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MOTTO 

وا مِنْ حَوْلِكَ  ِ لِنْتَ لهَُمْ ۖ وَلَوْ كُنْتَ فَظًّا غَلِيظَ الْقلَْبِ لََنْفضَُّ  فَبِمَا رَحْمَةٍ مِنَ اللَّه

ِ فاَعْفُ عَنْهُمْ وَاسْتغَْفِرْ لَهُمْ وَشَاوِرْهمُْ فيِ الْْمَْرِ ۖ فإَذِاَ عَزَمْتَ  فَتوََكهلْ عَلىَ اللَّه   

لِينَ  َ يحُِبُّ الْمُتوََك ِ  إنِه اللَّه

Artinya: "Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 

mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah 

dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila engkau telah 

membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah 

mencintai orang yang bertawakal." (QS. Ali Imran: 159).1 

  

 
1  Departemen Agama RI, Alqur’an dan Terjemah ( Bandung : CV Diponegoro, 2010). 
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ABSTRAK 

Nisfi Yatur Romadiah, Dr. H. Fauzan S.Pd., M.Si. 2023 : Analisis Strategi 

Maintenance Kualitas Pelayanan Dalam Mempertahankan Loyalitas 

Nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Malang. 

Kata Kunci: Maintenance, Pelayanan, Loyalitas. 

Dunia perbankan syariah menyadari betapa pentingnya memperoleh 

dan mempertahankan kepercayaan nasabah bagi keberhasilan bisnis bank 

syariah. Loyalitas berhubungan erat dengan pelayanan yang baik dan 

kepuasan. Strategi maintenance yang digunakan oleh Bank Muamalat ini 

banyak juga diterapkan oleh bank-bank yang lainnya di seluruh Indonesia. 

Salah satunya di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang. Strategi yang 

digunakan adalah antara lain dengan cara memberikan perhatian khusus 

kepada nasabah dengan menghubungi nasabah, memberikan ucapan 

selamat, pemberian hadiah, dan lain sebagainya tidak hanya nasabah 

prioritas saja akan tetapi semua nasabah yang menanamkan modalnya di 

Bank Muamalat Kantor Cabang Malang.  

Fokus masalah  Bagaimana analisis strategi maintenance kualitas 

pelayanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang.  

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: untuk 

mengetahui analisis strategi maintenance kualitas pelayanan dalam 

mempertahankan loyalitas nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Malang.  

Metodologi penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif, 

jenis penelitian mengunakan kualitatif, metode pengumpulan data 

menggunakan observasi, wawancara sumber, dan dokumentasi, dan validitas 

data menggunakan triangulasi. 

Hasil penelitian dari strategi maintenance yang dilakukan oleh Bank 

Muamalat Kantor Cabang Malang yaitu: Analisis dari strategi maintenance 

kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang adalah dengan cara memberikan fasilitas-fasilitas kelas atas seperti 

layanan pelayanan  yang sopan santun, sapa dan salam kepada nasabah, 

pembukaan rekening di tempat nasabah bagi nasabah yang tidak bisa datang 

ke Bank Muamalat, serta silaturahmi kerumah nasabah, serta pemberian 

layanan memudahkan dalam bentuk konfirmasi melalui telfon dan sms. untuk 

nasabah prioritas yang dananya lebih dari 500 juta ada tabahan layanan Free 

Transfer, Free Airport Lounge dan Gift Reward tidak hanya itu dananya yang 

di atas 100 juta keatas juga medapatkan maintenance berupa pelayanan yang 

lebih dan mendapatkan ucapan, hadiah atau gift reward dari Bank Muamalat. 

Peran dari program strategi maintenance untuk mempertahankan loyalitas 

nasabah sangatlah penting jika nasabahnya tidak diberikan perhatian dan 

dibiarkan saja maka nasabah tersebut akan berpindah ke bank lainya. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Konteks Penelitian 

Pe irke imbangan dunia eikoinoimi dan dunia bisnis yang seimakin peisat dapat 

dilihat dari keitatnya peirsaingan. Fe inoimeina ini dise ibabkan oileih se imakin 

banyaknya leimbaga-leimbaga keiuangan syariah yang beirmunculan. Leimbaga 

ke iuangan syariah itu mampu seibagai peindoiroing peirtumbuhan eikoinoimi suatu 

ne igara, seihingga peiran dan keiadaannya yang sangat peinting dan sangat 

dibutuhkan. Hal itu dibuktikan oileih adanya leimbaga peirbankan syariah di 

indoineisia yang teilah meinunjukkan peirkeimbangan peisat seilama beibeirapa tahun 

teirakhir. 2 

Bank syariah beirdiri dilatarbeilakangi oileih keiinginan umat islam untuk 

meinghindari riba dalam keigiatan muamalahnya. Tidak hanya meinghindari 

riba, tujuan didirikan bank syariah juga untuk meimpe iroileih ke ise ijahteiraan lahir 

batin meilalui keigiatan muamalah beirlandaskan pada Al-Qur’an.  Koinse ip itulah 

yang meimbuat peirbankan syariah meimiliki nilai leibih dibanding deingan bank 

koinve insioinal. Nilai leibih ini teirbukti mampu meinjadi meisin pe indoiroing yang 

e ifeiktif bagi peirkeimbangan bank syariah, se ibab nilai leibih itu meinjadi daya tarik 

teirse indiri bagi peirkeimbangan bank syariah di mata masyarakat. Kareina itu 

se ikarang di Indoine isia seimakin maraknya Bank Koinve insioinal sama hal nya 

de ingan Bank Syariah juga meiningkat. Sudah di teitapkan data oileih Oitoiritas Jasa 

 
2  Warkum Sumitroi, Asas-asas Peirbankan Islam dan Leimbaga-leimbaga Teirkait (BAMUI 

 & Takaful) di Indoineisia (Jakarta: PT. Raja Grafindoi Peirsada, 2002), 135. 
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Ke iuangan (OiJK) yang se imakin be irtambahnya tahun seimakin naik dan 

be irkeimbang peisat. 3 

Oitoiritas Jasa Keiuangan (OiJK) menyatakan bahwa sesuai data, jumlah 

bank yang ada di Indoine isia sangat banyak. OiJK me incatat hingga saat ini jumlah 

bank di Indoine isia beirjumlah 192 Bank. Me inurut data OiJK hingga tahun 2022, 

ada se ikitar 192 bank syariah yang teirdiri dari  14 Bank Umum Syariah (BUS) 

dan salah satu nya adalah Bank Muamalat. De ingan peirke imbangan bank syariah 

yang be igitu peisat, maka peirsaingan antara leimbaga keiuangan syariah yang satu 

de ingan yang lain juga akan meiningkat. Di teingah peisatnya peirsaingan dunia 

pe irbankan nasioinal yang meine irapkan sisteim bunga, peirbankan syariah yang 

meine irapkan sisteim eikoinoimi Islam saat ini mampu beirsaing dan kini meincapai 

pe irkeimbangan yang signifikan. Seijak dibeirlakukannya Undang-Undang Noi. 10 

Tahun 1998 teintang Pe irbankan, keise impatan bagi peingeimbangan peirbankan 

syariah pun leibih luas. Keimunculan peirbankan syariah seimakin meinguat keitika 

teirjadi krisis eikoinoimi yang meimbuat bank-bank koinve insioinal meingalami 

ke iteirpurukan se imeintara peirbankan syariah teitap beirtahan. Saat ini dunia 

pe irbankan meinghadapi eira peirsaingan yang se ihat dan saling meinoinjoilkan 

ke iunggulan yang dimiliki untuk meinarik hati masyarakat Indoine isia agar 

meinjadi nasabahnya. 4 

Bank be irdasarkan prinsip syariah beilum lama beirkeimbang di Indoine isia, 

namun sudah meinunjukkan tanda-tanda yang meinggeimbirakan seijak hadirnya 

 
3  M. Syafi’ Antoinioi, Bank Syariah Dari Teioiri kei Prakteik, (Jakarta: Geima Insani Preiss,2001), 

27. 
4  www.oijk.goi.id, dalam jumlah bank di Indoineisia, pada hari Jumat, tanggal 29-10-2022, 

pukul 08:35 WIB. 
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bank syariah saat ini yang beirjumlah seikitar eimpat ratusan leibih kantoirnya. 

Ke iluarnya fatwa MUI yang meingharamkan bunga bank koinveinsioinal tahun 

2003 lalu meimpeirkuat ke idudukan bank syariah.5 Dari se ikian banyak bank 

syariah yang ada di Indoineisia, PT. Bank Muamalat meirupakan bank syariah 

yang peirkeimbangannya cukup peisat. PT. Bank Muamalat me irupakan Bank 

syariah peirtama yang ada di Indoine isia yang didirikan pada 1 Noive imbeir 1991 

oileih Tim Peirbankan MUI.6 

De ingan meiningkatnya peirkeimbangan PT. Bank Muamalat dari tahun kei 

tahun, peirsaingan meimpeireibutkan nasabah bank di Indoineisia juga sangat keitat. 

Bank Muamalat adalah bank pe irtama murni syariah tidak ada campur yang 

be irbau unit koinve insioinal. Seimua proiduk yang dihasilkan sudah me ileiwati 

De iwan Pe ingawas Syariah dan MUI. Pro ise is se imua beirdasarkan akad syariah, 

pe ilayanan seikarang meinjadi noimoir satu se ibagai digital bank syariah. Dimana 

Bank Muamalat memiliki layanan aplikasi Mobile Banking yaitu Muamalat 

Din. Aplikasi Muamalat Din di anjurkan kepada seluruh nasabah Bank 

Muamalat agar dapat memudahkan dalam bertransaksi dengan lebih nyaman, 

aman, dan lebih cepat menggunakan perangkat pribadi atau handpone nasabah 

sendiri. Fitur-fitur Muamalat Din seperti Informasi saldo, Riwayat transaksi, 

transfer kesuluruh Bank, isi ulang dan pembayaran, informasi detail portofolio 

(tabungan, deposito berjangka), konten Islami, pengisian uang elektronik dan 

 
5   Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2008), 21 
6   https://www.bankmuamalat.coi.id/indeix.php/profil fili ,diakseis pada tanggal 25 April 2023. 
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masih banyak lagi. Muamalat Din sudah terdapat di seluruh Bank Muamalat 

terutama di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang.7 

Bank Muamalat Kantor Cabang Malang merupakan Bank yang memiliki 

pelayanan yang baik dan memudahkan seluruh penduduk umat muslim di 

Malang. Dari tempatnya stretegis di tengah kota yang terjangkau oleh banyak 

orang. Selain itu, kota Malang menjadi tempat perputaran dana pada pihak 

ketiga yang relatif tinggi didukung dengan perekonomian yang mengalami 

perkembangan dari tahun ketahun. Pada saat ini Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang membawahi kegiatan operasional untuk daerah Malang raya yaitu, 

Kantor Cabang Pembantu Pasuruan, Kantor Cabang Pembantu Probolinggo, 

Kantor Cabang Pembantu Lumajang, Kantor Cabang Pembantu Kepanjen, 

Kantor Kas Singosari dan Batu Malang.  Bank Mumalat Kantor Cabang Malang 

mengupayakan strategi pelayanan yang baik dan nyaman kepada nasabahnya.8                                                                              

 Oile ih se ibab itu dibutuhkan beibe irapa strateigi dalam meimpeirtahankan 

kualitas peilayanan baik dalam seigi peilayanan yang sudah meinjadi nasabah 

maupun yang akan meinjadi nasabah baru yang dapat peiningkatan jumlah 

nasabahnya juga seiiring deingan peiningkatan jumlah kantoir Bank Muamalat  

Kantor Cabang Malang. Seilain untuk me inarik minat nasabah baru, strateigi 

pe ilayanan yang dilakukan oileih Bank Muamalat juga beirfungsi untuk 

meimpe irtahankan nasabah-nasabah yang te ilah meinjadi nasabah teitap di Bank 

 
7  Wawancara, Moich. Syafiudin Nuha seilaku Bussineis Suppoirt Staft di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
8  Wawancara, Moich. Syafiudin Nuha seilaku Bussineis Suppo irt Staft di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
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Muamalat agar teitap loiyal. Kareina dalam meimpe irtahankan kualitas peilayanan 

teirhadap nasabah itu peinting. Oileih kareina itu dibutuhkan strateigi yang teipat 

dalam meimpeirtahankan loiyalitas nasabah. 9 

Strateigi dalam meimpeirtahankan kualitas pe ilayanan yang digunakan oile ih 

Bank Muamalat Kantor Cabang Malang adalah strateigi mainteinance i. Strateigi 

mainteinance i ini meirupakan strateigi untuk me impeirtahankan loiyalitas nasabah-

nasabah Bank Muamalat Muamalat Kantor Cabang Malang yang dilakukan 

de ingan  ke imauan peigawai untuk peiduli dan me imbeiri pe irhatian se icara individu 

ke ipada nasabah. Keimauan ini yang ditunjukkan meilalui hubungan, koimunikasi, 

meimahami, dan peirhatian teirhadap keibutuhan seirta keiluhan nasabah. Meilalui 

hal teirse ibut akan meimbuat nasabah meirasa keibutuhannya teirpuaskan kareina 

dirinya dilayani deingan baik. Sikap lainnya yang bisa ditunjukkan oileih pe igawai 

adalah deingan meimbeirikan layanan infoirmasi dan keiluhan nasabah, meilayani 

transaksi nasabah deingan seinang hati, me imbantu nasabah keitika meingalami 

ke isulitan dalam beirtransaksi, dan lain-lain seihingga tampak meimbe irikan 

ke ipeircayaan yang amanah keipada nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang. Hal ini yang akan meindatangkan keisukaan, ke ipuasan, dan 

meiningkatkan loiyalitas nasabah . 10 

Bank Muamalat Kantor Cabang Malang meinyadari beitapa peintingnya 

meimpe iroileih dan meimpeirtahankan keipeircayaan nasabah bagi keibe irhasilan 

bisnis bank syariah. Maka dari itu, peirbankan syariah mulai beirloimba-loimba 

 
9  Wawancara, Moich. Syafiudin Nuha seilaku Bussineis Suppo irt Staft di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
10  https://ridwan202.woirdpreiss.coim/2013/02/11/kualitas-peilayanan-dalam-Islam/ 
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meinunjukkan sikap leibih meinghargai nasabahnya kareina ke ipuasan nasabah 

se imakin diyakini seibagai kunci sukse is peimasaran jasa bank syariah. Loiyalitas 

be irhubungan eirat deingan pe ilayanan yang baik dan keipuasan. Dalam dunia 

pe irbankan, nasabah akan meinjadi loiyal apabila nasabah meirasa puas de ingan 

pe ilayanan maupun proiduk bank teirse ibut.11 

Bank Muamalat memiliki penghargaan berkelas antar bank syariah di 

Indonesia di antara Bank Syariah Indonesi (BSI), Bank BRI Syariah, Bank 

Mandiri Syariah, dan lainnya dari tahun-ketahun termasuk pada tahun 2022 

diajang Statisfaction Loyalti Engagement 2022 sebagai peringkat 3 Satisfaction 

2022, Statisfaction Loyalti Engagement 2022 sebagai peringkat 3 Satisfaction 

(Teller), Statisfaction Loyalti Engagement 2022 sebagai peringkat 3 

Satisfaction Mobile Banking, Statisfaction Loyalti Engagement 2022 sebagai 

peringkat 2 SLE Index 2022, Statisfaction Loyalti Engagement 2022 sebagai 

peringkat 1 Satisfaction Kantor Cabang, Statisfaction Loyalti Engagement 2022 

sebagai peringkat 1 Satisfation ATM, Statisfaction Loyalti Engagement 2022 

sebagai peringkat 1 Marketing Engagement dan Statisfaction Loyalti 

Engagement 2022 sebagai peringkat 1 loyalty. Termasuk sudah di Bank 

Muamalat Kantor Cabang Malang salah satu Kantor Cabang Malang yang 

menjadi Bank yang memiliki Loyalitas nasabah yang tinggi. 12 

Loiyalitas muncul kareina keibutuhan dan ke iinginan teirpeinuhi. Ke ibutuhan 

adalah seibuah koindisi di mana seise ioirang meirasa keikurangan atas satu barang 

 
11 Observasi di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang, 19 Januari 2023 
12 Observasi di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang, 19 Januari 2023 
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teirte intu dan ada seibuah doiroingan untuk meime inuhinya. Seidangkan keiinginan 

meirupakan keibutuhan manusia yang sudah dibeintuk oileih budaya dan 

ke ipribadian individu.13 

De ingan didukung nasabah yang loiyal, bank syariah diharapkan bukan 

hanya mampu seicara aktif meimeipe irtahankan kualitas peilayanan nasabah, 

meilainkan juga dapat meinghadapi pangsa pasar yang peirsaingannya seimakin 

meiningkat. Loiyalitas nasabah meirupakan salah satu aspe ik pe inting dalam 

meimpe irtahankan peilayanan, oileih kareina itu peigawai peirusahaan harus mampu 

meinginteigrasikan strateigi pe ilayanan yang baik untuk meindapatkan loiyalitas 

nasabah. Loiyalitas nasabah meirupakan hal yang sangat peinting bagi bank, 

kareina de ingan nasabah loiyal diharapkan bank dapat meimpeiroile ih proifitabilitas 

jangka panjang bagi peirusahaan. Maka dari itu, nasabah yang loiyal adalah aseit 

pe irusahaan yang harus dipeirtahankan. 14 

Alasan penulis memilih Bank Muamalat Kantor Cabang Malang sebagai 

tempat penelitian karena Bank Muamalat Kantor Cabang Malang karena yang 

pertama memiliki tempat yang strategis di tengah kota Malang yang 

memberikan kemudahan penduduk Malang untuk bertransaki perbankan yang 

aman dan amanah, kedua Bank Muamlat memiliki 48 karyawan yang 

memastikan bahwa pelayanan yang di berikan kepada nasabah dan operasional 

nya akan berjalan dengan lancar dan produktif dalam mengelolanya dan ketiga 

 
13   Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1 (Jakarta: Preinhalindoi, 2002), 55 
14 M. Syafi’ Antoinioi, Bank Syariah Dari Teioiri kei Prakteik, (Jakarta: Geima Insani 

Preiss,2001), 45. 
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Bank Muamalat Kantor Cabang Malang menjadi salah satu Bank Muamalat 

yang mendapat penghargaan loyalitas yang baik. 15 

Oile ih kareina itu dari latarbeilakang di atas maka peinulis teirtarik ingin 

meimbuat peine ilitian seisuai deingan judul “Analisis Strategi Maintenance 

Kualitas Pelayanan Dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah di Bank 

Muamalat Kantor Cabang Malang”. 

B. Fokus Penelitian  

Be irdasarkan kointe iks pe ine ilitian yang teilah di uraikan, maka  foikus 

pe ineilitian yang akan diteiliti oileih pe ineiliti dirumuskan seibagai beirikut yakni: 

Bagaimana Strateigi Mainteinancei Kualitas Pe ilayanan Dalam Me impeirtahankan 

Loiyalitas Nasabah di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang ?. 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan peineilitian meirupakan gambaran te intang arah yang akan dituju 

dalam meilakuakan peineilitian.16 Tujuan dari peineilitian ini adalah untuk 

meinge itahui Strateigi Mainteinancei Kualitas Pe ilayanan Dalam Meimpeirtahankan 

Loiyalitas Nasabah di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang. 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil peine ilitian yang akan dite iliti dapat me imbeirikan manfaat : 

1. Bagi Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan memberikan 

tambahan wawasan serta pengetahuan yang telah penulis peroleh selama 

 
15  Wawancara, Moich. Syafiudin Nuha seilaku Bussineis Suppoirt Staft di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
16   Tim Peinyusun, Peidoiman Peinulisan Karya Ilmiah (Jeimbeir: IAIN Preiss,2019) 90 
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duduk dibangku perkuliahan, terutama yang berkaitan dengan penelitian ini. 

Dan menjadi refrensi untuk pelajar, mahasiswa, kalangan akademik dan 

peneliti selanjutnya agar bisa meneliti lebih mendalam tentang penelitian 

ini. 

2. Bagi Praktis 

a. Bagi Bank 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan oleh Bank Muamalat dalam mempertahankan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang menjadi prioritas penting 

bagi Bank Muamalat. 

b. Bagi Masyarakat 

Dapat digunakan sebagai informasi mengenai Strategi 

Maintenance kualitas pelayanan yang di gunakan oleh Bank Muamalat 

Kantor Cabang Malang dalam mempertahankan loyalitas nasabahnya. 

E. Definisi Istilah  

De ifinisi istilah beirisi teintang peinge irtian istilah-istilah peinting yang 

meinjadi titik peirhatian peineiliti didalam judul pe ine ilitian.17 

1. Strateigi Mainteinancei 

Strateigi mainteinancei meirupakan peimeiliharaan atau suatu alat yang 

meimpe irtahankan seibuah koindisi fisik, meintal dan eimoisi karyawan deingan 

meire ika proiduktif dan loiyal keipada nasabah dalam be ike irja. Kareina dalam 

 
17   Tim Peinyusun, Peidoiman Peinulisan Karya Ilmiah (Jeimbeir: IAIN Pre iss,2019) 90 
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strateigi ini dapat teircipta hubungan baik antara karyawan de ingan nasabah 

se ihingga deingan hubungan baik ini akan ada umpan balik bagi bank.18 

2. Kualitas Peilayanan 

Kualitas Peilayanan adalah se ijauh mana pe ilayanan yang diteirima 

koinsume in se isuai deingan ke imampuannya. Kualitas pe ilayanan meirupakan 

pe imeinuhan ke ibutuhan peilayanan yang di be irikan leibih o ileih karyawan 

ke ipada nasabah agar nasabah me irasa nyaman dalam meilakukan transaksi di 

bank Muamalat.19 

3. Loiyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah adalah komitmen nasabah bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan kembali atau setia dalam bertransaksi secara 

konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi usaha-usaha 

pelayanan bank lain yang menjadi pesaing dalam mempertahankan loyalitas 

nasabah. Bank Muamalat memiliki ciri pelayanan tersendiri untuk 

memberikan kepuasan kepada nasabah.20 

F. Sistematika Pembahasan  

Dalam sisteimatatika peimbahasan ini be irisi teintang deiskrpsi alur 

pe imbahasan skripsi yang be irisi dari bab pe idahuluan hingga bab peinutup. 

Siste imatika peineilitian ini diantaranya se ibagai beirikut : 

 
18  Melayu S. P Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara, 

2001), 176 
19  Fandy Tjiptono, Pemasaran Strategik (Yogyakarta: Andi Offset, 2008), 70 
20   Philip Kloter, dkk, Manajemen Pemasaran, Edisi-13, (Jakarta: Erlangga,2009), 75 
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BAB I Pe indahuluan, yang meiliputi uraian mualai dari ko inteiks pe ine ilitian, 

foikus pe ine ilitian, tujuan peine ilitian, manfaat pe ineilitian, deifinisi istilah dan 

siste imatika peimbahasan. 

BAB II Kajian Ke ipustakaan di bab ini me inje ilaskan teintang peine ilitian 

teirdahulu dimana meimbahas peine ilitian yang sudah dilakukakan oirang lain yang 

se irupa deingan peine ilitian yang akan dilakukan. Dan kajian te ioiri meimbahas 

teintang teioiri meingeinai foikus pe ineilitian yang dijadikan se ibagai landasan. 

BAB III Me itoide i Pe ineilitian, didalam bab ini me injeilaskan teintang meitoidei 

yang dipilih oile ih peineiliti untuk peineilitian. Peine iliti meinggunakan jeinis 

pe ineilitian Kualitatif de ingan meinggunakan pe indeikatan deiskriptif. 

BAB IV Pe inyajian Data dan Analisis, bab ini akan me imbahas teintang hasil 

yang dipeiroileih dari peine ilitian deingan beirlandaskan pada peine ilitian lapangan. 

Pe inyajian data dan analisis data ini me inde iskripsikan teintang uaraian data dan 

teimuan yang dipeiroile ih deingan me ingguanakn meitoidei dan pro ise idur yang 

diuraikan pada BAB III teirkait deingan foikus pe ine ilitian yang diangkat. 

BAB V Pe inutup, bab ini diuraikan keisimpulan dari hasil pe ineilitian seisusai 

de ingan masalah-masalah yang diteiliti beise irta saran-saran dari peine iliti. 
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

1. Pe ine ilitian Peirtama yang dilakukan oileih Suhaimi mahasiswa Fakultas 

E ikoinoimi dan Bisnis Islam. Institut Agama Islam Negeri Jember, Skripsi 

pada tahun 2019 yang beirjudul “Strateigi Mainteinancei Marke iting Dalam 

Me impeirtahankan Loiyalitas Nasabah PT. Bank Tabungan Negara 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Jember”.  

Fo ikus dalam peine ilitian ini adalah me ilihat strateigi mainteinacei 

teirkhusus ke ipada strate igi mainteinancei marke iting nasabah prioirity dalam 

meimpe irtahankan loiyalitas nasabah pada Bank Tabungan Negara untuk 

meinge itahui bagaimana strate igi mainteinancei marke iting dapat 

meimpe irtahankan loiyalitas nasabah yang yang se isuai deingan proiduk 

teirse ibut. Pada pe ineilitian ini proiduk yang diteiliti yaitu proiduk BSM 

Prioirity yang mana teirdapat di leimbaga Bank Tabungan Negara yang teilah 

pe ineiliti oibse irvasi teirleibih dahulu. 

Adapun tujuan dari pe ine ilitian ini adalah untuk me ingeitahui 

bagaimana strateigi mainte inancei marke iting dapat meimpeirtahankan 

loiyalitas nasabah prioirity pada Bank Tabungan Negara. 

Pe ine ilitian ini meinggunakan peineilitian lapangan atau fieild 

re ise iarch, yakni peine ilitian lapangan yang digunakan me ilalui wawancara 

langsung keipada peinge iloila Bank Tabungan Negara yang beirtujuan untuk 

meimpe iroileih data yang seisuai de ingan yang dibutuhkan. Pe inde ikatan jeinis 
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kualitatif (lapangan) de ingan meitoide i deiskriptif, kareina meitoide i deiskriptif 

adalah meitoide i untuk me ineiliti suatu keiloimpoik, suatu o ibje ik, suatu ko indisi, 

suatu sisteim peimikiran ataupun suatu keilas pe iristiwa pada masa seikarang. 

Hasil peine ilitian meinunjukkan bahwa strate igi mainteinance i dalam 

meimpe irtahankan loiyalitas nasabah prioirity di Bank Tabungan Negara 

cabang Jember deingan cara rutin meinghubungi nasabah seitiap bulan, 

meinanyakan kabar, meimbeiri ucapan seilamat pada saat nasabah beirulang 

tahun, meimbe irikan kadoi se irta datang ke i acara hajatan apabila ada 

musibah.21 

2. Pe ine ilitian keidua yang dilakukan oileih Ahmad Fawaidurroziqin mahasiswa 

Institut Agama Islam Negeri Jember, Skripsi pada tahun 2020 yang 

be irjudul “Strateigi Mainteinance i dalam Me impeirtahankan Loiyalitas 

Nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Jember” 

Fo ikus pe ine ilitian ini adalah meimbahas teintang aplikasi strateigi 

mainteinancei dalam meimpe irtahankan loiyalitas nasabah Bank Muamalat 

Kantor Cabang Jember bagaimana peiran strateigi mainteinance i dalam 

meimpe irtahankan loiyalitas nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang 

Jember. 

Adapun tujuan dari peineilitian ini untuk me ingeitahui aplikasi strate igi 

mainteinance i dalam meimpeirtahankan loiyalitas nasabah Bank Muamalat 

Kantor Cabang Jember. Dan untuk meingeitahui peiran strateigi mainteinancei 

 
21  Suhaimi, “Strateigi Mainteinancei Markeiting dalam Me impeirtahankan Lo iyalitas 

Nasabah”(Skripsi, Institut Agama Islam Ne igeiri Jember, 2019). 
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dalam meimpeirtahankan loiyalitas nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang 

Jember. 

Pe ine ilitian ini meinggunakan meitoidei kualitatif. Pe ingumpulan data 

dilakukan deingan cara doikumeintasi dan didukung de ingan wawancara 

langsung pada custoime ir se irvicei, marke iting funding, dan branch manageir. 

Wawancara dilakukan untuk me inggali info irmasi seicara meindalam teirkait 

pe irmasalahan yang diangkat oileih pe ineiliti. Adapun data yang te irkumpul 

dianalisis deingan meinggunakan meitoide i de iskriptif kualitatif. 

Hasil pe ineilitian ini me inunjukkan bahwa strateigi mainte inancei 

meirupakan bagian dari strate igi pe imasaran yang dilakukan oileih Bank 

Muamalat Kantor Cabang Jember. Dalam meilaksanakan strateigi 

mainteinance i ini dilakukan deingan cara meine ilpoin nasabah seicara rutin 

se itiap bulan, meingucapkan dan meimbe irikan hadiah saat ada nasabah yang 

be irulang tahun, atau beirkunjung kei rumah nasabah, dan lain-lain. 

Nasabah-nasabah teirse ibut yang meindapatkan mainte inancei ini adalah 

nasabah yang dananya leibih dari seiratus juta rupiah. Strate igi mainteinancei 

ini meimiliki peiran yang beisar dalam meimpeirtahankan loiyalitas nasabah, 

hal ini teirbukti deingan adanya peiningkatan jumlah Dana Pihak Ke itiga 

(DPK) dan jumlah nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Jember. Bank 

Muamalat Kantor Cabang Jember diharapkan agar seilalu meine irapkan 

strateigi mainteinancei dan strateigi proimoisi lainnya yang leibih meinarik seirta 
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teitap meinjaga hubungan baik antara bank dan nasabah agar lo iyalitas 

nasabah dapat teirbe intuk.22 

3. Pe ine ilitian keitiga yang dilakukan oileih Salsabila Meidy Tryana mahasiswa 

Fakultas Eikoinoimi dan Bisnis Islam. Institut Agama Islam Neige iri (IAIN) 

Pare iparei skripsi pada tahun 2020 yang be irjudul “Strateigi BRI Cabang 

Sidrap dalam Meiningkatkan Kualitas Pe ilayanan Teirhadap Nasabah 

(Analisis Eitika Bisnis Islam)”. 

Foikus pe ine ilitian ini meimfoikuskan pada wawancara teintang 

strateigi kualitas layanan teirhadap nasabah dalam analisis eitika bisnis 

islam. 

Tujuan peine ilitian ini adalah untuk me ingeitahui peire incanaan, 

impleimeitasi dan e ivaluasi strateigi BRI Cabang Sidrap dalam me iningkatkan 

kualitas layanan teirhadap nasabah dalam analisis e itika bisnis islam.  

Je inis pe ineilitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah jeinis 

pe ineilitian lapangan deingan peinde ikatan Fe inoimeinoiloigi kualitatif. Teiknik 

pe ingumpulan data yang digunakan adalah oibse irvasi, wawancara, dan 

doikumeintasi, adapun analisis data yang digunakan yaitu meinggunakan 

analisis data kualitatif 

Hasil pe ineilitian meinunjukkan bahwa 1) De ingan pe ireincanaan 

strateigi yang diteirapkan dapat meiningkatkan kualitas layanan teirhadap 

nasabah. 2) Bahwa strateigi yang diteirapakan oileih BRI Cabang Sidrap 

 
22  Ahmad Fawaidurroziqin“Strateigi Mainteinancei dalam Meimpeirtahankan Loiyalitas 

Nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Jember”(Skripsi,Institut Agama Islam Negeri Jember, 20) 
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dalam meiningkatkan kualitas layanan dapat meimbe irikan keipuasan 

teirhadap nasabah. 3) Deingan e ivaluasi mampu meingukur kine irja yang 

teilah dicapai oileih BRI Cabang Sidrap. 4) Pe ilayanan yang baik adalah 

pe ilayanan yang dilakukan deingan ramah, adil, ceipat deingan e itika yang 

baik seihingga meimeinuhi keibutuhan dan ke ipuasan bagi nasabah.23 

4. Pe ine ilitian keieimpat yang dilakukan oile ih De idy Ansari Harahap dan Dita 

Amanah mahasiswa Fakultas E ikoinoimi Univeirsitas Islam Sumateira Utara 

dan Univeirsitas Neige iri Meidan jurnal pada tahun 2019 yang beirjudul 

“Kajian Kualitas Layanandan Loiyalitas Nasabah Pe irbankan di Indoineisia”. 

Tujuan peineilitian ini adalah me ine ilaah hubungan kualitas peilayanan 

dan loiyalitas nasabah peirbankan di Indoine isia. Pe irbankan seibagai institusi 

leimbaga keiuangan yang meimpunyai peiranan beisar bagi peire ikoinoimian 

yang dapat meinse ijahteirakan masyarakat. Nasabah yang me irupakan bagian 

dari masyarakat beirke ipe intingan dalam be irtransaksi proiduk be irupa jasa 

yang dipasarkan peirbankan di Indo ine isia. Kualitas peilayanan yang 

dibeirikan suatu bank akan beirdampak pada loiyalitas nasabah. 

Me itoidei pe ine ilitian ini meimbandingkan hasil-hasil peineilitian dan 

jurnal yang meine iliti teintang loiyalitas nasabah peirbankan di Indoine isia. 

Ke imudian diteilaah dan dikaji te ioiri-teioiri lo iyalitas jasa yang te ilah ada 

se ihingga dapat disimpulkankan pe irtimbangan nasabah be irtransaksi di 

suatu bank. Hasil te imuan dari peine ilitian seibe ilumnya meinunjukkan 

 
23

 Salsabila Meidy Tryana, “Strateigi BRI Cabang Sidrap dalamMeiningkatkan Kualitas 

Peilayanan Teirhadap Nasabah (Analisis Eitika Bisnis Islam)”, (Skripsi, Institut Agama IslamNe igeiri 

Parei, 2020) 
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dimeinsi-dimeinsi dari kualitas pe ilayanan be irpeingaruh teirhadap loiyalitas 

nasabah peirbankan Indo ineisia. Hal ini dapat dilihat pada be ibe irapa bank 

yang teirse ibar di Indo ine isia peirihal kualitas pe ilayanan dan loiyalitas 

nasabah. Hasil kajian dari be ibe irapa peine ilitian seibeilumnya, bisa meinjadi 

acuan dan peirtimbangan bagi peirbankan seirta stakeihoildeir dalam meinggae it 

dan meimpeirtahankan nasabah agar te itap se itia meinggunakan jasa nya 

dalam beirtransaksi pada suatu bank. 

Hasil peine ilitian meinunjukkan kualitas jasa be irpe ingaruh teirhadap 

loiyalitas nasabah. Peineilitian ini meinunjukkan hasil bahwa dime insi 

kualitas jasa (Seirvqual) pada peirbankan ko inve insio inal yang teirdiri dari 

variabeil reiliability, reispoinsiveine iss, assurance i, eimphaty, dan tangiblei 

se irta peirbankan syariah yang teirdiri dari variabeil keihandalan (re iliability), 

daya tanggap (reispoinsive ineiss), jaminan (assurance i), e impati (eimpaty), 

bukti fisik (tangibleis) dan ke ipatuhan (coimpliancei) meimbe irikanpeingaruh 

yang poisitif teirhadap lo iyalitas peilanggan. Hal ini be irarti seimakin baik 

dimeinsi-dimeinsi kualitas layanan diteirapkan maka loiyalitas nasabah akan 

se imakin meiningkat.24 

5. Pe ine ilitian keilima yang dilakukan oile ih Ria Oiktavia mahasiswa Seikoilah 

Tinggi Ilmu Eikoinoimi Al-Madani Bandar Lampung pada jurnal tahun 2019 

yang beirjudul “Peingaruh Kualitas Layanan dan Ke ipuasan 

NasabahTeirhadap Loiyalitas Nasabah PT. Bank Indeix Lampung”. 

 
24

  Deidy Ansari Harahap dan Dita Amanah, “Kajian Kualitas Layanandan Loiyalitas Nasabah 

Peirbankan di Indoineisia”,(Jurnal, Univeirsitas Islam Sumate ira Utara dan Unive irsitas Neigeiri Meidan, 

2019) 
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Tujuan dari peine ilitian ini adalah untuk me inge itahui peingaruh 

kualitas pe ilayanan teirhadap loiyalitas nasabah, kualitas pe ilayanan teirhadap 

ke ipuasan nasabah, keipuasan nasabah teirhadap loiyalitas. Dalam peine ilitian 

ini meingukur dampak kualitas pe ilayanan teirhadap loiyalitas seicara 

langsung. Peine ilitian ini meirupakan pe ineilitian koinfirmatoiri yaitu 

pe ineilitian yang beirtujuan untuk meinge itahui apakah ada hubungan antara 

variabeil yang teilah dikeimbangkan dari pe ineilitian seibe ilumnya deingan 

fakta atau keijadian aktual di lapangan. Po ipulasi targeit dalam peine ilitian ini 

adalah peilanggan PT. Indeiks Bank Kanto ir Cabang Lampung. Sampeil 

diambil 150 oirang deingan meinggunakan te iknik purpoisive i sampling. Alat 

analisis yang digunakan untuk me inguji hipo iteisis ini me inggunakan analisis 

dalam Structural Eiquatioin Mo ide il. 

Hasil pe ineilitian ini me inunjukkan bahwa kualitas pe ilayanan 

be irpeingaruh teirhadap ke ipuasan nasabah, kualitas pe ilayanan tidak 

be irpeingaruh langsung teirhadap loiyalitas nasabah, dan keipuasan nasabah 

be irpeingaruh teirhadap loiyalitas nasabah.25 

6. Pe ine ilitian Keieinam yang dilakukan oileih Rizal Zulkarnain, Heir Taufik, 

Agus David Ramdansyah Mahasiswa Fakultas Eikoinoimi dan Bisnis Islam 

Unive irsitas Bantein Jaya-Koita Se irang, Jurnal pada tahun 2020 yang 

be irjudul “Peingaruh Kualitas Pe ilayanan dan Kualitas Pro iduk Te irhadap 

 
25

 Ria Oiktavia. “Peingaruh Kualitas Layanan dan Keipuasan NasabahTeirhadap Loiyalitas 

Nasabah PT. Bank Indeix Lampung”, (Jurnal, Se ikoilah Tinggi Ilmu Eikoinoimi Al-Madani Bandar 

Lampung, 2019) 
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Loiyalitas Nasabah deingan Ke ipuasan Nasabah se ibagai Variabeil 

Inteirve ining”. 

Tujuan peineilitian ini adalah untuk meinge itahui peingaruh kualitas 

pe ilayanan dan kualitas proiduk teirhadap loiyalitas nasabah dan keipuasan 

nasabah deingan me ingambil sampeil se ibanyak 93 nasabah tabungan 

muamalah deingan Teiknik sampling. Data pe ineilitian di analisis 

meinggunakan meitoide i SE iM-PLS. Be irdasarkan hasil peineilitian 

meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan beirpe ingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan, kualitas proiduk be irpe ingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas pe ilanggan, kualitas peilayanan 

be irpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap ke ipuasan peilanggan, kualitas 

proiduk beirpe ingaruh poisitif dan signifikan teirhadap peilanggan keipuasan 

pe ilanggan, dan keipuasan peilanggan be irpeingaruh poisitif signifikan 

teirhadap loiyalitas peilanggan.26 

7. Pe ine ilitian keitujuh yang dilakukan o ileih E ilimeile ik Ramandeiy dan E ikoi Putra 

Kusuma Goioi Fakultas Eikoinoimi dan Bisnis Unive irsitas Ceindrawasih pada 

Jurnal tahun 2022 yang beirjudul “Peingaruh Loikasi, Proimoisi, dan Kualitas 

Pe ilayanan teirhadap Loiyalitas Nasabah di PT. Bank Rakyat Indoineisia 

(Pe irse iroi) Tbk. Cabang Abeipura. 

Fo ikus Pe ine ilitian ini beirdasarkan deingan peirke imbangan teiknoiloigi 

yang seimakin canggih dan masuknya reivoilusi industri 4.0 di Indoine isia 

 
26  Rizal Zulkarnain, dkk. “Peingaruh Kualitas Peilayanan dan Kualitas Proiduk Teirhadap 

Loiyalitas Nasabah deingan Keipuasan Nasabah seibagai Variabeil Inteirveining”, (Jurnal,Fakultas 

E ikoinoimi dan Bisnis Islam Univeirsitas Bantein Jaya-Koita Seirang, 2020) 
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meimbuat peirsaingan di seiktoir Pe irbankan se imakin seingit, oileih kareina itu, 

agar Bank dapat teitap be irtahan, maka harus me imbeirikan layanan yang 

baik. Seilain itu, juga harus meimpe irhatikan keigiatan loikasi, proimoisi, dan 

kualitas peilayanan seihingga dapat meimpe irtahankan loiyalitas nasabah.  

Pe ine ilitian ini beirtujuan 1) Untuk meinge itahui peingaruh loikasi Bank 

BRI Cabang Abeipura teirhadap loiyalitas nasabah. 2) Untuk meinge itahui 

pe ingaruh proimoisi yang dilakukan oile ih Bank BRI Cabang Abeipura 

teirhadap loiyalitas nasabah. 3) Untuk meinge itahui peingaruh kualitas 

pe ilayanan yang dibeirikan oile ih Bank BRI Cabang Abe ipura teirhadap 

loiyalitas nasabah. Peindeikatan dalam pe ineilitian ini meinggunakan 

pe indeikatan kuantitatif dan kualitatif deingan jeinis peine ilitian Eixplanatoiry 

Re ise iarch, yaitu peine ilitian yang beirtujuan untuk me injeilaskan hubungan 

antar variabeil yang diteiliti deingan peingujian hipoiteisis. Sampe il dalam 

pe ineilitian ini beirjumlah 208 deingan e iliminasi meinjadi 201 reispoinde in 

yang masih meinjadi nasabah atau yang peirnah meinjadi nasabah PT. Bank 

Rakyat Indoineisia (Pe irse iroi) Tbk. Cabang Abe ipura. Sumbeir data beirasal 

dari kueisioine ir, buku-buku, artikeil ilmiah, jurnal peine ilitian dan meidia 

e ileiktroinik seipe irti inteirneit dan soift file i coipy. Ke imudian hasil dari 

pe ineilitian di analisis meinggunakan analisis re igreisi linieir be irganda deingan 

bantuan proigram IBM SPSS Ve irsioin 24 fo ir Windoiws 7 32 bit.27 

 
27

 Eilimeileik Ramandeiy dan E ikoi Putra Kusuma Go ioi, “Peingaruh Loikasi, Proimoisi, dan 

Kualitas Peilayanan teirhadap Loiyalitas Nasabah di PT. Bank Rakyat Indoineisia (Peirseiroi) Tbk. 

Cabang Abeipura, (Fakultas Eikoinoimi dan Bisnis Univeirsitas Ceindrawasih, 2020) 
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8. Pe ine ilitian keide ilapan yang dilakukan oile ih Badrul Huda, Sukidin danSri 

Wahyuni Univeirsitas Je imbeir pada Jurnal tahun 2019 yang beirjudul 

“Pe ingaruh Kualitas Pe ilayanan, Proise idur Kre idit, dan tingkat suku bunga 

teirhadap keiputusan nasabah dalam meingambil kreidit pada PT. Bank 

Pe irkre iditan Rakyat Sukoiwoinoi Artajaya Jeimbeir”. 

Pe irmasalahan peineilitian ini yaitu (1) Apakah kualitas peilayanan, 

proise idur kre idit, dan tingkat suku bunga be irpeingaruh signifikan teirhadap 

ke iputusan nasabah dalam peingambilan kre idit pada PT. Bank Peirkre iditan 

Rakyat Sukoiwoinoi Arthajaya Jeimbeir? dan (2) Manakah diantara kualitas 

pe ilayanan, proiseidur kre idit, dan tingkat suku bunga yang be irpe ingaruh 

doiminan teirhadap keiputusan nasabah dalam pe ingambilan kreidit pada PT. 

Bank Peirkre iditan Rakyat Sukoiwoinoi Arthajaya Jeimbeir. Poipulasi 

pe ineilitian ini adalah se iluruh nasabah yang me ilakukan kreidit untuk moidal 

usaha seirta koinsumsi yang teircatat di PT. Bank Peirkre iditan Rakyat 

Sukoiwoinoi Arthajaya pada tahun 2017 yaitu se ibanyak 1.269 oirang. Jumlah 

sampeil diteintukan deingan meinggunakan Rumus Sloivin se ibanyak 93 

oirang. Teiknik peingambilan sampeil me inggunakan teiknik accideintal 

sampling. Analisis data yang digunakan yaitu reigreisi linieir be irganda. 

Hasil peine ilitian meinyatakan bahwa kualitas peilayanan, proise idur kre idit, 

dan tingkat suku bunga beirpe ingaruh signifikan seibe isar 82,1% teirhadap 

ke iputusan nasabah dalam peingambilan kre idit pada PT. Bank Peirkre iditan 

Rakyat Sukoiwoinoi Arthajaya Je imbeir. Proise idur kre idit be irpe ingaruh 

doiminan teirhadap keiputusan nasabah dalam pe ingambilan kreidit pada PT. 
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Bank Pe irkre iditan Rakyat Sukoiwoinoi Arthajaya Jeimbeir se ibe isar 41,9%, 

se idangkan sumbangan peingaruh untuk kualitas peilayanan seibe irsar 17,3% 

dan tingkat suku bunga seibe isar 22,9%.28 

9. Pe ine ilitian keise imbilan yang dilakukan oile ih Mila Sicillia dan AbuYazid 

Unive irsitas Pamulang tahun 2020 yang beirjudul “Analisis Dampak digital 

Banking dan Kualitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan Nasabah Pada 

Se ibuah Bank Swasta”. 

Pe ine ilitian ini meimiliki tujuan untuk meinganalisa dampak dari 

Digital Banking dan Kualitas Peilayanan teirhadap Keipuasan Nasabah pada 

PT. Bank OiCBC NISP, Tbk. Je inis pe ineilitian kuantitatif deingan jumlah 

sampeil 100 oirang reispoinde in yang meirupakan nasabah PT. Bank OiCBC 

NISP, Tbk. Data diumpulkan meilalui wawancara kuisioineir. Data dianalisa 

meinggunakan uji hipoite isis. Pe ingujian yang te ilah dilakukan meinghasilkan 

adanya peingaruh digital banking dan kualitas peilayanan seicara beirsama-

sama teirhadap keipuasan nasabah seicara statistik meinghasilkan nilai poisitif 

dan juga signifikan dipeiroile ih nilai F hitung  39,917 dan F tabeil 2,70. Nilai 

F hitung teirse ibut  > F tabeil, hal teirse ibut meimbuktikan bahwa peingaruh 

teirse ibut beirdampak poisitif dan signifikan. Oile ih kareina itu dapat 

disimpulkan variabeil digital banking dan kualitas pe ilayanan se icara 

 
28

  Badrul Huda, Sukidin dan Sri Wahyuni, “Peingaruh Kualitas Peilayanan, Proiseidur Kreidit, 

dan tingkat suku bunga teirhadap keiputusan nasabah dalam meingambil kreidit pada PT. Bank 

Peirkreiditan Rakyat Sukoiwoinoi Artajaya Jeimbeir”, (Univeirsitas Jeimbeir2019). 
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be irsama-sama beirpe ingaruh poisitif dan signifikan teirhadap ke ipuasan 

nasabah pada PT. Bank OiCBC NISP, Tbk.29 

10. Pe ine ilitian keise ipuluh yang dilakukan oileih Mauli Jeiany Siagin mahasiswa 

Proigram studi Manaje imein Unive irsitas Puteira Batam pada jurnal tahun 

2020 yang be irjudul “Peingaruh Kualitas Pe ilayanan dan Ke ipuasan Nasabah 

Teirhadap Loiyalitas Nasabah pada BPR Artha Prima Pe irkasa”. 

Pe ine ilitian ini beirtujuan untuk meinunjukkan apakah kualitas 

pe ilayanan dan keipuasan nasabah beirpe ingaruh poisitif dan signifikan 

teirhadap loiyalitas nasabah pada BPR Artha Prima Peirkasa. Sampeil 

pe ineilitian yang digunakan adalah 180. Meitoidei pe ine ilitian yang digunakan 

dalam peineilitian ini adalah peinde ikatan kuantitatif dan meitoide i peine ilitian 

de iskriptif. Hasil peine ilitian meinunjukkan bahwa R Squarei 0,384 atau 

38,4% dari nilai teirse ibut dapat dilihat bahwa kualitas peilayanan dan 

ke ipuasan peilanggan meimpeingaruhi loiyalitas peilanggan seibe isar 38,4% 

dan sisanya 61,6% dipeingaruhi oileih faktoir lain yang tidak diuji dalam 

pe ineilitian ini. Hasil pe ineilitian be irdasarkan uji t untuk kualitas peilayanan 

meimiliki nilai 5,179 > 1,973 (ttabeil) dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

maka dapat dikatakan bahwa variabeil kualitas pe ilayanan beirpe ingaruh 

signifikan teirhadap loiyalitas peilanggan, se idangkan keipuasan peilanggan 

meimiliki nilai seibe isar 4,461 > 1,973 (ttabeil) dan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05 dapat dikeitahui bahwa keipuasan pe ilanggan beirpe ingaruh signifikan 

 
29

  Mila Sicillia dan Abu Yazid, “Analisis Dampak digital Banking dan Kualitas Peilayanan 

TeirhadapKeipuasan Nasabah Pada Seibuah Bank Swasta”, (Univeirsitas Pamulang, 2020) 
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teirhadap loiyalitas peilanggan. Dan hasil uji F meinunjukkan nilai 55,107 > 

3,05 (Ftabeil) dan nilai signifikansi 0,000 > 0,05 dapat diartikan bahwa 

kualitas peilayanan maka keipuasan pe ilanggan se icara simultan beirpe ingaruh 

teirhadap loiyalitas peilanggan. 30 

Tabel 2.1 

Tabel Penelitian Terdahulu 

Noi Nama Peinulis dan 

Judul Pe ine ilitian 

Pe irsamaan Pe irbe idaan 

1. Suhaimi (2019) 

Strateigi Mainteinancei 

Marke iting Dalam 

Me impeirtahankan 

Loiyalitas Nasabah 

PT. Bank Tabungan 

Negara (Persero) 

Tbk Kantor Cabang 

Jember 

1) Sama-sama 

meimbahas 

teintang stateigi 

mainteinancei 

dalam 

meimpe irtahankan 

loiyalitas nasabah. 

2) Je inis kualitatif 

(lapangan) 

de ingan meitoide i 

de iskriptif, kareina 

meitoide i deiskriptif 

adalah meitoidei 

untuk meine iliti 

suatu keiloimpoik, 

suatu oibjeik, suatu 

koindisi, suatu 

siste im peimikiran 

ataupun suatu 

ke ilas peiristiwa 

pada masa 

se ikarang 

 

Foikus pe ine ilitian 

ini meimfoikuskan 

pada peimbahasan 

strateigi 

mainteinacei 

teirkhusus ke ipada 

strateigi 

mainteinancei 

markeiting 

nasabah prioirity 

dalam 

meimpe irtahankan 

loiyalitas nasabah 

pada Bank 

Tabungan Negara. 

 
30

  Mauli Jeiany Siagin, “Peingaruh Kualitas Peilayanan dan Keipuasan Nasabah Teirhadap 

Loiyalitas Nasabah pada BPR Artha Prima Peirkasa” (Proigram studi Manajeimein Univeirsitas Puteira 

Batam, 2020) 
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2. Ahmad 

Fawaidurroziqin 

(2020) 

Strateigi Mainteinancei 

dalam 

Me impeirtahankan 

Loiyalitas Nasabah 

Bank Muamalat 

Kantor Cabang 

Jember  

1) Sama-sama 

meimbahas 

teintang 

bagaimana 

strateigi 

mainteinancei 

dalam 

meimpe irtahankan 

loiyalitas nasabah 

2) Pe ine ilitian ini 

sama 

meinggunakan 

meitoide i peine ilitian 

kualitatif. 

Pe ine ilitian ini 

be ida pada foikus 

pe ineilitiannya 

teintang aplikasi 

strateigi 

mainteinancei 

dalam 

meimpe irtahankan 

loiyalitas nasabah 

Bank Muamalat 

Kantor Cabang 

Jember 

sabagaimana 

pe iran strateigi 

mainteinancei 

dalam 

meimpe irtahankan 

loiyalitas nasabah 

BNI Syariah 

Surabaya 

Dharmawangsa. 

3. Salsabila Meidy 

Tryana (2020) 

Strateigi BRI Cabang 

Sidrap dalam 

Me iningkatkan 

Kualitas Peilayanan 

Teirhadap Nasabah 

(Analisis Eitika 

Bisnis Islam).  

Je inis pe ineilitian 

yang digunakan 

dalam skripsi ini 

adalah jeinis 

pe ineilitian lapangan 

de ingan peinde ikatan 

Fe inoimeino iloigi 

kualitatif. 

Foikus pe ine ilitian 

Pe imbahasan  

pe ineilitian ini 

meimbahas 

teintang strateigi 

BRI Cabang 

Sidrap dalam 

meiningkatkan 

kualitas layanan 

teirhadap nasabah 

dalam analisis 

e itika bisnis islam 

4. De idy Ansari 

Harahap dan Dita 

Amanah (2019) 

Kajian Kualitas 

Layanan 

dan Loiyalitas 

Nasabah Pe irbankan 

di Indoineisia. 

Sama-sama 

meimbahas teintang 

kualitas peilayanan 

dan loiyalitas 

nasabah peirbankan 

di Indoineisia. 

Me itoidei pe ine ilitian 

ini 

meimbandingkan 

hasil-hasil 

pe ineilitian dan 

jurnal yang 

meine iliti teintang 

loiyalitas nasabah 

pe irbankan di 

Indoine isia. 
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5. Ria Oiktavia (2019) 

Pe ingaruh Kualitas 

Layanan dan 

Ke ipuasan Nasabah 

Teirhadap Loiyalitas 

Nasabah PT. Bank 

Inde ix Lampung. 

Sama-sama 

meimbahas teintang 

kualitas peilayanan 

dan loiyalitas 

nasabah. 

Pe irbe idaan 

Me itoidei Pe ine ilitian 

ini meirupakan 

pe ineilitian 

koinfirmatoiri yaitu 

pe ineilitian yang 

be irtujuan untuk 

meinge itahui 

apakah ada 

hubungan antara 

variabeil yang 

teilah 

dikeimbangkan 

dari peine ilitian 

se ibe ilumnya 

de ingan fakta atau 

ke ijadian aktual di 

lapangan. 

6. Rizal Zulkarnain, 

HE iR Taufik, Agus 

David Ramdansyah 

(2020) Pe ingaruh 

Kualitas Peilayanan 

dan Kualitas Proiduk 

Teirhadap Loiyalitas 

Nasabah deingan 

Ke ipuasan Nasabah 

se ibagai Variabeil 

Inteirve iningNasabah 

pada Bank 

Muamalah Cileigoin.  

Sama-sama 

meimbahas teintang 

kualitas peilayanan 

teirhadap loiyalitas 

nasabah. 

Data peine ilitian di 

analisis 

meinggunakan 

meitoide i SE iM-

PLS. 

7. E ilimeile ik Ramandeiy 

dan Eikoi 

Putra Kusuma 

Goioi(2022) Pe ingaruh 

Loikasi, Proimoisi, dan 

Kualitas Peilayanan 

teirhadap Loiyalitas 

Nasabah di PT. Bank 

Rakyat Indoine isia 

(Pe irse iroi) Tbk. 

Cabang Abeipura. 

- Pe ine ilitian ini 

sama meinggunakan 

pe indeikatan 

kualitatif 

- Sama-sama 

meimbahas teintang 

kualitas peilayanan 

teirhadap loiyalitas 

nasabah. 

Pe inde ikatan dalam 

pe ineilitian ini 

meinggunakan 

pe indeikatan 

kuantitatif dan 

kualitatif deingan 

jeinis pe ine ilitian 

E ixplanatoiry 

Re ise iarch. 
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8. Badrul Huda, 

Sukidin dan Sri 

Wahyuni (2019) 

Pe ingaruh Kualitas 

Pe ilayanan, Proise idur 

Kre idit, dan tingkat 

suku bunga teirhadap 

ke iputusan nasabah 

dalam meingambil  

kre idit pada PT. Bank 

Pe irkre iditan Rakyat 

Sukoiwoinoi Artajaya 

Je imbeir 

 

-Sama-sama 

meimbahas teintang 

kualitas peilayanan. 

 

Be irbeida pada 

foikus 

pe imbahasan 

yakni meimbahas 

teintang kualitas 

pe ilayanan, 

proise idur kre idit, 

dan tingkat suku 

bunga 

be irpeingaruh 

signifikan 

teirhadap 

ke iputusan 

nasabah dalam 

pe ingambilan 

kre idit 

9. Mila Sicillia dan 

Abu Yazid. (2020) 

Analisis  

Dampak digital 

Banking dan 

Kualitas Peilayanan 

Teirhadap Keipuasan 

Nasabah Pada 

Se ibuah Bank Swasta 

 

Sama-sama 

meimbahas teintang 

kualitas peilayanan. 

Pe ine ilitian ini 

meinggunakan 

pe indeikatan 

pe ineilitian 

kuantitatif 

10. Mauli Jeiany Siagin 

(2020) Pe ingaruh 

Kualitas Peilayanan 

dan Ke ipuasan 

Nasabah Teirhadap 

Loiyalitas Nasabah 

pada BPR Artha 

Prima Peirkasa 

Sama-sama 

meimbahas teintang 

kualitas peilayanan 

teirhadap loiyalitas 

nasabah. 

Me itoidei pe ine ilitian 

yang digunakan 

dalam peine ilitian 

ini adalah 

pe indeikatan 

kuantitatif dan 

meitoide i peine ilitian 

de iskriptif. 

Sumbe ir : Data dioilah dari peine ilitian teirdahulu 

Ke isimpulan : Beirdasarkan dari uraian dari 10 pe ineilitian teirdahulu di atas 

maka dapat saya simpulkan bahwasannya ada be ibeirapa pe irbeidaan dan 

pe irsamaan dari peine ilitian teirdahulu deingan pe ine ilitian ini. Peirbe idaan dari 

10 pe ineilitian teirdahulu di atas dari loikasi pe ineilitian nya beirbe ida, meitoidei 

dan pe indeikatan banyak yang meinggunakan peinde ikatan kuantitatif 
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se idangkan peineilitian ini meinggunakan peinde ikatan kualitatif. Dan untuk 

pe irsamaan dari 10 peine iltian teirdahulu deingan peineilitian ini yaitu dalam 

foikus pe ineiltian sama-sama meimbahas te intang kualitas peilayan dan 

loiyalitas nasabah. 

B. Kajian Teori 

a. Strategi Maintenance 

1) Pe inge irtian Strateigi Mainteinancei 

Strategi mainteinance i (pe imeiliharaan) adalah usaha 

meimpe irtahankan dan atau meiningkatkan ko indisi fisik, meintal, dan 

sikap karyawan, agar meireika teitap loiyal dan beike irja proiduktif untuk 

meinunjang teircapainya tujuan peirusahaan.31 

Se ijalan deingan peindapat di atas mainte inancei meinurut Iriani 

Ismail meinyimpulkan peimeiliharaan (mainteinancei) adalah keigiatan 

untuk meimeilihara dan meiningkatkan ko indisi fisik, meintal, dan 

loiyalitas karyawan agar me ire ika teitap mau be ikeirja sampai peinsiun.32 

“The i mainte inancei functioin oif pe irso inne ilis co inceirne id Prio irityrily 

with preise irving thei physical, meintal, and eimoitioinal coinditioin oif 

e implo iyeie is”. Fungsi pe imeiliharaan karyawan adalah me inyangkut 

pe irlindungan koindisi fisik, meintal, dan eimoisi karyawan. Peime iliharaan 

SDM dimaksudkan seibagai suatu ke igiatan maneijeimein untuk 

meimpe irtahankan stamina SDM dalam me ilakukan peike irjaannya dalam 

 
31 Malayu S. P Hasibuan, Manajeimein Sumbeir Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara,2001),  

176 
32 Iriani Ismail, Manajeimein Sumbeir Daya Manusia, (Malang: Fakultas Peirtanian Univeirsitas 

Brawijaya, 2010), 55 
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pe irusahaan. Deingan deimikian, yang beirsangkutan tidak meingalami 

gangguan keirja apa-apa seilama dalam meilakukan tugas yang 

dibeibankan keipadanya. Untuk meime ilihara stamina te irse ibut, maka 

pe irlu dilakukan usaha-usaha peirlindungan fisik, jiwa, dan raga para 

karyawan dari beirbagai ancaman yang meiragukan.33 

2) Asas-asas Pe ime iliharan (Mainteinance i) 

Adapun asas-asas dari peimeiliharaan (mainteinance i) antara lain:  

a. Asas manfaat dan eifisie insi meirupakan Pe imeiliharaan yang dilakukan 

harus e ifisiein dan meimbeirikan manfaat yang oiptimal bagi 

pe irusahaan dan karyawan. Pe imeiliharaan ini he indaknya 

meiningkatkan preistasi keirja, keiamanan, ke ise ihatan dan loiyalitas 

karyawan dalam meincapai tujuan. Asas ini harus dipro igram deingan 

baik supaya tidak meinjadi sia-sia,  

b.  Asas ke ibutuhan dan keipuasan meirupakan Pe imeinuhan keibutuhan 

dan keipuasan harus meinjadi dasar proigram peimeiliharaan karyawan. 

Asas ini pe inting supaya tujuan pe imeiliharaan keiamanan, keise ihatan, 

dan sikap karyawan yang baik, se ihingga meire ika mau beike irja seicara 

e ifeiktif dan eifisiein meinunjang teircapainya tujuan peirusahaan. 

c. Asas ke iadilan dan ke ilayakan beirupa Ke iadilan dankeilayakan akan 

meinciptakan keite inangan dan koinse intrasi karyawan te irhadap tugas-

tugasnya, seihingga disiplin, keirja sama, dan seimangat keirjanya 

 
33  Malayu S. P. Hasibuan, Manajeimein Sumbeir Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2000), 

177 
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meiningkat. Deingan asas ini diharapkan tujuan pe imeiliharaan akan 

teircapai. 

d.  Asas pe iraturan leigal meirupakan Hal peinting untuk meinghindari 

koinflik. 

e.  Asas ke imampuan peirusahaan beirupa Ke imampuan peirusahaan 

meinjadi peidoiman dan asas proigram peimeiliharaan keise ijahteiraan 

karyawan. Jangan sampai te irjadi peilaksanaan peime iliharaan 

karyawan yang meingakibatkan hancurnya pe irusahaan.34 

3) Je inis-jeinis Mainteinance i (Peime iliharaan) 

Teirdapat dua jeinis taktik peime iliharaan yaitu pe imeiliharaan 

pe inceigahan dan peime iliharaan keirusakan.  

a. Pe imeiliharaan Peinceigahan (Preiveintivei Mainteinancei) 

Pe imeiliharaan peinceigahan seibuah re incana yang meiliputi 

pe imeiriksaan rutin, peimeiliharaan, dan me injaga fasilitas te itap dalam 

koindisi baik utuk meinceigah keigagalan.  

Se ibuah tingkat keigagalan awal yang tinggi, dikeinal seibagai 

tingkat keimatian dini (infant moirtality), yang mungkin teirjadi pada 

banyak proiduk. Yang dimaksud tingkat ke imatian dini seindiri yaitu 

tingkat keigagalan di awal keihidupan se ibuah proiduk atau proise is. 

De ingan teiknik peilapoiran yang baik, peirusahaan dapat meinjaga arsip 

proise is, atau peiralatan individu. Arsip se ipe irti itu dapat meinye idiakan 

proifil yang beirisi baik jeinis pe ime iliharaan yang dipeirlukan maupun 

 
34  Goiuzali Saydam, Manajeimein Sumbeir Daya Manusia, (Jakarta: Djambatan, 2013), 591 
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waktu peimeiliharaan yang dibutuhkan. Se ijarah peimeiliharaan peiralatan 

meirupakan bagian yang sangat pe inting bagi se ibuah syste im 

pe imeiliharaan peince igahan, seipe irti halnya catatan me ingeinai waktu dan 

biaya peirbaikan. Arsip seipeirti ini juga me imbeirikan infoirmasi seirupa 

teintang keiluarga peiralatan beigitu juga peimaso ik.  

b. Pe imeiliharaan Keirusakan / Pe irbaikan 

Pe imeiliharaan keirusakan adalah peimeiliharaan seicara langsung 

yang teirjadi keitika peiralatan gagal dan harus dipe irbaiki dalam koindisi 

darurat atau deingan dasar prioiritas.35 

b. Kualitas Pelayanan 

1) Pe inge irtian Kualitas Layanan 

Parasuraman meindeifinisikan kualitas peilayanan se ibagai tingkat 

ke iunggulan yang diharapkan dan pe ingeindalian atas tingkat 

ke iunggulan teirse ibut untuk meimeinuhi ke iinginan peilanggan. Tjiptoinoi 

meinje ilaskan bahwa apabila jasa yang dite irima atau disarankan se isuai 

de ingan yang diharapkan, kualitas jasa dipe irse ipsikan baik dan 

meimuaskan.36 

Kualitas jasa me irupakan tingkat keiunggulan (eixceilleince i) yang 

diharapkan dan peinge indalian atas keiunggulan teirse ibut untuk 

meime inuhi keiinginan peilanggan. De ingan kata lain, teirdapat dua faktoir 

 
35  Basu Swastha, Manajeimein Peimasaran Moideirn, (Yo igyakarta: Libeirty, 2000), 72 
36  Sangadji Eitta, Mamang dan Soipiah.Peirilaku Koinsumein, (Yoigyakarta : Andi O iffseit, 

2013), 100 
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utama yang meimpe ingaruhi kualitas jasa: jasa yang diharapkan 

(e ixpeicteid se irvicei) dan jasa yang dipeirseipsikan (peirce iiveid se irvicei).37 

Kualitas peilayanan meinceirminkan peirbandingan antara tingkat 

layanan yang disampaikan pe irusahaan dibandingkan eikspe iktasi 

pe ilanggan. Kualitas peilayanan diciptakan meilalui peimeinuhan 

ke ibutuhan dan keiinginan peilanggan seirta keite itapan peinyampaian 

dalam meingimbangi atau meilampaui harapan peilanggan. Harapan 

pe ilanggan bisa beirupa tiga standar:38 

1. Will eixpeictatioin, yaitu tingkat kine irjayang diantisipasi atau 

dipeirkirakan koinsume in akan diteirimanya, beirdasarkan 

se imuainfoirmasi yang dikeitahuinya. Tipei ini meirupakan tingkat 

harapan yang paling seiring dimaksudkan oileih koinsume in seiwaktu 

meinilai kualitas layanan. 

2. Shoiuld e ixpeictatioin, yaitu tingkat kine irja yang dianggap sudah 

se ipantasnya diteirima oinsume in. Biasanya tuntutan dari apa yang 

se iharusnya diteirima jauh leibih beisar dari pada apa yang 

dipeirkirakanbakalan diteirima. 

3. Ide ial eixpeictatioin, yaitu tingkat kine irja oiptimum atau teirbaik 

yangdiharapkan dapat dite irima koinsume in. singkat kata, factoir 

utama yang meimpe ingaruhi kualitas layanan ada dua, yaitu 

e ixpeicteid se irvicei dan peirce iiveid se irvicei. 

 
37  Fandy Tjiptoinoi.Peimasaran Jasa.(Yoigyakarta : Andi O iffseit.2014), 268 
38  Fandy Tjiptonoi, S.Ei., Greigoirius Candra, Dadi Andriana, Peimasaran Peimasaran Strateigik 

(Yoigyakarta: Andi Oiffseit, 2008), 70 
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Kualitas peilayanan dapat dide ifinisikan se ibeirapa jauh 

pe irbeidaan antara keinyataan dan harapan para peilanggan atas 

layanan yang meire ika teirima. Kualitas pe ilayanan dapat dikeitahui 

de ingan cara meimbandingkan peirse ipsi para peilanggan atas layanan 

yang beinar-beinar meire ika teirima.39 

2) Dimeinsi Kualitas Peilayanan 

Tingkat kualiatas peilayanan tidak dapat dinilai beirdasarkan 

sudut pandang pe irusahaan teitapi harus dipandang dari sudut pandang 

pe inilaian peilanggan. Kareina itu, dalam me irumuskan strateigi dan 

proigram peilayanan, peirusahaan harus beiroirieintasi pada keipeintingan 

pe ilanggan deingan meimpe irhatikan koinsumein kualitas peilayanan. 

Teirdapat lima dimeinsi peilayanan seibagai be irikut: 

1. Bukti fisik (Tangibleis), yaitu keimampuan suatu peirusahaan 

dalam meinunjukkan eiskpe iktasi keipada pihak eikste irnal. 

Pe inampilan dan keimampuan sarana dan prasarana fisik harus 

dapat di andalkan, keiadaan lingkungan se ikitarnya adalah bukti 

dari peilayanan yang dibeirikan oileih pe imbe iri jasa. yang meiliputi 

fasilitas fisik (geidung, gudang dan lain seibagainya), 

pe irleingkapan dan peiralatan yang dipe irgunakan (teiknoiloigi) 

se irtapeinampilan peigawainya. 

 
39 Mannulang, “ Peingaruh Kualitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan Jasa Peineirbangan PT. 

Garuda Indoineisia Airlineis di Bandara Poiloinia Meidan”, (Theisis, Univeirsitas Sumateira Utara, 

2008), 30 
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2. Ke ihandalan (Reialibility), yaitu keimampuan peirusahaan untuk 

meimbe irikan peilayanan seisuai yang dijanjikan seicara akurat dan 

teirpe ircaya. Kineirja harus seisuai de ingan harapan peilangan yang 

be irarti keiteitapan waktu, peilayanan yang sama untuk pe ilanggan 

tanpa keisalahan, sikap yang simpatik dan de ingan akurasi yang 

tinggi. 

3. Ke itanggapan (Reispinsive ineiss), yaitu suatu keimauan untuk 

meimbantu dan meimbeirikan peilayanan yang ceipat dan teipat 

ke ipada peilanggan deingan peinyampain infoirmasi yang jeilas 

meimbiarkan koinsume in meinunggu tanpa adanya suatu alas an 

yang jeilas me inyeibabkan peirse ipsi yang ne igativei dalam kualitas 

pe ilayanan. 

4. Jaminan dan keipastian (Assurancei), yaitu peinge itahuan, keisoipan 

santunan dan keimampuan para peigawai peirusahaan untuk 

meinumbuhkan rasa peircaya para peilanggan ke ipada keipada 

pe irusahaan. Teirdiri dari beibe irapa ko impoinein antara lain 

koimunikasi, kreidibilitas, keiamanan, ko impeite insi dan so ipan 

santun. 

5. Pe irhatian individual (Eimpaty), yaitu meimbe irikan peirhatian yang 

tulus dan beirsifat individual atau pribadi yang dibe irikan keipada 

para peilanggan deingan beirupaya meimahami keiinginan 

koinsume in. Dimana suatu peirusahaan diharapkan me imiliki 

pe ingeirtian dan peinge itahuan teintang pe ilanggan, meimahami 



35 

 

 

 

ke ibutuhan peilanggan seicara speisifik se irta meimiliki waktu 

pe ingoipeirasian yang nyaman bagi pe ilanggan.40 

3) Fakto ir-faktoir yang Me impeingaruhi Kualitas Pe ilayanan 

Kualitas peilayanan meirupakan beintuk pe inilaian koinsumein 

teirhadap tingkat peilayanan, tingkap peilayanan dipeirse ipsikan de ingan 

tingkat peilayanan yang di harapkan koinsumein, dan fakto ir fakto ir yang 

meimpe ingaruhi kualitas pe ilayanan antara lain faktoir karyawan, sisteim, 

teikno iloigi, dan keiteirlibatan peilanggan. 

1. Karyawan meirupakan aseit yang peinting bagi peirusahaan jasa 

oileih kareina keimampuan eile imein ini untuk meinciptakan 

pe irbeidaan yang dapat meinciptakan keipuasan dan loiyalitas 

koinsume in. Kine irja karyawan teirutama karyawan lini de ipan 

sangat meine intukan bagaimana proise is peirtukaran atau 

pe inambahan nilai teirse ibut beirlangsung. Ke itanggapan, eimpati, 

jaminan dan keihandalan karyawan seilama proiseis transfe ir 

meinjadi stimulus bagi pe imbe intukan peirse ipsi ko insume in akan 

kineirja jasa. Eimoisi dan pe irasaan koinsume in sangat dipeingaruhi 

oileih pe irte imuan deingan karyawan. Eimoisi dan pe irasaan jangka 

pe indeik ini (seilama meirasakan peilayanan) akan beirpeingaruh pada 

e imoisi dan peirasaan jangka panjang te irtutama beirkaitan deingan 

custo ime ir re iteintio in.  

 
40  Rambat Lupiyoiadi, A. Hamdani.Manajeimein Peimasaran Jasa (Jakarta : Saleimba Eimpat 

2008), 182. 
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2. Siste im infoirmasi adalah seibuah kumpulan dari koimpoine in-

koimpoinein yang saling be irhubungan yang me ingumpulkan (atau 

meingambil keimbali), meingoilah, meinyimpan dan 

meindistribusikan infoirmasi untuk me indukung pe ingambilan 

ke iputusan, koioirdinasi dan peinge indalian di dalam se ibuah 

oirganisasi.41 

3. Teiknoiloigi dalam dunia peirbankan sangatlah mutlak, dimana 

ke imajuan suatu sisteim pe irbankan sudah barang teintu ditoipang 

oileih pe iran teiknoiloigi infoirmasi. Seimakin beirke imbang dan 

koimpleiksnya fasilitas yang diteirapkan peirbankan untuk 

meimudahkan peilayanan, itu beirarti se imakin beiragam dan 

koimpleiks adoipsi teiknoiloigi yang dimiliki oileih suatu bank. Tidak 

dapat dipungkiri, dalam seitiap bidang teirmasuk peirbankan 

pe ineirapan teiknoiloigi be irtujuan seilain untuk meimudahkan 

oipe irasioinal inteirn pe irusahaan, juga beirtujuan untuk seimakin 

meimudahkan peilayanan teirhadap custoime irs. Apalagi untuk saat 

ini, khususnya dalam dunia peirbankan hampir seimua proiduk 

yang ditawarkan keipada custoimeirs se irupa, seihingga peirsaingan 

yang teirjadi dalam dunia peirbankan adalah bagaimana 

meimbe irikan proiduk yang seirba mudah dan se irba ceipat. 

4. Pe ilanggan harus meirasakan kualitas peilayanan teirleibih dahulu 

se ihingga peilanggan bisa meirasakan kualitas pe ilayanan itu seisuai 

 
41  Janei Laudo in & Keinneit C. Laudoin. Eisseintials oif MIS, Eiboioik. t.tp: Peirsoin,2016 
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de ingan keiinginan meire ika atau tidak, jika pe ilanggan meirasakan 

se isuai harapan meire ika maka peilanggan akan timbul rasa peircaya 

dan lo iyalitas teirhadap peirusahaan jasa te irse ibut se ihingga 

koinsume in mau meilakukan peimbe ilian keimbali atau peinggunaan 

ke imbali proiduk atau jasa teirse ibut .42 

c. Loyalitas Nasabah 

1) Pe inge irtian Loiyalitas  

Loiyalitas atau keise itiaan dideifinisikan seibagai koimitmein yang 

dipeigang kuat untuk meimbeili atau beirlangganan lagi proiduk atau jasa 

teirte intu di masa deipan meiskipun ada pe ingaruh situasi dan usaha 

pe imasaran yang beirpoiteinsi me inyeibabkan pe irubahan peirilaku.43 Jika 

suatu proiduk teilah meinjadi bagian dari diri pe ilanggan yang tidak bisa 

dipisahkan, maka diharapkan preise intasei pe irpindahanpeilanggan dan 

ke ihilangan peilanggan dapat dipeirke icil. 

 “a de ie iply heild coimmitme int to i re ibuy o ir re ipatroinize i a 

pre ifeirre id proiduct o ir se irvicei coinsiste inly in thei futurei, de ispitei 

situasio inal influeinceis and marke iting eiffoirt having thei poiteintial toi 

cause i switching beihavio ir”.  

Se ioirang koinsumein dikatakan loiyal apabila ia meimpunyai keiinginan 

kuat untuk keimbali meimbe ili proiduk atau meinggunakan jasa dari 

 
42  Hilmawan & Suryani, 2014 
43  Philip Kloiteir, dkk, Manajeimein Peimasaran, E idisi-13 (Jakarta: Eirlangga, 2009) 67 
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pe irusahaan lain. Loiyalitas nasabah se indiri teirdapat tahapan-

tahapannya44 adalah seibagai beirikut : 

a. Suspe ict adalah seimua oirang yang diyakini akan meimbeili 

(meimbutuhkan) barang atau jasa, teitapi beilum meimiliki 

infoirmasi teintang barang atau jasa peirusahaan. 

b. Proispe ict adalah oirang yang meimiliki keibutuhan akan jasa 

teirte intu, dan meimpunyai keimampuan untuk meimbeilinya. Pada 

tahapan ini, meiskipun be ilum meilakukan pe imbeilian teitapi teilah 

meinge itahui keibe iradaan peirusahaan dan jasa yang ditawarkan 

meilalui reikoimeindasi pihak lain (woirld oif moiuth). 

c. Custoime ir adalah peilanggan yang sudah meilakukan hubungan 

transaksi deingan pe irusahaan, teitapi tidak meimpunyai peiran 

poisitif teirhadap peirusahaan. Loiyalitas pada tahapan ini beilum 

teirlihat.  

d. Clieints adalah meiliputi seimua peilanggan yang teilah meimbeili 

barang atau jasa yang dibutuhkan dan ditawarkan peirusahaan 

se icara teiratur, hubungan ini beirlangsung lama, dan meire ika teilah 

meimiliki sifat reiteintioin.  

e. Advoicateis adalah clieints se icara aktif me indukung peirusahaan 

de ingan meimbeirikan reikoimeindasi ke ipasa oirang lain agar mau 

meimbe ili barang atau jasa peirusahaan.  

 
44  Ratih Hurriyati, Bauran Peimasaran dan Loiyalitas Koinsumein. (Bandung: Alfabet, 2010), 
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f. Partneirs adalah hubungan yang kuat dan saling meinguntungkan 

antara peirusahaan deingan pe ilanggan, pada tahap ini peilanggan 

be irani meinoilak proiduk atau jasa dari peirusahaan lain.45 

2) Manfaat Loiyalitas Nasabah 

Manfaat loiyalitas peilanggan deingan dilihat deingan teirciptanya 

loiyalitas koinsumein, ada be ibeirapa ke iuntungan yang dipeiroileih dari 

loiyalitas koinsume in, antara lain:  

a. Pe injualan proiduk yang seimakin meiningkat se itiap harinya. 

b. Me inciptakan peiluang proiduk teirse ibut dapat meinye ibar dari mulut 

ke i mulut. 

c. Pe imbeilian proiduk dalam jangka waktu yang lama dan 

be irkeilanjutan. 

d. Me ingurangi biaya peimasaran, seibab koinsumein yang sudah loiyal 

akan sangat meimbantu peimasaran bisnis.46 

3) Karakteiristik Loiyalitas Nasabah 

Pe ilanggan yang loiyal meimiliki be ibeirapa karakteiristik, 

diantaranya:  

a. Makeis re igular re ipe iat purchaseis yaitu pe ilanggan meilakukan 

pe imbeilian seicara teiratur dalam peimbeilian ke imbali proiduk yang 

sama yang ditawarkan oile ih peirusahaan. 

 
45  Hurriyati, Ratih. Bauran Peimasaran dan Loiyalitas Koinsumein (Bandung: Alfabeita, 2005). 
46 Deini Damayanti, Tips Trik Koimunikasi dan Bahasa Tubuh Anda untuk Meimikat 

Peilanggan Agar Loiyal Seiumur Hidup. (Yoigyakarta: Mantra Boioiks, 2013), 55 
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b. Purchse is acroiss pro iduct and seirvicei lineis yaitu peilanggan 

meimbe ili diluar lini proiduk/jasa yang ditawarkan oile ih 

pe irusahaan.  

c. Reife irs oithe ir yaitu peilanggan meire ikoimeindasikan proiduk de ingan 

cara koimunikasi dari mulut kei mulut keipada oirang lain.  

d. De imoinstrate is an immunity to i the i full o if the i co impe ititioin yaitu 

pe ilanggan meinunjukkan keike ibalan dari daya tarik proiduk se ije inis 

dari peisaing deingan cara tidak teirtarik teirhadap tawaran proiduk 

se ijeinis yang dihasilkan oileih peisaing.47 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
47  Ratih Hurriyati, Bauran Peimasaran dan Loiyalitas Koinsumein (Bandung: Alfabeita, 2005) 

 



 

41 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian  

Pada penelitian ini, penelitian menggunakan penelitian kualitatif. 

Dimana penelitian kualitatif yaitu penelitian yang dimaksudkan uintuk 

melukiskan, menggambarkan atau memaparkan keadaan objek yang diteliti 

sebagaimana apa adanya, sesuai dengan situasi kondisi ketika penelitian 

tersebut dilakukan.48 Sedangkan bentuk penelitian ini adalah penelitian 

deskriptif yang artinya penelitian yang diupayakan untuk mengamati suatu 

permasalahan secara sistematis dan akurat mengenai fakta dan sifat obyek 

tertentu dengan menggambarkan dan mendeskripsikan langsung bagaimana 

strategi maintenance kualitas pelayanan dalam mempertahankan loyalitas 

nasabah di Bank Muamalat kantor cabang Malang. Hal ini menjadi alasan 

peneliti menggunakan pendekatan kualitatif.  

Sedangkan jenis penelitian menggunakan Field Research (peneilitian 

lapangan) yaitu dimana penulis langsung melakukan observasi ke lapangan 

untuk memperoleh informasi atau data yang ada dilapangan dengan jelas. 

B. Lokasi Penelitian  

Pe ine ilitian ini dilaksanakan beirteipatan di Bank Muamalat Kantoir Cabang 

Malang yang be irloikasikan di Jl. Kartane igara No i. 2, Kiduldale im, Ke ic. Kloijein, 

Koita Malang, Jawa Timur 65116. Loikasi peine ilitian yang peineiliti pilih 

meirupakan se isuai de ingan keite irkaitan antar judul pe ine ilitian yang meimiliki 

 
48  Ibrahim, Metodologi Penelitian Kuantitatif (Bandung: Alfabeta,2018), 59. 
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alasan yakni peirtama, peine iliti teirtarik meine iliti di Bank teirse ibut kareina masih 

be ilum ada yang meine iliti judul diloikasi teirse ibut, keidua meilihat dari beibeirapa 

Bank Muamalat diloikasi teirse ibut leibih beisar deingan 48 karyawan meimastikan 

pe ilayanan leibih baik dan pro iduktif, dan te irakhir kareina Bank Muamalat 

meimiliki keiunggulan yang seilalu meindapat peinghargaan se ibagai bank syariah 

digital noimoir satu dan peinghargaan bank yang meimiliki loiyalitas tinggi 

se ihingga sangat keiteirkaitan deingan peine ilitian yang akan dilakukan se isuai 

judul peine ilitian. 

C. Subyek Penelitian 

Untuk me ineintukan peine ilitian se ibagai sumbe ir info irmasi peine iliti 

meinggunakan purposive snowball yaitu teiknik pengambilan sumber data yang 

pada awalnya jumlahnya sedikit kemudian menjadi membersar, hal ini 

diakrenakan sumber data yang sedikit tersebut belum mampu memberikan data 

yang memuaskan, maka mencari informan lain yang digunakan sebagai sumber 

data .49 Kareina peineilitian kualitatif banyak dilakukan di lapangan maka 

memibutuhkan peinde ikatan-peinde ikatan so isial langsung deingan info irman. 

Infoirman adalah oirang yang meimbe irikan info irmasi sumbeir data yang peineiliti 

akan gunakan. 

Adapun subye ik pe ineilitian di antaranya se ibagai beirikut: 

1. Imadei Fe irta Beirlina seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang. 

 
49 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif. (Bandung: Alfabeta, 2017), 218. 
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2. Thalita Zhafira Berliandy seilaku Customer Service di Bank Muamalat 

Kantor Cabang Malang. 

3. Reza Anastasya selaku Teller di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang. 

4. Mustikorini selaku Nasabah Prioritas Bank Muamalat Kantoir Cabang 

Malang. 

5. Nike Zatina selaku Nasabah Tabungan Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang. 

6. Rizky selaku Nasabah Pinjaman Bank Muamalat Kantor Cabang Malang.    

D. Teknik Pengumpulan Data 

Pe ingumpulan data meirupakan tahapan dalam proise is pe ineilitian yang 

paling peinting, kareina hanya deingan meindapatkan data yang teipat maka proise is 

pe ineilitian akan be irlangsung sampai pe ineiliti meindapatkan jawaban dari 

pe irumusan masalah yang sudah dite itapkan. Data yang kita peiroile ih harus se isuai 

de ingan tujuan peineilitian.50 

Dalam peineilitian ini te iknik atau meitoide i yang digunakan untuk 

meingumpulkan beirbagai macam data yang dipe irlukan adalah oibse irvasi pasif, 

wawancara seimi struktur dan doikume intasi.  

Pe ine ilitian dapat dikatakan valid apabila data yang dipeiroileih dapat diuji 

ke ibeinarannya. Dalam suatu peineilitian ilmiah, meitoide i peingumpulan data yang 

valid dapat meinjawab seiluruh pe irsoialan-peirsoialan yang teirkait deingan 

 
50 Sarwoinoi Joinathan, Meitoidei Peineilitian Kuantitatif dan Kualitatif (Yoigyakarta: 

Graha Ilmu, 2006), 123. 
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masalah peine ilitian yang dilakukan. Untuk meimpe iroileih data peineilitian, peinulis 

meinggunakan meitoidei-meitoide i se ibagai beirikut:  

a. Oibse irvasi  

Oibse irvasi adalah Pro iseis pe ingamatan dan pe incatatan seicara sisteimatis 

meinge inai geijala-geijala yang diteiliti. Oibse irvasi ini meinjadi salah satu dari 

teiknik pe ingumpulan data apabila se isuai deingan tujuan peine ilitian, yang 

direincanakan dan dicatat se icara sisteimatis, se irta dapat dikointro il ke iandalan 

(re iliabilitas) dan keisahihannya (validitasnya). 

Alasan peine iliti meinggunakan oibse irvasi tidak teirstruktur kareina peine iliti 

tidak meilakukan peingamatan dan peinginde iraan dimana peineiliti teirlibat dalam 

ke ise ihariannya infoirman. 

Pe ine iliti meingadakan peingamatan seicara langsung pada oibjeik yang 

diteiliti  dan untuk meingungkapkan data-data seibagai beirikut : 

1) Loikasi atau teimpat Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang. 

2) Ruang lingkup keigiatan usaha Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang. 

b. Wawancara  

Wawancara meirupakan teiknik peingumpulan data yang digunakan 

pe ineiliti untuk meindapatkan keiteirangan-ke iteirangan lisan me ilalui beircakap-

cakap dan beirhadapan muka (facei toi facei) deingan oirang yang dapat 

meimbe irikan keiteirangan pada peine iliti51 

 
51 Juliansyah No ioir, Meitoidoiloigi Peineilitian, (Jakarta: Keincana Preinada Meidia Groiup:2011), 

139 



45 

 

 

 

Cara peingumpulan data yang dilakukan oile ih peine iliti deingan meilakukan 

tanya jawab seicara langsung keipada Narasumbeir-narasumbeir meiliputi stakei 

hoildeir/karyawan yaitu Bagian Markeiting Funding, Custoime ir Se irvicei, Teilleir 

dan nasabah yang meiwakili oibje ik yang diteiliti. Teknik wawancara yang 

dilakukan dalam penelitian ini yaitu strategi maintenance kualitas pelayanan 

dalam mempertahankan loyalitas nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang. 

c. Doikume intasi  

Doikume intasi meirupakan salah satu data yang dipe iroileih dari sumbeir 

bukan manusia (noin-human reisoiurce is), doikumein teirdiri atas data-data hasil 

wawancara, transkip, reikaman, foitoi dan lain-lain. 

Teiknik peingumpulan data deingan cara doikumeintasi ini peine iliti 

meinghimpun dan meinganalisis doikume in-do ikumein baik doikumein teirtulis 

maupun doikumein dari meidia eileiktroinik ini dilakukan untuk me impe iroileih data 

dari beirbagai sumbeir pustaka dan juga infoirmasi yang beirkaitan deingan 

masalah yang diteiliti. 

Adapun data yang dipeiroileih dari bahan doikumein adalah:  

a. Se ijarah beirdirinya Bank Muamalat Kantoir Cabang Jeimbe ir.  

b. Struktur peingurus Bank Muamalat Kantoir Cabang Jeimbe ir. 

c. Visi dan Misi Bank Muamalat Kanto ir Cabang Je imbeir.  

d. Doikume in lain yang reile ivan dipeiroileih dari beirbagai sumbeir yang 

dilakukan validitasnya dalam me impe irkuat analisis oibjeik pe imbahasan. 
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E. Analisis Data 

Me ilakukan analisis beirarti meilakukan kajian untuk meimahami struktur 

suatu feinoimeina-fe inoimeina yang beirlaku dilapangan.52 Me inurut Sugiyo inoi, 

analisis data kualitatif dalam proise is meincari dan meinyusun se icara sisteimatis 

data yang dipeiroile ih dari hasil peingamatan (o ibse irvasi), wawancara, catatan 

lapangan, dan studi doikumeintasi, meingoirganisasikan data ke i sinte isis 

meinyusun ke ipada po ila, meimilih mana yang peinting dan mana yang akan 

dipeilajari dan meimbuat keisimpulan se ihingga mudah dipeiroileih o ile ih diri se indiri 

maupun oirang lain.53 

Dalam peineilitian kualitatif te irdapat dua moide il analisis data yaitu, 

analisis moideil Mileis dan Hube irman dan analisis moide il speidle iy. Me inurut Haris 

analisis data pe ineilitian kualitatif moide il analisis Mile is dan Hube irman dapat 

dilakukan meilalui langkah-langkah seibagai beirikut:54 

a. Pe ingumpulan data 

Pe ingumpulan data dilakukan untuk me impeiroile ih infoirmasi yang 

dibutuhkan dalam rangka me incapai tujuan peine ilitian. Tujuan yang 

diungkapkan dalam beintuk hipo iteisis meirupakan jawaban seimeintara 

teirhadap peirtanyaan peineilitian. Jawaban itu masih pe irlu diuji seicara 

e impiris dan untuk maksud ini dibutuhkan pe ingumpulan data. Data yang 

 
52 Iskandar, Meitoidoiloigi Peineilitiandan soisial (kuantitatif dan kualitatif), (Jakarta: Gaung 

Peirsada Preiss:2008), 220 
53  Sugiyoinoi, Meitoidei Peineilitian Kualitatif, kualitatif dan R &D, (Bandung: Alfabe ita, 

2011), 244 
54  Haris Heirdiansyah,Meitoidoiloigi Peineilitian Kualitatif, (Jakarta:Seileimba Humanika, 2012), 

164 
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dikumpulkan oileih sampeil yang teilah diteintukan seibe ilumnya. Sampeil 

teirse ibut teirdiri atas se ikumpulan unit analisis se ibagai sasaran peine ilitian. 

b. Re iduksi data 

Data yang dipeiroileih dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk 

itu maka peirlu dicatat seicara teiliti dan rinci. Se ipe irti teilah dikeimukakan, 

se imakin lama peineiliti kei lapangan, maka jumlah data akan se imakin 

banyak, koimpleiks dan rumit. Untuk itu pe irlu seigeira dilakukan analisis 

data meilalui reiduksi data.  

Me ire iduksi data beirarti meirangkum, meimilih hal-hal yang poikoik, 

meimfoikuskan pada hal-hal yang peinting, dicari teima poilanya. De ingan 

de imikian data yang teilah direiduksi akan me imbeirikan gambaran yang leibih 

jeilas, dan meimpe irmudah peine iliti untuk meilakukan peingumpulan data 

se ilanjutnya, dan meincarinya bila dipeirlukan. Reiduksi data dapat dibantu 

de ingan peiralatan eileiktroinik seipe irti koimputeir mini, deingan meimbeirikan 

koide i pada aspeik-aspeik teirte intu.55 

c. Pe inyajian data 

Pe inyajian data adalah pro ise is peinyusunan infoirmasi se icara 

siste imatik dalam rangka me impeiroileih ke isimpulan-keisimpulan seibagai 

teimuan pe ineilitian. Peinyajian data dimaksudkan agar me imudahkan bagi 

pe ineiliti untuk meilihat gambaran se icara ke ise iluruhan atau bagian-bagian 

teirte intu dari peine ilitian.56 

 
55  Haris Heirdiansyah, 233 
56  Zainal Arifin, Peineilitian Peindidikan Meitoidei dan Paradigma baru..., 173 
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Pada peineilitian ini data yang te ilah teiroiganisir disajikan dalam 

be intuk deiskripsi info irmasi yang sisteimatis dalam beintuk narasi dan tabeil. 

d. Me ingambil keisimpulan 

Pro ise is lanjutan dari reiduksi data dan peinyajian data. Seimua data 

pe inarikan keisimpulan meirupakan keigiatan untuk meinjawab rumusan 

masalah deingan bukti data-data yang valid. 

Pe inarikan keisimpulan atau veirtifikasi yang dilakukan dalam 

pe ineilitian ini adalah se ibagai beirikut:  

a. Pe irtama, meinyusun simpulan se imeintara. Dikatakan se imeintara kareina 

se ilama peineilitian masih beirlangsung, akan dipeiroileih data tambahan, 

maka dilakukan veirtifikasi data, yaitu deingan cara meimpeilajari data-

data yang ada dan me ilakukan diskusi deingan teiman se ijawat deingan 

tujuan agar data yang dipe iroile ih leibih teipat dan o ibjeiktif. Dan deimikian 

se iteirusnya. 

b. Ke idua, meinarik keisimpulan akhir se iteilah keigiatan peirtama seileisai. 

Pe inarikan keisimpulan ini dilakukan de ingan jalan meimbandingkan 

ke ise isuaian peiryataan reispoinde in de ingan makna yang teirkandung 

dalam masalah peineilitian seicara koinse iptual. 

F. Keabsahan Data 

Maksud dan tujuan dari ke iabsahan data dan teimuan ini adalah untuk 

meinge iceik apakah lapoiran atau teimuan hasil peine ilitian teirse ibut be itul-beitul 
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se isuai deingan data. Untuk meinjamin data teirse ibut beitul-beitul seisuai untuk itu 

meingggunakan teiknik kriteiria deirajat keipe ircayaan.57 

Untuk meineitapan keiabsahan data teirseibut dipeirlukan teiknik 

pe imeiriksaan. Peilaksanaan teiknik peime iriksaan didasarkan se ijumlah kriteiria 

teirte intu. Dan untuk meinguji keiabsahan data yang dipe iroileih, pe ineiliti 

meinggunakan tringulasi sumbeir. Tringulasi sumbe ir be irarti untuk meindapatkan 

data dari sumbeir data yang beirbe ida-beida de ingan Teiknik yang sama.58 

G. Tahap-tahap Penelitian 

Dalam peineilitian ini ada tiga tahapan yang dilakukan peine iliti yaitu: 

a) Tahap peirsiapan  

1. Oibse irvasi peindahuluan untuk meindapatkan infoirmasi awal atau 

gambaran umum teintang oibje ik peine ilitian.  

2. Minta surat izin peineilitian dari Deikan Fakultas Eikoino imi dan Bisnis 

Islam UIN KHAS Je imbe ir se ibagai peirsyaratan peineilitian.  

3. Me inyusun rancangan peine ilitian.  

4. Meinyusun peirtanyaan seibagai peidoiman wawancara 

5. Meimpeirsiapkan alat peineilitian seibagai peinunjang seipeirti alat 

peireikam, kameira, buku catatan, dan seibagainya.  

b) Tahap Peilaksanaan  

Tahap ini meirupakan tahap inti pe ine ilitian. Se ibagai langkah awal 

pe ineilitian meincari doikume in reismi yang akan digunakan dalam pe ineilitian 

 
57 Leixy J. Mo ileioing, Meitoidei Peineilitian Kualitatif, (Bandung : Re imaja Roisdakarya, 2112), 

324 
58 Sugiyoinoi, Meitoidei Peineilitian Peindidikan (Bandung: Alfabeita, 2015) 330. 
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dan wawancara guna meindapatkan data awal te intang data yang beirkaitan 

de ingan teimpat peine ilitian. Pada tahap ini pe ineilitian meingadakan o ibse irvasi 

dan wawancara. Data yang te ilah teirkumpul keimudian dianalisis dan dice ik 

ke ibeinarannya.  

c) Tahap Peinye ileisaian  

Tahap ini meirupakan tahap akhir dari se ibuah peineilitian. Data 

yang teilah dioilah, disusun, disimpulkan, dive irivikasi seilanjutnya 

disajikan dalam be intuk peinulisan lapoiran peine ilitian. Seilanjutnya 

pe ineiliti meilakukan meimbe ir ceik, agar peine ilitian meindapat keipeircayaan 

dari infoirmasi dan beinar-beinar valid. Langkah te irakhir yaitu peinulisan 

lapoiran pe ineilitian yang meingacu pada pe inulisan skripsi UIN KHAS 

Je imbeir. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Penelitian 

1. Sejarah Singkat Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

Bank Muamalat Indoine isia Cabang Malang didirikan pada tanggal 28 

Agustus 2003. Koita Malang me irupakan salah satukoita yang strateigis 

untuk teimpat peimbukaan cabang baru di wilayah Jawa Timur, meingingat 

se ibagaian beisar pe induduknya adalah umat muslim. Seilain itu, koita 

Malang juga meimiliki tingkat peirputaran dana pada pihak keitiga yang 

re ilativei tinggi didukung deingan ke igiatan pe ireikoinoimian yang meingalami 

pe irkeimbangan dari tahun keitahun. Pada saat ini Kantoir Cabang Malang 

meimbawahi keigiatan oipe irasioinal untuk dae irah Malang raya yaitu, Kantoir 

Cabang Pe imbantu Pasuruan, Kantoir Cabang Pe imbantu Proiboilinggoi, 

Kantoir Cabang Peimbantu Lumajang, Kantoir Cabang Peimbantu Keipanjein, 

Kantoir Kas Singoisari dan Kantoir Kas Batu. Seilain itu Bank Muamalat 

juga beikeirja sama deingan Univeirsitas Ne ige iri Malang, dalam hal ini 

Unive irsitas Neige iri Malang seibagai peinye idia teimpat. Sampai akhirnya 

Bank Muamalat pada tanggal 12 Me ii 2012 me imbuka cabang di 

Unive irsitas Ne igeiri Malang. Pada 22 De ise imbeir2014 Bank Muamalat 

Cabang Malang meire ismikan geidung milik pribadi yang beirada di teingah 

koita, yaitu beirada di samping geidung DPRD koita dan Kantoir Walikoita 

Malang di Jl. Ke irtaneigara Noi 02, Malang, te ipatnya di Keicamatan Kloije in 
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ke ilurahan Kidul Daleim Koita Malang. 59 

2. Visi dan Misi Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

a. Visi Bank Muamalat  

Me injadi bank syariah teirbaik dan teirmasuk dalam 10 beisar bank 

di Indoineisia de ingan eiksisteinsi yang diakui di tingkat reigioinal. 

b. Misi Bank Muamalat  

Me imbangun leimbaga keiuangan syariah yang unggul dan 

be irkeisinambungan deingan peine ikanan pada se imangat keiwirausahaan 

be irdasarkan prinsip keihati-hatian, keiunggulan sumbeir daya manusia 

yang islami dan proife issioinal seirta oirieintasi inveistasi yang inoivatif, 

untuk meimaksimalkan nilai keipada seiluruh pe imangku keipeintingan. 

3. Struktur Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang, yang te irle itak di Jl. 

Ke irtaneigara Noi 02, Malang, teipatnya di Keicamatan Kloijein keilurahan 

Kidul Daleim Koita Malang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
59 Wawancara, Moich. Syafiudin Nuha seilaku Bussineis Suppoirt Staft di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
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Gambar 4.1 Struktur Oirganisasi Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang. 

 

Sumbe ir : Oibse irvasi di Bank Mumalat Kanto ir Cabang Malang.60 

4. Ruang Lingkup Kegiatan Usaha Bank Muamalat  Tabungan Negara 

Kantor Cabang Malang  

Ruang lingkup Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang sama hanya 

de ingan bank umum lainya. Dalam pasal 6 UU no i 10 tahun 1998 te intang 

pe irbankan dijeilaskan keigiatan usaha bank umum ialah meinghimpun dana 

dari masyarakat dan me inyalurkannya keipada masyarakat. Bank syariah 

juga dipeirboileihkan untuk meilakukan keigiatan usaha atau jasa peilayanan 

lain pada masyarakat. Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang dalam 

meilaksanakan keigiatan usahanya meimiliki beibe irapa proiduk, yakni : 

 
60 Wawancara, Moich. Syafiudin Nuha seilaku Bussineis Suppoirt Staft di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
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a. Tabungan 

1) Tabungan iB Muamalat 

2) Tabungan iB Muamalat haji dan umrah 

3) Tabunganku 

4) Tabungan iB Muamalat Doillar 

5) Tabungan iB Muamalat reincana.61 

b. De ipoisito i 

1) Mudharabah iB Muamalat 

De ipoisitoi syariah dalam mata uang rupiah dan US doillar 

yang fleiksibeil dan meimbeirikan hasil inveistasi yang oiptimal bagi 

nasabah. 

Keiuntungan Mudharabah iB Muamalat antara lain: 

1) Meindapat bagi hasil yang oiptimal. 

2) Dana inveistasi nasabah dikeilo ila seicara sayariah dan dapat 

meimbeir keiteinangan batin bagi nasabah. 

3) Pilih jangka waktu seisuai deingan keibutuhan nasabah, yaitu 1, 

2, 6 atau 12 bulan. 

4) Ke ilak nasabah bisa meinggunakan deipoisitoi Mudharabah Ib 

Muamalat seibagai jaminan peimbiayaan jika dibutuhkan. 

c. Giro i 

 
61 https://www.bankmuamalat.coi.id/indeix.php/proiduk-layanan-coirpoiratei ,diakseis pada 

tanggal 25 April 2023. 

 

https://www.bankmuamalat.co.id/index.php/produk-layanan-corporate


55 

 

 

 

1) Giroi iB Muamalat Attijary 

Proiduk giro i be irbasis akad wadiah yang me imbeirikan 

ke imudahan dan keinyamanan dalam beirtransaksi. Meirupakan 

sarana untuk meimeinuhi keibutuhan transaksi bisnis Nasabah 

Noin-peiroirangan yang didukung oileih fasilitas Cash Manageime int. 

2) Giroi iB Muamalat Ultima 

Proiduk giro i be irbasis akad wadiah yang me imbeirikan 

ke imudahan dan keinyamanan dalam be irtransaksi. Me irupakan 

sarana untuk meimeinuhi keibutuhan transaksi bisnis Nasabah 

Noin- peiroirangan yang didukung oile ih fasilitas Cash 

Manage ime int. 

d. Pe imbiayaan 

1) KPR iB Muamalat 

KPR iB Muamalat adalah proiduk pe imbiayaan yang akan 

meimbantu Anda untuk meimiliki rumah tinggal, rumah susun, 

Aparteime in dan coindoiteil teirmasuk reinoivasi dan 

pe imbangunan seirta peingalihan (takei-oiveir) KPR dari bank 

lain deingan Dua pilihan akad yaitu akad murabahah (jual-

be ili) atau musyarakah mutanaqishah (ke irjasama seiwa). 

2) iB Muamalat Peinsiun 

Me irupakan proiduk pe imbiayaan yang meimbantu anda 

untuk meimeinuhi keibutuhan di hari tua deingan seideire it 

keiuntungan dan meimeinuhi prinsip syariah yang meineinangkan. 
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Proiduk ini meimfasilitasi peinsiunan untuk ke ipeimilikan dan 

reinoivasi rumah tinggal, peimbe ilian keindaraan, biaya peindidikan 

anak, biaya peirnikahan anak dan umroih. Teirmasuk takei oive ir 

pe imbiayaan peinsiun dari bank lain. Dua pilihan yaitu akad 

murabahah (jual- beili) atau ijarah multijasa. 

3) iB Muamalat Multiguna 

Meirupakan proiduk peimbiayaan yang meimbantu anda untuk 

meime inuhi keibutuhan barang jasa koinsumtif seipe irti bahan 

bangunan untuk reinoivasi rumah, keipeimilikan seipeida moitoir, biaya 

pe indidikan, biaya peirnikahan dan peirleingkapan rumah.62 

B. Penyajian dan Analisis Data 

Proise is ke ilanjutan dalam skripsi ini adalah pe inyajian dan analisis data 

yang mana akan me inyajikan hasil peine ilitian oileih peine iliti yang sudah di 

kumpulkan di lapangan. Se iteilah se ileisai me impeiroileih pe ingumpulan data dirasa 

sudah cukup maka peineilitian dibeirhe intikan. Se ibagaimana dijeilaskan bahwa 

dalam peine ilitian ini meinggunakan teiknik pe ingumpulan data beirupa oibse irvasi, 

doikumeintasi dan wawancara se ibagai alat untuk me indukung peine ilitian yang 

dilakukan dan di jeilaskan seicara rinci seisuai deingan hasil peingumpulan data 

yang di ambil dalam pe ine ilitian deingan sajian yang meingacu pada foikus 

masalah seibagai beirikut : 

 
62 https://www.bankmuamalat.coi.id/indeix.php/proiduk-layanan-coirpoiratei ,diakseis pada tanggal 25 

    April 2023 

https://www.bankmuamalat.co.id/index.php/produk-layanan-corporate
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Strategi maintenance kualitas pelayanan dalam mempertahankan loyalitas 

nasabah di bank Muamalat kantor cabang Malang. 

1. Strategi Maintenance  

Strateigi maineinancei kualitas Peilayanan meirupakan strateigi 

pe imeiliharaan keipada karyawan dalam suatu be intuk pada pe imeinuhan 

ke ibutuhan waktu dalam meimeinuhi harapan peilanggan, bisa dikatakan de ingan 

se ibuah tindakan dimana karyawan me imbe irikan masukan atau bantuan ke ipada 

nasabah yang meimbutuhkan dalam lingkup transaksi di bank. Adanya strate igi 

mainteinace i pe inting dibeirikan dalam kualitas pe ilayanan dari karyawan akan 

meimicu seibuah ke i loiyalitasan nasabah yang te itap.  

Se ibagaimana diungkapkan oile ih bu Fe irta se ilaku markeiting funding 

se ibagai beirikut:  

“Banyak hal untuk strateigi mainteinance i kualitas peilayanan dalam  

meimpe irtahankan loiyalitas nasabah bukan hanya dilakukan oileih staf saja 

itu teirdiri dari teilleir, coistume ir se irvicei, oipe iratioin manajeir, backoifficei, 

ke imudian ada juga di deipan itu seipeirti satpam dan oib itu seimua beirpe iran 

dalam peilayanan, dari mainteinanceinya di bagian peirtama itu dalam 

pe ilayanan cara kita meinghandlei nasabah, meinghandlei coimplinei, 

pe imbukaan reike ining itu salah satu beintuk layanan, teirmasuk juga 

ke iceipatan proise is juga te irmasuk peilayanan ke iramahan dari kita seipe irti 

itu”.63 

 

2. Kualitas pelayanan 

Di dalam peilayanan yang ada di bank muamalat para staf sangat antusias 

meinjaga kualitas layanan yang sangat di ajukan, dari sisi te ike icil seipe irti 

 
63 Wawancara, Imadei Feirta Beirliana seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
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meinjaga keiso ipanan, keiramahan dan koimunikasi yang baik te irutama keipada 

yang beirinteiraksi se icara langsung keipada nasabah.  

 Bisa diungkapkan oileih ibu Fe irta seilaku Marke iting Funding seibagai 

be irikut: 

 “Beigini mbak, Se imua staf beigitupun se icurity juga se ipeirti itu se ikarang 

tidak hanya meimbuka pintu dan beiri salam jadi seicurity harus bisa 

meimbantu seipe irti peimbukaan reikeining atau pun layanan yang lain jadi 

se icurity teirse ibut harus inisiatif untuk meimbantu nasabah. Bahkan harus 

meinanyakan atau ramah keipada nasabah se ihingga nasabah tidak bingung 

mau meilakukan apa. Se ipeirti hal nya dalam pe imbuatan buku tabungan 

atau reikeining, se icurity meimbukakan reike ining nasabah seiteilah seile isai 

langung dia meingarahkan keipada custoime ir se irvicei tinggal meingambil 

buku tabungan dan ATM. Jadi se icurity se ilalu meimbeirikan poisisi dalam 

meimbantu nasabah agar nyaman dalam peilayanan, tidak hanya 

meimbantu harus ramah se icurity juga meinanyakan kabar nasabah supaya 

nasabah bisa nyaman akan peirlakukan. Se imua staff meinghandlei tidak 

harus tugasnya masing-masing, mbak”.64 

 

Juga diteigaskan oileih Thalita Zhafira Beirliandy se ibagai Coistume ir Se irvicei 

se ibagaimana beirikut: 

“Cara dalam peilayanan kita yang peinting itu e impati, yaitu dimana kita 

meimbe irikan peilayanan deingan cara seinyum dan soipan meimbeirikan 

moioid yang baik kareina di nasabah itu me imiliki beirbagai karakteir. 

teirkadang nasabah itu ada yang meine irima dan meinoilak saran dari kita 

kareina sikap kita dan kurangnya soipan santun. Dalam meilayanani 

nasabah beigitu mbak, kita pasti meinanyakan teirleibih dahulu apa yang 

ingin disampaikan oileih nasabah seipe irti be irtanya, apa ada yang bisa 

dibantu bapak/ibu?, meinanyakan deingan so ipan. Maka dari itu kita se ilalu 

meine irapkannya agar kita meimbeirikan pe ilayanan teirbaik kei nasabah 

se ipe irti peirke inalan atau peingakraban kita keipada nasabah, bantuan, 

meiminta maaf jika kurang baik atau kurang puas ”.65 

 

 

 

 

 
64 Wawancara, Imadei Feirta Beirliana seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
65 Wawancara, Thalita Zhafira Be irliandy seilaku Custo imeir Seirvicei di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Seilasa, 14 Mareit 2023). 
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Teirdapat lima dimeinsi peilayanan seibagai be irikut: 

1. Bukti fisik (Tangibleis), yaitu keimampuan suatu peirusahaan dalam 

meinunjukkan e iskpe iktasi keipada pihak e ikste irnal. Peinampilan dan 

ke imampuan sarana dan prasarana fisik di Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang harus dapat di andalkan, yang me iliputi fasilitas fisik ge idung di Bank 

Muamalat yang cukup besar sehinga banyak staf, pe irleingkapan dan 

pe iralatan lengkap, seirta peinampilan staf sudah rapi dan menarik. 

2. Ke ihandalan (Reialibility), yaitu keimampuan pe irusahaan untuk meimbeirikan 

pe ilayanan seisuai yang dijanjikan se icara akurat dan te irpe ircaya. Kineirja di 

Bank Muamalat Kantor Cabang Malang dalam  keiteitapan waktu peilayanan 

yang sama untuk peilanggan tanpa keisalahan, sikap yang simpatik dari staf, 

dan saling kerja sama dan saling menghandle dalam semua posisi tanpa 

melihat tugas siapa. 

3. Ke itanggapan (Reispinsiveine iss), yaitu staf di Bank Mumalat untuk 

meimbantu dan meimbeirikan peilayanan yang ce ipat dan teipat, memberikan 

pelyanan yang prima keipada nasabah deingan pe inyampain infoirmasi seperti 

berupa SMS atau Telfon yang jeilas, tanpa me imbiarkan nasabah meinunggu 

tanpa adanya suatu alasan yang je ilas meinye ibabkan peirse ipsi yang neigativei 

dalam kualitas peilayanan. 

4. Jaminan dan keipastian (Assurancei), yaitu pe ingeitahuan, keiso ipan santunan 

dan keimampuan para nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

untuk meinumbuhkan rasa peircaya para Nasabah. Terutama komunikasi, 

pemberian salam, sapa dan sopansantun saat melayani nasabah dari 
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pembukaan rekening, pinjaman dan bantuan kepada nasabah jikaterjadi 

kesalahan. 

5. Pe irhatian individual (Eimpaty), yaitu meimbe irikan peirhatian yang tulus dan 

be irsifat individual atau pribadi yang dibe irikan ke ipada para nasabah , sudah 

dijelakskan oleh Teller bahwa empaty kepada nasabah diberikan dengan 

memberikan pelayaan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan nasabah 

agar nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.66 

Strateigi mainteinance i kualitas pe ilayanan ke ipada nasabah peintingnya 

meinjaga koimunikasi juga di teigaskan oileih bagian Teilleir Mbak Re iza Anastasya 

se irupa jawabannya yaitu:  

“Jadi mbak di bank muamalat itu yang diutamakan yaitu peilayanan yang 

prima, prima itu dalam artian dari seirvicei quality nya harus bagus dari pada 

bank lain, cointoihnya bank muamalat itu bank syariah yah meimiliki ciri 

khas teirse indiri jadi diawali deingan salam dan sapa be irbeida de ingan bank 

yang lain yang hanya sapa saja dalam meinyambut nasabah. Kareina 

pe ilayanan yang kurang meinge inakan bagi nasabah itu teirmasuk peinilaian 

dalam seirvicei quality teirse ibut. Jadi yang dipeirtahanin di bank muamalat 

itu bisa dianggap meirangkul nasabahnya, maksudnya itu nasabah bisa 

teirus me ine irus be irtranksi di bank muamalat”.67 

 

Hal itu juga dibuktikan o ileih Ibu Mustiko irini se ilaku nasabah Prioritas di 

Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang dalam suatu pe irnyataan seipeirti 

be irikut: 

“Pe ilayanan di bank muamalat itu baik mbak, se ilalu difast reispoin, dari bank 

muamalat itu meimbe irikan peilayanan keipada saya itu sangat me imuaskan 

saya tidak peirnah keice iwa, mbak”. 

 

 
66  Rambat Lupiyoiadi, A. Hamdani.Manajeimein Peimasaran Jasa (Jakarta : Saleimba Eimpat 

2008), 182. 
67 Wawancara, Reiza Anastasya seilaku Teilleir di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang, 

(Seinin, 13 Mareit 2023). 
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Pe ilayanan yang dibeirikan tidak hanya meimbeirikan layanan di kantoir saja 

juga seipe irti bank lainnya pe ilayanan dilakukan juga diluar atau lapangan. 

Be igitupun di ungkap o ileih ibu Fe irta se ilaku bagian Markeiting Funding se ibagai 

be irikut: 

“Untuk bagian markeiting dalam peilayanan itu meimbeirikan peilayanan 

dalam hal meimproimoisikan proiduk yang ada di Bank Muamalat se ipeirti 

pe ikeirjaan oiutdoir keiluar lapangan deingan meinghampiri nasabah langsung 

atau beirsilaturahmi kei caloin nasabah di rumah, instansi dan lain-lain dalam 

pe imbuatan tabungan jadi kami bantu dan siap meingantar, tidak hanya itu 

juga dalam peimbantuan KPR atau pijaman dalam me inyeile isaikan masalah 

nasabah di luar”.68 

 

Nasabah KPR atau pinjaman Bapak Rizky mengatakan pelayanan di 

Bank Muamalat Kantor Cabang Malang memberikan pelayanan yang respon 

cepat , beliau mengatakan : 

“Di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang itu sejak saya menjadi 

nasabah KPR pinjaman ibu ferta langsung mendatangi saya di rumah 

mengurusi berkas-berkas persyaratan,dari awal saya di arahkan hingga 

saya di antar ke Bank yang sebelumnya untuk pindah alih ke Bank 

Muamalat saat ini, Tidak bingung mengurusi nya sangat dibantu oleh 

pihak bank dan sering di hubungi melalui telfon waktu itu mengurusinya 

jadi saya sangat tidak kerepotan dan tau informasi apa yang saya lakukan”. 

 

Ditegaskan Juga oleh Nasabah Tabungan Mbak Nike dimana Bank 

Muamalat memberikan pelayanan yang sangat baik :  

“Saya sudah lama menabung, pelayanan dari awal sangat baik, dari 

pembukaan rekening langsung di bantu oleh satpam dan di arahkan ke 

customer service dan teller tidak sampai lama sudah dapat ATM dengan 

tabungannya, selain itu Bank Muamalat memberikan aplikasi buat 

pengecekan saldo dan lain-lain tidak perlu bingung bisa dimana saya sudah 

muemudahkan dalam pengecekan”. 

 

 
68 Wawancara, Imadei Feirta Barliana seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang, (Rabu,15 Mareit 2023). 
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Juga sama di te igaskan oile ih nasabah bank muamalat yakni ibu 

Mustiko irini: 

“Saya nasabah seilama 10 tahun meinjadi nasabah prioiritas saya meirasa 

puas, dalam peimbe irian peilayanan keipada saya seilama itu saya 

meimpe ircayai Bank Muamalat ini kare ina saya yakin dana yang saya 

titipkan akan teitap seilalu aman, dan saya me irasa di beirikan peirlakuan 

yang puas dan sangat amanah”.69 

 

Dan diteigaskan lagi oile ih Mbak Re iza Anastasya se ilaku Te illeir 

bahwasannya:  

 “Nasabah meirasa sangat di hargai deingan layanan yang kami beirikan 

kareina di bank lain tidak seipe irti itu seipe irti halnya kita menibe irikan 

ve irifikasi ceipat meilalui teilfoin maupun sms ke ipada nasabah 

meinanyakan keipe irluan nasabah keipada kita sampai transaksi se ileisai 

dan teipat itu seimua meimbuat nasabah kami meirasa sangat nyaman 

dan puas. Dan nasabah meinyatakan kami bank muamalat me imiliki 

amanah yang baik”.70 

 

Strateigi mainteinancei kualitas peilayanan meirupakan cara teirse indiri 

meilakukan peimbeirian layanan meimuaskan ke ipada nasabah seicara leibih, baik 

bank muamalat me imbeirikan layanan be irupa silaturahmi ke ipada nasabah 

ke irumah- rumah nasabah dalam pe imbuatan reike ining dan peimbeirian arahan 

ke ipada nasabah KPR atau pinjaman de ingan beinar-beinar diurus hingga masa 

pe incairan. Tidak hanya itu, starte igi mainteinancei pe imbeirian kualitas peilayanan 

di bank muamalat me impunyai proigram yakni nasabah prioiritas yang diungkap 

oileih ibu fe irta seilaku markeiting funding : 

 
69 Wawancara, Mustikoirini seilaku Nasabah Prioiritas di Bank Muamalat Kantoir Cabang 

Malang, (Kamis,16 Mareit 2023). 
70 Wawancara, Reiza Anastasya seilaku Teilleir di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang, 

(Seinin, 13 Mareit 2023). 

 

. 
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  “Di bank muamalat ada proigram dimana de ipoisitoi leibih dari 100 jt dan 

jangka waktu 6 bulan kei atas kami meimbe irikan speicial bagi hasil, dan 

juga yang paling utama adalah nasabah prioiritas itu jika nasabah 

meimiliki dana 500 juta kita meingajukan seibagai nasabah prioiritas 

teirse ibut, nasabah prioiritas itu nasabah yang dibe irikan layanan leibih, dan 

nasabah akan di beirikan kartu khusus ke itika dia beirtransaksi di kantoir 

kami seipeirti halnya jika dia sudah meinunjukkan kartu nasabah prioiritas 

ke i Bank Muamalat dia tidak peirlu antri dan nasabah prioiritas juga 

meindapat kan beibe irapa dari kami seipe irti gift, hadiah-hadiah meinarik 

dari kami saat ada acara pribadi nasabah ataupun dari bank muamalat 

se idang meingadakan eive int teirteintu”.71 

 

Begitupun dari pernyataan oleh ibu Mustikorini selaku nasabah prioritas 

yang sudah beliau dapatkan selama di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

sebagai berikut : 

“Ke ibeitulan seikali pada hari ini saya meindapatkan hadiah atau gift re iward 

dari Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang di hari saya ulang tahun ini, 

mbak. Sudah tiap tahunnya saya me indapatkan ucapan dan bingkisan nya, 

se itiap acara yang lain Bank Muamalat Kanto ir Cabang Malang teitap 

meimbe irikan hadiahnya, maka dai itu saya me irasa meimbeirikan 

ke iloiyalitasan saya keipada Bank Muamalat”.72 

 

Juga diteigaskan oileih mbak Reiza Anastasya  se ilaku custoime ir se irvicei atas 

nasabah prioiritas yang dibeirikan layanan leibih o ileih bank muamalat 

se ibagaimana beirikut :  

“Untuk meinjaga loiyalitas nasabah bank muamalat itu, teirkhusus pada 

nasabah prioiritas yang me imiliki masing-masing markeiting se imisal ada 

ulang tahun atau milad nasabah teirse ibut pasti kita meimbeirikan ucapan, 

gifeire iward, atau kadoi peimbe irian hadiah dari kita. Dan untuk peilayanan 

ke ipada nasabah prioiritas dibeirikan layanan yang se ibaik mungkin, teitapi 

tanpa meinge isampingkan nasabah yang lain, se imisal kita di teilleir nasabah 

prioiritas meinghadap kei te illeir 1 dan nasabah yang lain bisa kei te illeir 

 
71 Wawancara, Imadei Feirta Beirliana seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang, (Rabu, 15 Mareit 2023). 
72 Wawancara, Mustikoirini seilaku Nasabah Prioiritas di Bank Muamalat Kantoir Cabang 

Malang, (Kamis, 16 Mareit 2023). 
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lainnya. Dari itu peilayanan dari kami tidak ada peirbeidaan antara nasabah 

prioiritas dan nasabah noin prioiritas, cuma be ida cara meinghandlei nasabah 

prioiritas didahulukan teitapi tidak meingganggu nasabah noin prioiritas”.73 

 

3. Loyalitas Nasabah 

Ada beibeirapa fasilitas dan keimudahan-keimudahan yang di peiroile ih oileih 

nasabah Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang yang meimliki dana di atas 

100 juta kei atas dan dikeiloimpoikan meinjadi beibe irapa bagian. Hal teirse ibut 

dijeilaskan oile ih ibu Feirta seilaku Markeiting Funding seibagai beirikut: 

“Dimana Bank Muamalat dalam me injalankan pro igram mainteinancei 

meimiliki beibe irapa bagian mulai dari 100 juta ke i atas bahkan 500 juta 

ke iatas akan meindapatkan fasilitas dari kami se ipeirti fasilitas ke ilas atas 

yang be irikan beirupa Freie i transfe ir, Fre ie i Airpoist Loiunge i, dan Gift 

re iward”74 

 

Adapun daftar leingkap fasilitas yang dibe irikan oileih Bank Muamalat 

untuk nasabah prioiritas seibagai beirikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
73 Wawancara, Reiza Anastasya seilaku Teilleir di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang, 

(Seinin,13 Mareit 2023). 

 
74 Wawancara, Imadei Feirta Beirliana seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang, (Rabu,15 Mareit 2023). 
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Tabeil 4.2 

Daftar Fasilitas keiuntungan meinjadi nasabah prioiritas 

 

Fre iei transfe ir55 Tiering SRR56 Max Budget/Bulan 
 100juta sd <500juta Rp 75.000 
 500juta sd < 2.5M Rp 150.000 
 2.5M sd <10 M Rp 300.000 
 >10m Rp 500.000 

Fre iei Airpo irt loiunge i

57 Tiering SRR Max budget/bulan 
 100juta sd <500juta Rp 100.000 
 500juta sd < 2.5M Rp 200.000 
 2.5M sd <10 M Rp 300.000 
 >10m Rp 400.000 

Gift Reiward58 Tiering SRR Max budget/bulan 
 100juta sd <500juta Rp 100.000 
 500juta sd < 2.5M Rp 150.000 
 2.5M sd <10 M Rp 350.000 
 >10m Rp 500.000 

Sumbe ir : hasil Wawancara de ingan Imadei Fe irta Barliana seilaku Markeiting 

   Funding di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang. 

 

Tujuan dari proigram strateigi mainteinancei kualitas peilayanan bisa di 

jeilaskan o ileih ibu feirta seilaku marke iting funding:  

“Tujuan proigram nasabah prioiritas dimana akan meinjaga nasabah agar 

loiyal leibih peircaya keipada kami supaya tidak meingalihkan dananya 

ke ipada bank lain”.75 

 

Adanya fasilitas-fasilitas layanan dibeirikan o ileih bank muamalat  keipada 

nasabahnya bisa diharapkan nasabah bank muamalat dapat se itia dan seilalu 

be irtransaksi di bank muamalat kanto ir cabang Malang seirta dapat 

meiningkatkan loiyalitas nasabah agar te itap meinjadi nasabah yang 

dipeirtahankan. Nasabah yang loiyal di bank muamalat tidak se imua loiyal teitapi 

 
75 Wawancara, Imadei Feirta Beirliana seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang, (Rabu,15 Mareit 2023). 
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be igitu banyak keimungkinan sudah teirbukti adanya nasabah yang loiyal yang 

bisa dipeirteigas o ile ih bu feirta seilaku marke iting funding meingatakan : 

“Bisa dikatakan loiyal itu se indiri dari dana nasabah itu teitap bahkan 

be irtambah, dan juga dari nasabah prioiritas ke ibanyakan seikeiluarga itu 

ikut seirta meimpeircayai dana nya keipada kita itu sudah beintuk loiyal 

ke ipada kita di bank muamalat”.76 

 

Di je ilaskan karakteiristik nasabah yang loiyal oileih mbak Reiza Anastasya 

meingatakan : 

“Ada nasabah yang hapir seitiap hari kei bank muamalat, seimisal kita ada 

banyak uang keicil di bank ini pasti tidak baik untuk meinimbun teirlalu 

banyak uang nasabah teirse ibut, jadi kita teitap untuk meimbeirikan 

ke ileibihan uang keipada nasabah teirse ibut me iskipun nasabah teirse ibut te itap 

saja tidak mau agar bisa meingikhlaskan uangnya di bank ini. Jadi teirlihat 

dari karakteir nasabah itu sangat loiyal keipada kita meingapa dikatakan 

se ipe irti itu kareina beigitu yakin keipada kita untuk meimbe irikan uangnya 

se ibagai infak”.77 

Teirdapat seidikit keindala dalam strate igi mainteinancei kualitas peilayanan 

dalam meipe irtahankan loiyalitas nasabah yang dihadapi o ileih Bank Muamalat 

kantoir cabang Malang disampaikan o ileih Thalita seilaku Custoime ir se irvicei 

meingatakan : 

“Jauh keimungkinan pasti ada beibe irapa ke indala seipeirti halnya nasabah 

yang kurang puas dalam pe ilayanan meire ika bahkan marah atau keisal 

ke ipada kita teitapi mungkin meireika beilum puas meine irima peilayanan dari 

kami teitapi kita teitap meilayani deingan baik dan juga meimbeirikan saran 

yang teipat agar nasabah teirse ibut bisa meine irima”.78 

 

 
76 Wawancara, Imadei Feirta Beirliana seilaku Markeiting Funding di Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang, (Rabu,15 Mareit 2023). 
77 Wawancara, Reiza Anastasya seilaku Teilleir di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang,   

(Seinin, 13 Mareit 2023). 
78 Wawancara, Thalita Zhafira Be irliandy seilaku Custo imeir Seirvicei di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang, (Seilasa, 14 Mareit 2023). 
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Disampaikan juga oile ih Reiza Anastasya seilaku Teilleir di Bank Muamalat 

Kantoir Cabang Malang teirdapat keindala dari nasabah dalam me injalankan 

strateigi mainteinancei kualitas peilayanan seibagai beirikut : 

“Untuk di te illeir te irkadang ada keindala dari kita seibagai teilleir untuk 

meingurus ke iuangan se imisal seitoiran teirlambat yang akan lumayan 

meingaanggu teitapi meimang itu salah satu joibdisk juga . Kita tutup 

layanan jam 4 teirkadang ada nasabah yang datang leibih dari jam teirse ibut 

jadi seiakan-akan meinghambat kineirja kami untuk meinge irjakan joibdisk 

itu seipe irti peimbukuan atau meingurus ke iuangan itu teirgkadang teirganggu 

dari nasabah datang pasti kami seitoiran akan teirhambat, kareina layanan 

se ipe irti tranfeir kita tutup maksimal jam 2 te itapi nasabah datang leibih dari 

jam teirse ibut proise is pe intranfeiran itu cukup lama seihingga meinghabat 

se itoiran teirse ibut. Jadi soilusinya markeiting harus meimbeiri tahu nasabah 

agar bisa datang teipat waktu seisuai jam oipe irasioinal, maka dari itu dari 

teilleir, marke iting dan oipe irasioinal harus saling keirja sama agar tidak 

teirke indalanya seimua kineirja kita”.79 

 

Be irdasarkan wawancara yang te ilah dilaksanakan oile ih pe ineiliti seisuai 

de ingan teioiri yang disajikan, hasil wawancara de ingan beibe irapa infoirman yaitu 

pada bagian markeiting funding, Teilleir, Custo ime ir Se irvicei dan nasabah pada 

strateigi mainteinance i kualitas peilayanan dalam meimpeirtahankan loiyalitas 

nasabah. Dapat disimpulkan te irkait strateigi mainteinancei peilayanan yang ada di 

Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang, strate igi mainteinancei dilakukan oileih 

se imua staf teirmasuk yang seicara langsung beirte imu deingan nasabah teirmasuk 

ada seipe irti satpam dan oib itu seimua beirpe iran dalam peilayanan, dari 

mainteinanceinya di bagian peirtama itu dalam peilayanan cara kita meinghandlei 

nasabah se ipeirti halnya meimbeirikan salam sapa dan so ipan santun ke ipada 

nasabah, meinghandlei koimplein, peimbukaan reikeining itu salah satu beintuk 

 
79 Wawancara, Reiza Anastasya seilaku Teilleir di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang, 

(Seinin,13 Mareit 2023). 
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layanan, teirmasuk juga keiceipatan proise is juga teirmasuk pe ilayanan keiramahan. 

Dan juga ada peilayanan yang datang langsung me inghapiri beirsilaturahmi 

ke irumah nasabah atau caloin nasabah agar dalam me imbantu dalam peimbuatan 

re ikeining, me inyeile isaikan pinjaman atau KPR, pe ingantaran atm dan tabungan 

dan masih ada yang bisa dibantu jika nasabah atau calo in nasabah tidak bisa 

datang langsung kei bank Muamalat. Teirdapat juga proigram strateigi mainteinancei 

kualitas peilayanan dimana deipoisitoi leibih dari 100 jt dan jangka waktu 6 bulan 

ke i atas kami meimbeirikan spe icial bagi hasil, dan juga yang paling utama adalah 

be irupa nasabah prioiritas. Nasabah prioiritas itu jika nasabah meimiliki dana 500 

juta kita meingajukan seibagai nasabah prioiritas teirse ibut, nasabah prioiritas itu 

nasabah yang dibeirikan layanan leibih, dan nasabah akan di beirikan kartu khusus 

ke itika dia beirtransaksi di kantoir kami se ipeirti halnya jika dia sudah meinunjukkan 

kartu nasabah prioiritas kei Bank Muamalat, nasabah tidak peirlu antri dan nasabah 

prioiritas juga meindapat kan beibe irapa dari kami seipe irti giftreiward, hadiah-

hadiah meinarik dari bank Muamalat saat ada acara pribadi nasabah ataupun dari 

bank muamalat seidang meingadakan eive int teirteintu. Tujuannya proigram strateigi 

mainteinance i yakni supaya nasabah te itap pe ircaya keipada bank Muamalat deingan 

teitap meinitipkan dananya seihingga nasabah akan loiyal keipada bank Muamalat. 

Tidak hanya nasabah te irse ibut loiyal deingan teitap meinitipkan dananya namun 

meire ika bisa meingajak keiluarga nya untuk ikut dalam me inyimpan dana keipada 

bank Muamalat. Deingan meiningkatkan strateigi mainteinance i ini dinilai eife iktif 

dan membantu deingan menjadi nasabah Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

semua diberikan pelayanan yang baik dan betul-betul di perhatikan dengan 
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memberikan pelayanan serupa di atas sesuai dengan kebutuhan yang nasabah 

butuhkan dari Tabungan, KPR atau pinjaman dan lainnya. 

 

C. Pembahasan Temuan 

Me ingacu pada hasil oibse irvasi, wawancara dan studi pustaka se irta 

analisis data yang sudah dilakukan dan juga meingacu pada peirumusan masalah, 

maka disini peineiliti akan meimbahas teimuan-teimuanya di lapangan. 

Me inge inai hal teirse ibut, strateigi mainteinancei dalam meimpeirtahankan 

loiyalitas nasabah adalah seibagai beirikut: 

Analisis strategi maintenance kualitas pelayanan dalam mempertahankan 

loyalitas nasabah di bank Muamalat kantor cabang Malang. 

Dari hasil analisis data, peineiliti meimandang bahwa dalam strateigi 

mainteinance i dalam meimpeirtahankan loiyalitas nasabah Bank Muamalat Kantoir 

Cabang Malang di lakukan deingan cara beirsilaturahmi keirumah nasabah, 

meimbe irikan hadiah keipada nasabah, membantu dalam melakuakan persyaratan 

pinjaman atau KPR, mengucapkan selamat yang se idang be irulang tahun atau hari 

penting, gift reward freiei transfe ir dan fre iei airpoirt loiunge i. Nasabah yang 

meindapatkan mainteinancei semua nasabah dari calon nasabah hingga nasabah 

tabungan, KPR atau pinjaman, maupun nasabah prioritas. Nasabah adalah 

nasabah yang meimiliki simpanan dana minimal 100 juta kei atas yang akan 

meindapatkan layanan keilas atas dari bank. Se idangkan nasabah yang meimiliki 

dana di bawah 100 juta juga meindapatkan mainteinancei be irupa layanan, 

pe ilayanan peimbukaan reike ining di teimpat nasabah bagi nasabah yang tidak bisa 

datang kei Bank Muamalat, seirta silaturahmi kei rumah nasabah yang 
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meimbutuhkan teiman sheiring atau curhat ini juga beirlaku untuk nasabah 

prioiritas. Tujuan dari strateigi mainteinancei adalah untuk meinumbuhkan 

ke ipeircayaan nasabah teirhadap bank dan meinumbuhkan loiyalitas dalam diri 

nasabah seihingga deingan nasabah peircaya dan loiyal keipada bank dan 

diharapkan nasabah teirse ibut meingajak saudara, keiluarga dan teiman untuk 

meinabung atau beirinveistasi di Bank Muamalat dan tidak hanya seike idar loiyal 

nasabah juga diharapkan untuk teirus me ilakukan pe imbeilian ulang proiduk-proiduk 

yang ditawarkan oileih Bank Muamalat.  

Proigram strateigi mainteinace i meimiliki peiran peinting untuk meinjaga dan 

meiningkatkan loiyalitas nasabah. Kareina apabila nasabah tidak dipeirhatikan oileih 

bank bisa jadi nasabah teirse ibut akan beirpindah bank maka dari itu peirlu adanya 

pe ilayanan leibih dari bank untuk nasabah yang loiyal kareina se imakin baik atau 

puas nasabah de ingan peilayanan bank maka se imakin baik pula reispoins dari 

nasabah untuk teitap loiyal teirhadap bank. 

Adapun ciri-ciri nasabah yang loiyal teirhadap bank antara lain:  

1) Nasabah meilakukan peimbe ilian ulang seicara teiratur.  

2) Nasabah meimbeili seimua barang atau jasa yang meire ika butuhkan.  

3) Me inunjukan keike ibalan teirhadapa peisaing lain.  

4) Me ire ifreinsikannya keipada oirang lain.80  

Strateigi mainteinancei dinilai ampuh dan eife iktif untuk meiningkatkan dan 

meime irtahankan loiyalitas nasabah. Hal ini dapat dilihat dari peiningkatan jumlah 

 
80 Deni Damayanti, Tips Trik Komunikasi dan Bahasa Tubuh Anda untuk Memikat 

Pelanggan Agar Loyal Seumur Hidup. (Yogyakarta: Mantra Books, 2013), 55 
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nasabah prioiritas di Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang seibanyak  seijak di 

teirapkan peirtama kalinya di bulan Mareit 2023. 

Pe inge irtian strateigi mainteinancei adalah adalah usaha meimpe irtahankan 

atau meiningkatkan koindisi fisik, meintal, dan sikap karyawan, agar meireika teitap 

loiyal dan beike irja proiduktif untuk meinunjang teircapainya tujuan peirusahaan. 

Adapun tujuan dari strateigi mainteinancei sumbeir daya manusia yaitu:  

1) Untuk meiningkatkan proiduktivitas keirja karyawan.  

2) Me iningkatkan disiplin dan meinurunkan abse insi karyawan.  

3) Me iningkatkan loiyalitas dan meinurunkan trun-oive ir karyawan.  

4) Me imbeirikan keiteirangan, keiamanan, dan ke ise ihatan karyawan.  

5) Me iningkatkan keise ijahteiraan karyawan dan ke iluarga.  

6) Me ingurangi koinflik se irta meinciptakan suasana yang harmoinis.  

7) Me inge ifeiktifkan peingadaan karyawan.81 

Hasil teimuan meinunjukan strateigi mainteinance i dinilai ampuh dan 

e ifeikktif dalam meimpe irtahankan dan meiningkatkan loiyalitas nasabah. Teioiri 

meingatakan bahwa, loiyalitas nasabah me imiliki peiran peinting dalam seibuah 

bank. Me impeirtahankan meireika be irarti meiningkatkan kineirja keiuangan dan 

meimpe irtahankan keilangsungan hidup suatu bank. Hal ini meinjadi alasan utama 

se ibuah bank, untuk meinarik dan meimpe irtahankan nasabah.  

Teirdapat ciri-ciri peilanggan yang loiyal teirhadap suatu proiduk atau jasa, 

yaitu:  

 
81 Melayu S. P Hasibuan, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi Aksara, 2001) 
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1) Me ilakukan peimbeilian ulang seicara teiratur, adalah peilanggan yang teilah 

meilakukan peimbe ilian suatu proiduk atau jasa se ibanyak dua kali atau leibih 

se icara beirulang-ulang. 

2) Me imbeili antar lini proiduk dan jasa, adalah meimbeili seimua barang atau jasa 

yang ditawarkan dan meire ika butuhkan. Me ire ika meimbe ili seicara teiratur, 

hubungan deingan jeinis pe ilanggan ini sudah kuat dan beirlangsung lama seirta 

meimbuat meireika tidak teirpe ingaruh oile ih pro iduk pe isaing.  

3) Me ire ifeire insikan keipada oirang lain, adalah meimbe ili barang atau jasa yang 

ditawarkan dan yang meire ika butuhkan, se irta meilakukan peimbeilian teiratur 

se irta juga meingajak/meireikoime indasikan ke ipada keiluarga, saudara, dan 

teiman untuk meimbeili proiduk atau meinggunakan jasa teirse ibut.  

4) Me inunjukkan keike ibalan teirhadap tarikan dari peisaing-peisaing, adalah tidak 

teirpe ingaruh atau teirtarik keipada proiduk atau jasa para peisaing lain dan teitap 

se itia meinggunakan proiduk dan jasa teirse ibut.82 

  

 
82 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen (Bandung: Alfabeta, 2005) 
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BAB V 

 PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Se iteilah meimbe irikan peingantar dan gambaran se icara teirpadu dan 

meinganalisis beibeirapa peirmasalahan-peirmasalahan yang diteiliti, maka 

dapat ditarik keisimpulan seibagai beirikut: 

Analisis strateigi mainteinancei kualitas pe ilayanan yang dilakukan 

oileih Bank Muamalat Kantoir Cabang Malang adalah deingan cara 

meimbe irikan fasilitas-fasilitas ke ilas atas se ipeirti layanan peilayanan  yang 

soipan santun, sapa dan salam keipada nasabah, peimbukaan reikeining di 

teimpat nasabah bagi nasabah yang tidak bisa datang kei Bank Muamalat, 

se irta silaturahmi keirumah nasabah, seirta pe imbeirian layanan meimudahkan 

dalam beintuk koinfirmasi meilalui teilfoin dan sms. Untuk nasabah prioiritas 

yang dananya leibih dari 500 juta ada tabahan layanan Freie i Transfe ir, Fre ie i 

Airpoirt Loiunge i dan Gift Reiward tidak hanya itu dananya yang di bawah 

100 juta keiatas juga meidapatkan mainteinancei be irupa pe ilayanan yang leibih 

dan meindapatkan ucapan, hadiah atau gift re iward dari Bank Muamalat . 

Semua mendapatkan maintenance dari Bank Muamalat Kanator Cabang 

Malang mulai dari nasabah tabungan, KPR atau pinjaman, dan nasabah 

yang membutuhkan pelyanan yang khusus. 

Pe iran dari proigram strateigi mainteinance i untuk meimpeirtahankan 

loiyalitas nasabah sangatlah peinting jika nasabahnya tidak dibeirikan 

pe irhatian dan dibiarkan saja maka nasabah teirse ibut akan beirpindah kei 
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bank lainya. Dan loiyalitas beintuk seibuah tanda keipe ircayaan nasabah 

ke ipada bank seibagai timbal balik kareina sudah meimbe irikan peilayanan 

teirbaik meimpeircayai dananya keipada bank, amanah dan meinjadi 

ke ipeircayaan yang beirtahan. 

B. Saran-saran 

Dari peimbahasan teirse ibut, peine iliti meincoiba meimbeirikan saran atas 

pe imahaman dari Analisis Strateigi Mainteinancei Kualitas Peilayanan dalam 

Me impeirtahankan Loiyalitas Nasabah Bank Muamalat Kantoir Cabang 

Malang seibagai beirikut:  

1. Untuk peilaksanaan mainteinancei yang meindapat fasilitas beirupa Freiei 

Airpo irt loiunge i baiknya dibeirikan kartu khusus agar nasabah tidak harus 

meinggunakan uangnya teirleibih dahulu lalu me inukarkan slip tagihanya 

ke i Bank Muamalat deingan adanya kartu khusus itu diharapkan nasabah 

yang meinikmati fasilitas leibih di mudahkan dan tidak peirlu reipoit-re ipoit 

ke i bank untuk meinukar slip peimbayarannya kei Bank Muamlat. 

2. Bagi Teilleir dan Markeiting Funding saling beike irja sama untuk 

meinginfoirmasikan keipada nasabah untuk be irtransaksi  seibe ilum jam 4 

atau jam tutup agar beirtransaksi deingan mudah dan tidak teirhambatnya 

ke ipada peilayanan yang lain. 

3. Teitap meinjaga dan meiningkatkan lagi hubungan baik antara bank 

de ingan para nasabahya seirta seilalu meimpeirtahankan kualitas 

pe ilayanan yang ramah dan santun agar loiyalitas nasabah teirus 

meiningkat. 
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Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2) Loyalitas 

Nasabah 

1) Nasabah yang memiliki 

portofolio dana 

tertenntu  

2) Fasilitas Free Transfer, 

Free Airport Lounge 

dan Gift Riward  

3) Memberikan ucapan 

belasungkawa ketika 

terkena musibah 

4) Menghubungi, 

memberikan ucapan 

selamat dan kado ulang 

tahun  

5) Memberikan parsel 

ketika hari besar. 

6) Mendatangi silaturahmi 

kepada nasabah dan 

calon nasabah tabungan. 

 

1) Melakukan pembelian 

ulang secara teratur  

2) Melakukan pembelian 

lini produk yang lainnya 

dari perusahaan 

3) Memberikan referensi 

kepada orang lain  

4) Menunjukkan kekebalan 

terhadap tarikan dari 

pesaing atau tidak 

mudah terpengaruh oleh 

bujukan pesaing lain. 

1) Customer 

service  

2) Marketing 

funding 

3) Teller 

4) Nasabah 

5) Wawancara 

6) Dokumentasi 

7) Kepustakaan 

1)  Mengunakan 

metode 

penelitian 

Kualitatif.  

2) Jenis penelitian 

adalah studi 

kasus.  

3) Metode 

pengumpulan 

data dengan 

cara, observasi, 

wawancara, 

dokumentasi. 

4) Metode analisa 

yang digunakan 

adalah analisis 

deskriptif.  

5) Validitas data 

menggunakan 

uji kredibilitas 

dengan 

pengujian 

triagulasi 

sumber. 

1) Bagaimana 

analisis strategi 

maintenance 

kualitas 

pelayanan dalam 

mempertahankan 

loyalitas nasabah 

Bank Muamalat 

Kantor Cabang 

Malang?  



 

 

 

 

 



 

 

 

Konsep atau Transip Wawancara 

Analisis Strategi Maintenance Kualitas Pelayanan Dalam Mempertahankan 

Loyalitas Nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

1. Bagaimana peran strategi maintenance kualitas pelayanan dalam 

mempertahankakan loyalitas nasabah Bank Muamalat?  

2. Apa hubungan strategi maintenance kualitas pelayanan dengan loyalitas 

nasabah?  

3. Apakah ada kendala dalam menghadapi program dalam menjalankan 

strategi maintenance kualitas pelayanan di bank muamalat kantor cabang 

malang? 

4. Apa saja kemudahan yang ditawarkan oleh Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang bagi nasabah yang memperoleh strategi maintenance kualitas 

pelayanan?  

5. Apa yang dilakukan oleh Bank Muamalat Kantor Cabang Malang untuk 

menjaga/meningkatkan Loyalitas Nasabah?  

6. Seperti apa karekteristik nasabah yang loyal terhadap Bank Muamalat?  

7. Apa kendala dalam melakukan strategi maintenance kualitas pelayanan?  

8. Bagaimana Strategi Maintenance Kualitas Pelayanan Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Nasabah di Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang? 

9. Mengapa Bank Muamalat Kantor Cabang Malang menerapkan strategi 

maintenance Kualitas Pelayanan ?  

10. Program strategi maintenance kualitas pelayanan ini berlaku bagi nasabah 

yang bagaimana dan bagaimana kriteria nasabah yang diberi maintenace? 

11. Apa tujuan dari program strategi maintenance kualitas pelayanan nasabah? 

12. Bagaimana Pelayanan yang ada di Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang? 

13. Apa yang membuat nasabah tertarik dengan Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang? 

14. Mengapa nasabah begitu loyal kepada Bank Muamalat Kantor Cabang 

Malang? 

  



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA DENGAN CUSTOMER SERVICE 

BANK MUAMALAT KANTOR CABANG MALANG 

Nama Informan  : Thalita Zhafira Berliandy 

Tempat   : Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

NO PERTANYAAN 

PENELITI 

JAWABAN INFORMAN WAKTU 

1 Bagaimana peran 

strategi maintenance 

kualitas pelayanan 

dalam 

mempertahankakan 

loyalitas nasabah Bank 

Muamalat?   

Dalam melayanani nasabah 

kita pasti menanyakan terlebih 

dahulu apa yang ingin 

disampaikan oleh nasabah 

seperti bertanya yang bisa 

dibantu oleh kita. Cara dalam 

pelayan kita yang pertama 

empati, yaitu dimana kita 

memberikan pelayanan dengan 

cara senyum dan sopan 

memberikan mood yang baik 

karena dinasabah itu memiliki 

berbagai karakter. terkadang 

nasabah itu ada yang menerima 

dan menolak saran dari kita 

karena sikap kita dan 

kurangnya sopan santun. Maka 

dari itu kita selalu menerapkan 

agar kita memberikan 

pelayanan kenasabah seperti 

perkenalan atau pengakraban 

kita kepada 

nasabah,bantuan,meminta maaf 

jika kurang baik atau kurang 

puas.  

Selasa, 14 

Maret 2023 

2 Apa hubungan strategi 

maintenance kualitas 

pelayanan dengan 

loyalitas nasabah?   

Sebenarnya nasabah disini itu 

tidak semua loyal tetapi 

tergantung kita dalam melayani 

nasabah tersebut. Seperti 

halnya kita tanggap, cepat 

,sigap dalam melayani pasti 

nasabah akan loyal kepada 

kita, dan semua tergantung dari 

kita jika kita melayaninya 

kurang baik seperti kita terlihat 

menyebalkan tidak mood 

,nasabah akan menilai tidak 

Selasa, 14 

Maret 2023 



 

 

 

baik kekita. Costumer service 

itu wajib memberikan 

pelayanan yang memuaskan 

jangan sampai permasalahan 

yang pada diri kit aitu terbawa 

saat melayani nasabah 

akabitnya seperti  yang 

dikatakan di atas.  
3 Apakah ada kendala 

dalam menghadapi 

program dalam 

menjalankan strategi 

maintenance kualitas 

pelayan di bank 

muamalat kantor cabang 

malang?  

Jauh kemungkinan pasti ada 

beberapa kendala seperti halnya 

nasabah yang kurang puas 

dalam perlayan mereka bahkan 

marah atau kesal kepada kita 

tetapi mungkin mereka belum 

puas menerima pelayanan dari 

kami tetapi kita tetap melayani 

dengan baik dan juga 

memberikan saran yang tepat 

agar nasabah tersebut bisa 

menerima. 

Selasa, 14 

Maret 2023 

 

  



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA DENGAN CUSTOMER SERVICE 

BANK MUAMALAT KANTOR CABANG MALANG 

Nama Informan  : Reza Anastasya 

Tempat   : Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

NO PERTANYAAN 

PENELITI 

JAWABAN INFORMAN WAKTU 

1 Apa saja kemudahan 

yang ditawarkan oleh 

Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang bagi 

nasabah yang 

memperoleh strategi 

maintenance kualitas 

pelayanan?   

Jadi di bank muamlat itu yang 

diutamakan yaitu yang pertama 

pelayanan yang prima, prima itu 

dalam artian dari service quality 

nya harus bagus dari pada bank 

lain,contohnya bank muamalat 

itu bank syariah memiliki ciri 

khas tersendiri jadi diawali 

dengan sapa dan salam berbeda 

dengan bank yang lain yang 

hanya sapa saja dalam 

menyambut nasabah. Karena 

pelayanan yang kurang 

mengenakan bagi nasabah itu 

termasuk penilaian dalam 

service quality tersebut jadi 

yang dipertahanin di bank 

muamalat itu bisa dianggap 

merangkul nasabahnya 

maksudnya itu nasabah bisa 

terus menerus bertranksi di 

bank muamalat. meskipun 

dibandingkan dengan bank lain 

bank muamalat memang masih 

kecil dari bank lain cuma bank 

muamalat bagaimanapun tetap 

mempertahankan seperti 

produk-produknya yaitu 

Muamalat Din itu termasuk 

salah satu produk bank 

muamalat yang friendly user 

maksudnya mudah, ramah dan 

gampang di gunakan oleh 

nasabah. Dan di bank muamalat 

ini transaksinya tidak terlalu 

rumit dikatakan susah tidak 

juga cuma kita itu gimana 

Senin, 13 

Maret 2023 



 

 

 

caranya mempermudah 

transaksi nasabah semisal ada 

kendala pasti kita 

mengupayakan masalah yang 

ada bisa diselesaikan sehingga 

tidak sampai berhari-hari , maka 

dari itu harus terjalinnya 

kekerabatan antara kita dan 

nasabah seperti itu lah sebuah 

peranan service prima itu.   
2 Apa yang dilakukan oleh 

Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang untuk 

menjaga/meningkatkan 

Loyalitas Nasabah?   

Untuk menjaga loyalitas 

nasabah bank muamalat itu, 

terkhusus pada nasabah 

prioritas yang memiliki 

masing-masing marketing 

semisal ada ulang tahun atau 

milad nasabah tersebut pasti 

kita memberikan ucapan, 

gifeaway, atau kado pemberian 

hadiah dari kita. Dan untuk 

pelayanan kepada nasabah 

prioritas diberikan layanan 

yang sebaik mungkin tetapi 

tanpa mengesampingkan 

nasabah yang lain, semisal kita 

di teller nasabah prioritas 

menghadap ke teller 1 dan 

nasabah yang lain bisa ke teller 

lainnya. Dari itu pelayanan dari 

kami tidak ada perbedaan 

antara nasabah prioritas dan 

nasabah non prioritas, cuma 

bed acara menghandle nasabah 

prioritas didahulukan tetapi 

tidak mengganggu nasabah non 

prioritas.  

Senin, 13 

Maret 2023 

3 Seperti apa karekteristik 

nasabah yang loyal 

terhadap Bank 

Muamalat?   

Ada nasabah yang hapir setiap 

hari ke bank muamalat, semisal 

kita ada banyak uang kecil di 

bank ini pasti tidak baik untuk 

menimbun terlalu banyak uang 

nasabha tersebut jadi kita berak 

untuk memberikan kelebihan 

uang kepada nasabah tersebut 

meskipun nasabah tersebut 

Senin, 13 

Maret 2023 



 

 

 

tetap saja tidak mau agar bisa 

mengikhlaskan uangnya di bank 

ini. Jadi terlihat dari karakter 

nasabah itu sangat loyal kepada 

kita mengapa dikatakan seperti 

itu karena begitu yakin kepada 

kita untuk memberikan uangnya 

sebagai infak.  
4. Apa kendala dalam 

melakukan strategi 

maintenance kualitas 

pelayanan?  

 

Untuk di teller terkadang ada 

kendala dari kita sebagai teller 

untuk mengurus keuangaan 

semisal setoran terlambat yang 

akan lumayan mengaanggu 

tetapi memang itu salah satu 

jobdisk juga . kita tutup layanan 

jam 4 terkadang ada nasabah 

yang datang lebih dari jam 

tersebut jadi seakan-akan 

menghambat kinerja kami 

untuk mengerjakan jobdisk itu 

seperti pembukuan atau 

mengurus keuangan itu 

tergkadang terganggu dari 

nasabah datang pasti kami 

setoran akan terhambat, karena 

layanan seperti tranfer kita 

tutup maksimal jam 2 tetapi 

nasabah datang lebih dari jam 

tersebut proses pentranferan itu 

cukup lama sehingga 

menghabat setoran tersebut. 

Jadi solusinya marketing harus 

memberi tahu nasabah agar 

bisa datang tepat waktu sesuai 

jam operasional, maka dari itu 

dari teller, marketing dan 

operasional harus saling kerja 

sama agar tidak terkendalanya 

semua kinerja kita. 

 

 

Senin, 13 

Maret 2023 

 

  



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 DENGAN MARKETING FUNDING 

BANK MUAMALAT KANTOR CABANG MALANG 

Nama Informan  : Imade Ferta Berliana 

Tempat   : Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

NO PERTANYAAN 

PENELITI 

JAWABAN INFORMAN WAKTU 

1 Bagaimana Strategi 

Maintenance Kualitas 

Pelayanan Dalam 

Mempertahankan 

Loyalitas Nasabah di 

Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang?  

Banyak hal yang untuk 

pelayanan dalam  

mempertahankan loyalitas 

nasabah bukan hanya 

dilakuakan oleh staf saja itu 

terdiri dari teller,costumer 

service, operation manajer, 

backoffice, kemudian ada juga 

di depan itu seperti satpam dan 

ob itu juga berperan dalam 

pelayanan. Dari 

maintenancenya di bagian 

pertama itu dalam pelayanan 

cara kita menghandle nasabah 

,menghandle compline, 

pembukaan rekening itu salah 

satu bentuk layanan, termasuk 

juga kecepatan proses juga 

termasuk pelayanan keramahan 

dari kita seperti itu. Semua staf 

begitupun security juga seperti 

itu sekarang tidak hanya 

membuka pintu dan beri salam 

jadi security harus bisa 

membantu seperti pembukaan 

rekening atau pun layanan yang 

lain jadi security tersebut harus 

inisiatif untuk membantu 

nasabah. Bahkan harus 

menanyakan atau ramah 

kepada nasabah sehingga 

nasbaha tidak bingung mau 

melakukan apa. Seperti hal nya 

dalam pembuatan buku 

tabungan atau rekening 

security membuka rekening 

Rabu, 15 

Maret 2023 



 

 

 

nasabah selesai langung di 

mengarahkan kepada cs tinggal 

mengambil buku tabungan dan 

ATM. Jadi security selalu 

memberikan posisi dalam 

membantu nasabah agar 

nyaman dalam pelayanan tidak 

hanya membantu sebagai 

semua staf yg ada harus ramah 

security juga menanyakan 

kabar nasabah supaya nasabah 

bisa nyaman akan perlakukan. 

OB juga bisa sama seperti 

security. Semua staff 

menghandle tidak harus 

tugasnya masing-masing. Dan 

yang tidak berhadapan dengan 

nasabah back office sama 

seperti halnya security juga 

harus sepat sigap dan stabil 

dalam pelayanan. Untuk bagian 

marketing dalam pelayanan itu 

memberikan pelayanan dalam 

hal mempromosikan produk 

yang ada di Bank Muamalat 

seperti pekerjaan outdor keluar 

lapangan dengan menghampiri 

langsung ke calon nasabah di 

rumah,instansi dan lain-lain 

tidak hanya itu juga dalam 

pembantuan KPR atau pijaman 

dalam memyelesaikan masalah 

nasabah di luar jadi kami bantu 

dan siap mengantar.   
2 Mengapa Bank 

Muamalat Kantor 

Cabang Malang 

menerapkan strategi 

maintenance Kualitas 

Pelayanan ?   

Karena paling utama dalam 

kepercayaan nasabah,kita harus 

membangun kepercayaan 

mereka kepada Bank 

Muamalat. Dalam kepercayaan 

itu kita memberikan kenyaman, 

keyakinana, Amanah dalam 

melayani nasabah agar mereka 

tetap yakin untuk memberikan 

kesempatan dalam menitipkan 

Rabu, 15 Maret 

2023 



 

 

 

uangnya atau pun kepercaan 

nasabah. 

3 Pogram strategi 

maintenance kualitas 

pelayanan ini berlaku 

bagi nasabah yang 

bagaimana dan 

bagaimana kriteria 

nasabah yang diberi 

maintenace?  

Di bank muamalat ada program 

dimana deposito lebih dari 100 

jt dan jangka waktu 6 bulan ke 

atas kami memberikan special 

bagi hasil, dan juga yang paling 

utama adalah nasabah prioritas 

itu jika nasabah memiliki dana 

500 juta kita mengajukan 

sebagai nasabah prioritas 

tersebut, nasabah prioritas itu 

adalah jika dia sudah 

menunjukkan kartu nasabah 

prioritas ke Bank Muamalat dia 

tidak perlu antri dan nasabah 

prioritas juga mendapat kan 

beberapa dari kami seperti 

giftreward, hadiah-hadiah 

menarik dari kami.   

Rabu, 15 

Maret 2023 

4 Apa tujuan dari program 

strategi maintenance 

kualitas pelayanan 

nasabah?  

 

Tujuan program nasabah 

prioritas dimana akan menjaga 

nasabah agar loyal lebih 

percaya kepada kami supaya 

tidak mengalihkan dananya 

kepada bank lain. Bisa 

dikatakan loyal itu sendiri dari 

dana nasabah itu tetap bahkan 

bertambah, dan juga dari 

nasabah prioritas kebanyakan 

sekeluarga itu ikut serta 

mempercayai dana nya kepada 

kit aitu sudah bentuk loyal 

kepada kita bank muamalat. 

Rabu, 15 

Maret 2023 

5 Apa kendala dalam 

melakukan strategi 

maintenance kualitas 

pelayanan?  

 

Tidak ada kendala dalam 

program ini terlebih nasabah 

merasa sangat di hargai dengan 

layanan yang kami berikan 

karena di bank lain tidak seperti 

itu seperti halnya kita 

meberikan verifikasi cepat 

melalui telfon maupun sms 

kepada nasabah menanyakan 

keperluan nasabah kepada kita 

Rabu, 15 

Maret 2023 



 

 

 

sampai transaksi selesai dan 

tepat itu semua membuat 

nasabah kami merasa sangat 

nyaman dan puas. Dan nasabah 

menyatakan kami bank 

muamalat memiliki Amanah 

yang baik.  

 

 



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA DENGAN NASABAH  

BANK MUAMALAT KANTOR CABANG MALANG 

Nama Informan  : Mustikorini 

Tempat   : Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

NO PERTANYAAN 

PENELITI 

JAWABAN INFORMAN WAKTU 

1 Bagaimana Pelayanan 

yang ada di Bank 

Muamalat Kantor 

Cabang Malang?  

Pelayanan di bank muamalat 

itu baik mbak, selalu difast 

respon, dari bank muamalat itu 

memberikan pelayanan kepada 

saya itu sangat memuaskan 

saya tidak pernah kecewa, 

mbak. 

Kamis, 16 

Maret 2023 

2 Apa yang membuat 

nasabah tertarik dengan 

Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang?  

Saya nasabah selama 10 tahun 

menjadi nasabah prioritas saya 

merasa puas, dalam pemberian 

pelayanan kepada saya selama 

itu saya mempercayai Bank 

Muamalat ini karena saya 

yakin dana yang saya titipkan 

akan tetap selalu aman, dan 

saya merasa di berikan 

perlakuan yang puas dan sangat 

amanah. 

Kamis, 16 

Maret 2023 

3 Mengapa nasabah begitu 

loyal kepada Bank 

Muamalat Kantor 

Cabang Malang?  

Kebetulan sekali pada hari ini 

saya mendapatkan hadiah atau 

gift reward dari Bank Muamalat 

Kantor Cabang Malang di hari 

saya ulang tahun ini, mbak. 

Sudah tiap tahunnya saya 

mendapatkan ucapan dan 

bingkisan nya, setiap acara yang 

lain Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang tetap 

memberikan hadiahnya, maka 

dai itu saya merasa memberikan 

keloyalitasan saya kepada Bank 

Muamalat 

Kamis, 16 

Maret 2023 

 

 

 

 



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA DENGAN NASABAH  

BANK MUAMALAT KANTOR CABANG MALANG 

Nama Informan  : Nike 

Tempat   : Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

NO PERTANYAAN 

PENELITI 

JAWABAN INFORMAN WAKTU 

1 Bagaimana Pelayanan 

yang ada di Bank 

Muamalat Kantor 

Cabang Malang?  

Saya sudah lama menabung, 

pelayanan dari awal sangat 

baik, dari pembukaan rekening 

langsung di bantu oleh satpam 

dan di arahkan ke customer 

service dan teller tidak sampai 

lama sudah dapat ATM dengan 

tabungannya, selain itu Bank 

Muamalat memberikan aplikasi 

buat pengecekan saldo dan lain-

lain tidak perlu bingung bisa 

dimana saya sudah 

muemudahkan dalam 

pengecekan.  

Kamis, 16 

Maret 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA DENGAN NASABAH  

BANK MUAMALAT KANTOR CABANG MALANG 

Nama Informan  : Rizky 

Tempat   : Bank Muamalat Kantor Cabang Malang 

NO PERTANYAAN 

PENELITI 

JAWABAN INFORMAN WAKTU 

1 Bagaimana Pelayanan 

yang ada di Bank 

Muamalat Kantor 

Cabang Malang?  

Di Bank Muamalat Kantor 

Cabang Malang itu sejak saya 

menjadi nasabah KPR 

pinjaman ibu ferta langsung 

mendatangi saya di rumah 

mengurusi berkas-berkas 

persyaratan, dari awal saya di 

arahkan hingga saya di antar ke 

Bank yang sebelumnya untuk 

pindah alih ke Bank Muamalat 

saat ini, Tidak bingung 

mengurusi nya sangat dibantu 

oleh pihak bank dan sering di 

hubungi melalui telfon waktu 

itu mengurusinya jadi saya 

sangat tidak kerepotan dan tau 

informasi apa yang saya 

lakukan. 

  

Kamis, 16 

Maret 2023 
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