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18. Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan hendaklah
Setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk hari esok (akhirat);
dan bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang

kamu kerjakan.

“Never Give Up”.
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ABSTRAK

Penelitian dalam tugas akhir ini dilatar belakangi karena pesatnya
pertumbuhan lembaga jasa keuangan tidak terkecuali BMT. Hal ini
mengakibatkan kompetisi dalam mencari nasabah semakin tinggi. BMT
menginginkan nasabahnya menjadi loyal, karena nasabah yang loyal berarti
profitabilitas perushaan akan terjaga dengan baik. Pelayanan yang baik dan
nyaman menjadi kunci seorang nasabah akan tetap loyal kepada perusahaan. Pada
KSPPS BMT BUS Lasem KCP Banyumanik, Account Officer BMT lah yang
setiap hari akan mendatangi nasabah dan sekaligus memberikan pelayanan sesuai
kebutuhan nasabah. Karena kita tahu Account Officer sebagai pihak yang
berwenang sebagai jembatan penghubung antara nasabah dengan BMT. Dalam
penelitian ini peneliti ingin mengetahui sejauh mana peranan Account Officer
dalam meningkatkan loyalitas nasabah pengguna produk atau jasa pada KSPPS
BMT BUS Lasem Kantor Cabang Pembantu Banyumanik.

Fokus masalah dalam penulisan skripsi ini adalah, 1) Bagaimanakah
peranan Account Officer dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung di
KSPPS BMT BUS Lasem Kantor Cabang Pembantu Banyumanik. 2)
Bagaimanakah loyalitas nasabah KSPPS BMT BUS Lasem Kantor Cabang
Pembantu Banyumanik.

Penelitian ini dilakukan terhadap KSPPS BMT BUS Lasem KCP
Banyumanik dan proses pengumpulan data dalam pengumpulan ini adalahmelalui
metode deskriptif kualitatif yaitu mendeskripsikan hasil wawancara dan data-data
lainnya yang kemudian menganalisisnya dengan teori.

Metode yang penulis gunakan dalam menganalisis data pada penelitian ini
adalah induktif dimana data yang berhasil peneliti kumpulkan dari lokasi
penelitian, selanjutnya dianalisa dan kemudian disajikan secara tertulis dalam
laporan tersebut, yaitu berupa data yang ditemukan dari observasi, wawancara,dan
dokumentasi.

Hasil penelitian yang dilakukan di KSPPS BMT BUS Lasem KCP
Banyumanik ini mengenai peranan Account Officerdalam meningkatkan loyalitas
nasabah menunjukkan arah positif, hal ini ditunjukkan dengan hasil wawancara
yang telah peneliti lakukan yaitu sebagian besar nasabah telah terpuaskan dengan
pelayanan yang diberikan oleh Account Officer. Pada umumnya nasabah menjadi
loyal dikarenakan pelayanan yang memudahkan nasabah untuk bertransaksi,
dilain itu Account Officer menjadi pertimbangan oleh nasabah karena dianggap
sopan dan jujur.

Kata kunci: Peranan Account Officer, Loyalitas Nasabah, BMT BUS

vii



KATA PENGANTAR

Puji syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat
serta hidayah-nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir yang
dilaksanakan di KSPPS BMT BUS Lasem KCP Banyumanik dengan tanpa
halangan suatu apapun. Shalawat serta salam senantiasa tercurahkan pada
junjungan kita Nabi Muhammad SAW, yang kita harapkan syafaatnya di yaumil
kiyamah nanti. Amin

Tugas akhir ini disusun guna memenuhi persyaratan kelulusan program
Diploma 11l Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Walisongo Semarang.
Dalam penyusunan tugas akhir ini penulis mendapatkan banyak bantuan dari
berbagai pihak secara langsung maupun tidak langsung,sehingga tugas akhir ini
dapat terselesaikan dengan baik. Penulis mengucapkan banyak terimakasih
kepada:

1. Prof. Dr. H. Muhibin. M. Ag. Selaku Rektor UIN Walisong Semarang

2. Bapak Dr. H. Imam Yahya,M.Ag, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Walisongo Semarang

3. H. Johan Arifin, S.Ag., MM. selaku Dosen Pembimbing Tugas Akhir
Penulis dan juga Kepala Jurusan D3 Perbankan Syari’ah UIN Walisongo
Semarang

4. Para Dosen dan Staff pengajar di UIN Walisongo Semarang

5. Siti Nuriyahselaku Manajer Cabang KSPPS BMT BUS Lasem KCP

Banyumanik yang telah mengijinkan penulissehingga dapat melakukan

Praktek Kerja Lapangan (PKL/Magang) dan melakukan penelitian di

KSPPS BMT BUS Lasem KCP Banyumanikserta segenap pegawai BMT

BUS Lasem KCP Banyumanik, khususnya saudara M Taufik dan Mbak

Putri Andhika selaku Account Officer yang telah membantu ketika magan

maupun ketika penulis melakukan riset lapangan

6. Untuk keluargaku: Bapakku Sa‘roni, Ibuku Nila FauziahAdekku IIma
Rahmaniatul Liulia yang telah memberikan full support dan Do'a

sepanjang waktu.

viii



7. Wadyabala LPM Invest, Basscom Creative, Basscom Laptop, ELSA, dan
PMII, kawan-kawan semua yang selalu menayakan kapan penulis
munaqgosahnya. Terimaksih karena itu menjadi dorongan sendiri bagi
penulis untuk segera menyelesaikan Tugas Akhir ini

8. Teman-teman D3 Perbankan Syariah UIN Walisongo Semarang 2014 yang
tidak bisa penulis tulis satu persatu, namun tidak mengurangi ungkapan
rasa terimaksih atas kebersamaan selama ini seangkatan senasib
seperjuangan

9. Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang
telah membantu dalam penyusunan Tugas Akhir ini
Penulis menyadari bahwa Tugas Akhir ini jauh dari kesempurnaan, untuk

itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari semua pihak
guna menyempurnakan tugas akhir ini.
Semoga tuga akhir ini dapat bermanfaat bagi penulis pada khususnya dan

pada pembaca umumnya.

Semarang, 22 Juni 2017

Penulis,

Muhammad Mustaghfirin



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt i
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING ........ccccoviiiiiincicseeee, i
HALAMAN PENGESAHAN.. ...ttt ii
HALAMAN MOTTO oottt iv
HALAMAN PERSEMBAHAN ..o %
HALAMAN DEKLARASI ....ccooii ittt Vi
HALAMAN ABSTRAK ..ottt enean vii
KATA PENGANTAR .ottt viii
DAFTAR IST ..o bbb X
BAB | i PENDAHULUAN .....ocotiiiiee e 1
A. LatarBelakang Masalah.............ccocooiiiiiiiiiiieen, 1
B. RumusanMasalah ...........ccccoooeiiiiiiiiieneee e 6
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian .............c.ccocoeeviviineie e, 6
D. Metode Penelitian..........cocooiiiiiiiiiiiieieeese e 7
E. Kajian PuStaKa.........coooviiiiiiiiieiceee e 10
F. SistematikaPenulisan ...........cccoeviviiinieiieic e 11
BAB Il :LANDASANTEORI ...cociiiiieieieee e 12

A. Account Officer
1. Pengertian Account OffiCer ........ccccccvvviiieiieiiicce e, 12
2. Peranan dan TugasAccount OffiCer ...........cccoovvvvrinennnne 13
B. Loyalitas
1. Pengertian Loyalitas..........cccccoovvviiiivieiiienic e, 14
2. Tahap-tahap Loyalitas .........ccccocevieiiiiiicneccic e 15



3. Karakteristik Loyalitas Pelanggan ...........ccccocooveiininnnnns 16

C. Nasabah
1. Pengertian Nasabah ..........c.cccooeviiiiiiciecic e 17
2. Sifat-sifat Nasabah ..........ccccooiiiiiiiii e, 16
3. Sebab-sebab Nasabah Meninggalkan Bank .................... 19

BAB IIl : GAMBARAN UMUM KSPPS BMT BUS LASEM

A. Profil Lembaga KSPPS BMT BUS .........cccoeiviiiiiecece e, 21
1. Sejarah BMT Bina Ummat Sejahtera...........cccccoevenennne 22
2. Visi, Misi KSPPS BMT BUS ..o, 23
3. Budaya Kerja KSPPS BMT BUS .......c.coceoviiiiiecieee, 23
4. Prinsip Kerja KSPPS BMT BUS ..., 24
5. Struktur Organisasi KSPPS BMT BUS .........c..cccoevenee. 25
6. Produk-Produk KSPPS BMT BUS ........ccccoovviviieieenene 26

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Peranan Account Officer KSPPS BMT BUS Lasem KCP

Banyumanik ..o 30
B. Loyalitas Nasabah di KSPPS BMT BUS Lasem KCP
Banyumanik ..........cccoviiiiiice e 35

BABYV :PENUTUP

AL KESIMPUIAN Lo 39
B. SArAN... e 41
C. PENULUP et 41
DAFTAR PUSTAKA ettt sneenneenee s 42
LAMPIRAN — LAMPIRAN ....ootiiiiitee ettt 44

Xi



