
BAB IV 

PAPARAN DATA DAN HASIL PENELITIAN 

 

A. Gambaran umum Objek Penelitian 

1. Sejarah BMT Pahlawan Tulungagung 

BMT PAHLAWAN Tulungagung merupakan salah satu dari 5000 BMT 

yang bertebaran diseluruh tanah air. BMT PAHLAWAN hadir untuk 

memberdayakan ekonomi masyarakat kecil ( akar rumput ) sesuai syariah Islam, 

yakni system bagi hasil/tanpa bunga. BMT PAHLAWAN beroperasi sejak 10 

Nopember 1996, diresmikan oleh Bapak Bupati Tulungagung dengan disaksikan 

oleh seluruh unsur MUSPIDA dan para tokoh masyarakat di Tulungagung. 

Dengan demikian sejak 10 November 1996 BMT PAHLAWAN mulai bergerak 

membantu para pengusaha kecil yang ada disekitarnya. Dalam proses selanjutnya 

BMT Pahlawan memperoleh Badan Hukum Nomor : 

188.4/372/BH/XVI.29/115/2010, Tanggal 14 April 2010. Dengan menempati 

kantor di Jl.R. Abdul Fattah ( komplek ruko pasar Sore  no. 33 ) Tulungagung. 

BMT PAHLAWAN memberikan permodalan kepada para Pengusaha 

kecil dan mikro dengan system bagi hasil. Dengan system ini mereka merasa lebih 

pas. Sebab pemberian jasa tidak didasarkan kepada besarnya jumlah pinjaman. 

Namun didasarkan jumlah keuntungan mereka. Dan jika usaha mereka rugi maka 

kerugian akan ditanggung bersama. Hal ini  berbeda dengan lembaga – lembaga 

keuangan konvensional yang tidak kenal nasib nasabah. Untung atau rugi tidak 

peduli yang penting “ bayar bunga “. Inilah ketidakadilan dalam praktek riba yang 

selama ini menjalar dalam kehidupan. 



Dengan system syariah terbukti BMT Pahlawan makin berkembang dan 

diminati masyarakat sebagai lembaga keuangan alternatif. Jika pada saat 

berdirinya pada tahun 1996 BMT ini hanya bermodalkan 15 juta, kini dalam 

usianya yang 19 tahun BMT Pahlawan telah berkembang  mencapai dengan 

anggota binaan mencapai 12.129  orang. Mereka terdiri dari para Pengusaha kecil, 

kecil bawah di segala sektor ; Perdagangan, Perikanan, Pegrajin, Pertanian, PKL 

dan lain – lain. Anggota BMT  juga terdiri dari para penyimpan,  dan para 

donator, berada  di seluruh pelosok Tulungagung. Sehingga tidak mengherankan 

jika untuk mempermudah pelayanan dan jangkauan, BMT mendekatkan diri 

dengan membuka cabang – cabang dan Pokusma di beberapa tempat yakni : 

Cabang Bandung di Ruko Stadion Bandung, Cabang Gondang di Komplek Ruko 

Stadion Gondang, dan Pokusma di Notorejo. 

2. Visi BMT Pahlawan Tulungagung 

Visi BMT adalah menjadikan BMT sebagai lembaga keuangan syariah 

yang kuat, sehat, terpercaya, aman, nyaman dan transparan. 

 

3. Misi BMT Pahlawan Tulungagung 

Misi BMT adalah mengembangkan POKUSMA, baitul maal dan cabang-

cabang yang maju dan transparan, dengan prinsip kehati-hatian sehingga terwujud 

kwalitas masyarakat di sekitar BMT yang selamat, damai dan sejahtera. 

4. Bidang Keanggotaan 

BMT adalah lembaga ekonomi yang dibangun dan ditumbuhkembangkan 

dari dan untuk anggota. Oleh sebab itu peranan Anggota dalam menentukan maju 

mundurnya BMT sangat besar. Anggota BMT Pahlawan terdiri atas anggota 



tetap, anggota tidak tetap dan anggota kehormatan. Anggota tetap adalah Para 

Pendiri BMT Pahlawan yang sejak berdirinya telah ikut mendirikan dengan 

menyetor modal awal yang disebut Simpanan Pokok Khusus (saham), simpanan 

pokok dan simpanan wajib. Anggota tidak tetap adalah anggota yang mendaftar 

kan diri  setelah BMT berdiri dengan membayar simpanan Pokok, namun belum 

membayar sepenuhnya simpanan wajib. Mereka bisa masuk setiap saat dan bisa 

keluar setiap saat pula. Mereka masuk untuk  menanamkan modal (Simpanan 

Pokok Khusus), atau menyimpan/menabung atau memperoleh pelayanan 

pembiayaan dan atau juga untuk membayar dan menerima Zakat, infaq maupun 

shodaqoh dari BMT. Jumlah mereka selalu bertambah dari tahun ketahun. 

Sedangkan anggota kehormatan atau disebut anggota luar biasa adalah orang yang 

mempunyai kepedulian dan jasa untuk ikut serta memajukan BMT namun mereka 

tidak bisa ikut secara penuh sebagai anggota BMT. Sesuai data yang ada hingga 

akhir tahun 2015 anggota BMT tercatat sebanyak 12.129 orang dengan rincian 

sebagaimana table berikut : 

TABEL 4.1 

PERKEMBANGAN ANGGOTA BMT PAHLAWAN 

No Anggota Tahun 2014 Tahun 2015 

1 Pendiri / Aggota Tetap           61 orang      61 orang 

2 Penanam Saham           63 orang      63 orang 

3 Penyimpan / Penabung      10.337 orang    10.900 orang 

4 Penerima Pembiayaan      1.435 orang     1.105 orang 



 Total   11.896 orang   12.129 orang 

Sumber : Buku Profil Lembaga BMT Pahlawan 2014-2015 

5. Bidang Kepengurusan 

Untuk menjalankan roda organisasi, BMT Pahlawan di kendalikan oleh 3 orang 

Dewan  Pengawas dan 5 orang Dewan Pengurus sebagaimana berikut ; 

 

 

KEPENGURUSAN BMT PAHLAWAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bagan diatas merupakan bentuk dari sistem keorganisasian yang di aplikasikan 

di BMT Pahlawan, adapun struktur dari kepengurusan BMT Pahlawan adalah sebagai 

berikut ; 

RAPAT 

ANGGOTA/PENDIRI 

Bag. 

Pembukuan 

Bag. 

ZIS 

PIMPINAN 

CABANG 

PEMBINA PENGURUS PENGAWAS 

MANAGER 

Bag. 

Tabungan 

Kasir Bag. 

Pembiayaan 



Dewan Pengawas  : 

Pengawas Syariah  : Drs. H. Murtadlo 

Pengawas    : H. Mulyono, SH 

  H. Chamim Badruzaman 

 

Dewan  Pengurus  :  

Ketua    : Dr. H. Laitupa Abdul Mutalib, Sp.PD 

Wakil Ketua   : Drs. Affandi  

Sekretaris   : Drs.H. Siswadi, MA  

Wakil Sekretaris  : Dr. H. Anang Imam M, MKes 

Bendahara   : Hj. Ir. Harmi Sulistyorini 

Manager Umum  : H. Nyadin, MAP 

Kabag Keuangan  : Dyah Iskandiana, S.Ag 

Bagian Pembukuan  : Feri Yeti, SE 

Bagian Pembiayaan  : 1. Mispono, SE 

       2. Fatkhur Rohman Albanjari 

Bagian ZISWA  : Ariful Fauzi, SE, Sy 

Bagian Data dan Informasi : Miftahul Jannah,SE  

Pimpinan Pokusma Notorejo : Juprianto, S.Ag 



Bagian Administrasi  : 1.) Dewi Kusnul Khotimah, Shi  

 2.) Marathul Anisa, SE 

Cabang Bandung  : Nungky Suryandari, S.Sy 

Cabang Gondang  : Arini Hidayati, SE.Sy 

Marketing   : 1. Evita Agustina Wulandari,SE.Sy 

       2. Ellen Diyanti Mandasari,SE.Sy 

       3. Yulliati,SE.Sy 

Alamat Kantor   : Jl. Ki Mangun Sarkoro, No 104 

  Tulungagung 

Email    : bmt.pahlawan@yahoo.co.id 

No Tlp    : 0355 – 328350 

B. Data Penelitian 

a. Waktu penelitian  

Penelitian skripsi dengan judul “Peranan Customer Service dan Personal 

Marketing dalam Meningkatkan Loyalitas dan Jumlah Nasabah pada di Baitul 

Maal Wat Tamwil (BMT) Pahlawan Tulungagung” dilaksanakan mulai tanggal 30 

Mei 2017 – 2 Juni 2017. 

b. Narasumber  

Adapun narasumber utama yang diwawancarai dalam penelitian ini adalah  

1. Bella     : Customer service kantor pusat 

2. Nungky Suryandari,S.Sy : Customer service cabang Bandung 

3. Dewi Kusnul Khotimah, Shi : Customer service cabang Notorejo 



4. Arini Hidayati,SE.Sy  : Customer service cabang Gondang 

5. Evita Agustina Wulandari : Marketing 

6. Ellen Diyanti Mandasari : Marketing 

7. Yuliati    : Marketing 

c. Bidang Usaha BMT Pahlawan  

BMT Pahlawan sebagai mitra pengusaha kecil, bertekad mmbantu mengurangi 

kemiskinan dengan meningkatkan ekonomi mereka. Adapun kegiatan yang 

dilakukan yakni: 

a.) Pembiayaan 

Salah satu produk BMT Pahlawan adalah kegiatan pembiayaan. 

Pembiayaan adalah pemberian modal atau menyediakan barang yang 

dibutuhkan untuk keperluan usaha para pengusaha kecil agar usaha mereka 

semakin berkembang. Dalam setiap pembiayaan berarti telah terjadi akad 

krjasama (syirkah) antara BMT (sebagai pemilik modal) dengan pengusaha 

kecil (sebagai pemakai modal) untuk bersama-sama mengem,bangkan usaha. 

Sebagai lembaga keuangan syariah, BMT memakai system yang sesuai 

syariah Islam. Dalam kerjasama inilah akan diperoleh bagian pendapatan.  

Adapun jenis-jenis pembiayaan yang dilakukan BMT antara lain: 

1) Pembiayaan Musyarokah adalah system pembiyaan dengan akad 

syirkah atau kerjasama antara BMT dengan anggota atau nsabah 

dengan modal tidak seluruhnya (sebagian) dari BMT atau penyertaan 

modal. Dalam jangka wktu tertentu hasiol keuntungan usaha akan 

dibagi sesuai kesepakatan. 

2) Pembiayaan Mudhorobah adalah system pembiayaan dengan akad jual 

beli, dimana anggota membutuhkan barang (alat sarana usaha) dan 



BMT menyediakan barangnya. Kemudian anggota membelinya di 

BMT dengan pembayaran di belakang atau jatuh tempo, besarnya 

harga dan lamanya pembayaran ditentukan berdasarkan kesepakatan 

kedua belah pihak. 

3) Pembiayaan Bai’ Bitsaman Ajil (BBA) adalah sistm pembayaran 

dngan akad jual beli dimana anggota membutuhkan barang (alat sarana 

usaha) dan BMT menyediakan barangnya. Kemudian nasabah 

membelinya di BMT dengan pembayaran diangsur. Besarnya angsuran 

dan lamanya pembayaran ditentukan berdasarkan kesepakatan kedua 

belah pihak. 

4) Pembiayaan Qordul Hasan adalah pembiayan yang tidak memungut 

bagi hasil kepada anggota (pminjam) waktu untuk usaha dan ada 

hasilnya. Dan jika bangkrut yang bersangkutan akan dibebaskan dari 

pinjaman. Misalkan: untuk pembelian obat, untuk memberi modal bagi 

orang yang tidak mampu. 

b.) Menghimpun Simpanan atau Tabungan 

Macam-macam simpanan atau tabungan di BMT: 

1) Simpanan Pokok yaitu simpanan yang dibayarkan sekali ketika masuk 

anggota baru BMT. 

2) Simpanan Wajib yaitu simpanan yang wajib dibayarkan tiap bulan atau 

setiap mengangsur pembiayaan 

3) Simpanan Pokok Khusus (Saham) yaitu simpanan yang dibayarkan 

untuk modal awal dan pemupukan modal BMT, simpanan ini tidak 

bias diambil kecuali dalam keadaan tertentu. Simpanan ini akan 

memperoleh Deviden (pembagian SHU) tiap tahun. 



4) Simpanan Sukarela dengan pola mudhorobah, ada 2 macam: 

a) Simpanan Mudhorobah Biasa yaitu simpanan angota BMT 

yang jumlahnya tidak terbatas, dapat diambil sewaktu- waktu 

serta jumlah pengembaliannya tidak dibatasi. 

b) Simpanan Mudhorobah Berjangka (deposito) yaitu simpanan 

anggota BMT yang jumlahnya tertentu dan jangka waktu 

pemgembaliannya ditentukan pula sesuai kesepakatan antara 

penabung dengan pihak BMT. Misalnya: jangka 1 bulan, 3 

bulan, 6 bulan, 24 bulan dan seterusnya. 

5) Simpanan Investasi Khusus yakni simpanan khusus bagi perorangan 

atau kolektif dengan jangka waktu minimal 5 tahun dan akan 

memperoleh bagi hasil khusus yang dapat diambil setiap bulan. 

6) Simpanan Haji yakni simpanan khusus bagi perorangan yang telah 

mempunyai niat untuk menunaikan ibadah haji, dengan menyisihkan 

Rp 500.000,- tiap bulan penabung akan dapat menunaikan ibadah haji. 

7) Simpanan Pensiun yakni simpanan khusus bagi perorangan yang bias 

diambil jika yang bersangkutan telah pensiun.
1
 

C. Temuan Hasil Penelitian 

1. Strategi pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah 

a.) Hasil wawancara di kantor pusat 

Strategi pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah 

nasabah adalah dengan melihat tingkat kepuasan nasabah, apabila nasabah 

tersebut puas dengan pelayanan yang diberikan maka nasabah tersebut akan 

kembali ke kantor guna melakukan transaksi serta pihak customer service akan 

                                                           
1
 Buku Laporan Rapat Anggota Tahunan (RAT) BMT Pahlawan Tulungagung Tahunan 2016. 



mempengaruhi nasabah guna mengajak kerabat,saudara,rekan atau tetangga 

untuk ikut serta menjadi mitra dengan BMT Pahlawan. Sebagaimana yang 

disampaikan oleh Ibu Bella selaku customer service di kantor pusat. 

“strategi yang kami gunakan dalam meningkatkan jumlah nasabah 

selaku customer service ya promosi dengan nasabah untuk mengajak rekan-

rekannya menabung atau mengajukan pembiayaan, menawarkan produk-

produk yang tersedia di lembaga, berkomunikasi dengan nasabah secara baik 

dan sopan, tidak menyinggung perasaan nasabah, menciptakan suasana 

nyaman dan ramah dengan nasabah, sabar dalam menghadapi nasabah yang 

memiliki latar belakang yang berbeda.”
2
 

 

Dari apa yang disampaikan narasumber  dapat digaris bawahi bahwa 

strategi yang diambil oleh customer service yang bertugas di kantor pusat 

dalam upaya meningkatkan jumlah nasabah yakni dengan cara melakukan 

promosi kepada nasabah yang datang untuk mengajak orang lain bergabung 

dengan lembaga, serta berkomunikasi dengan nasabah dengan baik. 

 

b.) Hasil wawancara di kantor cabang  

Hal yang serupa juga disampaikan oleh narasumber dari customer 

service cabang Gondang, Notorejo, dan cabang Bandung sebagaimana 

jawaban yang diungkapkan oleh narasumber dari customer service kantor 

pusat. 

c.) Hasil wawancara di kantor cabang Bandung 

 Ibu Nungky mengungkapkan bahwa, “strategi pelayanan yang 

diterapkan untuk meningkatkan jumlah nasabah ya dengan cara 

berkomunikasi dengan nasabah dengan ramah, sabar dalam menghadapi 

nasabah dengan kata lain tidak menyinggung perasaan nasabah dalam 

                                                           
2
 Wawancara dengan Ibu Bella selaku customer service di kantor pusat BMT Pahlawan, tanggal 30 Mei 

2017 



berkomunikasi, mempengaruhi nasabah untuk mengajak rekan atau saudara 

untuk bergabung di BMT dengan cara menabung ataupun melakukan 

pengajuan pembiayaan ya dengan nada bicara santai tidak terlalu serius biar 

nasabah juga tidak tegang.”
3
 

 

Sebagaimana yang disampaikan oleh Ibu Nungky yakni strategi dalam 

rangka untuk meningkatkan jumlah nasabah yakni dengan cara berkomunikasi 

secara baik dan sopan dengan nasabah, mempengaruhi nasabah yang datang 

untuk mengajak rekan-rekan nasabah bersedia bergabung dengan BMT 

Pahlawan. 

 

d.) Hasil wawancara di kantor cabang Gondang 

 

Ibu Arini selaku customer service cabang Gondang juga 

menambahkan,”....pada dasarnya sistemnya sama yang penting itu kuncinya 

berkomunikasi dengan baik untuk menciptakan rasa kekeluargaan dengan 

nasabah apabila nasabah sudah merasa nyaman dan sudah menganggap kita 

seperti keluarga sendiri kita mau mempengaruhi untuk mengajak orang lain 

juga mudah, yang terpenting itu membangun rasa kekeluargaan dulu dengan 

nasabah atau kita mendekatkan diri dulu dengan nasabah”
4
 

 

Dari pemaparan diatas disampaikan oleh Ibu Arini bahwa sistem atau 

strategi yang digunakan sama karena dianggapnya bahwa dalam satu 

manjemen atau dalam naungan satu lembaga sistem yang diterapkan sama 

seperti halnya di kantor pusat dan kantor cabang lain. Selain demikian juga 

beliau menyampaikan bahwa faktor utama yakni dengan mendekatkan diri 

kepada nasabah sehingga tercipta rasa kekeluargaan dengan para nasabah. 

 
                                                           

3
 Wawancara dengan Ibu Nungky  selaku customer service cabang Bandung  dan Ibu Dewi selaku 

customer service cabang  Pokusma Notorejo, tanggal 31 Mei 2017 
4
Wawancara dengan Ibu Arini selaku customer service cabang Gondang, tanggal 31 Mei 2017  



e.) Hasil wawancara di kantor cabang Notorejo 

 

Ibu Dewi menyampaikan,”sebenarnya kalau di cabang Notorejo sini 

tidak begitu fokus untuk memberi target nasabah terus bertambah karena 

dari keseluruhan cabang disini yang paling ramai jadi dengan adanya 

kantor cabang ditengah-tengah mereka,mereka para warga sudah 

antusias datang sendiri karena lembaga keuangan-keuangan lain juga 

cukup jauh mereka yang tinggal dipelososk-pelosok malas untuk pergi 

jauh jadi ini kesempatan besar bagi BMT Pahlawan Cabang Notorejo ini 

ya tentunya kita ramah dan sopan dalam melayani mereka.”
5
 

 

Sedikit berbeda pendapat yang disampaikan Ibu Dewi dengan Ibu 

Nungky dan Ibu Arini, Ibu Dewi berpendapat bahwa secara garis besar pada 

cabang Notorejo dikatakan tidak memiliki strategi khusus untuk menjaring 

jumlah nasabah lebih banyak lagi karena dari cabang-cabang lain cabang 

Notorejo sudah termasuk kantor cabang yang memiliki jumlah nasabah lebih 

unggul daripada kantor cabang lain hal berikut didukung oleh letak geografis 

kantor cabang Notorejo yang dekat dengan pemukiman warga yang notabene 

pemukiman warga jauh dari keramaian hiruk pikuk kota sehingga 

memudahkan warga untuk berduyun-duyun berkesempatan bermitra dengan 

BMT Pahlawan.  

Beberapa jawaban dan pendapat dari ke-4 narasumber merujuk ke 

sistem yang sama karena pada hakikatnya dalam satu lembaga sistem 

pelayanan yang digunakan adalah sama sesuai kesepakatan bersama, namun 

salah satu narasumber menambahkan beberapa jawaban yang mana jawaban 

tersebut merupakan faktor yang utama bagi narasumber tersebut. 

                                                           
5
 Wawancara dengan Ibu Dewi selaku customer service cabang Notorejo, tanggal 31 Mei 2017 



 

2. Upaya pelayanan customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah  

a.) Hasil wawancara di kantor pusat 

Pelayanan yang berkualitas merupakan tolak ukur baik buruknya sajian 

atau layanan yang diberikan oleh sebuah lembaga dalam rangka memuaskan 

pelanggan dengan cara memberikan atau menyampaikan jasa yang melebihi 

harapan pelanggan. Pelayanan yang diberikan lebih mengarah ke mendekatkan 

emosional kepada nasabah seperti yang disampaikan Ibu Bella :  

 “upaya pelayanan kita dalam meningkatkan loyalitas nasabah ya 

dengan cara memberikan pelayanan prima kepada nasabah seperti wajib 

melakukan 3S yakni Senyum,Sapa dan Salam serta menerima keluhan 

nasabah sebisa mungkin kita bantu dengan baik apabila belum bisa kita bantu 

saat itu juga ya keluhan-keluhan nasabah kita tampung dulu baru kita 

rembukkan bersama-sama solusinya, menyampaikan infomasi dengan jelas, 

tata bahasa yang digunakan ya sesuai dengan karakter nasabah agar bisa 

diterima oleh nasabah.”
6
 

 

Mengutip dari apa yang disampaikan narasumber diatas, bahwa 

lembaga tersebut menekankan kepada karyawannya dalam menangani nasabah 

selalu mewajibkan dengan menyambut nasabah dengan ramah dengan 

menggunakan cara 3S yakni Senyum, Salam, Sapa kepada setiap nasabah. 

 

b.) Hasil wawancara di kantor cabang 

Hasil wawancara pada customer service di kantor cabang Gondang, 

Notorejo, dan Bandung dapat ditarik kesimpulan bahwa apa yang mereka 

                                                           
6
 Wawancara dengan Ibu Bella selaku customer service di kantor pusat BMT Pahlawan, tanggal 30 Mei 
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sampaikan tidak jauh berbeda dengan yang disampaikan customer service di 

kantor pusat. 

c.) Hasil wawancara di kantor cabang Bandung 

 

Ibu Nungki berkata, “...upaya meningkatkan loyalitas nasabah ya 

dengan cara kita memberikan kesan seramah mungkin dengan nasabah, 

memberikan apresiasi terhadap nasabah yang sudah loyal seperti 

memberikan sovenir seperti payung, kaos, dan lain lain agar nasabah juga 

betah menabung atau bekerja sama dengan BMT”
7
 

 

Ibu Nungki memaparkan bahwa untuk  meningkatkan loyalitas perlu 

adanya pemberian apresiasi kepada nasabah seperti pujian ketika nasabah 

membayar dengan tepat waktu, memberikan souvenir untuk nasabah yang 

memiliki prestasi agar senantiasa bermitra dengan lembaga. 

 

d.) Hasil wawancara di kantor cabang Notorejo 

 

Ibu Dewi memberikan jawaban, “dalam upaya meningkatkan loyalitas 

yaa yang penting itu kita tetap ramah agar nasabah juga betah dan nyaman, 

tidak ribet dalam pelayanan juga. Dengan demikian nasabah akan merasa 

dihargai dan nasabah akan melakukan transaksi dengan baik ya mungkin 

dengan membayar angsuran dengan baik dan tepat waktu bisa juga 

mereferensikan produk dan jasa kami ke orang lain dan mengajaknya 

bergabung”
8
 

 

Dari pemaparan oleh Ibu Dewi, dengan memperlakukan nasabah 

dengan ramah, tepat dan cepat dalam pelayanan dirasa dapat meningkatkan 

                                                           
7
 Wawancara dengan Ibu Nungki selaku customer service kantor cabang Bandung, tanggal  31 Mei 
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8
 Wawancara dengan Ibu Dewi selaku customer service kantor cabang Notorejo, tanggal  31 Mei 2017 



rasa loyalitas nasabah dengan demikian nasabah merasa lebih dihargai dan 

merasa adanya kedekatan kekerabatan dengan karyawan. 

 

e.) Hasil wawancara di kantor cabang Gondang 

 

Ibu Arini juga menyampaikan,”untuk mempertahankan nasabah agar 

tetap loyal itu sebenarnya susah-susah mudah,,yang pasti itu pihak lembaga 

selalu memberikan apresiasi kepada nasabah yang sudah loyal dengan 

memberikan souvenir seperti payung, kaos, gantungan kunci, parsel kalau 

mau lebaran kurang lebih ya seperti itu.”
9
 

 

Dari pemaparan yang disampaikan oleh narasumber tersebut dapat 

disimpulkan bahwa apa yang disampaikan adalah sama yakni dalam 

mempertahankan dan meningkatkan nasabah yang loyal yakni dengan cara 

menjaga rasa kekeluargaan dengan nasabah, ramah dan sopan tidak 

menyinggung perasaan nasabah dalam hal apapun, selalu tanggap dengan 

keluhan nasabah dan memberikan layanan prima terhadap nasabah. Salah satu 

narasumber juga berpedendapat bahwa dengan cara memberikan souvenir 

kepada nasabah yang memiliki tingkat loyalitas juga alternatif untuk lebih 

meningkatkan loyalitas kepada nasabah. 

 

3. Strategi personal marketing dalam meningkatkan jumlah nasabah? 

Sudah menjadi sebuah keharusan seorang marketing untuk memiliki strategi 

khusus untuk menjaring nasabah baru agar bersedia bergabung dengan lembaga 

yang dipromosikan sebagaimana yang disampaikan oleh Ibu Ellen, Ibu Evita dan 

Ibu Yuliati sebagai petugas personal marketing di BMT Pahlawan Tulungagung. 
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Ibu Ellen menyampaikan,”....strategi yang saya gunakan untuk menarik 

minat nasabah baru yaitu dor to dor lantas menjelaskan apa maksut bertamu 

terus mengenalkan lembaga, menawarkan produknya kalo tabungan ya jenis 

tabungannya apa aja, kalau pembiayaan ya jenis pembiayaannya apa saja 

dijelaskan, ya kurang lebihnya demikian.”
10

 

 

Dari pemaparan diatas oleh Ibu Ellen menyampaikan bahwa strategi 

yang beliau gunakan yakni dengan cara dor to dor artinya dengan cara 

bertamu atau mendatangi rumah satu ke kerumah lain dan menawarkan produk 

dan mempromosikan BMT Pahlawan. 

 

Ibu Evita juga berpendapat bahwa, “strategi yang saya gunakan untuk 

menambah jumlah nasabah bisa melalui promosi dengan rekan atau kerabat, 

memperkenalkan lembaga dan macam produknya, promosi di grup whatsapp 

(media sosial), dan kita juga melalui sitem dor to dor terjun langsung ke 

masyarakat dan bertamu kepada masyarakat ya tentunya tetap memegang 

teguh norma kesopanan dengan tidak memaksakan kehendak kita apabila 

pada saat kita bertamu orang tersebut sedang sibuk, yang terakhir juga terkait 

dor to dor kita juga belusukan ke pasar atau ruko-ruko usaha kecil menengah 

dengan menawarkan produk-produk pembiayaan.”
11

 

 

Dari pemaparan Ibu Evita dapat digaris bawahi bahwa untuk menarik 

minat nasabah dapat melalui cara dor to dor seperti yang disampaikan oleh 

marketing Ibu Ellen serta mempromosikan lembaga dan produknya dengan 

masuk ke wilayah sentra ekonomi seperti di ruko-ruko, pasar, unit usaha 

mikro dan menengah, promosi melalui grup atau kelompok di media sosial. 
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Ibu Yuliati menyampaikan,”strategi yang saya gunakan ketika 

menarik nasabah kurang lebih ya mungkin sama dengan teman-teman 

marketing lainnya seperti dengan cara dor to dor kita datang kerumah satu 

dengan kerumah lainnya dengan cara bertamu, promosi dengan rekan dan 

keluarga juga bisa. Kurang lebih ya demikian karena dari teman-teman 

marketing sendiri berdiri dengan satu manajemen jadi strategi kami kurang 

lebih ya sama.”
12

 

Dari pemaparan oleh Ibu Yulliati bahwa strategi yang digunakan 

ketika menarik nasabah ialah dengan cara mempromosikan kepada rekan-

rekannya dan keluarga terdekatnya. 

Secara garis besar dari apa yang narasumber paparkan adalah sama, ke tiga 

narasumber berdiri pada satu manajemen yang sama jadi strategi yang mereka 

gunakan juga sama hanya saja wilayah kerja masing-masing narasumber 

berbeda dalam mencari nasabah baru.  

Para narasumber berpendapat bahwa strategi yang mereka gunakan 

yakni dengan sistem dor to dor artinya seorang marketing melakukan cara 

bertamu dari rumah-rumah warga dengan mengenalkan lembaga dan produk-

produknya. Dengan demikian seorang marketing juga dapat secara langsung 

berinteraksi dengan masyarakat serta dapat mengetahui latar belakang baik 

karakter maupun status ekonomi masyarakat. 

4. Upaya personal marketing dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

Sebagai seorang marketing mustahil rasanya jika tidak berhadapan langsung 

dengan nasabah. Sudah menjadi keharusan seorang personal marketing 

berkomunikasi langsung dengan nasabah dan calon nasabah. Seorang personal 

marketing juga harus memiliki strategi khusus atau upaya-upaya yang dilakukan 

agar nasabah selalu loyal dengan lembaga. Berikut pemaparan pendapat 
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narasumber terkait upaya personal marketing dalam meningkatkan loyalitas 

nasabah. 

 

Ibu Ellen menyatakan,”upaya yang saya lakukan biar nasabah loyal 

ya dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan seorang pegawai atau 

karyawan biar selalu siap menghadapi nasabah dengan karakter apapun dan 

bagaimanapun jadi selalu sigap dan siap menerima keluhan nasabah jadi 

nasabah juga akan merasa puas. Selalu menjaga kepercayaan nasabah agar 

nasabah tidak kecewa dengan pelayanan kita. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan juga dibutuhkan pelatihan-pelatihan terhadap pegawainya BMT 

kurang lebih dalam jangka waktu 1 tahun pelatihan bisa diadakan selama 6x 

pelatihan.” 
13

 

 

Dari pemaparan tanggapan dari Ibu Ellen menyatakan bahwa upaya 

yang beliau lakukan dalam rangka meningkatkan loyalitas nasabah ialah 

dengan meningkatkan kualitas pelayanan terlebih dahulu untuk karyawan agar 

selalu siap dan sigap dalam melayani nasabah dengan baik dan benar yang 

berimbas pada sikap imbal balik nasabah kepada lembaga seperti sikap 

loyalitas nasabah kepada BMT. Dalam menigkatkan kualitas pelayanan 

karyawan perlu adanya mengikuti pelatihan-pelatihan yang sudah disiapkan. 

 

Ibu Evita berpendapat bahwa, “upaya yang dilakukan ialah salah 

satunya memberikan apresiasi berupa ya yang paling ringan itu adalah 

berupa pujian terhadap usaha nasabah atau terkait kedisiplinan nasabah 

kalau ia membayar angsurannya lancar dan disiplin, lantas memperbaiki 

kualitas pelayanan dengan mengikuti berbagai pelatihan dan yang paling 

penting adalah menjaga kepercayaan nasabah.”
14
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Dari pemaparan Ibu Evita menyampaikan pendapatnya yakni upaya 

yang dilakukan yakni memberikan apresiasi terhadap nasabah yang memiliki 

prestasi seperti nasabah yang disiplin membayar angsurannya atau 

tabungannya serta memperbaiki kualitas pelayanan dengan cara mengikuti 

pelatihan untuk karyawan yang sidah disiapkan. 

 

Ibu Yulliati juga menyampaikan pendapatnya, yakni: “dalam 

melakasanakan upaya-upaya yang kita lakukan perlu adanya kedekatan 

emosional baik dengan nasabah maupun calon nasabah, nasabah yang loyal 

tidak bisa diciptakan secara langsung begitu saja melainkan juga harus 

dibangun rasa kekeluargaan dengan nasabah, kalau nasabah merasa dihargai 

maka nasabah juga akan loyal terhadap lembaga kalu kita cuek ya tidak akan 

bisa nasabah loyal dengan lembaga. Oleh karena itu loyalitas dibangun atas 

dasar rasa kekeluargaan kita dengan nasabah selain itu menjaga serta 

meningkatkan kualitas pelayanan kita itu juga penting.” 
15

 

 

 Seperti yang disampaikan oleh marketing ke-1, ke-2 dan ke-3 secara 

gasir besar adalah poin terpenting dalam menciptakan dan meningkatkan 

loyalitas nasabah yakni dengan cara mendekatkan emosional dan rasa 

kekeluargaan antara pegawai dengan nasabah serta dibutuhkan sebuah 

apresiasi untuk nasabah yang memiliki prestasi. 

D. Analisis Data 

1. Strategi pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah 

Dari hasil penelitian yang dilakukan di BMT Pahlawan Tulungagung 

bahwasannya, peranan customer service peranan customer service terhadap 

nasabah BMT Pahlawan Tulungagung itu sangatlah penting, pelayanan menjadi 
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suatu hal yang harus terus diperbaiki dan dipertahankan mengingat persaingan 

didunia perbankan untuk mempertahankan nasabah ataupun mencari calon 

nasabah untuk menjadi nasabah kita itu sulit dan sekaligus customer service 

merupakan jembatan penghubung atau perantara bagi bank dan nasabah yang 

ingin mendapatkan pelayanan jasa-jasa ataupun produk-produk bank yang 

tersedia. 

Pelayanan customer service yang diberikan oleh pihak BMT Pahlawan 

dalam meningkatkan jumlah nasabah diantaranya yakni, customer service 

berperan sebagai salesman atau promotion untuk melakukan penawaran produk-

produk lembaga kepada nasabah serta mempengaruhi nasabah untuk mengajak 

rekan atau kerabat untuk bergabung dengan BMT Pahlawan, customer service 

sebagai unit pelayanan utama memberikan informasi kepada nasabah, customer 

service berdiri sebagai pusat segala macam informasi terkait lembaga sehingga 

seorang customer service harus memiliki kemampuan yang cerdas. 

2. Upaya pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada seluruh 

customer service yang bertugas di BMT Pahlawan dapat diketahui bahwa, dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah customer service menerapkan beberapa sistem 

diantaranya yakni : 

1.) Memberikan pelayanan prima seperti dengan cara 3 S yakni Senyum, 

Salam, Sapa kapada setiap nasabah yang datang.  

2.) Memberikan apresiasi terhadap nasabah yang memiliki prestasi khusus. 

3.) Selalu bersikap ramah dan terbuka kepada nasabah, sehingga nasabah 

merasa nyaman pada saat petugas memberikan pelayanan. 



4.) Memberikan pelayanan yang cepat dan tepat sehingga nasabah selalu 

merasa puas dengan pelayanan petugas 

3. Strategi personal marketing dalam meningkatkan jumlah nasabah 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh peneliti berdasarkan pemaparan yang 

dijelaskan oleh narasumber, strategi yang dilakukan oleh personal marketing dalam 

rangka meningkatkan jumlah nasabah yakni dengan cara : 

1.) Dor To Dor 

 Artinya seorang marketing bertamu dari rumah kesatu kerumah lainnya guna 

menjelaskan bersilaturahmi dan mendekatkan diri ke masyarakat serta 

menjelaskan terkait BMT Pahlawan serta produk-produknya.  

2.) Promosi Ke Rekan, Kerabat, Media Sosial 

Seorang personal marketing BMT Pahlawan juga melakukan giat promosi 

kepada rekan, kerabat serta yang sedang digandrungi di era teknologi yakni 

promosi melalui media sosial yang tersedia di HandPhone. 

4. Strategi personal marketing dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

BMT Pahlawan Tulungagung berupaya menerapkan beberapa strategi atau 

usaha-usaha yang dilakukan oleh seorang personal marketing untuk meningkatkan 

loyalitas nasabahnya, berdasarkan yang disampaikan oleh narasumber upaya tersebut 

meliputi : 

1.) Meningkatkan kualitas pelayanan seorang pegawai atau karyawan agar selalu siap 

menghadapi nasabah dengan karakter apapun dan bagaimanapun.. 

2.) Memperbaiki kualitas pelayanan dengan mengikuti berbagai pelatihan 

3.) Perlu adanya kedekatan emosional dengan nasabah 



4.) Memberikan apresiasi kepada nasabah yang tidak memiliki masalah berupa pujian 

atau memberikan cindera mata sebagai ungkapan penghargaan BMT Pahlawan 

terhadap nasabah yang bermitra dengan baik. 

 

 

 

 


