
BAB V 

PEMBAHASAN 

 

A. 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 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 : 

a. Customer service sebagai Salesman atau Promotion 

BMT Pahlawan memiliki 4 kantor yakni yang terdiri dari 1 kantor pusat,dan 3 

kantor cabang yang masing-masing memiliki customer service yang sangat 

berperan penting dalam pelayanan kepada nasabah. Dalam rangka menambah 

jumlah nasabah customer service memberikan atau menawarkan produk-produk 

yang tersedia kepada nasabah serta mempengaruhi nasabah yang datang untuk 

mengajak rekan atau kerabat nasabah agar berkenan bergabung dan bermitra 

dengan BMT Pahlawan. 

b. Servicing atau pelayanan 

BMT Pahlawan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah dengan cara 

berkomunikasi dengan nasabah secara baik dan sopan, artinya menciptakan 



suasana berkomunikasi seramah mungkin tanpa menyinggung perasaan nasabah. 

Melayani nasabah dengan penuh kesabaran, ketelatenan dan tepat sasaran apa 

yang dibutuhkan oleh nasabah. 

c. Information centre atau pusat informasi 

Masyarakat atau nasabah baru pada umumnya adalah masyarakat yang masih 

awam atau belum mengetahui secara keseluruhan bagaimana BMT Pahlawan oleh 

karena itu customer service BMT Pahlawan melayani apa yang dikeluhkan 

masyarakat dengan sabar, artinya customer service merupakan pusat informasi 

sehingga apa yang ditanyakan masyarakat, customer service BMT Pahlawan 

melayani dengan sabar dalam melayani nasabah yang memiliki karakter yang 

berbeda-beda. 

Dari hasil penelitian tersebut hal senada juga disampaikan oleh teori 

Kasmir, Customer service merupakan suatu bagian dari unit organisasi yang 

berada di front office yang berfungsi sebagai sumber informasi dan perantara bagi 

bank dan nasabah yang ingin mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk-

produk bank. Sesuai dengan fungsinya, customer service diharapkan dapat 

melakukan “one stop service” artinya nasabah cukup menghubungi bagian 

customer service saja dalam berhubungan dengan bank. 
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B. Upaya pelayanan customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

Loyalitas menurut Oliver yang dikutip oleh Jacoby dan Nysveen, loyalitas 

sebagai komitmen yang dalam untuk melakukan pembelian ulang atau memilih 

kembali suatu barang atau jasa secara konsisten pada masa yang akan datang. 

Demikian pula dengan BMT Pahlawan Tulungagung yang berupaya untuk menjalin 
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hubungan kerjasama tersebut sebaik-baiknya dengan para nasabahnya melalui peran 

customer service. 

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 : 

a. Memberikan pelayanan prima seperti dengan cara 3 S yakni Senyum, Salam, Sapa 

kapada setiap nasabah yang datang.  

b. Memberikan apresiasi terhadap nasabah yang memiliki prestasi khusus. 

c. Selalu bersikap ramah dan terbuka kepada nasabah, sehingga nasabah merasa 

nyaman pada saat petugas memberikan pelayanan. 

d. Memberikan pelayanan yang cepat dan tepat sehingga nasabah selalu merasa puas 

dengan pelayanan petugas. 

Dari beberapa point srtategi tersebut mampu menciptakan nasabah yang loyal 

terhadap BMT Pahlawan. Hal tersebut juga dipertegas oleh teori Hill yang 

diterjemahkan Ratih Hurriyati dalam Bauran Pemasaran Dan Konsumen yakni 

tentang tahapan loyalitas konsumen yang terbagi menjadi beberapa tahap diantaranya, 

Prospect orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa tertentu, dan memiliki 

kemampuan untuk membelinya, Clients meliputi semua pelanggan yang telah 

membeli barang atau jasa yang dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara teratur, 

Partners telah terjadi hubungan yang kuat dan saling menguntungkan antara 

perusahaan dengan pelanggan, pada tahap ini pula pelanggan berani menolak produk 

atau jasa dari perusahaan lain. 

 

C. 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 : 

 

 

a. 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.  

b. Promosi Ke Rekan, Kerabat, Media Sosial 

Selain melakukan strategi dor to dor 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. 

Personal Marketing merupakan proses atau kegiatan untuk mempromosikan 

barang atau jasa atau produk dalam segi perbankan.
2
 Marketing dalam sebuah 

perbankan atau lembaga keuangan terdapat  2 fungsi yaitu Marketing Funding  

yang merupakan suatu fungsi jabatan pekerjaan yang mempromosikan dan juga 

menghimpun dana dari masyarakat dan Marketing Lending adalah sebuah fungsi 

pekerjaan didalam dunia perbankan yang secara garis besar bertugas untuk 

menyalurkan kembali dana yang telah dihimpun oleh marketing funding kepada 

masyarakat, lembaga / instansi, ataupun pihak swasta dalam bentuk pinjaman atau 

pembiayaan. 
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D. Upaya personal marketing dalam meningkatkan loyalitas nasabah 

Loyalitas nasabah memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 

mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama bagi 

sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka. Usaha untuk 

memperoleh nasabah yang loyal tidak bisa dilakukan sekaligus, tetapi melalui 

beberapa tahapan, mulai dari mencari nasabah potensial sampai memperoleh rekan 

kerja sama.
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Demikian pula dengan BMT Pahlawan yang berupaya untuk menjalin 

hubungan kerjasama tersebut sebaik-baiknya dengan para nasabahnya. Berdasarkan 

ungkapan tersebut BMT Pahlawan Tulungagung berupaya menerapkan beberapa 

strategi atau usaha-usaha yang dilakukan oleh seorang personal marketing untuk 

meningkatkan loyalitas nasabahnya, upaya tersebut meliputi : 

a. Meningkatkan kualitas pelayanan seorang pegawai atau karyawan agar selalu siap 

menghadapi nasabah dengan karakter apapun dan bagaimanapun.. 

b. Memperbaiki kualitas pelayanan dengan mengikuti berbagai pelatihan 

c. Perlu adanya kedekatan emosional dengan nasabah 

d. 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. 

Hal senada seperti yang telah disampaikan dalam teori yang dijelaskan oleh Kasmir 

dalam Manajemen Perbankan, bank atau lembaga keuangan harus dapat menjaga 

kepercayaan yang diberikan oleh nasabahnya. Kepercayaan sangat penting dan tinggi 
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nilainya, karena tanpa kepercayaan masyarakat mustahil bank dapat hidup dan 

berkembang.
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