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ABSTRAK 

Skripsi yang berjudul “Penerapan Islamic Service Excellence di BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo” ini merupakan hasil penelitian 

kualitatif yang bertujuan untuk menjawab bagaimana konsep Islamic Service 
Excellence yang diterapkan di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

dan bagaimana analisis penerapan Islamic Service Excellence di BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo.  

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara kepada seluruh karyawan 

BMT dan juga beberapa nasabah, observasi baik di kantor maupun diluar kantor 

dan dokumentasi. Peneliti melakukan analisis data yang didapat dari hasil 

penelitian yang dilakukan dua kali dalam satu minggu dan dalam jangka waktu 

satu bulan penuh. 

Hasil penelitian yang diperoleh adalah bahwa penerapan islamic service 
excellence oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo telah sesuai 

dengan SOP BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah yang berlaku. Islamic service 
excellence yang diterapkan oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo telah sesuai dengan teori dimensi islamic service excellence CARTER 

diantaranya syariah compliance (kepatuhan syariah), assurance (menumbuhkan 

kepercayaan nasabah), reliability (menepati janji), tangible (menunjukkan 

eksistensi pada pihak eksternal), emphaty (memahami kebutuhan nasabah) dan 

responsivenes (cepat dan tepat dalam pelayanan) dan juga sesuai dengan al-

Qur’an Surat Al-Ahzab:21, Ali-Imran:159, An-Nahl:125, Al-Mudastir:1-7 dan 

‘Abasa 1-12. Juga sesuai dengan hadis Rasulullah SAW yakni selalu berupaya 

memberikan manfaat kepada masyarakat, memuliakan tamu dan selalu 

memberikan pelayanan dengan senyuman dan tutur kata yang baik. 

Saran dari peneliti penerapan islamic service excellence di BMT al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo agar dipertahankan sedemikian rupa. 

Sehingga loyalitas nasabah akan selalu terjaga karena nasabah merasa nyaman 

dengan kulitas pelayanan yang diberikan. 

 

Kata kunci : Service excellence, islamic service excellence, BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Peranan perbankan dalam memajukan peranan suatu negara dalam 

dunia modern sekarang ini sangat besar, hampir seluruh sektor yang 

berhubungan dengan berbagai perekonomian akan selalu berhubungan 

dengan perbankan.
1
 Karenanya, pada era sekarang ini maupun di era yang 

akan datang semua orang tidak akan bisa terlepas dari dunia perbankan. 

Apapun yang berhubungan dengan keuangan pasti akan berhubungan 

dengan perbankan nantinya, baik perusahaan hingga perorangan 

sekalipun.  

Menurut Kasmir, yang dikutip Rizqa (2012) Pada pertengahan 

tahun 1990-an mulai digulirkannya sistem perbankan syariah di 

Indonesia, banyak Lembaga Keuangan Syariah (LKS) tumbuh dan 

berkembang dengan pesat di Indonesia. Ditengah proses pembangunan 

nasional Lembaga Keuangan Syariah memiliki peran yang sangat penting  

sebagai lembaga ekonomi berbasis syariah. Sebagai bentuk penerapan dari 

pemahaman umat Islam terhadap prinsip-prinsip muamalat dalam hukum 

ekonomi Islam dibuktikan dengan berdirinya Lembaga Keuangan Syariah 

                                                             
1 Rizqa Ramadhaning Tyas, Ari Setiawan, “Pengaruh Lokasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Nasabah Untuk Menabung Di BMT Suumber Mulia Tuntang”, Muqtasid, Vol. 3, No. 

2 (2012), 279. 
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(LKS) yang dibentuk dalam pranata Ekonomi Islam.
2
 

BMT merupakan salah satu dari sekian banyak lembaga keuangan 

syariah yang dibangun berbasis keumatan. BMT merupakan lembaga 

keuangan syariah yang jumlahnya paling banyak apabila dibandingkan 

dengan jumlah lembaga-lembaga keuangan syariah lainnya.
3
 BMT pada 

prinsipnya sama dengan koperasi syariah hanya penggunaan istilah saja 

yang berbeda. BMT atau Baitul Ma>l Wa Tamwil memiliki dua istilah, 

yang pertama yaitu Baitul Ma>l yang menghimpun dana sosial masyarakat 

atau pengumpulan dan penyaluran dana non profit seperti Zakat, Infaq, 

Shodaqoh dan Wakaf (ZISWA). Sedangkan Baitul Tamwil menghimpun 

dan menyalurkan dana masyarakat yang bersifat komersial dalam bentuk 

simpanan, investasi maupun menyalurkan pembiayaan yang dikelola 

sesuai dengan prinsip syariah.  

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah resmi didirikan pada tanggal 14 

November 2016. Bidang usaha BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah ini 

adalah Baitul Ma>l yang menghimpun donasi dari masyarakat berupa ZIS 

(Zakat, Infaq, Shodaqoh) lalu menyalurkannya kepada anggota dan 

masyarakat yang membutuhkan, dan Baitul  Tamwil yang menghimpun 

dana masyarakat dalam bentuk tabungan lalu dikelola sesuai dengan 

prinsip syariah untuk pemberdayaan ekonomi demi kesejahteraan anggota 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah.  

                                                             
2 Ibid., 
3
 Ibid., 
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BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo merupakan 

salah satu dari tiga cabang yang dimiliki BMT Al-Fithrah Mandiri syariah 

yang baru saja launching pada bulan September 2018. BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo bukanlah satu-satunya lembaga 

keuangan syariah yang berdiri di dekat Pasar Larangan Sidoarjo. Terdapat 

beberapa lembaga keuangan yang telah berdiri terlebih dahulu di daerah 

Pasar Larangan Sidoarjo. hal tersebut membuat BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo harus dapat bersaing untuk mendapatkan dan 

mempertahankan nasabah. Hal yang paling diperhatikan oleh BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo ini adalah Islamic Service 

Excellence atau pelayanan prima yang sesuai dengan syariat Islam. 

Menurut Prasetyorini, yang dikutip Handini (2013) pelayanan 

prima (excellent service/customer care) secara arti merupakan pelayanan 

yang sangat baik, atau pelayanan yang terbaik. Pelayanan prima 

(customer care) adalah faktor penentu dalam keberhasilan suatu 

perusahaan. Apabila bisnis dapat terus tumbuh dan berkembang dan dapat 

terus bertahan dalam persaingan maka keuntungan dan pendapatannya 

juga akan terus meningkat. Sedangkan Barata, yang dikutip Handini 

(2013) menambahkan pelayanan prima merupakan suatu bentuk perhatian 

kepada pelanggan dengan cara memberikan pelayanan terbaik dengan 

tujuan untuk memberikan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan 
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pelanggan untuk mewujudkan kepuasannya, sehingga menciptakan 

loyalitas pelanggan kepada perusahaan.
4
  

Service Excellence merupakan salah satu hal penting yang harus 

diperhatikan dalam sebuah perusahaan. Service Excellence merupakan 

pelayanan dengan standar-standar kualitas pelayanan yang sesuai dengan 

harapan pelanggan. Pelayanan yang berkualitas akan menghasilkan 

kepuasan pada nasabah. Kepuasan yang dirasakan oleh nasabah akan 

membuat nasabah menjadi loyal. Nasabah loyal merupakan aset berharga 

bagi sebuah lembaga keuangan sehingga loyalitas nasabah harus terus 

dipertahankan. Service Excellence sangat penting dilakukan oleh seluruh 

karyawan terutama pada bagian Front Liner. Front Liner merupakan 

ujung tombak bagi sebuah perusahaan karena bagian Front Linerlah yang 

pertama kali berhubungan langsung dengan nasabah. Front Liner haruslah 

memberikan kesan pertama yang baik kepada nasabah.  

Persamaan standar kriteria penilaian Service Excellence lembaga 

keuangan syariah dengan lembaga keuangan konvensional harusnya perlu 

untuk dikaji kembali ketepatannya. Seharusnya lembaga keuangan 

syariah memiliki standar pelayanan yang berbeda dengan lembaga 

keuangan konvensional, karena dilihat dari sudut pandang manapun 

lembaga keuangan syariah sangat berbeda dengan lembaga keuangan 

konvensional. Lembaga keuangan  syariah dalam menerapkan konsep 

                                                             
4 Handini Khaerunnisa, “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah”, Jurnal Studia 
Akuntansi Dan Bisnis, Vol. 1, No. 1 (2013), 48-49. 
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pelayanan prima harus memperhatikan nilai-nilai yang terkandung dalam 

al-Qur’an dan Hadis. 

Islamic Service excellence menambahkan satu variabel sebagai 

pembeda dan sebagai ciri dari Islamic service excellence. Othman dan 

Owen, yang dikutip Rizky (2014) untuk mengukur kualitas jasa pada 

lembaga keuangan yang sesuai dengan prinsip syariah maka 

diperkenalkan enam dimensi, yakni dengan menambahkan unsur 

“compliance” pada dimensi kualitas pelayanan. Dimensi kualitas 

pelayanan yakni Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty dan 

Tangibles ditambah dengan compliance sebagai syarat produk lebih 

dikenal dengan CARTER.
 5

 Syariah compliance atau kepatuhan syariah 

yaitu kemampuan lembaga keuangan syariah dalam mematuhi dan 

mengaplikasikan prinsip-prinsip syariah dalam setiap kegiatan 

operasionalnya. Dimensi-dimensi dalam Islamic Service Excellence 

antara lain : 

1. Compliance atau syariah complience (kepatuhan syariah) 

2. Assurance (sifat dapat diandalkan dan dipercaya) 

3. Reliability (kemampuan memberikan jasa dengan segera dan 

memuaskan) 

4. Tangible (kelengkapan kebutuhan pelanggan) 

5. Emphaty (memahami kebutuhan pelanggan) 

                                                             
5 Rizky Pratama Putra, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 

Nasabah Bank BRI Syariah Surabaya”, JESTT, Vol. 1, No. 9 (2014), 624. 
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6. Responsivenes (ketanggapan dalam pelayanan) 

Dalam Islam, hubungan manusia dikenal dengan ibadah dan 

mu’amalah. Ibadah merupakan hubungan manusia dengan Allah SWT, 

sang pencipta dunia dan seisinya. Sedangkan mu’amalah merupakan 

hubungan antar manusia. Service Excellence dalam prinsip syariah masuk 

dalam kategori mu’amalah. Yakni bagaimana menghormati orang lain 

dengan memberikan pelayanan yang baik.  

Hubungan antar manusia atau interaksi sesama manusia memiliki 

dua pilar yang tidak dapat dipisahkan. Yang pertama interaksi tersebut 

harus sesuai dengan hukum-hukum dalam syariat Islam dan yang kedua 

harus mengandung nilai-nilai akhlaqul karimah. Allah berfirman dalam 

surat Al-Maidah ayat 2 :
 6
 

نَّ  وا اللَََّّ إِ قُ وَانِ  وَات َّ دإ ثْإِ وَالإعُ ى الْإِ لَ وا عَ اوَنُ عَ  َ وَى   وَلََ ت قإ لت َّ ى الإبِرِ وَا لَ اوَنُ وا عَ عَ  َ وَت

ابِ  قَ يدُ الإعِ دِ  اللَََّّ شَ

       Yang artinya, “ Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat 

dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, 

sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya.”
7 

 

 

                                                             
6 Risky Aprisya, Eva Fauziyah, Ratih Tresnati, “Pengaruh Pelayanan Prima (Service Excellence) 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Survey Nasabah Bank Danamon Syariah KCP Pungkur 

Bandung)”, Spesia, Vol. 1, No. 2 (2015), 391. 
7 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung: PT Mizan 

Bunaya Kreativa, 2011), 107.  
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Makna ayat tersebut adalah Allah SWT memerintahkan kepada 

seluruh hamba-Nya yang beriman untuk saling tolong menolong dalam 

berbuat kebaikan, itulah yang disebut al-birru (kebajikan); dan 

meninggalkan segala bentuk kemunkaran, itulah dinamakan dengan al-

takwa. Allah melarang hamba-Nya untuk tolong menolong dalam hal 

kebatilan, dalam melakukan dosa dan mengerjakan hal-hal yang 

diharamkan.
8
 

Dalam dimensi Islamic Service Excellence hal yang paling 

ditonjolkan adalah memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 

nasabah. Maka, tujuan utama dalam Islamic Service Excellence ini adalah 

tolong-menolong kepada sesama manusia. Allah SWT berfirman dalam 

Al-Qur’an surat Ali-Imran ayat 159 yang berbunyi : 

فَ  تَ  نإ وإ كُ مُإ ۖ وَلَ تَ لََ نإ نَ اللََِّّ لِ َةٍ مِ ا رَحْإ مَ بِ نإ فَ وا مِ ضُّ فَ ن إ بِ لََ لإ يظَ الإقَ لِ ظًّا غَ

تَ  زَمإ ا عَ ذَ إِ ۖ فَ رِ  َمإ مإ فِِ الْإ اوِرإهُ مُإ وَشَ رإ لََ فِ غإ  َ ت مإ وَاسإ هُ ن إ فُ عَ اعإ ۖ فَ كَ  لِ وإ حَ

يَ  لِ وكَرِ تَ  الإمُ بُّ  َ يُُِ نَّ اللََّّ ى اللََِّّ ۚ إِ لَ لإ عَ وكََّ تَ   َ  ف

       Artinya : “Maka disebabkan rahmat dari Allah lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersifat keras lagi 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 

Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, 

dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian 

apabila kamu tekah membulatkan tekad, maka bertaqwalah kepada 

                                                             
8 Al-Hafizh 'Imaduddin Abul Fida' Isma'il bin Umar bin Katsir, Tafsir Ibnu Katsir jilid 3, Terj. 

Abdullah bin Muhammad, (Jakarta: Pustaka Imam Asy-Syafi’i, 2008), 09. 
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Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal 

kepada-Nya.”
9
 

 

Dalam tafsir ibnu katsir dijelaskan bahwa Allah SWT berfirman 

ditujukan kepada Rasulullah SAW, mengingatkan atas karunia yang telah 

diberikan kepadanya dan kepada orang-orang beriman, ketika Allah SWT 

menjadikan hati Rasulullah SAW lemah lembut kepada umatnya yang 

mengikuti perintah dan meninggalkan larangannya serta menjadikan 

Rasulullah SAW selalu bertutur kata yang baik kepada mereka. Allah 

SWT menjadikan sikap lemah lembut kepada Rasulullah SAW untuk 

menarik hati umat manusia. Rasulullah SAW selalu mengajak para 

sahabatnya untuk bermusyawarah mengenai suatu persoalan yang terjadi, 

untuk mencari jalan keluar yang disepakati bersama, sehingga menjadikan 

hati mereka senang dan supaya mereka lebih semangat dalam berbuat 

kebaikan. Lalu, jika telah bermusyawarah dengan mereka mengenai suatu 

masalah, lalu telah disepakati keputusan yang di hasilkan maka 

bertawakallah kepada Allah.
10

 

Konsep Islamic Service Excellence yang tercermin pada ayat di 

atas adalah Allah memerintahkan Rasul-Nya Muhammad SAW untuk 

bertutur kata dan berperilaku yang lemah lembut sehingga orang-orang 

menjadi senang berada di sekeliling Rasulullah SAW. Allah juga 

memerintahkan untuk selalu memaafkan kesalahan-kesalahan mereka dan 

                                                             
9 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran dan Terjemahannya, 72. 
10 Al-Hafizh 'Imaduddin Abul Fida' Isma'il bin Umar bin Katsir, Tafsir Ibnu Katsir jilid 2, Terj. 

Abdullah bin Muhammad, (Jakarta: Pustaka Imam Asy-Syafi’i, 2008), 172-175. 
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memohonkan ampun kepada Allah. Dalam menyelesaikan suatu masalah 

Allah memerintahkan untuk selalu bermusyawarah, dan bertawakal atas 

setiap hasil musyawarah. Dalam penerapan Islamic Service Excellence 

sifat lemah lembut, pemaaf, terbuka untuk bermusyawarah dan 

bertawakal adalah hal penting yang harus dilakukan karena nasabah akan 

merasa nyaman dengan pelayanan yang dilandaskan pada hal-hal tersebut.  

Dalam Hadis yang di riwayatkan oleh Tirmidzi Rasulullah SAW 

bersabda : 

عن أبي ذر   رضي الله عنه   قال: قال رسول الله   صلى الله عليه  وسلم  : ) تَ بَسُّمُك فِ 

ه أَخِيك لك صدقة ( رواه الترمذي  وَجإ

Dari Abu Dzar, ia berkata, Rasulullah SAW bersabda, “Senyummu di 

hadapan saudaramu adalah sedekah untukmu. (HR. Tirmidzi)
11

 

 

Memberikan senyuman kepada saudara kita adalah sedekah. 

Saudara yang dimaksudkan di sini dapat diartikan seluruh umat manusia. 

Senyuman yang diberikan kepada orang lain akan memberika energi 

positif terhadap orang tersebut. Senyuman juga dapat membuat suasana 

menjadi lebih nyaman. Konsep Islamic Service Excellence dalam hadis ini 

adalah memberikan senyuman kepada nasabah adalah salah satu hal 

penting yang harus dilakukan. Dengan senyuman maka suasana akan lebih 

                                                             
11 Muhammad  Nashiruddin Al Albani, Shahih Sunan Al-Tirmidzi, Terj. Fachrurazi, (Jakarta: 

Pustaka Azzam, 2006), 539-540. 
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hangat. Diikuti dengan perkataan yang lembut akan membuat nasabah 

semakin nyaman untuk berkomunikasi dan menyampaikan kebutuhannya.   

Di dalam Islamic Service Excellece telah diatur bagaimana 

pelayanan terbaik sehingga tujuan untuk mencapai kepuasan dan loyalitas 

nasabah dapat tercapai. Akan tetapi, faktanya sekarang ini banyak dari 

lembaga keuangan syariah termasuk BMT yang kurang memperhatikan 

hal tersebut. Banyak ditemui keluhan-keluhan nasabah akan kurangnya 

pelayanan yang diberikan. Hal tersebut yang nantinya akan menghambat 

tujuan BMT untuk menarik minat nasabah baru dan mempertahankan 

loyalitas nasabah. Persaingan yang ketat dengan BMT maupun lembaga 

keuangan syariah yang lain akan semakin mempersulit dalam menarik 

minat nasabah jika pelayanan yang diberikan tidak memuaskan. Jika 

pelayanan yang diberikan tidak memuaskan, maka nasabah dapat 

berpindah pada BMT yang lain atau berpindah pada perbankan mengingat 

sekarang ini bank mulai membidik usaha-usaha mikro. Persaingan yang 

semakin ketat harus memacu BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo untuk tetap konsisten memberikan Service Excellence kepada 

nasabah. 

Dari uraian diatas diketahui bahwa Service Excellence merupakan 

faktor terpenting dalam menarik minat nasabah dan mempertahankan 

nasabah dengan memberikan pelayanan yang terbaik sehingga mencapai 

kepuasan dan menghasilkan nasabah yang loyal. Islamic Service 
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Excellence sangat penting diterapkan dalam BMT mengingat BMT 

merupakan lembaga keuangan syariah, sehingga seluruh operasional yang 

dijalankan pada BMT mulai dari pelayanan hingga produk sesuai dengan 

prinsip syariah islam.  

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah sebagai BMT pusat yang berada 

di kecamatan Kedinding Surabaya telah memiliki konsep Islamic Service 

Excellence yang telah ditetapkan dalam SOP (Standar Operasioanl 

Prosedur). Setiap karyawan dituntut untuk bisa memberikan pelayanan 

prima kepada seluruh nasabah baik Front Liner, Account Officer, hingga 

manajer atau kepala kantor tanpa memandang siapapun nasabahnya, dan 

terbukti kualitas pelayanan yang baik membuat nasabah menjadi loyal 

sehingga BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Pusat saat ini mampu bersaing 

dengan berbagai BMT di daerah Kedinding Surabaya. 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo merupakan 

cabang baru yang dimiliki oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. Dengan 

kondisi BMT yang berada di tempat baru dan dengan karyawan yang 

mayoritas baru inilah yang menjadi sebuah tantangan untuk tetap bisa 

mempertahankan kualitas termasuk kualitas pelayanan berdasarkan SOP 

yang ada layaknya pada BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah yang berada di 

kantor pusat. Hal inilah yang menarik minat peneliti untuk mengetahui 

bagaimana konsep Islamic Service Excellence di BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo dan bagaimana seluruh karyawan di 
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BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo menerapkannya, 

apakah Islamic Service Excellence yang diterapkan telah sesuai konsep 

yang ditetapkan dan juga al-Qur’an dan hadis. 

Pada penelitian ini penulis menganalisis penerapan Islamic Service 

Excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah cabang Sidoarjo dengan 

dua hal, yaitu dengan menganalisis teori dimensi Islamic Service 

Excellence Othman dan Owen apakah telah sesuai dengan yang 

diterapkan oleh seluruh karyawan BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo. Penulis juga menganalisis penerapan Islamic Service 

Excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah cabang Sidoarjo dengan 

beberapa ayat al-Qur’an dan hadis yang sesuai dengan konsep Islamic 

Service Excellence. 

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka penulis 

memandang perlu untuk melakukan penelitian dengan judul “Penerapan 

Islamic Service Excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo” 

B. Identifikasi dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang yang telah dipaparkan, terdapat beberapa 

permasalahan yang didapatkan. Adapun masalah-masalah tersebut 

antara lain : 
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a. Konsep Islamic service excellence yang diterapkan oleh BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

b. Pengaruh Islamic service excellence yang diterapkan oleh BMT 

Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah. 

c. Penerapan Konsep Islamic service excellence oleh BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

d. Tantangan BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

dalam Penerapan Konsep Islamic service excellence. 

 

2. Batasan Masalah 

Untuk menghasilkan penelitian yang lebih terfokus pada judul skripsi 

yang telah diangkat, maka permasalahan yang dipilih yaitu : 

a. Konsep Islamic service excellence yang diterapkan oleh BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

b. Penerapan Konsep Islamic service excellence oleh BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

 

C. Rumusan Masalah 

1. Bagimana konsep Islamic Service Excellence yang diterapkan oleh 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo? 

2. Bagaimana analisis Penerapan Islamic Service Excellence di BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo? 
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D. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka adalah deskripsi ringkas tentang kajian atau 

penelitian yang sudah pernah dilakukan diseputar masalah yang akan 

diteliti sehingga terlihat jelas bahwa kajian yang akan dilakukan ini tidak 

merupakan pengulangan atau duplikasi dari kajian atau penlitian yang 

telah ada. Adapun beberapa penelitian yang telah dilakukan antara lain : 

1) Penelitian yang dilakukan oleh Handini Khaerunnisa yang 

berjudul
12

: “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan 

Nasabah” diperoleh kesimpulan bahwa terdapat pengaruh 

langsung antara pelayanan prima dengan kepuasan nasabah. 

Sehingga denngan meningkatkan pelayanan prima maka 

kepuasan nasabah juga akan meningkat.  

2)  Penelitian yang dilakukan oleh Rizky Pratama Putra yang 

berjudul
13

: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank BRI Syariah Surabaya” 

diperoleh kesimpulan bahwa kualitas pelayanan islami 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

dan loyalitas nasabah Bank BRI Syariah Surabaya. Begitu juga 

kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Pada hasil penelitian ini 

memperkuat teori Othman dan Owen tentang kualitas 

                                                             
12 Handini Khaerunnisa, “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah”, Jurnal Studia 
Akuntansi Dan Bisnis, Vol. 1, No. 1 (2013). 
13 Rizky Pratama Putra, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 

Nasabah Bank BRI Syariah Surabaya”, JESTT, Vol. 1, No. 9 (2014). 
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pelayanan islami. Teori ini dapat digunakan oleh perusahaan 

jasa khususnya yang berbasis syariah untuk mengukur tingkat 

pelayanan yang diberikan.  

3) Penelitian yang dilakukan oleh Nur Alfi Khotamin dan 

Rahmat Dahlan yang berjudul
14

: “Implementasi Service 

Excellence Oleh Customer Service Pada BPR Syariah Way 

Kanan” diperoleh kesimpulan bahwa seorang Customer 

Service di BPR Syariah Way Kanan haruslah memiliki 

kemampuan A6 Service Excellence yaitu sifat Ability atau 

kemampuan mengatasi keluhan nasabah, Attitude atau sikap, 

Appearance atau penampilan, Attention atau perhatian, Action 

atau tindakan, dan Accountability a tau tanggung jawab.  

4)  Penelitian yang dilakukan oleh Hellena Fitria yang berjudul
15

: 

“Strategi Servis (Pelayanan Prima) Bank Syariah Terhadap 

Nasabah Non Muslim” diperoleh kesimpulan bahwa meski 

bank syariah dikenal dengan bank islam akan tetapi pada 

prakteknya BPRS Amanah Ummah memiliki banyak nasabah 

non muslim. Karena pelanggan atau nasabah adalah mitra 

bisnis yang harus diperlakukan sama maka BPRS Amanah 

Ummah tidak pernah membeda-bedakan dalam hal pelayanan. 

Customer Service Excellence yang diberikan sesuai dengan 

                                                             
14 Nur Alfi khotamin, Rahmat dahlan,  “Implementasi Service Excellence Oleh Customer Service 

Pada BPR Syariah Way Kanan”, Khozana, Vol. 1, No. 1 (2018). 
15 Hellena Fitria, “Strategi Servis (Pelayanan Prima) Bank Syariah Terhadap Nasabah Non 

Muslim”, Jurnal Ekonomi Islam Al-Infaq, Vol. 3, No. 1 (2012). 
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dimensi-dimensi dalam Service Excellence seperti Emphaty, 

Reliability, Assurance, Tangible dan Responsiveness dan juga 

Bank “Basic Skill” Service diantaranya Service Manner, 

Profesional Appearance, Efektif Comunication, Telephon 

Countersy dan Handling Cutomer’s Complain. Pelayanan 

prima yang dilakukan berbanding lurus dengan peningkatan 

nasabah non muslim. Data ini dibuktikan dengan perhitungan 

tahun 2008-2009 terjadi peningkatan sebesar 35% (dari 84 

nasabah menjadi 114 nasabah non muslim) dan tahun 2009-

2010 terjadi peningkatan sebesar 14% (dari 114 nasabah 

menjadi 130 nasabah non muslim). 

5) Penelitian yang dilakukan oleh M. Zainul Wathani dan Afiati 

Kurnianingsih yang berjudul
16

: “Konsep Service Excellence 

Perbankan Syariah Menurut Al-Qur’an” diperoleh kesimpulan 

bahwa BTN Syariah dan BJB Syariah memiliki standar 

operasional prosedur dalam memberikan layanan kepada 

nasabah. Konsep pelayanan berdasarkan Al-Quran diterangkan 

dengan karyawan harus memperhatikan tiga konsep pelayanan 

yakni keikhlasan, kesesuaian dengan syariat dan berusaha 

melakukan pelayanan yang terbaik. Bank syariah dalam 

memberikan pelayanan harus memperhatiakn kebutuhan 

karyawan terlebih dahulu sebelum memberikan pelayanan 

                                                             
16 M Zainul Wathani, Afiati Kurnianingsih, “Konsep Service Excellence Perbankan Syariah 

Menurut Al-Quran”, Jurnal Nisbah, Vol. 1, No. 1 (2015). 
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kepada nasabah. Pedoman pelayanan berdasarkan Al-Quran 

harus sesuai dengan yang dicontohkan Rasulullah SAW. 

Konsep Islamic Service Excellence yang diterapkan bank 

syariah saat ini sangat erat dengan Islamic Service Excellence 

yang ada dalam Al-Quran dan perbankan syariah telah 

mengimplementasikan banyak nilai-nilai konsep Islamic 

Service Excellence yang terdapat dalam Al-Quran. 

Tabel 1.1  

Persamaan Dan Perbedaan Dengan Penelitian Terdahulu 

No Penelitian 

terdahulu 

Penulis Persamaan  Perbedaan 

1. Pengaruh 

Pelayanan 

Prima 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Handini 

Khaerunnisa 

Jurnal ini 

membahas 

tentang konsep 

pelayanan 

prima 

Skripsi ini sama 

halnya membahas 

konsep ideal dari 

pelayanan prima, 

akan tetapi tidak 

membahas tentang 

pengaruhnya 

terhadap kepuasan 

nasabah. Hanya 

nantinya akan 

diambil sampel 15-

20 orang nasabah 

baik di kantor 

maupun di pasar 

untuk diketahui 

apakah telah puas 

dengan pelayanan 

yang diberikan 
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oleh karyawan 

BMT Al-Fithrah. 

2. Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Islami 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

BRI Syariah 

Surabaya 

Rizky Pratama 

Putra 

Jurnal ini 

membahas 

tentang kualitas 

pelayanan 

Islami yang 

didalamnya 

terdapat dalil-

dalil Islamic 

Service 

Excellence 

dalam al-

Qur’an. 

Skripsi ini 

memperkuat 

konsep Islamic 

Service Excellence 

dengan 

menambahkan 

dalil-dalil dari 

hadis. 

3. Implementasi 

Service 

Excellence 

Oleh 

Customer 

Service Pada 

BPR Syariah 

Way Kanan 

Nur Alfi 

Khotamin dan 

Rahmat 

Dahlan 

Jurnal ini 

membahas 

tentang konsep 

A6 yang 

dikembangkan 

dalam teori 

Service 

Excellence 

Skripsi ini tidak 

hanya membahas 

tentang Service 

Excellence seperti 

dalam jurnal, 

tetapi 

menambahkannya 

dengan teori 

Service Excellence 

yang sesuai dengan 

syariat Islam 

beserta dalil-

dalilnya pada al-

Qur’an dan hadis. 

Sebagaimana 

lembaga keuangan 

syariah seharusnya 

menerapkan 
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konsep Service 

Excellence yang 

sesuai dengan 

syariat Islam. 

4. Strategi Servis 

(Pelayanan 

Prima) Bank 

Syariah 

Terhadap 

Nasabah Non 

Muslim 

Hellena Fitria Jurnal ini 

membahas 

bagaimana 

pelayanan 

prima yang 

diberikan walau 

kepada nasabah 

non Muslim, 

beserta loyalitas 

nasabah non 

Muslim kepada 

Bank Syariah. 

Skripsi ini tidak 

spesifik membahas 

penerapan Islamic 

Service Excellence 

kepada salah satu 

kelompok nasabah 

saja. Akan tetapi 

bagaimana BMT 

Al-Fithrah Cabang 

Sidoarjo 

memberikan 

pelayanan prima 

kepada seluruh 

nasabah tanpa 

pandang bulu atas 

latar belakang 

nasabah tersebut. 

5. Konsep 

Service 

Excellence 

Perbankan 

Syariah 

Menurut Al-

Qur’an 

M. Zainul 

Wathani dan 

Afiati 

Kurnianingsih 

Jurnal ini 

membahas 

konsep Islamic 

Service 

Excellence yang 

diterapkan oleh 

Perbankan 

Syariah yang 

sesuai dengan 

dalil-dalil dalam 

Skripsi ini tidak 

hanya membahas 

konsep Islamic 

Service Excellence 

berdasarkan al-

Qur’an, akan 

tetapi diperkuat 

dengan sabda-

sabda Rasulullah 

SAW dalam hadis. 
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al-Qur’an. 

Dari pemaparan tabel persamaan dan perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian terdahulu diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

penelitian ini benar-benar penelitian baru yang belum pernah dilakukan 

sebelumnya. Dapat dibuktikan pula dengan hasil cek turnitin pada 

lembar lampiran yang ada di bagian akhir skripsi ini. 

 

E. Tujuan dan Kegunaan Hasil Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini dilakukan yaitu : 

1. Untuk mengetahui bagimana konsep Islamic Service Excellence 

yang diterapkan oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo. 

2. Untuk menganalisis bagaimana penerapan Islamic Service 

Excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

 

2. Kegunaan Hasil Penelitian 

 Kegunaan hasil penelitian memuat uraian yang mempertegas 

bahwa masalah penelitian itu bermanfaat, baik dari segi teoritis 

maupun praktis, untuk dijawab melalui penelitian. Sehingga hasil 

penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi peneliti maupun 

pembaca, diantaranya sebagai berikut : 
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a. Aspek Teoritis 

 Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat 

memberikan manfaat dan menambah ilmu pengetahuan mengenai 

Penerapan Islamic Service Excellence Di BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo. 

b. Aspek Praktis 

 Diharapkan penelitian ini dapat memberikan tambahan 

referensi sebagai bahan kajian serta pertimbangan bagi : 

1. Bagi Peneliti 

 Menambah wawasan mengenai Penerapan Islamic Service 

Excellence Di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo. 

2. Bagi Akademisi 

 Mengimplementasikan ilmu pengetahuan yang telah 

didapatkan dari bangku perkuliahan ke dalam praktik lapangan 

yang sesungguhnya. 

a) Mengevaluasi dan menyesuaikan teori yang ada dengan 

praktik yang terjadi di lapangan.  

b) Memberikan ketrampilan dan keahlian bagi mahasiswa 

dalam dunia kerja. 

c) Menjadi bahan informasi dan referensi. 
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3. Bagi Praktisi 

a) Menambah eksistensi BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo. 

b) Membina hubungan kemitraan antara BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo dengan UIN Sunan 

Ampel Surabaya. 

c) Menginformasikan dan mengevaluasi kinerja karyawan 

dari hasil observasi skripsi mahasiswa.  

 

F. Definisi Operasional 

  Definisi operasional merupakan penjelasan tentang pengertian yang 

bersifat operasional dari konsep penelitian sehingga bisa dijadikan acuan 

dalam menelusuri, menguji atau mengukur variabel tersebut melalui 

penelitian. Berikut devinisi operasional yang berkaitan dengan judul 

penelitian : 

1. Service Excellence 

 Service Excellence diartikan sebagai pelayanan yang sangat baik. 

Disebut sebagai pelayanan terbaik karena pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan standar pelayanan bahkan melebihi standar pelayanan 

yang ditetapkan oleh perusahaan pemberi pelayanan. Bentuk dari 

Service Excellence ini adalah Attitude (sikap), Attention (perhatian), 

Action (tindakan), Ability (kemampuan), Appearance (penampilan) 

dan Accountability (tanggung jawab) atau biasa disebut dengan 
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konsep A6 Service Excellence yang tidak terlepas dari tiga komponen 

yaitu Attitude, skill dan knowledge.17
 

2. Islamic Service Excellence 

 Menurut Othman dan Owen yang dikutip Rizky (2014) untuk 

mengukur kualitas jasa pada lembaga keuangan yang sesuai dengan 

prinsip syariah maka diperkenalkan enam dimensi, yakni dengan 

menambahkan unsur “compliance” pada dimensi kualitas pelayanan. 

Lima dimensi kualitas pelayanan yakni Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty Tangibles ditambah dengan Compliance sebagai 

syarat produk lebih dikenal dengan CARTER.
 Syariah compliance 

atau kepatuhan syariah yaitu kemampuan lembaga keuangan syariah 

dalam mematuhi dan mengaplikasikan prinsip-prinsip syariah dalam 

setiap kegiatan operasionalnya.
18

  

 

G. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

 Lokasi penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo yang terletak di Jalan 

Larangan, Perumahan Mega Asri Blok E, Sidoarjo.  

 

 

                                                             
17Daryanto dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima (Yogyakarta: Gava Media, 

2014), 107. 
18 Rizky Pratama Putra, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 

Nasabah Bank BRI Syariah Surabaya”, JESTT, Vol. 1, No. 9 (2014), 624. 
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2. Jenis Penelitian 

 Sesuai dengan jenis permasalahan yang diteliti, maka jenis 

penelitian lapangan yang digunakan dalam skripsi ini menggunakan 

metode penelitian kualitatif. Menurut Creswell penelitian kualitatif 

merupakan cara untuk menjelajahi dan memahami makna individu 

atau kelompok untuk menganggap masalah sosial atau manusia. 

Proses penelitian melibatkan pertanyaan yang muncul dan prosedur; 

mengumpulkan data dan pengaturan peserta; menganalisis secara 

induktif data, membangun dari hal khusus dengan tema umum; dan 

membuat interpretasi dari makna data. Laporan tertulis terakhir 

memiliki struktur tulisan yang fleksibel.
19

 

 Oleh karena itu penulis mengambil pokok bahasan penelitian yaitu 

penerapan Islamic Service Excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo. 

 

3. Data yang Dikumpulkan 

Data yang dikumpulkan ini merupakan data yang diperlukan oleh 

peeliti untuk menjawab rumusan masalah yang ada, diantaranya: 

a. Data Primer 

1) Data tentang Penerapan Islamic Service Excellence di BMT 

al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

 

                                                             
19

 Ismail Nawawi, Metoda Penelitian Kualitatif (Jakarta: CV. Dwiputra Pustaka Jaya, 2012), 49. 
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b. Data Sekunder 

1) Data tentang BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo. 

 

4. Sumber Data 

a. Data Primer 

 Data primer merupakan sumber data penelitian yang 

diperoleh secara langsung dari individu atau kelompok yang 

bersangkutan melalui hasil observasi dan wawancara dengan 

melakukan pencatatan secara sistematis dan terperinci terhadap 

permasalahan yang diteliti. Data-data ini penulis mendapatkannya 

langsung dari beberapa pihak di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo yang berkaitan dengan penerapan Islamic Service 

Excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

Kegiatan wawancara dan observasi dilakukan secara langsung di 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo untuk 

mengetahui informasi yang berkaitan dengan penerapan Islamic 

Service Excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo.  

b. Data Sekunder 

 Data sekunder merupakan data penelitian yang diperoleh 

secara tidak langsung atau melalui perantara seperti melalui buku, 
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catatan, jurnal, maupun arsip yang dipublikasikan ataupun tidak 

dipublikasikan. Data ini sangat penting digunakan sebagai 

pelengkap analisa hasil penelitian ini seperti dari buku Service 

Quality dan Satisfaction, Service Excellence Customer Service, 

Manajemen Pemasaran, dan berbagai jurnal yang berkaitan. Data 

ini juga didapatkan oleh penulis dari brosur dan SOP BMT al 

Fithrah Mandiri Syariah. 

 

5. Teknik Pengumpulan Data 

 Metode pengumpulan data yang digunakan penulis dalam 

penelitian ini bersifat kualitatif. Secara lebih terperinci teknik 

pengumpulan data pada penelitian ini yakni menggunakan metode 

wawancara, observasi dan dokumentasi, berikut penjelasannya:
20

 

a. Wawancara 

  Menurut Sudjana wawancara adalah proses pengumpulan 

data atau informasi melalui tatap muka antara pihak penanya 

(interviewer) dengan pihak yang ditanya atau penjawab 

(interviewee). Dalam penelitian ini penulis melakukan wawancara 

secara langsung terhadap pihak-pihak BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah baik pusat maupun cabang yang bersangkutan. 

 Untuk BMT pusat diantaranya bapak Ichsan sebagai 

Manajer yang telah menjalani masa kerja selama dua tahun dan 

                                                             
20

 Ibid., 251. 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

27 
 

 
 

Nurus Shobah S.E sebagai asisten manajer yang telah menjalani 

masa kerja selama 2 tahun. Dan juga karyawan dari Cabang 

Sidoarjo yang bersangkutan diantaranya bapak Ach. Syarwani 

sebagai kepala cabang yang telah menjalani masa kerja selama 3 

tahun. Bagian front liner yaitu Siti Nur Fadilla sebagai teller telah 

menjalani masa kerja 4 bulan dan Nanda Riski Amalia bagian 

pembiayaan telah menjalani masa kerja selama 6 bulan. Nurus 

Soleh dan Moch. Rofiq sebagai account officer yang telah 

menjalani masa kerja selama 6 bulan. Juga beberapa nasabah yang 

bersedia diwawancarai diantaranya ibu Nur Hayati seorang 

pedagang buah di pasar Larangan Sidoarjo yang telah menjadi 

nasabah BMT selama 6 bulan dan juga ibu Umi Habibah pemilik 

sebuah warung di pasar Larangan yang telah menjadi nasabah 

BMT selama 6 bulan. 

b. Observasi 

 Secara etimologis pengertian observasi menurut kamus 

besar bahasa indonesia berarti pengamatan atau peninjauan secara 

cermat. Sedangkan secara terminologis observasi adalah 

pengamatan terhadap suatu objek yang diteliti baik secara 

langsung maupun tidak langsung untuk memperoleh data yang 

harus dikumpulkan dala m penelitian. Dalam penelitian ini penulis 

melakukan observasi partisipatif yang dilakukan dua kali dalam 

satu minggu dengan jangka waktu satu bulan. peneliti melakukan 
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pendampingan langsung dengan karyawan yang berada di kantor 

pada dua minggu pertama yakni dengan teller dan bagian 

pembiayaan. Dan pada dua minggu terakhir peneliti melakukan 

pendampingan dengan account officer yang mencollect nasabah 

langsung di pasar maupun dirumah-rumah nasabah.  

c. Dokumentasi 

 Studi dokumentasi yaitu mengumpulkan data-data yang 

diperlukan dalam permasalahan penelitian lalu ditelaah secara 

intens sehingga dapat mendukung dan menambah kepercayaan dan 

pembuktian suatu kejadian.  Dalam penelitian ini peneliti 

mengumpulkan data-data yang berisikan informasi mengenai 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo sesuai dengan 

permasalahan yang diteliti seperti dari brosur BMT dan Standar 

Operasional Prosedur BMT yang berlaku. Peneliti juga mengambil 

dokumentasi dari beberapa kegiatan yang dilakukan di BMT yang 

dilampirkan pada lembar lampiran sebagai data pendukung hasil 

penelitian.  

 

6. Teknik Pengolahan Data 

Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan teknik-teknik 

sebagai berikut:
21

 

                                                             
21 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif  Kuantitatif  dan  R&D (Bandung: Alfa Beta, 2008), 

243. 
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a. Editing, ialah proses pemilihan terhadap semua data yang sudah 

terkumpul, dari kelengkapan dan kejelasannya. Pada penelitian ini 

penulis akan mengambil data dari BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo yakni penerapan islamic service 

excellence dan data-data pendukung lainnya yang akan dianalisis 

dengan memilah data yang telah ada untuk menjawab rumusan 

masalah. 

b. Organizing, yakni menyusun data yang telah diperoleh dalam 

penelitian secara sistematis. Penulis mengelompokkan data-data 

yang telah didapatkan dari penelitian untuk memudahkan penulis 

dalam menganalisis. 

c. Analizing, yaitu menganalisis data yang telah diperoleh dari hasil 

penelitian untuk mengungkapkan hasil penelitian yang akhirnya 

merupakan sebuah jawaban dari rumusan masalah. Setelah penulis 

mendapatkan seluruh data yang dibutuhkan dari BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo dan mengelompokkan data 

sesuai dengan kebutuhan penulis maka selanjutnya adalah 

menganalisis data tersebut sehingga menjadi jawaban atas 

rumusan masalah.  

 Penulis melakukan pengukuran keabsahan data dengan triangulasi 

yaitu dengan melakukan wawancara dan observasi kepada karyawan 

BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo akan penerapan 

islamic service excellence dan beberapa nasabah BMT lalu 
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menganalisisnya dengan teori islamic service excellence yang telah 

ada yakni perspektif CARTER dan perspektif al-Quran hadis. 

 

7. Teknis Analisis Data 

 Analisis data merupakan suatu proses pengumpulan, pemodelan 

dan transformasi data yang bertujuan untuk mendapatkan informasi 

yang bermanfaat, memberi kesimpulan dan saran, dan mendukung 

pembuatan keputusan.
22

 Secara konsep analisis data adalah suatu 

proses sistematis pencarian dan pengaturan transkip wawancara, 

catatan lapangan dan materi-materi lain yang telah dikumpulkan 

untuk meningkatkan pemahaman mengenai materi yang diangkat dan 

untuk memungkinkan menyajikan apa yang sudah ditemukan pada 

orang lain. Tugas analisis data ialah menafsirkan dan membuat makna 

dari beberapa materi yang telah dimunculkan sebagai tugas 

monumental ketika seorang peneliti terlibat dalam suatu penelitian 

untuk pertama kalinya.
23

Dalam analisis data kualitatif, hal-hal yang 

dapat dilakukan secara simultan diantaranya yaitu mengumpulkan 

data dari lapangan, membaginya kedalam kategori yang sesuai dengan 

tema-tema yang spesifik, menjadikan data menjadi sebuah gambaran 

umum, lalu mengubah gambaran tersebut menjadi sebuah teks 

naratif.
24

   

                                                             
22 Restu Kartiko Widi, Asas Metologi Penelitian (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 253. 
23 Ismail Nawawi, Metoda..., 277.  
24

  Haris Hardiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif (Jakarta: Salemba Empat, 2010), 162. 
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 Penulis menggunakan teknis analisis data karena penelitian yang 

digunakan menggunakan metode deskriptif kualitatif, karena dalam 

penelitian ini memerlukan data-data pendukung yang menggambarkan 

masalah yang ada. Kemudian informasi serta 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. 

 

H. Sistematika Pembahasan 

 Untuk mempermudah penelitian yang dilakukan, maka penulis 

menyusun sistematika pembahasan dengan membagi menjadi beberapa 

bab sesuai dengan petunjuk buku panduan penulisan proposal skripsi, 

yaitu: 

 Bab satu pendahuluan. Pembahasan didalam bab ini menjelaskan 

mengenai 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. Berfungsi sebagai dasar kajian untuk 

menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian. Pada bab dua ini 

menjelaskan teori-teori serta kajian pustaka yang berhubungan dengan 
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permasalahan dan kerangka pemikiran teoritis mengenai masalah yang 

diteliti. 

 Bab tiga gambaran umum. Pada bab tiga ini menjelaskan gambaran 

umum tentang BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. Pada 

bab ini akan dibahas tentang sejarah, visi dan misi, struktur organisasi, 

produk-produk BMT Al-Fitharah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, serta 

data-data yang bertujuan untuk menjawab rumusan masalah dalam 

penelitian ini, yaitu Bagaimana Konsep Islamic Service Excellence Yang 

Dikembangkan Oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

dan Bagaimana Penerapan Islamic Service Excellence Di BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

 Bab empat berisi tentang analisis data yang menjawab rumusan 

masalah yang ada, yakni Bagaimana Konsep Islamic Service Excellence 

Yang Dikembangkan Oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo dan Bagaimana Penerapan Islamic Service Excellence Di BMT 

Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

 Bab lima penutup. Bagian penutup ini menyajikan kesimpulan dan 

juga saran-saran penulis mengenai hal-hal yang telah dibahas dalam 

skripsi ini.  
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 BAB II 

ISLAMIC SERVICE EXCELLENCE DAN BAITUL MA>L WATTAMWI>L 

(BMT) 

A. Islamic Service Excellence (Pelayanan Prima Perspektif Islam) 

1. Pengertian Service Excellence 

Pelayanan dilakukan sebagai perbuatan individu atau kelompok 

untuk memberikan kepuasan terhadap pelanggan atau nasabah. 

Pelayanan dilakukan guna memenuhi keinginan pelanggan akan suatu 

produk atau jasa yang mereka butuhkan.
1
 Pelayanan prima merupakan 

suatu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan sehingga 

mencapai  kepuasan terhadap pelanggan sesuai dengan standar yang 

telah ditetapkan. 

Pada praktiknya, pelanggan atau nasabah membutuhkan pelayanan 

sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. Dalam hal ini pelanggan 

atau nasabah diklasifikasikan menjadi empat, antara lain:
2
 

a. Pelanggan atau nasabah sangat membutuhkan bantuan seseorang 

untuk memperoleh informasi tentang segala sesuatu yang 

berhubungan dengan produk sehingga pelanggan atau nasabah 

merasa yakin untuk membeli dan menggunakan produk tersebut. 

Pelayanan model ini biasanya diberikan untuk baru atau produk 

yang belum banyak dikenal oleh masyarakat, contohnya seperti 

produk dalam perbankan, asuransi, dan lainnya.  

                                                             
1 Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta:PT Raja Grafindo Persada, 2005), 15. 
2
 Ibid, 16. 
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b. Pelanggan atau nasabah memerlukan bantuan hanya seperlunya saja. 

Yakni nasabah datang kemudian mencari dan memilih sendiri 

produk yang diinginkan dan berhubungan dengan petugas pada 

hanya pada saat melakukan pembayaran. Dalam hal ini biasanya 

pelanggan atau nasabah sudah familiar dengan produk maupun 

tempat yang dikunjungi. 

c. Pelanggan membutuhkan bantuan pelayanan, akan tetapi melalui 

telepon. Pelayanan model seperti ini biasanya diberikan kepada 

pelanggan yang bertanya tentang informasi suatu produk hingga 

keluhan yang dirasakan pelanggan.  

d. Pelanggan atau nasabah tidak perlu meminta bantuan petugas atau 

tidak membutuhkan pelayanan kecuali dalam keadaan darurat. Hal 

ini contohnya adalah pelayanan pada mesin ATM. Seorang 

pelanggan atau nasabah tidak membutuhkan pelayanan dalam 

penggunaan mesin ini kecuali dalam keadaan darurat seperti mesin 

ATM macet atau kartu ATM tertelan. 

Menurut Prasetyorini, yang dikutip Handini (2013) pelayanan 

prima adalah pelayanan yang sangat baik, atau pelayanan yang terbaik. 

Mengimplementasikan pelayanan prima dalam perusahaan merupakan 

salah satu kunci keberhasilan.
3
 Sedangkan menurut Barata, yang dikutip 

Handini (2013) menambahkan pelayanan prima merupakan sikap peduli 

                                                             
3 Handini Khaerunnisa, “Pengaruh Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan Nasabah”, Jurnal Studia 
Akuntansi dan Bisnis, Vol. 1, No. 1 (2013),  47. 
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kepada pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik sesuai 

dengan standar yang ditetapkan sehingga pelanggan merasakan 

kemudahan atas kebutuhannya dan dalam mewujudkan kepuasannya, 

sehingga terciptanya loyalitas pelanggan.
4
 

Menurut bebrapa pendapat ahli yang telah dipaparkan diatas, 

Service Excellence dapat diartikan sebagai pelayanan terbaik yang 

diberikan kepada pelanggan dan juga kesigapan dalam pelayanan 

maupun penyelesaian masalah secara profesional. Service Excellence 

merupakan pelayanan yang sesuai dengan standar-standar kualitas 

pelayanan yang sesuai dengan harapan dan  juga kepuasan pelanggan. 

Service Excellence yang dilakukan ini diharapkan akan memberikan 

kesan yang baik terhadap pelanggan sehingga dapat memberikan 

kepuasan pelanggan dan menjadikan pelanggan menjadi loyal. 

Penerapan Service Excellence sangat penting untuk meraih 

loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan tidak akan segan-segan untuk kembali berbisnis bersama 

perusahaan tersebut. Loyalitas pelanggan akan berdampak pula pada 

pendapatan perusahaan. Semakin banyak nasabah yang loyal terhadap 

perusahaan maka semakin tinggi pula pendapatan yang didapatkan.  

Memberikan pelayanan prima kepada pelanggan atau nasabah 

terdapat tiga prinsip yang harus dilakukan sehingga tercapai pelayanan 

                                                             
4
 Ibid,  47. 
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yang terbaik. Pertama, kemampuan perusahaan dalam memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kedua, pengembangan database 

yang diupayakan untuk terus lebih baik dari pesaing, hal ini 

mencangkup data tentang kebutuhan dan keinginan setiap segmen 

pelanggan dan perubahan kondisi persaingan. Ketiga, memanfaatkan 

informasi-informasi yang diperoleh dari riset pasar dalam suatu 

kerangka strategik dan melakukannya secara continue.
5
 

Maka, dapat ditarik kesimpulan bahwa Service Excellence atau 

pelayanan prima merupakan pelayanan yang : 

a. Menjadikan pelanggan tenang dan nyaman. 

b. Ramah, efektif dan efisien. 

c. Mengutamakan kepuasan pelanggan. 

d. Pelayanan terbaik yang menghasilkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

 

2. Tujuan, ciri dan dasar-dasar Service Excellence 

a. Tujuan Service Excellence 

Service Excellence atau pelayanan prima merupakan sebuah 

pelayanan yang fokus kepada pelanggan. Service Excellence bertujuan 

untuk memberikan pelayanan yang fokus pada pelanggan, yakni fokus 

pada kebutuhan pelanggan sehingga dapat memenuhi dan memuaskan 

                                                             
5
 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service (Yogyakarta:Andy, 2002), 128. 
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pelanggan. Service Excellence yang dilakukan oleh perusahaan 

bertujuan pada peningkatan profit perusahaan. Oleh karenanya Service 

Excellence sangat dibutuhkan untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada seluruh pelanggan perusahaan. Pada perusahaan yang sangat 

memperhatikan profit Service Excellence merupakan kunci untuk 

menarik dan mempertahankan pelanggan, sehingga pelayanan yang 

diberikan haruslah memenuhi kebutuhan dan memuaskan pelanggan. 

Pelayanan yang baik akan menjadikan pelanggan menjadi puas dan 

menjadikan pelanggan loyal terhadap perusahaan.
6
 

 

b. Ciri-ciri Service Excellence 

Ciri dari service excellence yang pertama adalah faktor sumber 

daya manusia yang nantinya akan memberikan pelayanan. Dalam hal ini 

sumber daya manusia yang akan memberikan pelayanan unggul 

haruslah memiliki kualitas yang unggul pula. Kemudian yang kedua, 

service excellence harus didukung dengan tersedianya sarana dan 

prasarana yang memadai sehingga mendukung kecepatan, ketepatan, 

dan keakuratan pekerjaan. Berikut merupakan ciri-ciri service 

excellence yang idealnya harus dilakukan oleh karyawan dalam 

memberikan pelayanan :
7
 

1. Adanya karyawan yang baik. 

2. Adanya sarana dan prasarana yang memadai. 

                                                             
6 Daryanto, Kosumen dan Pelayanan Prima, (Yogyaarta: Gava Media, 2014), 108. 
7
 Kasmir, Etika........, 25. 
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3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal bertransaksi 

hingga selesai. 

4. Melakukan pelayanan secara cepat dan tepat. 

5. Mampu berkomunikasi yang baik. 

6. Dapat menjamin kerahasiaan pada setiap transaksi. 

7. Memiliki pengetahuan yang baik atas pekerjaan yang dilakukan. 

8. Memiliki kemampuan bekerja yang baik. 

9. Berusaha memahami dan memenuhi kebutuhan nasabah. 

10. Mampu memberikan kepercayaan terhadap nasabah. 

 

c. Dasar-dasar Service Excellence 

Berikut merupakan dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami 

oleh karyawan ketika sedang melakukan pelayanan:
8
 

1. Berpenampilan rapi dan bersih. 

2. Percaya diri, bersikap akrab dan selalu tersenyum. 

3. Berperilaku lemah lembut dan berusaha menyebutkan nama 

apabila sudah kenal dengan pelanggan atau nasabah. 

4. Tenang, sopan, hormat, serta bersungguh-sungguh dalam  

mendengarkan setiap pembicaraan dan kebutuhan pelanggan atau 

nasabah. 

5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan sopan. 

                                                             
8
 Kasmir, Etika....., 19 
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6. Bersemangat dalam melakukan pelayanan nasabah serta 

menunjukkan kemampuannya. 

7. Tidak menyela atau memotong pembicaraan pelanggan atau 

nasabah. 

8. Mampu meyakinkan nasabah serta mampu memberikan kepuasan. 

9. Jika dirasa tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, 

maka meminta bantuan terhadap rekan karyawan yang dirasa 

mampu menanganinya. 

10. Apabila dirasa belum dapat melayani, maka beritahukan kapan 

dapat melayani. 

 

3. Konsep Dimensi Strandar Service Excellence 

Dalam penerapan Service Excellence Terdapat lima dimensi 

sebagai standar dalam melakukan Service Excellence, diantaranya yakni 

:
9
 

a. Reliability merupakan suatu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang telah dijanjikan. 

Contohnya adalah ketepatan waktu dalam pelayanan.  

b. Responsivenes adalah kemauan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan cara 

menyampaikan informasi yang jelas. Contohnya adalah bertanggung 

jawab terhadap segala keluhan pelanggan. 

                                                             
9 Nur Haida Kurnia, “Pengaruh Pelayanan dan Kepuasan terhadap loyalitas anggota pembiayaan 

di BMT Al-Falah sumber cirebon”, Al-Amwal, Vol. 9, No. 2 (2017), 293. 
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c. Assurance merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan 

kemampuan pegawai perusahaan untuk menjadikan pelanggan 

percaya terhadap perusahaan. Assurance terdiri dari beberapa 

komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kompetensi dan sopan santun. Contohnya adalah ketepatan dalam 

pelayanan, yaitu pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan oleh pelanggan. 

d. Emphaty adalah sikap perhatian yang ditujukan kepada pelanggan 

untuk memahami maksud dan kebutuhan pelanggan. Sebagai contoh 

perusahaan harus mengetahui keinginan pelanggan secara jelas dari 

bentuk fisik produk atau jasa sampai pendistribusian yang tepat.  

e. Tangibles adalah kemampuan perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal atau pihak di luar perusahaan. 

Dalam hal ini perusahaan berusaha menunjukkan penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dimana keadaan 

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan. Contohnya adalah lokasi, ruangan tempat pelayanan, 

tempat parkir, ketersediaan informasi, petunjuk dan panduan yang 

dibutuhkan, kondisi lingkungan, kebersihan, ruang tunggu, fasilitas 

musik, AC, alat komunikasi, dan lain sebagainya.  
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4. Konsep A6 Service Excellence 

Terdapat 6 faktor yang harus diperhatikan dalam penerapan 

Service Excellence yang biasa dikenal dengan konsep A6 Service 

Excellence, diantaranya adalah:
10

 

a. Attitude (sikap)
11

  

Merupakan perilaku, sikap dan tingkah laku yang harus 

ditunjukkan karyawan ketika menghadapi pelanggan. Terutama 

pada karyawan yang berada di Front Liner sangatlah penting 

memberikan pelayanan yang sopan, ramah dan lemah lembut 

sehingga dapat memberikan kenyamanan pada pelanggan. 

b. Attention (perhatian) 

Seorang karyawan harus mampu memberikan perhatian dan 

kepedulian penuh terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Baik dari segi kebutuhannya maupun dari segi kritik dan sarannya.  

c. Action (tindakan) 

Seorang karyawan harus mampu memberikan berbagai aksi 

nyata ketika memberikan pelayanan kepada pelanggan sesuai 

dengan standar dan janji-janji yang telah ditetapkan perusahaan, 

sehingga dapat terwujudnya Service Excellence atau pelayanan 

prima. 

 

                                                             
10 Hellena Fitria, “Strategi Servis (Pelayanan Prima) Bank Syariah Terhadap Nasabah Non 

Muslim”, Jurnal Ekonomi Islam Al-Infaq, Vol. 3, No. 1 (2012), 68. 
11

 Ibid, 68. 
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d. Ability (kemampuan) 

Yaitu suatu pengetahuan dan keterampilan yang sangat 

diperlukan untuk merealisasikan program pelayanan prima, yang 

meliputi kemampuan penguasaan pengetahuan tentang bidang kerja 

yang ditekuni karyawan dengan melakukan komunikasi yang 

efektif, mengembangkan motivasi, dan menggunakan sarana public 

relation sebagai wadah dalam membina hubungan kedalam dan 

keluar perusahaan. 

e. Appearance (penampilan) 

Penampilan seorang karyawan baik fisik maupun non fisik 

harus mampu untuk mendiskripsikan kepercayaan diri dan 

kredibilitas perusahaan dihadapan konsumen. 

f. Accountability (tanggung jawab)
12

 

Merupakan suatu sikap keberpihakan pelanggan sebagai wujud 

kepedulian untuk menghindari kerugian atau ketidakpuasan pada 

pelanggan. 

 

5. Konsep Islamic Service Excellence 

Islam merupakan agama rahmatan lil alamin. Dimana setiap 

kegiatan umat manusia telah diatur oleh Allah SWT dalam al-Qur’an 

yang mulia, mulai dari ibadah hingga mu’amalah. Service Excellence 

dalam islam masuk pada jenis mu’amalah. Lembaga keuangan syariah 

                                                             
12

 Ibid, 69. 
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harus memiliki standar tersendiri dalam pelayanan yakni menggunakan 

konsep Islamic Service Excellence sebagai identitas lembaga keuangan 

syariah dan juga sebagai bentuk realisasi umat  islam dalam 

menjalankan ajaran islam di setiap kegiatannya.  

Konsep Islamic Service Excellence atau kualitas pelayanan dalam 

perspektif Islam menurut Othman dan Owen, yang dikutip Rizky (2014) 

adalah bentuk evaluasi kognitif dari konsumen atas penyajian jasa oleh 

organisasi jasa yang menyandarkan setiap aktivitasnya kepada nilai-

nilai moral dan sesuai kepatuhan yang telah dijelaskan oleh syariat 

Islam. Othman dan Owen, yang dikutip Rizky (2014) memperkenalkan 

enam dimensi untuk mengukur kualitas jasa pada lembaga keuangan 

dengan prinsip syariah, dengan menambahkan unsur “Compliance” pada 

dimensi kualitas pelayanan sebagai identitas dan pembeda Islamic 

Service Excellence. Lima dimensi kualitas pelayanan ditambah dengan 

Compliance sebagai syarat produk lebih dikenal dengan CARTER.
 13 

Kelima dimensi service excellence telah disebutkan pada point 

dimensi standar Service Excellence diatas. Untuk dimensi Islamic 

Service Excellence hanya ditambahkan point Compliance atau Syaria 

Compliance yaitu kepatuhan pada syariat islam. Syaria Compliance 

dalam lembaga keuangan syariah merupakan kemampuan lembaga 

keuangan syariah dalam mematuhi dan mengaplikasikan prinsip-prinsip 

syariah dalam setiap kegiatan operasionalnya. Salah satu perbedaan 

                                                             
13 Rizky Pratama Putra, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Nasabah Bank BRI Syariah Surabaya”, JESST, Vol. 1, No. 9 (2014), 624. 
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yang paling mencolok dalam lembaga keuangan konvensional dan 

lembaga keuangan syariah adalah dengan tidak adanya sistem bunga. 

Selain itu, dalam tujuan komersilnya tidak menggunakan sistem 

peminjaman modal, akan tetapi dengan sistim kerjasama dan sistem 

bagi hasil. 

Dalam menjalin hubungan dengan nasabah ada tiga konsep dasar 

pelayanan yang perlu diperhatikan oleh lembaga keuangan syariah yaitu 

keikhlasan, kesuaian pelayanan dengan syariat, dan berusaha melayani 

dengan pelayanan terbaik.
14

 

a. Keikhlasan.  

Keikhlasan merupakan kunci utama dalam setiap pekerjaan 

baik yang kita lakukan. Segala bentuk perbuatan baik yang 

dilakukan dengan berlandaskan keikhlasan akan menghasilkan 

hasil yang lebih baik. Tidak terkecuali dalam pelayanan. 

Pelayanan yang baik jika didasari dengan keikhlasan maka 

hasilnya akan jauh lebih optimal. Meskipun sebuah pelayanan 

tersebut terkesan baik apabila tidak dilandasi dengan keikhlasan 

maka hasilnya tidak akan optimal. Sesungguhnya kunci 

diterimanya sebuah amalan dihadapan Allah adalah karena 

keikhlasannya.  

 

 

                                                             
14 M Zainul Wathani, Afiati Kurnianingsih, “Konsep Service Excellence Perbankan Syariah 

Menurut Al-Qur’an”, Jurnal Nisbah, Vol. 1, No. 1 (2015), 08-09. 
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b. Sesuai syariat. 

Syariat merupakan aturan-aturan yang telah dibuat oleh 

Allah SWT untuk mengatur seluruh kehidupan manusia. Aturan-

aturan yang telah dibuat Allah ini tidak hanya berisi tentang 

ibadah atau hubungan manusia dengan tuhannya, akan tetapi juga 

berisi tentang muamalah atau hubungan manusia dengan manusia 

yang lainnya. Begitu juga dalam pelayanan. Pelayanan yang 

diberikan haruslah sesuai dengan syariat. Penerapan syariat yang 

paling penting dalam pelayanan di perbankan maupun lembaga 

non bank syariah adalah kehalalan produk yang ditawarkan. 

Produk halal pada lembaga keuangan syariah saat ini sangat 

diperhatiakan dan berhati-hati sehingga terdapat DPS atau dewan 

pengawas syariah di setiap lembaga keuangan syariah.  

Ada beberapa prinsip pelayanan yang harus diperhatiakn 

oleh lembaga keuangan syariah :
15

 

1. Prinsip persamaan (Al-Musawah) adalah dengan tidak 

membeda-bedakan pelayanan. Sesuai dengan Q.S Al-Hujurat 

:13. 

2. Prinsip persaudaraan (ukhwah) adalah penyelesaian masalah 

harus disesuaikan dengan prinsip kekeluargaan. Sesuai dengan 

Q.S Al-Hujurat : 10. 

                                                             
15

 Ibid, 09. 
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3. Prinsip cinta kasih (mahabbah) adalah dengan tidak saling 

menyalahkan, berdamai dengan seluruh karyawan dan nasabah. 

Sesuai dengan Q.S Al-balad : 177. 

4. Prinsip perdamaian (silm) adalah dengan cara penyelesaian 

masalah dengan cara non litigasi. Sesuai dengan Q.S Al-Anfal 

: 61. 

5. Prinsip tolong menolong (At-taawun) adalah dengan menolong 

kesusahan nasabah. Sesuai dengan Q.S Al-Maidah : 1. 

c. Melakukan yang terbaik.  

Telah kita bahas bersama konsep keikhlasan pada point 

diatas. Maka untuk membuktikan keikhlasan seseorang dalam 

bekerja dapat dilihat dari perbuatan yang dilakukannya. Perbuatan 

yang dilakukan tanpa kesungguhan dapat dikatakan perbuatan 

tersebut tidak dilandasi dengan keikhlasan. Seseorang yang ikhlas 

dalam melakukan suatu hal pasti berusaha untuk melakukan yang 

terbaik.  

 

6. Islamic Service Excellence Berdasarkan al-Qur’an Dan Hadis 

a. Berdasarkan al-Qur’an 

Menurut M Zainul Wathani dan Afiati Kurnianingsih, dalam 

jurnalnya yang berjudul Konsep Service Excellence Perbankan Syariah 

Menurut Al-Qur’an, Konsep islamic service excellence dapat 

diketahui dari beberapa ayat dalam Al-Qur’an antara lain Q.S Al 
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Ahzab : 21, Q.S Ali-Imran : 159, Q.S An-Nahl : 125, Q.S Al-

Mudatsir : 1-7 dan ‘Abasa : 1-12
16

 

1. Q.S Al-Ahzab : 21 

و اللَََّّ  رإجُ  َ انَ ي نإ كَ مَ ةٌ لِ نَ سَ وَةٌ حَ سإ ولِ اللََِّّ أُ مإ فِِ رَسُ كُ انَ لَ دإ كَ قَ لَ

ير ا ثِ َ كَ رَ اللََّّ رَ وَذكََ خِ مَ الْإ وإ  َ   وَالإي

       Artinya : 

Sesungguhnya telah ada dalam (diri) Rasulullah itu suri 

teladan yang baik bagimu (yaitu), bagi orang yang mengharap 

(rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak 

menyebut Allah.
17

 

 

Ayat yang mulia ini adalah pokok yang agung tentang 

mencontoh Rasulullah SAW dalam berbagai perkataan, perbuatan 

dan perilakunya. Untuk itu, Allah tabaaraka wa ta’ala 

memerintahkan manusia untuk mensuritauladani nabi SAW pada 

hari ahzab dalam kesabaran, keteguhan, kepahlawanan, perjuangan 

dan kesabarannya dalam menanti pertolongan dari Rabb-nya. 

Untuk itu Allah SWT berfirman kepada orang-orang yang 

tergoncang jiwanya, gelisah, gusar dan bimbang dalam perkara 

mereka pada hari kiamat, ( ٌوَة سإ ولِ اللََِّّ أُ مإ فِِ  رَسُ كُ انَ لَ دإ كَ قَ لَ

                                                             
16 Ibid, 11. 
17 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung: PT Mizan 

Bunaya Kreativa, 2011), 421. 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

48 
 

 
 

ةٌ  نَ سَ  Sesungguhnya telah ada dalam (diri) Rasulullah itu suri“ (حَ

teladan yang baik bagimu” Yaitu mengapa kalian tidak 

mencontoh dan mensuritauladani sifat-sifat Rasulullah SAW? 

Untuk itu Allah SWT berfirman ( َم وإ  َ َ وَالإي و اللََّّ رإجُ  َ انَ ي نإ كَ مَ لِ

يرا ثِ َ كَ رَ اللََّّ رَ وَذكََ خِ  bagi orang yang mengharap (rahmat)“ (الْإ

Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut 

Allah”.18
 

Dari ayat diatas dan juga penafsirannya maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa Allah memerintahkan seluruh umat 

manusia untuk mencontoh perilaku Rasulullah SAW dalam segala 

aspek kehidupannya. Tak terkecuali dalam implementasi Islamic 

Service Excellence, perilaku Rasulullah SAW dalam melayani 

pelanggan yaitu dengan berperilaku jujur, ikhlas, memberi 

kemudahan ketika bertransaksi, profesional, dan menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggan tetap menjadi teladan 

terbaik untuk mengaplikasikannya. 

 

 

                                                             
18 Abdullah bin Muhammad, Tafsir ibnu Katsir jilid 7,Terj. M. ‘Abdul Ghoffar (Jakarta, Pustaka 

Imam Asy-Syafi’i:2008), 265. 
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2. Q.S Ali-Imran : 159 

بِ  لإ يظَ الإقَ لِ ظًّا غَ تَ فَ نإ وإ كُ ۖ وَلَ مُإ  تَ لََ نإ نَ اللََِّّ لِ َةٍ مِ ا رَحْإ مَ بِ فَ

مإ فِِ  اوِرإهُ مُإ وَشَ رإ لََ فِ غإ  َ ت مإ وَاسإ هُ ن إ فُ عَ اعإ ۖ فَ كَ  لِ وإ نإ حَ وا مِ ضُّ فَ ن إ لََ

يَ  لِ وكَرِ تَ  بُّ الإمُ نَّ اللَََّّ يُُِ ى اللََِّّ ۚ إِ لَ لإ عَ وكََّ تَ   َ تَ ف زَمإ ا عَ ذَ إِ رِ ۖ فَ َمإ   الْإ

       Artinya : 

Maka disebabkan rahmat dari Allah lah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka 

dalam urusan itu. Kemudia apabila kamu telah membulatkan 

tekad, maka bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya 

Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.
19

 

 

 Allah SWT berfirman yang ditujukan kepada Rasulullah 

SAW, mengingatkan atas segala karunia yang telah diberikan 

kepadanya dan kepada orang-orang yang beriman yakni pengikut-

pengikut Rasulullah SAW, tatkala Allah menjadikan hati 

Rasulullah SAW menjadi lemah lembut kepada umatnya yang 

mengikuti perintah dan meninggalkan larangannya serta 

menjadikan beliau memiliki tutur kata yang baik kepada mereka. 

Dan Allah menjadikan sikap lemah lembut kepada Rasulullah 

SAW dimaksudkan untuk menarik hati mereka. Rasulullah SAW 

                                                             
19
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selalu mengajak para sahabatnya bermusyawarah mengenai 

persoalan yang terjadi untuk mancari jalan keluar sehingga 

menjadikan hati mereka senang dan supaya mereka lebih semangat 

dalam berbuat kebajikan. Lalu jika kamu telah bermusyawarah 

dengan mereka mengenai suatu masalah, lalu kamu telah benar-

benar bulat terhadap keputusan yang dihasilkan, maka 

bertawakallah kepada Allah SWT.
20

  

 Dari uraian ayat dan tafsir diatas maka dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan Rasulullah SAW kepada seluruh umatnya 

menjadikan umatnya merasa senang terhadap Rasulullah SAW. 

Maka, pelayanan yang seharusnya yang dilakukan seluruh 

karyawan kepada pelanggan menurut ayat diatas antara lain 

memiliki perilaku yang lemah lembut dalam pelayanan, memiliki 

sifat pemaaf dan tidak mudah emosi, menyelesaikan segala 

masalah dengan musyawarah dan profesional, tekad yang bulat 

dalam pelayanan prima, dan juga bertawakkal atas hasil pelayanan 

yang telah dilakukan. 

 

 

 

                                                             
20 Abdullah bin Muhammad, Tafsir ibnu Katsir jilid 2, Terj. M. ‘Abdul Ghoffar (Jakarta, Pustaka 

Imam Asy-Syafi’i:2008), 172-175. 
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3. Q.S An-Nahl : 125 

مُإ  لَإ ادِ ۖ وَجَ ةِ  نَ ةِ الْإَسَ ظَ عِ وإ ةِ وَالإمَ مَ لْإِكإ يلِ رَبرِكَ بِِ بِ لََ  سَ ادإعُ إِ

لَّتِ  وَ  بِِ ۖ وَهُ هِ  لِ ي بِ نإ سَ لَّ عَ مُ بَِِنإ ضَ لَ عإ وَ أَ نَّ رَبَّكَ هُ ۚ إِ نُ  سَ حإ يَ أَ هِ

ينَ  دِ تَ هإ لإمُ مُ بِِ لَ عإ  أَ

       Artinya : 

Serulah (manusia) kepada jalan Rabb-mu dengan hikmah dan 

pelajaran yang baik dan bantahlah mereka dengan cara yang 

baik. Sesungguhnya Rahh-mu, Dialah yang lebih mengetahui 

tentu siapa yang tersesat dari jalan-Nya dan Dialah yang lebih 

mengetahui orang-orang yang mendapat petunjuk.
21

 

 

Allah SWT berfirman seraya memerintahkan Rasul-Nya, 

Muhammad SAW agar menyeru umat manusia dengan penuh 

hikmah. Firman-Nya ( ُن سَ حإ يَ أَ لَّتِ هِ مُإ بِِ لَإ ادِ  dan bantahlah“ (وَجَ

mereka dengan cara yang baik”, yakni barang siapa yang 

membutuhkan dialog dan tukar pikiran, maka hendaklah dilakukan 

dengan cara yang baik, lemah lembut, serta tutur kata yang baik.
22

 

Dari ayat diatas maka risalah yang dapat diambil yaitu 

menarik minat dan menjalin hubungan dengan nasabah dapat 

dilakukan menggunakan metode dakwah Rasulullah yakni al-

                                                             
21 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran..........282. 
22 Abdullah bin Muhammad, Tafsir ibnu Katsir jilid 5, Terj. M. ‘Abdul Ghoffar (Jakarta, Pustaka 

Imam Asy-Syafi’i:2008), 206. 
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hikmah (menyesuaikan dakwah sesuai dengan karakter, sifat dan 

tingkat pemahaman objek dakwah), al-mau’idzoh bil hasanah 

(nasehat yang baik), Al-mujadalah bil hasanah (berdebat dengan 

cara yang baik). 

4. Q.S Al-Mudatsir : 1-7 

ثرِرُ ) رإ ) (3وَربََّكَ فَكَبرِإ ) (2قُمإ فَأنَإذِرإ ) (1يا أيَ ُّهَا الإمُدَّ  (4وَثيِابَكَ فَطَهرِ

جُرإ ) زَ فَاهإ ثِرُ ) (5وَالرُّجإ تَكإ  (7وَلِربَرِكَ فَاصإبِإ ) (6وَلَ تََإنُنإ تَسإ

       Artinya : 

Hai orang yang berkemul (berselimut) (1) bangunlah, lalu 

berilah peringatan! (2) dan Rabb-mu agungkanlah (3) dan 

pakaianmu bersihkanlah (4) dan perbuatan dosa (menyembah 

berhala) tinggalkanlah (5) dan jangan kamu memberi (dengan 

maksud) memperoleh (balasan) lebih banyak (6) dan untuk 

(memenuhi perintah) Rabb-mu bersabarlah (7)
23

 

 

 

Bersiaplah untuk menyatukan tekad dan berikanlah 

peringatan kepada umat manusia sehingga dengan semua itu akan 

tercapai misi kerasulan sebagaimana dengan ayat pertama yang 

telah tercapai misi kenabian. Bersihkanlah pakaianmu! Ayat ini 

juga mencangkup pembersihan hati. Tinggalkanlah kemaksiatan. 

Janganlah engkau memberi sesuatu untuk mendapatkan lebih 

                                                             
23
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banyak. Jadikanlah kesabaranmu atas tindakan mereka yang 

menyakitkan untuk mendapatkan keridhoan Rabb-mu.
24

  

Dari ayat diatas, maka konsep service excellence yang 

dapat diambil antara lain : 

a. Menyapa nasabah dengan baik. 

b. Rajin, ulet, dan cepat dalam melayani. 

c. Mendahulukan kepentingan Allah dibanding nasabah. 

d. Menjaga penampilan dan kebersihan. 

e. Melayani sesuai dengan syari’at. 

f. Keihklasan dalam melayani. 

g. Kesabaran dalam melayani.  

5.  Q.S ‘Abasa : 1-12  

رُ  ى) ٣ (اَوإ يذََّكَّ ٗ   يَ زَّكر  ريِكَ لَعَلَّه ى) ٢ (وَمَا يدُإ َعإم  )١ (انَإ جَآءَهُ الَإ عَبَسَ وَتَ وَلَر ى

ى)٦(وَمَا عَلَيإكَ اَلََّ  )٥(فَأنَإتَ لَه تَصَدر  تَ غإنٰ  ر ى)٤ (امََّا مَنِ اسإ فَعَهُ الذركِإ فَ تَ ن إ

ى)١٠(كَلََّّ  ى)٩(فَانَإتَ عَنإهُ تَ لَهر  ى)٨(وَهُوَ يََإش  ع  ى)٧(وَامََّا مَنإ جَآءَكَ يَسإ يَ زَّكر 

 انِ َّهَا تَذإكِرةٌَ)١١(فَمَنإ شَآءَ ذكََرهَ )١٢(

       Artinya  : 

 

Hai (Muhammad) bermuka masam dan berpaling (1) 

karena telah datang seorang buta kepadanya (2) tahukah 

                                                             
24 Abdullah bin Muhammad, Tafsir ibnu Katsir jilid 10, Terj. M. ‘Abdul Ghoffar (Jakarta, Pustaka 

Imam Asy-Syafi’i:2008), 141-142 
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kamu barangkali ia ingin membersihkan dirinya (dari 

dosa) (3) atau dia (ingin) mendapatkan pengajaran lalu 

pengajaran itu memberi manfaat kepadanya? (4) adapun 

orang yang merasa dirinya serba cukup (5) maka kamu 

melayaninya (6) padahal tidak ada (celaan) atasmu kalau 

dia tidak membersihkan diri (beriman) (7) dan adapun 

orang yang datang kepadamu dengan bersegera (untuk 

mendapatkan pengajaran) (8) sedang ia takut kepada 

(Allah) (9) maka kamu mengabaikannya (10) sekali-kali 

jangan (demikian)! Sesungguhnya ajaran-ajaran Rabb itu 

adalah suatu peringatan (11) maka barang siapa yang 

menghendaki, tentulah ia memperhatikannya (12)
25

 

 

Dalam kitab tafsir ibnu katsir dijelaskan bahwasanya 

Rasulullah SAW pernah berbicara dengan beberapa pembesar 

kaum Quraisy dan beliau berharap mereka mau memeluk Islam. 

Ketika beliau tengah berbicara dan mengajak mereka, tiba-tiba 

muncul Ibnu Ummi Maktum, dimana dia merupakan salah seorang 

yang memeluk Islam lebih awal. Maka Ibnu Ummi Maktum 

bertanya kepada Rasulullah SAW mengenai sesuatu seraya 

mendesak beliau. Dan Rasulullah SAW sendiri berkeinginan andai 

saja waktu beliau itu cukup untuk berbicara dengan orang tersebut 

karena beliau memang sangat berharap dan berkeinginan untuk 

memberi petunjuk kepadanya. Dan beliau bermuka masam kepada 

Ibnu Ummi Maktum seraya berpaling darinya dan menghadap 

                                                             
25
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orang lain. Maka turunlah ayat ini untuk mengingatkan Rasulullah 

SAW.
26

 

Kolerasi ayat ini dengan teori Islamic Service Excellence 

adalah sebuah perusahaan ataupun lembaga yang memberikan 

pelayanan kepada orang lain (pelanggan) tidak diperbolehkan 

untuk memilih mana yang lebih menguntungkan untuknya. 

Memberikan pelayanan kepada pelanggan haruslah sama rata tanpa 

memandang latar belakang pelanggan tersebut. 

b. Berdasarkan hadis 

Konsep Islamic Service Excellence dapat diketahui dari 

beberapa hadits Rasulullah  antara lain 

رُ  .1 هُمَا، قَالَ : قال رَسُولُ اِلله صَلَّى الله عَلَيه وسَلَّم: خَي إ عَنِ جابر، رَضِيَ الله عَن إ

 النَّاسِ أنَ إفَعُهُمإ لِلنَّاسِ 

“sebaik-baik manusia adalah yang bermanfaat bagi manusia 

lainnya.” (HR. Thabrani dan Daruquthni)
27

 

Dari hadits diatas Rasulullah telah menyerukan kepada 

umatnya bahwasanya manusia yang paling baik adalah yang 

bermanfaat bagi manusia yang lain. Dan korelasinya dengan 

                                                             
26 Abdullah bin Muhammad, Tafsir ibnu Katsir jilid 10, Terj. M. ‘Abdul Ghoffar (Jakarta, Pustaka 

Imam Asy-Syafi’i:2008), 204. 
27 Al Imam Al Hafidzh Ali bin Umar, Ad-Daraquthni, Terj. Amir Hamzah Fachruddin, 

(Jakarta:Pustaka Azzam, 2007), 56. 
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konsep Islamic Service Excellence adalah untuk dapat 

dikategorikan menjadi manusia paling baik, seorang muslim dapat 

memberikan pelayanan yang baik, tepat sasaran dan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. Memberikan pelayanan terhadap pelanggan 

semaksimal mungkin sehingga pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 

 عن أبي ذر   رضي الله عنه   قال: قال رسول الله   صلى الله عليه  وسلم  .2

ه أَخِيك لك صدقة ( رواه الترمذي  )َ بَسُّمُك فِ وَجإ

       dari Abi darrin RA berkata : Rasulullah SAW bersabda 

:“tersenyum dihadapan saudaramu adalah sedekah.” (HR. 

Tirmidzi)
28

 

 

Memberikan senyuman kepada saudara kita adalah 

sedekah. Saudara yang dimaksudkan disini dapat diartikan sebagai 

saudara seiman, sebangsa maupun senegara. Senyuman yang 

diberikan kepada orang lain akan memberika  energi positif 

terhadap orang tersebut. Senyuman juga dapat membuat suasana 

menjadi lebih nyaman. Konsep service excellence yang dapat 

diambil dalam hadits ini adalah memberikan senyuman kepada 

pelanggan adalah salah satu hal penting yang harus dilakukan. 

Dengan senyuman maka suasana akan lebih hangat. Dibarengi 

                                                             
28 Muhammad Nashiruddin Al Albani, Shahih Sunan Al-Tirmidzi, Terj. Fachruazi, 

(Jakarta:Pustaka Azzam, 2006), 539-540. 
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dengan perkataan yang lembut akan membuat pelanggan semakin 

nyaman untuk berkomunikasi dan menyampaikan kebutuhannya.   

عَنإ أَبي هُريَ إرةََ رَضِيَ اُلله عَنإهُ أَنَّ رَسُوإلَ اِلله صَلَّى اُلله عَلَيإهِ وَسَلَّمَ قَالَ: مَنإ كَانَ  .3

، وَمَنإ كَانَ يُ ؤإمِنُ بِِلِله وَاإليَ وإمِ  ار أروإ ليَِصإمُتإ يُ ؤإمِنُ بِِلِله وَالإيَ وإمِ الْخِرِ فَ لإيَ قُلإ خَيإ

فَهُ. رواه  رمِإ ضَي إ رمِإ جَارهَُ، وَمَنإ كَانَ يُ ؤإمِنُ بِِلِله وَالإيَ وإمِ الْخِرِ فَ لإيُكإ الْخِرِ فَ لإيُكإ

 البخاري ومسلم

       Dari Abu Huroiroh rodhiyallahu 'anhu, sesungguhnya 

Rosululloh Shollalloohu 'Alaihi Wasallam telah bersabda, " 

Barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka 

hendaknya ia berkata yang baik-baik 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." 

Diriwayatkan oleh bukrori dan muslim.
29

 

 

Ciri seseorang yang beriman kepada Allah dan Rasul-Nya 

adalah dengan bertutur kata yang baik, lebih baik diam daripada 

harus mengucapkan kalimat yang menyakitkan, selalu 

menghormati tetangganya dan juga memuliakan tamunya. Konsep 

Islamic Service Excellence dalam hadist ini yang pertama adalah 

bertutur kata yang baik. Yaitu dengan bertutur kata yang sopan 

dan lembut akan membuat pelanggan menjadi nyaman. Selain itu, 

                                                             
29Muhammad Fu’ad bin Abdul Baqi, Hadits Shahih Bukhari Muslim, Terj. Abu Firly Bassam 

Taqiy (Depok:Fathan Prima Media, 2013), 14. 
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dalam pelayanan tidak diperbolehkan sampai emosi dan 

mengeluarkan kalimat yang tidak pantas, maka lebih baik untuk 

diam.  

Dalam hadist tersebut juga terdapat konsep Islamic 

Service Excellence yang lain yaitu memuliakan tamu. 

Diriwayatkan Rasulullah SAW bersabda dalam hadist yang lain 

“tamu adalah raja”. Dengan demikian pelanggan yang datang 

adalah tamu, dan tamu adalah raja. Maka pelanggan harus 

dimuliakan dan diberikan pelayanan yang terbaik.   

 

B. Baitul Ma>l Wattamwi>l (BMT) 

1. Pengertian BMT 

Baitul Ma>l Wattamwi>l (BMT) merupakan lembaga keuangan 

syariah non bank yang memiliki berbagai produk jasa di bidang 

keuangan. Kegiatan usaha pada lembaga keuangan syariah ini utamanya 

yakni di bidang keuangan meliputi penghimpunan dan penyaluran dana 

dalam berbagai model transaksi yang sesuai dengan prinsip syariah.
30

 

BMT dari namanya memiliki dua fungsi yang berbeda yakni 

Baitul Ma>l dan Baitul Tamwi>l. Baitul Ma>l yang mengarah pada usaha-

usaha pengumpulan dan penyaluran dana yang non-profit, sedangkan 

Baitul Tamwi>l sebagai usaha pengumpulan dan penyaluran dan 

                                                             
30 Nur Lailah dkk, Lembaga Keuangan Islam Non Bank (Surabaya:IAIN Sunan Ampel Press, 

2013), 160. 
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komersial. Usaha tersebut menjadi bagian yang tak terpisahkan dari 

BMT sebagai lembaga pendukung kegiatan ekonomi masyarakat kecil 

dengan berlandaskan syariah.
31

 

Baitul Ma>l dapat diartikan sebagai rumah harta. Baitul Ma>l 

mengelola dana titipan yang sifatnya non profit seperti dana zakat, dana 

infaq dan dana sedekah, dan tugas Baitul Ma>l ini adalah 

mengoptimalkan pembagiannya sesuai dengan amanah dan prinsip 

syariah islam. Sedangkan Baitul Tamwi>l dapat diartikan sebagai rumah 

pengembangan harta. Baitul Tamwi>l mengelola dan titipan yang 

bersifat profit, dan melakukan berbagai kegiatan usaha produktif untuk 

meningkatkan profit usaha mikro dengan cara menabung atau 

memberikan pembiayaan untuk pengembangan usaha.
32

 

 

2. Peran BMT 

Hadirnya BMT memiliki banyak peran dalam masyarakat. Baik 

untuk masyarakat sekitar hingga seluruh masyarakat yang 

menggunakan jasanya. Peran-peran yang dimiliki BMT dalam 

masyarakat antara lain :
33

 

a. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia, baik anggota, 

pengurus, dan pengelola agar menjadi lebih profesional, salaam, dan 

                                                             
31 Ibid, 160. 
32 Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta:Kencana Prenamedia Group, 

2009), 451. 
33

 Jeni Susyanti, Pengelolaan Lembaga Keuangan Syariah (Malang:Empat Dua, 2016), 145-146. 
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amanah sehingga semakin utuh dan tangguh dalam berjuang dan 

berusaha menghadapi tantangan global. 

b. Menorganisir dan memobilisasi masyarakat sehingga dapat 

termanfaatkan secara optimal di dalam dan luar organisasi untuk 

kepentingan rakyat banyak. 

c. Menambah lapangan pekerjaan. 

d. Mengukuhkan dan meningkatkan kualitas usaha dan pasar produk-

produk anggota. 

e. Memperkuat dan meningkatkan kualitas lembaga-lembaga ekonomi 

dan sosial rakyat banyak, terutama pada lembaga keuangan dan 

sosial islam. 

 

3. Produk-produk BMT 

Terkait dengan produk atau jasa pembiayaan, BMT menjalankan 

usahanya menggunakan tiga prinsip:
34

 

a. Pertama adalah prinsip bagi hasil, dengan prinsip ini terdapat  bagi 

hasil dari penerima pinjaman dengan BMT sebagai pemberi 

pinjaman. Konsep yang dipakai adalah mudharabah, musyarakah, 

muzara’ah dan musaqah. 

b. Kedua adalah sistem jual beli. Sistem ini merupakan suatu tata cara 

jual beli. Dalam pelaksanaannya BMT menjadikan nasabah sebagai 

agen yang diberi kepercayaan untuk melakukan pembelian barang 

                                                             
34

 Nur Lailah dkk, Lembaga Keuangan islam..........163. 
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atas nama BMT, kemudian BMT bertindak sebagai penjual dengan 

menjual barang yang telah dibelinya tersebut dengan ditambah 

margin. Keuntungan BMT nantinya akan dibagi kepada penyedia 

dana. Konsep yang dipakai adalah bai’ al-murabahah, bai’ as-salam, 

bai’ al-istisna’ dan bai’ bitsaman aji>l. 

c. Ketiga khusus untuk produk pembiayaan. Penyediaan uang dan 

tagihan berdasarkan persetujuan atau kesepakatan pinjam 

meminjam diantara BMT dengan pihak lain yang mewajibkan pihak 

peminjam untuk melunasi hutangnya sesuai dengan tenggang waktu 

yang diberikan beserta bagi hasil yang telah disepakati. Konsep 

yang dipakai adalah pembiayaan murabahah, pembiayaan bai’ 

bitsaman aji>l, pembiayaan mudharabah dan pembiayaan 

musyarakah. 

 

4. Jenis usaha BMT  

Jenis usaha BMT yang berhubungan dengan keuangan antara lain: 

a. Setelah BMT mendapatkan setoran dari anggota berupa simpanan 

pokok khusus, simpanan pokok dan simpanan wajib yang digunakan 

BMT sebagai modal dasar operasional, selanjutnya BMT 

mengembangkan dana simpanan dengan mengembangkan simpanan 

sukarela menggunakan akad mudarabah diantaranya sebagai berikut 

:
35

 

                                                             
35

 Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan..........463-464. 
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1. Simpanan biasa 

2. Simpanan pendidikan 

3. Simpanan haji 

4. Simpanan umrah 

5. Simpanan qurban 

6. Simpanan idul fitri 

7. Simpanan walimah 

8. Simpanan akikah 

9. Simpanan perumahan 

10. Simpanan kunjungan wisata 

11. Simpanan mudarabah berjangka 

Menggunakan akad wadi’ah (titipan) sehingga tanpa mendapat 

bagi hasil, diantaranya :
36

 

1. Wadi’ah yad al-amanah yaitu dana titipan yang harus 

disalurkan kepada yang berhak. Seperti, dana zakat, infaq dan 

sedekah. 

2. Wadi’ah yad ad-damanah yaitu dana titipan yang sewaktu-

waktu dapat diambil oleh pemiliknya.  

b. Pembiayaan usaha mikro atau Usaha Masyarakat Kecil Menengah 

(UMKM), antara lain sebagai berikut : 

                                                             
36

 Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan.......... 464. 
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1. Pembiayaan mudarabah yakni pembiayaan yang modalnya 

murni dari BMT dan menggunakan mekanisme bagi hasil. 

2. Pembiayaan musyarakah yakni pembiayaan yang modalnya 

ditanggung bersama (dari BMT dan nasabah) dan 

menggunakan mekanisme bagi hasil. 

3. Pembiayaan murabahah yakni pembiayaan untuk kepemilikan 

suatu barang tertentu dan akan dibayar hingga jatuh tempo. 

4. Pembiayaan bay’ bi tsaman aji>l yaitu pembiayaan untuk 

kepemilikan suatu barang dengan mekanisme cicilan dalam 

pembayarannya. 

5. Pembiayaan qard al-hasan yakni pembiayaan berupa hutang 

yang diberikan tanpa ada tambahan dalam pengembaliannya 

kecuali sebatas biaya administrasi.  

 

5. Prinsip Operasional BMT 

Prinsip operasional BMT yakni ahsan (mutu hasil terbaik), 

thayyiban (terindah), ahsanu amala (memuaskan semua pihak), dan 

sesuai dengan nilai-nilai salaam: keselamatan, kedamaian, dan 

kesejahteraan.
37

 

a. Barakah, artinya berdaya guna, berhasil guna, adanya penguatan 

jaringan, transparan (keterbukaan), dan bertanggung jawab 

sepenuhnya kepada masyarakat.  

                                                             
37

 Jeni Susyanti, Pengelolaan Lembaga........145. 
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b. Spiritual comunication (penguatan nilai ruhiyah). 

c. Demokratis, partisipatif, dan inklusif. 

d. Keadilan sosial dan kesetaraan jender, non-diskriminatif. 

e. Ramah lingkungan. 

f. Peka dan bijak terhadap pengetahuan dan budaya lokal, serta 

keanekaragaman budaya. 

g. Keberlanjutan, memberdayakan masyarakat dengan meningkatkan 

kemampuan diri dan lembaga masyarakat lokal. 

BMT bersifat terbuka, independen, tidak partisan, berorientasi 

pada pengembangan tabungan dan pembiayaan untuk mendukung 

bisnis ekonomi yang produktif terutama pada usaha kecil menengah 

dan berupaya memberikan kesejahteraan bagi anggota dan masyarakat 

sekitar, terutama usaha mikro dan fakir miskin. BMT berperan di 

masyarakat sebagai :
38

 

a. Motor penggerak ekonomi dan sosial masyarakat banyak. 

b. Ujung tombak pelaksanaan sistem ekonomi syariah. 

c. Penghubung antara kaum aghnia (kaya) dan kaum dhu’afa 

(miskin). 

d. Sarana pendidikan informal untuk mewujudkan prinsip hidup yang 

barakah, ahsanu ‘amaina, dan salaam melalui spiritual 

comunication dengan dzikir qalbiyah ilahiah.  

                                                             
38

 Jeni Susyanti, Pengelolaan Lembaga........147. 
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BAB III 

PENERAPAN ISLAMIC SERVICE EXCELLENCE DI BMT AL-FITHRAH 

MANDIRI SYARIAH CABANG SIDOARJO 

A. Gambaran Umum BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

1. Sejarah Berdirinya BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo  

Latar belakang didirikannya BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah ini adalah munculnya gagasan dari beberapa asatidz Al 

Fithrah yang dipelopori oleh ustadz Imam Mustaqim. Beliau 

berkeinginan agar pondok pesantren Al Fithrah ini mempunyai sebuah 

lembaga keungan mandiri yang nantinya manfaat dari lembaga 

keuangan tersebut tidak hanya dirasakan oleh keluarga besar Al 

Fithrah dan Al Khidmah saja melainkan juga masyarakat disekitar 

pondok dan lainnya. Pada awal juni 2016 disampaikanlah ide tersebut 

ke kepala pondok pesantren Al Fithrah yakni ustadz Musyaffa yang 

kemudian dimusyawarahkan bersama semua asatidz dan para pengurus 

pondok pesantren Al Fithrah.1 

Pada bulan Juli 2016 kepala pondok resmi menyetujui 

gagasan pendirian BMT tersebut. Hingga pada akhirnya tahap awal 

dari realisasi gagasan tersebut dimulai dengan diundangnya pendiri 

dari BMT Sidogiri langsung yakni ustadz Mahmud Ali Zain untuk 

memberikan penjelasan dan cerita singkat bagaimana sejarah 

berdirinya BMT Sidogiri sampai akhirnya bisa sebesar sekarang, tak 

                                                             
1
 Ichsan, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Pusat, 26 November 2018. 
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lupa juga beliau memberikan motivasi kepada para asatidz agar 

mereka tekad dan semangat dalam mendirikan BMT Al Fithrah 

Mandiri Syariah. Setelah diadakan rapat perkumpulan anggota 

asatidz, dibentuklah para pengurus-pengurus yang akan bertanggung 

jawab untuk mendirikan dan menjalankan BMT Al Fithrah Mandiri 

Syariah. Para pengurus tersebut diantaranya ustadz Musyaffa‟, ustadz 

Imam Mustaqim, ustadz Suroso, ustadz Ali Sofyan, dan Ustadz 

Kholil.
2
 

Pada awal November BMT Al Fithrah Mandiri Syariah sudah 

mendapatkan persetujuan dan pengesahan dari 5 (lima) pilar yakni, 

pengurus yayasan, pengurus al khidmah, pengurus thariqah, pengurus 

pondok dan pengampu keluarga serta para asatidz sebagai 

anggotanya. Akhirnya disepakati launching untuk BMT Al Fithrah 

Mandiri Syariah dilaksanakan pada hari minggu malam senin tanggal 

13 November 2016, yang dihadiri oleh berbagai kalangan baik para 

ulama, habaib dan juga para asatidz serta masyarakat sekitar. Dalam 

launching tersebut dihadiri oleh Kopsim NU Jawa Timur yakni Hj. 

Arifin Hamid, dari Dinas Koperasi Jawa Timur yakni Bapak Cepi, 

Pengurus FKS (Forum Koperasi Jawa Timur) yakni Bapak Suyono, 

Ketua Thariqoh Al Qadariyah Wan Naqsabandiyah yakni Ustadz Abd. 

Rasyid, Manager LAZ Sidogiri yakni Ustadz Zeiny Alwy, dihadiri 

pula oleh penasehat yayasan Al Khidmah yakni Bapak Wawan 

                                                             
2
 Ichsan, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Pusat, 26 November 2018. 
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Setiawan, S.H yang sekaligus juga memberikan sambutan atas nama 

yayasan dan keluarga. Dihadiri pula oleh kepala pondok pesantren Al 

Fithrah yakni Ustadz Musyaffa dan yang paling penting dihadiri oleh 

para habaib dan keluarga ndalem yakni Gus Ainul Yaqin (yang kerap 

disapa mas faiq) dan Gus Nurul Yaqin (yang kerap disapa mas niko) 

yang menggunting pita sekaligus mengesahkan launching BMT Al 

Fithrah Mandiri Syariah.
3
 

BMT Al Fithrah Mandiri Syariah inti usahanya adalah 

dibidang bait al-ma>l dan bait al-tamwil>. Di bidang bait al-ma>l akan 

menghimpun donasi dari masyarakat berupa zakat, infaq, dan 

shodaqoh dan akan menyalurkan kembali dana tersebut kepada 

anggota dan masyarakat dalam bentuk kegiatan-kegiatan sosial. 

Dibidang bait al-tamwi>l akan menghimpun dana masyarakat dalam 

bentuk tabungan lalu akan dikelola secara syariah untuk pemberdayaan 

ekonomi demi kesejahteraan anggota BMT Al Fithrah Mandiri 

Syariah. 

Karena perkembangannya yang sangat pesat di tahun 2017 

hingga tahun 2018 akhirnya disepakatilah untuk membuka tiga 

cabang baru di tiga kota pada tahun 2018 untuk mengembangkan dan 

terus mempopulerkan BMT AL-Fithrah Mandiri Syariah. Akhirnya 

didirikanlah tiga cabang BMT AL-Fithrah Mandiri Syariah di tiga 

kota yakni Sidoarjo, Gresik dan Madura. Kepala kantor cabang 

                                                             
3
 Nurus Shobah, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Pusat, 26 November 2018. 
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diambil dari Account Officer (AO) yang sudah bekerja mulai awal 

berdirinya BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah.
4
 BMT AL-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo merupakan salah satu cabang yang 

dimiliki oleh BMT AL-Fithrah Mandiri Syariah. Kepala cabang 

diamahkan kepada Bapak Syarwani yang dulunya bekerja sebagai AO 

di BMT AL-Fithrah Mandiri Syariah pusat. Perkembangan BMT AL-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo ini cukup pesat mengingat 

BMT ini merupakan cabang baru dan berdiri ditengah-tengah lembaga 

keuangan lainnya.
5
 

 

2. Visi dan Misi BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

Berikut visi misi BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo:6 

a. Visi  

“Terwujudnya BMT sebagai lembaga keuangan Syariah yang 

amanah, profesional dan lembaga bagi anggota dan masyarakat” 

b. Misi  

1) Menjalankan fungsi intermidiasi dengan menghimpun dana 

anggota dan masyarakat, dan menyalurkan kembali kepada 

anggota dengan prinsip syariah. 

                                                             
4 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 28 

November 2018. 
5 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 28 

November 2018. 
6
 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 
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2) Membangun kemitraan dengan BMT lain dan lembaga 

keuangan baik bank maupun non bank. 

3) Membina ikatan silaturrahim dengan para anggota. 

4) Memberdayakan ekonomi anggota dan masyarakat 

5) Mengembangkan kepekaan kepedulian sosial 

6) Meningkatkan kualitas layanan secara profesional dan 

melakukan evaluasi secara berkelanjutan. 

 

3. Tujuan 

BMT Al-Fithrah memiliki tujuan sebagai berikut:7 

a. Meningkatnya kesadaran masyarakat untuk berzakat, infaq dan 

sedekah 

b. Berkembangnya ekonomi syariah di masyarakat 

c. Terbangunnya kemitraan dengan lembaga keuangan syariah 

baik bank maupun non bank 

d. Terjadinya Ukhuwah Islamiyah dengan anggota dan 

masyarakat 

e. Terbinanya usaha-usaha ekonomi yang dilakukan oleh anggota 

dan masyarakat secara berkesinambungan 

f. Tumbuhnya kepekaan dan kepedulian sosial anggota dan 

masyarakat 

                                                             
7
 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 
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g. Meningkatnya layanan profesionalisme kepada anggota dan 

masyarakat.  

 

4. Struktur Organisasi BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo8 

Gambar 3.1 

Struktur Organisasi BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo. 

 

 

 

 

 

 

5. Susunan pengurus BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

a. Kepala Cabang9 

Nama   : Ach. Syarwani 

TTL   : Bangkalan, 17 Agustus 1986 

Alamat  : Bulak Jaya 8 no. 14, Surabaya  

Pendidikan Terakhir : MA Al Fithrah Surabaya 

b. Teller10 

Nama   : Siti Nurfadila 

                                                             
8 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 28 

November 2018. 
9 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 28 

November 2018. 
10 Siti Nur Fadilla, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 28 November 

2018. 

Kepala Cabang 

Account 

Officer 1 

Pembiayaan Teller Account 

Officer 2 
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TTL   : Surabaya, 3 Juni 1995 

Alamat  : Rangkah Gang 6 No. 67 C Surabaya 

Pendidikan Terakhir : S1 Komunikasi dan Penyiaran Islam UIN 

Sunan Ampel Surabaya 

c. Pembiayaan11  

Nama   : Nanda Risqi Amaliyah 

TTL   : Surabaya, 30 Mei 1997 

Alamat  : Wonocolo Utara V No. 18 

Pendidikan terakhir : SMA Khadijah Surabaya 

d. Account officer12 

1) Nama   : Nurus Sholeh 

TTL   : Bangkalan, 17 Maret 1994 

Alamat                 : Kedinding Lor gang 4a No. 41A 

Surabaya 

Pendidikan Terakhir : MA Al-Fithrah 

2) Nama    : Moch. Rofiq 

TTL   : Bangkalan, 18 Maret 1996 

Alamat : Alaskokon, Bangkalan, Madura 

Pendidikan Terakhir : SMK 

 

 

                                                             
11 Nanda Riski, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 28 November 

2018. 
12  Nurus Sholeh dan Moch. Rofiq, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo, 28 November 2018. 
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6. Produk dan Aplikasi Akad 

Berikut produk dan aplikasi akad BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo:13 

a. Produk Simpanan 

1.     Simpanan Wadiah 

Adalah simpanan dengan akad titipan yang atas   

seizin penyimpan dapat digunakan untuk 

mengembangan usaha BMT. Penyimpanan tidak 

mendapat bagi hasil atas penyimpanan dananya, tetapi 

berhak mendapatkan bonus atau hadiah yang nilainya 

ditentukan Managemen BMT. Jenis-jenis simpanan 

wadiah:14 

1) Simpanan Umum Syariah (Si Umar) 

 Diperuntukkan bagi perorangan atau lembaga untuk 

mewujudkan pengelolaan keuangan, yang memberikan 

kemudahan dan keamanan dalam penyetoran, beban 

administrasi bulanan dan mendapat bonus yang 

menguntungkan.  

2) Simpanan Umroh dan Haji (Si Roha) 

 Diperuntukkan bagi perorangan, keluarga, atau 

komunitas untuk membantu mewujudkan rencana 

umroh atau haji. (membayar baiaya penyelenggaraan 

ibadah haji (BPIH) yang memberikan kemudahan dan 

keamanan dalam penyetoran, beban administrasi 

bulanan dan mendapat bonus yang menguntungkan. 

3) Simpanan Mudharabah (Deposito) 

Simpanan dengan akad Mudhorabah Mutlaqoh, yaitu 

simpanan yang diperlakukan sebagai investasi dan 

dikelola secara produktif dan profesional untuk 

pengembangan usaha kecil dan Menengah (UKM) yang 

berbasis Syariah yang termasuk simpanan dengan akad 

Mudhorabah Muthlaqoh adalah simpanan berjangka (Si 

Jaka). Berikut tabel untuk simpanan mudhorobah :15 

 

 

 

                                                             
13 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 
14 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 
15

 Berkas (Brosur) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

73 
 

 
 

Tabel 3.1  

tabel simpanan mudharabah 

No Lama bulan Perban

dingan 

1 6 bulan 30% 

70% 

2. 12 Bulan 40% : 

60% 

3. 18 Bulan 50% : 

50% 

4. 24 Bulan 60% : 

40% 

 

4)  Simpanan Syahriyah16 

Simpanan yang diperuntunkan khusus untuk santri 

Pondok Pesantren Al- Fitrah. Simpanan ini hanya bisa 

digunakan untuk keperluan membayar Syahriyah atau 

SPP setiap bulan nya. 

5) Simpanan ziarah (Si Zia) yaitu simpanan bagi 

perorangan atau keluarga atau komunitas untuk 

mewujudkan rencana ziarah bersama keluarga atau 

komunitas, yang memberikan keamanan dan 

kemudahan dalam penyetoran, bebas biaya bulanan dan 

mendapatkan bonus yang menguntungkan. 

6) Simpanan pendidikan (Si Pendi), yaitu simpanan 

yang diperuntukkan bagi perorangan atau lembaga 

untuk mewujudkan perencanaan pendidikan yang 

memberikan kemudahan dan keamanan dalam 

penyetoran, serta bebas administrasi bulanan. 

Penarikan dapat dilakukan ketika siswa akan 

memenuhi kebutuhan sekolah atau kuliah seperti SPP, 

                                                             
16

 Berkas (Brosur) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 
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buku, dan lain lain. Setoran awal minimal Rp. 5000,-. 

Selanjutnya minimal Rp. 1000,-. Proporsi bagi hasil 

70% BMT :30% anggota.17 

7) Simpanan Aqiqah dan Qurban, yaitu simpanan bagi 

masyarakat yang akan melaksanakan ibadah qurban 

atau aqiqah. Penarikan pada saat akan melaksanakan 

ibadah qurban atau bulan lainnya dengan keterangan 

permohonan penarikan satu minggu sebelum 

pelaksanaan. Setoran awal minimal Rp. 10.000,- 

setoran selanjutnya minimal Rp. 5000,- dan saldo 

minimal Rp. 10.000,- proporsi bagi hasil 70% BMT : 

30% anggota.  

8) Simpanan walimah merupakan simpanan bagi 

masyarakat yang akan melaksanakan walimah atau 

pesta baik khitanan maupun pesta lainnya.penarikan 

dilakukan pada saat akan melaksanakan walimah 

dengan keterangan permohonan minimal satu minggu 

sebelum walimah. 

9) Simpanan Idul Fitri (Si Fitri) adalah simpanan yang 

diperuntukkan untuk perorangan atau keluarga atau 

komunitas untuk membantu menyongsong hari 

kemenangan. Setoran awal minimal Rp. 50.000,- 

selanjutnya minimal Rp. 100.000,- per bulan. 

10) Simpanan pokok anggota, yaitu simpanan anggota 

yang dibayarkan saat mendaftarkan diri sebagai 

anggota. Yang mempunyai hak atas hasil usaha BMT 

pada tiap akhir tahun buku. Jumlah simpanan pokok 

anggota khusus adalah Rp. 1000.000,- sedangkan 

simpanan pokok anggota biasa adalah Rp . 20.000,-. 

Simpanan pokok tidak bisa ditarik kecuali akan keluar 

dari keanggotaan BMT minimal 1 tahun dana 

mengendap.18 

11) Simpanan wajib anggota adalah simpanan anggota 

yang merupakan kewajiban dan dibayar rutin setiap 

bulan, besaran simpanan wajib anggota khusus Rp. 

100.000,- dan anggota biasa Rp. 10.000,-. 

 

 Persyaratan Pendaftaran Anggota BMT19 

1. Mengisi formulir simpanan sesuai dengan jenisnya 

                                                             
17 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 
18 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah.   
19

 Berkas (Brosur) BMT AL-Fithrah Mandiri Syariah. 
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2. Menyerahkan foto copy KTP/SIM, KSK yang 

masih berlaku 

3. Menyetorkan uang pendaftaran Rp 20.000 

4. Setoran selanjutnya minimal Rp. 5.000 

5. Saldo minimal Rp 20.000 

b. Produk Pembiayaan20 

1. Murabahah (Jual Beli) 

Adalah akad jual beli antara BMT selaku penyedia 

barang dengan nasabah yang memerlukan barang 

tersebut. Harga jual BMT adalah harga beli dari 

pemasok ditambah keuntungan BMT yang disepakati 

bersama antara BMT dengan nasabah. Besarnya 

angsuran adalah harga jual dibagi periode pembiayaan 

2. Qardh al-hasan 

 Adalah pembiayaan khusus bagi pinjaman untuk 

pendaftaran dan biaya kebutuhan santri/calon santri di 

Pondok Pesantren As-Salafy Al Fithrah Kedinding 

Surabaya. Pinjaman ini tidak untuk nasabah atau 

masyarakat yang membutuhkan selain pemenuhan 

tanggung jawab pendidikan di Pondok Pesantren Al 

Fithrah. 

 

B. Penerapan Islamic Service Excellence  di BMT Al-fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo 

Islamic service excellence merupakan pelayanan terbaik sesuai 

dengan syariat islam yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya 

sehingga terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan. Islamic 

service excellence merupakan salah satu hal penting yang harus 

dilakukan sebagai kunci utama suksesnya suatu perusahaan dalam 

kompetisi memperebutkan pelanggan karena akan mendapatkan 

loyalitas pelanggan dan profit yang lebih besar. BMT al-Fithrah 

                                                             
20

 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fitharah Mandiri Syariah. 
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Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo melakukan islamic service 

excellence sebagai bentuk pelayanan terbaik yg diberikan kepada 

nasabah sehingga nasabah nyaman dalam bertransaksi. Berikut ini 

beberapa data penerapan islamic service excellence yang berhasil 

dikumpulkan pada kegiatan penelitian : 

1. Hasil dari wawancara 

Hasil dari wawancara yang dilakukan BMT al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo mengakui bahwa pelayanan 

merupakan kunci utama dalam meningkatkan eksistensi 

perusahaan.21 Menurut bapak Syarwani selaku pimpinan cabang 

BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo saat wawancara 

beliau mengatakan bahwa  

pelayanan adalah kunci dari segala aktivitas yang dilakukan. 

Pelayanan yang baik nantinya akan memberikan hasil yang 

baik pula terhadap BMT, sehingga BMT al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo sangat memperhatikan segala aspek 

pelayanan kepada nasabah karena tidak menginginkan adanya 

nasabah yang tidak puas akan pelayanan yang telah 

diberikan.22 

 

Dalam teori dimensi islamic service excellence CARTER 

terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan dalam penerapan 

islamic service excellence diantaranya syariah complience atau 

kepatuhan syariah adalah suatu kemampuan perusahaan dalam 

melakukan prinsip-prinsip syariah di setiap kegiatan 

                                                             
21 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 30 

November 2018. 
22 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 30 

November 2018. 
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operasionalnya. Islamic service excellence BMT al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo yaitu dengan selalu berupaya 

untuk all out dalam melakukan pelayanan, selalu mengutamakan 

kepentingan nasabah dan berpegang teguh pada syariah. BMT al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo sebagai lembaga 

keuangan syariah memiliki pelayanan yang berbeda dengan 

pelayanan yang diberikan oleh lembaga keuangan umum lainnya, 

yakni dengan terus memperhatikan kepatuhan dalam menjalankan 

syariah islam disamping melakukan suatu pelayanan. Seperti 

menerapkan 5S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan, Santun) dan 

menjaga produk serta akad yang dilakukan sehingga transaksi 

yang dilakukan dengan nasabah sesuai dengan kaidah dalam 

syariah Islam. Menurut bapak Syarwani selaku kepala cabang 

mengatakan bahwa  

       Dalam memberikan pelayanan karyawan selalu memulai dan 

mengakhiri dengan mengucapkan salam kepada nasabah. 

Karyawan juga diwajibkan untuk memahami setiap produk 

yang dimiliki terutama AO karena AO lah yang bertanggung 

jawab disetiap transaksi yang dilakukan oleh nasabah. Hal 

yang harus diperhatikan yakni mulai dari akad hingga 

prosedur nya sehingga setiap transaksi yang dilakukan selalu 

terjaga prinsip kesyariahannya.  

 

Assurance merupakan suatu kemampuan perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya pelanggan. Untuk menumbuhkan rasa 

percaya nasabah BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo selalu berupaya untuk memberikan pelayanan yang 
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terbaik kepada nasabah dengan selalu menjaga komitmen dengan 

nasabah. Mengatakan hal yang benar kepada nasabah dan berusaha 

untuk merealisasikannya sehingga mengindari kerugian dan 

kekecewaan nasabah. Terutama pada AO. AO sangatlah berupaya 

untuk selalu memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah. 

Menjadi bagian inti dari BMT maka AO diharuskan memiliki 

hubungan yang paling baik dengan nasabah karena AO setiap hari 

berhubungan dan bertransaksi langsung dengan nasabah. Dengan 

demikian tuntutan untuk terus menjaga kualitas pelayanan AO 

sangatlah besar, dari hasil wawancara dengan AO diketahui bahwa 

AO harus terus berupaya untuk menjalin hubungan yang baik 

dengan nasabah agar nasabah selalu puas dengan pelayanan 

yang diberikan. AO terus menawarkan produk-produk yang 

telah terjamin kehalalannya untuk digunakan oleh nasabah. 

AO selalu memperhatikan setiap kebutuhan nasabah sehingga 

dapat memberikan produk yang sesuai dengan kebutuhan 

nasabah. AO juga harus selalu memperhatikan dan menjaga 

akad dengan nasabah sehingga produk dan akad yang 

dilakukan dengan nasabah tetap sesuai dengan kaidah syariah 

yang ada sehingga nasabah akan terus percaya dengan 

kualitas pelayanan dan juga produk-produk dari BMT.23 

 

Telah dilakukan wawancara juga pada nasabah pasar larangan 

yang hampir setiap hari melakukan transaksi dengan AO BMT al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo di pasar Larangan, 

seperti ibu Umi Habibah pemilik salah satu warung di pasar 

Larangan Sidoarjo. Beliau mengatakan  

                                                             
23 Nurus Sholeh, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 1 Desember 

2018. 
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       “Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh AO karena 

AO dapat bersosialisasi yang baik dengan nasabah. AO dapat 

memberikan pelayanan sesuai dengan karakter dan kebutuhan 

nasabah.” 24 

 

Reliability adalah suatu kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan janji-janji yang telah 

diberikan kepada pelanggan. BMT al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo selalu berupaya untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan janji yang telah diberikan, yakni pelayanan yang 

sesuai dengan SOP BMT al-Fithrah Mandiri Syariah. Diantaranya 

adalah selalu melayani dengan cepat tepat cermat dan cekatan, 

memberikan pelayanan dengan benar dan teliti, melayani dengan 

sopan dan ramah, selalu fleksibel dan penuh perhatian dalam 

pelayanan, memberikan pelayanan yang menyenangkan dan 

memuaskan nasabah, selalu berpakaian rapi dan bersih, menjaga 

keindahan dan keserasian kantor, melayani dengan tertib dan 

menjaga keamanan nasabah dan menggunakan teknologi yang can 

ggih dalam memberikan pelayanan. 

Dalam memberikan pelayanan karyawan selalu berupaya 

untuk memberikan pelayanan sesuai dengan standar yang 

ditentukan dengan membuat nasabah senang dan nyaman, 

selalu bertutur kata yang baik, berperilaku dan berpenampilan 

sopan, menjelaskan tentang produk-produk syariah yang 

dimiliki dan selalu berupaya untuk membantu memenuhi 

kebutuhan nasabah.25  

 

                                                             
24 Umi Habibah, Wawancara, Pasar Larangan Sidoarjo, 3 Desember 2018. 
25 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 30 

November 2018. 
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Menurut ibu Nur Hayati salah seorang nasabah BMT dan pemilik 

salah satu stand buah di pasar Larangan, beliau mengatakan  

“Saya puas dengan pelayanan yang diberikan karena AO 

dapat menjalin hubungan yang baik dengan nasabah di pasar 

Larangan, bertutur kata yang baik, dapat memenuhi janji 

yang telah diberikan dan juga selalu berpenampilan rapi dan 

sopan saat melakukan pelayanan.”26 

 

Tangible merupakan suatu kemampuan perusahaan untuk 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal perusahaan. 

Dalam menunjukkan eksistensinya BMT al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo selalu berupaya untuk menjaga 

kebersihan dan kerapian kantor. Menjaga keserasian kantor 

sehingga sedap untuk dipandang mata. Selalu menyediakan 

berbagai fasilitas mulai lahan parkir yang memadai, ruang tunggu 

ber AC dan harum, memutar alunan musik-musik religi yang 

lembut dan karyawan yang selalu ramah dan welcome dengan 

siapapun yang datang berkunjung ke BMT al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo. Saat wawancara bapak Syarwani, kepala 

cabang BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

mengatakan  

       “Saya selalu menekankan kebersihan kantor kepada seluruh 

nasabah. Terutama pada karyawan-karyawan yang menetap 

di kantor (tidak pulang kerumah) karena kondisi rumah yang 

jauh. Konsekuensinya kebersihan kantor harus dijaga lebih 

agar semua yang datang ke kantor selalu merasa nyaman.” 

 

                                                             
26

 Nur Hayati, Wawancara, Pasar Larangan Sidoarjo, 3 Desember 2018. 
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Emphaty adalah suatu kemampuan perusahaan dalam 

memahami maksud dan memberikan pelayanan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan.  Menurut karyawan BMT al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cab ang Sidoarjo melakukan islamic service 

excellence kepada nasabah merupakan hal penting yang harus 

dilakukan. Menurut karyawan front liner bahwa : 

Tujuan dalam penerapan Service Excellence adalah 

memberikan kepuasan terhadap nasabah, sehingga standar 

Service Excellence merupakan kepuasan nasabah. Berhasil 

tidaknya penerapan Service Excellence dinilai dari prosesnya, 

yakni ketika nasabah merasa senang bertransaksi dengan 

BMT, nyaman dalam mengutarakan kebutuhan dan 

kepentingannya, dan merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Sehingga yang menilai berhasilnya penerapan 

service excellence adalah dari proses-proses yang telah 

dilakukan. Menilai seorang nasabah nyaman tidaknya 

bertransaksi dengan BMT adalah dengan melihat mimik 

wajah nasabah dan nada bicara nasabah.27 

  

Hal tersebut sudah cukup untuk menilai mood nasabah 

ketika melakukan transaksi. Nasabah yang merasa nyaman ketika 

melakukan transaksi akan mudah untuk menyampaikan kebutuhan 

ataupun keluhannya, dan juga akan lebih mudah untuk menerima 

segala masukan dan mengikuti setiap prosedur dan persyaratan 

yang diberikan. Setiap akan melakukan transaksi nasabah akan 

menceritakan kebutuhannya, maka AO khususnya selalu berusaha 

menawarkan produk-produk yang dimiliki sesuai dengan 

kebutuhan dan kemampuan nasabah yang bersangkutan.  

                                                             
27 Siti Nur Fadiilla dan Nanda Riski, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo, 30 November 2018. 
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BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo berusaha 

untuk memberikan produk terbaik sesuai dengan kebutuhan 

nasabah dan tidak memberatkan nasabah dalam proses 

pelunasannya. Kebanyakan nasabah di pasar melakukan 

transaksi selain menabung yakni melunasi angsuran 

pembiayaan. Mayoritas nasabah pasar mendapatkan 

rekomendasi pembiayaan Murabahah dari AO karena 

kebutuhannya adalah untuk pengembangan usahanya.
28

  

 

Responsiveness yakni suatu kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat.  BMT al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu berusaha memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat sebagaimana yang tertulis di SOP 

BMT al-Fithrah Mandiri Syariah yakni dalam memberikan 

pelayanan harus cepat, tepat, cermat dan cekatan. Sebisa mungkin 

karyawan memberikan pelayanan yang tidak membuat nasabah 

menunggu terlalu lama. Terutama karyawan yang ada di kantor 

yakni Teller dan bagian pembiayaan selalu berusaha untuk 

memberikan pelayanan yang cepat sehingga nasabah tidak 

menunggu terlalu lama. Menurut teller dari hadil wawancara yang 

dilakukan adalah : 

nasabah yang datang ke kantor adalah nasabah yang telah 

meluangkan waktunya, karena kebanyakan nasabah memilih 

untuk bertransaksi di pasar atau di rumahnya menunggu AO 

datang untuk mencollect setiap harinya. Oleh karena itu 

nasabah yang bersedia datang di kantor sebisa mungkin harus 

dilayani denga sebaik-baiknya sehingga nasabah merasa 

nyaman datang di kantor. 

  

                                                             
28

 Nurus Sholeh, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 1 Desember 

2018. 
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Islamic service excellence di BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo harus dilakukan dan diterapkan oleh 

seluruh karyawan BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo mulai kepala cabang, teller, bagian pembiayaan hingga 

account officer.29 Pimpinan cabang selalu berupaya untuk 

menerapkan service excellence dalam situasi apapun. Bapak 

Syarwani selalu mengontrol karyawan-karyawan baik di kantor 

(teller dan bagian pembiayaan) maupun di pasar (account officer) 

untuk tetap menjaga kualitas pelayanan yang diberikan. Pada saat-

saat tertentu pula bapak Syarwani ikut turun tangan menangani 

nasabah untuk membantu karyawan atau menggantikan karyawan 

yang sedang berhalangan hadir.30 

Menurut Siti Nur Fadhilla selaku teller beliau mengatakan 

 

saya selalu berupaya untuk memberikan pelayanan prima 

kepada nasabah dengan selalu ramah dalam memberikan 

pelayanan, membantu sesuai dengan kebutuhan nasabah, 

meluruskan dan bertanggung jawab atas komplain nasabah 

dan selalu menjaga komunikasi yang baik dengan nasabah 

sehingga nasabah selalu merasa nyaman dalam 

menyampaikan kebutuhan maupun keluhannya.  

 

Pada bagian pembiayaan, setelah dilakukan wawancara 

diketahui bahwa bagian pembiayaan juga berupaya dalam 

memberikan pelayanan prima kepada nasabah dalam situasi dan 

                                                             
29 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fitharah Mandiri Syariah. 
30 Achmad Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 30 

November 2018. 
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kondisi apapun. Nanda Riski Amalia selaku bagian pembiayaan 

beliau mengatakan  

       Pelayanan yang all out harus dilakukan agar nasabah puas atas 

pelayanan yang diberikan. Tuntutan bekerja dalam 

konsentrasi yang tinggi terkadang juga mengganggu terhadap 

pelayanan akan tetapi profesionalitas harus tetap diutamakan. 

Pelayanan harus tetap disamaratakan kepada seluruh nasabah 

tanpa pandang bulu. Nasabah yang komplain juga harus tetap 

dilayani dengan baik sehingga mengobati kekecewaannya 

pada kesalahan yang lalu.31 

 

Tuntutan untuk selalu bekerja dalam tekanan konsentrasi 

tinggi pada front liner terkadang membuat sedikit terganggu 

dalam memberikan pelayanan, akan tetapi pelayanan prima harus 

tetap dilakukan agar nasabah tetap puas dengan pelayanan yang 

diberikan.32 

 

Account Officer (AO) merupakan bagian terpenting atau 

ujung tombak BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

Pelayanan yang diberikan oleh AO haruslah selalu prima dan 

sesuai dengan standar yang telah ada. Setelah dilakukan 

wawancara pada AO Menurut beliau berdua adalah  

       menjaga untuk terus prima dalam memberikan pelayanan itu 

gampang-gampang sulit. Ketika hati mood dan badan fit 

maka mudah saja untuk bergaul dan memberikan pelayanan 

terbaik pada nasabah. Akan tetapi pada kondisi-kondisi 

tertentu terkadang terasa begitu sulit untuk menjaga 

pelayanan untuk tetap prima akan tetapi keprofesionalitasan 

                                                             
31 Nanda Riski, Wawancara, di BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 1 Desember 

2018. 
32 Siti Nur Fadilla, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 1 Desember 

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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

85 
 

 
 

karyawan harus tetap dijaga untuk tetap menjaga nama baik 

BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo.33  

 

2. Hasil dari Observasi 

Hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti adalah 

karyawan yang di kantor terdiri dari satu orang teller dan satu 

orang bagian pembiayaan melakukan pelayanan dengan sopan dan 

ramah. Nasabah yang datang ke kantor selalu nyaman karena 

kondisi kantor yang bersih dan rapi. Walaupun nasabah datang 

karena komplain karyawan tetap melayani dengan ramah sehingga 

nasabah tidak emosi. Nasabah selalu puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Untuk karyawan yang diluar kantor yakni account 

officer, peneliti mendampingi dua orang AO yang melakukan 

pengcollect-an di tempat yang berbeda. BMT al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo memiliki dua orang AO dengan job 

deskription masing-masing. Tugas mereka dibagi dua yakni mas 

Nurus pada pasar larangan (di bagian pasar basah) dan di pasar 

loak. Pekerjaannya dimulai pukul 07.30 WIB hingga kurang lebih 

selesai pukul 14.00 WIB. Untuk mas Rofiq bertugas di pasar 

larangan (di bagian pasar kering) dan di rumah-rumah warga. 

Pekerjaannya dimulai pukul 08.00 WIB hingga kurang lebih pukul 

15.00 WIB. Karena nasabah BMT al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo ini  tidak hanya masyarakat yang berjualan di 

                                                             
33 Nurus Sholeh, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 1 Desember 

2018. 
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pasar akan tetapi juga nasabah-nasabah rumahan maka AO juga 

harus mencollect pada rumah-rumah nasabah sekitar.34 Nasabah 

selalu tersenyum dan menyambut kedatangan karyawan dengan 

senang hati baik di lapak jualan maupun di rumah nasabah.  

 

3. Hasil dari dokumentasi 

Hasil studi dokumentasi yang telah dilakukan adalah 

mendapatkan data dari SOP BMT al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo tentang pelayanan dan beberapa lampiran foto 

kegiatan BMT yang dilampirkan pada lembar lampiran di akhir 

skripsi ini. Berikut Standar pelayanan BMT al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo :35 

a. Cepat, tepat, cermat dan cekatan. Dalam memberikan 

pelayanan karyawan harus mampu untuk memberikan 

pelayanan yang cepat dan tanggap, melayani sesuai dengan 

kebutuhan nasabah, dan sesuai dengan prosedur yang berlaku.36 

b. Benar dan teliti. Dalam memberikan pelayanan karyawan 

harus mampu untuk melaksanakan tahapan-tahapan tanpa 

kesalahan sesuai dengan aturan yang berlaku.  

c. Sopan dan ramah. Dalam memberikan pelayanan karyawan 

harus mampu untuk bersikap sopan dan ramah kepada nasabah 

tanpa rasa tinggi hati atau sombong. 

d. Simpatik. Dalam memberikan pelayanan karyawan harus 

mampu untuk menarik hati nasabah dengan memberikan 

pelayanan yang menyenangkan. 

e. Fleksible dan penuh perhatian. Dalam memberikan pelayanan 

karyawan harus mampu untuk menyesuaikan diri dengan 

nasabah dan memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan 

dan kebutuhan nasabah. 

                                                             
34 Moch. Rofiq, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 1 Desember 

2018. 
35 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fitharah Mandiri Syariah. 
36

 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fitharah Mandiri Syariah. 
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f. Menyenangkan dan memuaskan. Dalam memberikan 

pelayanan karyawan harus mampu untuk memenuhi kebutuhan 

nasabah dengan sebaik-baiknya dan berupaya untuk tidak 

mengecewakan nasabah. 

g. Rapi dan bersih. Dalam memberikan pelayanan karyawan 

harus mampu untuk menjaga penampilan dirinya agar tetap 

bersih, rapi dan wangi. 

h. Indah dan serasi. Dalam memberikan pelayanan karyawan 

harus mampu untuk menjaga keindahan dan keserasian kantor, 

menjaga kantor agar tetap bersih dan menjaga perabotan 

kantor agar tetap terjaga keindahannya. 

i. Aman dan tertib. Dalam memberikan pelayanan karyawan 

harus mampu untuk memberikan pelayanan yang tertib dan 

menjaga keamanan nasabah dalam bertransaksi. 

j. Canggih. Dalam memberikan pelayanan karyawan harus 

mempu menggunakan teknologi yang menunjang pelayanan 

sehingga pekerjaan yang dilakukan lebih efektif dan efisien.37 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
37

  Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fitharah Mandiri Syariah. 
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BAB IV 

ANALISIS PENERAPAN ISLAMIC SERVICE EXCELLENCE DI BMT AL-

FITHRAH MANDIRI SYARIAH CABANG SIDOARJO 

A. Analisis Penerapan Islamic Service Excellence Perspektif Standar 

Operasional Prosedur Sentral 

Islamic Service Excellence merupakan pelayanan terbaik yang 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dengan sebaik-baiknya 

dengan melakukan pelayanan yang sebaik-baiknya sehingga terciptanya 

kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam perspektif Islam. BMT al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo merupakan lembaga keuangan syariah 

non bank yang bergerak pada bidang jasa keuangan yakni Bait al-Ma>l dan 

Bait al-Tamwi>l yang bertujuan untuk menyelamatkan masyarakat dari 

riba dengan memberikan produk-produk halal dengan cara akad dan 

proses sesuai dengan syariah Islam. Usaha untuk mewujudkan tujuan 

tersebut maka diperlukan pelayanan terbaik sehingga menarik minat 

masyarakat untuk bertransaksi dengan BMT al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo. Penerapan Service Excellence karyawan mengikuti 

standar pelayanan yang telah ditetapkan, berikut Standar pelayanan BMT 

al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo dan hasil penerapannya:
38

 

1. Cepat, tepat, cermat dan cekatan. Karyawan BMT al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo memberikan pelayanan dengan 

cepat dan tanggap. Karyawan juga telah memberikan pelayanan 

                                                             
38

 Standar Operasional Prosedur (SOP) BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah. 
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kepada nasabah sesuai dengan kebutuhan nasabah serta sesuai 

dengan prosedur yang berlaku. Seluruh karyawan faham akan job 

deskripsi masing-masing dan faham akan produk-produk syariah 

yang ditawarkan, sehingga mampu menjawab kebutuhan nasabah 

dengan tepat. 

2. Benar dan teliti. Karyawan BMT al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo selalu melakukan pekerjaannya dengan terstruktur 

sesuai dengan tahapan-tahapan yang telah ditentukan. Karyawan 

selalu berupaya untuk melakukan pekerjaan semaksimal mungkin 

dan meminimalisir kesalahan. Seperti pada alur permohonan 

pembiayaan karyawan melakukan sesuai dengan tahapan dan job 

deskripsi masing-masing. Mulai dari nasabah mengajukan 

permohonan pembiayaan kepada Account Officer atau AO, lalu AO 

memberikan berkas datanya ke bagian pembiayaan untuk di input, 

kemudian AO dan kepala cabang melakukan survei dan menentukan 

kelayakan penerimaan pembiayaan pada nasabah tersebut, hingga 

keluarlah keputusan untuk mencairkan atau tidaknya permohonan 

pembiayaan nasabah. Jika permohonan disetujui maka AO akan 

melakukan akad dengan nasabah dan mencairkan dana pembiayaan 

dan memfollow up nasabah agar tidak terlambat dalam pembayaran 

angsuran. AO melakukannya hingga angsuran pembiayaan nasabah 

tersebut lunas. Seluruh karyawan diharuskan untuk faham akan 

produk-produk syariah yang dimiliki mulai dari prosedur hingga 
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akad yang harus dilakukan, sehingga transaksi yang dilakukan tetap 

terjamin kehalalannya dan bebas dari riba. 

3. Sopan dan ramah. Ketika melakukan pelayanan karyawan selalu 

menerapkan 5S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan, Santun). Ketika akan 

memulai maupun mengakhiri pelayanan dengan nasabah tidak lupa 

untuk selalu mengucapkan salam, baik karyawan yang ada di kantor 

maupun karyawan yang mencollect di pasar maupun dirumah 

nasabah. Karyawan juga selalu menebarkan sapa dan senyum kepada 

nasabah, tidak lupa untuk selalu menjaga sopan santun dalam 

memberikan pelayanan. 

4. Simpatik. karyawan selalu menerapkan 5S dalam praktik pelayanan, 

karyawan mampu memberikan pelayanan yang menyenangkan dan 

menarik minat nasabah untuk bertransaksi dengan BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo. 

5. Fleksible dan penuh perhatian. Khususnya pada karyawan AO BMT 

al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo dituntut untuk dekat 

dan akrab dengan nasabah sehingga mengetahui karakteristik 

masing-masing nasabah. Selain untuk mengetahui karakteristik 

masing-masing nasabah hal tersebut dilakukan agar AO dapat 

memberikan pelayanan sesuai dengan karakteristik setiap 

nasabahnya. apabila AO telah mempu menyesuaikan diri dan 

pelayanan sesuai dengan karakteristik dan sifat nasabah maka 

nasabah akan lebih mudah untuk menyampaikan kebutuhan dan 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

91 
 

 
 

keinginannya sehingga pelayanan yang diberikan nantinya tepat 

sasaran sesuai dengan kebutuhan dan keinginan masing-masing 

nasabah. 

6. Menyenangkan dan memuaskan. Melanjutkan point yang ke lima, 

karena karyawan BMT al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

telah memiliki hubungan yang dekat dan akrab dengan nasabah 

maka lebih mudah bagi karyawan untuk melayani sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan nasabah sehingga nasabah tidak kecewa 

dengan pelayanan yang diberikan. 

7. Rapi dan bersih. Kepala cabang selalu menekankan pada karyawan 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo untuk selalu 

menjaga kebersihan diri dan kerapian seragam yang digunakan. 

Sebelum bertemu dengan nasabah karyawan harus memastikan 

dirinya telah bersih, wangi dan rapi sehingga nasabah nyaman ketika 

bertemu dan berkomunikasi dengan karyawan. 

8. Indah dan serasi. Kebersihan kantor menjadi taggung jawab seluruh 

penghuni kantor yakni seluruh karyawan BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo. Kantor setiap hari disapu bersih dan di 

pel. Ruangan selalu ditata rapi setiap hari agar nasabah yang 

berkunjung betah dan nyaman di kantor. Beberapa karyawan laki-

laki bertempat tinggal dikantor karena kondisi rumah yang sangat 

jauh. Dengan demikian kepala kantor senantiasa selalu 
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mengingatkan untuk menjaga kebersihan dan kerapian kantor agar 

karyawan maupun nasabah betah ketika berada di kantor. 

9. Aman dan tertib. Karyawan BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo dalam memberikan pelayanan dituntut untuk selalu 

tertib dan menjaga keamanan nasabah. Tertib yakni sesuai dengan 

prosedur yang ada dan menjaga kesyariahan produk agar transaksi 

yang dilakukan terjaga kehalalannya. Aman yang dimaksud adalah 

karyawan akan menjaga kerahasiaan transaksi antara nasabah 

dengan BMT sehingga tidak diketahui oleh nasabah yang lain. 

Karyawan juga menjamin kemananan berkas-berkas milik nasabah 

yang diajukan untuk persyaratan transaksi dengan BMT baik 

pembiayaan atau yang lainnya.  

10. Canggih. Karyawan telah difasilitasi dengan teknologi untuk 

membantu dan mempermudah pekerjaan karyawan sehingga setiap 

pekerjaan dapat diselesaikan dengen efektif dan efisien. Seperti 

bagian teller dan pembiayaan diberikan fasilitas berupa komputer, 

scan dan juga printer untuk menginput data nasabah dan juga 

mencetak berkas yang dibutuhkan untuk kelengkapan administrasi. 

Maka teller dan bagian pembiayaan harus mampu untuk 

mengoprasikannya agar pekerjaan yang dilakukan dapat diselesaikan 

lebih cepat. Sedangkan AO mendapatkan fasilitas berupa aplikasi di 

dalam smartphone untuk menginput data nasabah yang menabung 

atau membayar angsuran pembiayaan. AO juga mendapatkan mini 
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printer untuk mencetak transaksi nasabah pada hari itu sebagai 

bukti tertulis yang diberikan kepada nasabah. Oleh karena itu AO 

diharuskan untuk mampu mengoprasikannya sehingga 

mempermudah pekerjaan yang dilakukan. 

 

B. Analisis Penerapan Islamic Service Excellence Perspektif CARTER dan Al-

Quran Hadis.   

Islamic Service Excellence merupakan upaya untuk memberikan 

pelayanan terbaik yang sesuai dengan syariat islam guna memenuhi 

kebutuhan nasabah sehingga menjadikan nasabah menjadi puas atas 

pelayanan yang diberikan dan menjadi nasabah yang loyal kepada 

perusahaan. 

Keberhasilan dalam penerapan Islamic Service Excellence tidak 

terlepas dari konsep pendekatan yang digunakan. BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo telah berupaya melakukan Service Excellence 

pada setiap pelayanan yang diberikan. Service Excellence yang diterapkan 

oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo dalam beberapa hal 

telah sesuai dengan konsep dimensi Islamic Service Excellence, diantaranya 

adalah Syariah Complience atau kepatuhan syariah. BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu berupaya untuk sesuai dengan 

syariat diantaranya adalah dengan selalu menerapkan 5S (Senyum, Sapa, 

Salam, Sopan, Santun) setiap kali melayani nasabah. Menjaga kehalalan 

produk dengan terus berusaha lebih baik dan menjaga kebenaran akad 
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sehingga transaksi yang dilakukan tetap sesuai dengan kaidah syariah islam 

dan terbebas dari riba. Selalu bertutur kata yang lemah lembut dan santun 

dalam bersikap sebagaimana yang telah dicontohkan Rasulullah SAW.
39

  

Pada konsep Reliability BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo dalam memberikan pelayanan selalu berupaya untuk menepati 

janji-janji yang diberikan kepada nasabah seperti berusaha memberikan 

dana pencairan pembiayaan, menagih angsuran pembiayaan kepada nasabah 

sesuai dengan kesepakatan waktu yang telah disepakati dan juga menagih 

uang tabungan rutinan nasabah sehingga nasabah merasa dimudahkan 

dalam bertransaksi dan tidak lupa dalam pengembalian angsuran 

pembiayaan. Hal ini dilakkukan agar nasabah puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Karyawan selalu berupaya untuk menerapkan Service Excellence 

dalam segala kondisi kepada nasabah, terutama pada Account Officer atau 

AO karena AO lah yang setiap hari berinteraksi langsung dengan nasabah. 

Maka AO mampu berinteraksi dengan baik dengan nasabah. AO mampu 

mengenali karakteristik setiap nasabahnya sehingga AO memiliki hubungan 

yang akrab dengan masing-masing nasabah. Keakraban AO dengan nasabah 

yang terjalin menjadikan nasabah menjadi nyaman setiap kali bertransaksi, 

dan hal tersebutlah yang menjadikan nasabah menjadi puas dengan setiap 

pelayanan yang diberikan.
40

 

                                                             
39 Ach. Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 30 November 

2018. 
40 Nurus Sholeh, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 3 Desember 

2018. 
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Terkait konsep Responsivenes BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo selalu berupaya untuk memberikan pelayanan yang cepat 

dan tepat kepada nasabah, sehingga tidak membuat nasabah menunggu 

terlalu lama, juga berupaya untuk selalu memberikan informasi yang jelas 

kepada nasabah sehingga tidak terjadi kesalah pahaman. BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu bertanggung jawab atas apa saja 

keluhan nasabah dan berusaha untuk menyelesaikannya dengan baik.
41

 

Pada konsep Assurance BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan nasabah, 

sehingga pelayanan yang diberikan tepat sasaran dan sesuai dengan 

keinginan nasabah. Nasabah yang puas dapat dilihat dari mimik wajah dan 

emosinya ketika bertransaksi. Nasabah yang merasa puas dan nyaman 

dengan pelayanan yang diberikan akan mudah untuk mengutarakan maksud 

dan kebutuhannya. Kepuasan nasabah juga dapat dilihat dari intensitas 

nasabah datang ke kantor, tidak menunggu didatangi oleh AO baik di pasar 

maupun dirumahnya.
42

 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu berupaya 

untuk memberikan masukan dan jalan keluar bagi kebutuhan nasabah. BMT 

Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu memberikan produk-

produk yang sesuai dengan kebutuhan dan juga kemampuan nasabah dan 

menjelaskan secara terperinci sehingga nasabah benar-benar mengerti akan 

                                                             
41 Siti Nur Fadilla, Wawancara,  BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 3 Desember 

2018. 
42 Nanda Riski Amaliah, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 4 

Desember 2018. 
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produk yang diinginkan.
43

 Hal ini sesuai dengan konsep Emphaty dalam 

dimensi Islamic Service Excellence. 

Penerapan konsep Tangibles pada BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo adalah berusaha menunjukkan penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dimana keadaan 

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan. 

Dalam hal ini BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

memberikan pelayanan dengan lokasi kantor yang strategis, menyediakan 

tempat parkir yang layak, ruang tunggu yang ber AC, ruangan kantor yang 

bersih dan ketersediaan segala informasi yang dibutuhkan oleh nasabah.
44

 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo memberikan 

pelayanan dengan jujur, ikhlas, memberi kemudahan ketika bertransaksi, 

profesional, dan menjalin hubungan yang baik dengan nasabah. Pelayanan 

yang dilakukan mengacu pada pelayanan yang dicontohkan Rasulullah 

dalam berdagang atau bertransaksi. Hal tersebut sesuai dengan Q.S Al-

Ahzab ayat 21 yang berbunyi : 

رَ  خِ مَ الْإ وإ  َ و اللَََّّ وَالإي رإجُ  َ انَ ي نإ كَ مَ ةٌ لِ نَ سَ وَةٌ حَ سإ ولِ اللََِّّ أُ مإ فِِ رَسُ كُ انَ لَ دإ كَ قَ لَ

يرا َ كَ ثِ رَ اللََّّ  وَذكََ

       

                                                             
43 Moch. Rofiq, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 4 Desember 

2018. 
44 Ach. Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 5 Desember 

2018. 
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       Artinya : 

Sesungguhnya telah ada dalam (diri) Rasulullah itu suri teladan yang 

baik   bagimu (yaitu), bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan 

(kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah.
45

 

 

Menurut kepala cabang BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo, Bapak Syarwani mengatakan bahwasanya kepala cabang 

mengukur apakah telah menerapkan Islamic Service Excellence sesuai 

dengan yang diharapkan adalah sesuai dengan job deskription masing-

masing karyawan. Penilaian dari Account Officer (AO) adalah dengan 

mengukur banyaknya nasabah pasar yang berkenan untuk datang ke 

kantor dan melakukan transaksinya disana. Alasannya karena kondisi 

nasabah yang ada di pasar lebih suka bertransaksi di pasar dalam arti AO 

harus jemput bola, maka apabila AO dapat memberikan penjelasan dan 

pelayanan yang baik kepada nasabah pasar untuk berkenan bertransaksi di 

kantor dan nasabah berkenan datang dikantor menurut kepala cabang itu 

artinya AO sudah mampu menerapkan pelayanan prima yang telah di 

tentukan. Tolak ukurnya dari kebersediaan nasabah untuk datang ke 

kantor. Selanjutnya untuk mengukur pelayanan Front Liner (teller dan 

pembiayaan) adalah ketika nasabah terlihat nyaman untuk menyampaikan 

kebutuhannya dan bertransaksi di kantor. Untuk follow up-nya dapat 

dilihat apakah nasabah tersebut rutin datang ke kantor baik untuk 

                                                             
45 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung: PT Mizan 

Bunaya Kreativa, 2011), 421. 
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menabung, membayar angsuran pembiayaan dan yang lainnya atau hanya 

menitipkannya melalui AO.
46

 

Pada penerapan Islamic Service Excellence BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu melakukan 5S (Senyum, Sapa, 

Salam, Sopan, Santun). Dalam memberikan pelayanan seluruh karyawan 

selalu berupaya untuk bertutur kata yang baik dan lemah lembut pada 

nasabah. Karyawan selalu bersikap sopan, sabar dan tidak mudah emosi 

dengan ucapan ataupun tindakan nasabah. Dalam meyelesaikan suatu 

masalah baik kesalahfahaman dengan nasabah atau untuk menentukan 

produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah maka selalu dilakukan 

musyawarah dengan pihak yang bersangkutan atas segala bentuk tindakan 

yang akan dilakukan sehingga selalu transparan dan menjadikan nasabah 

semakin percaya. Tak lupa juga pimpinan BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo selalu berpesan untuk selalu bertawakkal kepada 

Allah atas setiap hasil usaha yang telah dilakukan.
47

 Hal tersebut sesuai 

dengan Q.S Ali Imran ayat 159 : 

نإ فبم وا مِ ضُّ فَ ن إ بِ لََ لإ يظَ الإقَ لِ ظًّا غَ تَ فَ نإ وإ كُ مُإ ۖ وَلَ تَ لََ نإ نَ اللََِّّ لِ َةٍ مِ ا رَحْإ

تَ  زَمإ ا عَ ذَ إِ رِ ۖ فَ َمإ مإ فِِ الْإ اوِرإهُ مُإ وَشَ رإ لََ فِ غإ  َ ت مإ وَاسإ هُ ن إ فُ عَ اعإ كَ ۖ فَ لِ وإ حَ

يَ  لِ وكَرِ تَ  الإمُ بُّ  َ يُُِ نَّ اللََّّ ى اللََِّّ ۚ إِ لَ لإ عَ وكََّ تَ   َ   ف
                                                             
46 Ach. Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 5 Desember 

2018. 
47 Nanda Riski Amaliah, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 4 

Desember 2018. 
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        Artinya : 

Maka disebabkan rahmat dari Allah lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 

maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudia 

apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepada-Nya.
48

 

 

Bapak syarwani selalu menekankan kepada karyawannya untuk 

bertawakal dan menyerahkan semuanya kepada Allah setiap kali selesai 

menyelesaikan suatu hal. Bahwa manusia hanya bisa berusaha dan Allah 

SWT lah yang nantinya akan menentukan hasilnya. 

BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan dicontohkan oleh Rasulullah, 

diantaranya BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu 

berupaya untuk menyesuaikan pelayanan sesuai dengan karakter dan sifat 

masing-masing nasabah, memberikan tawaran-tawaran produk terbaik 

sesuai dengan kebutuhan nasabah, dan memberikan saran-saran kepada 

nasabah dengan cara-cara yang baik pula.
49

 

Dalam memasarkan produk BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo yakni dengan menawarkan produk-produk yang halal 

dan menjelaskannya kepada masyarakat dengan cara yang baik agar dapat 

                                                             
48 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran..........72. 
49 Nurus Sholeh, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 5 Desember 

2018. 
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diterima oleh masyarakat. Hal tersebut dilakukan juga untuk membantah 

hal yang tidak baik yakni seperti riba yang telah mendarah daging pada 

masyarakat sekitar dengan memberikan solusi-solusi dan produk-produk 

halal sehingga mampu menghapus riba yang telah menjadi kebiasaan 

masyarakat. Perilaku tersebut sesuai dengan Q.S An-Nahl ayat 125 yakni 

: 

يَ  لَّتِ هِ مُإ بِِ لَإ ادِ ةِ ۖ وَجَ نَ ةِ الْإَسَ ظَ عِ وإ ةِ وَالإمَ مَ لْإِكإ يلِ رَبرِكَ بِِ بِ لََ  سَ ادإعُ إِ

ن ي دِ تَ هإ لإمُ مُ بِِ لَ عإ وَ أَ وَهُ هِ ۖ  لِ ي بِ نإ سَ لَّ عَ بَِِنإ ضَ مُ  لَ عإ وَ أَ نَّ رَبَّكَ هُ نُ ۚ إِ سَ حإ  أَ

       Artinya : 

Serulah (manusia) kepada jalan Rabb-mu dengan hikmah dan 

pelajaran yang baik dan bantahlah mereka dengan cara yang baik. 

Sesungguhnya Rahh-mu, Dialah yang lebih mengetahui tentu siapa 

yang tersesat dari jalan-Nya dan Dialah yang lebih mengetahui 

orang-orang yang mendapat petunjuk.
50

 

 

Penerapan Service Excellence BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah 

Cabang Sidoarjo yakni selalu berupaya untuk menjaga hubungan yang 

baik dengan nasabah. Berusaha memberikan pelayanan tepat waktu dan 

tepat sasaran, menjaga penampilan agar selalu bersih dan prima sehaingga 

nasabah nyaman dalam berkomunikasi, dan selalu sabar dan ikhlas dalam 

melakukan pelayanan. BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

selalu berupaya untuk memberikan pelayanan dan segala bentuk kegiatan 

                                                             
50

 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran..........282. 
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operasional sesuai dengan yang diperintahkan Allah SWT dan yang telah 

dicontohkan oleh Rasululah SAW sehingga terus menjaga kesyariahan 

dalam bekerja. Hal tersebut sesuai dengan Q.S Al-Mudatsir ayat 1-7 yang 

berbunyi : 

ثرِرُ ) رإ ) (3وَربََّكَ فَكَبرِإ ) (2قُمإ فَأنَإذِرإ ) (1يا أيَ ُّهَا الإمُدَّ  (4وَثيِابَكَ فَطَهرِ

جُرإ )وَال زَ فَاهإ ثِرُ ) (5رُّجإ تَكإ بِإ ) (6وَلَ تََإنُنإ تَسإ  (7وَلِربَرِكَ فَاصإ

       Artinya : 

Hai orang yang berkemul (berselimut) (1) bangunlah, lalu berilah 

peringatan! (2) dan Rabb-mu agungkanlah (3) dan pakaianmu 

bersihkanlah (4) dan perbuatan dosa (menyembah berhala) 

tinggalkanlah (5) dan jangan kamu memberi (dengan maksud) 

memperoleh (balasan) lebih banyak (6) dan untuk (memenuhi 

perintah) Rabb-mu bersabarlah (7)
51

 

 

Hal yang selalu diwanti-wanti oleh bapak Syarwani selaku ketua 

cabang kepada karyawan-karyawannya adalah untuk menjaga perilaku 

didepan nasabah. Di hadapan nasabah harus tetap ramah dan berusaha 

untuk selalu bertutur kata yang sopan dan lembut dalam situasi apapun. 

Oleh karena itu menjaga mood agar tetap stabil adalah hal utama yang 

harus dilakukan karyawan terutama AO karena AO lah yang selalu 

bertemu langsung dengan nasabah setiap harinya. Hal tersebut sesuai 

dengan Q>S ‘Abasa ayat 1-12 yang didalamnya adalah teguran Allah SWT 

                                                             
51

 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran..........576.  
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kepada Rasulullah SAW yang bermuka masam kepada seorang muslim 

buta yang ingin tahu tentang islam. Oleh karenanya pelayanan yang baik 

adalah yang dapat memberikan senyuman dan tutur kata yg baik kepada 

nasabah dalam kondisi apapun. 

رُ  ى) ٣ (اَوإ يذََّكَّ ٗ   يَ زَّكر  ريِكَ لَعَلَّه ى) ٢ (وَمَا يدُإ َعإم  )١ (انَإ جَآءَهُ الَإ عَبَسَ وَتَ وَلَر ى

ى)٦(وَمَا عَلَيإكَ اَلََّ  )٥(فَأنَإتَ لَه تَصَدر  تَ غإنٰ  ر ى)٤ (امََّا مَنِ اسإ فَعَهُ الذركِإ فَ تَ ن إ

ى)١٠(كَلََّّ  ى)٩(فَانَإتَ عَنإهُ تَ لَهر  ى)٨(وَهُوَ يََإش  ع  ى)٧(وَامََّا مَنإ جَآءَكَ يَسإ يَ زَّكر 

 انِ َّهَا تَذإكِرةٌَ)١١(فَمَنإ شَ آءَ ذكََرهَ )١٢(

       Artinya  : 
Hai (Muhammad) bermuka masam dan berpaling (1) karena telah 

datang seorang buta kepadanya (2) tahukah kamu barangkali ia ingin 

membersihkan dirinya (dari dosa) (3) atau dia (ingin) mendapatkan 

pengajaran lalu pengajaran itu memberi manfaat kepadanya? (4) 

adapun orang yang merasa dirinya serba cukup (5) maka kamu 

melayaninya (6) padahal tidak ada (celaan) atasmu kalau dia tidak 

membersihkan diri (beriman) (7) dan adapun orang yang datang 

kepadamu dengan bersegera (untuk mendapatkan pengajaran) (8) 

sedang ia takut kepada (Allah) (9) maka kamu mengabaikannya (10) 

sekali-kali jangan (demikian)! Sesungguhnya ajaran-ajaran Rabb itu 

adalah suatu peringatan (11) maka barang siapa yang menghendaki, 

tentulah ia memperhatikannya (12)
52 

Rasulullah SAW sebagai suri tauladan umat manusia juga telah 

mencontohkan kepada umatnya bagaimana cara memberikan pelayanan 

yang baik kepada orang lain. Begitu pula dengan BMT Al-Fithrah 

                                                             
52

 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Quran..........576. 
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Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu berupaya untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan ketentuan syariah yang ada yakni sesuai dengan 

yang telah dicontohkan oleh Rasulullah SAW. Hadirnya BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo utamanya adalah untuk membantu 

memberikan solusi-solusi keuangan dengan produk yang halal dan dengan 

cara bertransaksi yang halal atau sesuai dengan syariah islam. Maka 

penerapan Islamic Service Excellence yang dilakukan sesuai dengan hadis 

diatas adalah BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo selalu 

berupaya untuk menjadi lembaga yang bermanfaat bagi masyarakat 

sekitar, yakni dengan selalu memberikan pelayanan terbaik, memberikan 

solusi-solusi atas keluhan nasabah, dan memberikan pelayanan tepat 

sasaran sesuai dengan kebutuhan nasabah. Hal itu sesuai dengan hadis 

Rasulullah SAW 

رُ النَّاسِ  هُمَا، قَالَ : قال رَسُولُ اِلله صَلَّى الله عَلَيه وسَلَّم: خَي إ عَنِ جابر، رَضِيَ الله عَن إ

 أنَ إفَعُهُمإ لِلنَّاسِ 

Artinya : “sebaik-baik manusia adalah yang bermanfaat bagi manusia 

lainnya.” (HR. Thabrani dan Daruquthni)
53

 

Dalam hadis yang lain dijelaskan pula Rasulullah SAW bersabda : 

 

                                                             
53 Al Imam Al Hafidzh Ali bin Umar, Ad-Daraquthni, Terj. Amir Hamzah Fachruddin, 

(Jakarta:Pustaka Azzam, 2007), 56. 
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عن أبي ذر   رضي الله عنه   قال: قال رسول الله   صلى الله عليه  وسلم  : ) تَ بَسُّمُك 

ه أَخِيك لك صدقة ( رواه الترمذي  فِ وَجإ

       Artinya : Dari Abi darrin RA berkata : Rasulullah SAW bersabda  

:“tersenyum dihadapan saudaramu adalah sedekah.” (HR. Tirmidzi)
54

 

 

konsep Islamic Service Excellence yang terdapat pada hadis diatas 

telah dilakukan oleh BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

yakni dalam memberikan pelayanan selalu menerapkan 5S (senyum, sapa, 

salam, sopan, santun). Dengan memberikan senyum dan tutur kata yang 

baik akan menjadikan nasabah senang dan merasa dihargai. Jadi dengan 

penerapan 5S ini bertujuan agar nasabah nyaman dalam berkomunikasi 

dengan karyawan baik dalam menyampaikan kebutuhan maupun 

keluhannya pada BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo.
55

 

karyawan BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

selalu memberikan pelayanan dengan bertutur kata yang baik 

sebagaimana penerapan konsep 5S yang telah dijelaskan, dan juga  

memuliakan nasabah sebagaimana ajaran Rasulullah SAW dalam hadis 

yaitu memuliakan tamu. BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang 

Sidoarjo memuliakan nasabah dengan selalu berupaya untuk memberikan 

solusi akan masalah-masalah nasabah dan memberikan pelayanan sesuai 

                                                             
54 Muhammad Nashiruddin Al Albani, Shahih Sunan Al-Tirmidzi, Terj. Fachruazi, 

(Jakarta:Pustaka Azzam, 2006), 539-540. 
55 Siti Nur Fadilla, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 6 Desember 

2018. 
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dengan kebutuhan nasabah.
56

 Hal tersebut sesuai dengan hadis Rasulullah 

SAW yakni : 

أَبي هُريَ إرةََ رَضِيَ اُلله عَنإهُ أنََّ رَسُوإلَ اِلله صَلَّى اُلله عَليَإهِ وَسَلَّمَ قاَلَ: مَنإ كَانَ يُ ؤإمِنُ بِِلِله  عَنإ 

رمِإ جَارهَُ  ، وَمَنإ كَانَ يُ ؤإمِنُ بِِلِله وَاإليَ وإمِ الْخِرِ فَ لإيُكإ ار أروإ ليَِصإمُتإ ، وَالإيَ وإمِ الْخِرِ فَ لإيَ قُلإ خَيإ

فَهُ. رواه البخاري ومسلموَ  رمِإ ضَي إ  مَنإ كَانَ يُ ؤإمِنُ بِِلِله وَالإيَ وإمِ الْخِرِ فَ لإيُكإ

       Artinya : Dari Abu Huroiroh -rodhiyallahu 'anhu-, sesungguhnya 

Rosululloh Shollalloohu 'Alaihi Wasallam- telah bersabda, " Barang 

siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia 

berkata yang baik-baik 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." Diriwayatkan oleh bukrori dan muslim.
57

 

  

 

 

 

 

 

                                                             
56 Ach. Syarwani, Wawancara, BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo, 6 Desember 

2018. 
57Muhammad Fu’ad bin Abdul Baqi, Hadits Shahih Bukhari Muslim, Terj. Abu Firly Bassam 

Taqiy (Depok:Fathan Prima Media, 2013), 14.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Analisis penerapan islamic service excellence di BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo telah sesuai dengan  Standar 

Operasional Prosedur Pusat yakni melakukan pelayanan dengan cepat 

tepat cermat dan cekatan, benar dan teliti, sopan dan ramah, simpatik, 

fleksibel dan penuh perhatian, menyenangkan dan memuaskan, rapi 

dan bersih, indah dan serasi, aman dan tertib dan terakhir canggih. 

2. Analisis penerapan Islamic Service Excellence di BMT Al-Fithrah 

Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo telah sesuai dengan konsep dimensi 

Islamic Service Excellence. Pada konsep yang pertama Syariah 

Complience yakni selalu menjaga kesyariahan di setiap kegiatan 

operasionalnya. Konsep kedua Assurance karyawan selalu 

memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan. Konsep ketiga 

Reliability yakni selalu berupaya memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan. Konsep keempat Tangible yakni memberikan 

pelayanan dengan aset fisik yang layak dan ketersediaan segala 

informasi yang dibutuhkan oleh nasabah. Konsep kelima Emphaty 

yakni selalu berupaya untuk memberikan masukan dan jalan keluar 

bagi kebutuhan nasabah. Konsep keenam Responsivenes dengan 



 

    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   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

107 
 

 
 

selalu berupaya untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada nasabah. Penerapan Islamic Service Excellence di BMT Al-

Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo juga telah sesuai dengan 

beberapa ayat al-Qur’an yakni surat Al-Ahzab ayat 21 yakni dalam 

penerapan Service Excellence selalu mengikuti apa yang telah 

dicontohkan oleh Rasulullah SAW. Surat Ali-Imran ayat 159 yakni 

selalu menerapkan 5S (Senyum, Sapa, Salam, Sopan, Santun). Surat 

An-Nahl ayat 125 yakni dengan menawarkan produk-produk yang 

halal dan menjelaskannya kepada masyarakat dengan cara yang baik. 

Al-Mudastir ayat 1-7 yakni selalu berupaya untuk menjaga hubungan 

yang baik dengan nasabah, dan telah sesuai dengan yang dicontohkan 

Rasulullah SAW dalam hadis diantaranya yaitu selalu berusaha untuk 

memberikan manfaat kepada masyarakat. Kedua yakni selalu 

memberikan pelayanan dengan 5S dan Ketiga yakni selalu berupaya 

melayani nasabah dengan sebaik-baiknya. 

 

B. SARAN 

1. BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo diharapkan dapat 

mempertahankan pelayanan sehingga loyalitas nasabah akan selalu 

terjaga karena nasabah merasa nyaman dengan pelayanan yang 

diberikan. 

2. BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo diharapkan untuk 

mempertahankan kesyariahan pada setiap kegiatan operasional. 
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3. Hubungan kekeluargaan seluruh karyawan BMT Al-Fithrah Mandiri 

Syariah Cabang Sidoarjo semoga lebih erat kedepannya. 

4. Kepala cabang BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

untuk lebih menekankan kepada karyawan agar selalu menerapkan 

Islamic Service Excellence dengan memberikan reward kepada 

karyawan yang konsisten melakukannya dan teguran untuk karyawan 

yang dinilai kurang konsisten. 

5. Seluruh karyawan BMT Al-Fithrah Mandiri Syariah Cabang Sidoarjo 

terutama Account Officer untuk terus menjaga hubungan yang baik 

dengan nasabah. 
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