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ABSTRAK

Nama Mahasiswa . Cindy Carolina Munthe

NIM . 180603154
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Strategi kualitas pelayanan merupakan faktor.kunci dalam menciptakan kepuasan nasabah,
khususnya di lembaga keuangan syariah seperti KSPPS BMT Taman Indah. Dalam
menghadapi péersaingan yang semakin kompetitif, pelayanan yang unggul menjadi keunggulan
tersendiriyang dapat menarik dan mempertahankan nasabah. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Hasil. penelitian menunjukkan bahwa BMT Taman Indah telah
menerapkan berbagai strategi pelayanan seperti kemudahan akses, keramahan petugas, dan
kesesuaian layanan dengan prinsip syariah«iMeskipun menghadapi beberapa kendala seperti
keterbatasan variasi produk dan sumber daya;iembaga initterus.melakukan perbaikan melalui
pelatihan karyawan dan evaluasi ‘berkala. Strategis pelayanan yang diterapkan terbukti
memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan kepuasan dan loyalitas nasabah.
Penelitian int diharapkan dapat menjadi masukan dalam pengembangan kualitas pelayanan di
sektor keuangan mikro syariah.

Kata Kunci: Strategl Pelayanan;Kepuasan.Nasabah, Kualitas.Pelayanan, BMT, Lembaga

Keuangan Syariah.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Lembaga keuangan memiliki peran penting dalam memajukan ekonomi sebuah negara.

Dalam konteks Indonesia, pembangunan nasional bertujuan untuk kesejahteraan rakyat dan
salah satu wujudnya adalah melalui_keperasi. Koperasi,smenganut prinsip ekonomi kerakyatan
yang adil dan sejahtera sesuai dengan UUD 1945 dan Pancasila; yang mengedepankan usaha
bersama berlandaskan.asas kekeluargaan dan demokrasi ekonomi. Meskipun demikian, saat ini
institusi keuangan di Indonesia masih didominasi oleh sistem bunga, wang dalam Islam
dikategorikan/sebagai riba dan dilarang. Oleh karena itu, Ada baiknya Sistem bagi hasil
diterapkan/Sebagai pengganti dari sistem bunga, yang dianggap lebih menguntungkan dan adil
bagi semua pihak (Antonio, 2019).
Lembaga keuangan memegang peranan‘krusial dalam membantu pertumbuhan dan evolusi
industri modern, serta mendukung ekonomi secara tmum melalui penciptaan sistem keuangan
yang adil, terbuka, dan berkelanjutan. Institusiskeuangan syariah, khususnya, membuka pintu
lebih lebar untuk inklusi finansial bagi-kemunitas yang Kurang terlayani oleh bank
konvensional dengan menawarkan skema pembiayaan berbasis bagi hasil yang febih mudah
dijangkau oleh usaha kecil dan menengah. Institusi-seperti Baitul Mal wa at-Tamwil (BMT)
berperan vital dalam membawa layanan finansiat ke wilayah terisolasi, membantu mengurangi
ketimpangan ekonomi dan memperbaiki standar-hidup. BMT khususnya, fokus pada keuangan
mikro yang mengarah pada peningkatan akses keuangan bagi kelampok ekonomi bawah. (Igbal
dan Mirakhor2017).

Kualitas layanan merupakan aspek penting yang memastikan kepuasan pelanggan, baik
dalam menyediakan produk atau jasa. Layanan yang memuaskan akan menciptakan respon
positif dari pelanggan, menandakan bahwa ekspektasi mereka terpenuhi. Sebaliknya, layanan
yang kurang memadai bisa berdampak negatif bagi reputasi perusahaan, dan berpotensi
mengurangi jumlah pelanggan yang loyal. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk
mengelola dan menjaga standar layanan yang tinggi untuk memastikan bahwa pelanggan
merasa dihargai dan puas (Setiadi & Manafe, 2021).

Lembaga keuangan syariah beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip Islam, dan contoh
terbanyaknya di Indonesia adalah Baitul Maal Wat Tamwil (BMT). BMT adalah institusi yang
mengintegrasikan konsep maal (keuangan) dan tamwil (pembiayaan) dalam satu operasi. BMT



merupakan gabungan dari dua entitas, yaitu Baitul Maal yang berperan dalam mengumpulkan
dan mendistribusikan zakat, infag, dan shodagah ke penerima yang berhak, dan Baitul Tamwil
yang fokus pada pengembangan bisnis mikro masyarakat. Baitul Maal telah ada sejak masa
Nabi Muhammad, dimana saat itu berfungsi mengelola keuangan dan pendapatan negara, serta
menyimpan kekayaan umat muslim.(Maarif, 2019:39).

Seiring berkembangnya zaman, BMT perlu berperan aktif dalam sektor keuangan,
termasuk perbankan dan non-perbankan._BMTy,harus mengimplementasikan strategi yang
efektif dalam melayani pelanggan untuk meningkatkan rekam jejaknya. Dalam menghadapi
persaingan yang semakin /sengit, penting bagi BMT untuk memuaskan pelanggan dengan
menawarkan produk berkualitas tinggi, harga yang kompetitif, dan layanan yang lebih superior
dibandingkan dengan competitor.

Menurut Tjiptono (2015), kepuasan nasabah merupakan kondisi perasaan yang muncul
ketika ada perbandingan antara apa yang mereka harapkan dari sebuah produk atau layanan
dengan apa yang mereka rasakan dari kinerja nyata produk atau layanan tersebut. Bila hasilnya
sesuai atau bahkan lebih baik dari ekspektasi, nasabah akan merasa puas. Sebaliknya, jika tidak
sesuai harapan, pelanggan akan merasa kecewa. Lebih lanjut, kepuasan ini dipengaruhi oleh
dimensi | kualitas layanan, seperti 'keandalan (reliability),/daya’ tanggap (responsiveness),
kepastian: (assurance), empati. (empathy), dan wujud fisik (tangible), yang masing-masing
memberikan Kontribusi signifikan terhadap persepsi/pelanggan terhadap layanan. Kepuasan
nasabah merupakan respons terhadap.harapan yang.mereka miliki terhadap suatu produk atau
layanan dibandingkan dengan kinerja yang mereka rasakan. Apabila nasabah merasa puas, hal
ini akan memicu loyalitas mereka. Loyalitas pelanggan yang tinggi berkontribusi pada
pembelian ulang produk atau layanan yang mereka sukai di masa yang akan datang, bahkan
mungkin dipengaruhi oleh kondisi dan upaya pemasaran untuk mengubah perilaku pembelian.
Dengan demikian, pelanggan menjadi-setia dan terus menerus melakukan pembelian ulang.
Untuk mempertahankan pelanggan, diperlukan tidak hanya kepuasan, tetapi juga kepercayaan
nasabah yang menjadi kunci utama dalam pemasaran relasional.

Namun demikian, peningkatan jumlah nasabah bukan satu-satunya indikator
kesuksesan lembaga keuangan. Kepuasan nasabah adalah elemen penting yang harus terus
dijaga dan ditingkatkan, karena kepuasan merupakan fondasi utama dalam membangun
loyalitas jangka panjang. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan menjadi faktor utama yang
memengaruhi tingkat kepuasan nasabah (Setiadi & Manafe, 2021). Oleh sebab itu, diperlukan
strategi pelayanan yang sistematis dan terstruktur, termasuk keberadaan Standard Operating
Procedure (SOP) sebagai instrumen pengendali mutu pelayanan.
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SOP pelayanan berfungsi sebagai pedoman baku dalam menjalankan proses pelayanan kepada
nasabah, mulai dari penerimaan hingga penyelesaian transaksi, serta penanganan keluhan. SOP
juga menjadi alat untuk memastikan konsistensi layanan yang diberikan oleh seluruh petugas
BMT. Kegagalan dalam menerapkan SOP secara efektif akan berdampak pada inkonsistensi
pelayanan, yang pada akhirnya menurunkanskepuasan nasabah dan membuka celah bagi
kompetitor.

Berdasarkan hasil wawancara awal dengan pengelola BMT Taman Indah, meskipun
pertumbuhan nasabah_signifikan, masih terdapat tantangan dalam hal keterbatasan variasi
produk serta keterbatasan sumber daya manusia dan infrastruktur pelayanan. Hal ini menjadi
penting untuk dikaji, karena jika strategi pelayanan tidak diperkuat dengan SOP yang baik dan
inovasi layanan yang relevan dengan kKebutuhan masyarakat, maka eksistensi BMT sebagai
alternatif lembaga keuangan syariah bisa melemah di tengah persaingan yang semakin ketat.

Penelitian sebelumnya oleh Frerty Welta (2017) dan Abdul Qodir & Ririn (2020) telah
menunjukkan hubungan signifikan antara kualitas layanan dan loyalitas nasabah. Namun,
belum banyak penelitian yang'secara spesifikemenggali bagaimanas/strategi kualitas pelayanan
berbasis 'SOP diterapkan di-BMT; khususaya-@i-Aceh. Inismenunjukkan adanya research gap
yang perlu-diist, yakni kurangnya eksplorasi mendalam mengenai implementasi SOP dalam
strategi pelayanan dan dampaknya terhadap kepuasan nasabah di lembaga mikro syariah.

Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis secara
komprehensif ‘bagaimana KSPPS BMT: Taman.-ndah menyusun dan menjalankan SOP
pelayanan, strategi apa yang diterapkan untuk meningkatkan kualitas layanan, serta bagaimana
semua itu berdampak terhadap. kepuasan. nasabah. Dengan memahami hubungan ini,
diharapkan dapat memberikan-kontribusi nyata baik secara teoritis maupun praktis dalam

pengembangan kualitas pelayanan lembaga keuangan syariah.



Gambar 1.1

Jumlah Nasabah BMT Taman Indah
2019-2023
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Sumber: Dokumentasi Baitul Mal wat Tamwil tahun 2023

Grafik mengindikasikan bahwa BMT Taman Indah menyaksikan ‘pertumbuhan
konsisten dalam jumlah nasabah setiap tahunnya. Pada 2019, tercatat sebanyak 941 nasabah
dan angka ini bertambah secara bertahap setiap tahun, mencapai 1392 nasabah pada tahun 2023.
Peningkatan ini menunjukkan keberhasilan BMT “dalam memberdayakan perekonomian
kalangan menengah ke bawah melalui pemberian pinjaman/modal. Selain itu, BMT Taman
Indah juga berhasil mempromosikan prakitk-menabung sebagai bagian dari perencanaan
keuangan jangka panjang bagi masyarakat. Sejak didirikan, BMT telah berhasil menarik
banyak nasabah dengan menyediakan layanan berkualitas yang tinggi, memuaskan pelanggan,
dan mempermudah syarat bagi calon nasabah, menunjukkan dedikasi BMT dalam memberikan
kemudahan akses ke layanan keuangannya. Faktar=fakior ini, bersama dengan produk-produk
yang menarik, telah membuat BMT Taman_Indah menjadi pilihan yang menarik bagi
masyarakat yang mencari-solusi-perbankan yang efektif dan nyaman.

Sejak didirikan pada tahun 2007 hingga tahun 2024, BMT Taman Indah telah membuka
total 5 kantor cabang di Aceh. Kantor-kantor tersebut berlokasi di Baitussalam sebagai kantor
pusat, serta di Lam Ateuk, Bandar Raya, Sabang, dan Sigli. Sampai saat ini, berdasarkan
wawancara awal dengan pihak BMT Taman Indah, terlihat bahwa jumlah nasabah BMT terus
meningkat setiap tahunnya. Namun, jika dibandingkan dengan lembaga keuangan bank, BMT
masih memiliki perbedaan yang signifikan, terutama karena BMT Taman Indah adalah
lembaga swasta dengan dana yang relatif terbatas dan variasi produk yang kurang beragam.
Untuk itu, penting bagi BMT Taman Indah untuk mengembangkan produk-produk baru yang
inovatif dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat saat ini agar dapat diterima dengan baik.

Selain itu, BMT Taman Indah perlu meningkatkan kualitas pelayanan untuk menarik lebih



banyak minat nasabah. Penelitian ini dilakukan di BMT Taman Indah karena persaingan di
sektor perbankan adalah sangat ketat, tidak hanya dari bank tetapi juga dari lembaga non-
perbankan yang tersebar di seluruh Indonesia. Di Aceh sendiri, terdapat banyak lembaga
keuangan yang membuat BMT Taman Indah harus inovatif dalam produk atau layanannya agar
dapat membedakan diri dan menjadi pilihan utama bagi masyarakat, sehingga menumbuhkan
kepuasan dan loyalitas nasabah.

Berdasarkan penelitian Frerty Welta'(2017) Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh terhadap,pengaruh nasabah dan loyalitas
nasabah. Begitupun dengan penelitian Abdul Qodir dan Ririn Indah Lestari (2020) .
Adapunhasil penelitian ni, menyimpulkan bahwa peningkatan Joyalitas sangat berpengaruh
terhadap meningkatnya jumlah nasabah.

Dari pemaparan yang telah dijelaskan di atas, Maka atas dasar inilah penulis ingin
meneliti’kualitas pelayanan yang diberikan oleh Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) Taman Indah
guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas kepada nasabahnya dalam judul penelitian
“Strategi Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah (Studi Pada
BMT Taman Indah Aceh Besar)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dapat.dirumuskan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana Standar Operasional RProsedur (SOP) Pelayanan di BMT Taman Indah Aceh
Besar dalam melayani nasabahnya?

2. Bagaimana“ pelayanan yang..telah diberikan ' BMT Taman Indah sebagai upaya
meningkatkan kepuasan kepada‘nasabahnya?

3. Apa saja kendala yang dihadapit BMT dalam memperkuat Kualitas pelayanan sebagai

upaya meningkatkan kepuasan nasabah?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini berdasarkan rumusan yang telah
dikemukakan adalah :
1. Untuk memahami prosedur operasional standar dalam pelayanan yang dijalankan oleh
BMT Taman Indah Aceh Besar terhadap para nasabahnya.
2. Untuk memahami strategi layanan yang diterapkan oleh KSPPS BMT Taman Indah sudah

memenuhi ekspektasi para nasabahnya.



3. Untuk memahami pendekatan apa saja yang diaplikasikan oleh BMT dalam meningkatkan

standar layanannya, guna memastikan tingkat kepuasan pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka diharapkan hasil penelitian ini
dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat Praktis (Operasional)

1. Bagi Penulis, penelitian ini harapbnya dapat memperluas pemahaman tentang cara
suatu perusahaan dapat meningkatkan standar layanannya untuk memenuhi
kepuasan pelanggan.

2. Bagif pihak BMT Taman Indah Aceh Besar: harapnya penelitian ini dapat
memperbaiki standar layanan kepada pelanggan di masa depan melalui evaluasi
performa karyawan, sehingga diharapkan dapat meningkatkan kepuasan,pelanggan
dalam memanfaatkan produk atau layanan yang disediakan olehn BMT Taman Indah.

2. Manfaat Teoritis (Akademik)

1. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi dan panduan bagi siapa saja
yang berminat untuk ‘mengoali Flebih dalam ‘tentang BMT, serta meningkatkan
pemahaman dan pengetahuan mengenai BMT Taman Indah.

2. Penelitian ini diharapkan dapat. memberiwawasan tambahan kepada,dunia akademis
tentang dampak kualitas layanan terhadap.kepuasan pelanggan dari sudut pandang
ekonomi syariah di BMT Taman Indah, serta menyediakan dasar perbandingan antara
teori dan‘implementasi praktek di lapangan.

1.5 Sistematika Penulisan
Untuk memberikan gambaran yang jelas secara menyeluruh dalam memahami rencana

penulisan tugas akhir ini, maka diperlukan sistematika penulisan, yang terdiri dari:

BAB | PENDAHULUAN
yang memuat tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat

penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il LANDASAN TEORI
Bab ini menjelaskan landasan teori mengenai teori teori dan penelitian terdahulu,
khususnya yang berkaitan dengan strategi Kualitas Pelayanan BMT Taman Indah Aceh Besar

dalam meningkatkan kepuasan pada nasabah.



BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bab ini memuat tentang metode penelitian yang akan digunakan, mulai dari jenis
penelitian yang digunakan oleh peneliti, lokasi, jenis dan serta metode analisis penelitian yang
digunakan.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab yang memuat tentang gam

mum tempat penelitian yaitu KSPPS BMT

Taman Indah Lampeunerut Ace ang pemaparan data dan analisis

mengenai hasil dan pemba t: itas Pelayanan BMT Taman
Indah Aceh Besar

staka dan
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