jasa, bank dituntut 

semakin profesional, dapat dipercaya dan unggul dalam pelayanan serta dapat 

mengimbangi perubahan keinginan nasabah secara efektif. 

 Perbankan harus mampu beradaptasi dengan lingkungan bisnis yang terus 

berubah-ubah dan terus mengikuti kebutuhan pasar agar dapat bertahan dan berhasil 

menjalankan usahanya. Faktor pelayanan merupakan hal yang sangat penting bagi 

usaha perbankan, karena bisnis perbankan merupakan bisnis layanan (service). 

Pelayanan yang diterima nasabah dapat dijadikan standar dalam menilai kinerja suatu 

bank yang berarti kepuasan nasabah adalah suatu hal yang sangat penting dalam hal 

mempertahankan nasabah dan untuk mendapatkan calon nasabah. 

 Nasabah dikatakan puas apabila terdapat kesesuaian antara harapan nasabah 

setelah mengevaluasi suatu produk dengan layanan yang diterimanya. Makin baik 

pelayanan yang diterima nasabah, maka akansemakin tinggi kemungkinan nasabah 

                                                             
2
 Nur Wahid, Perbankan syariah, (Jakarta : Kencana, mei 2021), h. 3. 
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akan melakukan pembelian ulang atau loyal terhadap bank. Bank sebagai lembaga 

keuangan dalam menjalankan kegiatan bisnis tidak luput dari permasalahan yang 

sering dihadapi, yang tentu saja bisa berpengaruh pada sektor usaha. Maka, peran 

bank di sector jasa memiliki peranan yang amat penting dalam meningkatkan 

pelayanan dan kepuasan bagi para nasabah. 

 Nasabah diibaratkan seorang raja yang harus dilayani, namun hal ini bukan 

berarti menyerahkan segala-galanya kepada nasabah. Usaha memuaskan kebutuhan 

nasabah harus dilakukan secara menguntungkan atau bersifat “win-win situation” 

yaitu dimana kedua belah pihak merasa senang atau tidak ada yang dirugikan. 

Kepuasan nasabah merupakan suatu hal yang sangat berharga demi mempertahankan 

keberadaan nasabahnya tersebut untuk tetap berjalannya suatu bisnis atau usaha.
3
 

Keberadaan Bank Syariah dalam sistem perbankan di Indonesia sebenarnya 

telah dikembangkan sejak tahun 1992 sejalan dengan UU NO.7 Tahun 1992 tentang 

perbankan. Namun demikian UU tersebut belum mampu memberikan landasan yang 

kuat terhadap perkembangan perbankan. Karena belum secara tegas mengatur 

mengenai pengembangan lembaga keuangan tersebut, melainkan hanya mengenai 

sistem bagi hasil. Oleh karena itu pada tahun 1998 dilakukan amandemen Undang-

undang tentang perbankan Syariah N0.10 tahun 1998 yang  berisi tentang 

peningkatan peranan bank syariah untuk menampung aspirasi dan kebutuhan 

                                                             
3
 Basyarul Ulya dan Nurhamidah Suregar, “pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah 

pada PT.Bank Muamalat Rantauprapat”dalam ilmu manajemen,Volume 1., No.1 .,(2019). 
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masyarakat. Arah kebijakan regulasi ini dimaksudkan agar ada peningkatan peranan 

bank nasional sesuai fungsinya dalam menghimpun dan menyalurkan dana 

masyarakat dengan prioritas koperasi, pengusaha kecil, dan menengah serta seluruh 

lapisan masyarakat tanpa diskriminasi.
4
 

 Keberadaan PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) sebagai salah 

satu lembaga keuangan syariah mengalami dinamika yang bagus seiring dengan 

dinamika perkembangan lembaga ekonomi dan keuangan Islam lainnya di tanah air. 

Munculnya lembaga keuangan seperti PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah 

(PERSERODA) merupakan salah satu multiplier effect dari pertumbuhan dan 

perkembangan lembaga ekonomi dan keuangan syariah. 

 Pelayanan nasabah adalah rangkaian kegiatan sikap dan perilaku petugas 

perbankan dalam menerima kehadiran atau berkomunikasi dengan nasabah secara 

langsung maupun tak langsung.
5
 Dari pengertian di atas dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Adanya rangkaian kegiatan sikap dan perilaku petugas perbankan. 

2. Adanya komunikasi dengan nasabah. 

                                                             
4
 Undang-Undang N0.10 Tahun 1998 dalam http://hukum.unscrat.ac.id/UU/UU/10/98.htm, 

diakses 24 februari 2022 

 
5
 Muhammad, Lembaga Ekonomi Syari’ah,( Yogyakarta: Graha Ilmu, 2007), h. 59 

http://hukum.unscrat.ac.id/UU/UU/10/98.htm
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3. Bertujuan untuk membantu, menolong, dan menyenangkan konsumen 

(nasabah) atau memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah.
6
 

Pelayanan nasabah PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) 

diberikan oleh berbagai pihak. Baik customer service, teller atau kasir maupun public 

relation. Namun istilah customer sevice digunakan secara khusus untuk dunia 

perbankan. Dalam perbankan masalah kualitas layanan (service quality) menjadi 

factor penting dalam menentukan keberhasilan.
7
Oleh sebab itu diperlukan strategi 

yang baik oleh masing-masing perbankan guna meningkatkan laba dan memiliki 

kualitas yang bermutu. 

Peran Customer Service sangat penting dan merupakan tulang punggung 

kegiatan operasional dalam dunia perbankan. Tanpa adanya peranCustomer Service 

maka sangat berpengaruh besar terhadap perkembangan perusahaan. Secara umum 

pengertian Customer Service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau 

ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui pelayanan yang bermutu 

yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. 

Customer Service harus memiliki kemampuan melayani nasabah secara tepat  

dan cepat serta memiliki kemampuan berkomunikasi yang  baik. Selain itu, Customer 

Service dituntut untuk memberikan pelayanan yang prima kepada nasabahnya, agar 

                                                             
6
 Buchory dan Djaslim Saladin, Dasar-Dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda Karya, 

2006), h. 108 

 
7
 Andri Soemitra, bank dan lembaga keuangan syariah, (Jakarta : Kencana, 2009), h. 25 
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pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah.
8
 Selain Customer Service PT. 

BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) memberikan pelayanan lain seperti 

Teller.  

Teller mendukung pengembangan bisnis bank dengan memberikan pelayanan 

yang baik, cepat dan tepat kepada nasabah sesuai “standar pelayanan teller”. Karena 

berada di garda depan yang langsung bertemu nasabah Teller wajib menjaga 

kerapihan dan kebersihan Counter Teller. Teller juga mendukung dalam 

melaksanakan Cross Selling atas produk-produk Bank dengan melakukan tag on 

kepada nasabah. Dan karena bertemu langsung dengan nasabah Teller juga 

menampung usul/saran nasabah dan menyampaikan kepada atasan.
9
 

Kepercayaan nasabah terhadap bank sangat penting artinya untuk kemajuan 

bank tersebut di masa yang akan datang. Karena pada dasarnya bank hanyalah 

sebagai lembaga perantara antara nasabah simpanan (tabungan) yang memiliki 

kelebihan dana dengan nasabah kredit yang memerlukan pinjaman dana. Bahkan 

sumber dana yang dikelola oleh bank secara umum bersumber dari dana pihak ketiga, 

sehingga kepercayaan nasabah terhadap bank sangat menentukan keberhasilan bank 

dalam mengumpulkan dana pihak ketiga. Apabila nasabah memiliki tingkat 

kepercayaan yang rendah terhadap bank, maka mereka akan meninggalkan bank 

tersebut dan berupaya mencari bank yang lain yang mereka anggap lebih kredibel 

                                                             
8
 Kamsir, Customer Service Excellent, (Yogyakarta, Rajawali Pers, 2017) h. 105 

 
9
 Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan, (Jakarta Pusat, PT 

Gramedia Pustaka Utama, 2014), h. 4 
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(dapat dipercaya). Karena itu, dalam hal memberikan layanan jasa perbankan, setiap 

bank dituntut untuk mampu meningkatkan kepercayaan (trust) setiap nasabahnya. 

Baik nasabah tabungan maupun nasabah kredit.
10

 

Setiap lembaga atau perusahaan tentunya menginginkan hal terbaik untuk 

memuaskan para nasabahnya. Berbagai uapaya yang harus dilakukan PT.BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) khususnya untuk tetap bertahan dalam 

menghadapi persaingan yang cukup ketat dengan lembaga-lenbaga keuangan syari’ah 

yang lainnya. Karena sekarang nasabah semakin cerdas, kritis dan mempunyai 

banyak pilihan untuk memilih menghimpundananya.
11

 

Masalah pelayanan bukanlah hal yang sangat sulit atau rumit, tetapi apabila 

hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan karena 

sifatnya yang sangat sensitive. Sistem pelayanan perlu didukung oleh kualitas 

pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan tujuan 

memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 

konsumen/pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah bagi 

perusahaan. 

PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) merupakan salah satu 

bank yang sedang berkembang baik dari sisi jumlah nasabah maupun dana nasabah 

                                                             
10

 Rudy Haryanto, Manajemen Pemasaran Bank, (Pamekasan, Duta Media Publishing, 2020), 

h. 16 

 
11

http://repo.iain-tulungagung.ac.id/82/2/BAB%20I%2BII%2BIII%2BIV.Pdf,2017. Di Akses 

28 Februari 2022 

http://repo.iain-tulungagung.ac.id/82/2/BAB%20I%2BII%2BIII%2BIV.Pdf,2017
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yang disimpan di PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah. Hal ini tidak terlepas dari 

pelayanan yang diberikan PT. BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) kepada 

para nasabahnya. Besarnya jumlah nasabah dan danayang disimpan di PT.BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) menunjukan kepercayaan yang baik dari 

masyarakat kepada PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA). Namun disisi 

lain hal ini menjadi tantangan bagi PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah 

(PERSERODA) dalam mengelola dana nasabah serta kepercayaan tersebut agar 

nasabah tetap menjadi loyal.  

Pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Pelayanan yang baik menjadi ujung tombak bagi peusahaan atau lembaga 

keuangan. Tidak heran kalau lembaga keuangan seperti PT.BPRS Berkah Dana 

Fadhlillah (PERSERODA) menjadi pelayanan sebagai alat pemikat nasabah. 

 Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian tugas akhir ini mengangkat 

judul“Penerapan Pelayanan From Liner Dalam Upaya Meningkatkan Jumlah 

Nasabah Pada PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat 

Air Tiris”. 

B. Batasan Masalah 

 Dalam penelitian ini, agar lebih terarah dan tidak menyimpang dari topik yang 

dipersoalkan, maka penelitian ini difokuskan kepada penerapan pelayanan pada 
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PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris dan 

perannya di dalam meningkatkan jumlah nasabah. 

C. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pelayanan Front Liner yang diberikan kepada nasabah di PT.BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris? 

2. Bagaimana peranan pelayanan Front Liner dalam meningkatkan jumlah nasabah 

di PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris? 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah di atas tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana pelayanan yang diberikan kepada nasabah di PT.BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris, dan juga 

peneliti mencari tahu atau meneliti bagaimana peranan pelayanan dalam 

meningkatkan jumlah nasabah di PT.BPRS Berkah Dana Fadhillah 

(PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris. 
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2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberi manfaat bagi semua pihak diantaranya: 

a. Untuk menambah wawasan bagi penulis khusunya mengenai 

penerapan pelayanan dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah di 

lembaga perbankan. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberi wawasan dan pengetahuan 

yang baru bagi penulis tetang informasi keseluruhan penerapan 

pelayanan dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah. 

c. Sebagai sumber informasi dan bahan penelitian bagi pihak-pihak lain 

untuk Objek penelitian adalah sifat keadaan dari suatu benda, orang 

atau yang menjadi pusat perhatian dan sasaran penelitian. Sifat 

keadaan yang dimaksud berupa sifat yang bisa berupa perilaku, 

kegiatan, pendapat, pandaangan penelitian dan juga proses. Adapun 

objeknya adalah penerapan pelayan dalam upaya meningkatkan 

jumlah nasabah di PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) 

Kantor Pusat Air Tiris. 
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BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

A. Kerangka Teoritis 

 1. Pelayanan 

a. Pengertian pelayanan 

Pelayanan berasal dari kata “service” terdapat dua pengertian: pengertian 

pertama mengandung unsur ikut serta, pengertian kedua mengandung sesuatu 

kegunaan. Pelayanan mngandung arti suatu upaya sebaik mungkin memberikan 

kepuasan kepada semua pelanggan, baik individu maupun kelompok dalam arti 

masyarakat atau public yang efektif dan efisien.
12

 

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan 

yang bersifat jasa, peranannya akanlebih besar dan bersifat menentukan 

manakala dalam kegiatan-kegiatan itu terdapat kompetensi (persaingan) dalam 

usaha merebut pemasaran atau pelanggan. Secara sederhana istilah pelayanan 

(Service) bisa diartikan sebagai “melakukan sesuatu bagi orang lain”. Suatu 

bentuk kenyamanan kepada nasabah dimana nasabah bisa merasa betah dan 

nyaman selama berinfestasi menabung di bank tersebut.
13

 

 

                                                             
12

 Budi Suprianto, Manajemen Pemerintahan, (Tangerang : Media Brilian, 2009), h. 306 

13
 Nina Rahmayanti, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Graha Ilmu, 2010), h. 204 
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Pada dasarnya pelayanan merupakan promosi secara tidak langsung yang 

diberikan oleh bank, yaitu dengan cara memberikan jasa berkualitas lebih tinggi 

dari pesaing secara konsisten. Selain itu, pelayanan (service) juga merupakan 

cara promosi secara tidak langsung yang dapat dilakukan oleh bank, apabila 

pelayanan yang diberikan kepada nasabah memuaskan, maka nasabah akan 

merasa puas dan dapat dijadikan alat untuk menarik nasabah.
14

 

Faktor utama penentu kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah terhadap 

kualitas jasa. Pencapaian kepuasan nasabah melalui kualitas pelayanan dapat 

ditingkatkan dengan memperkecil kesenjangan yang terjadi antara pihak 

lembaaga keuangan dengan nasabah, lembaga keuangan harus mampu 

membangun komitmen berssama untuk menciptakan visi di dalam perbaikan 

proses pelayanan, meemberikan kesempatan kepada nasabah untuk 

menyampaikan keluhan, dengan system saran dan kritik.
15

 

b. Pelayanan Front Liner 

 Pada umumnya organisasi bank dibagi atas bagian atau divisi Back Office dan 

Front Office. Back Office adalah bagian-bagian organisasi, seperti pembukuan, 

audit, urusan sumber daya manusia (HRD) yang para karyawannya tidak 

berhubungan langsung dengan nasabah bank. 

                                                             
14

 Ali Hasyim, Manajemen Bank, (Jakarta : Bumi Aksara, 1995), h. 141 

 
15

 Danang Suyanto, Dasar-dasar Manajemen Pemasaran, (Jakarta : Caps, 2013), h. 194. 
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Sedangkan Front Office adalah bagian-bagian organisasi di mana karyawan 

secara langsung melayani nasabah. Setiap karyawan diberikan desentralisasi 

otoritas terhadap deskripsi pekerjaan.
16

 Front Office dibank sendiri  lebih dikenal 

dengan sebutan Front Liner, pada bagian atau divisi Front Liner ini dibagi 

kedalam 3 bagian jabatan, yaitu Teller, Customer Service, dan Account Officer. 

c. Dasar Hukum Pelayanan 

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan pelayanan dari 

usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang 

buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal 

ini tampak dalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 267: 

نَ الَْْ رْض   اٰۤ اخَْرَجْناَ لـَكُمْ مِّ ا انَْفِقوُْا مِنْ طيَِّبٰتِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ ـايَُّهاَ الَّذِيْنَ اٰمَنوُْٰۤ
ٰۤ
مُوا  يٰ وَلَْ تيَمََّ

ٰۤ انَْ تغُْمِضُوْا فيِْهِ   الْخَبيِْثَ مِنْهُ تنُْفقِوُْنَ وَلسَْتمُْ  ِِ  باِٰ خِذِيْهِ الَِّْ َ غَنيٌِّ حَمِيْد  
ا انََّ اٰللّٰ وَا عْلمَُوْٰۤ  

 

Artinya :”wahai orang-orang yang beriman, infakkanlh sebagian dari 

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

bumi untukmu. Janganlag kamu memilih yang buruk untuk kamu keluarkan, 

padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan 

mata (enggan) terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah maha kaya, maha 

terpuji”.
17

 

 

 

                                                             
16 Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2008), Cet ke-7, 

h .47.  
 
17

 Depag RI, Al-Quran dan Terjemahan, (Bandung : Syamil Al-Quran Sigma). 
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d. Fungsi Pelayanan 

Kualitas pelayanan tidak dapat dihargai dengan uang ataupun barang 

lainnya. Pelayaanan yang baik hanya dapat dirasakan apabila telah tercapai suatu 

kepuasan sehingga pelanggan menjadi lebih nyaman dan puas dalam memperoleh 

hasil yang di inginkan. 

Secara umum, pelayanan berfungsi sebagai sarana yang wajib diberikan 

kepada pelanggan atau nasabah antara lain sebagai berikut.
18

 

1. Pelayanan berfungsi sebagai sarana pemberian informasi tentang tata cara, 

perhitungn besarnya biaya, persyaratan dan informasi lainnya yang 

berhubungan denagn perusahaan. 

2. Memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan 

atau masyarakat serta memberikan fokus pelayanan kepada pelannggan. 

3. Tidak hanya memberikan kenyamanan kepada pelanggan pelayanan juga 

berfungsi menciptakan keunggulan kompetitif di mana sebuah perusahaan 

dapat bertahan dan selalu eksis di mata pelanggan. 

4. Dengan adanya pelayanan yang baik maka memberi dorongan kepada 

nasabah untuk segera membeli produk yang ditawarkan. 

5. Memberi kemudahan kepada nasabah dalam bertransaksi. 

e. Pelayanan dalam Pandangan  Islam 

                                                             
18

 Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta : Erlangga, 2008), 

Edisi 2, h. 50 
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 Memberikan pelayanan terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan 

yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau 

melakukannya. Sebagian kecil dari ayat Al-Qur’an dan hadits-hadits yang 

mendorong umat manusia untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

sesame. Akan tetapi sebelum berbicara lebih jauh Islam meeletakkan batasan 

yang difirmankan oleh Allah dalam salah satu surat al-Maidah ayat 2: 

وْكُمْ عَنِ الْمَسْجِدِ الْحَرَامِ انَْ  وَاِذَا حَللَْتمُْ فاَصْطاَدُوْا  وَلَْ يجَْرِمَنَّكُمْ شَناَٰنُ قوَْ مٍ انَْ صَدُّ

 َ َ   اِنَّ اٰللّٰ
ثْمِ وَالْعُدْوَانِ وَۖاتَّقوُا اٰللّٰ ا وَتعََاوَنوُْا عَلىَ الْبرِِّ وَالتَّقْوٰىۖ وَلَْ تعََاوَنوُْا عَلىَ الِْْ تعَْتدَُوْْۘ

  شَدِيْدُ الْعِقاَبِ 

 

Artinya :”…dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan 

dan takwa, dan jangan tolong-mmenolong dalam berbuat dosa dan 

pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya 

Allah amat berat siksanya.” 

 

 Melalui ayat diatas Allah memerintahkan kepada kita untuk saling 

menolong didalam koridor “meengerjakan kebajikan dan takwwa” dan Allah 

melarang sebaliknya. Jika kita melanggar ketentuan Allah maka hukuman akan 

diberikan dan “sesungguhnya Allah amat berat siksanya”. Jadi interaksi itu boleh 

dilakukan kapanpun dan dengan siapapun selama tidak melanggar batasan. 

 Ada 6 (enam) karakteristik pelayanan dalam pandangan Islam yang 

dapat digunakan sebagai panduan, antara lain: 

1. Jujur, yaitu sikap yang tidak berbohong, tidak menipu, tidak mengada-ngada 

fakta, tidak berkhianat serta tidak pernah ingkar janji. Hal ini sesuai dengan 

Al-Qur’an SuratAsy-Syu’ara: 181-183. 
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وَلَْ وَزِنوُا۟ بٱِلْقسِْطاَسِ ٱلْمُسْتقَيِمِ۞أوَْفوُا۟ ٱلْكَيْلَ وَلَْ تكَُونوُا۟ مِنَ ٱلْمُخْسِرِينَ۞

 تبَْخَسُوا۟ ٱلنَّاسَ أشَْياَءَٓهمُْ وَلَْ تعَْثوَْا۟ فىِ ٱلْْرَْضِ مُفْسِدِينَ۞

 

Artinya:”sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang 

lai. Dan timbanglah dengan timbangan yang benar. Dan 

janganlah kamu merugikan manusia dengan mengurangi hak-

haknya dan janganlah membuat kerusakan di bumi”. 

 

2. Bertanggung jawab dan terpercaya (Al-Amannah) yaitu suatu sikap dalam 

menjalankan bisnisnya selalu bertangggung jawab dan dapat dipercaya. 

3. Tidak menipu (Al-Kadzib) yaitu suatu sikap yang sangat mulia dalam 

menjaalankan bisnisnya adalah tidak pernah menipu. Seperti praktek bisnis 

dan dagang yang diterapkan ileh Rasulullah SAW adalah tidak pernah 

menipu. 

4. Menepati janji dan tidak curang yaitu suatu sikap pebisnis yang selalu 

menepati janji baik kepada para pembeli maupun diantara sesame 

pembisnis. 

5. Melayani dengan rendah hati (Khidmah) yaitu sikap ramah tamah, sopan 

santun, murah senyum, suka mengalah, namun tetap penuh tanggung jawab. 

6. Tidak melupakan akhirat yaitu ketika sedang menjalankan bisnisnya tidak 

boleh terlalu menyibukkan dirinya semata-mata untuk mencari keuntungan 

materi dengan meninggalkan keuntungan akhirat. Sehingga jika datang 

waktu shalat, mereka wajib melaksanakannya sebelum habis waktunya.  
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f. Teori Pelayanan 

Menurut Pasuraman terdapat lima dimensi pelayanan, yaitu:
19

 

1)  Berwujud (Tangible) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan saraana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 

diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi ruang 

tunggu pelayanan, perlengkapan yang digunakan dan penampilan petugas 

pelayanan. 

2)  Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikaan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat 

dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan, 

keandalan petugas dalam memberikan informasi pelayanan, keandalan 

petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan, dan keandalan petugas 

dalam memudahkan teknis pelayanan. 

3)  Ketanggapan (Responsiviness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan 

dengan penyampaian informasi. 

4)   Jaminan dan Kepastian (Assurance) yaitu pengetahuan, kesopan 

santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

                                                             
19

 Rambat Lupiyadi dan A. Hamdana, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta : Saalemba 

Empat,2009), h. 182 
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menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini 

meliputi kemampuan administrasi petugas pelayanan, kemampuan 

teknis petugas pelayanan dan kemampuan sosial petugas pelayanan. 

5)   Empati (Emphaty) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen. Hal ini meliputi perhatian 

petugas pelayanan, kepedulian petugas dan keramahan petugas 

pelayanan. 

B. Penelitian Terdahulu 

  Dalam penyusunan tugas akhir ini sebelum penulis melakukan penelitian. 

Peneliti sudah menkaji terlebih dahulu buku-buku yang berhubungan dengan 

permasalahan penelitian yang akan diteliti dan menjadi reverensi serta melihat 

tugas akhir dan skripsi yang membahas tentang: 

 Penelitian yang dilakukan oleh  Tika Nurhalimah dengan judul Strategi 

Pelayanan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Metro Madani Kantor 

Cabang Unit Dua Terhadap Kepuasan Nasabah, (Institut Agama Islam 

Negeri IAIN Metro) dan dalam penelitian tersebut, hasil penelitian 

menjelaskan bahwa peneliti lebih memfokuskan pada strategi pelayanan 

yang dilakukan bank pembiayaan rakyat syariah metro Madani cabang 

unit dua terhadap kepuasan nasabah. 
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 Penelitian yang dilakukan oleh Khubaib Imam M dengan judul penerapan 

sistem pelayanan dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada PT.BANK 

SUMUT SYARIAH KCP SIMPANG KAYU BESSAR, ( Universitas Islam 

Negeri Sumatera Utara Medan) dan dalam penelitian tersebut, hasil 

penelitian menjelaskan bagaimana penerapan sistem pelayanan PT.Bank 

Sumut Syari’ah KCP Simpang Kayu Baru dalam meningkatkan loyalitas 

nasabahnya. 

 Penelitian yang dilakukan oleh Intania Cahyasari dengan judul Strategi 

Pelayanan Customer Service Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada PT. 

Bank Tabungan Negara (Persoda) TBK Kantor Cabang Pekanbaru, (Riau,  

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau) dan dalam penelitian tersebut, 

hasil penelitian menjelaskan bagaimaana strategi customer sevice dan apa saja peran 

dan hambatan customer service dalam meningkatkan kepuasa nasabah di PT bank 

tabungan negara (persoda) tbk kantor cabang pekanbaru 
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 BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis  Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah jenis kualitatif, 

penelitian kualitatif sifatnya deskriptif analik. Data yang diperoleh sepertii hasil 

pengamatan, hasil wawancara, hasil pemotretan, analisis dokumen, catatan lapangan, 

disusun peneliti di lokasi penelitian, tidak dituangkan dalam bentuk dan angka-angka. 

Peneliti segera melakukan analisis data dengan memperkaya informasi, mencari 

hubungan, membandingkan, menemukan pola atas dasar data aslinya (tidak 

ditranformasi dalam bentuk angka).
20

 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat yang digunakan untuk memperoleh jawaban 

dari suatu permasalahan pada saat penelitian berlangsung
21

. Lokasi yang dilakukan 

dalam penelitian ini adalah PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) 

Kantor Pusat Air Tiris. Alasan penulis memilih lokasi ini dikarenakan PT. BPRS 

Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Cabang Air Tiris merupakan bank 

yang fokus pada penerapan pelayanan dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah. 

 

                                                             
20 Lira Agustina, Pengantar Metode Penelitian Manajemen, (Surabaya : CV.Jakad Media 

Publising, 2020), h. 8 
 
21 Ni Wayang Arsini dan Ni Komang Sutriyati. “Internalisasi Nilai Pendidikan Karakter Hindu 

Pada Anak Usia Dini”, (Denpasar : Yayasan Gandi Puri, 2020), h. 32. 
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C. Sumber Data 

Data penelitian ini ada dua jenis sumber data: 

1. Data Primer 

Data primer adalah data atau informasi-informasi yang diperoleh di 

lokasi penelitian atau objek penelitian. Untuk memperoleh data primer ini, 

dilakukann wawancara dengan staf  Customer Service, Teller dan lainnya di 

PT. BPRS Berkah Dana Fadhlillah (Perseroda) Kantor Pusat Air Tiris yang 

mana mempunyai hubungan masalah dengan permasalahan yang diteliti. 

2. Data Sekunder 

Sumber data sekunder dalam penelitian ini adalah berasal dari buku-

buku, dokumentasi, internet, artikel, jurnal, serta materi perkuliahan yang 

diberkaitan dengan penelitian. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

 Dalam penelitian penulis menggunakan beberapa teknik pengumpulan data 

untuk penelitian ini seperti: 

1.Observasi  

Teknik observasi adalah suatu cara untuk mendapatkan data dengan 

melakukan pencatatan sekaligus pengamatan secara sistematis tentang suatu 

objek yang diteliti secara langsung di lokasi penelitian. 

2.Wawancara 



22 
 

 
 

Wawancara adalah suatu teknik pengumpulan data untuk mendapatkan 

informasi yang digali dari sumber data langsung melalui metode Tanya jawab 

atau percakapan. Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang 

diperolehh secara langsung dari sumbernya.  

3.Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan dilakukan denagn menelaah literature yang ada 

kaitannya atau hubungannya dengan ppenelitian ini. 

4.Dokumentasi  

Dokumentasi ialah suatau teknik pengumpulan data dengan 

melakukan segala macam dokumen yang sudah didokumentasikan seperti 

pengambilan foto-foto pada saat penelitian serta mengadakan pencatatan 

secara sistematis.
22

 

 

E. Teknik Analisis Data 

Bogdan mengemukakan bahwa “analisis data adalah proses mencari dan 

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan, dan bahan-bahan lain, sehingga dapat mudah difahami, dan temuannya 

dapat diinformasikan kepada orang lain
23

.  

                                                             
22 Ni Wayang Arsini  dan Ni Komang Sutriyati. “Internalisasi Nilai Pendidikan Karakter Hindu 

Pada Anak Usia Dini”, (Denpasar : Yayasan Gandi Puri, 2020), h. 33. 
 
23 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung : Alfabeta, 2016), 

h. 244 
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Pada penelitian ini digunakan analisis deskriptif pendekatan kualitatif dengan 

menganalisis data yang ada. Analisis data kualitatif mmerupakan analisis yang mana 

setelah data dikumpulkan maka dilakukaan penganalisaan lalu digambarkan dalam 

bentuk uraian. Maka peneliti menjelaskan secara rinci dan sistematis sehingga 

tergambar secara utuh dan dapat dipahami secara jelas kesimpulan akhirnya.
24

 

  

                                                             
24 Lexy J Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung : Roda Karya, 2017), h. 248. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan pada pembahasan-pembahasan yang telah diuraikan 

pada bab-bab sebelumnya sebagai berikut. 

1. Pelayanan Front Liner yang diberikan kepada nasabah PT.BPRS Berkah 

Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor pusat Air Tiris memiliki dua 

kategori strategi diantaranya, strategi pelayanan yang mendasar meliputi 

karyawan yang bertugas di bank harus bersikap ramah, komunikatif, name 

tag yang selalu diperhatikan, sedangkan strategi pelayanan utama meliputi 

kompetensi, percaya dan dipercaya, kontribusi, kejujuran, pelayanan prima, 

social dan peduli lingkungan dan yang terakhir innovasi. Selain itu karyawan 

juga harus memberi sikap pelayanan yang positif diantaranya, sikap nasabah 

yang harus dilayani dengan sebaik-baiknya, melayani nasabah secara 

konsisten, ketika berbicara pandangan mata tertuju pada nasabah, memberi 

kesempatan berbicara kepada nasabah,  ekpresi wajah tersenyum ketika 

menyambut dan melayani nasabah, menawarkan bantuan kepada nasabah 

tanpa menunggu diminta, santai dan sopan ketika melayani nasabah, 

sehingga membuat nasabah merasa diistemewakan 

3. Peranan  pelayanan Front Liner dalam meningkatkan jumlah nasabah sangat 

penting, dengan pelayanan yang optimal memberikan dampak yang positif 
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bagi jumlah nasabah yang didapatkan, seperti memberikan kenyamanan saat 

berinteraksi, menunjukkan rasa percaya diri, membuat nasabah merasa puas, 

menciptakan hubungan yang baik dengan nasabah, memerlakukan nasabah 

dengan penuh perhatian. 

B.  SARAN 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian di atas, maka penulis 

memberikan saran sebagai berikut. 

1. Untuk PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat 

AIR Tiris lebih dimaksimalkan lagi dari segi pelayanan, fasilitas dan 

lainnya agar nasabah semakin bertambah. 

2. Menyediakan mesin ATM untuk memudahkan penarikan uang agar tidak 

perlu ke kantor bank Berkah. 

3. Dari hasil penelitian ini diharapkan dijadikan sebagai referensi dan 

dokumentasi bagi pihak kampus sebagai bahan acuan penelitian 

selanjutnya dalam melakukan penelitian terkait pelayanan meskipun 

penelitian ini jauh dari kata kesempurnaan dan banyak kekurangannya. 
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LAMPIRAN I 

 

PERTANYAAN WAWANCARA 

 

1. Pelayanan seperti apa yang diterapkan di PT.BPRS Berkah Dana Fadhlillah 

(pelayanan prima /pelayanan biasa). 

2. Bagaimana pelayanan yang diberikan kepada nasabah?. 

3. Bagaimana peran pelayanan dalam meningkatkan jumlah nasabah? 

4. Keterampilan apa yang harus dimiliki karyawan cs/teller dalam melayani 

nasabah 

5. Bagaimana cara karyawan memberikan perhatian kepada pelanggan berkaitan 

dengan kebutuhan atau keinginan? 

6. Seberapa efektif strategi yang digunakan dalam pelayanan? 

7. Bagaimana peran karyawan dalam menumbuhkan rasa percaya para nasabah 

pada PT.BPRS? 

8. Apakah pelayanan pada PT.BPRS sudah efisien dan efektif dalam melayani 

nasabah? 

9. Apa saja factor pendukung pada pelayanan dalam meningkatkan jumlah 

nasabah? 

10. Apa saja kendala atau permasalan karyawan dalam memberikan pelayanan 

kepada nasabah? 
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DAFTAR KUISEONER NASABAH 

 

1. Apakah karyawan menciptakan suasana yang nyaman saat berinteraksi 

dengan nasabah? 

2. Apakah karyawan menunjukan rasa percaya diri dan bersikap siap 

melayani/membantu nasabah? 

3. Apakah karyawan bersikap ramah dan sopan kepada nasabah? 

4. Apakah teller melayani nasabah dengan urutan kedatangan dan tidak 

membeda-bedakan nasabah? 

5. Apakah pelayanan yang diberikan karyawan membuat nasabah merasa puas? 

6. Apakah karyawan cepat dan tanggap dalam melayani nasabah? 

7. Apakah karyawan menciptakan hubungan yang baik dengan nasabah? 

8. Apakah nasabah merasa nyaman dan aman disaat berada di PT.BPRS Berkah 

Dana Fadhlillah (PERSERODA) Kantor Pusat Air Tiris? 

9. Apakah karyawan merespon baik ketika ada keluhan dari nasabah? 

10. Apakah karyawan memperlakukan nasabah secara penuh perhatian? 
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