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ABSTRAK

RUDI HARTONO, Strategi Pelayanan Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Unit
Enrekang dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Nasabah (Analisis Manajemen
Syariah), (dibimbing oleh Bapak Fikri dan Bapak Abdul Hamid).

Persaingan yang sangat ketat dalam dunia perbankan telah memaksa para
perusahaan jasa termasuk bank untuk bersaing mendapatkan hati para nasabah, Setiap
bank ingin mempertahankan keberadaannya di mata nasabah agar bertahan dan bisa
memperluas pangsa pasar. Untuk dapat memasuki pangsa pasar tersebut bank dituntut
untuk memenuhi kebutuhan nasabah dengan meningkatkan pelayanannya. Pelayanan
bank yang tidak memuaskan akan menyebabkan nasabah beralih pada bank lain,
Sebaliknya pelayanan bank yang memuaskan akan membuat nasabah menjadi loyal.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kualitatif dengan metode
pengumpulan data melalui wawancara pada pimpinan atau manajer operasional dan
karyawan Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Unit Enrekang, dan dokumentasi
kepada pimpinan atau manajer operasional dan karyawan Bank Rakyat Indonesia
Kantor Cabang Unit Enrekang.

Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa strategi pelayanan yang
dilakukan oleh Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Unit Enrekang dapat
meningkatkan loyalitas nasabah dengan memberikan pelayanan prima kepada
nasabah sesuai dengan visi dan misi bank BRI, yakni melayani nasabah secara cepat
dan tepat, menyambut nasabah dengan ramah dan sopan, memberikan informasi yang
jelas, melaksanakan program dan memotivasi karyawanya agar selalu semangat
dalam memberikan pelayanan serta mengadakan evaluasi terhadap karyawan berupa
ujian online dan selalu menjaga komunikasi yang baik dengan nasabah.

Kata Kunci: Strategi dan Pelayanan.



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL.....ooiiiiiiiie et ii
PERSETUJUAN PENGAJUAN ... .ooiitiie ittt ii
PENGESAHAN SKRIPSI ... v
PENGESAHAN KOMISI PEMBIMBING ......oooiiiiiiiiiei e \
PENGESAHAN KOMISI PENGUJI ......oooiic e Vi
KATAPENGANTAR .t vii
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ..o, IX
ABSTRAK bttt b e Rb e bt R e e b e e nRn e ae b nean X
DAFTAR ISL ...ttt shb e b e be e be e sab e sbeesnbeeteas Xi
DAFTAR GAMBAR. ... e e e e Xiii
DAFTAR LAMPIRAN. ...t Xiv
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah............cccocooeiinie it 1
1.2 RUMUSAN MaSalAN .....coiiiieiiiit i 5
1.3 Tujuan Penelitian........ccooioiiiie it e 6
1.4 Manfaat Penelitian... oo i i i i e 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Peneliti TerdahulU............ccooviieiieiiiie e 7
2.2 TINJAUAN TEONITIS ....evvietieeieetest ettt 9
N R 1 - L =T | PRSPPSO 9
2.2.2 PElAYANAN .....c.oiiiiiiiiciteee e 12
2.2.3 Loyalitas Nasabah...........ccccocvviiiiiiii i 15
2.2.4 Manajemen SYariah ........ccccoovviriieneie e 19

xi



2.3 Tinjauan Konseptual ..o 26
2.4 KerangKa PIKIT.........coiiiiiiiiiiiiisieee e 29

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 Jenis PENEIITIAN ...c.ooieiiieic s 30
3.2 Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian ............c.ccooviviiieneninciennn 31
3.3 FOKUS PeNEIITIAN. .. .ecueeiteeieeie it sae et sra s 31
3.4 Jenis dan SUMDEr DAta............c.coveeuereeneeeiieeenie e eee e see e 31
3.5 Teknik Pengumpulan Data...........cccoriiiiiniinnienieneeeeee e 32
3.6 Teknik ANalisSiS DAta ...........ccoviiiiiiiiieie e 34

BAB IV HASIL PENELITIAN

4.1 Perencanaan strategi pelayanan BRI Cabang Pembantu Unit Enrekang
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah.............ccccccoeieinnnnnn. 36
4.2 Implementasi strategi pelayanan BRI Cabang Pembantu Unit Enrekang
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah .............ccccccoeevnnnnnnnn. 46
4.3 Evaluasi strategi pelayanan BRI Cabang Pembantu Unit Enrekang
dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah.............cccccooiinnnnnnn. 51
4.4 Analisis Manajemen Syariah tentang strategi pelayanan BRI Cabang

Pembantu Unit ENreKang .........cccccooeeieiiiie e siesie e 59

BAB V PENUTUP
5.1 KeSIMPUIAN ..o 71
0.2 SATAN ..ttt 72
DAFTAR PUSTAKA ettt 73
LAMPIRAN-LAMPIRAN ... 75

xii



DAFTAR GAMBAR
No Judul Gambar Halaman
1. Kerangka Pikir 29

I3l

PAREPARE

xiii

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



DAFTAR LAMPIRAN

No
Lampiran

Judul Lampiran

N o g &~ w0 NP

Pedoman wawancara

Transkip wawancara

Surat keterangan wawancara
Surat permohonan izin penelitian
Surat izin meneliti

Surat keterangan telah penelitian
Dokumentasi

Biografi penulis

Xiv




