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ABSTRAK 

OKTAVIA, YENNY AFRI. Dosen Pembimbing: (I) Dr. H. Ahmad Syakur, Lc., MEI. 

Dan (II) Erawati Dwi Lestari, SS, M.Hum. Peran Pelayanan Prima dalam Meningkatkan 

Loyalitas Anggota pada Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Ar-Ridho Trenggalek. Skripsi, 

Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama 

Islam Negeri (IAIN)  Kediri, 2023. 

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Loyalitas Anggota, Baitul Maal Wat Tamwil (BMT). 

Pelayanan prima adalah kepedulian kepada anggota dengan cara memberikan 

pelayanan terbaik untuk memenuhi permintaan dan kebutuhan anggota serta 

mewujudkan kepuasannya agar mereka merasa loyal terhadap perusahaan. Keberadaan 

anggota yang loyal sangat dibutuhkan lembaga keuangan agar usahanya dapat terus 

berjalan. Loyalitas anggota adalah komitmen anggota yang didasarkan pada sikap 

positif yang dalam hal ini tercermin dalam bentuk pembelian atau penggunaan secara 

berulang yang konsisten. Baitul maal wat tamwil (BMT) Ar-Ridho Trenggalek sebagai 

salah satu lembaga yang bergerak dalam bidang jasa dituntut untuk memenuhi 

kebutuhan anggota. Untuk itu maka BMT Ar-Ridho Trenggalek menerapkan pelayanan 

prima agar bisa memenuhi kebutuhan anggota sehingga anggota tersebut akan menjadi 

anggota yang loyal. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran pelayanan prima 

pada baitul maal wat tamwil (BMT) Ar-Ridho Trenggalek dalam meningkakan loyalitas 

anggota. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, yaitu dengan memperoleh 

sumber data dari pihak BMT Ar-Ridho Trenggalek, anggota simpanan dan pembiayaan 

BMT Ar-Ridho Trenggalek, kemudian dilanjutkan dengan pengumpulan data dengan 

menggunakan metode berupa observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Hasil penelitian yang dilakukan, maka peneliti dapat menyimpulkan bahwa: 1) 

BMT Ar-Ridho Trenggalek menerapkan konsep pelayanan prima yang didasarkan pada 

ability, attitude, appearance, attention, action dan accountability. 2) BMT Ar-Ridho 

Trenggalek memiliki anggota loyal yang cukup banyak. Hal ini dibuktikan dengan BMT 

Ar-Ridho Trenggalek pada empat tahun terakhir yaitu tahun 2019 hingga 2022 jumlah 

anggota yang loyal menunjukkan peningkatan. 3) pelayanan prima pada BMT Ar-Ridho 

Trenggalek berperan dalam meningkatkan loyalitas anggota karena adanya karyawan 

yang memberikan pelayanan dengan sikap baik, penuh perhatian dan kerahasiaan data 

anggota terjamin. 
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