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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini yakni untuk mengetahui peran Customer Service dalam 

meningkatkan pelayanan kepada nasabah di BMT UGT Sidogiri Capem Jember Kota. Jenis 

penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) yang bersifat deskriptif kualitatif, 

dengan dua sumber data, yakni sumber data primer yang peneliti dapat dari proses 

wawancara dan sumber data sekunder yang peneliti dapat dari studi kepustakaan untuk 

selanjutnya dianalisis dengan metode berfikir induktif. Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

pelayanan yang dilakukan oleh Customer Service BMT UGT Sidogiri Capem Jember Kota 

telah termasuk dalam kategori yang baik dan telah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 

nasabah sehingga mendapatkan penilaian yang positif dari nasabah. Beberapa hal yang 

dilakukan Customer Service di BMT UGT Sidogiri Capem Jember Kota dalam upayanya 

memberikan pelayanan terbaik diantaranya: Bersikap ramah, sopan, Melayani secara cepat 

dan tepat serta memberikan kemudahan dengan system Jemput Bola kepada nasabah. 

Kata Kunci: Customer Service, Pelayanan, BMT 
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine the role of Customer Service in improving 

services to customers at BMT UGT Sidogiri Capem Jember City. This type of 

research is field research (field research) which is descriptive qualitative, with two 

sources of data, namely primary data sources that researchers can from the 

interview process and secondary data sources that researchers can from literature 

studies to be further analyzed by inductive thinking method. This study concludes 

that the services performed by Customer Service BMT UGT Sidogiri Capem 

Jember City has been included in the category of good and has been in accordance 

with what is expected by the customer so as to get a positive assessment of the 

customer. Some things done by Customer Service at BMT UGT Sidogiri Capem 

Jember City in an effort to provide the best service including: Be friendly, polite, 

Serve quickly and precisely and provide convenience with Ball Pickup system to 

customers.  

Keyword: Customer Service, Service, BMT.



 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

BMT singkatan dari Baitul māl wattamwil. Menurut Heri Sudarsono dan 

Ahmad Supriyadi (2008-82), BMT terdiri dari dua istilah yaitu baitul māl dan 

baitul tamwil. Baitul māl lebih mengarah pada usaha-usaha pengumpulan dan 

penyaluran dana yang non profit, seperti zakat, infaq, dan shodaqoh serta 

menjalankan sesuai dengan peraturan dan amanahnya. Sedangkan baitul tamwil 

sebagai usaha pengumpulan dan penyaluran dana komersial. 

Dengan demikian BMT sesungguhnya merupakan lembaga yang bersifat 

sosial keagamaan sekaligus komersial. BMT menjalankan tugas sosialnya dengan 

cara menghimpun dan membagikan dana masyarakat dalam bentuk zakat, infaq, 

dan shodaqoh (ZIS) tanpa mengambil keuntungan. Disisi lain ia mencari dan 

memperoleh keuntungan melalui kegiatan kemitraan dengan nasabah baik dalam 

bentuk penghimpunan, pembiayaan, maupun layanan-layanan pelengkapnya 

sebagai suatu lembaga keuangan Islam. Kehadiran BMT untuk menyerap aspirasi 

masyarakat muslim di tengah kegelisahan kegiatan ekonomi dengan prinsip riba, 

sekaligus sebagai supporting funding untuk mengembangkan kegiatan 

pemberdayaan usaha kecil dan menengah. Kehadiran lembaga keuangan mikro 

syariah yang bernama Baitul Maal wa Tamwil (BMT) dirasakan telah membawa 

manfaat finansil bagi masyarakat, terutama masyarakat kecil yang kurang cocok 

dan berusaha menghindari riba, karena berorientasi pada ekonomi kerakyatan dan 

syariah. Transformasi BMT menjadi koperasi adalah langkah strategis yang 

bertujuan untuk meningkatkan efektivitas, keberlanjutan, dan dampak positifnya 

terhadap masyarakat. Dengan akses modal yang lebih besar, kepastian hukum 

yang lebih jelas, peningkatan kepercayaan dan kredibilitas, serta pengelolaan yang 

lebih profesional, BMT dapat terus berperan sebagai agen pemberdayaan ekonomi 

masyarakat kecil dan menengah. Transformasi ini juga mencerminkan komitmen 

BMT dalam menjalankan prinsip-prinsip syariah sambil beradaptasi dengan 

dinamika ekonomi yang terus berkembang. 
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Persaingan bisnis jasa khususnya keuangan saat ini berkembang dengan 

sangat cepat. Kondisi tersebut di dasari dengan adanya sistem pasar global dimana 

tingkat persaingannya semakin terasa baik secara nasional maupun internasional. 

Setiap lembaga keuangan bersaing untuk menarik nasabah sebanyak-banyaknya 

untuk keberlangsungan operasional lembaga itu sendiri. Oleh karena itu, dunia 

keuangan mau tidak mau harus meningkatkan profesionalisme, kompetensi dan 

daya saing agar mampu bertahan pada kondisi apapun. 

Untuk itu, lembaga keuangan khususnya Baitul Maal wa Tamwil (BMT)  

harus dapat menjaga kepercayan yang diberikan oleh nasabahnya. Kepercayan 

sangat penting dan tinggi nilainya, karena tanpa kepercayaan masyarakat mustahil 

lembaga keuangan dapat hidup dan berkembang. Sebagai upaya  menjaga dan 

meningkatkan kepercayaan nasabah, lembaga keuangan harus menjaga citra 

positif di mata masyarakat. Citra tersebut dapat dibangun melalui Sumber Daya 

Manusia (SDM) yang berkualitas. Terutama dari segi kualitas layanan dan  

keamanan. 

Sumber daya manusia yang terlibat dalam proses penyampaian jasa 

memegang peranan yang sangat penting  dalam menentukan jasa yang dihasilkan 

dan untuk menentukan persepsi pelanggan terhadap layanan terkait. Jadi sumber 

daya manusia adalah salah satu faktor penting dalam pemberian layanan. 

Perbedaan utama antar perusahaan penghasil produk berupa barang dan 

perusahaan yang memproduksi jasa berdasarkan pelayanannya, dimana 

perusahaan jasa lebih berpedoman mengoptimalkan kualitas dari customer 

service, bagi perusahaan jasa tentu saja cukup sulit untuk mendapatkan tingkat 

pelayanan yang sama di mata konsumen. Tantangan bagi pihak manajemen jasa 

saat ini adalah bagaimana mengintregasikan seluruh elemen yang ada dalam 

Customer Service agar sesuai dengan strategi dan operasi perusahaan yang telah 

ditetapkan. 

Secara umum, pengertian Customer Service adalah setiap kegiatan yang di 

peruntukan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah melalui 

pelayanan yang diberikan seseorang (Kasmir, Etika Customer Service, 2005). 

Customer Service memegang peranan yang sangat penting sebagai ujung tombak 
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bank dalam menghadapi nasabah. Dalam dunia lembaga keuangan tugas utama 

seorang Customer Service yaitu memberikan pelayanan dan membina hubungan 

dengan masyarakat, Customer Service juga harus dapat menjaga nasabah agar 

tetap menjadi nasabah dari lembaga keuangan (Rambat Lupiyoadi, Manajemen 

Pemasaran Jasa, 2001) 

Customer Service merupakan garda terdepan dari sebuah lembaga 

keuangan. Customer Service haruslah mampu dalam menyelesaikan masalah atau 

keluhan dari nasabah. Serta dapat menjelaskan secara detail berbagai produk dan 

informasi dari lembaga keuangan. Bagaimana Customer Service melayani 

pelanggan mencerminkan sikap lembaga keuangan yang sebenarnya dalam 

melayani nasabahnya, oleh karena itu sikap Customer Service haruslah 

berpedoman pada SOP Service Excellent yang telah ditentukan oleh perusahaan. 

Ditengah kondisi persaingan yang semakin meningkat, lembaga keuangan 

sebaiknya terus meningkatkan pelayanan Customer Service Untuk mencapai 

kinerja yang baik dan berkualitas hendaknya Customer Service mampu untuk 

mewujudkan komunikasi personal dengan kualitas yang baik mengingat bahwa 

unit Customer Service merupakan unit terdepan yang langsung berhadapan 

dengan nasabah atau calon nasabah. Terjadinya persaingan antar lembaga 

keuangan yang semakin ketat saat ini tidak hanya di bidang produk jasa yang 

ditawarkan, tetapi juga pada masalah pelayanan yang diberikan kepada 

nasabahnya. Karena pada dasarnya setiap nasabah ingin mendapatkan pelayanan 

terbaik dari perusahaan melalui kemudahan kontak dengan perusahaan, pelayanan 

yang cepat dan keramahan dari petugas. 

Customer service berkomitmen untuk memberikan pelayanan prima kepada 

nasabah,sehingga pelayanan yang diberikan dapat memuaskan nasabah. Menurut 

Nina (2013:17) Layanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui 

harapan pelanggan. Awalnya pelanggan memiliki harapan yang sederhana dan 

sementara dibenaknya yang bersifat biasa dengan standar yang umum yang 

banyak diberikan oleh perusahaan lainnya namun ternyata adanya pelayanan 

ekstra yang tidak diduga dan merupakan surprise dari pelayanan pelayanan 

perusahaan seperti seorang nasabah mendapatkan email ucapan ulang tahun dari 
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lembaga keuangan tempat ia menabung, maka nasabah akan merasa diberikan 

perhatian khusus dan merasa dihargai. Untuk itu customer service harus memiliki 

dasar-dasar pelayanan yang dapat membuat nasabah merasa terspesialkan.  

Saat ini, customer service telah menjadi senjata utama dalam usaha 

memenangkan persaingan, seiring banyaknya lembaga keuangan yang 

mempunyai layanan yang sama untuk diperlihatkan kepada nasabah atau calon 

nasabah. Customer Service tidak hanya melayani namun merupakan upaya untuk 

membangun suatu kerja sama jangka panjang dengan prinsip saling 

menguntungkan. Nasabah membutuhkan informasi yang lengkap dan jelas, 

pelayanan yang cepat serta kenyamanan pelayanan.Customer Service yang baik 

mampu mengerti keinginan nasabah dan senantiasa memberikan nilai tambah di 

mata nasabah. 

BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbelr Kota selbagai l salah satu lelmbaga 

ke luangan yang be lrbasi ls syari lah, dalam melnjalankan kelgi latan usahanya se llalu 

melgutamakan kelpuasan nasabah dilantaranya me llayani l masyarakat ilngi ln 

melnggunakan produk pe lndanaan dan pelmbilayaan. Be lrdasarkan wawancara yang 

di llakukan pelne lliltil pada kelgi latan Custome lr Se lrvi lcel dalam melmbelri lkan pellayanan 

ke lpada masyarakat bai lk yang me lnjadil nasabah atau yang me lnjadil calon nasabah 

sangat belrpe lngaruh. Bagai lmana silkap Custome lr Se lrvilcel dalam melnanggapi l 

pe lrmilntaan dan melnanggapi l ke lluhan nasabahnya sangat me lnelntukan kelpuasan 

nasabah telrse lbut. Mulail daril cara bilcara yang sopan dan santun, pe lnyampailan 

tanggapan de lngan bai lk akan melnelntukan bagai lmana nasabah telrselbut nyaman 

de lngan pe llayanan yang di lbe lri lkan. Se ltilap tugas dan tanggung jawab dari l se lorang 

Custome lr Se lrvilcel tellah dilatur olelh bank dalam belntuk standar opelrasi lonal 

prose ldur (SOP) guna me lnye lle lsai lkan pelke lrjaan selcara elfe lktilf dan e lfilsi le ln bailk 

dalam hal waktu maupun bi laya. 

BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbelr Kota melrupakan salah satu unilt lelmbaga 

ke luangan di l provi lnsi l Jawa Tilmur yang tellah belrusaha melmbelri lkan pellayanan 

telrbai lk dalam mellayani l nasabahnya. Maka untuk me lnge ltahui l lelbi lh lanjut 

melnge lnai l pellayanan customelr se lrvi lcel, maka pelnelli ltil telrtarilk untuk melne lliltil dalam 

Tugas Akhi lr yang be lrjudul "PERAN CUSTOMER SERVICE DALAM 
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MENINGKATKAN PELAYANAN KEPADA NASABAH DI BMT UGT 

SIDOGIRI CAPEM JEMBER KOTA" 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Be lrdasarkan latar bellakang dilatas, maka pe lnelli ltil melrumuskan pelrtanyaan 

pe lnelli ltilan ilnil adalah Bagai lmana pelran Custome lr Se lrvilcel dalam melni lngkatkan 

pe llayanan ke lpada nasabah dil BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr Kota? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan daril pe lne lliltilan i lni l adalah untuk melnjawab pe lrsoalan dil dalam 

pe lrtanyaan pe lnelli ltilan dil atas yakni l untuk melnge ltahui l pelran Custome lr Se lrvi lcel 

dalam melni lngkatkan pe llayanan ke lpada nasabah dil BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm 

Jelmbelr Kota. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi l Pe lne llilti l  

Untuk me lnambah wawasan dan illmu baru bagi l pe lnuli ls khususnya 

melnge lnai l Pe lran Custome lr Se lrvi lcel dalam me lmbelrilkan pe llayanan maupun 

melmuaskan nasabah dille lmbaga keluangan.   

2. Bagi l Pe lrusahaan  

Hasi ll dari l pelne lliltilan ilni l dilharapkan bilsa melnjadil bahan pelrtilmbangan dan 

masukan dalam melni lngkatkan melni lngkatkan pellayanan pada nasabah.  

3. Bagi l Almamatelr 

 Di lharapkan bilsa be lrguna untuk me lnambah relfelre lnsi l dan wawasan 

pe lnelli ltilan se ljelni ls pada waktu yang akan datang, dan me lmbelri lkan 

i lnformasil bagi l pi lhak-pi lhak yang me lmbutuhkan melnge lnail judul yang 

di lbahas dalam pelnellilti lan ilni l. 
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1.5 Penelitian Terdahulu 

Pe lne lliltilan telrdahulu ilni l melmilli lkil ke lsamaan delngan pe lne llilti lan yang pe lnuli ls 

lakukan, yai ltu pe lne lliltilan te lntang “Pe lran Custome lr Se lrvi lcel dalam melnilngkatkan 

Pe llayanan Ke lpada Nasabah di l BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr Kota”. Ada 

be lbelrapa pelne lliltilan telrdahulu yang be lrkai ltan delngan pe lne llilti lan ilni l, antara lailn : 

1. Ani lbal Se lfe lro (2023), “Pe lran Custome lr Se lrvi lce l Dalam Me lni lngkatkan 

Ke lpuasan Nasabah Di l PT. Bank Pe lre lkonomilan Rakyat Nusamba 

Rambilpujil” Pe lne lliltilan ilni l melnggunakan meltode l pelne lliltilan lapangan (Fi le lld 

Re lse larch) Untuk melnganalilsa data pelne lliltilan, pe lnulils me lnggunakan 

analilsa De lskri lptilf. 

2. Ni l’mah, Wilnda Maulildatun (2022) “Stratelgi l Custome lr Selrvi lce l dalam 

melni lngkatkan kualiltas pellayanan nasabah dil BMT Al-Hi lkmah”. Pelne llilti lan 

i lnil di llakukan delngan me lnggunakan me ltodel kualiltatilf yang langsung 

di llakukan olelh pelne llilti l dil lapangan de lngan me llaluil wawancara dan 

be lrusaha melnggambarkan, melnjellaskan objelk de lngan ke lnyataannya. Dari l 

hasi ll pelne llilri lan ilnil, stratelgi l pe llayanan yang utama me llilputil 

Re lsponsi lve lne lss (ce lpat tanggap), compelte lncel (kompeltelnsi l), cre ladilbi lliltty 

(kre ldilbi lliltas), contrilbutilon (kontrilbusi l), hone lsty (ke ljujuran), selrvi lce l 

e lxcelllelnt (pellayanan pri lma). 

3. Okve lla (2021), “Pelranan Customelr Se lrvi lce l Dalam Melni lngkatkan 

Pe llayanan Te lrhadap Nasabah Dil Pt. Btpn Purna Bakti l Kc Padang”. 

Me ltodel pe lne llilti lan yang di lgunakan : Studi l Pe lrpustakaan (lilbrary re lse larch), 

Studi l Lapangan (fi le lld re lse larch) dan Untuk me lnganalilsa data pe lnelli ltilan, 

pe lnulils me lnggunakan analilsa De lskri lpti lf.  

4. Md Alfachrozi le l (2020), “Si lstelm Pe llayanan Customelr Se lrvi lce l Dalam 

Me lni lngkatkan Ke lpuasan Nasabah Pada BMT Al-Iltti lhad Cabang Panam 

Kota Pe lkanbaru”. Tujuan daril pe lnelli ltilan i lnil adalah untuk melnge ltahuil 

bagai lmana pelran Customelr Se lrvi lce l dalam melnilngkatkan Ke lpuasan 

nasabah dil BMT Al-Iltti lhad Cabang Panam Kota Pe lkanbaru. Pe lne lliltilan i lnil 

melrupakan pelne lliltilan lapangan (Fi le lld Re lse lrch) delngan pe lnde lkatan 

kualiltatilf. Dalam pelngumpulan datanya pe lne lliltilan i lnil melnggunakan 
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meltode l obse lrvasi l, wawancara dan dokume lntasi l. Ke lmudi lan data yang di l 

pe lrolelh di l analilsi ls me lnggunakan meltode l de lskri ltilf kualiltatilf.  

5. Ri lnda Fe lni l Yolanda (2020), “Stratelgi l Pe llayanan Pri lma Customelr Se lrvi lce l 

Pe lrspe lktilf Bi lsni ls Ilslam Dil Bprs Kotabumi l Kantor Kas Buki lt Ke lmuni lng”. 

Jelni ls pe lne lliltilan i lnil adalah pelne llilti lan lapangan (Fi le lld Re lse larch) se ldangkan 

si lfat pelne llilti lan ilnil adalah delskri lptilf kualiltatilf. hasill pelnelli ltilan bahwa 

stratelgi l pe llayanan pri lma yang di llakukan olelh BPRS Kas Buki lt Ke lmuni lng 

de lngan me lnilngkatkan kuali ltas pelgawai lnya khususnya Custome lr Se lrvi lce l 

yang me lmillilki l tugas be lrhubungan langsung de lngan nasabah kelbe lrhasillan 

dalam mellaksanakan pellayanan pri lma tildak telrlelpas dari l dua stratelgi l yang 

pe lrtama ada 5 Stratelgi l me lnge lnai l pellayanan pri lma yai ltu bukti l nyata, 

Ke landalan (relli labillilty), Ke lsi lgapan (re lsponsi lve lne lss), E lmpati l (Elmpathy), 

Jamilnan (Assurance l) ada pun yang ke ldua melnurut pe lrspe lktilf bi lsni ls i lslam 

melli lputil kelsatuan, kelhelndak belbas, tanggung jawab, te lrakhilr 

ke lse lilmbangan dan keladi llan. 

6. Anang Kusuma (2020), “Strate lgi l Pe llayanan Customelr Se lrvi lcel Se lbagai l 

Fungsi l Publi lc Re llatilons Di l BMT NU Jawa Tilmur Kantor Cabang 

Sumbe lrasilh Proboli lnggo” Me ltodel pelne lli ltilan ilni l melnggunakan meltode l 

de lskri lptilf de lngan pe lndelkatan kualiltatilf. Telkni lk pelngumpulan data 

melnggunakan obse lrvasi l, i lntelrvi le lw dan dokumelntasi l. 

7. E lrnil Damayanti l (2020), “Pelngaruh Pe llayanan Customelr Se lrvi lce l Telrhadap 

Ke lpuasan Nasabah Di l BMT NU Cabang Kadur Pame lkasan” Jelnils 

pe lnelli ltilan yang di lgunakan yai ltu de lskri lptilf kuantiltatilf, dalam dalam 

pe lnelli ltilan ilni l yakni l se lluruh nasabah dil BMT NU Cabang Kadur. Te lkni lk 

pe lngambi llan sampell dalam pelne lliltilan ilni l melnggunakan telkni lk Purposi lve l 

samplilng, pe lngambi llan sampell diltelntukan delngan rumus slovi ln de lngan 

jumlah relsponde ln 98 kue lsi lone lr (angke lt), obse lrvasi l dan dokume lntasil. 

8. Putri l, Nofri lanil, (2019). “Pelranan Custome lr Se lrvi lcel Dalam Melni lngkatkan 

Pe llayanan Te lrhadap Nasabah Pada Pt. Bank Pe lrkre ldi ltan Rakyat Jorong 

Kampung Tangah Pari laman Cabang Padang” Pe lnge lrti lan Customelr 

Se lrvi lce l selcara umum adalah se ltilap kelgi latanmyang di lpe lruntukan atau 
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di ltujukan untuk melmbelri lkan kelpuasan kelpada nasabah mellaluil pellayanan 

yang dapat me lmelnuhi l ke lilngi lnan dan ke lbutuhan nasabah. Telknilk 

pe lngumpulan datanya me lnggunakan studil lapangan, ilnte lrvi le lw dan 

dokumelntasi l. Se ltellah data dilpe lrolelh datanya lalu dil ujil ke labsahan data 

agar be lrkualiltas illmilah, dan telrakhilr di l analilsi ls datanya melnggunakan 

de lskri lptilf kualiltatilf. 

9. Ne lni l Wi ljayanti l (2018), “Pe lran Custome lr Se lrvi lce l dalam Me lni lngkatkan 

Pe llayanan ke lpada Nasabah dil Bank Lampung cabang Bandar Jaya” 

Pe lne lliltilan yang di llakukan olelh pelnelli ltil telrmasuk jelnils pe lne lliltilan lapangan 

(fi lelld re lse larch). Jelni ls dan si lfat pe lne lliltilan i lni l melrupakan pelne llilti lan yang 

be lrtujuan untuk melmpellajaril selcara ilnte lnsi lf, telrpelri lncil dan melndalam. 

Ke lmudi lan data yang di l pe lrole lh di l analilsi ls me lnggunakan me ltodel 

pe lnelli ltilan delskri lpti lf kualiltatilf. 

10. Yuli la Elllawatil (2017), “Pe lranan Custome lr Se lrvi lce l Dalam Melni lngkatkan 

Loyali ltas Nasabah Pada PT BPRS Safi lr Be lngkulu” Jelni ls pe lne lliltilan yang 

pe lnulils gunakan i lalah filelld re lse larch (pe lnelli ltilan lapangan). Pe lnde lkatan 

yang di lgunakan dalam pelnelli ltilan ilni l adalah pelndelkatan kualiltatilf 

de lskri lptilf. Pe lnggunaan pe lnde lkatan kuali ltatilf de lskri lptilf i lni l antara lailn 

di ldasarkan pada pelrtilmbangan bahwa delngan pe lnde lkatan ilnil dapat 

melmbantu pelne lliltil de lngan me lnje llaskan ke lnyataan-ke lnyataan yang te lrjadil 

di l lapangan. data yang be lrhasi ll pe lne lliltil kumpulkan daril lokasi l pe lnelli ltilan, 

se llanjutnya di lanalilsa dan kelmudi lan dilsajilkan selcara telrtulils dalam laporan 

telrse lbut, yai ltu be lrupa data yang di ltelmukan daril obselrvasi l, wawancara, dan 

dokumelntasi l yang di lpe lrole lh daril PT BPRS Safi lr Be lngkulu. 

Dari l belbe lrapa pelne lliltil te lrdahulu yang tellah dilse lbutkan, maka dapat 

di lsi lmpulkan bahwa telrdapat adanya pe lrbe ldaan dan pelrsamaan, yai ltu: 

Tabel 1.1 Persamaan dan Perbedaan Penelitian 

No Pelnelliltil Judul Pelrsamaan  Pelrbeldaan 

1 Anilbal 

Selfelro 

Pelran Customelr Selrvilcel 

Dalam Melnilngkatkan 

a) Melnggunakan 

meltodel kuliltatilf 

a) Objelk 

Pelnelliltilan 
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(2023) Kelpuasan Nasabah Dil 

PT. Bank Pelrelkonomilan 

Rakyat Nusamba 

Rambilpujil 

b) Melnggunakan 

Meltodel 

Delskrilptilf 

Kualiltatilf. 

b) Lokasil 

Pelnelliltilan 

c) Tahun 

Pelnelliltilan 

2 Nil’mah, 

Wilnda 

Maulildatun 

(2022) 

Stratelgil Customelr 

Selrvilcel dalam 

melnilngkatkan kualiltas 

pellayanan nasabah dil 

BMT Al-Hilkmah 

a) Melnggunakan 

meltodel kuliltatilf  

b) Melnggunakan 

Meltodel 

Delskrilptilf 

Kualiltatilf. 

a) Objelk 

Pelnelliltilan 

b) Lokasil 

Pelnelliltilan 

c) Tahun 

Pelnelliltilan 

3 Okvella 

(2021) 

Pelranan Customelr 

Selrvilcel Dalam 

Melnilngkatkan 

Pellayanan Telrhadap 

Nasabah Dil Pt. Btpn 

Purna Baktil Kc Padang 

a) Melnggunakan 

meltodel kualiltatilf  

b) Meltodel Filelld 

Relselarch. 

c) Melnggunakan 

Meltodel 

Delskrilptilf 

a) Melnggunakan 

Tabell Dalam 

Melncaril 

Pelrbeldaan 

Pelnabung daril 

Tahun 2018 -

2020. 

b) Objelk 

Pelnelliltilan. 

c) Lokasil 

Pelnelliltilan. 

d) Tahun 

Pelnelliltilan 

4 Md 

Alfachrozilel 

(2020),  

Silstelm Pellayanan 

Customelr Selrvilcel 

Dalam Melnilngkatkan 

Kelpuasan Nasabah Pada 

BMT Al-Ilttilhad Cabang 

Panam Kota Pelkanbaru 

a) Melnggunakan 

Meltodel 

Kualiltatilf. 

b) Melnggunakan 

Meltodel Filelld 

Relselarch 

a) Objelk 

Pelnelliltilan. 

b) Lokasil 

Pelnelliltilan. 

c) Tahun 

Pelnelliltilan 

5 Rilnda Felnil Stratelgil Pellayanan a) Melnggunakan a) Objelk 
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Yolanda 

(2020), 

Prilma Customelr Selrvilcel 

Pelrspelktilf Bilsnils Ilslam 

Dil Bprs Kotabumil 

Kantor Kas Bukilt 

Kelmunilng 

meltodel kualiltatilf  

b) Meltodel Filelld 

Relselarch. 

c) Melnggunakan 

Meltodel 

Delskrilptilf 

Pelnelliltilan 

b) Lokasil 

Pelnelliltilan 

c) Tahun 

Pelnelliltilan 

6 Anang 

Kusuma 

(2020) 

Stratelgil Pellayanan 

Customelr Selrvilcel 

Selbagail Fungsil Publilc 

Rellatilons Dil BMT NU 

Jawa Tilmur Kantor 

Cabang Sumbelrasilh 

Probolilnggo 

a) Melnggunakan 

meltodel kuliltatilf  

b) Melnggunakan 

Meltodel 

Delskrilptilf 

Kualiltatilf.. 

a) Melnggunakan 

meltodel 

kuantiltatilf 

b) Objelk 

Pelnelliltilan 

c) Lokasil 

Pelnelliltilan 

d) Tahun 

Pelnelliltilan 

7 Elrnil 

Damayantil 

(2020) 

Pelngaruh Pellayanan 

Customelr Selrvilcel 

Telrhadap Kelpuasan 

Nasabah Dil BMT NU 

Cabang Kadur 

Pamelkasan 

a) Melnggunakan 

Meltodel 

dokumelntasil 

 

a) Melnggunakan 

meltodel 

kuantiltatilf 

b) Objelk 

Pelnelliltilan 

c) Lokasil 

Pelnelliltilan 

d) Tahun 

Pelnelliltilan 

8 Putril, 

Nofrilanil, 

(2019).  

Pelranan Customelr 

Selrvilcel Dalam 

Melnilngkatkan 

Pellayanan Telrhadap 

Nasabah Pada Pt. Bank 

Pelrkreldiltan Rakyat 

a) Melnggunakan 

meltodel kuliltatilf  

b) Melnggunakan 

Meltodel 

Delskrilptilf 

Kualiltatilf. 

a) Objelk 

Pelnelliltilan 

b) Lokasil 

Pelnelliltilan 

c) Tahun 

Pelnelliltilan 
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Jorong Kampung 

Tangah Parilaman 

Cabang Padang 

9 Nelnil 

Wiljayantil 

(2018) 

Pelran Customelr Selrvilcel 

dalam Melnilngkatkan 

Pellayanan kelpada 

Nasabah dil Bank 

Lampung cbang Bandar 

Jaya 

a) Melnggunakan 

meltodel kuliltatilf  

b) Melnggunakan 

Meltodel 

Delskrilptilf 

Kualiltatilf. 

a) Objelk 

Pelnelliltilan 

b) Lokasil 

Pelnelliltilan 

c) Tahun 

Pelnelliltilan 

10 Yulila 

Elllawatil 

(2017) 

Pelranan Customelr 

Selrvilcel Dalam 

Melnilngkatkan Loyaliltas 

Nasabah Pada PT BPRS 

Safilr Belngkulu 

a) Melnggunakan 

Meltodel Filelld 

Relselarch 

b) Melnggunakan 

meltodel kuliltatilf  

 

a) Fokus 

Pelnelliltilan 

adalah telntang 

Loyaliltas 

Nasabah. 

b) Objelk 

Pelnelliltilan. 

c) Lokasil 

Pelnelliltilan. 

d) Tahun 

Pelnelliltilan 

Sumbelr: (Jurnal Telrdahulu), Ani lbal Selfelro (2023), Nil’mah, Wilnda Maulildatun (2022), Okvella 

(2021), Md Alfachrozilel (2020), Rilnda Felnil Yolanda (2020), Anang Kusuma (2020), Elrni l 

Damayantil (2020), Putri l Nofrilanil (2019), Nelnil Wiljayantil (2018), Yulila Elllawati l (2017) 

Se lcara kelse lluruhan, pelrsamaan pelne llilti lan i lnil de lngan pe lne lli ltil telrdahulu yai ltu 

melnggunakan me ltodel pe lne llilti lan file lld relse larch dan lilbrary re lse larch, se ldangkan 

untuk pe lrbeldaanya yai ltu te lrleltak pada tahun pe lne lliltilan, lokasil, obje lk pe lnelli ltilan 

se lrta focus pelnelli ltilan adalah Loyali ltas Nasabah. Pada pe lnelli ltilan ilni l di lambill objelk 

di l BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr Kota 
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1.6 Tinjauan Pustaka 

1.6.1 Pengertian Customer Service 

Custome lr Se lrvi lcel se lcara bahasa belrasal daril dua kata yai ltu 

“customelr” yang arti lnya pe llanggan, dan “se lrvi lce l” yang arti lnya 

pe llayanan. Ilsti llah Custome lr  Se lrvi lce l yang te lrje lmahkan dalam bildang 

bi lsni ls se lcara umum se lbagai l pellayanan pe llanggan. Me lnurut Kasmi lr 

(2014:249) Se lcara umum, pelnge lrti lan Custome lr Se lrvi lcel adalah selti lap 

ke lgi latan yang di lpe lruntukan atau diltujukan untuk melmbe lrilkan ke lpuasan 

ke lpada nasabah, mellaluil pellayanan yang di lbelri lkan se lse lorang se lhi lngga 

dapat melme lnuhil ke li lngi lnan dan kelbutuhan nasabah. 

 

1.6.2 Fungsi dan Tugas Customer Service 

Banyak nasabah yang masi lh be lranggapan bahwa Custome lr Se lrvi lcel 

i ltu se lbagai l pusat i lnformasil saja, padahal ke lnyataanya Custome lr Se lrvi lce l 

juga me lmbelri lkan pe llayanan jasa-jasa dan produk dari l pe lrusahaan. 

Se ltilap Custome lr Se lrvi lce l telntu te llah dil te lrapkan fungsi l dan tugas yang 

harus dile lmbannya. Fungsi l dan tugas yang harus be lnar-be lnar dilpahamil 

dan dillaksanakan delngan se lbai lk-bai lknya se lhi lngga dapat melnjalankan 

tugasnya se lcara prilma. 

Fungsi l dan tugas Custome lr Selrvi lcel Me lnurut Kasmi lr (2008:194) 

adalah selbagail be lri lkut: 

1. Se lbagai l re lcelptiloni ls  

Re lcelptiloni ls artilnya Custome lr Se lrvi lcel se lbagai l pelne lrilma 

tamu atau nasabah yang datang ke l bank. Dalam melnelri lma 

tamu, Customelr Se lrvi lcel harus be lrsi lkap ramah, sopan, dan 

melnye lnangkan. Dalam hal i lni l Customelr Se lrvi lce l harus 

be lrsi lkap melmbe lrilkan pelrhatilan, belrbi lcara delngan suara yang 

lelmbut dan jellas de lngan bahasa yang mudah di lmelnge lrti l. 

Se llama mellayani l nasabah Custome lr Se lrvi lce l tildak 

di lpelrke lnankan untuk melrokok, makan dan milnum.  

2. Se lbagai l de lskman  
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De lskman artilnya se lorang Custome lr Se lrvilce l belrfungsi l 

se lbagai l orang yang me llayani l be lrbagai l macam aplilkasi l yang 

di lajukan nasabah atau calon nasabah. Pe llayanan yang di lbe lri lkan 

be lrupa ilnformasi l melnge lnai l produk-produk bank. Te lrmasuk 

melmbe lrilkan arahan dan peltunjuk cara-cara pelngi lsi lan aplilkasi l 

telrse lbut hi lngga tuntas, selrta proseldur transaksi l yang di li lngi lnkan 

olelh nasabah atau calon nasabah. Se lbagai l delskaman juga harus 

melnyi lapkan be lrbagai l brosur dan formuli lr untuk ke lpelnti lngan 

nasabah.  

3. Se lbagai l salelsman 

Salelsman artilnya Custome lr Selrvi lcel se lbagai l orang yang 

melnjual produk pelrbankan selkalilgus se lbagai l pe lndelkatan, 

melncaril nasabah baru, melngatasi l dan melnjawab selgala 

pe lrmasalahan nasabah.  

4. Se lbagai l Custome lr Re llatilon Offilcelr  

Custome lr Re llatilon Offilce lr se lbagai l orang me lmbilna 

hubungan bailk ke lpada selluruh nasabah. Dalam me lnajaga 

hubungan bailk ke lpada nasabah delngan cara melnjaga ilmage l 

bank selhi lngga nasabah melrasa selnang, puas dan makiln pelrcaya 

ke lpada bank. 

5. Se lbagai l komunilkator  

Se lbagai l komunilkator, Customelr Se lrvi lce l selbagai l orang 

yang me lnghubungi l nasabah dan melmbelri lkan ilnformasil telntang 

se lgala selsuatu yang ada hubunganya antara bank de lngan 

nasabah. Komuni lkasi l pelnti lng kare lna akan dapat melmpelre lrat 

hubungan antara nasabah delngan bank 

 

 

 

 

1.6.3 Syarat/Kriteria Customer Service 
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Untuk me lmbelri lkan kualiltas pellayanan te lrbailk bagi l nasabah yang 

palilng pe lnti lng adalah kualiltas layanan. Custome lr Se lrvi lcel melmelgang 

pe lranan yang sangat pe lntilng untuk melnci lptakan pellayanan yang 

be lrkualiltas, harus ada belbelrapa dil antaranya pelrsyaratan se lse lorang 

untuk melnjadil Custome lr Selrvi lcel. Di l bawah ilnil adalah pelrsyaratan 

untuk melnjadil Custome lr Se lrvi lcel: 

1. Pe lrsyaratan Fi lsi lk 

Se lorang Custome lr Se lrvi lce l harus me lmillilki l cilri l-ci lri l fi lsi lk yang 

melnari lk yang me llilputil tilnggi l dan be lrat badan ilde lal, 

pe lnampillan yang me lnawan, belrjilwa se lhat selrta badan dan 

pakailan yang rapi l dan be lrsi lh 

2. Pe lrsyaratan Me lntal 

Se lbagai l se lorang Custome lr Se lrvi lcel helndaklah sellalu sabar, 

murah selnyum dan ramah dalam me lnghadapil belrbagai l cilril 

khas nasabah. Melnurut Awaluddi ln (2011-32) Hi lndarkan 

pe ltugas Custome lr Se lrvi lce l yang ce lpat marah/e lmosil dan ce lpat 

putus asa. Selorang Custome lr  Se lrvilce l harus melmilli lkil si lfat 

yang pe lnuh pelrcaya di lri l, telliltil, celrmat, jujur dan belrtanggung 

jawab 

3. Pe lrsyaratan Sosi lal 

Me lnurut Awaluddi ln (2011-33) Custome lr Se lrvilce l harus mampu 

melmi llilki l jilwa sosi lal yang ti lnggi l, bi ljaksana, belrbudi l pelke lrtil 

yang halus, pandai l be lrgaul, pandail be lrbi lcara dan flelksi lbe ll.  

Custome lr Se lrvi lcel juga harus ce lpat melnye lsuailkan di lri l, mudah 

be lkelrja sama, telnang, dan tabah.  

 

 

 

 

1.6.4 Peranan Customer Service 
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Me lnurut Kasmi lr (2011:181) Se lcara umum, pelranan Customelr 

Se lrvilce l bank adalah selbagai l belri lkut:  

1. Me lmpelrtahankan nasabah lama agar te ltap se lti la melnjadil nasabah 

bank kilta mellaluil pelmbilnaan hubungan yang le lbilh akrab delngan 

nasabah. 

2. Be lrusaha untuk melndapat nasabah baru, mellaluil belrbagai l 

pe lndelkatan. Milsalnya me lyaki lnkan nasabah untuk me lnjadil 

nasabah kilta dan mampu melyaki lnkan nasabah telntang kualiltas 

produk ki lta. 

 

1.6.5 Pengertian Pelayanan 

Me lnurut Kamus Be lsar Bahasa Ilndone lsi la pe llayanan di lartilkan 

se lbagai l kelmudahan yang di lbe lrilkan se lhubungan jual bellil. Pe llayanan 

adalah tilndakan atau pelrbuatan selse lorang atau organilsasi l untuk 

melmbe lrilkan ke lpuasan kelpada pellanggan atau nasabah.  

Pe llayanan juga dapat di lartilkan se lbagai l ke lgi latan yang di ltawarkan 

olelh organi lsasi l atau pelrorangan ke lpada konsume ln yang be lrsi lfat tildak 

be lrwujud dan tildak dapat dilmillilki l, Me lnguti lp dari l M. Nur Ri lanto Al-

Ari lf (2010-211).  

Dari l delfilni lsi l telrse lbut maka pelnuli ls melnyi lmpulkan bahwa 

pe llayanan adalah suatu akti lfi ltas yang te lrjadil antara konsumeln de lngan 

karyawan guna me lme lcahkan pelrmasalahan konsumeln yang si lfatnya 

tildak be lrwujud. 

Me lnurut Kasmi lr (2006:34) Pe llayanan publilk yang bai lk melmilli lkil 

cilri l – cilri l se lbagai l belri lkut: 

1. Telrse ldi lanya karyawan yang bai lk. 

2. Telrse ldi lanya sarana dan prasarana yang bai lk.  

3. Be lrtanggung jawab ke lpada se lti lap nasabah (pe llanggan) se ljak awal 

hi lngga akhi lr.  

4. Mampu mellayani l se lcara celpat dan telpat. 
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5. Mampu belrkomuni lkasil. 

6. Me lmbelri lkan jamilnan kelrahasi laan seltilap transaksi l.  

7. Me lmilli lkil pe lnge ltahuan dan kelmampuan yang bai lk.  

8. Be lrusaha me lmahamil kelbutuhan nasabah (pe llanggan). 

9. Mampu melmbelri lkan kelpe lrcayaan ke lpada nasabah 

1.6.6 Manfaat Pelayanan 

Manfaat daril pe llayanan adalah untuk me lncelgah pe lmbe llotan dan 

melmbangun ke lse lti laan pellanggan atau custome lr loyali lty. Pe lmbe llotan 

pe llanggan atau belrpalilng pe llanggan di lse lbabkan karelna kelsalahan 

pe lmbelri lan pellayanan maupu si lste lm yang di lgunakan ole lh pelrusahaan 

dalam mellayani l pe llanggan (Ni lna Rahmayanty, 2013) 

1.6.7 Pengertian BMT  

BMT si lngkatan dari l Bai ltul māl Wattamwi ll. Me lnurut He lri l 

Sudarsono dalam Ahmad Supri lyadi l (2008-82), BMT te lrdi lril daril dua 

i lstillah yai ltu bai ltul māl dan bailtul tamwill. Bai ltul māl lelbi lh melngarah 

pada usaha-usaha pelngumpulan dan pelnyaluran dana yang non profi lt, 

se lpe lrtil zakat,ilnfaq, dan shodaqoh se lrta me lnjalankan selsuai l de lngan 

pe lraturan dan amanahnya. Se ldangkan bailtul tamwill selbagai l usaha 

pe lngumpulan dan pelnyaluran dana komelrsi lal. 

1.6.8 Jenis BMT 

BMT dalam struktur ke luangan milkro dil Ilndone lsi la melmilli lkil 2 (dua) 

jelni ls, pe lrtama melrupakan lelmbaga keluangan mi lkro non bank formal 

ke ldua, lelmbaga ke luangan mi lkro non bank non formal. BMT yang 

melrupakan non bank formal adalah BMT yang te llah belrbe lntuk kopelrasi l 

atau KJKS (Kope lrasi l Jasa Ke luangan Syarilah). Se ldangkan BMT yang 

be lrbelntuk non bank non formal adalah BMT yang ti ldak belrbe lntuk 

kope lrasil. 
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1.6.9 Fungsi dan Peran BMT 

Fungsi l Bai ltul Maal Wat Tamwi ll (BMT) Me lnurut Andri l Soe lmi ltra 

(2010-453) yai ltu:  

1. Me lngi lde lnti lfilkasi l, melmobi llilsasi l, me lngorgani lsi lr, me lndorong dan 

melnge lmbangkan pote lnsi l se lrta kelmampuan elkonomi l anggota, 

ke llompok, usaha anggota muamalat (pokusma) dan kelrjanya.  

2. Me lmpelrti lnggi l kualiltas SDM anggota dan Pokusma me lnjadil lelbi lh 

profe lsi lonal dan ilslamil selhi lngga maki ln utuh dan tangguh 

melnghadapi l tantangan global.  

3. Me lnggalang dan me lngorgani lsi lr pote lnsi l masyarakat dalam rangka 

melni lngkatkan ke lse ljahtelraan anggota. 

Se llailn iltu BMT juga melmi llilki l belbelrapa pe lran Melnurut Nurul Huda 

dan Muhammad Haykal (365) dilantaranya adalah: 

1. Me lnjauhkan masyarakat dari l praktilk elkonomil yang be lrsi lfat non 

i lslam mellakukan sosi lalilsasi l dil telngah masyarakat te lntang artil 

pe lntilng si lste lm e lkonomil i lslam. 

2. Me llakukan pelmbilnaan dan pelndanaan usaha kelci ll. BMT harus 

harus belrsi lkap aktilf melnjalankan fungsi l se lbagai l lelmbaga 

ke luangan milkro, mi lsalnya de lngan jalan pelndampilngan, 

pe lmbilnaan, pelnyuluhan, dan pe lngawasan te lrhadap usaha-usaha 

nasabah.  

3. Me llelpaskan kelte lrgantungan pada re lnte lnilr, masyarakat yang 

masilh telrgantung re lntelni lr dilse lbabkan relntelni lr mampu melmelnuhil 

ke lilngi lnan masyarakat dalam me lmelnuhi l dana delngan se lge lra. 

Maka BMT harus mampu me llayani l masyarakat lelbi lh bailk, 

milsalnya se llalu telrse ldi la dana selti lap saat.  

4. Me lnjaga keladi llan elkonomi l masyarakat de lngan di lstrilbusi l yang 

melrata. Fungsi l BMT langsung be lrhadapan delngan masyarakat 

yang komplelks di ltuntut harus pandail be lrsi lkap, olelh karelna iltu 

langkah-langkah untuk mellakukan elvaluasi l dalam rangka 
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pe lmeltaan skala prilori ltas yang harus di lpelrhatilkan, milsalnya dalam 

masalah pelmbilayaan, BMT harus me lmpelrhatilkan ke llayakan 

usaha dalam hal golongan nasabah dan juga je lnils pe lmbilayaan 

yang di llakukan. 

1.7 Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, batasan masalah dirancang untuk menjaga fokus dan 

kejelasan dari topik yang dibahas. Batasan masalah sangat penting untuk 

memastikan bahwa penelitian tetap terarah dan tidak meluas ke area yang tidak 

relevan. 

Agar pe lne lli ltilan i lnil le lbi lh telrarah dan tildak melnyi lmpang dari l topilk yang 

di lbahas, maka pelrlu di llakukan pelmbatasan masalah yang di lte lliltil, ole lh karelna i ltu 

pe lnulils melmbatasil masalah pada pelnellilti lan ilnil yang be lrfokus pada Pelran 

Custome lr Se lrvi lcel dalam Melnilngkatkan Pe llayanan Ke lpada Nasabah dil BMT UGT 

Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr Kota. 



 

BAB II 

METODE PENELITIAN 

2.1 Pendekatan dan Strategi Penelitian 

Pe lne lliltilan i lnil me lnggunakan meltodel pe lne lliltilan lapangan (Fi le lld Relse larch). 

Me lnurut Molelong (2012), pe lne lliltilan lapangan (file lld relse larch) dapat juga 

di langgap se lbagai l pe lndelkatan luas dalam pe lnelli ltilan kualiltatilf atau selbagai l meltodel 

dalam melngumpulkan data kualiltatilf. Maksud dari l file lld relse larch dalam pelnelli ltilan 

i lnil adalah pelne llilti l akan mellakukan pelne lliltilan se lcara langsung ke l lokasi l pelne llilti lan 

yang akan di ltellilti l yai ltu pada BMT UGT Si ldogi lri l Capelm Jelmbelr.  

Me ltodel analilsi ls data yang di lpakai l dalam pelne lliltilan i lnil adalah meltodel 

analilsi ls kualiltatilf de lskri lptilf, karelna data yang di lpe lrolelh melrupakan keltelrangan- 

ke ltelrangan dalam belntuk urailan-urai lan. Kualiltatilf adalah proseldur pelne llilti lan yang 

melnghasi llkan data delskri lptilf, maksudnya surnbe lr data yang di lpe lrole lh telrtulils atau 

ungkapan dan tilngkah laku yang di lobse lrvasi lkan daril manusila (Masri l Silngari lmbun 

dan Sofi lan Elfe lndil, Me ltodel Surve li l 1995) 

2.2 Teknik Pengambilan Sampel 

Sugi lyono (2018:131) me lnyatakan bahwa sampe ll adalah bagi lan daril total 

dan karaktelri lstilk yang di lmi llilki l olelh suatu populasil telrse lbut, delngan kata lailn 

sampell melrupakan meltodel dalam suatu pe lnelli ltilan yang di llakukan de lngan cara 

melngambi ll se lbagi lan  atas seltilap populasil yang he lndak akan diltellilti l.  

Telkni lk snowball samplilng yai ltu te lkni lk pe lngambi llan sumbelr data yang pada 

awalnya jumlahnya se ldi lki lt kelmudi lan me lnjadil melmbelsar, hal i lnil di lkare lnakan 

sumbe lr data yang se ldi lki lt telrse lbut bellum mampu melmbe lrilkan data yang 

melmuaskan, maka melncaril i lnforman lailn yang di lgunakan se lbagai l sumbe lr data 

(Sugi lyono, 2017: 218-219). 
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 2.3 Metode Pengambilan Data 

Me lnurut Sugi lyono (2016) Te lknilk pelngumpulan data adalah suatu Langkah  

yang di lni llail stratelgi ls dalam pelne llilti lan, karelna melmpunyai l tujuan yang 

utama yai ltu melmprolelh data. Pada pelne lli ltilan ilni l telknilk pelngumpulan data 

yang di lgunakan adalah:  

1. Pe lngamatan (Obselrvasi l), Me lnurut Sugi lyono (2018:229) obse lrvasi l 

melrupakan telkni lk pelngumpulan data yang me lmpunyai l cilril yang spe lsi lfi lk 

bi lla dilbandilngkan de lngan te lkni lk lailn. Obse lrvasi l juga ti ldak te lrbatas pada 

orang, te ltapil juga objelk- obje lk alam yang lailn.  

2. Wawancara, Melnurut Sugi lyono (2018) wawancara adalah te lknilk 

pe lngumpulan data apabilla pelnelli ltil i lngi ln mellakukan studil pe lndahuluan 

untuk melne lmukan pelrmasalahan yang harus di ltelli ltil, dan juga apabilla 

pe lnelli ltil ilngi ln me lnge ltahui l hal-hal yang le lbi lh melndalam dan jumlah 

re lsponde lnya se ldi lkilt atau kelcill. Dalam pelne lliltilan ilni l, pelne llilti l melncatat atau 

melre lkam se lmua jawaban daril i lnforman de lngan apa adanya. Je lni ls 

wawancara yang di lgunakan dalam pelne lliltilan ilni l adalah wawancara 

telrstruktur, maksud daril wawancara te lrstruktur yai ltu pe lne llilti l sudah 

melnyi lapkan pe lrtanyaan te lrlelbi lh dahulu selbe llum melwawancarail ilnforman.  

3. Dokume lntasil Me lnurut Sugi lyono (2018) dokumelntasil adalah suatu cara 

yang di lgunakan untuk melmpelrolah data dan ilnformasil dalam belntuk buku, 

arsi lp, dokumeln, tulilsan angka dan gambar yang be lrupa laporan selrta 

ke ltelrangan yang dapat me lndukung pe lne lli ltilan. Dokume lntasil i lnil me lre lkam 

se lmua hasill wawancara dan kelte lrangan yang di lbe lrilkan olelh i lnforman. 

Dokume lntasil dalam pelnuli lsan ilni l yailtu melngumpulkan dokume ln 

pe lndukung yang be larasal daril BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr se lpe lrtil 

foto,maupun dokumeln lailnnya yang be lrkai ltan delngan pe lnelli ltilan. 
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2.4 Tahapan Penelitian 

2.4.1 Tahapan Penelitian Di Lapangan 

Me lnurut Mole long (2007:126) me lnje llaskan bahwa Tahapan 

pe lnelli ltilan kualiltatilf melnyaji lkan 3 tahapan yai ltu:  

1. Tahap Pra-lapangan melrupakan kelgi latan yang di llakukan pelne llilti l 

se lbe llum pelngumpulan data. Tahapan i lni l dilawalil delngan 

pe lnjajakan lapangan untuk melnelntukan pe lrmasalahan atau fokus 

pe lnelli ltilan. Tahapan ilni l se lcara rilncil me llilputil: me lyusun rancangan 

lapangan, melmillilh lapangan pe lnelli ltilan, melngurus pe lri lzi lnan, 

melnajajakil dan me lnillail lapangan, melmi llilh dan melmanfaatkan 

i lnforamasil, melnyapkan pe lrlelngkapan pe lne lliltilan, pe lrsoalan elti lka 

pe lnelli ltilan. 

2. Tahap pelkelrjaan lapangan melrupakan ke lgi latan pelne lliltil yang 

di llakukan diltelmpat pelne lliltilan. Pada tahapan pellaksanaan ilni l, 

pe lnelli ltil melngumpulkan data se lsuail de lngan fokus masalah dan 

tujuan pelne lliltilan. Pe lngumpulan data di llakukan mellaluil obse lrvasi l, 

wawancara, dan studil dokumelntasi l. 

3. Tahap Anali lsi ls Data Pada fase l i lni l, data hasi ll obse lrvasi l, 

wawancara, dan dokumelntasi l dilolah dan dilorgani lsasi lkan se ltellah 

melngi lnte lrpre ltasilkan data selsuai l delngan kontelks masalah yang 

di ltellilti l.  

Se ltellah kel 3 Tahapan telrse lbut se llelsai l maka yang te lrakhi lr yakni l Tahap 

Pe llaporan. Tahap ilni l melrupakan tahap yang te lrakhilr daril rangkai lan 

ke lgi latan pelne lliltilan yai ltu pe llaporan telrtulils hasi ll ke lgi latan pe lnelli ltilan. 

Ke lmudi lan mellanjutkan konsultasil untuk melmpelrbailki lnya se lhi lngga 

pe lnulilsan laporan pelne llilti lan ilni l se llelsai l. 
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2.4.2 Lokasi penelitian 

Lokasi l pe lne llilti lan adalah telmpat dilmana pelne llilti l mellakukan 

pe lnelli ltilan telrutama dalam melnangkap se lbuah hal atau masalah yang 

se lbe lnarnya te lrjadil daril objelk yang di lte llilti l dalam rangka melndapatkan 

data-data pelne llilti lan yang akurat. Pelne llilti lan ilni l di l lakukan dil BMT UGT 

Si ldogi lri l Capelm Jelmbelr yang be lrlokasi l dil Jl. Ke lnanga No.59-67, Darwo 

Tilmur, Ge lbang, Ke lc. Patrang, Kabupateln Jelmbelr, Jawa Tilmur 68117.  

 

2.4.3 Waktu Penelitian  

Me lnurut Sugi lyono ti ldak ada cara yang mudah untuk melne lntukan 

be lrapa lama pelne lliltilan dillaksanakan. Teltapil lamanya pe lne lli ltilan akan 

telrgantung pada ke lbe lradaan sumbelr data dan tujuan pelne lliltilan. Se llailn 

i ltu juga akan te lrgantung cakupan pelne lliltilan, dan bagailmana pelnelli ltilan 

melngatur waktu yang di lgunakan. Pe lne llilti lan ilni l akan dillakukan se llama 

kurang le lbi lh 2 Bulan telrhi ltung dari l tanggal Oktobelr-De lse lmbe lr 2023. 

2.5 Pendekatan dalam Analisis Data 

Pe lnde lkatan Dalam Anali lsi l Data Me lnurut Sugi lyono (2019), anali lsi ls data 

dalam pelne lliltilan kualiltatilf di llakukan pada saat pe lngumpulan data belrlangsung, 

dan seltellah selle lsail pelngumpulan data dalam pe lri lode l telrte lntu. Pada saat 

wawancara, pelne llilti l sudah mellakukan analilsi ls telrhadap jawaban, yang di l 

wawancarail.  

Akti lvi ltas dalam analilsi ls data yai ltu, pe lngumpulan data, re lduksi l data, 

pe lnyaji lan data, dan pelnarilkan ke lsi lmpulan dan ve lri lfi lkasil, yang di l se lbut de lngan 

Anali lsi ls Data Mode ll Mi llels and Hube lrman (Sugi lyono, 2019).  

1. Pe lngumpulan Data, dalam pe lnelli ltilan i lni l pe lngumpulan data obse lrvasi l, 

wawancara, dan dokumelntasi l, atau gabungan ke ltilganya (tri langgulasi l). 

Pe lngumpulan data dil lakukan belrharil-haril bahkan bilsa belrbulan-bulan, 

se lhi lngga data yang di l pe lrolelh akan banyak. Pada awal pe lne llilti l mellakukan 

pe lnjellajahan selcara umum telrhadap siltuasi l sosi lal/obye lk yang di l telli ltil, 
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se lmua yang di llilhat dan dilde lngar di lre lkam selamua. Delngan de lmilki lan 

pe lnelli ltil akan melmpelrolelh data yang banyak dan be lrvari lasi l 

(Sugi lyono,2019).  

2. Re lduksi l Data, Melnurut Sugi lyono (2019), data yang di lpe lrolelh daril 

lapangan cukup banyak, untuk i ltu makan pelrlu dilcatat selcara telliltil dan 

ri lncil. Se lpe lrtil yang te llah di lkelmukakan, se lmakiln lama pelne llilti l ke llapangan, 

maka jumlah data akan se lmakiln banyak, komplelks dan rumi lt se lhi lngga 

untuk iltu pelrlu dillakukan analilsi ls data mellaluil relduksi l data. Melre lduksi l 

data belrartil melrangkum, melmi llah dan melmi llilh hal-hal yang pokok, 

melmfokuskan pada hal-hal yang pe lnti lng, di lcari l te lma dan polanya. 

Ke lmudi lan delngan datilng yang te llah dil relduksi l akan melmbelri lkan 

gambaran yang le lbi lh jellas, dan melmpe lrmudah pelne llilti l untuk 

pe lngumpulan data sellanjutnya, dan me lncari lnya bi lla di lpelrlukan (Sugi lyono, 

2019). 

3. Pe lnyaji lan Data, Dalam pelnelli ltilan kualiltati lf, pe lnyaji lan data bilsa di llakukan 

dalam belntuk urailan si lngkat, bagan, hubungan antar kate lgori l, flowchart, 

dan se ljelni lsnya. Pada pe lne llilti lan kualiltatilf yang se lri lng di l gunakan untuk 

melnyaji lkan data, adalah de lngan te lks yang be lrsi lfat naratilf. De lngan 

melnyaji lkan data, maka akan me lmudahkan untuk melmahamil apa yang 

telrjadil, melre lncanakan kelrja sellanjutnya belrdasarkan apa yang te llah 

di lpahamil te lrse lbut (Sugi lyono, 2019).  

4. Ke lsi lmpulan dan Velri lfi lkasil Data, Melnurut Sugi lyono (2019), ke lsi lmpulan 

awal yang di lke lmukakan masilh belrsi lfat se lmelntara, dan akan belrubah bi lla 

tildak dil telmukan buktil-bukti l yang kuat melndukung pada tahap 

pe lngumpulan data belrilkutnya. Ke lmudilan apabilla kelsi lmpulan 

di lkelmukakan pada tahap awal, di l dukung de lngan bukti l-bukti l yang vali ld 

dan konsi lsteln saat pe lnellilti l ke lmbalil ke l lapangan me lngumpulkan data, maka 

ke lsi lmpulan kelsi lmpulan yang di lke lmukakan melrupakan kelsi lmpulan yang 

kre ldilbe ll. Delngan de lmilki lan kelsi lmpulan dalam pelne llilti lan kualiltatilf 

melrupakan telmuan baru yang be llum pe lrnah ada (Sugi lyono, 2019) 
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2.6 Keabsahan Penelitian 

Pe lmelri lksaan telrhadap ke labsahan data pada dasarnya, se llailn di lgunakan 

untuk melnyanggah bali lk yang di ltuduhkan kelpada pelnelli ltilan kualiltatilf yang 

melngatakan ti ldak illmilah, juga me lrupakan se lbagai l unsur yang ti ldak te lrpilsahkan 

daril tubuh pe lnge ltahuan pelne llilti lan kualiltati lf (Molelong, 2007:320). Ke labsahan data 

di llakukan untuk melmbuktilkan apakah pe lnelli ltilan yang di llakukan be lnarbelnar 

melrupakan pelne llilti lan illmilah se lkalilgus untuk melnguji l data yang di lpe lrole lh. Ujil 

ke labsahan data dalam pe lnelli ltilan kualiltatilf melli lputil ujil, creldi lbi llilty, transfe lrabillilty, 

de lpelndabi llilty, dan confilrmabilli lty (Sugi lyono, 2007: 270).   

Uji l vali ldiltas data yang dapat di llakukan adalah: 

1. Cre ldi lbilli lty. Tujuan ujil cre ldi lbilli lty (kreldilbi lli ltas) atau ujil ke lpe lrcayaan adalah 

untuk melnge ltahuil kelbe lnaran daril hasill yang di l tellilti l. Telrdapat elnam telkni lk 

yang dapat dillakukan untuk ujil kre ldilbi lliltas data kelpe lrcayaan, yai ltu: 

a. Pe lrpanjangan Pelngamatan Hal i lnil be lrtujuan untuk melme lrilksa ke lmbali l 

apakah ilnformasi l yang di lbe lri lkan sellama ilni l belnar atau tildak. Apabi lla 

i lnformasil yang se llanjutnya di lve lri lfi lkasi l tildak belnar atau tildak aslil, 

maka pelnelli ltil mellakukan obselrvasi l yang le lbi lh luas danmelndalam 

untuk melmastilkan bahwa ilnformasil yang di lpelrole lh adalah belnar.  

b. Me lni lngkatkan Ke lcelrmatan / Ke ltelkunan Me lni lngkatkan akurasil adalah 

cara melnganali lsi ls data yang di lkumpulkan untuk melne lntukan apakah 

i ltu akurat atau ti ldak. Me lni lngkatkan akurasi l belrartil pe lngamatan yang 

lelbi lh hatil-hati l dan telrus melne lrus. 

c. Trilangulasi l Me lnurut (Moe llong, 2017), tri langulasi l adalah telkni lk 

pe lmelri lksaan kelabsahan data yang me lmanfaatkan selsuatu yang lai ln. 

Di l luar data untuk ke lpe lrluan pelnge lce lkan atau selbagai l pelmbandilng 

telrhadap data iltu. Telkni lk tri langulasil yang pali lng banyak di lgunakan 

i lalah pelme lrilksaan mellaluil sumbelr lailnnya.  

d. Anali lsi ls Kasus Ne lgati lf Mellakukan analilsi ls kasus ne lgati lf belrartil 

pe lnelli ltil melncaril ilnformasi l yang be lrbe lda atau bahkan belrtelntangan 

de lngan i lnformasil yang di lte lmukan. Billa tildak ada lagi l data yang 
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be lrbelda atau belrtelntangan delngan te lmuan, belrartil masilh melndapatkan 

data-data yang be lrte lntangan delngan data yang di lte lmukan, maka 

pe lnelli ltil mungki ln akan melngubah te lmuannya (Sugi lyono, 2007:275).  

e. Me lnggunakan Bahan Re lfe lrelnsi l Kuti lpan melngacu pada melmbantu 

melmpe lrkuat ilnformasil yang di lte lmukan olelh pe lne llilti l. Dalam laporan 

pe lnelli ltilan, selbai lknya data-data yang di lke lmukakan pelrlu dillelngkapi l 

de lngan foto-foto atau dokumeln autelntilk, se lhilngga me lnjadil lelbi lh dapat 

di lpelrcaya (Sugi lyono, 2007:275). 

f. Pe lnge lce lkan Anggota Tujuannya untuk me lnge ltahui l se ljauh mana 

i lnformasil yang di lte lrilma selsuai l de lngan data yang di lbe lrilkan olelh 

pe lnye ldi la ilnformasil (Transfelrabilli lty). Vali ldi ltas elkstelrnal melnunjukkan 

de lrajat keltelpatan atau dapat diltelrapkannya hasill pe lnelli ltilan kel populasi l 

di l mana sampell telrse lbut dilambill (Sugi lyono, 2007:276).  

2. Transfe lrabi lli lty. Transfelrabi lli lty melrupakan valildi ltas elkste lrnal dalam 

pe lnelli ltilan kualiltatilf. Valildi ltas elkste lrnal melnunjukkan delrajat kelte lpatan 

atau dapat diltelrapkannya hasi ll pe lne llilti lan ke l populasil di l mana sampell 

telrse lbut di lambill (Sugi lyono, 2007:276). Pe lrtanyaan yang be lrkai ltan delngan 

ni llail transfelr sampail saat ilnil masi lh dapat di ltelrapkan/di lpakail dalam siltuasil 

lailn. Bagi l pe lne lliltil ni llail transfelr sangat be lrgantung pada si l pe lmakail, 

se lhi lngga ke ltilka pe lnelli ltilan dapat dilgunakan dalam kontelks yang be lrbe lda di l 

si ltuasil sosi lal yang be lrbelda vali ldiltas nillail transfelr masilh dapat 

di lpelrtanggung jawabkan. 

3. De lpe lndabilli lty. Delpelndabi llilty dalam pelne llilti lan kualiltatilf dilse lbut 

ke lpelrcayaan, se lbagai l pe lnelli ltilan telrpe lrcaya be lbe lrapa pelrcobaan sellalu 

melmbe lrilkan hasi ll yang sama. Jilka pe lnellilti lan ilni l tildak dillakukan teltapil 

datanya ada, maka pelne llilti l dil cap tildak delpe lndabilli lty.  

4. Confilrmabi lli lty. Objelkti lvi ltas Pe lne llilti lan ilni l di langgap obje lkti lf apabilla hasill 

pe lnelli ltilan telrse lbut di lse lpakatil olelh be lbe lrapa orang. Dalam pe lne llilti lan 

kualiltatilf, ujil confilrmabilli lty mi lri lp delngan ujil delpe lndabilli lty. Dalam hal ilnil, 

tels dapat dillakukan belrsama. 



 

BAB III 

HASIL PENELITIAN 

3.1 Orientasi Kancah Penelitian 

3.1.1 Sejarah Baitul Maal Wa Tamwil UGT Sidogiri Capem Jember 

Kota 

Kope lrasi l BMT Usaha Gabungan Te lrpadu Sildogi lri l di lsi lngkat 

“Kope lrasi l BMT UGT Si ldogi lri l” mulail be lrope lrasil pada tanggal 5 Rabilul 

Awal 1421 H atau 6 Juni l 2000 M. di l Surabaya dan ke lmudilan 

melndapatkan badan Hukum Kope lrasi l dari l Kanwi ll Di lnas Kope lrasi l PK 

dan M Propi lnsi l Jawa Tilmur de lngan SK Nomor: 

09/BH/KWK.13/VIlIl/2000 te lrtanggal 22 Julil 2000. Dan pada bulan 

De lse lmbelr 2020 mellakukan PAD de lngan pe lrubahan nama kSPPS BMT 

UGT Nusantar. BMT UGT Nusantara di ldilri lkan olelh be lbe lrapa orang 

yang be lrada dalam satu ke lgi latan Urusan Guru Tugas Pondok Pe lsantre ln 

Si ldogi lri l (Urusan GT PPS) yang di l dalamnya te lrdapat orang-orang yang 

be lrprofelsi l se lbagai l guru dan pi lmpi lnan madrasah, alumni l Pondok 

Pe lsantreln Si ldogi lri l Pasuruan dan para si lmpatilsan yang me lnye lbar di l 

wi llayah Jawa Tilmur. 

BMT UGT Nusantara me lmbuka belbelrapa unilt pellayanan anggota 

di l kabupateln/kota yang di lni llail potelnsi lal. Alhamdulilllah, pada saat ilnil 

BMT UGT Nusantara sudah me lmilli lki l 298 kantor Cabang, Kantor 

Cabang Pe lmbantu dan Kantor Kas yang te lrse lbar di l 10 Provi lnsi l se l 

Ilndone lsi la. Pe lngurus akan telrus belrusaha mellakukan pelrbailkan dan 

pe lnge lmbangan se lcara be lrkelsi lnambungan pada se lmua bi ldang bai lk 

organi lsasi l maupun usaha. Pe lngurus BMT UGT Nusantara pe lri lode l 

2019-2022 te llah melrumuskan vi lsi l dan mi lsi l baru yang le lbi lh melmbumil 

dan se ljalan delngan jatildi lril santri l. 
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3.1.2 Visi dan Misi Baitul Maal Wa Tamwil UGT Sidogiri Capem 

Jember Kota 

Vi lsi l dari l Bai ltul Maal Wa Tamwi ll UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr 

Kota adalah “Kope lrasi l yang Amanah, Tangguh dan Be lrmartabat 

(MANTAB)”. Se ldangkan untuk Mi lsi l Bailtul Maal Wa Tamwill UGT 

Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr Kota adalah: 

1. Me lnge llola kopelrasi l yang se lsuai l de lngan jatil di lri l santril, 

2. Me lne lrapkan silste lm syari lah yang se lsuai l de lngan standar ki ltab salaf 

dan Fatwa De lwan Syari lah Nasi lonal (DSN), 

3. Me lncilptakan kelmandilrilan lilkui ldi ltas yang be lrkellanjutan, 

4. Me lmpelrkokoh si lne lrgi l e lkonomi l antar anggota, 

5. Me lmpelrkuat kelpe ldulilan anggota te lrhadap kope lrasil, 

6. Me lmbelri lkan khildmah telrbailk telrhadap anggota dan umat dan 

7. Me lni lngkatkan kelse ljahtelraan anggota dan umat. 

 

3.1.3 Struktur Organisasi Baitul Maal Wa Tamwil UGT Sidogiri  

Pengurus 

Ke ltua   : H. Abdul Maji ld Umar 

Waki ll Ke ltua Il  : Tantowi lel AS 

Waki ll Ke ltua IlIl  : RA Wahi ld Ruslan 

Se lkre ltarils   : M. Ilmron Husnan 

Be lndahara   : Nur Kholi ls Maji ld 

De lwan Pe lngawas Syari lah 

Ke ltua Pe lngawas Syari lah : KH M. Shole lh Abd. HQ 

Anggota Pengawas   

Ke ltua Pe lngawas  :  A. Sai lfulloh  

Anggota Pe lngawas  : HA. Sai lfulloh Najil 

Anggota Pe lngawas  : HM. Nur Hasan Ghozi l 
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Managerial 

Manage lr Bi lsni ls  : HM Shole lh Wafi le l 

Manage lr Ri lsi lko  : Muhammad Muclas 

Manage lr Ke luangan  : Abdussalam 

Manage lr SDIl  : Sali lm Fai lshal 

 

3.1.4 Jaringan Kantor Baitul Maal Wa Tamwil UGT Sidogiri 

Sampail de lngan saat i lni l Bai ltul Maal Wa Tamwi ll UGT Si ldogi lri l 

Cabang Jelmbe lr tellah melmi llilki l 12 jarilngan kantor, antara lai ln: 

1. Kantor pusat: Jl. MT Haryono No.17, Sumbe lr Ke ltangi l, Wi lrole lgi l, 

Ke lc. Sumbe lrsari l, Kabupate ln Jelmbelr, Jawa Tilmur 68124 

2. Kantor Capelm Rambilpujil: Ki ldul Ps., Rambilpuji l, Ke lc. Rambilpuji l, 

Kabupate ln Jelmbelr, Jawa Tilmur 68152 

3. Kantor Cape lm Jelmbe lr Kota: Jl. Ke lnanga No.59-67, Darwo 

Tilmur, Ge lbang, Ke lc. Patrang, Kabupateln Jelmbelr, Jawa Tilmur 

68117 

4. Kantor Cape lm Sumbe lrbaru: Krajan, Pri lnggowi lrawan, Ke lc. 

Sumbe lrbaru, Kabupateln Jelmbelr, Jawa Tilmur 68156 

5. Kantor Cape lm Jelnggawah: Krajan, Je lnggawah, Ke lc. Je lnggawah, 

Kabupate ln Jelmbelr, Jawa Tilmur 68171 

6. Kantor Cape lm Kalilsat: Jl. Dilpone lgoro, Krajan Il, Glagahwe lro, 

Ke lc. Kali lsat, Kabupateln Jelmbe lr, Jawa Tilmur 68193 

7. Kantor Cape lm Wuluhan: Jl. Ambulu, Purwojari l, Dukuh De lmpok, 

Ke lc. Wuluhan, Kabupateln Jelmbe lr, Jawa Tilmur 68162 

8. Kantor Cape lm Umbulsari l: Jl. Ahmad Yanil, Krajan, Umbulsari l, 

Ke lc. Umbulsari l, Kabupate ln Jelmbelr, Jawa Tilmur 68166 

9. Kantor Cape lm Sillo: Onjur, Se lmpolan, Ke lc. Si llo, Kabupate ln 

Jelmbelr, Jawa Tilmur 68184 

10. Kantor Cape lm Se lmboro: Jalan Gajah Mada, 07Se lmboro, 

Se lmboro Lor, Se lmboro, Ke lc. Se lmboro, Kabupate ln Jelmbelr, Jawa 

Tilmur 68157 
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11. Kantor Cape lm Puge lr: Jl. Mayor Adi l Dharma, Ge ldangan, Puge lr 

Kulon, Ke lc. Puge lr, Kabupateln Jelmbe lr, Jawa Tilmur 68164 

12. Kantor Cape lm Ke lncong: Jl. Krakatau, Pd. Waluh, Ke lncong, Ke lc. 

Ke lncong, Kabupateln Jelmbe lr, Jawa Tilmur 68167 

 

 

3.1.5 Produk-Produk Baitul Maal Wa Tamwil UGT Sidogiri 

Produk Si lmpanan 

1. TABUNGAN UMUM SYARIlAH 

Adalah Tabungan Umum Syari lah yang se ltoran dan 

pe lnarilkannya dapat dillakukan seltilap saat se lsuail ke lbutuhan 

anggota. 

Akad: Tabungan di lakad belrdasarkan pri lnsi lp Syari lah 

mudharabah musytarakah. de lngan ni lsbah 30:70 

(Anggota:BMT). 

Manfaat dan Keluntungan: 

a. Aman dan transparan 

b. Be lbas ri lba, transaksil mudah dan selsuai l syarilah 

c. Bagi l hasi ll melnguntungkan dan halal 

d. Tanpa bilaya admi lnilstrasi l bulanan 

e. Ilkut me lmbantu selsama ummat (ta`awun 

             Ke lte lntuan: 

a. Se ltoran awal milni lmal Rp 10.000. 

b. Se ltoran belri lkutnya mi lni lmal Rp 1.000. 

c. Admi lni lstrasi l pe lmbukaan tabungan Rp 5.000 

Pe lrsyaratan: 

a. Photo kopi l Kartu i lde lntiltas ( KTP/SIlM). 

2. TABUNGAN HAJIl 

Adalah Tabungan umum be lrjangka untuk melmbantu 

ke lilngi lnan anggota me llaksanaan ilbadah hajil. 
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Akad: Tabungan di lakad belrdasarkan prilnsi lp 

syari lah mudharabah musytarakah. de lngan nilsbah 50:50 

(Anggota:BMT) 

Manfaat dan Keluntungan: 

a. Ke lmudahan mellakukan seltoran tabungan se ltilap saat. 

b. Mudah melmantau pelrke lmbangan dana delngan 

melndapatkan laporan mutasi l transaksil belrupa buku 

tabungan. 

c. Me lndapatkan tambahan bagi l hasi ll yang kompelti ltilf 

d. Ilkut me lmbantu selsama ummat ( ta`awun ) 

e. Aman, te lrhi lndar daril ri lba dan haram 

f. Dapat melngajukan dana talangan bagi l calon jama`ah hajil 

yang i lngi ln me lmpelrolelh porsi l kelbe lrangkatan hajil pada 

tahun yang di lre lncanakan. 

Ke lte lntuan: 

a. Pe lmbukaan relkelni lng di l kantor BMT UGT Nusantara 

se lsuai l domilsi llil/te lmpat tilnggal calon jamaah haji l. 

b. Se ltoran awal milnilmal  Rp 500.000 dan se llanjutnya 

milni lmal Rp 100.000. 

c. Pe lnarilkan hanya untuk ke lbutuhan kelbe lrangkatan hajil 

atau karelna ada udzur syar`i l. 

Ke lte lntuan Pe lndaftaran Porsil Ke lbe lrangkatan Haji l; 

a. Saldo Tabungan Al Haromai ln mi lni lmal Rp 25.000.000. 

b. Me lnye lrahkan 2 lelmbar photo kopil KTP suamil i lstril, surat 

ni lkah, dan Kartu kelluarga 

Pe lrsyaratan: 

a. Me lnye lrahkan photo kopil KTP yang masi lh be lrlaku 

3. TABUNGAN UMRAH 

Adalah Tabungan umum be lrjangka untuk melmbantu 

ke lilngi lnan anggota me llaksanaan ilbadah umrah.  
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Akad: Tabungan di lakad belrdasarkan prilnsi lp 

syari lah mudharabah musytarakah. de lngan nilsbah 40:60 

(Anggota:BMT) 

Manfaat dan Keluntungan: 

a. Ke lmudahan mellakukan seltoran tabungan se ltilap saat. 

b. Me lndapatkan tambahan bagi l hasi ll yang kompelti ltilf 

c. Ilkut me lmbantu selsama ummat ( ta`awun ) 

d. Aman, te lrhilndar daril rilba dan haram dan dapat 

melngajukan dana talangan umrah maksi lmal 30 pelrse ln 

daril ke lkurangan bi laya umrah de lngan ke lte lntuan 

pe lmbilayaan yang be lrlaku 

Ke lte lntuan 

a. Se ltoran awal milni lmal Rp 1.000.000. 

b. Se ltoran belri lkutnya se lsuai l pe lre lncanaan kelbe lrangkatan. 

c. Ke lte lntuan pelmbelrangkatan adalah se lsuail jadwal daril 

trave ll umrah. 

d. Pe lre lncanaan kelbe lrangkatan milni lmal 3 bulan dan 

maksilmal 36 bulan 

e. Se ltoran dapat dillakukan selti lap pelkan, bulan, atau 

musi lman 

f. Dana dapat dilcailrkan hanya untuk ke lpe lrluan 

ke lbelrangkatan ilbadah umrah kelcualil udzur syar`i l. 

4. TABUNGAN IlDUL FI lTRIl 

Adalah Tabungan umum belrjangka untuk melmbantu anggota 

melme lnuhil ke lbutuhan haril raya i ldul fi ltril. 

Akad: Tabungan di lakad belrdasarkan prilnsi lp 

syari lah mudharabah musytarakah. de lngan nilsbah 40:60 

(Anggota:BMT) 

Manfaat dan Keluntungan: 

a. Transaksil mudah dan transparan selhilngga melmudahkan 

melli lhat pelrkelmbangan se ltilap saat, 
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b. Aman, te lrhi lndar daril ri lba dan haram 

c. Ilkut me lmbantu selsama ummat (ta`awun) 

d. Me lndapatkan bagil hasi ll bulanan yang halal dan 

melnguntungkan atau dapat dilrupakan barang untuk 

ke lbutuhan haril raya se lsuai l ke lbiljakan BMT UGT  

e. Dapat dilgunakan se lbagai l jamilnan pelmbilayaan.  

Ke lte lntuan: 

a. Se ltoran awal milni lmal Rp 10.000. 

b. Se ltoran belri lkutnya mi lni lmal Rp 1.000 

c. Bi laya admi lni lstrasil Rp 5.000. 

d. Pe lnarilkan tabungan dapat di llakukan palilng awal 15 hari l 

se lbe llum haril Raya Ildul Fi ltri l 

Pe lrsyaratan: 

a. Me lnye lrahkan photo kopil i lde lntiltas dilri l (KTP/SIlM) yang 

masilh be lrlaku 

5. TABUNGAN PE lDULI l SIlSWA 

Adalah Tabungan umum be lrjangka yang di lpelruntukkan bagi l 

lelmbaga pe lndi ldilkan guna me lnghi lmpun dana tabungan si lswa. 

Akad: Tabungan di lakad be lrdasarkan prilnsi lp 

syari lah mudharabah musytarakah. de lngan nilsbah 40:60 

(Anggota:BMT) 

Manfaat dan Keluntungan: 

a. Aman dan transparan selhi lngga de lngan mudah melmantau 

pe lrkelmbangan dana selti lap bulan 

b. Transaksil mudah dan belbas daril ri lba 

c. Pe lngurus le lmbaga tildak di lsi lbukkan de lngan urusan 

ke luangan telrutama pada saat pe lmbagi lan tabungan  si lswa 

di l akhilr tahun pelndi ldilkan. 

d. Me lndapatkan bagil hasi ll bulanan yang halal dan 

melnguntungkan. 
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e. Me lndapatkan dana BE lA SIlSWA untuk si lswa ti ldak 

mampu selbelsar Rp 100.000  selsuai l kelbi ljakan BMT UGT 

Nusantara 

f. Gratis bi laya admi lnilstrasi l. 

Ke lte lntuan: 

a. Se ltoran awal Rp 100.000 dan se ltoran be lrilkutnya 

milni lmal Rp 50.000. 

b. Pe lnarilkan tabungan hanya bole lh di llakukan di l akhilr 

tahun pellajaran 

c. Pe lngajuan BE lA SIlSWA apabi lla dana si lmpanan 

melncapail saldo rata-rata Rp 10.000.000 de lngan masa 

si lmpanan milni lmal 5 bulan 

d. Pe lngambi llan BE lA SIlSWA di l akhi lr tahun pe llajaran 

ke ltilka tabungan akan dilambill. 

Pe lrsyaratan: 

a. Photo Kopi l KTP/SIlM 

b. Formuli lr pe lmbukaan relke lnilng di ltandatanganil olelh 

Pe lngurus le lmbaga cq ke ltua dan belndahara se lrta dilbubuhi l 

se ltelmpe ll 

c. Re lkelni lng tabungan atas nama Ke ltua/Be lndahara QQ 

nama lelmbaga 

6. TABUNGAN KURBAN 

Adalah Tabungan umum be lrjangka untuk me lmbantu dan 

melmudahkan anggota dalam me lre lncanakan i lbadah kurban 

dan aqilqah. 

Akad: Tabungan di lakad belrdasarkan prilnsi lp 

syari lah mudharabah musytarakah. de lngan nilsbah 40:60 

(Anggota:BMT) 

Manfaat dan Keluntungan: 

a. Me lmpelrmudah pelre lncanaan keluangan untuk pe lmbellilan 

he lwan kurban dan aqilqah  
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b. Me lndapatkan Bagi l hasi ll yang halal dan kompe lti ltilf. 

c. Me lmbantu selsama ummat (ta`awun) 

Ke lte lntuan: 

a. Se ltoran awal milni lmal Rp 50.000 

b. Se ltoran belri lkutnya mi lni lmal Rp 25.000 

c. Saldo se ltellah pellaksanaan Aqi lqah dan ilbadah 

Kurban  mi lni lmal Rp 50.000.  

d. Hanya dapat dilambill pada saat akan me llakukan ilbadah 

kurban atau aqilqah 

        Pe lrsyaratan: 

a. Me lngi lsi l formuli lr aplilkasil pe lmbukaan relke lni lng. 

b. Me lnunjukkan aslil buktil ilde lntiltas di lril walil (KTP/SIlM) 

dan melnye lrahkan Photo kopi l buktil i ldelntiltas di lmaksud. 

8. SIlMPANAN BE lRJANGKA 

Adalah Si lmpanan yang se ltoran dan pelnari lkannya 

be lrdasarkan jangka waktu telrtelntu. 

Akad: Si lmpanan be lrjangka di lakad be lrdasarkan prilnsi lp 

syari lah mudharabah musytarakah.  Jangka waktu 1 Bulan 

Ni lsbah 50:50 (Anggota:BMT) 

Ke luntungan: 

a. Me lndapatkan Bagi l Hasi ll yang le lbi lh be lsar dan kompeltilti lf 

b. Bi lsa di ljadilkan jamilnan pelmbilayaan 

c. Ni lsbah (proporsi l) bagi l hasi ll lelbilh be lsar darilpada 

tabungan umum syari lah 

Ke lte lntuan: 

a. Se ltoran milnilmal Rp 500.000 

b. Jangka waktu yang fle lksi lbe ll : 1, 3, 6, 9, 12, 24 bulan 

  Pe lrsyaratan : 

a. Me lngi lsi l formulilr pelrmohonan pelmbukaan Silmpanan 

be lrjangka 

b. Photo kopi l ilde lntiltas di lril (KTP/SIM) 
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Produk Pe lmbi layaan  

1. UGT PAT (Pe lmbi layaan Agunan Tunail) Adalah 

pe lmbilayaan delngan agunan tunail (cash collatelral) yang 

ada dil BMT UGT dan di lbloki lr sampail pelmbilayaan lunas 

2. UGT PJEl (Pe lmbilayaan Jamilnan Elmas) Adalah Fasi lli ltas 

pe lmbilayaan delngan jamilnan belrupa elmas, ilni l se lbagail 

altelrnatilf melmpelrolelh uang tunai l de lngan ce lpat dan 

mudah 

3. UGT MUB (Modal Usaha Barokah) Adalah fasi lliltas 

pe lmbilayaan modal kelrja bagil anggota yang me lmpunyai l 

usaha milkro dan kelcill 

4. UGT MTA (Multi l Guna Tanpa Agunan) Adalah Fasi lli ltas 

pe lmbilayaan tanpa agunan untuk me lme lnuhi l ke lbutuhan 

anggota. 

5. UGT KBB (Ke lndaraan Be lrmotor Barokah) Adalah 

melrupakan fasi lliltas pe lmbilayaan untuk pe lmbelli lan 

ke lndaraan belrmotor. 

6. UGT PBE l (Pe lmbe llilan Barang E llelktroni lk) Adalah 

fasi lliltas pelmbilayaan yang di ltujukan untuk pelmbelli lan 

barang e llelktronilk. 

7. UGT PKH (Pe lmbi layaan Kafalah Haji l) UGT PKH adalah 

fasi lliltas pelmbi layaan konsumti lf bagi l anggota untuk 

melme lnuhil ke lbutuhan kelkurangan se ltoran awal Bi laya 

Pe lnye lle lnggaraan Ilbadah Haji l (BPIlH) yang di lte lntukan 

olelh Ke lme lntelrilan Agama, untuk melndapatkan nomor 

se lat porsil hajil. 

8. UGT MJB (Multi l Jasa Barokah) UGT MJB adalah 

fasi lliltas pe lmbilayaan yang di lbe lri lkan ke lpada  anggota 

untuk ke lbutuhan jasa delngan agunan be lrupa fi lxeld asse lt 

atau kelndaraan belrmotor sellama jasa di lmaksud tildak 
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be lrtelntangan de lngan undang-undang/hukum yang 

be lrlaku selrta tildak telrmasuk katelgori l yang di lharamkan 

Syari lah Ilslam. 

9. UGT MGB (Multi l Gri lya Barokah) UGT MGB adalah 

pe lmbilayaan jangka pelnde lk, melne lngah, atau panjang 

untuk melmbilayai l pe lmbellilan rumah tilnggal (konsume lr) 

atau melmbangun rumah atau relnovasi l rumah. 

10. UGT MPB (Modal Pe lrtanilan Barokah) UGT MPB 

adalah fasilliltas pelmbilayaan untuk modal usaha 

pe lrtanilan. 

3.2 Pelaksanaan Penelitian 

Tabell 3.1  

Pe llaksanaan Pelnelli ltilan 

NO Ke lte lrangan Oktobe lr Nove lmbe lr De lse lmbelr Januaril  

Mi lnggu-ke l 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Tahap Pra-

Lapangan 

                

2 Pe lnge lrjaan 

Lapangan 

                

3 Tahap 

Anali lsi ls 

Data 

                

4 Tahap 

Pe llaporan 

                

Sumbe lr: Data dilolah se lndilri l 

Tabell dilatas melrupakan jadwal pelne lliltilan yang di llaksanakan mellaluil 

wawancara delngan customelr se lrvi lce l belrjelni ls ke llamiln lakil-laki l yang be lrnama 

Alfan Rosi ldi l se lbagai l Account Offilcelr dan AM. Muhtar se lbagai l Ke lpala Cabang 

Pe lmbantu. 
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Pe lne lliltilan ilni l dillaksanakan agar bilsa melndapatkan ilnformasi l melnge lnail 

Bai ltul Maal Wa Tamwi ll UGT Si ldogi lri l Capelm Jelmbelr Kota, le lbi lh telpatnya 

telntang Pe lran Custome lr Se lrvi lce l dalam Me lni lngkatkan Pe llayanan Ke lpada 

Nasabah. Fokus dalam pe lne lliltilan ilni l adalah selorang custome lr se lrvi lcel yang 

di lmana dila melrupakan salah satu pe ltugas yang be lrpe lran dalam melmbelri lkan 

se lbuah pellayanan bailk dalam melmuaskan nasabah ataupun hal lai lnnya. 

3.3  Hasil Temuan 

Be lrdasarkan hasill telmuan yang sudah di llakukan dalam melmpe lrolelh data, 

pe lnelli ltil be lrupaya untuk me lndapatkan i lnformasil dari l se lbuah wawancara delngan 

pi lhak Bailtul Maal Wa Tamwill UGT Si ldogi lri l Capelm Jelmbelr Kota, supaya pe lne lliltil 

bi lsa melndapatkan ilnformasil yang di li lngi lnkan untuk me lnjawab tujuan daril 

pe lnelli ltilan 

3.3.1 Hasil Wawancara 

Me lnurut (Ade l He lryana) jumlah i lnforman pada pelne lliltilan kualiltatilf 

be lrsi lfat flelksi lbell be lrdasarkan syarat ke lcukupan dan ke lse lsuailan. Pada 

be lbelrapa kasus dilbutuhkan hanya 1 i lnforman saja. Pelne lliltil dapat 

melnambah, melngurangi l, bahkan melnggantil i lnfroman saat pelnelli ltilan 

be lrlangsung te lrgantung pada ke lcukupan dan ke lse lsuai lan ilnfromasi l 

Ilnfroman yang di ldapatkan dalam pelne llilti lan i lnil se lbanyak 2 orang, yai ltu:  

1. Alfan Rosi ldi l yang be lke lrja pada bildang Account Offilce lr  

2. AM. Muhtar yang me lrupakan Ke lpala Cabang Pe lmbantu 

Se ltilap pelne llilti lan harus dilselrtail de lngan meltode l analilsi ls data yang 

di lgunakan, supaya nanti lnya bi lsa melnghasi llkan suatu kelsi lmpulan agar 

pe lnyaji lan data dapat te lrarah dan belnar. Wawancara dillakukan pada 

tanggal 15 Oktobelr 2023 pagi l haril pukul 09.00 WIlB di l Bai ltul Maal Wa 

Tamwill UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbe lr Kota.  
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Be lri lkut pe lrtanyaan dan jawaban daril wawancara yang di llakukan 

olelh pe lne lliltil 

Pelne llilti l :  Apa saja tugas dan fungsil Custome lr Se lrvilce l? 

Ilnforman : Me lnelri lma ke ldatangan nasabah de lngan pe llayanan yang 

bai lk dan melnjellaskan apa yang dili lngi lnkan dan dilpelrlukan olelh 

nasabah 

Pelne llilti l : Bagailmana Pelran Custome lr Selrvi lcel untuk 

me lmpe lrtahankan Nasabah agar ti ldak belrpi lndah kel lelmbaga lai ln? 

Ilnforman : Caranya adalah de lngan me lnjaga dan me lrawat dan 

me lmaksi lmalkan se lrvilce l e lxcelllelntnya. Contoh se lrvi lcel e lxcelllelnt yang dil 

i lmplelme lntasi lkan kelpada nasabah BMT UGT Si ldogi lri l yang kelbanyakan 

orang-orang pasar adalah de lngan cara se lrvilce l elxcelllelnt yang melrujuk 

pada hal-hal pelrte lmanan dan di lbare lngil de lngan guyonan namun teltap 

me lngutamakan dan me lnjaga akhlakul kari lmah se lrta harus supe ll 

kelpada nasabah, de lngan me lnge lrti l kondi lsi l nsabah, apabi lla nasabah 

telrse lbut suka be lrgurau maka pe ltugas juga harus me lnye lsuai lkan dan 

jilka nasabahnya bi lasa-bi lasa saja maka pe ltugas juga harus pandai l 

me lnyelsuai lkan dalam keladaan apapun dan me lmahami l karaktelr 

nasabah se llai ln karaktelr supe ll yang harus di lkelde lpankan pelran pe ltugas 

yang amanah juga dilpe lrlukan dan dilpe lrtahankan, se llailn kel ti lga factor 

telrse lbut ke lrapi lan dan good lookilng(pe lnampi llan) juga harus 

di lpelrhati lkan. 

Pelne llilti l : Bagai lmana Pe lran Custome lr Se lrvi lce l untuk me lndapatkan 

Nasabah Baru? 

Ilnforman : Cara untuk me lndapatkan nasabah baru yailtu de lngan cara 

me lne lrapkan illmu marke ltilng adalah i llmu yamg fokusnya melnjual 

produk. Se lrta me lne lrapkan systelm markelti lng mulut kel mulut yang 

fungsi lnya jilka ada nasabah yang sudah di ldapatkan, maka nasabah 

telrse lbut dapat di lbuat sarana marke ltilng mulut kel mulut kelpada orang-

orang yang be llum me lnjadil nasabah  
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Pelne llilti l : Ke lmudahan-kelmudahan apa saja yang di lbelri lkan 

Custome lr Se lrvi lcel kelpada nasabah? 

Ilnforman : Kelmudahan yang dilbe lri lkan adalah delngan me lmbe lri lkan 

yang telrbai lk yang se lkilranya me lmbuat nasabah i ltu tildak te lrlalu pusi lng 

dan jellilme lt telrhadap telknils pe llaksanaan transaksi l yang dillakukan. 

Se lrta melnggunakan systelm Jelmput Bola di lmana kilta daril pilhak BMT 

datang langsung kel masyarakat se lhi lngga masyarakat di lmudahkan 

dalam hal transaksi l. (Kutipan Wawancara Alfan Rosidi, 15 Oktober 

2023) 

Kunci l dasar yang harus di lmi lli lkil customelr se lrvi lce l adalah 

pe llayanan, bailk se lcara komunilkasil, pe lnguasaan produk dan pelmbe lrilan 

solusi l ke lpada nasabah. Selbagai lmana tellah di ljellaskan di latas, customelr 

se lrvi lce l harus supe ll dan mampu melnye lsuailkan dalam melnghadapi l 

be lrbagai l si lfat nasabah agar nanti lnya nama Bai ltul Maal Wa Tamwill 

UGT Si ldogi lri l Capelm Jelmbelr Kota bi lsa di lke lnal olelh masyarakat de lngan 

ciltra yang bai lk, posi lti lf dan supell ke lpada nasabah. 

Se llanjutnya di llakukan Wawancara yang ke l-2 pada tanggal 30 

Oktobe lr 2023 si lang hari l pukul 12.25 WIlB di l Bai ltul Maal Wa Tamwi ll 

UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbelr Kota. 

 Be lri lkut pe lrtanyaan dan jawaban dari l wawancara yang di llakukan 

olelh pe lne lliltil : 

Pelne llilti l :  Apakah Custome lr Se lrvilcel te llah me lne lrapkan Stratelgil 

Se lrvilce l Elxcelllelnt yang melli lputil Relsponsi lvelne lss (ce lpat tanggap), 

compe ltelncel (kompe ltelnsi l), cre ladi lbi lliltty (kre ldi lbi lli ltas), contrilbuti lon 

(kontri lbusi l), hone lsty (ke ljujuran)? 

Ilnforman  : Ilya, sudah. Jadil pada BMT UGT Se lrvilce l Elxcelllelnt 

me lmang ki lta utamakan telrutama dalam me lnanggapi l pe lngajuan untuk 

kre ldilt delngan me lmaksi lmalkan 4 haril sudah cailr se lrta kre ldilbi lliltas 

pe lnanganan kelluhan nasabah se lpe lrti l jilka ada nasabah ke lre lpotan se ltor 

tunail ke lpada ki lta maka kilta me lnggunakan syste lm je lmput bola. Kalau 
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syste lm keljujuran melmang kilta telrapkan dari l dilri l kilta se lndilri l dan kilta 

pupuk tildak hanya dildalam ranah ke lrja namun di lluar hal iltu 

Pelne llilti l : Apa saja ke lmudahan yang di lbe lri lkan telrkai lt pe llayanan 

kelpada nasabah yang ke lsuliltan transaksi l? 

Ilnforman : Apabi lla nasabah ke lsuli ltan dalam me lmbayar ki lta kan 

me lnggunakan systelm je lmput bola kelpada nasabah, kilta yang akan 

me lndatangil nasabah untuk me llakukan transaksi l (Kutipan Wawancara 

AM. Muhtar, 30 Oktober 2023) 

 

 



 

BAB IV 

PEMBAHASAN 

Be lrdasarkan hasill telmuan dan wawancara dillapangan pe lnelli ltil bilsa 

melnyi lmpulkan se lbuah i lnformasil yang be lrtujuan dalam melmbahas rumusan 

masalah yang ada. Se lhi lngga nanti lnya juga dapat me lmbelri lkan solusil dari l se lbuah 

rumusan yang te lrjadi l 

4.1 Peran Customer Service  

Pe lran Customelr selrvi lce l sangat pe lntilng di l dalam dunila pelrbankan. Tugas 

utama customelr selrvi lce l adalah mellayani l dan melmuaskan nasabah, yang arti lnya 

customelr se lrvi lce l belrkomi ltmeln untuk bi lsa melmbelri lkan pellayanan yang te lrbai lk 

se lrta dapat melmuaskan nasabahnya dalam hal apapun i ltu. Kunci l dasar yang harus 

di lmillilki l customelr se lrvi lce l adalah pellayanan, bailk se lcara komunilkasil, pe lnguasaan 

produk dan pe lmbelrilan solusi l ke lpada nasabah. Se lbagai lmana tellah diljellaskan pada 

wawancara dilatas, customelr se lrvi lce l harus supe ll dalam melnghadapi l be lrbagai l si lfat 

nasabah, belrpelnampillan yang bagus, melngutamakan akhlakul kari lmah selrta 

amanah agar nanti lnya nama BMT UGT Si ldogi lri l Capelm Jelmbe lr Kota bi lsa di lke lnal 

olelh masyarakat delngan ciltra yang bai lk, posi ltilf dan ramah. Hal ilnil melrupakan 

cara atau selbuah poilnt-poi lnt pe lntilng yang harus te lrus di lti lngkatkan kualiltasnya 

olelh customelr se lrvi lce l. 

Dalam melmbelri lkan pellayanan kelpada nasabah Customelr Se lrvi lce l sudah 

melmbe lrilkan pe llayanan pri lma (Se lrvi lce l E lxcelllelnt) yang opti lmal di lkarelnakan 

dalam melnye lle lsai lkan tugasnya custome lr se lrvi lcel harus bilsa celpat dan tanggap 

ke ltilka adanya se lbuah kompleln atau pelrmasalahan yang te lrjadil. Se lhi lngga de lngan 

pe lnye lle lsailan ke lndala selpe lrtil i lni l nasabah bilsa me lrasakan kelpuasan telrhadap 

layanan yang di lbe lri lkan dan bilsa melmbuat nasabah seldi la untuk belrkunjung 

ke lmbalil nantilnya.  
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Adapun Ilndi lkator untuk melngukur ke lpuasan pe llanggan, me lnurut Ilndrasari l 

(2019:92) adalah:  

1. Ke lse lsuai lan harapan, yai ltu ke lpuasan tildak di lukur se lcara langsung te ltapil 

di lsi lmpulkan belrdasarkan kelse lsuai lan atau kelti ldak selsuailan antara harapan 

pe llanggan de lngan ki lne lrja pelrusahaan yang se lbe lnarnya.  

2. Mi lnat belrkunjung ke lmbalil, yai ltu ke lpuasan pe llanggan di lukur de lngan 

melnanyakan apakah pellanggan i lngi ln melmbelli l atau melnggunakan ke lmbalil 

jasa pelrusahaan.  

3. Ke lse ldi laan melre lkomelndasi lkan, yai ltu ke lpuasan pellanggan di lukur delngan 

melnanyakan apakah pellanggan akan melre lkomelndasi lkan produk atau jasa 

telrse lbut ke lpada orang lailn se lpe lrtil, ke lluarga, telman, dan lailnnya.  

Selain itu, Customer Service di BMT UGT Sidogiri Capem Jember Kota juga 

sudah menerapkan kriteria-kriteria yang disebutkan oleh Kasmir tentang ciri-

ciri Customer yang baik, antara lain : 

Peran customer service sangat krusial dalam menjaga kepuasan nasabah. 

Berikut adalah penjelasan mengenai peran tersebut: 

1. Menyediakan Informasi yang Akurat dan Relevan 

Customer service bertanggung jawab memberikan informasi yang akurat 

dan relevan kepada nasabah mengenai produk, layanan, dan prosedur yang 

ditawarkan oleh perusahaan. Ini membantu nasabah memahami apa yang 

mereka dapatkan dan bagaimana cara memanfaatkannya. 

2. Menyelesaikan Masalah dengan Cepat dan Efektif 

Nasabah sering kali menghubungi customer service ketika mereka 

menghadapi masalah. Customer service harus mampu menyelesaikan 

masalah dengan cepat dan efektif untuk mengurangi ketidaknyamanan 

nasabah. Respon yang cepat dan solusi yang memadai dapat meningkatkan 

kepuasan nasabah secara signifikan. 
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3. Memberikan Pengalaman yang Personal dan Ramah 

Pendekatan yang personal dan ramah dalam berinteraksi dengan nasabah 

dapat meningkatkan rasa puas. Memahami kebutuhan unik setiap nasabah 

dan memberikan pelayanan yang disesuaikan dapat membuat nasabah 

merasa dihargai dan diperhatikan. 

4. Menyediakan Dukungan Multi-Channel 

Menyediakan berbagai saluran komunikasi seperti telepon, email, live 

chat, dan media sosial memungkinkan nasabah memilih cara yang paling 

nyaman bagi mereka untuk berkomunikasi. Fleksibilitas ini sangat penting 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah. 

5. Memonitor dan Mengelola Umpan Balik Nasabah 

Customer service harus secara aktif memonitor dan mengelola umpan 

balik dari nasabah. Mendengarkan keluhan, saran, dan pujian dari nasabah 

dapat memberikan wawasan berharga bagi perusahaan untuk 

meningkatkan produk dan layanan mereka. 

6. Menunjukkan Empati dan Profesionalisme 

Empati dalam berkomunikasi dengan nasabah dapat membangun 

hubungan yang lebih baik. Customer service yang menunjukkan 

pemahaman dan kesabaran dalam menangani masalah nasabah dapat 

menciptakan pengalaman yang lebih positif dan mengurangi frustrasi. 

7. Melakukan Follow-Up 

Melakukan follow-up setelah masalah diselesaikan atau setelah interaksi 

layanan dapat menunjukkan komitmen perusahaan dalam memastikan 

kepuasan nasabah. Ini juga memberikan kesempatan untuk menilai apakah 

nasabah puas dengan solusi yang diberikan. 
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8. Pelatihan dan Pengembangan Berkelanjutan 

Customer service yang terus dilatih dan dikembangkan kemampuannya 

akan lebih mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Pelatihan 

dalam keterampilan komunikasi, pemecahan masalah, dan pengetahuan 

produk sangat penting untuk menjaga kualitas layanan. 

9. Menjadi Jembatan Antara Nasabah dan Perusahaan 

Customer service juga berperan sebagai jembatan antara nasabah dan 

perusahaan. Mereka harus dapat mengomunikasikan kebutuhan dan 

harapan nasabah kepada manajemen perusahaan untuk perbaikan layanan 

di masa mendatang. 

BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbelr Kota juga me lmbelri lkan pelrhatilan khusus 

ke lpada pellanggan se lsuai l delngan ke lbutuhan atau kelilngi lnan para nasabahnya 

de lngan cara selpe lrtil kelsupe llannya dalam mellayani l, melnge lnal nama nasabah, dan 

melnganggap nasabah se lbagai l te lman se lndi lri l se lrta melmbelri lkan ke lmudahan delngan 

syste lm Jelmput Bola kelpada nasabah yang ke lsuli ltan belrtransaksil. Me lnurut Kotle lr 

dan Ke lllelr (2009:138), pe lrusahaan akan belrti lndak biljaksana delngan melngukur 

ke lpuasan pellanggan se lcara telratur karelna salah satu kuncil untuk me lmpelrtahankan 

pe llanggan adalah kelpuasan pellanggan. 



 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Be lrdasarkan hasill pelnelli ltilan dan pelmbahasan yang te llah diljellaskan, maka 

dapat diltarilk se lbuah kelsi lmpulan selbagai l be lrilkut: 

Dalam penelitian ini, telah dibahas secara mendalam mengenai berbagai 

aspek yang membentuk customer service yang baik dan bagaimana hal 

tersebut berdampak pada kepuasan nasabah. Dari hasil analisis dan 

pembahasan yang telah dilakukan, beberapa kesimpulan utama dapat 

diambil: 

1. Pentingnya Keterampilan Komunikasi: Keterampilan komunikasi yang 

efektif merupakan elemen dasar dari customer service yang baik. 

Kemampuan untuk mendengarkan dengan seksama, memberikan 

penjelasan yang jelas, dan berkomunikasi dengan empati adalah kunci 

untuk membangun hubungan yang positif dengan nasabah. 

2. Respon Cepat dan Solusi Efektif: Customer service yang responsif dan 

mampu memberikan solusi efektif dalam waktu singkat sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Kecepatan dalam merespon 

keluhan atau permintaan nasabah menciptakan pengalaman yang lebih 

baik dan mengurangi ketidakpuasan. 

3. Pendekatan Personal dan Ramah: Menyediakan pelayanan yang 

personal dan ramah meningkatkan perasaan nasabah bahwa mereka 

dihargai dan diperhatikan. Pendekatan ini membantu membangun 

kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap perusahaan. 

4. Pemanfaatan Teknologi: Penggunaan teknologi dalam customer service, 

seperti chatbots, aplikasi mobile, dan sistem manajemen pelanggan 

(CRM), memungkinkan pelayanan yang lebih efisien dan akses yang lebih 

mudah bagi nasabah. Teknologi ini juga membantu dalam melacak dan 

mengelola interaksi dengan nasabah secara lebih efektif. 
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5. Penyediaan Layanan Multi-Channel: Memberikan berbagai pilihan 

saluran komunikasi, seperti telepon, email, live chat, dan media sosial, 

memberikan fleksibilitas kepada nasabah dalam memilih cara yang paling 

nyaman bagi mereka untuk berinteraksi. Layanan multi-channel 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan nasabah. 

6. Peningkatan Berkelanjutan Melalui Umpan Balik: Mengelola umpan 

balik dari nasabah secara proaktif dan menggunakannya untuk perbaikan 

berkelanjutan adalah aspek penting dari customer service yang baik. 

Umpan balik ini memberikan wawasan berharga untuk memahami 

kebutuhan dan ekspektasi nasabah. 

7. Pelatihan dan Pengembangan Staf: Investasi dalam pelatihan dan 

pengembangan keterampilan customer service secara berkelanjutan sangat 

penting untuk menjaga kualitas layanan. Staf yang terlatih dengan baik 

lebih mampu menangani situasi yang menantang dan memberikan 

pelayanan yang memuaskan. 

Pe lran customelr se lrvi lce l adalah mellayani l dan melmuaskan nasabah, yang 

artilnya custome lr se lrvi lcel be lrkomiltmeln untuk bilsa me lmbelri lkan pellayanan 

yang te lrbailk se lrta dapat melmuaskan nasabahnya dalam hal apapun i ltu. 

Kunci l dasar yang harus di lmi llilki l customelr se lrvi lce l adalah pellayanan, bai lk 

se lcara komunilkasil, pelnguasaan produk dan pelmbe lrilan solusil ke lpada 

nasabah. Customelr se lrvi lce l supell dalam melnghadapi l belrbagai l silfat 

nasabah, belrpe lnampillan yang bagus, me lngutamakan akhlakul kari lmah 

se lrta amanah agar nantilnya nama BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbelr Kota 

bi lsa dilke lnal olelh masyarakat delngan ci ltra yang bai lk, posi ltilf dan ramah. 

Hal i lni l me lrupakan cara atau se lbuah poi lnt-poi lnt pe lntilng yang harus te lrus 

di ltilngkatkan kualiltasnya olelh customelr se lrvi lce l. 
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5.2 Implikasi 

Be lrdasarkan hasill pe lnelli ltilan dil BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Jelmbelr Kota, 

Customelr Se lrvi lce l melmbe lrilkan dampak yang se lcara tildak langsung dapat me lnarilk 

nasabah baru dan melmpe lrtahankan nasabah lama de lngan me lmbe lrilkan pellayanan 

pri lma, melnjaga kellancaran komunilkasi l dan sellalu melnjaga si llaturahmil delngan 

nasabah. Pellayanan yang bailk melni lmbulkan rasa puas dan nyaman pada 

pe llanggan, yang me lnjadilkan pe llanggan loyal te lrhadap pelrusahaan. Pe lran 

customelr se lrvi lce l dalam melnjaga loyali ltas pe llanggan adalah melmbe lrilkan ke lsan 

yang bai lk ke lpada pellanggan, be lrbi lcara de lngan sopan dan se llalu melmbelri lkan 

pe llayanan yang te lrbailk ke lpada pellanggan. 

5.3 Saran 

1. Saran Telori ltils  

a. Pe lne lliltil melnyadari l bahwa masilh telrdapat sumbelr dan relfelre lnsi l yang 

be lrkailtan langsung de lngan pe lne lli ltilan yang di lgunakan dalam 

pe lnelli ltilan ilni l. Ole lh karelna iltu, bagi l pe lnelli ltil se llanjutnya dapat 

melnambah sumbelr dan relfelre lnsi l yang akurat telrhadap pelrnyataan 

yang di lajukan. 

b. Untuk pe lnelli ltil se llanjutnya, se lbai lknya waktu pelne lliltilan dan 

pe lngumpulan data dilpe lrbanyak dan matelri l yang di lgunakan nantilnya 

lelbi lh di lpahamil se lhi lngga dapat mellakukan wawancara me lndalam. 

1. Saran Praktils  

Untuk BMT UGT Si ldogi lri l Capelm Jelmbelr Kota agar se llalu 

melmbe lrilkan pe llayanan yang le lbi lh bai lk, se llalu melnjaga hubungan bai lk 

de lngan nasabah. Untuk custome lr se lrvi lcel agar te ltap melnjaga kualiltas dan 

se llalu melmbe lrilkan pe llayanan yang bai lk untuk nasabah, agar nasabah te ltap 

se ltila ke lpada BMT UGT Si ldogi lri l Cape lm Je lmbelr Kota. 
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