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ABSTRAK 

 

Skripsi yang berjudul “Implemetasi Service Excellence pada BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo”. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang 

bertujuan untuk menjawab bagaimana konsep Impelemtasi Service Excellence 
pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo dan bagaimana analisis Implementasi 

Service Excellence pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif yang digunakan untuk memecahkan masalah dengan informasi yang 

didapat dari wawancara terhadap direktur, wakil direktur, staf operasional, staf 

pemasaran dan anggota BMT Madani Sepanjang Sidoarjo dengan mengetahui 

tentang Implemetasi Service Excellence pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa dalam melakukan Implemetasi 

Service Excellence pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo terdapat adanya 

konsep Service Excellence A6 yaitu 1) Kemampuan (Ability) yaitu 

berkomunikasi yang mempermudah anggota BMT dalam memahami produk atau 

saat bertransaksi, 2) Sikap (Attitude) yaitu sikap sopan, murah senyum, serta 

ramah juga diberikan kepada para anggota BMT Madani, 3) Penampilan 

(Apprearance) yaitu penampilan karyawan BMT Madani yang berseragam rapi 

dan bersih serta penampilan ruang kantor yang nyaman dan bersih, 4) Perhatian 

(Attention), yang diberikan kepada anggota yaitu rasa kekeluargaan, 5) Tindakan 

(Action) yaitu tindakannya yaitu dengan proses pelayanan yang cepat, anggota 

tidak perlu mengantri, 6) tanggung jawab (Accountability) yaitu tanggung jawab 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo menjaga semua privasi anggotanya. 

 

Saran dari hasil penelitian ini adalah Service Excellence yang BMT Madani 

menggunakan konsep A6 yang sudah dilakukan dengan baik oleh BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo serta semua kriteria sudah berjalan sesuai dengan sifat 

teladan nabi Muhammad SAW. Dan dimasa yang mendatang dapat lebih baik 

lagi dan dipertahankan sifat kekeluargaannya. 

 

 

 

Kata Kunci: Service Excellence, BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Sekarang ini, perkembangan dunia perbankan saat ini bergerak 

dengan pesat dan disertai dengan adanya tantangan-tantangan yang 

semakin banyak dan komplek. Hal tersebut membuat perbankan harus 

cepat tanggap dalam menjalankan fungsi dan tanggungjawab dalam 

melayani nasabahnya. Dalam hal ini yang di unggulkan oleh BMT 

Madani adalah tentang Service Excellence (Pelayanan Prima). Service 

Excellence menjadi salah satu keutamaan dan yang paling diutamakan 

oleh BMT Madani karena Service Excellence merupakan proses 

pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.  

Baitul Maal Wattamwil (BMT) terdiri dari dua istilah Baitul Maal 

dan Baitul Tamwil. Baitul Maal yaitu mengarah pada penggumpulan dana 

dan penyaluran dana yang bersifat non profit seperti zakat, infaq, 

shodaqah. Sedangkan Baitul Tamwil mengarah pada pengumpulan dana 

dan penyaluran dana yang bersifat komersial. Selanjutnya usaha tersebut 

menjadi bagian yang tak terpisahkan dari BMT sebagai  lembaga 

pendukung ekonomi masyarakat mikro dengan berlandaskan syariah
1
. 

BMT merupakan kelembagaan yang menjadi satu yaitu lembaga Baitul 

Maal dan lembaga Baitul Tamwil yang keduanya memiliki prinsip dan 

                                                           
       

1
 Heri Sudarso, Bank Lembaga Keuangan Syariah,( Yogyakarta: Ekonisia, 2003), 96. 
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2 

 

produk yang berbeda akan tetapi memiliki hubungan yang erat diantra 

keduanya dalam menciptakan suatu kondisi perekonomian yang dinamis 

dan merata
2
. 

 Era globalisasi sekarang ini BMT mengalami perubahan yang 

sangat besar, dimana BMT membuat peran bank sedikit tergeser karena 

kelebihan yang dimiliki. BMT sebagai penggerak keuangan mikro yang 

banyak diminati masyarakat. Kini BMT sebagai lembaga keuangan mikro 

syariah yang mengalami perkembangan signifikan, dengan perkembangan 

yang dimiliki BMT sekarang ini, BMT mengalami persaingan yang ketat, 

ketatnya persaingan secara global  BMT terus menerus meningkatkan 

kualitas dalam memberikan pelayanan yang terbaik untuk para 

anggotanya.  

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo adalah salah satu BMT yang 

bertempat di Sepanjang Sidoarjo. Tentunya BMT Madani bukan satu-

satunya lembaga keuangan mikro yang berdiri diwilayah sepanjang 

sidoarjo, meskipun banyak BMT bahkan banyak juga bank  yang berada 

di Sepanjang Sidoarjo. BMT Madani terletak di lingkungan yang 

mayoritas masyarakatnya adalah pelaku usaha UMKM yang sebagian 

besar masih terjerat oleh rentenir. Dimana BMT Madani ini hadir sebagai 

salah satu solusi untuk mengatasi masalah ekonomi para pelaku UMKM 

tersebut tanpa memberatkan salah satu pihak. BMT Madani didirikan 

dibawah naungan Muhammadiyah sehingga lebih memudahkan menjalin 

                                                           
       

2
 Jamal Lulail Yunus, Manajemen Bank Syariah, (Malang: UIN Malang Press, 2009), 33. 
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3 

 

kerjasama dengan lembaga Muhammadiyah lainnya seperti lembaga 

pendidikan, lembaga kesehatan, dan lain-lain. Kerjasama yang dilakukan 

oleh BMT Madani tersebut biasanya dalam bentuk menjalin silaturahmi 

dengan pengurus lembaga-lembaga Muhammadiyah. BMT Madani dapat 

memperkenalkan ke masyarakat tentang BMT Madani serta produk-

produk yang ditawarkan. Keuntungan yang diperoleh dari terjalinnya 

silahturahmi yang baik dengan lembaga Muhammadiyah yang lain yaitu 

dimudahkannya BMT Madani untuk merekrut anggota baru.  

Oleh karena itu bank tidak boleh memberikan secara setengah-

setengah (harus maksimal) dan mempunyai kualitas pelayanan yang 

tinggi sehingga nasabahpun merasa puas dan loyal terhadap bank 

tersebut. Karena kepuasan pelanggan merupakan tingkatan dimana 

anggapan kinerja produk sesuai dengan harapan yang dirasakan 

pelanggan.
3
 Dan  nasabah yang loyal akan menjadi aset yang sangat 

berharga bagi suatu bank. Pelanggan yang loyal akan mempermudah bank 

dalam mencari nasabah baru yang memberikan umpan positif bagi bank. 

Kegiatan Service Excellence  harus dilakukan oleh seluruh pegawai bank 

terutama pada Frontliner, karena mereka yang menjadi ujung tombak dari 

sebuah pelayanan yang langsung berinteraksi dengan nasabah. Upaya 

memberikan pelayanan terbaik dapat diwujudkan dengan mencurahkan 

segala kemampuan dalam bersikap, berpenampilan, memberikan 

perhatian, bertindak, dan tanggung jawab secara baik dan terkoordinasi. 

                                                           
       

3
 Rismi Somad dan Donni Juni Prinsa, Manajemen Komunikasi Mengembangkan Bisnis 

Berorientasi Pelanggan, (Bandung: Alfabeta, 2014), 32. 
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Service Excellence  didefinisikan sebagai suatu bentuk pendekatan sikap 

yang berkaitan dengan kepedulian terhadap pelanggan, adanya upaya 

melayani dengan tindakan terbaik dan ada tujuan untuk memuaskan 

pelanggan dengan berorientasi pada standart layanan tertentu
4
. 

Beberapa konsep Service Excellence  antara lain yaitu
5
: 

1. Kemampuan (ability) 

2. Penampilan (appearance) 

3. Sikap (attitude) 

4. Perhatian (Attention) 

5. Tindakan (Action) 

6. Pertanggungjawaban (Accountability) 

Keberhasilan dari pemberian kualitas pelayanan itu ditujukan para 

nasabah dengan adanya rasa puas dari para nasabah, itu berarti semakin 

baik pengelolaan pelayanan yang diberikan BMT kepada nasabah. 

Kenyataannya, antara harapan nasabah dengan kenyataa dan pelayanan 

yang diberikan sering kali terjadi sebaliknya. Tidak sedikit nasabah yang 

mengungkapkan kritikan dan keluhan karena pelayanan yang diberikan 

kurang atau bahkan tidak memuaskan. Bahkan ada juga nasabah yang 

merasa tidak puas namun mereka tidak menyampaikan keluhan dan 

langsung  saja beralih ke BMT lain. 

                                                           
       

4
 Atep Barata Adya Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Alex Media Komputindo 

2006), 26. 

       
5
 Nina Rahmawati, Manaj emen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 18 
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Kritikan dan keluhan tersebut yang dapat menimbulkan persepsi nasabah, 

apabila hal tersebut dibiarkan terus menerus dapat menurunkan tingkat 

kepercayaan nasabah. Bukan menjadi hal yang tidak mungkin apabila 

nasabah beralih ke BMT lain karena mereka merasa BMT lain lebih 

mampu memberi pelayanan yang dapat  memuaskan mereka. Tidak hanya 

dibayangi akan kekhwatiran nasabah akan memilih dilayani oleh BMT 

pesaing, namun kini bank juga mulai membidik sasaran usaha mikro 

sebagai sumber pendapatannya, otomatis BMT harus memutar otak agar 

tidak tergeser oleh pesaing dan tetap eksis dan dapat melayani kebutuhan 

masyarakat mikro. 

Berdasarkan uraian di atas, service excellence merupakan unsur 

penting yang memiliki kaitan erat dengan keberhasilan BMT dalam 

mempertahankan nasabahnya dengan melayani sampai nasabah mencapai 

tingkat kepuasan dan menjadi loyal terhadap BMT. Selanjutnya service 

excellence harus menjadi bagian dari budaya BMT yang tercermin dalam 

visi, misi dan komitmen ini, BMT harus mampu mnerapkan layanan yang 

unggul pada anggota dan selalu mengukur tingkat kepuasan nasabah, 

apakah pelayanan yang diberikan sudah memenuhi standart atau masih 

perlu dibenahi, karena keinginan nasabah sering kali berubah-ubah 

sehingga BMT harus selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

nasabahnya maka pelanggan tidak akan ragu untuk selalu kembali ke 

BMT tersebut, karena mereka selalu dipuaskan dengan pelayanan  yang di 

berikan. 
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Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka penulis 

memandang perlu untuk mengadakan penelitian dengan judul 

“Implementasi Service Excellence Pada BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo” 

 

B. Identifikasi Dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan di atas 

terdapat beberapa masalah dalam penelitian ini.  Adapun masalah-

masalah tersebut dapat di identifikasi sebagai berikut: 

a. Service Excellence yang diterapkan BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo. 

b. Keunggulan Service Excellence BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo dalam peningkatan. 

c. Konsep Service Excellence BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

d. Standart yang diterapkan BMT Madani Sepanjang, Sidoarjo. 

e. Peneliti tertarik untuk mengetahui lebih jelas bagaimana 

implementasi yang telah dilakukan BMT dalam meningkatkan 

Service Excellence. 

2. Batasan Masalah 

Untuk Menghasilkan Penelitian yang lebih terfokus pada 

judul skripsi, maka peneliti hanya memilih, yaitu: 

1. konsep Service Excellence di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 
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2. Analisis implementasi Service Excellence di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada pemaparan latar belakang masalah diatas dan 

untuk memperjelas arah dari penelitian ini, maka masalah dalam 

penelitian yang bertulis rumuskan: 

1. Bagaimana konsep Service Excellence di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo? 

2. Bagaimana analisis Implementasi Service Excellence di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo? 

D. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka adalah deskripsi ringkas tentang kajian atau 

penelitian yang sudah pernah dilakukan seputar masalah yang diteliti, 

sehingga terlihat jelas bahwa kajian yang akan dilakukan ini tidak 

merupakan atau duplikasi dari kajian atau penelitian yang telah ada. 

Adapun penelitian yang telah dilakukan oleh beberapa penelitian 

terdahulu yaitu diantaranya:  

1) Skripsi yang disusun oleh Rustam Taufik Mahasiswa jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanudin 

Makasar Tahun 2012,dengan judul:
6
 “Analisis penerapan sistem 

                                                           
        

6
 Rustam Taufik “Analisis penerapan sistem antrian model Multiple Chanel Query  sistem 

pada PT bank Negara Indonesia (persero) Tbk. Kantor cabang pembantu universitas hasanuddin 
makasar.” 
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antrian model Multiple Chanel Query  sistem pada PT bank 

Negara Indonesia (persero) Tbk. Kantor cabang pembantu 

universitas hasanuddin makasar.” Diperoleh kesimpulan 

bahwasannya: jenis sistem antrian yang diterapkan pada PT. Bank 

negara Indonesia (persero) Tbk. Kantor cabang pembantu 

Universitas Hasanuddin Makasar adalah jenis sistem antrian 

model Multiple Chanel Query  sistem dimana terdapat beberapa 

teller yang dapat melayani para nasabhanya namun fase yang 

dilewati oleh nasabah untuk melakukan transaksi melalui teller 

hanya satu kali. Kemudian disiplin pelayanan yang diberlakukan 

di PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. Kantor cabang 

pembantu Universitas Hasanuddin Makasar adalah disiplin 

pelayanan, dimana nasabah yang datang terlebih dahulu 

mengambil nomor antrian diloket yang sudah disediakan oleh PT. 

Bank Negara Indonesia (persero) Tbk. Kantor cabang pembantu 

Universitas Hasanuddin Makasar, setelah itu menunggu di panggil 

sesuai urutan yang telah didapatkan untuk mendapatkan 

pelayanan dari teller. 

2) Penelitian yang dilakukan oleh Wahyu Setiono dan Muhammad 

Yunanto yang berjudul:
7
 “Hubungan Implementasi Pelayanan 

Prima Terhadap Kepuasan Nasabah (studi kasus KC Bank Dki 

                                                                                                                                                               
 

       
7
 wahyu setiono dan Muhammad yunanto Hubungan Implementasi Pelayanan Prima Terhadap 

Kepuasan Nasabah (studi kasus Kc Bank Dki Syariah Wahid Hasyim). 
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Syariah Wahid Hasyim). Diperoleh kesimpulan bahwasanya secara 

umum hasil dari pengolahan data berdasarkan pendapatan para 

responden Bank DKI Syariah dengan menggunakan uji korelasi 

spearma menunjukan bahwa variabel-variabel yang paling 

dominan berhubungan signifikan terhadap kepuasan nasabah KC 

Bank Dki Syariah. Kemudian didapatkan hasil bahwa variabel 

yang paling dominan berhubungan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah apabila dirangking yaitu: tanggung jawab, ketetapan, 

tindakan, kemampuan, penampilan, sikap, perhatian, dan 

kenyamanan. 

3) Penelitian yang dilakukan oleh Desy Mayasari yang berjudul:
8
 

“Peran Pelayanan Prima Terhadap Kepercayaan (trus) Nasabah di 

PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Malang.” Fakultas Psikologi 

Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang 

Diperoleh kesimpulan bahwasanya secara umum dari pengolahan 

data berdasarkan pendapatan para responden bahwasanya dari uji 

koefisien determinasi pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 

Malang menunjukan bahwa hasil dari variabel-variabel yang 

paling dominan berhubungan signifikan yaitu pelayanan prima dan 

kepercayaan nasabah menghasilkan bahwa terdapat peran positif. 

                                                           
       

8
 Desy Mayasari “peran pelayanan prima terhadap kepercayaan (trus) Nasabah di PT. Bank 

Syariah Mandiri Cabang Malang.” 
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4) Penelitian yang dilakukan oleh Fuad Hasim yang berjudul
9
: 

“Implementasi Komunikasi Efektif Customer Service Dalam 

Pelayanan Prima Pada Nasabah” Fakultas ilmu komunikasi 

Universitas Dwijendra. Diperoleh kesimpulan bahwasannya: 

implementasi komunikasi efektif customer service dalam 

pelayanan prima kepada nasabah KSPS BMT UGT Capem 

Badung (Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah Usaha Gabungan 

Terpadu Baitul Maal Wattawil Cabang Pembantu Badung) adalah 

tata cara penerapan seorang customer service dalam pelayanan 

prima kepada nasabah dengan menggunakan komunikasi yang 

dapat menimbulkan rasa saling percaya antara customer service 

sebagai perwakilan instansi dan para nasabah, menimbulkan 

perasaan senang pada nasabah dan dan customer service ketika 

diterapkan komunikasi efektif oleh customer service yang berefek 

nasabah untuk selalu menggunakan jasa dan produk KSPS BMT 

UGT Capem Badung (Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah Usaha 

Gabungan Terpadu Baitul Maal Wattawil Cabang Pembantu 

Badung), memengaruhi sikap nasabah untuk selalu menggunakan 

jasa dan produk KSPS BMT UGT Capem Badung (Koperasi 

Simpan Pinjam Syari’ah Usaha Gabungan Terpadu Baitul Maal 

Wattawil Cabang Pembantu Badung) dan dapat menimbukan 

                                                           
       

9
 Fuad Hasim, implementasi komunikasi efektif customer service dalam pelayanan prima 

pada nasabah, studi kasus di koperasi simpan pinjam syariahBaaitul Maal Waattamwil Usaha 

Gabungan Terpadu Capem Bandung” (universitas Dwijendra). 
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tindakan kepada nasabah untuk menggunakan jasa dan produk 

KSPS BMT UGT Capem Badung (Koperasi Simpan Pinjam 

Syari’ah Usaha Gabungan Terpadu Baitul Maal Wattawil Cabang 

Pembantu Badung). 

5) Penelitian yang dilakukan oleh Erut Edwin Moyu dan Edi 

Soesiantoro yang berjudul
10

: “Analisis Penerapan Pelayanan Prima 

Terhadap Keputusan Masyarakat” Fakultas Psikologi Universitas 

Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang Diperoleh 

kesimpulan bahwasanya penerapan pelayanan prima terhadap 

kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Nginden Jangkungan 

Surabaya diketahui bahwa kondisi layanan prima di Kantor 

Kelurahan Nginden Jangkungan adalah sebagai berikut: Ability 

berada dalam kondisi baik, Attitude berada dalam kondisi baik, 

Attention berada dalam kondisi kurang, Action berada dalam 

kondisi baik Appearance berada dalam kondisi cukup, 

Accoutability berada dalam kondisi baik aspek layanan prima 

yang memberikan efek terhadap kepuasan masyarakat pengguna 

layanan di Kantor Kelurahan Nginden Jangkungan adalah aspek 

attitude, aspek action, dan aspek appearance layanan prima, 

sehingga hipotesis penelitian yang diajukan pada bab sebelumya 

yang berbunyi “Penerapan pelayanan prima di Kantor Kelurahan 

                                                           
       

10
 Erut Edwin Moyu dan Edi Soesiantoro yang berjudul: “Analisis penerapan  pelayanan 

prima terhadap keputusan masyarakat” Fakultas Psikologi (Universitas Islam Negeri Maulana 

Malik Ibrahim Malang). 
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Nginden Jangkungan Surabaya memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat pengguna layanan” adalah terbukti untuk 

tiga aspek, yaitu aspek attitude, aspek action, dan aspek 

appearance. 

 

E. Tujuan Dan Kegunaan Hasil Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang akan dilakukan oleh peneliti dalam 

melakukan penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui konsep Service Excellence di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo. 

2. Untuk mengetahui analisis Implementasi Service Excellence di 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

2. Kegunaan Hasil Penelitian 

Kegunaan hasil penelitian memuat uraian yang mempertegas 

bahwa masalah peneliti bermanfaat, baik dari segi teoritis maupun 

praktis. Sehingga hasil ppenelitian ini diharapkan bermanfaat baik 

bagi peneliti maupun bagi pembaca, diantaranya sebagai berikut: 

a. Aspek Keilmuan (teoritis) 

Dengan adanya keilmuan ini, diharapkan dapat memberikan 

manfaat dan menambah ilmu pengetahuan mengenai Implementasi 

Service Excellence pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 
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b. Aspek Teiritis (praktis) 

Diberikan dapat memberikan sumbangan pemikiran sebagai 

bahan kajian serta pertimbangan bagi: 

1) Bagi Peneliti 

Menambah wawasan dan pengetahuan dalam mengetahui 

imlementasi service excellence pada BMT Madani Sepanjang, 

Sidoarjo. 

2) Bagi Akademisi 

Menerapkan ilmu pengetahuan dari materi kuliah yang 

sudah di dapatkan ke dalam aplikasi dunia kerja yang 

sesungguhnya. 

a) Mengevaluasi dan menyesuaikan metode dan materi kuliah 

agar lebih relevan dengan dunia kerja. 

b) Memberikan pelajaran berharga bagi mahasiswa, sehinga 

memiliki keterampilan dan keahlian menngenai dunia kerja. 

c) Menjadi bahan informasi 

3) Bagi Praktisi 

a) Mengembangkan kemitraan dan kerja sama melalui kegiatan 

magang kerja dan pelatihan kerja. 

b) Membina hubungan kemitraan antara BMT Madani dan UIN 

Sunan Ampel Surabaya. 

c) Memberikan informasi dan evaluasi kinerja karyawan dari 

hasil observasi magang mahasiswa. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

14 

 

F. Definisi Operasional 

Definisi operasional memuat pejelasan tentang pengertian yang 

bersifat operasional dari konsep /variabel penelitian sehingga bisa 

dijadikan acuan dalam mencari, menguji, atau mengukur variabel tersebut 

melalui penelitian. Berikut ini definisi operasional yang berkaitan dengan 

judul penelitian sebagai berikut: 

1. Implementasi  

Implementasi adalah suatu tindakan atau pelaksanaan dari 

sebuah rencana yang sudah disusun secara matang dan terperinci. 

Implementasi biasanya dilakukan setelah pelaksanaan dianggap 

sempurna. Implementasi dalam Kampus Besar Bahasa Indonesia 

diartikan sebagai pelaksanaan atau penerapan
11

. 

2. Service Excellence (pelayanan prima) 

Service Excellence (pelayanan prima) adalah kepedulian kepada 

pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi 

kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuaasannya 

agar mereka selalu loyal kepada organisas/perusahaan”. Dalam 

penelitian ini akan membahas mengenai Service Excellence yang 

dilakukan oleh lembaga yang mengacu pada konsep 6A yaitu: 

Kemampuan (ability), Penampilan (appearance), Sikap (attitude), 

                                                           
       

11
 Nurdin Usman, Konteks Implementasi Berbasis Kurikulum, (,Jakarta : Grasindo2002), 70. 
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Perhatian (Attention), Tindakan (Action), Pertanggungjawaban 

(Accountability)
12

. 

 

G. Metode Penelitian 

Dalam rangka penulisan skripsi ini dan untuk membahas 

permasalahan yang ada di dalamnya tentu harus disertai dengan data atau 

informasi yang benar dan akurat serta dapat dipertanggungjawabkan  

kebenarannya. Adapun kode yang digunakan oleh penulis dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

1. Lokasi Penelitian 

Tempat penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah pada BMT 

Madani yang terletak di Jl. Raya Bebekan No. 276 Sepanjang, 

Sidoarjo. 

2. Jenis Penelitian 

Sesuai dengan jenis permasalahan yang diteliti, maka peneliti 

menggunakan jenis penelitian lapangan dengan pendekatan kualitatif. 

Kualitatif menurut Bogdan dan Taylor adalah penelitian yang 

bertujuan untuk menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 

tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati. Maka 

dalam penelitian ini penulis mengambil pokok bahasan sebagai studi 

kasus penelitian yaitu implementasi service excellence pada BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo. 

                                                           
       

12
 Atep Barata Adya Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Alex Media Komputindo 

2006), 
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3. Sumber Data 

Dalam penelitian ini jenis dan sumber data dapat dibagi 

menjadi dua kategori yaitu primer dan sekunder yaitu:
13

 

a. Sumber Data Primer 

Data primer merupakan data yang didapat secara langsung  

dari sumber pertama baik individu maupun perorangan melalui 

hasil wawancara. Dengan melakukan pengamatan dan pencatatan 

secara sistematis terhadap masalah yang dihadapi. Adapun data ini 

penulis mendapatkan langsung gambaran umum tentang BMT 

Madani yang berkaitan dengan implementasi Service Excellence 

pada BMT Madani Sepanjang, Sidoarjo, misalnya Service 

Excellence yang diterapkan pada BMT Madani. Kegiatan 

wawancara yang dilakukan secara lansung terhadap narasumber 

untuk mengetahui informasi mengenai implementasi Service 

Excellence pada BMT Madani. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder adalah sumber data pendukung dan pelengkap 

data penelitian. Data ini sangat penting dalam melengkapi analisa 

hasil penelitian. Sumber data sekunder yang dimaksud adalah 

buku-buku, internet, jurnal, dan bahan-bahan pustaka lainnya yang 

berkaitan dengan penelitian sehingga dapat memperoleh data yang 

faktual, valid, dan dapat dipertanggung jawabkan guna 

                                                           
       

13
Sugio, Metode Penelitian Kombinasi (Bandung: Alfabeta, 2016), 308.  
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menyelesaikan permasalahan yang terdapat dalam penelitian ini 

misalnya dari buku Custumer Excellence, Excellence Service 

manajemen sumber daya manusia, manajeme pelayanan prima, 

memahami produk BMT. Selain itu peneliti memperoleh data 

mengenai sejarah, visi, dan misi serta struktur organiasasi pada 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

4. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang akan digunakan penulis dalam 

penelitian ini bersifat kualitatif, secara lebih terperinci teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Wawancara 

Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara 

pewawancara dengan responden atau orang yang diwawancarai
14

. 

Dalam penelitian ini wawancara dilakukan secara langsung kepada 

pihak BMT Madani Sepanjang, Sidoarjo terkait dengan 

implementasi Service Excellence pada BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo. 

b. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu segala aktivitas yang berhubungan dengan 

pengumpulan, pengadaan, pengelolaan, dokumentasi-dokumentasi 

secara sistematis dan ilmiah serta pendistribusian informasi 

                                                           
       

14
 Restu Kartiko Widi, Asas Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 241 
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kepada informan. Dokumentasi ini digunakan oleh peneliti sebagai 

sumber data karena dokumen sebagai sumber data yang dapat 

dimanfaatkan untuk menguji, menafsirkan, dan bahkan untuk 

meramalkan. Dalam hal ini peneliti melakukan pengumpulan data-

data yang berisikan informasi tentang BMT Madani sesuai 

masalah yang diteliti. 

5. Teknik Pengelolaan Data 

Teknik pengelolaan data yang dilakukan oleh peneliti setelah data-

data yang diperlukan terkumpul adalah sebagai berikut:
15

 

a. Editing yaitu pemeriksaan kembali dari semua data yang diperoleh 

terutama dari segi kelegkapannya, kejelasan makna, keselarasan 

antara data yang ada dan relevan dengan peneliti. Melakukan 

pengeditan data yang telah diperoleh dari lapangan. 

b. Organizing yaitu menyusun kembali data yang telah di dapat 

dalam penelitian yang diperlukan dalam kerangka paparan yang 

sudah direncanakan dengan rumusan masalah secara sistematis. 

Penulis melakukan pengelompokan data yang di butuhkan untuk 

dianalisis dan menyusun data tersebut dengan sistematis untuk 

memudahkan penulis. 

c. Penemuan hasil, yaitu dengan menganalisis data yang telah 

diperoleh dari peneliti untuk memperoleh kesimpulan mengenai 

                                                           
       

15
 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: ALFABETA, 

2011), 243 
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kebenaran fakta yang ditemukan yang akhirnya merupakan sebuah 

jawaban dari rumusan masalah. 

6. Teknis Analisis Data 

Analisis data adalah proses pengumpulan, pemodelan dan 

transformasi data dengan tujuan untuk memperoleh informasi yang 

bermanfaat, memeberikan saran, kesimpulan dan mendukung 

pembuatan keputusan.
16

 Dalam analisis data kualitatif, beberapa hal 

yang dapat dilakukan secara simultan antara lain melakukan 

pengumpulan data dari lapangan, membaginya kedalam kategori 

dengan tema-tema yang spesifik, memformat data menjadi satu 

gambaran umum, dan mengubah gambaran tersebut menjadi teks 

naratif.
17

 

Penulis menggunakan teknis analisis data karena penelitian yang 

dilakukan menggunakan metode deskriptif kualitatif, dimana dalam 

penelitian ini memerlukan data-data pendukung yang mengambarkan 

masalah yang ada. Kemudian informasi dan data-data yang diperoleh 

akan diolah dan dianalisis menjadi pola pikir induktif dimana 

fenomena yang bersifat khusus akan dikelola, dianalisis dan 

disimpulkan sehingga memperoleh pemecahan persoalan atau solusi 

tersebut dapat berlaku secara umum. 

 

 

                                                           
       

16
 Restu Kartiko Widi, Asas Metologi Penelitian (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 253. 

       
17

 Haris Hardiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif (Jakarta: Salemba Empat, 2010), 162. 
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H. Sistematika Pembahasan 

Untuk memudahkan penelitian ini, maka akan disusun dengan 

sistematika yeng terdiri dari beberapa bab atau bagian sesuai dengan 

petunjuk buku panduan penulisan proposal skripsi, yaitu: 

Bab satu pendahuluan. Pembahasan bab ini menjelaskan latar 

belakang penelitian, identifikasi masalah dan batasan masalah, rumusan 

masalah, kajian pustaka, tujuan penelitian, kegunaan hasil penelitian, 

definisi operasional, metode penelitian dan sistematika pembahasan. 

Bab dua kajian pustaka, bab dua ini berfungsi sebagai dasar kajian 

untuk menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian ini. Dalam bab 

ini menjelaskan teori teori seta telaah pustaka yang berhubungan dengan 

permasalahan dan kerangka pemikiran teoritis mengenai masalah yang 

diteliti. 

Bab tiga gambaran umum BMT Madani Sepanjang, Sidoarjo, bab 

ini akan membahas mengenai informasi tentang sejarah, visi dan misi, 

struktur organisasi, produk-produk BMT Madani serta data yang 

bertujuan untuk menjawab rumusan masalah. 

Bab empat berisi tentang analisis data, yang akan menguraikan 

tentang implementasi Service Excellence. 

Bab lima atau bab terakhir adalah penutup. Dalam bagian penutup, 

akan disajikan kesimpulan serta saran dari penulis mengenai hal-hal yang 

dibahas dalam skripsi ini.  
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BAB II 

SERVICE EXCELLENCE DAN BAITUL MAAL WATTAMWIL (BMT) 

A. Service Excellence (Pelayanan Prima) 

1. Pengertian Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Berkaitan dengan pelayanan ada dua istilah yang perlu diketahui, 

yaitu melayani dan pelayanan. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia 

pengertian melayani adalah membantu menyiapkan apa yang diperlukan 

seseorang. Sedangkan pengertian pelayanan adalah usaha melayani 

kebutuhan orang lain.
1
  

Pelayanan prima atau service excellence merupakan sebuah bentuk 

keharusan atau tuntutan dalam industri jasa maupun dagang ketika 

menghadapi konsumen atau pelanggan. Didunia bisnis, persaingan anatar 

penjual sangat ketat. Hal inilah yang kemudian mengakibatkan para 

penjual harus memberikan servis yang memuaskan kepada para 

pelanggannya, Karena jika tidak memberikan pelayanan yang baik maka 

para pelanggannya akan beralih ke yang lainnya. 

Pelayanan atau Service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang 

dapat diberikan suatu pihak lainnya yang pada dasarnya tidak terwujud 

dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau 

                                                           
       

1
 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Altabeta,2010), 

211. 
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tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. Pelayanan adalah 

kegiatan pemberian jasa dari suatu pihak ke pihak lannya.
2
  

Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang 

atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau 

nasabah. Pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang dapat memberikan pelayanan yang dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standart yang telah di 

tetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukan oleh sumber daya manusia dan 

sarana serta prasarana yang dimiliki perusahaan seperti halnya pelayanan 

yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat dan dengan etika 

yang baik sehingga meningkatkan kualitas dan memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan bagi yang menerimanya.
3
  

Service Excellence (Pelayanan Prima) juga dapat diartikan sebagai 

sebuah kepedulian oleh perusahaan terhadap para pelanggan dengan 

berusaha memberikan pelayanan sebaik mungkin dalam memenuhi 

harapan dan kebutuhan pelanggan.
4
 

 Service Excellence (Pelayanan prima) adalah suatu pelayanan 

yang terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. 

Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang 

memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas 

                                                           
       

2
 Malayu S. P Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: PT Bumi Aksara,2007),  152. 

       
3
 Kasmir, Etika Coustomer Service (Jakarta: Raja Wali Pers, 2011), 31-32. 

       
4
 Nina Rahmawati, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 18. 
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adalah suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan 

pelanggan/ masyarakat.
5
 

Pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang diberikan  

perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan,  baik 

pelanggan di dalam perusahaa maupun di luar perusahaan.
6
 

2. Tujuan dan Manfaat Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Terdapat beberapa tujuan Service Excellence (Pelayanan Prima) 

yaitu:
7
 

a. Memberikan kepercayaan dan rasa puas kepada konsumennya dalam 

memberikan kualitas dan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

b. Adanya Service Excellence agar tetap terjaga  pelanggan merasa di 

rawat dan di perhatikan serta dipentingkan segala kebutuhan dan 

keinginannya. 

c. Upaya mempertahankan pelanggan agar tetap loyal dalam 

menggunakan produk barang atau jasa yang ditawarkan. 

Adapun beberapa manfaat yang didapatkan atas diterapkannya 

pelayanan prima adalah sebagai berikut:
8
 

a. Meningkatkan Citra Perusahaan yaitu citra atau nama perusahaan 

dapat diledakkan dengan sebuah usaha pelayanan prima. Perusahaan 

                                                           
       

5
 Khoirul Maddy, Hakikat dan Pengertian Pelayanan Prima, (Jakarta: Chama Digit, 2009), 8. 

       
6
  Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava Media, 2014), 

131. 

       
7
 Nina Rahmawati, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu,2010), 12-14. 

       
8
 Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava Media, 2014), 

109 
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yang memberikan layanan bermutu serta mengedepankan atau 

memprioritaskan pelanggan adalah mereka yang memiliki strategi 

bertahan dan berkembang. Semakin cepat dan tepat dilakukan 

pelayanan prima (Service Excellence) maka semakin hebat pula 

perusahaan itu bangkit. 

b. Memberikan kesan baik yaitu loyalitas merupakan keadaan yang bisa 

dibentuk. Loyalitas merupakan kesetiaan yang bisa dibentuk dari 

pelanggan kepada perusahaan. Hal ini bisa terjadi karena perusahaan 

memberikan pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan. 

c. Loyalitas pelanggan/nasabah yaitu Setiap pertemuan antara pelanggan 

dengan perusahaan bagian Frontliner (CS) pasti menimbulkan kesan. 

Ketika Service Excellence (pelayanan prima) dilakukan sesuai 

prosedur perusahaan yang berlaku, pelanggan akan merasa sangat 

dihargai dan merasa diayomi dengan baik. Dengan demikian kesan 

yang baik akan didapatkan dan dirasakan manfaatnya oleh perusahaan 

dari pelanggan. 

d. Mendapatkan timbal balik yang sesuai yaitu Segala aspek yang 

dilakukan oleh CS, selaku garda depan dari perusahaan akan 

mendapatkan timbal balik yang sesuai dari pelanggannya. Seorang 

pelanggan yang datang dan mengeluarkan keluhan lalu ditanggapi 

dengan baik dan bijak oleh CS, maka pelanggan akan membicarakan 

mutu dan kualitas pelayanan pada publik. 
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3. Konsep Dimensi Standar Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Suatu konsep yang secara tepat mewakili inti dari kinerja suatu 

pelayanan, yaitu perbandingan terhadap keterhandalan (Excellence) 

dalam Service Counter yang dilakukan oleh konsumen. Dimensi 

pelayanan berupa :
9
 

a. Berwujud (Tangible) 

b. Keterhandalan (Reability) 

c. Ketanggapan (Responsiveness) 

d. Keyakinan (Assurance), dan  

e. Kepedulian (Emphaty). 

Menurut Arief, konsep dalam dimensi pelayanan jasa yang dapat 

dirincikan sebagai berikut :
10

 

a. Fasilitas fisik (Tangible) 

b. Kehandalan (Reliability) 

c. Realibilitas (Reability) 

d. Responsivitas (Responsivenees) 

e. Kompetensi (Competency) 

f. Tatakrama (Courtesy) 

g. Kredibilitas (Credibility) 

h. Keamanan (Security) 

                                                           
       

9
 Mulyo Budi Setiawan dan Ukudi, Jurnal Bisnis dan ekonomi, Kendal, Vol. 14 No.02, 215. 

       
10

 Arief, Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan, (Malang: Banyumedia Publishing, 2007), 

125. 
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i. Akses (Acsess) 

j. Komunikasi (Comunukasi) 

k. Perhatian pada pelanggan (Understanding the Coustumer). 

Menurut Cristoper, Jochen, dan Jacky, Konsep dalam Pelayanan 

jasa ada beberapa sebagai berikut :
11

 

a. Tangibles (Penampilan unsur fisik) 

b. Reliability (Kinerja Yang Dapat Diandalkan Dan Akurat) 

c. Responsiveness (Kecepatan dan Kegunaan) 

d. Assurance (Kredibilitas, Keamanan, Kompetensi, dan Kesopanan) 

e. Empathy (Akses Mudah, Komunikasi Yang Baik, Dan Pemahaman 

Pelanggan) 

Menurut Pasuraman terdapat lima dimensi pelayanan, yaitu:
12

 

a. Berwujud (Tangible) 

b. Keandalan (Reliability) 

c. Ketanggapan (Responsiviness) 

d. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 

e. Empati (Emphaty). 

Pendapat lain menyatakan bahwa konsep pribadi pelayanan prima 

meliputi unsur-unsur kepribadian, penampilan, perilaku, komunikasi, 

                                                           
       

11
 Christoper, Jochen, dan Jacky, Pemasaran Jasa Manusia Teknologi Jilid 2, (: Erlangga, 

2004), 154 Jakarta 

       
12

 Rambat Lupiyadi dan A. Hamdana,  Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba 

Empat, 2009), 182. 
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pengetahuan, dan penyampaian. Konsep layanan prima tersebut terdiri 

dari hal-hal berikut ini:
13

 

a. Pribadi prima tampil ramah 

b. Pribadi prima tampil sopan 

c. Pribadi prima tampil yakin 

d. Pribadi prima tampil rapi 

e. Pribadi prima tampil ceria 

f. Pribadi prima senang memaafkan 

g. Pribadi prima senang bergaul 

h. Pribadi prima tampil belajar dari orang lain 

i. Pribadi prima senang dalam kewajaran 

j. Pribadi prima senang menyenangkan orang lain 

4. Konsep A6 Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan Service 

Excellence (Pelayanan Prima) tidak lepas dari kemampuan dalam memilih 

konsep pendekatannya antara lain: 

a. Ability (kemampuan)
14

 

 Ability (kemampuan) adalah pengetahuan dan keterampilan 

tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjang program pelayanan 

prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni. 

Sehubungan dengan kemampuan dalam pelaksanaan Service 

Excellence yang dimaksud dengan kemampuan adalah kemampuan 

                                                           
        

      
14

 Mhd Rusydi, Custemer Excellent, (Yogyakarta: Gosyen Publishing,2017), 76. 
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minimal yang harus dilakukan pada diri seseorang yang berkaitan 

dengan pengetahuan dan keterampilan, antara lain: 

a) Memiliki kemampuan sesuai bidang tugas pekerjaan karyawan 

yaitu karyawan harus mampu menguasai tugas yang diberikan 

perusahaan sesuai bidang yang dikerjakannya. 

b) Memiliki daya kreatifitas yang tinggi yaitu tidak hanya 

kemampuan dan keterampilan saja yang harus dikerjakan akan 

tetapi kreatifitas dalam membangun pekerjaan dalam bidang yang 

digeluti juga di utamakan agar pekerjaan yang dikerjakannya bisa 

lebih baik. 

c) Memiliki keterampilan sesuai bidang tugas yaitu keterampilan 

yang dimili karyawan harus sesuai dengan pekerjaan yang 

dikerjakannya. 

d) Memahami cara berkomunikasi dengan baik yaitu karyawan bank 

harus bisa berkomunikasi dengan nasabahnya dengan Bahasa yang 

baik, sopan santun, lemah lembu dengan Bahasa Indonesia yang 

baik maupun dapat berkomunikasi menggunakan Bahasa 

internasional dan juga Bahasa daerah/ Bahasa jawa halus. 

e) Mampu mengendalikan emosi, dalam melaksanakan pelayanan 

kepada pelanggan disamping harus mempunyai kemampuan 

berkomunikasi yang baik diperlukan pula kemampuan untuk 

melakukan hubungan dengan orang lain secara baik. Hal ini 

terutama diperlukan pada saat kita melakukan pelayanan kepada 
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pelanggan yang dilakukan secara kontak langsung dan ketika 

pertama kali membina hubungan sejak pertama kali terjadi kontak 

langsung sampai upaya selanjutnya dalam rangka 

mempertahankan hubungan untuk membina loyalitas pelanggan 

kepada perusahaan/organisasi. Pemberian layanan kepada 

pelanggan akan lebih mudah dilakukan bila kita mampu membina 

dan mengembangkan hubungan pribadi yang baik dengan para 

pelanggan. 

b. Attitude (sikap) 

 Attitude (Sikap) adalah Perilaku yang ditonjolkan untuk 

menghadapi pelanggan
15

. Dengan sikap yang baik maka pelanggan 

akan merasa nyaman ketika sedang dilayani. Sikap  meliputi 

penampilan serasi dengan ekspresi wajah yang senyum ramah, berfikir 

positif, sehat dan logis, melayani pembeli secara terhormat, dan 

bersikap sopan santun. 

 Sikap adalah kumpulan perasaan, keyakinan dan kecenderungan 

perilaku yang secara relative berlangsung lama kepada orang, ide, 

objek, dan kelompok orang tertentu. Pemunculan sikap pada diri 

seseorang dapat berbentuk karena adanya interaksi orang yang 

bersangkutan dengan berbagai hal dalam kehidupannya. Dalam 

memberikan pelayanan prima, setiap petugas pelayanan dituntut 

bersikap sebagai berikut: 

                                                           
       

15
 Adya Atep Barata,  Dasar-dasar Pelayanan Prima, ( Jakarta: PT Alex Media Komputindo 

2004), 31. 
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a) Sikap ramah yaitu mampu menciptakan suasana hati yang riang 

dalam mengahadapi nasabah, senyum yang dapat menunjukan 

hati orang yang memandangnya, ucapan yang simpatik, dan tidak 

menyinggung perasaan orang lain. 

b) Sikap sopan santun yaitu mampu menghargai orang lain sesuai 

strata, baik umur maupun tingkatan sosial lainnya. 

c) Sikap membantu dan waspada yaitu berusaha memenuhi 

keingginan nasabah, atau berusaha mencarikan solusi atas 

permasalahan yang disampaikan oleh nasabah. 

d) Sikap teliti yaitu mampu memperhatikan sampai permasalahan 

yang terkecil/detail sehingga tidak ada permasalahan yang 

disampaikan oleh nasabah terlewatkan tanpa mendapatkan 

perhatian dari karyawan. 

e) Sikap yakin dan menyakinkan yaitu  percaya diri karena memiliki 

kemampuan, keterampilan, pengetahuan dan penampilan yang 

sepadan dengan tugas yang dilaksanakan, sehingga akan mampu 

menyakinkan dan dilayani orang lain. 

f) Sikap menghargai waktu yaitu tidak membiarkan waktu berlalu 

tanpa makna yang positif, dan tidak menunda-nunda pekerjaan. 

g) Sikap informative yaitu dengan ikhlas memberikan informasi 

secara cepat, tepat dan akurat kepada pelanggan, sehingga 

pelanggan tidak kebinggungan. 
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c.  Appearance (Penampilan) 
16

 

 Appearance (Penampilan) adalah hal pertama yang dilihat oleh 

para pelanggan, karena pelanggan akan merasa senang dan nyaman 

saat dilayani. Kesan masyarakat tentang cara kita melayani  dengan 

secara langsung (tatap muka) muncul lewat penampilan, misalnya 

penampilan serasi dengan cara berbusana, penampilan serasi dengan 

cara berhias. Penampilan tidak hanya pada seseorang saja melainkan 

pada ruang kantor seperti Penampilan dalam ruangan yang bersih, 

harum, nyaman, tidak panas. 

d. Attention (perhatian) 

 Attention (Perhatian) adalah kepedulian penuh kepada pelanggan, 

baik yang berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keingginan 

pelanggan maupun pemahaman atas saran dan kritikannya,  yang 

meliputi mengucapkan salam saat pelanggan datang, mempersilahkan 

duduk apabila antrian panjang, menanyakan keadaan pelanggan, 

mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan, mencurahkan 

perhatian penuh pada pelanggan, menghargai setiap pendapat dan 

saran yang diajukan pelanggan, dan memenuhi kebutuhan pelanggan 

akan barang dan jasa yang di pesan.
17

 

 

 

 

                                                           
       

16
 Mhd Rusydi, Custemer Excellent, (Yogyakarta: Gosyen Publishing,2017), 75. 

       
17

 ibid., 75 
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e. Action (Tindakan) 

 Action Tindakan adalah kegiatan yang nyata yang harus dilakukan 

dalam memberikan layanan kepada pelanggan.
18

 Tindakan atau 

sesuatu yang dilakukan untuk mencapai tujuan tertentu atau untuk 

menghasilkan sesuatu meliputi mencatat setiap pesanan/kebutuhan 

para pelanggan, menegaskan kembali kebutuhan pelanggan yang telah 

dicatat agar tidak terjadi kesalahan pelayanan, mewujudkan 

kebutuhan para pelanggan, memberikan penjelasan mengenai 

spesifikasi produk, melakukan survei dan mencatat kebutuhan 

pelanggan, menegaskan cara pembayaran, dan menyatakan terima 

kasih dengan harapan pelanggan mau kembali. 

f. Accountability (Pertanggungjawaban
 
)
19

 

 Suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud 

kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau 

ketidakpuasan pelanggan. Dalam menjalankan kegiatan pelayanan 

perusahaan harus mampu bertanggungjawab melayani setiap 

pelanggan dari awal hingga selesai. Pelanggan akan puas jika mereka 

merasakan tanggung jawab dari perusahaan. Apabila ada pelanggan 

tidak dilayani secara tuntas akan menjadi citra yang buruk bagi 

perusahaan. Misalnya apabila ada pelanggan yang akan melakukan 

transaksi harus dilayani sampai pelanggan tersebut selesai melakukan 

                                                           
       

18
 Adya Atep Barata,  Dasar-dasar Pelayanan Prima, ( Jakarta: PT Alex Media Komputindo 

2004), 32. 

      
19

 Adya Atep Barata Dasar-dasar Pelayanan Prima ( Jakarta: PT Alex Media Komputindo 

2004), 76.  
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transasksi, dan apabila terjadi kendala atau masalah seperti pelanggan 

komplain maka harus langsung di tangani, apabila ada kesalahan maka 

segera memohon maaf. 

5. Pentingnya Service Excellence  (Pelayanan Prima) 

Suatu perusahaan yang ingin maju mengharapkan pelanggan untuk 

membeli produk yang ditawarkan. Meskipun banyak perusahanan yang 

menawarkan produk yang bersaing tetapi tujuannya adalah untuk mencari 

pelanggan yang sama. Dengan demikian pelanggan mempunyai pilihan 

yang banyak. Pelayanan prima penting bagi perusahaan, pelanggan, dan 

bagi karyawan perusahaan karena dapat mempertahankan loyalitas 

pelanggan dan membantu untuk mengamankan masa depan bisnisnya. 

Penting bagi pelanggan karena memberikan pilihan untuk memutuskan 

dalam hal membeli dan memilih produk. Penting bagi karyawan 

perusahaan karena memberikan kebanggaan dan nilai positif bagi mereka, 

produk yang ditawarkan dan juga perusahaan. 

Ada beberapa alasan utama mengapa Service Excellence penting bagi 

perusahaan:
20

 

a. Pelayanan prima memiliki nilai ekonomi 

Kunci meraih keuntungan perusahaan adalah pelanggan. Tujuan 

meraih keuntungan tersebut berupa usaha memaksimalkan laba 

dengan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, meraih 

                                                           
       

20
 Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima: Mencegah Pembelotan dan Membangun 

Coustomer Loyality, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), 3-7 
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pasar yang besar, dapat mengatasi persaingan, dan melaksanakan 

tanggung jawab social. 

Upaya membangun hubungan dan mempertahankan pelanggan 

yang sudah lama dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan 

yang sangat baik dan konsisten, bila mereka puas ada kemungkinan 

menunjukan loyalitasnya dengan memberikan informasi kepada orang 

lain dan tingkat kepercayaan orang mendengar informasi lebih tinggi 

dan juga biaya yang dikeluarkan perusahaan juga lebih rendah. 

b. Pelayanan adalah tempat berkumpulnya uang dan pekerjaan 

Perusahaan ada karena mereka bergantung pada pelanggan dan 

untuk pelangganlah mereka bekerja, karena pelanggan merupakan 

sumber uang dan pekerjaan. Memusatkan perhatian pada kebutuhan 

pelanggan, dengan memadukan semua kegiatan yang akan 

mempengaruhi pelanggan dan menghasilkan laba melalui kegiatan 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Persaingan yang semakin maju 

Perkembangannya kegiatan bisnis, membuat semakin 

berkompetisi serta turunnya pangsa pasar karena semakin banyaknya 

produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan. Kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah 

untuk memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui 

penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga 

bersaing. 
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d. Pemahaman yang semakin baik kepada pelanggan 

Perhatian terhadap kepentingan pelanggan dengan cara melihat 

kebutuhan serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci untuk 

keberhasilan usaha ditengah iklim persaingan yang semakin ketat. 

Mampu memahami kepuasan pelanggan tak sekedar membeli produk, 

melainkan juga memenuhi berbagai unsur emosi seperti gaya hidup, 

jati diri, cinta dan persahabatan, petualangan, kedamaian serta 

kepercayaan. 

6. Ciri- Ciri Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh 

karyawan yang bertugas melayani pelanggan/nasabah.
21

 

a. Tersedianya Karyawan Yang Baik 

Kenyamanan nasabah sanagat tergantung dari karyawan yang 

melayaninya, karyawan harus sopan, ramah, dan menarik. Disamping 

itu, karyawan harus tanggap, cepat, pintar, dan pandai bicara 

menyenangkan nasabah. Karyawan juga harus mampu memikat dan 

mengambil hati nasabah sehingga nasabah semakin tertarik. 

Demikian juga dengan cara kerja karyawan harus cekatan, cepat dan 

rapi. 

b. Tersedianya Sarana dan Prasarana Yang Baik 

Pada dasarnya nasabah ingin dilayani secara prima. Untuk 

melayani nasabah, salah satu hal yang paling penting diperhatikan 

                                                           
       

21
 Kasmir, Etika Coustomer Service (Jakarta: Raja Wali Pers, 2011), 34-39. 
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yaitu kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana dan 

prasaranya yang dimiliki perusahaan, misalnya banyaknya nasabah 

yang selalu berdatangan setiap hari maka bank memberikan tempat 

duduk sehingga nasabah dapat secara nyaman menunggu saat 

melakukan transaksi, memberikan tenpat parkir yang cukup luas agar 

nasabah merasa nyaman atas keamanan kendaraan yang di bawa, 

menyediakan ruang yang harum, dingin serta tidak panas dan 

memiliki banyak cabang diberbagai daerah sehingga memudahkan 

nasabah untuk datang. 

c. Bertanggung jawab Kepada Setiap Nasabah Sejak Awal Hingga 

Selesai. 

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus mampu 

melayani dari awal sampai tuntas. Nasabah akan merasa puas jika 

karyawan bertanggung jawab terhadap pelayanan yang di inginkan 

oleh nasabah. Misalnya nasabah datang ke bank untuk melakukan 

transaksi pada bagian teller menanyakan bantuan kepada nasabah 

dari awal transasksi sampai selesai transaksi. 

d. Mampu Melayani Secara Cepat dan Tepat 

Mampu melayani secara cepat dan tepat artinya dalam melayani 

nasabah diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai prosedur. 

Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan 

jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan standart perusahaan dan keinginan nasabah. Kecepatan 
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dan ketepatan dalam menangani komplain nasabah dapat meredam 

atau menghilangkan pemikiran negatif yang dialami nasabah. 

Respons yang cepat, tepat dan tuntas merupakan tindakan Recovery 

yang dapat menambah kepercayaan nasabah. (problem free) 

e. Mampu Berkomunikasi 

Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus mampu 

berbicara kepada setiap nasabah. Karyawan juga harus mampu 

dengan cepat memahami keinginan nasabah. Komunikasi yang 

dibangun ketika melayani nasabah harus mendasar, transparan, dan 

saling menguntungkan. Karyawan juga dituntut untuk memahami 

dan meguasai prinsip dasar bank syariah, model akad serta 

pengetahuan produk yang berbeda dengan produk bank konvensional 

karena pemahaman masyarakat tentang bank Syariah belum sebaik 

pemahaman tentang bank konvensional. Lakukan komunikasi secara 

rilek, sapa nasabah dengan nama yang disenanginya, serta berlemah 

lembutlah selama berinteraksi dengan nasabah. 

f. Memberikan Jaminan Kerahasiaan Setiap Transaksi 

Pada dasarnya, menjaga rahasia nasabah sama artinya dengan 

menjaga rahasia perusahaan. Oleh karena itu, karyawan harus mampu 

menjaga rahasia nasabah kepada siapapun. Menjaga rahasia nasabah 

merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada perusahaan. 
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g. Memiliki Kemampuan dan Pengetahuan Yang Baik 

Kemampuan dalam bekerja akan mampu mempercepat proses 

pekerjaan sesuai dengan waktu yang diinginkan. Demikian pula 

dengan ketepatan dan keakuratan pekerjaan juga akan terjamin. 

h. Berusaha Memahami Kebutuhan Nasabah 

Berusaha memahami kebutuhan nasabah artinya karyawan 

harus cepat tanggap terhadap apa yang diinginkan oleh nasabah. 

Petugas harus lebih dulu berusaha untuk mengerti kemampuan 

nasabah dengan cara mendengar penjelasan, keluhan atau kebutuhan 

nasabah secara baik agar pelayanan terhadap keluhan atau keinginan 

yang diharapkan nasabah tidak salah. 

i. Mampu Memberikan Kepercayaan Kepada Nasabah 

Diperlukan sehingga calon nasabah mau menjadi nasabah 

perusahaan yang bersangkutan. Demikian pula untuk menjaga 

nasabah yang lama perlu dijaga kepercayaannya agar tidak lari. 

Semua ini melalui pelayanan karyawan khususnya dari seluruh 

karyawan perusahaan pada umumnya. 

j. Kebersihan dan kerapian ruang kerja
22

 

saat ini kantor tidak hanya tempat kerja, namun telah menjadi 

rumah singgah utama bagi karyawan untuk mencari nafkah dan 

berkarier sehingga ruang kerja harus ditata sedemikian rupa supaya 

menjadi nyaman saat ditempati. Kondisi asri yang berbentuk juga 

                                                           
       

22
 Ikatan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Syariah, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka 

Umum,2014),304 
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dapat menciptakan suasanah rumah bagi para tamu dan nasabah yang 

berkunjung. 

Kebersihan dan kerapian ruang kerja dapat menciptakan 

kenyamanan dalam memberikan layanan kepada nasabah. Penataan 

ruang kerja juga harus dilakukan karena berkaitan dengan kebutuhan 

internal dan tuntutan eksternal. Adapun manfaat yang akan 

diperoleh” 

a) Menciptakan lingkungan kerja yang higinis, bersih, nyaman dan 

menyenangkan semua orang 

b) Meningkatkan semangat karyawan 

c) Menciptakan pribadi karyawan yang cekatan dan professional. 

d) Mendorong efisiensi dalam kerja, misalnya mempermudah gerak 

sewaktu mencari peralatan kerja, mengurangi kesalahan karena 

harus mencari berkas atau dokumen. 

e) Mendorong karyawan supaya disiplin tinggi karena dapat 

melaksanakan tugas secara tepat, cepat dan akurat. 

f) Memperjelas jalur kerja guna meningkatkan kualitas kerja dan 

meminimalkan kelambatan waktu penyerahan. 

g) Mengurangi gerak kerja yang tidak bernilai tambah, berjalan jauh, 

atau gerak kerja dengan tegangan yang menimbulkan kesalahan. 

7. Dasar Hukum Service Excellence (Pelayanan Prima) 

Allah SWT  berfirman dalam Al-Qur’an surat Al Anfal ayat 27:  
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“Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu menghiyanati Allah 

SWT dan Rosul (Muhammad SAW) dan (juga) janganlah kamu 

menghiyanati amanat-amanat yang dipercayakan kepadamu, sedang kamu 

mengetahui”. 
23

 

Ayat diatas menjelaskan saat memberikan service kepada 

pelanggan sebaiknya dilakukan dengan sepenuh hati untuk membantu 

konsumen dalam memenuhi kebutuhannya, tanpa adanya paksaan. 

Kejujuran dan pelayanan yang baik, ramah, sopan, dan membuat mereka 

merasa nyaman karena kepercayaan yang diberikan produsen kepada 

pelanggan itu akan membuat pelanggan juga senang dan mendapatkan 

pelayanan yang memuaskan. Dengan adanya keinginan untuk membantu 

konsumen melayani kebutuhannya, diharapkan karyawan dapat melayani 

dengan mengutamanakan kepentingan konsumennya. Allah SWT juga 

berfirman dalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 177: 

                             

                                 

                              

                               

                           

                                                           
       

23
 Usman El Qirtubi,Multazam Al-Qur’an Tafsir Al-Hadist,(Bandung: Cordoba Internasional 

Indonesia, 2013), 180. 
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“ Bukanlah menghadapkan wajahmu kearah timur dan barat itu suatu 

kebajikan, akan tetapi sesungguhnya kebajikan itu ialah beriman kepada 

Allah SWT, hari kemudian, malaikat-malaikat, kitab-kitab, nabi-nabi, 

dan memeberikan harta yang dicintainya kepada kerabatnya, anak-anak 

yatim, orang-orang miskin, musafir (yang memerlukan pertolongan) dan 

orang-orang yang meminta-minta; dan (memerdekakan) hamba sahaya, 

mendirikan sholat, dan menunaikan zakat; dan orang-orang yang 

menepati janjinya apabila ia berjanji, dan orang-orang sabar dalam 

kesempitan, penderitaan dan peperangan. Mereka itulah orang-orang yang 

sabar dalam kesempitan, penderitaan dan dalam peperangan. Mereka 

itulah orang-orang yang benar (imannya); dan mereka itulah orang-orang 

yang bertaqwa”
24

 

Ayat diatas dapat diketahui bahwa Allah mengajarkan untuk menjaga 

kepercayaan yang diberikan seseorang kepada kita. Kepercayaan penting 

dalam hubungan sosial, dengan adanya kepercayaan antara satu dengan 

yang lain khususnya dalam hubungan antara karyawan dan pelanggan 

akan meningkatkan keyakinan dan kenyamanan dalam melakukan 

transaksi. Sehingga, meskipun pekerjaan karyawan dalam melakukan 

pelayanan yang terbaik untuk diawasi langsung oleh atasannya, namun 

karyawan tetap bekerja dengan sebaik mungkin untuk memenuhi harapan 

pelanggannya dan menjaga amanahnya. 

                                                           
       

24
 Usman El Qirtubi,Multazam Al-Qur’an Tafsir Al-Hadist,(Bandung: Cordoba Internasional 

Indonesia, 2013),27 
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Al-Quran surat an Nissa’ ayat 86: 

                             

 

 “Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan, 

maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik dari padanya, 

atau balaslah penghormatan itu (dengan yang serupa)(327). 

Penghormatan dalam islam ialah: dengan mengucapkan 

Assalamu’alaikum.”
25

 

Saat memberikan pelayanan kepada pelanggan, sikap melayani dan 

rendah hati yang melekat dalam diri seorang karyawan dengan 

kemampuan berkomunikasi yang baik, upaya merebut hati pelanggan 

dengan memberi perhatian, berkomunikasi dengan sopan, ramah serta 

murah senyum sehingga membuat pelanggan senang. Kemudian selain 

itu, dengan komunikasi yang  baik akan mempermudah karyawan dalam 

menjelaskan informasi kepada para karyawan. 

Untuk dapat memberikan pelayanan prima dan menjalin hubungan 

yang baik dengan nasabah maka yang menjadi kunci keberhasilan adalah 

orang, karena pelayanan dan menjalin hubungan dengan nasabah 

merupakan interaksi antara pegawai perusahaan dengan masyarakat di 

luar perusahaan yang disebut nasabah. Oleh karena itu, perlu diterapkan 

konsep diri dalam memberikan pelayanan dan menjalin hubungan dengan 

nasabah. 

                                                           
       

25
 Usman El Qirtubi,Multazam Al-Qur’an Tafsir Al-Hadist,(Bandung: Cordoba Internasional 

Indonesia, 2013), 91. 
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B. Baitul Maal Wattamwil (BMT) 

1. Pengertian BMT 

Baitul Maal Wattamwil (BMT) terdiri dari dua istilah yaitu Baitul 

Maal dan Baitul Tamwil. Baitul Mal
26

 yaitu mengarah pada penyaluran 

dan penerima dana titipan dana  ZIS (zakat, infak, dan sedekah) 

dengan mengoptimalkan distribusinya dengan memberikan santunan 

kepada yang berhak (ashnaf) sesuai dengan peraturan dan amanat yang 

diterima.  

Sedangkan Baitul Tamwil yaitu dengan melakukan kegiatan 

pengembangan usaha produktif dan inventasi dalam melakukan kualitas 

ekonomi pengusaha mikro dan kecil terutama dengan mendorong 

kegiatan menabung dan menunjang pembiayaan kegiatan ekonomi. Jadi 

Baitul Maal Wattamwil (BMT) merupakan kegiatan mengumpulkan 

dana atau menghimpun dana dari berbagai sumber seperti zakat, infak, 

sedekah, atau dalam bentuk simpanan dan disalurkan kepada masyarakat 

yang membutuhkan dalam rangka meningkatkan taraf hidup masyarakat 

ekonomi rendah.  

Adapun pengertian lain dari Baitul Maal Wattamwil (BMT)
27

 

yaitu lembaga ekonomi atau keuangan syariah non perbankan yang 

sifatnya informal karena BMT ini didirikan oleh kelompok swadaya 

masyarakat (KSM) yang berbeda dengan lembaga keuangan perbankan 

dan lembaga keuangan formal lainnya. 

                                                           
       

26
 Nurul Huda, Dkk, Baitul Ma Wa Tamwil, (Jakarta: Amzah,2016), 37. 

       
27

 ibit  35. 
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2. Peran BMT 

Selain BMT merupakan lembaga keuangan mikro syari’ah yang 

membantu masyarakat untuk memiliki usaha atau pengembangan 

usaha, BMT juga memiliki peran dalam masyarakat yaitu : 

a. Menjaga keadilan ekonomi masyarakat dengan distribusi yang 

merata. BMT harus bersikap rata terhadap masyarakat, hal ini 

dapat dilakukan dengan cara evaluasi dalam rangka pemetaan 

skala prioritas misalnya pembiayaan tentang seorang nasabah 

yang layak atau tidak dalam pemberian uang sebagai modal 

usahanya. 

b. Menjauhkan masyarakat dari praktek ekonomi non syari’ah. Hal 

ini diperlukan agar masyarakat dapat memahami arti pentingnya 

melakukan kegiatan ekonomi yang sesuai dengan syari’ah serta 

tidak merugikan satu sama lainnya. Kegiatan ini dapat dilakukan 

dengan cara melakukan sosialisasi kepada masyarakat dimulai dari 

melakukan pelatihan bertransaksi yang jujur ( bukti dalam 

bertransaksi, tidak boleh curang dalam jumlah takaran, dan lain –

lain). 

c. Melepaskan masyarakat dari sikap ketergantungan terhadap 

rentenir. BMT harus lebih baik lagi dalam melayani masyarakat 

ataupun anggotanya yang membutuhkan biaya agar mereka tidak 

pergi ke rentenir lagi yang dapat merugikan mereka dan mereka 
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terpaksa pergi karena alasan bahwa BMT tidak setiap saat dapat 

membantu masyarakat dalam masalah modal. 

d. Melakukan pembinaan dan pendanaan usaha kecil. BMT aktif 

untuk mengetahui bagaimana perkembangan usaha para 

anggota/nasabah apakah dagangan/usahanya lancar atau ada 

hambatan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara pendampingan dan 

pembinaan yang nantinya bila nasabah mengalami hambatan, 

BMT dapat membantu atau memberi solusi atas masalah tersebut. 

3. Produk-produk BMT 

Sebagaimana yang diketahui, bahwa BMT memiliki dua fungsi 

utama yaitu Funding atau penghimpun dana dan Financing atau 

pembiayaan. Dua fungsi ini mempunyai keterkaitan yang sangat erat. 

Keterkaitan ini terutama berhubungan dengan rencana penghimpunan 

dana supaya tidak menimbulkan terjadinya dana menganggur (idle 

money) disatu sisi dan rencana pembiayaan untuk menghindari 

terjadi kekurangan dana likuiditas (iliiquid) saat dibutuhkan disisi 

yang lain.
28

 

a. Produk Penghimpun Dana 

Dalam melakukan penghimpun dana, prinsip simpanan di 

BMT menganut azaz wadiah dan mudharabah. 

a) Prinsip Wadi’ah 

                                                           
       

28
 Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Watamwil,( Yogyakarta: UII Press,2004), 

149. 
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Wadi’ah yaitu titipan. Prinsip simpanan wadi’ah merupakan 

akad penitipan barang atau uang pada BMT oleh sebab itu, 

BMT berkewajiban menjaga dan merawat barang tersebut 

dengan baik serta mengembalikan saat penitip (muwadi) 

mengambil. Prinsip wadi’ah dibagi menjadi dua yakni: 

(a)  Wadi’ah Yad Amanah Yaitu penitipan barang atau uang 

tetapi BMT tidak memiliki hak untuk mendayagunakan 

titipan tersebut. Atas pengembangan produk ini, BMT 

dapat mensyaratkan adanya jasa (Fee) kepada penitip 

(Muwadi) sebagai upah atas pengamanan, pemeliharaan 

dan administrasinya. Nilai jasa sangat tergantung pada 

jenis barang dan lamanya penitipan. 

(b)  Wadi’ah Yad Dhamanah merupakan akad penitipan 

barang atau uang (umumnya berbentuk uang) kepada 

BMT, namun BMT Memiliki hak untuk mendayagunakan 

dana tersebut. Prinsip wadi’ah yad dhamanah ini sering 

dipraktekkan untuk dana-dana yang bersifat sosial, penitip 

tidak mengehendaki adanya imbalan. 

b) Prinsip Mudharabah 

Prinsip mudharabah merupakan akad kerjasama modal dari 

pemilik dana (shahibul maal) dengan pengelolaan dana atau 

pengusaha (mudharib) atas dasar bagi hasil. Secara teknis, 

Mudharabah adalah akad kerjasama usaha antara dua pihak 
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dimana pihak pertama (shahibul maal) menyediakan seluruh 

(100%) modal, sedangkan pihak lainnya menjadi pengelola.
29

 

Dalam hal penghimpunan dana, BMT berfungsi sebagai 

mudharib dan penyimpan sebagai shahibul maal. Prinsip ini 

dapat dikembangkan untuk semua jenis simpanan di BMT. 

b. Produk Pembiayaan 

1) Mudharabah 

Mudharabah berasal dari kata dharb, berarti memukul atau 

berjalan. Secara istilah Mudharabah adalah akad kerjasama 

usaha antara dua pihak dimana pihak pertama (shahibul maal) 

menyediakan seluruh modal, sedangkan pihak lainnya menjadi 

pengelola. Keuntungan usaha secara mudharabah dibagi 

menurut kesepakatan. Sedangkan apabila rugi, ditanggung 

oleh pemilik modal selama kerugian tersebut bukan akibat 

kelalaian di pengelola. Seandainya kerugian itu diakibatkan 

karena kecurangan atau kelalaian si pengelola, maka 

pengelola harus bertanggung jawab atas kerugian tersebut.
30

 

2) Murabahah 

Murabahah adalah tagihan dari akad jual beli antara Bank 

dengan anggota atas transaksi jual beli, yang mewajibkan 

anggota untuk melunasi kewajibannya sesuai jangka waktu 

                                                           
       

29
 M. Syafi‟i Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktek, ( Jakarta: Gema Insani, 2013), 95 

       
30

 Nurul Ichsan Hasan, Perbankan Syariah: Sebuah Pengantar, (Jakarta: Referensi, 2014),207-

208. 
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tertentu disertai dengan pembayaran imbalan berupa margin 

keuntungan yang disepakati dimuka sesuai akad. Produk dari 

akad jual beli ini dapat berupa piutang murabahah dan produk 

jual beli turunannya, yakni piutang salam dan istishna. 

3) Musyarakah 

Musyarakah adalah suatu perkongsian antara dua pihak atau 

lebih dalam suatu proyek dimana masing-masing pihak berhak 

atas segala keuntungan dan bertanggungjawab akan segala 

kerugian yang terjadi sesuai dengan penyertaanya masing-

masing.
31

 

 

 

 

 

4) Al- Ijarah  

Al- Ijarah adalah akad pemindahan hak guna atas barang atau 

jasa melalui pembayaran upah sewa, tanpa diikuti dengan 

pemindahan kepemilikan atas barang tersebut.
32

 

5) Ba’i as-salam  

Ba’i as-salam adalah perjanjian jual beli barang dengan cara 

pemesanan dan syarat-syarat tertentu dengan pembayaran 

                                                           
       

31
 Muhammad, Sistem dan Prosedur Operasional Bank Syariah, (Yogyakarta, UII Press, 

2005),9-10.  

       
32

 M. Nur Rianto Al Arif, Lembaga Keuangan Syariah, (Bandung: CV Pustaka Setia,2012), 

317. 
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harga lebih dahulu, dan pengiriman barang yang dipesan 

diterima kemudian (ditangguhkan). Jual beli salam merupakan 

pembelian barang yang dananya dibayarkan di muka, 

sedangkan barang di serahkan kemudian. 

6) Ba’i al-istisna 

Merupakan kontrak jual beli barang dengan pesanan. Pembeli 

memesan barang kepada produsen barang, namun produsen 

berusaha melalui orang lain untuk membuat atau membeli 

barang tersebut sesuai dengan spesifikasi yang telah 

ditetapkan.
33

 Ba’i al- istisna adalah perjanjian jual beli barang 

dalam bentuk pemesanan pembuatan barang dengan kriteria 

dan persyaratan tertentu yang disepakati antara pemesan dan 

penjual. Pada pembiayaan ini pembeli memesan barang dan 

penjual membayarkan dana kepada pembuat barang pesanan, 

beli barang pesanan pembeli kemudian diabayar oleh pembeli 

dengan cicilan. 

7) Al- Qardh  

Al- Qardh adalah pemberian harta kepada orang lain yang 

dapat ditagih atau diminta kembali atau dengan kata lain 

meminjamkan tanpa mengharapkan imbalan.
34

 

4. Prinsip Operasional BMT 

                                                           
       

33
 Muhammad Ridwan, Manajemen Baitul Maal Watamwil,( Yogyakarta: UII 

Press,2004),169. 

       
34

 M. Syafi‟i Antonio, Bank Syariah dari Teori ke Praktek, ( Jakarta: Gema Insani, 

2013),131. 
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BMT dengan sistem bagi hasil dirancang untuk terbinanya 

kebersamaan dalam menanggung resiko usaha dan berbagi hasil 

usaha antara: pemilik dana (rabbul māl) yang menyimpan uangnya di 

BMT, BMT selaku pengelola dana (mud}ārib), dan masyarakat yang 

membutuhkan dana yang bisa berstatus peminjam dana atau 

pengelola usaha. Secara garis besar kegiatan operasional yang 

dikembangkan BMT adalah:
35

 

a. Menggalang dan menghimpun dana (funding) yang dipergunakan 

untuk membiayai usaha-usaha anggotanya. Sumber dana BMT 

terdiri dari dana masyarakat, simpanan biasa, simapanan 

berjangka atau deposito dan melalui kerjasama dengan lembaga 

lain. 

b. Para penyimpan akan memperoleh bagi hasil dengan mekanisme 

yang sudah diatur dalam BMT. Memberikan pembiayaan kepada 

anggota sesuai dengan penilaian kelayakan yang dilakukan oleh 

pengelola BMT bersama anggota yang bersangkutan. 

c. Mengelola usaha simpan-pembiayaan (financing/lending) itu 

secara profesional sehingga kegiatan BMT bisa menghasilkan 

keuntungan yang dapat dipertanggungjawabkan. 

d. Mengembangkan usaha-usaha di sektor riil yang bertujuan untuk 

mencari keuntungan dan menunjang usaha anggota. 

                                                           
       

35
 Muhammad,  Lembaga-Lembaga Keuangan Umat Kontemporer  (Yogyakarta: UII Press, 

2000),  111. 
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BAB III 

IMPLEMENTASI SERVICE EXCELLENCE PADA BMT MADANI 

SEPANJANG SIDOARJO 

A. Gambaran Umum BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

1. Sejarah berdirinya BMT Madani Sepanjang Sidoarjo
1
 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo adalah lembaga keuangan 

syariah yang didirikan oleh Muhammadiyah Cabang Sepanjang atau 

Majelis Ekonomi Muhammadiyah pada tanggal 3 Maret 2007. 

Pendirian BMT MADANI telah disahkan dengan akta pendirian 

koperasi Kabupaten Sidoarjo melalui surat keputusan nomor 

419/BHXVI.24/518/V2007 tanggal 10 Mei 2007 dan mulai 

operasional pada tanggal 29 Oktober 2007.  

BMT Madani didirikan dengan tujuan membangun dan 

mengembangkan tatanan perekonomian yang maju, berkembang, 

terpercaya, aman, nyaman, transparan, dan berkehati-hatian 

berdasarkan syariah dan ridha Allah SWT. Dengan modal awal Rp. 

85.000.000,- dengan rincian Rp. 50.000.000,- digunakan untuk 

memperbaiki gedung dan pembelian inventaris serta perlengkapan 

kantor dan sisanya sebesar Rp. 35.000.000,-   digunakan untuk awal 

operasional. BMT  Madani terletak di Jalan Raya Bebekan No. 276 

Sepanjang Taman Sidoarjo. 

                                                           
       1 Hasil Wawancara dengan bapak Razik Sabki selaku direktur di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo, 03 Maret 2018. 
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2. Visi, misi dan program BMT Madani Sepanjang
2
 

a. Visi 

Terwujudnya kualitas anggota BMT pada khususnya dan 

masyarakat pada umumnya yang selamat, damai dan sejahtera 

sehingga mampu sebagai wakil-wakil pengabdi Allah SWT 

memakmurkan umat manusia. 

b. Misi 

Membangun dan mengembangkan tatanan perekonomian yang 

maju, terkembang, terpercaya, aman, nyaman, transparan, dan 

berkehati-hatian berdasarkan syariah dan ridha Allah SWT. 

c. Program 

Penggalangan simpanan atau tabungan untuk menolong diri 

sendiri dan saudara sesama pengusaha kecil mikro. Pengembangan 

usaha kecil atau mikro melalui fasilitas pembiayaan modal usaha. 

3. Prinsip dan Fungsi Dasar BMT Madani Sepanjang 

BMT Madani Sepanjang mempunyai prinsip dan fungsi sebagai salah 

satu Lembaga Keuangan Syariah yaitu
3
: 

1. Gerakan dakwa sosial ekonomi 

BMT Madani Sepanjang merupakan lembaga sosial 

ekonomi yang didirikan oleh organisasi Muhammadiyah untuk 

                                                           
       

2
 Berkas (Brosur) BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

       
3
 Hasil Wawancara dengan bapak Muhammad Yunus selaku wakil direktur di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo, 04 Maret 2018 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

52 

 

memberikan pembelajaran kepada umat tentang kegiatan 

ekonomi yang berlandaskan prinsip syariah. 

2. Peningkatan kesejahteraan umat 

Produk tabungan dan pembiayaan yang ditawarkan oleh 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo diharapkan mampu 

meningkatkan perekonomian umat. 

4. Struktur Organisasi BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

Struktur Organisasi menunjukan garis wewenang dan 

tanggung jawab, serta posisi bidang pekerjaan masing-masing. 

Struktur organisasi ini menjadi sangat penting agar tidak terjadi 

benturan pekerjaan serta memperjelas fungsi dan peran masing-

masing bagian dalam organisasi. Berikut ini adalah struktur organisasi 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 
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Gambar 3.1 Struktur Organisasi 

Sumber: BMT Madani Sepanjang Sidoarjo  

 

 

5. Susunan Pengurus BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

a. Pengurus 

1) Penasehat  : Isa Haji Sulaiman, ST 

2) Ketua  : Ir. M. Thohit Musytajab, MM 

3) Sekertaris  : Razy Khaidry Amsyah, SE 

Pengurus “KSU BMT 

MADANI” 

Direktur 

KSU BMT 
MADANI 

Kepala 

Operasional 

Koordinator 

Kas 

 Kas 

Kas 

Wakil Direktur 

Koordinator 

Marketing 

Staff 

Marketing 
Teller 

Kepala 

Kas 
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4) Bendahara  : H. Harna 

5) Pengawas Syariah 

a) Koordinator : Dr. Syamsudin, M. Ag 

b) Anggota 

(1) Zainal Khotim, S.Pdi 

(2) Ak. Muzammil, S.Hi, M.Pdi 

b. Dewan pengurus harian 

(1) Koordinator   : Wiwit Hariyanto, SE, M.Si 

(2) Anggota   : Moh. Syahroni Aryono, SE 

c. Karyawan Sekarang 

Karyawan yang bertugas untuk melaksanakan operasional BMT 

Madani Sepanjang Sejumlah 10 orang, yang terdiri dari: 

(1) Direktur  : Hoirul Razik Sabki, SE 

(2) Wakil Direktur : Ir. Muhammad Yunus, MP 

(3) Staff Pemasaran dan Pembiayaan 

a) Rezika 

b) Faishal Faiz 

c) Hermanto 

d) Dika Fatmawati 

(4) Staff Operasional dan Pembukuan 

a) Harmami Nur Khayati 

b) Novia Fradillah 

c) Tasya Maulidah Zein 
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d) Annisa Mustika Sukarno 

6. Tugas Personil BMT Madani Sepanjang Sidoarjo
4
 

1) Direktur 

a) Memimpin dan mengkoordinir jalannya operasional. 

b) Melakukan pemeriksaan, persetujuan dan realisasi 

pembiayaan yang diajukan anggota. 

c) Bertanggung jawab atas operasonal BMT Madani 

d) Membuat strategi dan mengevaluasi kegiatan operasional. 

2) Wakil Direktur 

a) Membantu tugas dari direktur. 

b) Mempunyai tugas yang sama seperti direktur. 

3) Staff operasional dan pembukuan 

a) Melayani penarikan dan penyetoran produk simpanan 

anggota 

b) Melayani setoran angsuran pembiayaan anggota 

c) Mencatat setiap transaksi pemasukan dan pengeluaran 

BMT. 

d) Menyusun dan menyerahkan laporan keuangan pada 

pimpinan. 

e) Setiap proses transasksi langsung dimasukan ke sistem 

BMT. 

                                                           
       

4
 Hasil Wawancara dengan bapak Muhammad Yunus selaku wakil direktur di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo, 04 Maret 2018 
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f) Bertanggung jawab dalam bidang keuangan dan pencatatan 

transaksi. 

g) Bertanggung jawab terhadap kesesuaian catatan keuangan, 

baik berupa catatan, uang tunai dengan kas bank. 

h) Setelah proses tutup transaksi, maka wajib melakukan: 

(a) Melakukan pengecekan terhadap daftar cek akuntansi. 

(b) Back up laporan transasksi harian. 

(c) Menyusun pembukuan laporan harian antara lain: 

(1) Neraca harian 

(2) Arus kas 

(3) Rekap jurnal harian 

(4) Laporan pendapatan 

(5) Mutasi tabungan per kode transasksi 

i) Merapikan dan menertibkan pemberkasan serta 

administrasi kantor 

j) Membuat dan menyusun laporan bulanan bersama 

pimpinan, antara lain: 

1) Arus kas 

2) Neraca bulanan 

3) Tabel pendapatan 

4) Laporan laba rugi 

5) Tabel  distribusi pendapatan 

6) Posisi kekayaan 
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7) Jumlah penabung dan pembiayaan 

8) Mempertanggungjawabkan seluruh aktifitas kepada 

atasan. 

4) Staf Pemasaran dan Pembiayaan 

a) Memasarkan dan mencari anggota dengan memaksimalkan 

semua produk-produk pembiayaan dan simpanan yang ada 

pada BMT. 

b) Menjalin dan menjaga hubungan baik dengan calon 

anggota maupun anggota aktif. 

c) Melaksanakan survey dan analisa pembiayaan kemudian 

melaporkan hasilnya kepada pimpinan BMT. 

d) Memeriksa kelengkapan persyaratan pembiayaan yang 

diajukan anggota. 

e) Memeriksa dan memastikan kondisi maupun kepemilikan 

dari setiap jaminan serta memutuskan realisasi nilai 

nominal jaminan. 

f) Bertanggung jawab terhadap penagihan pembiayaan dan 

mengawal kelancaran setoran tagihan angsuran 

pembiayaan dengan selalu memonitoring calon anggota. 

g) Mempertanggungjawabkan seluruh aktifitas kepada 

pimpinan. 
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7. Produk-produk BMT Madani Sepanjang Sidoarjo.
5
 

Produk-produk yang ada pada BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo yaitu terdiri dari produk simpanan dan produk 

pembiayaan, antara lain: 

a) Simpanan  

1) Simpanan Wadi’ah 

Tabungan Wadi’ah adalah tabungan titipan yang dapat 

diambil sewaktu-waktu dengan setoran awal minimal Rp. 

10.000,- dan setoran selanjutnya minimal RP. 5.000. 

2) Simpanan Mudharabah 

Simpanan Mudharabah adalah tabungan dengan pola bagi 

hasil dengan setoran awal minimal Rp. 10.000,- dan 

setoran selanjutnya minimal RP. 5.000 yang penarikannya 

sesuai rencana akad awal keperluan dengan nisbah bagi 

hasil 17% (nisbah 17% dari hasil BMT setiap bulan dan 

dibagi ke semua anggota yang mempunyai simpanan 

mudharabah). Biasanya Simpanan Mhudharabah ini 

digunakan pada acara: 

(a) Walimah (Syukuran, Pernikahan, Milad) 

Nisbah yang diberikan BMT Madani pada simpanan 

walimah sebesar 18% (nisbah 18% dari hasil BMT 

                                                           
       

5
 Berkas (Brosur) BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 
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setiap bulan dan dibagi ke semua anggota yang 

mempunyai simpanan mudharabah walimah). 

(b) Ibadiah (Haji atau Umroh). 

Nisbah yang diberikan BMT Madani pada simpanan 

ibadiah sebesar 20% (nisbah 20% dari hasil BMT 

setiap bulan dan dibagi ke semua anggota yang 

mempunyai simpanan mudharabah ibadiah). 

(c) Tarbiyah (Pendidikan) 

Nisbah yang diberikan BMT Madani pada simpanan 

tarbiyah sebesar 18% (nisbah 18% dari hasil BMT 

setiap bulan dan dibagi ke semua anggota yang 

mempunyai simpanan mudharabah tarbiyah). 

3) Simpanan Berjangka 

Deposito Mudharabah Al Mutlaqoh atau simpanan 

berjangka atau adalah deposito dengan sistem bagi hasil 

sesuai kesepakatan nisbah bersama antara BMT dan 

anggota berdasarkan jangka waktu: 

a) Simpanan 3 bulan 

b) Simpanan 6 bulan 

c) Simpanan 12 bulan 

Sedangkan dana deposito diperuntukkan pada 

pembiayaan yang produktif. Setoran awal deposito 
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Mudharabah minimal Rp. 500.000,-. Untuk simpanan 

berjangka dengan jangka waktu :   

a) Jangka waktu 3 bulan nisbahnya 40% (nisbah 40% 

dari hasil BMT setiap bulan dan dibagi ke semua 

anggota yang mempunyai simpanan berjangka 3 

bulanan). 

b) Jangka waktu 6 bulan nisbahnya 45% (nisbah 40% 

dari hasil BMT setiap bulan dan dibagi ke semua 

anggota yang mempunyai simpanan berjangka 6 

bulanan). 

c) Jangka waktu 12 bulan nisbahnya 50% (nisbah 40% 

dari hasil BMT setiap bulan dan dibagi ke semua 

anggota yang mempunyai simpanan berjangka 12 

bulanan). 

4) Ketentuan simpanan atau tabungan yaitu: 

a) Mengisi formulir tabungan atau simpanan. 

b) Melampirkan 1 buah fotokopi KTP/KT Pelajar/SIM. 

c) Setoran awal minimal Rp. 10.000,- 

d) Administrasi pembukaan simpanan atau tabungan Rp. 

10.000,- (Untuk pelajar Rp. 3.000,-). 

e) Setoran selanjutnya minimal Rp.5.000,- 

f) Tidak dikenakan biaya administrasi bulanan. 
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g) Saldo lebih dari Rp. 50.000,- akan mendapatkan bagi 

hasil dari BMT Madani. 

Sedangkan Ketentuan simpanan berjangka yaitu: 

a) Setoran awal minimal Rp.500.000,- 

b) Bebas biaya administrasi pembukaan. 

b) Pembiayaan  

1) Pembiayaan Mudarabah 

Akad Mudarabah merupakan akad berbasis bagi 

hasil, dimana BMT memberikan seluruh modal usaha 

anggota. BMT menerima bagi hasil atas keuntungan yang 

didapat dari usaha yang dikelola oleh anggota seduai 

kesempatan pada saat akad. Pembiayaan diangsur setiap 

bulan beserta bagi hasil yang telah disepakati. 

2) Pembiayaan Murabahah (Jual Beli) 

Akad Murabahah Adalah akad jual beli antara anggota 

dengan BMT. BMT akan membeli barang kebutuhan 

anggota untuk kemudian menjual barang tersebut kepada 

anggota dengan margin yang telah disepakati. Harga jual 

(pokok pembiayaan + margin) tersebut akan diangsur 

setiap bulan, minggu bahkan bisa diangsur setiap hari 

sesuai dengan kesepakatan dan kemampuan anggota 

selama jangka waktu yang disepakati antara anggota 

dengan BMT. Karena harga jual telah disepakati di muka, 
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maka angsuran anggota bersifat tetap selama jangka waktu 

pembiayaan. 

3) Qardul Hasan 

Dana Qardul Hasan berasal dari dana infaq dan denda dari 

anggota jika terjadi keterlambatan dalam pembayaran 

pembiayaan. Kemudian dana tersebut akan disalurkan 

BMT ke dalam kegiatan sosial, salah satunya yaitu 

membantu para anggota yang mengalami ketidak 

mampuan lagi untuk membayar hutang. 

4) Syarat Produk Pembiayaan: 

a) Mengisi formulir pembiayaan baru. 

b) Melampirkan Fotokopi KTP/SIM dan KK (Suami 

Istri), Surat Nikah, dan pas foto 3×4 @1 lembar. 

c) Melampirkan daftar gaji dan surat 

rekomendasi/persetujuan dari pimpinan (Bagi 

Pegawai/Karyawan). 

d) Jaminan berupa BPKB, Sertifikat Tanah, Surat 

Berharga, dll 

e) Melampirkan Fotokopi PBB (Untuk Jaminan 

Sertifikat) & Fotokopi STNK (Untuk Jaminan BPKB). 
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Table 3.1 

Data Jumlah Anggota Tahun 2014-2017 

 

Tahu

n 

Jumlah Anggota Jumlah Anggota 

Aktif 

Jumlah Anggota 

Tidak Aktif 

Simpan

an 

Pembiaya

an 

Simpan

an 

Pembiaya

an 

Simpan

an 

Pembiaya

an 

2014 2.665 536 1998 321 667 215 

2015 2.906 407 2382 297 524 110 

2016 3.159 371 2874 300 285 71 

2017 3.437 414 2750 352 687 62 

Sumber: BMT MADANI Sepanjang Sidoarjo 

B. Implementasi Service Excellence pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

1. Service Excellence BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

Service Excellence BMT Madani Sepanjang Sidoarjo yaitu 

bilhikma walmaulidatul khasanah yaitu dengan cara-cara yang baik 

dan contoh-contoh teladan yang baik pula, dengan memberikan 

pelayanan kepada semua orang dengan senang, bertutur kata dengan 

baik, bertingkah laku dengan sopan, dan saling tolong menolong serta 

memberikan pengetahuan kepada anggota dan karyawannya untuk 

lebih memahami produk-produk Syariah dan memahami bagaimana 
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Lembaga keuangan Syariah, dengan cara berdakwa yang dapat 

memberikan manfaat kepada anggota dan karyawannya.
6
  

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo menerjemahkan pelayanan 

yang seperti apa yang anggota inginkan kepada kami,jadi bukan 

BMT Madani yang membuat Service, akan tetapi bagaimana service 

yang harus dilakukan sehingga sesuai dengan keinginan anggota saat 

dilayani supaya menjadi Excellence, karena yang menilai pelayanan 

yang diberikan BMT itu bukan kita sendiri melainkan penilaian 

tersebut dinilai saat anggota datang dengan merasa senang, merasa 

keinginannya terpenuhi, dan merasa puas. Sehingga proses lah yang 

menilainya, dengan begitu Service Excellence yang seperti apa yang 

diharapkan anggota kepada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

2. Konsep A6 Service Excellence BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

Service Excellence adalah kepedulian kepada pelanggan 

dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan 

pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka 

selalu loyal kepada organisasi/perusahaan. Keberhasilan dalam 

mengembangkan dan melaksanakan Service Excellence  tidak 

terlepas dari kemampuan dalam pemilihan suatu konsep 

pendekatannya.  

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo juga sudah mulai 

menerapkan Service Excellence  dimana pelayanan yang dilakukan 

                                                           
       

6
 Hasil Wawancara dengan bapak Muhammad Yunus selaku wakil direktur di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo, 04 Maret 2018 
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memenuhi standar kualitas yang sesuai keinginan para anggotanya. 

Konsep Service Excellence berdasarkan A6 yaitu mengembangkan 

Service Excellence dengan menyelaraskan suatu konsep sebagai 

berikut : 

a) Ability (kemampuan) 

Yang dimaksud kemampuan dalam pelayanan prima yaitu 

bagaimana cara karyawan melayani para anggotanya dengan baik, 

sehingga pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang 

dilakukannya. Seperti yang di paparkan oleh ibu harmamik selaku 

kepala operasional dan pembukuan BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo dan ibu Mistiani selaku anggota di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo yaitu mengungkapkan: 

“Sesuai standar yang dikeluarkan BMT Madani ya mbak, 

saat berkomunikasi dengan anggota, selalu menggunakan 

Bahasa Indonesia, kecuali saat anggota menginginkan 

menggunakan Bahasa jawa halus maka kami  harus 

mengikuti keinginan anggota mbak. Selain berkomunikasi 

secara verbal, juga  menerapkan berkomunikasi dengan 

bahasa tubuh, yaitu mengekspresikan rasa hormat, 

menghargai, berterimakasih, tulus, senang melayani. 

Kemampuan lainnya yaitu menggunakan alat komunikasi 

sudah tentu dikuasai dan sudah sesuai standar, kemudian 

mengusai produk-produk BMT Madani seperti, apa saja 

produk BMT, berapa masing-masing bagi hasilnya, apa saja 

manfaatnya, bagaimana syarat untuk mendapatkan produk 

tersebut sudah sangat kami kuasai.”
7
 

  

Ibu Harmamik selaku kepala kas BMT Madani sepanjang Sidoarjo 

mengenai kempuan karyawan BMT Madani disini yaitu 

                                                           
       

7
 Hasil Wawancara dengan ibu Harmamik selaku kepala operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 05 Maret 2018 
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kemampuan dalam berkomunikasi dengan baik, karena 

kemampuan dalam berkomunikasi sangatlah penting bagi BMT 

Madani dalam melayani anggota sehingga anggota tidak resah 

saat ingin mengungkapkan apa yang diinginkan. 

 

“pelayanan yang diberikan BMT Madani kepada kami 

sangatlah baik mbak, saat mbak tasya teler di BMT Madani 

komunikasinya baik mbak, sopan saat berbicara, mbaknya 

juga bisa menyesuaikan Bahasa kami mbak, kalau saya 

menggunakan Bahasa jawa mbaknya juga bisa menjawabnya 

pakai bahasa jawa juga mbak jadi saya merasa nyaman, 

karena saya juga gak begitu bisa pakai bahasa indonesia  kan 

mbak, jadi saya tidak malu, pokonya komunikasinya 

karyawan BMT Madani  itu baik semuanya mbak.”
8
 

 

Ibu Mistiani selaku anggota BMT Madani menyatakan bahwa 

karyawan BMT Madani dalam berkomunikasi saat memberikan 

pelayanan sangatlah baik karena karyawan BMT Madani dapat 

menyesuaikan bahasa yang dipakai anggota saat bertransaksi, 

sehingga anggota merasa nyaman dan tidak merasa malu. 

b) Attitude (Sikap) 

Dalam suatu perusahaan adanya seorang karyawan yang harus 

mempunyai perilaku sopan, baik, dan ramah terhadap para 

anggotanya karena dengan demikian para anggota yang datang 

kekantor dapat merasakan kesenangan bisa dilayani dengan baik. 

Seperi yang telah dipaparkan oleh Mbak Novi selaku staff 

                                                           
       

8
 Hasil Wawancara dengan ibu Mistiani selaku anggota di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo, 

9 Maret 2018 
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Operasional dan pembukuan dan ibu Simpen selaku anggota di 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo sebagai berikut : 

“Begini mbak kalau disini pasti memberikan sikap yang baik 

dalam pelayanan. Karna harapan dari kami pelanggan yang 

datang sudah kami anggap mereka menjadi keluarga kita jadi 

kalau kita memberikan kebaikan kemungkinan para anggota 

juga sebaliknya dan mungkin bisa lebih. Kami juga ada 

SOPnya mbak jadi sesuai dengan SOPnya. Kami selalu 

memberikan kehangatan dalam pembicaraan agar para 

anggota tidak canggung mau bertanya-tanya mengenai info-

info dari BMT kami mbak”
9
 

Menurut mbak Novi selaku staff Operasional dan pembukuan di 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo  untuk mengenai sikap atau 

perilaku dalam melayani para calon anggotanya memberikan 

pelayanan dengan secara baik, sopan, dan ramah. Dengan begitu 

anggota merasa puas dengan pelayanan yang telah berikan kepada 

para anggotanya. Di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo memiliki 

adanya SOP dalam melayani para anggotanya. Dengan begitu 

pegawai mengetahui standart apa yang harus dilakukan. 

“Sikap yang diberikan karyawan BMT kepada kami saat 

memberikan pelayanan sangat baik mbak, seperti mbak tasya 

ini ramah, orangnya juga sopan, kalau memberikan 

pelayanan juga senyum, loyal juga mbak.”
10

 

Sedangkan menurut ibu Simpen selaku anggota BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo bahwa karyawan BMT Madani saat 

memberikan pelayanan bersikap sopan, loyal kepada anggotanya, 

                                                           
       

9
 Hasil Wawancara dengan Mbak Novi selaku staff operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 07 Maret 2018 

       
10

 Hasil Wawancara dengan ibu Simpen selaku anggota di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo, 

08 Maret 2018 
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ramah, selalu tersenyum sehingga anggota yang dilayani merasa 

senang dan puas saat datang ke kantor. 

c) Apprearance (Penampilan) 

Penampilan merupakan hal yang sangat penting dalam melayani 

para anggota. Karena dengan penampilan yang baik dan menarik 

dapat memberikan kesan yang baik juga untuk perusahaan 

tersebut. Menurut mbak Tasya selaku selaku staff Operasional 

dan pembukuan dan Ibu Nur Fadhilah selaku anggota di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo mengutarakan dalam wawancara 

sebagai berikut : 

“kalau untuk penampilan memang kita menekankan 

memakai pakaian yang rapih dan sesuai SOP yang telah 

diberikan. Dan penampilan dapat menjadi tolak ukur dalam  

sebuah pelayanan kita mbak, jadi kita memeberikan 

penampilan yang rapi, bersih, dan juga enak kalau dipandang 

sehingga anggota juga merasa senang saat melihat kami dan 

merasa nyaman karena penampilan yang kami berikan 

kepada anggota, semua karyawan memiliki seragam dan 

wajib dipakai saat bekerja mbak, dan karyawan wanita di 

wajibkan untuk memakai jilbab mbak supaya terlihat 

menarik, anggun, rapi dan bagus.”
11

 

Menurut penjelasan dari mbak Tasya bahwasanya penampilan 

karyawan adalah tolak ukur dari pelayanan. Sehingga penampilan 

pegawai kurang baik akan mencerminkan bahwa pelayanan 

tersebut kurang baik. Karyawan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

sudah ada standart dalam penampilan dan adanya seragam yang 

dapat dipakai setiap hari kerja yaitu warna ungu, biru dan batik 

                                                           
        

11
 Hasil Wawancara dengan Mbak Tasya selaku staff operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 08 Maret 2018 
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dan karyawan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo juga selalu 

menggunakan  Id-Card. 

“kalau menurut saya ya mbak, pelayanan yang diberikan 

BMT Mdani udah baik semua mbak, karyawan pakainnya 

rapi, kalau berjilbab yo sederhana tapi juga rapi,orangnya 

cantik-cantik dan di kantornya juga bersih mbak, ruangannya 

juga dingin, gak panas, harum, jadi kalau di kantor juga enak 

nyaman.”
12

 

Sedangkan menurut ibu Nur Fadhilah pelayanan yang diberikan 

BMT Madani sangatlah baik dari cara berpakaian sampai 

penampilan kantornya juga bersih, harum, dan nyaman. 

d) Attention (Perhatian) 

Telah diterapkan oleh semua karyawan BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo sebagai kepedulian terhadap anggotanya 

dalam pelayanan yang kurang sesuai. Kepedulian penuh diberikan 

oleh karyawan terhadap anggotanya merupakan salah satu bentuk 

dari Service Excellence yang diterapkan oleh BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo. Seperti yang telah dipaparkan oleh mbak 

Anisa selaku staff Operasional dan pembukuan dan Saidah selaku 

anggota di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo sebagai berikut : 

“untuk memberikan perhatian Service Excellence  kepada 

anggota sebagaimana saat anggota datang memberi salam 
(assalamualaikum),  menyapa anggota dengan menanyakan 

kabar (jika sudah mengenal anggota). kemudian saat 

anggota merasa binggung dan resah kami menawarkan 

bantuan serta membantu memberikan masukan apabila ada 

                                                           
        

12
 Hasil Wawancara dengan ibu Nur Fadhilah selaku anggota di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo, 07 Maret 2018 
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masalah dalam melakukan transasksi, sehingga anggota 

merasa dihargai dan diperhatikan.”
13

 

Menurut mbak Anisa untuk perhatian yang ada di BMT Madani 

ini memang sangat konsistensi tinggi. Semua karyawan selalu 

memberikan perhatian dengan anggota dengan menanyakan kabar 

saat anngota sudah lama tidak terlihat datang di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo. 

“Perhatian yang diberikan BMT Madani kepada kami yo 

baik mbak, seperti mbak Dika ini kalau ketemu pasti 

menanyakan kabar, serti kemaren saat saya lama gak ke 

kantor gitu pasti di telepon mbak tanya kabar, itu pasti 

mbak, jadinya kalau sama mbak-mbaknya gini ya sudah 

akrab mbak jadinya ya gak kayak orang lain.”
14

 

Karyawan BMT Madani selalu memberikan perhatiannya saat 

anggota BMT mengalami musibah maka BMT Madani 

mengunjunginya karena BMT Madani sudah menganggap 

anggotanya sebagai keluarga. Saat saya wawancara dengan 

anggota BMT Madani mereka juga mengatakan hal yang sama, 

jadi kedekatan karyawan dengan anggota sudah seperti layaknya 

keluarga. 

 

 

                                                           
       

13
 Hasil Wawancara dengan Mbak Anisa selaku staff operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 07 Maret 2018. 

       
14

 Hasil Wawancara dengan ibu Saidah selaku anggota di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo, 

09 Maret 2018. 
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e) Action (Tindakan) 

Tindakan merupakan kegiatan nyata yang dilakukan oleh 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo untuk melayani anggotanya. 

Dengan memberikan tindakan berarti adanya kepastian terhadap 

karyawan untuk para anggotanya. Berdasarkan hasil wawancara 

bersama Ibu Harmamik selaku kepala staff operasional dan 

pembukuan  dan Bapak Razik selaku direktur serta ibu Syaiful 

selaku anggota BMT Madani Sepanjang Sidoarjo dapat 

mengatakan sebagai berikut : 

“untuk tindakan kami mbak, kami memberikan benar-benar 

kepastian dalam pelayanan kepada anggota BMT Madani 

mulai dari datang ke kantor sampai anggota pulang dari 

BMT Madani. Dengan memberikan pelayanan dalam 

memberikan bantuan saat anggota melakukan transasksi 

kami juga memberikan masukan kepada anggota saat 

anggota meminta pertolongan jadi kalo ada perlu bantuan 

kesulitan saat berada di kantor maupun luar kantor kami 

langsung bertindak mbak.”
15

 

“Tindakan saat karyawan tidak masuk kerja, memang BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo karyawan disini tidak banyak 

tapi semua pekerjaan teratasi. Saat ada karyawan yang tidak 

masuk kerja maka karyawan lain harus mengisinya dan tidak 

dibiarkan kosong begitu saja, kami selalu memberikan 

himbauan kepada karyawan kami supaya mereka tidak hanya 

menguasai satu skill saja tetapi semua bidang pekerjaan 

mereka bisa mengerjakannya.”
16

 

Menurut penjelasan bapak Razik, bahwa adanya tindakan yang 

dapat memberikan kepastian dalam pelayanan sebelum melakukan 

                                                           
       

15
 Hasil Wawancara dengan ibu Harmamik selaku kepala operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 05 Maret 2018 

       
16

 Hasil Wawancara dengan bapak Razik Sabki selaku direktur di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo, 03 Maret 2018 
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transaksi sampai selesai melakukan transaksi maka, BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo memberikan penjelasan mengenai produk-

produk BMT Madani Sepanjang Sidoarjo serta akat yang 

digunakan di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. Pelayanan dalam 

tindakan yang mulai dari hal terkecil hingga terbesar dapat 

dibantu karyawan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. Sehingga 

BMT Madani Sepanjnag Sidoarjo menerapkan suatu Service 

Excellence yang memberikan Pelayanan yang dapat memuaskan 

anggota. 

“peayanan BMT Madani sangat baik mbak, seperti saya ini 

saya juga belum sempat ke kantor mbak ya kalau lagi butuh 

uang mau ambil tabungan gitu saya langsung bilang ke mbak 

Dika kalau saya lagi butuh uang mau ambil tabungan ya 

besoknya gitu mbak saya sudah di kasih, jadi pelayanannya 

ya cepet mbak jadi yo gak ribet mbak kalau buat saya, 

apalagi saya bekerja di pasar wes gak riwa riwi juga mbak”
17

 

Dan seperti yang di ungkapkan oleh ibu Syaiful anggota BMT 

Madani bahwasanya tindakan dalam memberikan pelayanan 

langsung ditangani, cepat jadi anggota BMT tidak menunggu 

waktu lama. 

f)  Accountability (Tanggung Jawab) 

Tanggung jawab merupakan hal yang sangat penting bagi 

suatu perusahaan, anggota akan mempercayai perusahaan 

tersebut jika perusahaan itu mempunyai tanggung jawab yang 

                                                           
       

17
 Hasil Wawancara dengan ibu Syaiful selaku anggota di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo, 

08 Maret 2018 
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baik. Sesuai dengan hasil paparan ibu Harmamik selaku  dan 

bapak Yunus selaku wakil direktur serta ibu Hj Sutiani dan ibu 

Mita selaku anggota di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo sebagai 

berikut: 

“untuk tanggung jawab yang kami berikan saat melayani 

anggota mbak, dengan memberikan pelayanan dari mulai 

transasksi sampai selesai transaksi. Karena tanggung 

jawablah yang dapat memberikan anggota merasa kebutuhan 

dan keinginan tercapai dan anggota akan merasa puas.”
18

 

Penjelasan ibu Harmamik dalam memberikan tanggung jawab 

kepada anggotanya, BMT Madani harus dapat memberikan apa 

yang anggotanya ingginkan dan anggota tersebut dapat mencapai 

kebutuhan yang diinginkan serta anggota tersebut merasa puas. 

“tanggung jawab pelayanan kami sudah maksimal 

memberikannya dan penuh senang hati tapi kalau ada 

kesalahan di luar program yang telah disusun itu memang 

adanya mis aja mbak, pernah mengalami pada saat beredar 

uang baru, kami mengira uang dua ribu itu dua puluh ribu 

sehingga kerugian itu kami tanggung dan tidak merugikan 

anggota”
19

 

 

Penjelasan dari bapak Yunus mengatakan bahwa, saat terjadi 

kesalahan pada uang baru antara dua ribu rupiah dengan dua puluh 

ribu rupiah,  pihak BMT akan bertanggung jawab atas kesalahan 

yang terjadi dan itupun tidak melibatkan anggotanya. Jadi anggota 

tidak merasa dirugikan walaupun pihak BMT mengalami itu. 

                                                           
       

18
 Hasil Wawancara dengan ibu Harmamik selaku kepala operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 05 Maret 2018. 

       
19

 Hasil Wawancara dengan bapak Muhammad Yunus selaku wakil direktur di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo, 04 Maret 2018. 
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“saya menabung di BMT Madani sudah tujuh tahun lebih 

mbak, saya senang mbak nabung disana itu karyawanhya 

jujur, dapat dipercaya juga mbak karena saya nabung itu 

tabungannya juga gak saya bawa sendiri mbak tapi saya 

serahkan di BMT Madani, jadi saya tinggal nabung aja, dan 

kalau saya pengen lihat buku tabungan saya gitu besok 

langsung dibawakan saya lihat itu sangat tanggung jawab 

sekali mbak menurut saya karena mereka juga dapat di 

percaya.”
20

 

 

Menurut ibu Sutiani bahwa beliau sangat percaya kepada BMT 

Madani karena selama beliau menabung, ibu sutiani tidak 

memegang buku tabungannya, dan disaat ibu sutiani ingin melihat 

tabungannya pihak BMT langsung memberikan. Sehingga ibu 

sutiani sangat percaya dan tidak khawatir. 

“Kalau saya mesti titip uang buat bayar listrik gitu mbak 

mesti amanah kalau di titipin, pokoknya saya itu sudah gak 

khawatir lagi mbak sama BMT Madani ini.”
21

 

 

Sedangkan dari hasil wawancara dengan ibu Mita, selalu menitipkan 

uang untuk membayar listrik dan itupun pihak BMT sangat amanah 

dan bertanggung jawab. 

3. Ciri-ciri  Service Excellence pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

Dalam sebuah perusahaan memiliki model atau ciri-ciri untuk 

memberikan suatu pelayanan yang baik atau Service Excellence 

(pelayanan prima). Dalam hal ini, BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

menggunakan kriteria untuk membentuk suatu pelayanan yang baik 

                                                           
       

20
 Hasil Wawancara dengan ibu Hj Sutiani selaku anggota di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo, 10 Maret 2018. 

       
21

 Hasil Wawancara dengan ibu Mita selaku anggota di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo, 09 

Maret 2018. 
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dan dapat mendorong beberapa Konsep pendukung pelayanan yang 

diberikan. Seperti yang telah di ungkapkan oleh bapak Razik selaku 

direktur dan bapak Yunus selaku wakil direktur BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo sebagai berikut : 

“begini ya mbak, di BMT Madani ini kami memiliki standart 

pelayanan yang sudah tersusun. Memberikan pelayanan 

dengan secara baik hati menerima masukan apa saja yang 

telah di paparkan oleh anggota. Di sini juga memberikan 

pelayanan berupa sarana prasarana yang dapat digunakan 

oleh anggota seperti adanya wifi, air minum, tv, tempat 

duduk, parkir sepeda, dll, kami juga selalu bertanggung 

jawab mas jika ada kesalahan saat bertransasksi. Dengan 

adanya kendala kami melayani secara cepat agar kekecewaan 

anggota tidak terlalu serius mbak, dengan begitu kami dapat 

memberikan informasi yang sebaik mungkin agar para 

anggota mengerti keadaanya juga mas. dengan kami 

memberikan pelayanan yang baik akan berdampak baik juga 

untuk para anggotaa mbak, yang paling penting itu mbak, 

kami selalu memberikan kepercayaan yang sangat   tinggi 

oleh anggota dengan memberikan kepercayaan tersebut kami 

dapat memberikan salah satu pelayanan yang benar-benar 

sangat prima atau baik Service Excellence (Pelayanan 

Prima)”
22

 

 

Dari hasil wawancara di atas bahwa dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan yang dilakukan oleh BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

dalam melayani para anggotanya, maupun tamu yang datang di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, sudah mempunyai standart operasional 

yang telah ditetapkan. Dengan memberikan jaminan pelayanan yang 

berupa sarana prasarana, berani bertanggung jawab kepada setiap 

anggotanya, mampu melayani dengan cepat dan tepat, memberikan 

                                                           
       

22
 Hasil Wawancara dengan bapak Razik Sabki selaku direktur di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo, 03 Maret 2018. 
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informasi dan berkomunikasi yang baik, dan dapat memberikan 

kepercayaan yang tinggi terhadap anggotanya. Karena di jaman 

sekarang banyak yang telah mengecewakan banyak anggota dengan 

kurangnya Service Excellence di dalamnya. BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo dalam melayani para anggotanya maupun yang belum 

menjadi anggota sudah mempunyai standart operasional yang telah 

ditetapkan. Dengan memberikan jaminan pelayanan yang berupa 

sarana, prasarana, berani bertanggung jawab kepada setiap 

anggotanya, mampu melayani dengan cepat dan tepat, memberikan 

informasi dan berkomunikasi yang baik, dan dapat memberikan 

kepercayaan yang tinggi terhadap anggotanya. Karena di jaman 

sekarang banyak yang telah mengecewakan banyak jamaah dengan 

kurangnya pelayanan prima di dalamnya. Dalam sebuah perusahaan 

memiliki model atau ciri-ciri untuk memberikan suatu pelayanan yang 

baik atau Service excellence. Berikut ini beberapa ciri Service 

excellence (pelayanan prima) BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

Sebagai Berikut: 

a) Tersedianya karyawan yang baik 

Kenyamanan nasabah sanagat tergantung dari karyawan 

yang melayaninya, karyawan harus sopan, ramah, dan menarik. 

Disamping itu, karyawan harus tanggap, cepat, pintar, dan pandai 

bicara menyenangkan nasabah. Karyawan juga harus mampu 

memikat dan mengambil hati nasabah sehingga nasabah semakin 
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tertarik. Demikian juga dengan cara kerja karyawan harus 

cekatan, cepat dan rapi. Seperti yang di ungkapkan bapak Yunus 

selaku wakil direktur dan Mbak Dika selaku staff pemasaran dan 

pembiayaan serta ibu Wiwik Handayani selaku anggota BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo sebagai berikut: 

“kalau disini mbk pada saat penerimaan pegawai baru ada 

tesnya dulu jadi sambil saya lihat bagaimana cara dia 

berkomunikasi sudah baik apa belum, kalau dari 

berkomunikasi sudah terlihat baik, lanjut di tes selanjutnya 

dengan pengalaman bekerja dimana, karna dengan 

pengalaman bekerja di sebelumnya dapat mempengaruhi dia 

bisa berkomunikasi dengan orang lain apa tidak, karena 

disini untuk pelayanan harus memiliki komunikasi yang 

baik, ramah, tidak kasar, dan sebagainya mbk, memang awal 

dalam pelayanan yaitu berkomunikasi baik lewat sosisal 

media maupun tatap muka mbk”
23

 

 

Dari penjelasan bapak Yunus bahwa BMT Madani pada saat 

menerima pegawai baru akan diuji terlebih dahulu dan kalau ingin 

bekerja di BMT Madani harus mempunyai izin dari suami bagi 

yang sudah punya istri dan sebaliknya, sedangkan yang masih 

belum berkeluarga harus dapat izin dari orang tua. 

 

“saat melayani anggota mbak, kami juga di tuntut untuk 

cepat tanggap saat anggota mengalami kebingungan dan 

kami juga harus cepat dan tepat dalam memberikan 

pelayanan kepada anggota agar anggota merasa puas serta 

saat anggota tanya mengenai produk atau pembiayaan di 

BMT Madani ini kami harus bisa menjawabnya mbak dan 

apa yang di inginkan anggota terpenuhi.”
24

 

 

                                                           
       

23
 Hasil Wawancara dengan bapak Muhammad Yunus selaku wakil direktur di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo, 04 Maret 2018. 

       
24

 Hasil Wawancara dengan Mbak Dika selaku staff pemasaran dan pembiayaan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 11 Maret 2018. 
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“Karyawan BMT Madani baik-baik mbak, sopan, ramah, 

perhatian sama anggotanya seperti saya gini, mereka juga 

cantik-cantik mbak.”
25

 

 

b) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 

Pada dasarnya anggota ingin dilayani secara prima. Untuk 

melayani anggota, salah satu hal yang paling penting diperhatikan 

yaitu kualitas dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana 

dan prasaranya yang dimiliki. Mas Rezica selaku staff pemasaran 

dan pembiayaan mengungkapkan: 

“iya pasti ada mbak, kita memang memiliki fasilitas-fasilitas 

saat berada di kantor yaitu adanya mushola,wifi, tv, AC, 

toilet, parkiran sepeda, dapur, computer, bulpoin, buku, dan 

lain lain, semua sarana dan prasarana itu dapat dimanfaatkan 

anggota maupun karyawan disini mbak,”
26

 

 

c) Bertanggung jawab kepada setiap anggota sejak awal hingga 

selesai. 

Dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus 

mampu melayani dari awal sampai tuntas. anggota akan merasa 

puas jika karyawan bertanggung jawab terhadap pelayanan yang di 

inginkan oleh anggota. Mbak Nisa’ selaku staf operasional dan 

pembukuan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo mengungkapkan 

sebagai berikut: 

“  saat nasabah datang mbak, kami akan memberikan 

pelayanan kami kepada anggota mbak, biasanya kan ada 

anggota yang sudah lama menjadi mitra BMT Madani ini, 

                                                           
       

25
 Hasil Wawancara dengan ibu Wiwik Handayani selaku anggota di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo, 08 Maret 2018. 

       
26

 Hasil Wawancara dengan Mas Rezica selaku staff pemasaran dan pembiayaan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 12 Maret 2018. 
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anggota tersebut akan melakukan pembiayaan jadi dari 

pertama kami menangani yaitu dari mulai awal prosedur 

sampai dengan akat dan sampai pembiayaan itu cair kami 

melayani anggota dengan baik sehingga anggota merasa 

dihargai dan keinginannya tercapai.”
27

 

d) Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Mampu melayani secara cepat dan tepat artinya dalam 

melayani nasabah diharapkan karyawan harus melakukannya 

sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk 

pekerjaan tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam arti 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan standart perusahaan dan 

keinginan anggota. Mas faiz selaku staff pemasaran dan 

pembiayaan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo mengungkapkan 

yaitu: 

“ pelayanan saat melayani anggota kami juga sesuai prosedur 

mbak, saat anggota melakukan pembiayaan kami akan cepat 

memprosesnya apabila syarat-syarat sudah terpenuhi dan 

kami juga akan tepat saat menerima anggota yang 

melakukan pembiayaan.”
28

 

 

e) Mampu berkomunikasi 

Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus mampu berbicara 

kepada setiap anggota baik itu mudah maupun tua. Seperti yang di 

ungkapkan oleh mbak Tasya selaku staff operasional dan 

pembukuan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo mengungkapkan: 

“begini mbak, di BMT Madani kami harus bisa 

berkomunikasi kepada anggota baik itu secara langsung 

                                                           
       

27
 Hasil Wawancara dengan Mbak Anisa selaku staff operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 07 Maret 2018. 

       
28

 Hasil Wawancara dengan Mas Faiz selaku staff pemasaran dan pembiayaan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 12 Maret 2018. 
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maupun tidak langsung mbak, biasanya mbak disini kalau 

ada anggota yang berkomunikasi menggunakan Bahasa jawa 

kromo inggil kami harus bisa berkomunikasi juga mbak, 

sehingga anggota merasa senan, puas dan nyaman”
29

 

 

f) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 

Menjaga rahasia anggota sama artinya dengan menjaga 

rahasia lembaga. Oleh karena itu, BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo harus mampu menjaga rahasia anggota kepada siapapun. 

Menjaga rahasia anggota merupakan ukuran kepercayaan anggota 

kepada BMT Madani. Seperti halnya yang diungkapkan oleh 

Mbak Novi selaku staff operasional dan pembukuan BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo yaitu: 

“ kepercayaan anggota itu penting mbak dimana anggota 

BMT Madani ini memberikan kepercayaan penuh kepada 

pihak BMT seperti halnya kami menjaga nama anggota 

untuk tidak di beberkan orang lain, serta kerahasiiaan 

anggota saat transasksi baik itu di kantor maupun diluar 

kantor, kami harus tetap menjaga apa yang anggota 

bicarakan dan tidak kami beberkan ke orang lain”
30

 

 

g) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 

Kemampuan dalam bekerja akan mampu mempercepat 

proses pekerjaan sesuai dengan waktu yang diinginkan. Demikian 

pula dengan ketepatan dan keakuratan pekerjaan juga akan 

terjamin. Mbak Dika selaku staff pemasaran dan pembiayaan 

mengungkapkan: 

                                                           
       

29
 Hasil Wawancara dengan Mbak Tasya selaku staff operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 08 Maret 2018. 

       
30

 Hasil Wawancara dengan Mbak Novi selaku staff operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 07 Maret 2018 
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“kami sebagai karyawan harus mempunyai pengetahuan dan 

kemampuan mbak, saya disini sebagai marketing harus bisa 

menjelaskan saat ada anggota yang tanya mengenai produk 

pembiayaan, banyak anggota yang masih belum faham mbak 

mengenai produk-produk Syariah dan mereka juga masih 

sangat asing untuk mengenal ini, saya harus bisa 

menjelaskan sampai anggota tersebut faham mengenai 

produk dan akat apa yang anggota inginkan nantinya.”
31

 

 

h) Berusaha memahami kebutuhan anggota 

BMT Madani berusaha memahami kebutuhan anggota 

artinya karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang 

diinginkan oleh anggotanya. Mbak Nissa’ selaku staff operasional 

dan pembukuan mengungkapkan: 

“Begini ya mbak saat ada anggota datang kami harus sudah 

siap saat memberikan pelayanan, saat anggota berbicara 

kepada kami, kami harus cepat tanggap mbak apa yang 

anggota inginkan sehingga kami juga dapat memberikan 

bantuan serta saran kepada anggota dan nantinya anggota 

merasa apa yang diinginkan dan dibutuhkan di BMT Madani 

ini dapat mereka miliki dan mereka juga akan merasa senang 

dan puas”
32

 

 

i) Mampu memberikan kepercayaan kepada anggota 

 

BMT Madani memberikan kepercayaan kepada anggotanya 

agar mereka mau menjadi anggota BMT Madani dan mereka akan 

merasa bahwa kepercayaan yang diberikan pada BMT Madani 

dapat dipercaya dan amanah. Bapak Yunus selaku wakil direktur 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo mengungkapkan: 

                                                           
       

31
 Hasil Wawancara dengan Mbak Dika selaku staff pemasaran dan pembiayaan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 11 Maret 2018. 

       
32

 Hasil Wawancara dengan Mbak Anisa selaku staff operasional dan pembukuan di BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo, 07 Maret 2018. 
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“Begini mbak, kepercayaan pasti akan kami berikan kepada 

anggota baik itu anggota yang baru maupun anggota yang 

lama, dengan memberikan kepercayaan tersebut kepada 

anggota, pasti anggota juga akan memberikan 

kepercayaannya kepada kami dengan mereka mau 

menyimpan dananya pada kami dan kami juga sebaliknya 

mbak, kami memberikan kepercayaanya kepada anggota 

yang melakukan pembiayaan kepada kami.”
33

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
       

33
 Hasil Wawancara dengan bapak Muhammad Yunus selaku wakil direktur di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo, 04 Maret 2018. 
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BAB IV 

ANALISIS IMPLEMENTASI SERVICE EXCELLENECE PADA BMT 

MADANI SEPANJANG SIDOARJO 

A. Konsep Service Excellence di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo 

Service atau pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang 

dapat diberikan suatu pihak lainnya yang pada dasarnya tidak terwujud 

dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau 

tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. Service Excellence 

(pelayanan prima) adalah kepedulian Perusahaan kepada pelanggan 

dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan 

pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan kepuaasannya agar mereka selalu 

loyal kepada organisas/perusahaan. Service Excellence (Pelayanan Prima) 

di BMT Madani Sepanjnag Sidoarjo Service Excellence BMT Madani 

yaitu memberikan pelayanan kepada semua orang dengan senang, bertutur 

kata dengan baik, bertingkah laku dengan sopan, serta pengetahuan dan 

saling tolong menolong kepada anggota dan karyawannya untuk lebih 

memahami produk-produk Syariah dan memahami bagaimana bank 

muamalah, dengan cara berdakwa yang dapat memberikan manfaat 

kepada anggota dan karyawannya. Sehingga Service Excellence BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo disebut bilhikma walmaulidatul khasanah 

yaitu dengan cara-cara yang baik dan contoh-contoh teladan yang baik.  
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أَْأهَكَ ْعَ اإَفْفَِِ ْ تْعَنَْ ْعَ اإَفَْفَِْهِككَْرَ اإَ َْفأَخْبِْْ سْاَِِ ْاََِ ْنَْ ْعَ بْدََ ْإّْه ك ِِ  نِي ْنَْ ْإ

Artinya:“…...Allah mewajibkan kepada kita untuk berlaku ihsan dalam 

segala sesuatu…… “ (HR. Muslim). 

 

Hadist diatas menjelaskan bahwasanya segala sesuatu yang 

dilakukan harus berprilaku ihsan.  secara umum landasan utama Service 

Excellence yang ada di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo ialah saling 

tolong menolong. Dalam memberikan Service Excellence BMT Madani 

tidak hanya sekedar menolong orang lain, akan tetapi juga sebagai ibadah 

kepada Allah SWT karena BMT Madani percaya apabila kita menolong 

orang lain maka kita nanti akan ditolong dan bisa jadi BMT Madani akan 

mendapatkan yang lebih. Seperti dalam konsep A6 Service Excellence 

yang terdiri dari (Kemampuan (Ability), Sikap (Attitude), Penampilan 

(Apprearance), Perhatian (Attention), Tindakan (Action),  dan Tanggung 

jawab (Accountability)) guna mengetahui implementasi Service 

Excellence pada BMT Madani Sepanjang sidoarjo, yaitu:  

Ability (Kemampuan) Service Excellence yaitu bagaimana cara 

karyawan melayani anggotanya dengan baik, sehingga anggota merasa 

puas dengan pelayanan yang dilakukannya. Sedangkan di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo yaitu kemampuannya dalam berkomunikasi kepada 

anggota dengan komunikasi yang lemah lembut, sopan santun, bahasa 

yang digunakan juga baik dengan analisa kemampuan ini anggota yang 

datang merasa senang, anggota juga dapat memahami apa yang 

disampaikan, sehingga kemampuan ini juga di gunakan BMT Madani 
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Sepanjang Sidoarjo untuk menilai karyawan baru saat melamar kerja di 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. sehingga dapat diketahui implementasi  

karyawan yang melamar kerja di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo harus 

memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik untuk mengetahui 

bagaimana pelamar dapat berkomunikasi dengan baik yaitu dengan kita 

bertanya secara terus menerus maka kita dapat mengetahui apakah dia 

dapat berkomunikasi baik atau tidak. 

Attitude (Sikap) dalam suatu lembaga keuangan syariah adanya 

seorang karyawan yang harus mempunyai sikap murah senyum, sopan, 

ramah, lemah lembut saat bertutur kata, jujur saat memberikan informasi 

kepada anggota, antusias saat anggota berbicara, pandai bergaul sehingga 

anggota baru dapat dengan cepat akrab. Namun, semua sikap yang di 

tunjukkan harus berasal dari hati, intinya tidak dibuat-buat atau sesuai 

standar jadi tidak terlihat kaku. Sedangkan pada BMT Madani. Sikap 

(Attitude) BMT Madani Sepanjang Sidoarjo dalam menerapkan Service 

Excellence mempunyai sikap murah senyum, sopan, ramah, berfikir 

positif kepada anggota, bersikap menghargai, sabar, yang di tonjolkan 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo ketika menghadapi anggota maupun 

karyawan sehingga anggota maupun karyawan dapat dengan cepat akrab. 

Serta BMT Madani Sepanjang sidoarjo saat memberikan pelayanan 

kepada anggota maupun karyawan tidak dibeda-bedakan, semuanya 

dilayani dengan sama baik muda maupun tua. Sehingga dapat terjalinya 

silaturahmi yang erat tidak hanya sebatas atasan kebawahan ataupun 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

85 

 

karyawan ke anggota tapi sudah terjalin hubungan seperti keluarga. 

Rasulullah SAW bersabda: 

أََِْ ْرَ ؤْمَِ ْبِِلِلهْ ْوَسََكْاََِ ْمَْ  ْهَاَرْ اَةَْرَضِيَْإلَلهْنَنْكَْإَ ْرَسَوَْ ْإلِلهْصََهىْإللهْنَََيْكِ نَْ ْإَبِْ
َْيَنْامِْْ وْمِْإلِْْافَِ  أََِْ ْرَ ؤْمَِ ْبِِلِلهْوَإّي ْ ّيَصْمَتْْوَمَْ  ْإوَِْْ اإً َْيَ قَلَْخَي ْ وْمِْإلِْْاِْفَ  أَِْْوَإّي ْ ْوَمَْ  َ ْجَِرفََ

ّْيَنْامِْْضَيْفّرَ ؤْمَِ ْبِِلِلهْوَإ وْمِْإلِْْاَِْ  كي ْ

Artinya : 

Dari Abu Huroiroh ra. Sesungguhnya Rosululloh SAW. telah 

bersabda, "Barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka 

hendaknya ia berkata yang baikbaik atau diam. Dan barang siapa yang 

beriman kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia memuliakan 

(menghormati) tetangganya. Dan barang siapa yang beriman kepada 

Allah dan hari akhir maka hendaknya ia memuliakan (menghormati) 

tamunya." Dalam hadits yang lain Rasulullah SAW juga 

bersabda:“Sebaik baiknya manusia ialah yang paling memberiakan 

manfaat bagi manusia lainnya. 

 

Hadist diatas menjelaskan setiap orang membutuhkan pelayanan 

yang terbaik bagi dirinya, bahkan terkadang rela mengeluarkan nominal 

yang lebih untuk menikmati pelayanan tersebut. Dalam melakukan 

pelayanan terhadap anggotanya, karyawan BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo menjaga amanah kepercayaan yang diberikan oleh anggota, dan  

memberikan pelayanan dengan baik. Saat memberikan servis atau 

pelayanan kepada anggota BMT Madani dengan sepenuh hati untuk 

membantu anggotanya dalam memenuhi kebutuhannya, tanpa adanya 

paksaan. Kejujuran dan pelayan yang baik, ramah, sopan, dan membuat 

anggota merasa nyaman adalah pelayanan yang di berikan BMT Madani 

sehingga anggota merasa senang dan mendapatkan pelayanan yang 

memuaskan. 
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Apprearance (Penampilan) Penampilan merupakan hal yang 

terpenting dalam melayani anggota, karena dengan penampilan yang baik 

dan menarik dapat dapat memberikan kesan yang baik juga untuk sebuah 

perusahaan. Sedangkan pada BMT Madani Sepanjang Sidoarjo yaitu 

karyawan BMT Madani sepanjang sidoarjo melayani anggota dengan 

penampilan yang bersih, harum, anggun, rapi sehingga penampilan 

menjadi tolak ukur pelayanan yang baik untuk dapat memberikan 

kepuasan anggota, selain dari penampilan karyawan BMT Madani 

Sepanang Sidoarjo juga memberikan penampilan pada kantor yang akan 

mencerminkan bahwa pelayanan  yang diberikan agar anggota merasa 

nyaman, senang, puas saat melakukan transaksi di kantor.  

Attention (Perhatian) hal pertama yang dilihat oleh para 

pelanggan, karena pelanggan akan merasa senang dan nyaman saat 

dilayani. Kesan masyarakat tentang cara kita melayani  dengan secara 

langsung (tatap muka) muncul lewat penampilan, misalnya penampilan 

serasi dengan cara berbusana, penampilan serasi dengan cara berhias. 

Sedangkan pada BMT Madni Sepanjang Sidoarjo Service Excellence 

yang diberikan yaitu memberikan perhatian yang lebih kepada 

anggotanya dengan menanyakan kabar apabila cukup lama anggota tidak 

terlihat datang di BMT Madani, sehingga dapat terjalin hubungan yang 

baik antara anggota dengan pihak BMT Madani Sepanjang Sidoarjo. 

Perhatian yang lain dilakukan BMT kepada karyawannya dengan 
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pemberian fasilitas berupa, tisu basah, susu, uang bensin, uang pulsa, 

uang ganti oli, dan uang Service sepeda. 

Action (Tindakan) merupakan kegiatan yang nyata yang harus 

dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggan dengan tujuan 

tertentu atau untuk menghasilkan sesuatu meliputi mencatat setiap 

pesanan/kebutuhan para pelanggan, menegaskan kembali kebutuhan 

pelanggan yang telah dicatat agar tidak terjadi kesalahan pelayanan. 

Sedangkan Tindakan (Action), dalam memberikan Service Excellence 

yang dilakukan BMT dalam melayani anggota dengan secepatnya, 

anggota BMT Madani tidak menunggu lama saat melakukan transaksi, 

proses yang diberikan juga cepat, dan saat ada kesalahan langsung diatasi. 

Accountability (Tanggung jawab) merupakan hal yang sangat 

penting bagi suatu perusahaan, pelanggan akan mempercayai perusahaan 

apabila perusahaan mempunyai tanggung jawab yang baik. Sedangkan 

Tanggung jawab (Accountability) BMT Madani Sepanjnag Sidoarjo 

dalam memberikan Service Excellence dengan bertanggung jawab dengan 

tugas yang di berikan BMT kepada karyawan saat melayani anggota 

harus sampai selesai dan tidak di tinggalkan begitu saja serta tanggunga 

jawab BMT Madani Sepanjnag Sidoarjo menjaga semua privasi 

anggotanya. 
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B. Analisis Implementasi Service Excellence di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo. 

Setelah penulis paparkan di atas mengenai Service Excellence di 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo, bahwa Service Excellence di terapkan 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo adalah bilhikma walmaulidatul 

khasanah yaitu dengan cara-cara yang baik dan contoh-contoh teladan 

yang baik dan juga bersikap ihsan yaitu tolong menolong dalam kebaikan.  

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo dalam memberikan 

pelayanannya kepada anggota terutama berbicara dengan lemah lembut, 

sopan santun, menghormati semua anggota yang datang di BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo. Dalam penerapan Service Excellence BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo, juga terdapat ciri-ciri yang terdapat di Service 

Excellence secara umum, seperti halnya: 

1. Tersedianya karyawan yang baik 

BMT Madani Sepanjang Sidorarjo saat memberikan fasilitas 

Service Excellence kepada anggotanya dengan disediakannya 

karyawan yang baik untuk memberikan pelayanannya, karena 

kenyamanan, dan kepuasan anggota sangat tergantung dari karyawan 

yang melayaninya, sebelum karyawan secara langsung melayani 

anggota karyawan dibina terlebi dahulu oleh  atasan, sehingga 

pembinaan yang diberikan  dapat melekat pada diri karyawan dan 

diterapkan dimana saja. Dengan sikap-sikap yang baik, jujur dan 

teladan yang mereka sudah menerapkannya yaitu melayani anggota 
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dengan sopan, ramah, dan disamping itu, karyawan harus tanggap, 

cepat, pintar, dan dapat menyenangkan anggota serta karyawan juga 

mampu memikat dan mengambil hati anggota sampai anggota 

semakin tertarik dan menjadikan mereka seperti keluarga. Demikian 

juga cara kerja karyawan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo cekatan, 

cepat dan rapi, sehingga anggota merasa puas. 

2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik 

Pada dasarnya anggota dan karyawan ingin dilayani secara 

prima. Untuk melayani anggota salah satu hal yang paling penting 

diperhatikan yaitu kualitas dan kuantitas sumber daya manusia 

adalah sarana dan prasaranya yang dimiliki perusahaan, misalnya 

banyaknya anggota yang selalu berdatangan setiap hari maka BMT 

Madani Sepanjang Sidoarjo memberikan tempat duduk untuk 

anggota maupun bukan anggota yang datang ke kantor, sehingga 

anggota dapat secara nyaman menunggu saat melakukan transaksi, 

BMT Madani Sepanjnag Sidoarjo juga memberikan fasilitas tenpat 

parkir agar anggota merasa nyaman atas keamanan kendaraan yang di 

bawa, menyediakan ruang yang dingin, harum,  bersih, dan rapi, serta 

fasilitas juga didapatkan oleh karyawan BMT Madani Sepanjnag 

Sidoarjo yaitu, wifi, susu, uang pulsa, uang bensin, uang ganti oli, 

dan uang service sepeda. 
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3. Bertanggung jawab kepada setiap anggota sejak awal hingga Selesai. 

Dalam menjalankan kegiatan Service Excellence karyawan 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo mampu melayani dari awal sampai 

tuntas dengan pelayanan dan perhatian yang karyawan berikan 

kepada anggota maka anggota merasa puas karena karyawan 

bertanggung jawab kepada anggota dengan melayani apa yang 

anggota inginkan sampai kebutuhan anggota tercapai. 

4. Mampu melayani secara cepat dan tepat 

Karyawan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo mampu melayani 

anggota secara cepat dan tepat artinya dalam melayani anggota 

karyawan melakukannya sesuai dengan prosedur BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo. Karyawan BMT Memberikan layanan sesuai 

jadwal yang sudah ditentukan seperti halnya Mbk Nisa’ setiap 

harinya diberikan tugas mengambil setoran tabungan di pasar 

Sepanjang sidoarjo, Mbk Novi setiap hari kamis mengambil setoran 

tabungan di sekolah SD Muhammadiyah1-2 Taman, Mbak Tasya 

diberikan tugas mengambil Uang Setoran setiap hari rabu di TK 

Muhammadiyah, dan Faiz mengambil Tabungan setiap hari jumat di 

SD Muhammadiyah Wage. Kecepatan dan ketepatan dalam 

menangani komplain anggota juga dilakukan karyawan serta respon 

yang cepat, tepat dan tuntas juga diberikan karyawan untuk anggota 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo sehingga anggota merasa puas. 
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5. Mampu Berkomunikasi 

Karyawan BMT Madani Sepanjang Sidoarjo mampu 

berkomunikasi artinya karyawan mampu berbicara kepada setiap 

anggota. Karyawan juga harus mampu dengan cepat memahami 

keinginan anggota. Serta komunikasi yang dibangun ketika melayani 

anggota harus mendasar, transparan, dan saling menguntungkan. 

Karyawan juga memahami dan meguasai prinsip dasar Lembaga 

Keuangan Syariah seperti halnya produk-produk, akad, dengan baik. 

Dan saat melakukan komunikasi dengan anggota secara rilek, dengan 

menyapa nama anggota, serta berlemah lembut selama berinteraksi 

dengan anggota. 

6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 

BMT Madani Sepanjang Sidoarjo setiap anggota melakukan 

trasnsaksi baik itu di kantor maupun saat di luar kantor BMT Madani 

Sepanjang Sidoarjo menjaga rahasia anggotanya seperti saat anggota 

melakukan pembiayaan di BMT Madani Sepanjang Sidoarjo, saat 

karyawan melakukan survei ke rumah anggota, mereka tidak 

menegenakan ID Card maupun simbol bahwa mereka dari BMT 

Madani sehingga tetanggapun tidak membicarakannya. 

7. Memiliki kemampuan dan pengetahuan yang baik 

BMT Madani Sepanjnag Sidoarjo memberikan Pelayanan 

kepada anggotanya dengan prinsip jemput bola, saat pengambilan 

setoran transasksi di pasar seppanjang sidoarjo Mbak Nisa’ mampu 
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menghafal nama-nama anggota yang menabung serta pengetahuan 

dalam menangani anggota dengan cepat dan tepat. 

8. Berusaha memahami kebutuhan Anggota 

Karyawan BMT Madani dengan cepat tanggap terhadap apa 

yang diinginkan anggotanya dengan cara mendengar penjelasan, 

keluhan atau kebutuhan anggotanya secara baik, sehingga keluhan 

atau keinginan anggota dapat terpenuhi dan tidak terjadi 

kesalahpahaman. 

9. Kebersihan dan kerapian ruang kerja  

Kantor BMT Madani Sepanjang Sidoarjo tidak hanya tempat 

kerja, namun telah menjadi rumah singgah utama bagi karyawan 

untuk mencari nafkah, pengetahuan, berkarier dan memiliki banyak 

saudara, sehingga ruang kerja ditata sedemikian rupa supaya menjadi 

nyaman saat ditempati. Kondisi asri yang berbentuk juga dapat 

menciptakan suasana rumah bagi para tamu dan anggota yang 

berkunjung. 

Kebersihan dan kerapian ruang kerja dapat menciptakan 

kenyamanan dalam memberikan layanan kepada nasabah. Penataan 

ruang kerja juga harus dilakukan karena berkaitan dengan kebutuhan 

internal dan tuntutan eksternal. Adapun manfaat yang akan diperoleh 

yaitu: 

a. lingkungan kerja yang higinis, bersih, nyaman dan menyenangkan 

semua orang. 
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b. Meningkatkan semangat karyawan 

c. Menciptakan pribadi karyawan yang cekatan dan professional. 

d. Mendorong karyawan supaya disiplin tinggi karena dapat 

melaksanakan tugas secara tepat, cepat dan akurat. 

e. Memperjelas jalur kerja guna meningkatkan kualitas kerja dan 

meminimalkan kelambatan waktu penyerahan. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

93 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan penulis maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Konsep Implementasi Service Excellence di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo, telah menerapkan konsep A6 diantaranya adalah yang terdiri 

dari (Kemampuan (Ability), Sikap (Attitude), Penampilan (Apprearance), 

Perhatian (Attention), Tindakan (Action),  dan Tanggung jawab 

(Accountability)). 

2. Analisis Implementasi Service Excellence di BMT Madani Sepanjang 

Sidoarjo telah sesuai dengan konsep A6 yaitu pada konsep pertama, 

kemampuan berkomunikasi yang mempermudah anggota BMT dalam 

memahami produk atau saat bertransaksi. Konsep kedua, sikap sopan 

serta ramah juga diberikan kepada para anggota BMT Madani. Konsep 

ketiga, penampilan karyawan BMT Madani yang berseragam rapi dan 

bersih serta penampilan ruang kantor yang nyaman dan bersih. Konsep 

keempat, perhatian yang diberikan kepada anggota yaitu rasa 

kekeluargaan. Konsep kelima tindakannya yaitu dengan proses pelayanan 

yang cepat. Konsep keenam, tanggung jawab tugas yang di berikan BMT 

kepada karyawan saat melayani anggota harus sampai selesai serta 
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tanggung jawab BMT Madani Sepanjang Sidoarjo menjaga semua privasi 

anggotanya. 

B. Saran 

1. BMT Madani Sepanjang Sidoarjo di harapkan dapat memberikan 

Service Excellence  yang lebih baik lagi dan maksimal. 

2.  Agar BMT Madani Sepanjang Sidoarjo selalu mempertahankan 

prinsip kekeluargaan. 

3. BMT Madani Sepanjang Sidoarjo dapat memberikan hadiah kepada 

anggota yang aktif. 

4. BMT Madani Sepanjang Sidoarjo saat memberikan Service 

Excellence  kepada anggotanya agar lebih percaya lagi kepada 

anggotanya karena anggota sangat percaya pada BMT Madani. 
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