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MOTTO 

يَعْلَمُونََّ لَاَّ أَكْثَرَهُمَّْ وَلََٰكِنََّّ حَق َّ الل هَِّ وَعْدََّ إِن َّ أَلَاَّ وَالْأَرْضَِّ السَّمَاوَاتَِّ فِيَّ مَاَّ لِل هَِّ إِن َّ أَلَا  

Artinya: Ingatlah, sesungguhnya kepunyaan Allah apa yang ada di langit dan di 

bumi. Ingatlah, sesungguhnya janji Allah itu benar, tetapi kebanyakan mereka 

tidak mengetahui(nya). (QS. Yunus:55) 
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ABSTRAK 

 

WENNY SETYARINI, 2023. Peran Komunikasi Efektif Customer Service Dalam 

Meningkatkan Loyalitas Nasabah (Studi Kasus di PT BPRS Lantabur Tebuireng 

Jombang), Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 

IAIN Kediri. Dosen Pembimbing (1) Dr. H. Imam Annas Mushlihin, MHI dan 

Dosen Pembimbing (2) Oktaria Ardika Putri, S.Si., MM. 

Kata Kunci: Komunikasi Efektif, Customer Service, Loyalitas 

Peningkatan loyalitas nasabah di PT BPRS (Badan Perkreditan Rakyat 

Syariah) sangat dipengaruhi oleh kemampuan Customer Service dengan 

menerapkan komunikasi secara efektif dapat dijadikan sebagai alat yang berperan 

penting dalam membina hubungan nasabah karena akan menimbulkan dampak 

yang positif yakni menciptakan serta meningkatkan loyalitas nasabah. Fokus 

penelitian ini adalah (1) Bagaimana bentuk-bentuk komunikasi efektif customer 

service di PT BPRS Lantabur Tebuireng Jombang. (2) Bagaimana peran 

komunikasi efektif customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah di PT 

BPRS Lantabur Tebuireng Jombang 

Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini yaitu pendekatan 

kualitatif. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini ada dua yaitu data 

primer dan data sekunder. Data primer bersumber dari wawancara kepada HRD, 

customer service dan nasabah PT BPRS Lantabur Tebuireng Jombang. Sedangkan 

untuk data sekunder bersumber dari dokumen serta buku-buku. Analisis data pada 

penelitian ini yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Pengecekan keabsahan data dilakukan dengan perpanjangan pengamatan, 

meningkatkan ketekunan dan triangulasi. 

Hasil penelitian ini adalah (1) bentuk komunikasi efektif customer 

service terdapat 2 macam yaitu komunikasi efektif secara verbal dapat dilakukan 

dengan lisan maupun tertulis dan komunkasi efektif secara non verbal dapat 

dilakukan dengan tindakan maupun gerakan atau ekspresi bahasa tubuh serta pada 

lingkungan di PT BPRS Lantabur Tebuireng Jombang. (2) peran komunikasi 

efektif customer service di PT BPRS Lantabur Tebuireng Jombang sudah 

diterapkan secara baik dan benar karena menimbulkan dampak yang baik yaitu 

terjalinya hubungan erat yang baik customer service dan nasabah, customer 

service memahami dan memberikan solusi terhadap masalah nasabah tersebut, 

meningkatkan citra pada BPRS sehingga dari hal tersebut dapat meningkatkan 

loyalitas nasabah secara signifikan setiap tahunnya di PT BPRS Lantabur 

Tebuireng Jombang.  
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