BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Paparan Data
1. Profil BMT Pahlawan Tulungagung
a. Sejarah Singkat BMT Pahlawan Tulungagung

Baitul Maal wa Tamwil (BMT) merupakan Balai Usaha Mandiri
Terpadu yang berintikan Baitul Maal (Lembaga Sosial) dan Baitul Tamwil
(Lembaga Usaha). Baitul Maal adalah institusi yang melakukan pengelolaan
zakat, infag, shodagoh dan hibah secara amanah. Kegiatan yang dilakukan
dalam bidang ini adalah mengumpulkan zakat, infag, shodaqoh, dan hibah
kemudian disalurkan untuk membantu kaum dhuafa (8 asnaf) yaitu fakir,
miskin, amil, muallaf, ghorim, hamba sahaya, sabilillah dan ibnu sabil,
termasuk anak-anak yatim piatu dan masyarakat lanjut usia. Baitul Tamwil
adalah institusi yang melakukan kegiatan usaha dengan mengumpulkan
dana melalui penawaran saham dan berbagai pembiayaan dan investasi bagi
usaha-usaha yang produktif.

Pembiayaan untuk modal usaha kecil dilakukan dengan sistem bagi
hasil (tanpa bunga) dan pola jual beli. Praktek ini sesuai syariat Islam,
sehingga BMT disebut lembaga ekonomi keuangan syariah. Keberadaan
BMT telah mendapatkan pembinaan dan pengawasan dari Pusat Inkubasi
Bisnis Usaha Kecil (PINBUK). PINBUK merupakan Badan Pekerja
YINBUK yang didirikan bersama oleh ketua ICMI Pusat yaitu Bapak

Prof.Dr.Ing.BJ.Habibie, Ketua MUI K.H. Hasan Basri(alm) dan Bank
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Muamalat Indonesia (BMI) H. Zainul Bahar Noer. YINBUK/PINBUK
sebagai Lembaga Swadaya Masyarakat (LSM) telah mendapat persetujuan
dari Bank Indonesia (BI) Nomor 003/mou/phbk-pinbuk/V11/1995 untuk
mengembangkan BMT-BMT dan pengusaha kecil bawah.

BMT Pahlawan Tulungagung merupakan salah satu dari 5000 BMT
yang bertebaran diseluruh tanah air. BMT Pahlawan Tulungagung hadir
untuk memberdayakan ekonomi masyarakat kecil (akar rumput) sesuai
syariah Islam, yaitu sistem bagi hasil atau tanpa bunga. BMT Pahlawan
Tulungagung beroperasi sejak 10 Nopember 1996, diresmikan oleh Bapak
Bupati Tulungagung dengan disaksikan oleh seluruh unsur MUSPIDA dan
para tokoh masyarakat di Tulungagung.

b. Visi dan Misi BMT Pahlawan Tulungagung
1) Visi BMT Pahlawan Tulungagung
Mewujudkan kualitas masyarakat disekitar BMT Pahlawan
Tulungagung yang selamat, damai dan sejahtera dengan mengembangkan
lembaga dan usaha BMT Pahlawan Tulungagung dan Kelompok Usaha
Masyarakat (POKUSMA) yang maju, berkembang, terpercaya, aman,
nyaman, transparan dan berhati-hati.
2) Misi BMT Pahlawan Tulungagung
Mengembangkan Kelompok Usaha Masyarakat (POKUSMA) dan
BMT Pahlawan Tulungagung yang maju berkembang, terpercaya, aman,
nyaman, transparan, dan berhati-hati sehingga terwujud masyarakat di

sekitar BMT Pahlawan Tulungagung yang selamat, damai dan sejahtera.
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3) Tujuan BMT Pahlawan Tulungagung
Mewujudkan kehidupan keluarga dan masyarakat di sekitar BMT
Pahlawan Tulungagung yang selamat, damai dan sejahtera.
2. Bidang Keanggotaan BMT Pahlawan Tulungagung

BMT Pahlawan Tulungagung adalah lembaga ekonomi yang dibangun
dan ditumbuhkembangkan dari dan untuk anggota, oleh sebab itu peranan
anggota dalam menentukan maju mundurnya BMT Pahlawan Tulungagung
sangat besar. Anggota BMT Pahlawan Tulungagung terdiri atas anggota tetap,
anggota tidak tetap dan anggota kehormatan.

Anggota tetap adalah Para Pendiri BMT Pahlawan Tulungagung yang
sejak berdirinya telah ikut mendirikan dengan menyetor modal awal yang
disebut simpanan pokok khusus (saham), simpanan pokok dan simpanan wajib.
Anggota tidak tetap adalah anggota yang mendaftarkan diri setelah BMT
Pahlawan Tulungagung berdiri dengan membayar simpanan pokok, namun
belum membayar sepenuhnya simpanan wajib. Anggota tidak tetap ini bisa
masuk setiap saat dan bisa keluar setiap saat pula. Anggota tidal tetap masuk
untuk menanamkan modal, atau menabung atau memperoleh pelayanan
pembiayaan dan atau juga untuk membayar dan menerima zakat, infag maupun
shodagoh dari BMT Pahlawan Tulungagung. Jumlah Anggota tidak tetap selalu
bertambah dari tahun ke tahun. Anggota kehormatan atau disebut anggota luar
biasa adalah orang yang mempunyai kepedulian dan jasa untuk ikut serta
memajukan BMT Pahlawan Tulungagung namun mereka tidak bisa ikut secara

penuh sebagai anggota BMT Pahlawan Tulungagung.



89

3. Bidang Kepengurusan BMT Pahlawan Tulungagung
Roda organisasi di BMT Pahlawan Tulungagung di kendalikan oleh 3
orang Dewan Pengawas dan 5 orang Dewan Pengurus sebagaimana berikut:

Dewan Pengawas :
Pengawas Syariah : Drs. H. Murtadlo

Pengawas : H. Mulyono, SH
H. Chamim Badruzaman

Dewan Pengurus :
Ketua : Dr. H. Laitupa Abdul Mutalib, Sp.PD

Wakil Ketua : Drs. Affandi

Sekretaris : Drs.H. Siswadi, MA

Wakil Sekretaris : Dr. H. Anang Imam M, Mkes
Bendahara - Hj. Ir. Harmi Sulistyorini
Manager Umum : H. Nyadin, MAP

Kabag Keuangan : Dyah Iskandiana, S.Ag
Bagian Pembukuan : Feri Yeti, SE

Bagian Pembiayaan : Mispono, SE

Bagian ZISWA : Fatkhur R. Albanjari,SE

Bagian Data dan Informasi : Miftahul Jannah,SE

Pimpinan Pokusma Notorejo : Juprianto, S.Ag

Bagian Administrasi : Dewi Kusnul Khotimah, Shi
Cabang Ngunut : Marathul Anisa, SE
Cabang Bandung : Nungky Suryandari, S.Sy

Cabang Gondang . Arini Hidayati, SE.Sy
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Bagian Penagihan . Ariful Fauzi, SE, Sy
Marketing : Hengky Ramona, SE
: Muhammad Syafi’i, SH
: Fendy Ariyanto, SE*
4. Struktur Organisasi BMT Pahlawan Tulungagung

Gambar 4.1
Struktur Organisasi BMT Pahlawan Tulungagung

RAPAT
ANGGOTA/PENDIRI

PEMBINA ] PENGURUS — PENGAWAS

MANAGER

PIMPINAN
CABANG

Bagian Bagian Kasir | | Bagian | | Bagian
Pembiayaan Tabungan Z1S Pembukuan

Sumber: Data Primer, 2018
5. Bidang Usaha BMT Pahlawan Tulungagung
BMT Pahlawan Tulungagung bertekad membantu mengurangi
kemiskinan dengan meningkatkan ekonomi, kegiatan yang dilakukan yakni:
a. Pembiayaan
Pembiayaan BMT Pahlawan Tulungagung adalah pemberian modal

atau menyediakan barang yang dibutuhkan untuk keperluan usaha para

'Rapat Anggota Tahunan, Dokumen, Baitul Maal wa Tamwil Pahlawan Tulungagung, 2016
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pengusaha kecil agar usahanya semakin berkembang, jadi yang dibiayai
BMT Pahlawan Tulungagung adalah usahanya bukan orangnya, oleh sebab
itu dalam setiap pembiayaan berarti telah terjadi akad kerjasama (syirkah)
antara BMT Pahlawan Tulungagung (sebagai pemilik modal) dengan
pengusaha kecil (sebagai pemakai modal) untuk bersama—sama
mengembangkan usaha. BMT Pahlawan Tulungagung memakai sistem yang
sesuai syariah Islam, dalam kerjasama inilah akan diperoleh bagian
pendapatan. Pembiayaan yang dilakukan antara lain:

1) Pembiayaan Musyarokah

Pembiayaan Musyarokah adalah pembiayaan dengan akad sirkah
atau kerjasama antara BMT Pahlawan Tulungagung dengan anggota atau
Nasabah dengan modal tidak seluruhnya (sebagian) dari BMT Pahlawan
Tulungagung atau penyertaan modal, dalam jangka waktu tertentu hasil
keuntungan usaha akan dibagi sesuai kesepakatan.

2) Pembiayaan Murabahah
Pembiayaan Murabahah adalah sistem pembiayaan dengan akad

jual beli, dimana nasabah membutuhkan barang (alat sarana usaha) dan
BMT Pahlawan Tulungagung menyediakan barangnya, kemudian
nasabah membelinya di BMT Pahlawan Tulungagung dengan
pembayaran dibelakang atau jatuh tempo, besarnya harga dan lamanya
pembayaran ditentukan berdasarkan kesepakatan kedua belah pihak.

3) Pembiayaan Bai’ Bitsaman Ajil (BBA)

Pembiayaan Ba’i Bitsaman Ajil (BBA) adalah sistem pembiayaan

dengan akad jual beli, dimana nasabah membutuhkan barang (alat sarana
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usaha) dan BMT Pahlawan Tulungagung menyediakan barangnya,
kemudian nasabah membelinya di BMT Pahlawan Tulungagung dengan
pembayaran diangsur. Besarnya angsuran dan lamanya pembayaran
ditentukan berdasarkan kesepakatan kedua belah pihak.

4) Pembiayaan Qordul Hasan

Pembiayaan Qardul Hasan adalah pembiayaan yang tidak
memungut bagi hasil kepada nasabah (peminjam) walau untuk usaha dan
ada hasilnya, jika bangkrut yang bersangkutan akan dibebaskan dari
pinjaman, contoh: untuk pembelian obat, untuk membeli modal usaha
bagi orang yang tidak mampu.

b. Menghimpun Simpanan atau Tabungan
Macam-macam Simpanan atau Tabungan di BMT Pahlawan

Tulungagung :

1) Simpanan Pokok yaitu simpanan yang dibayarkan sekali ketika masuk
anggota baru BMT Pahlawan Tulungagung.

2) Simpanan Wajib yaitu simpanan yang wajib dibayarkan tiap bulan atau
setiap mengangsur pembiayaan.

3) Simpanan Pokok Khusus (Saham) yaitu simpanan yang dibayarkan untuk
modal awal dan pemupukan modal BMT Pahlawan Tulungagung,
simpanan ini tidak bisa diambil kecuali dalam keadaan tertentu.
Simpanan ini akan memperoleh deviden (pembagian sisa hasil usaha) tiap
tahun.

4) Simpanan Sukarela dengan pola mudharabah, ada 2 macam:
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a) Simpanan mudharabah biasa yaitu simpanan anggota BMT Pahlawan
Tulungagung yang jumlahnya tidak terbatas, dapat diambil sewaktu
waktu serta jumlah pengembilannya tidak dibatasi.

b) Simpanan mudharabah berjangka (deposito) yaitu simpanan anggota
BMT Pahlawan Tulungagung yang jumlahnya tertentu dan jangka
waktu pengambilannya ditentukan pula sesuai kesepakatan antara
penabung dengan pihak BMT Pahlawan Tulungagung. Misalnya
jangka 1 bulan, 3 bulan 6 bulan, 24 bulan dan seterusnya.

5) Simpanan investasi Khusus yakni simpanan khusus bagi perorangan atau
kolektif jangka waktu minimal 5 tahun dan, akan memperoleh bagihasil
khusus yang dapat diambil setiap bulan.

6) Simpanan Haji yakni simpanan khusus bagi perorangan yang telah
mempunyai niat untuk menunaikan ibadah haji. Insyaallah dengan
menyisihkan Rp. 500.000,- tiap bulan, akan dapat menunaikan haji.

7) Simpanan Pensiun yakni simpanan khusus bagi perorangan yang bisa
diambil jika yang bersangkutan telah pensiun.

. Penghimpunan Saham (Simpanan Pokok Khusus)

Modal sangat diperlukan dalam sebuah usaha lebih — lebih bagi
lembaga keuangan, ketersediaan modal sendiri sangat menentukan kokoh
tidaknya BMT Pahlawan Tulungagung. BMT Pahlawan Tulungagung yang
ketika awal berdiri modal awal yang terkumpul dari 67 tokoh pendiri hanya
sekitar Rp. 15.000.000. Alhamdulillah hingga tahun ke 13 ini modal BMT

Pahlawan Tulungagung Rp. 1.176.325.896,- namun demikian jumlah ini
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masih sangat minim jika di banding dana pihak ke tiga yang mencapai Rp.
16.758.539.103,- sesuai ketentuan seharusnya modal sendiri minimal 12,5%
dari dana pihak ketiga atau setara dengan Rp. 2.094.817.387,- oleh sebab itu
hingga saat ini BMT Pahlawan Tulungagung masih kekurangan modal
saham sebesar Rp. 918.491.491.
d. Kegiatan Mengelola ZIS dan Kegiatan Sosial dakwah
Baitul Maal wa Tamwil kegiatannya adalah mengumpulkan zakat,
infag sodagoh dan hibah dari para Aghniya; dan menyarlurkannya kepada
golongan 8 asnaf serta anak — anak yatim piatu dan kaum dhuafa’ lainnya.
Dasar pelaksanaan Program ini adalah Undang-undang No. 38 Tahun 1999
tentang Pengelolaan Zakat, dimana dengan UU tersebut BMT Pahlawan
Tulungagung secara legal dapat berperan sebagai lembaga amil Zakat
(LAZ) yang berfungsi pengumpul, pengelola sekaligus penyalur zakat,
infag, shodaqoh, hibah dan sejenis.
B. Temuan Penelitian
BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung merupakan lembaga
keuangan syariah yang kegiatannya menghimpun dan menyalurkan dana untuk
kepentingan masyarakat. Kegiatan penyaluran dana (pembiayaan) dilakukan
dengan tujuan membantu usaha perekonomian masyarakat yang membutuhkan
dana untuk Kkegiatan usaha. Kegiatan penyaluran dana dilakukan dengan
memperhatikan beberapa strategi khusus, diantaranya yaitu strategi pemasaran

dan pelayanan prima. Peneliti telah melakukan wawancara terkait strategi
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pemasaran dan pelayanan prima yang diterapkan dalam mengkatkan jumlah
anggota pembiayaan, dengan data informan sebagai berikut:

Tabel 4.1
Daftar Informan

Pelaksanaan
Wawancara

15 Maret 2018

No. Informan Jabatan

Karyawan Pemasaran BMT
Pahlawan Tulungagung
Karyawan Pemasaran BMT
Pahlawan Tulungagung
Karyawan Administrasi
3 | Arini Hidayati, SE BMT Pahlawan cabang | 15 Maret 2018
Gondang Tulungagung
Manager Umum BMT
Pahlawan Tulungagung
Aggota Pembiayaan BMT
5 | Aggota Pembiayaan A | Pahlawan cabang Gondang | 16 Maret 2018
Tulungagung

Aggota Pembiayaan BMT
6 | Anggota Pembiayaan B | Pahlawan cabang Gondang | 16 Maret 2018
Tulungagung

1 | Fathur R. A, SE

2 | Sutrisno 15 Maret 2018

4 | H. Nyadin, MAP 16 Maret 2018

Sumber : Data Primer, 2018

Peneliti berusaha memperoleh informasi terkait strategi pemasaran dan
pelayanan prima dengan melakukan wawancara kepada beberapa informan yang
berkaitan, yaitu karyawan bagian pemasaran, karyawan bagian pelayanan, anggota
pembiayaan, serta yang terakhir yaitu manager umum dari BMT Pahlawan
Tulungagung sebagai penguat dari wawancara yang telah dilakukan. Wawancara

yang dilakukan menghasilkan informasi sebagai berikut:
1. Strategi Pemasaran dalam Meningkatkan Jumlah Anggota Pembiayaan di

BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung

Hasil wawancara yang dilakukan kepada beberapa informan terkait
strategi pemasaran di BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung adalah

sebagai berikut:
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a. Strategi segmentasi
1) Apakah terdapat pengelompokan target konsumen produk pembiayaan
berdasarkan lokasi atau area tertentu?

“Bapak Fathur mengatakan, pengelompokan berdasarkan
geografis tentu ada, karena BMT Pahlawan Tulungagung kan
lingkupnya kecil, artinya bahwa BMT yang notabennya hanya
berstatus kabupaten ya, jadi kalau seumpamanya di area luar
tulungagung khususnya Gondang sendiri harus melingkupi
Gondang, tapi kalau seumpamanya ada yang diluar Gondang itu
kemungkinan kecil diterima, tapi itu harus disurvei terlebihdahulu,
harus memenuhi kritersia 5C, tapi untuk area Gondang lebih
diutamakan, tapi untuk yang Gondang kan Notorejo kan juga ada,
kalau Notorejo lebih baik Notorejo dan sekitar Trenggalek, kan
gitu. Kalau Gondang ya Gondang sendiri. Kalau jauh misalkan
Gondang tinggal di Trenggalek pinjem di Gondang kalau
pembiayaannya banyak biasanya dilemparkan ke pusat karena
tenaga karyawannya tidak memenuhi, kan gitu.?

“Bapak Sutrisno mengatakan, Ada, kalau BMT Pahlawan yang
cabang Gondang itu fokusnya ya masyarakat di sekitar Gondang
yang diutamakan, seperti itu”?

“Bapak Nyadin mengatakan, iya diutamakan begitu, tapi juga tidak
mengikat. Artinya kalau Gondang itu ada anggota tapi posisinya
sebagai nasabah, kalau misalnya ada nasabah dari luar Gondang ya
nggak apa-apa, tapi memang prioritasnya di Gondang”*

Penjelasan dari ketiga informan dapat diambil kesimpulan terkait
pengelompokan target konsumen pembiayaan berdasarkan geografis,
yaitu diterapkan untuk masyarakat disekitar lokasi kantor BMT Pahlawan
cabang Gondang Tulungagung yang membutuhkan dana pembiayaan
untuk usaha, serta para pedagang di pasar Gondang. Pengelompokan
geografis ini diterapkan mengingat BMT Pahlawan notabennya masih
kecil, yaitu berstatus kabupaten, sehingga segmentasi geografis perlu

dilakukan untuk mempermudah cangkupannya.

? F1. W1. Tanggal 15 Maret 2018
* F2. W1. Tanggal 15 Maret 2018
* F4. W1. Tanggal 16 Maret 2018
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2) Apakah terdapat pengelompokan target konsumen produk pembiayaan
berdasarkan tingkat pendidikan, jenis kelamin, tingkat sosial ekonomi,
kelompok umur, pendapatan jumlah keluarga atau bahkan profesi
seseorang?

“Bapak Fathur mengatakan, Nggak ada.. jadi tergantung. Kalau
segmentasi wilayah ada, tapi kalau umur, pendapatan dan lain
sebagainya nggak ada. Semuanya kan sama to BMT Phlawan.
Misalkan kalau Gondang terus terlihat bagus ya di Acc, kalau
seumpama ndak bagus ya ndak di Acc. Dilihat dari 5C karakter itu,
jadi nggak ada misalnya pengelompokan jenis kelamin laki-laki
misalnya nggak diterima nggak ada. Jadi dilihat lokasinya, terus
dilihat 5C nya tadi, terutama misalkan usahanya dimana, kalau bisa
harus terjangkau™®

“Bapak Sutrisno mengatakan, Tidak ada.. semua sama saja pokok
berniat serius dan benar-benar membutuhkan dana”®

“Bapak Nyadin mengatakan, ndak ada.. sama saja semuanya, yang
terpenting memenuhi ketentuan dan mampu membayar tepat
waktunya sehingga tidak menimbulkan permasalahan kemacetan
pembayaran angsuran setiap bulannya™’

BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung tidak menerapkan
pengelompokan target konsumen produk pembiayaan berdasarkan
tingkat pendidikan, jenis kelamin, tingkat sosial ekonomi, kelompok
umur, pendapatan jumlah keluarga atau bahkan profesi seseorang
dikarenakan semua calon anggota pembiayaan mempunyai kedudukan
yang sama, yaitu sama-sama membutuhkan dana untuk memajukan
kegiatan usahanya.

3) Apakah terdapat pengelompokan target konsumen produk pembiayaan
berdasarkan bagaimana seseorang menghabiskan waktu dan uangnya
dalam kehidupan sehari-hari?

“Bapak Fathur mengatakan, iya tentu, kan itu mencangkup

capacity, kemampuan membayar. Misalnya  seumpama

kebutuhannya glamor dan sebagainya dia tidak mampu membayar

ya tidak di Acc, seperti itu. Kan dianalisis belakang sendiri di BMT
Pahlawan kan ada kebutuhan to, disitu ada kebutuhan, analisis 5C

® F1. W2. Tanggal 15 Maret 2018
® F2. W2. Tanggal 15 Maret 2018
’ F4. W2. Tanggal 16 Maret 2018
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di bawah sendiri ada kebutuhan untuk apa-apa-apa, nah itukan juga
dilihat. Jadi perlu diketahui berapa jumlah konsumsi dari nasabah
itu, misale gajine bisa nggak untuk mengagsur di BMT, kan gitu”.?
“Bapak Sutrisno mengatakan, iya ada, cara seseorang
menghabiskan uang itu ya juga menjadi pertimbangan tersendiri
dalam memberikan pembiayaan. Soalnya kenapa? Karena jangan
sampai kita mendanai orang yang salah, mengingat masih banyak
orang atau nasabah yang membutuhkan dana pembiayaan untuk
keberlangsungan usahanya untuk memenuhi kebutuhan hidupnya.
Jadi ya hal itu harus sangat diperhatikan.””

“Bapak Nyadin mengatakan, ada. ya kan kalau seseorang itu
mempunyai cara yang baik untuk memanfaatkan dana atau uang itu
kan kelihat, beda sekali jika dilihat dari kesehariannya
dibandingkan yang kurang lihai dalam mengelola dana, yang
diutamakan ya itu tadi, yang kelihatannya bisa mengelola tadi”*°

Penjelasan terkait segmentasi psikografi diatas dapat ditarik
kesimpulan bahwa, segmentasi psikografi gaya hidup diterapkan sebagai
strategi pemasaran bertujuan untuk melihat kemampuan penerima
pembiayaan dalam mengelola dananya, apabila seseorang kurang cakap
dalam memanajemen dana pembiayaan, maka kemungkinan Kkecil
permohonan pembiayaannya akan ditolak.

4) Apakah terdapat pengelompokan target konsumen produk pembiayaan
berdasarkan penggunaan atau pemanfaatan produk?

“Bapak Fathur mengatakan, nggak dilihat”*
“Bapak  Sutrisno mengatakan, tidak ada, pokok cara
pemanfaatannya
jelas”*
“Bapak Nyadin mengatakan, tidak, ya pokoknya tadi, setiap yang
mengajukan pembiayaan harus memenuhi persyaratan, dan nanti

kan ada yang mensurvei layak untuk di Acc atau tidak”."

® F1. W3. Tanggal 15 Maret 2018
° F2. W3. Tanggal 15 Maret 2018
' F4. W3. Tanggal 16 Maret 2018
"' F1. W4. Tanggal 15 Maret 2018
' F2. W4. Tanggal 15 Maret 2018
** F4. W4. Tanggal 16 Maret 2018
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Paparan penjelasan terkait pengelompokan target konsumen produk
pembiayaan di BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung dapat
membrikan kesimpulan bahwa, dalam strategi pemasarannya tidak
menerapkan pengelompokan target konsumen produk pembiayaan
berdasarkan penggunaan atau pemanfaatan produk, yang terpenting
persyaratan yang diajukan memenuhi standrt yang diterapkan.

5) Apakah terdapat pengelompokan target konsumen produk pembiayaan
berdasarkan kepentingan penggunaan?

“Bapak Fathur mengatakan, nggak dilihat
“Bapak Sutrisno mengatakan, tidak ada juga
“Bapak Nyadin mengatakan, tidak ada. Siapa saja Yyang
mengajukan pembiayaan dan sudah di survei dan sudah di Acc
pembiayaannya, ya tentunya otomatis orang tersebut mempunyai
kepentingan, karena pada dasarnya setiap orang itu butuh dana kan
ya, jadi ya itu tadi”*®

9914

9915

Hasil wawancara terkait pengelompokan target konsumen produk
pembiayaan memberikan kesimpulan bahwa BMT Pahlawan cabang
Gondang Tulungagung tidak menerapkan pengelompokan target
konsumen produk pembiayaan berdasarkan kepentingan penggunaan,
ketika pembiayaan yang diajukan memenuhi persyaratan, maka akan di
ACC, sebaliknya, apabila tidak memenuhi persyaratan maka tidak akan
di ACC pengajuan pembiayaannya.

6) Apakah terdapat pengelompokan target konsumen produk pembiayaan
berdasarkan pelanggan?

“Bapak Fathur mengatakan, semua diutamakan, anggota dan calon

anggota lebih diutamakan. Artinya bahwa kan biar pelayanannya
maksilam, jadi diutamakan, diarahkan, kan gitu™"’

* F1. W5. Tanggal 15 Maret 2018
** F2. W5. Tanggal 15 Maret 2018
'® F4. W5. Tanggal 16 Maret 2018
Y F1. W6. Tanggal 15 Maret 2018
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“Bapak Sutrisno mengatakan, ada.. tapi tetap saja semua disamakan
baik pelanggan atau orang baru, tapi kalau pelanggan kan ya
gimana ya, lebih diketahui lah”.*®

“Bapak Nyadin mengatakan, woo iya.. iya pelanggan kalau istilah
di itu langganan lebih diutamakan itu pastilah, itu hukum alam.
Kalau anggota-anggotanya sudah lama, jadi judulnya begitu,
anggota lama. Karena anggota lama ini yang sudah diketahui track

9919

recordnya sudah diketahui
Wawancara Yyang dilakukan terkait pengelompokan target
konsumen berdasarkan pelanggan memberikan kesimpulan bahwa,
strategi pelanggan diterapkan di BMT Pahlawan Cabang Gondang
Tulungagung dikarenakan pelanggan merupakan nasabah setia, sehingga
sedikit banyak sudah diketahui karakteristiknya. Pelanggan yang
mempunyai track record memuaskan inilah yang nantinya akan
dipercayai apabila mengajukan permohonan pembiayaan, untuk kehati-
hatian lembaga keuangan tetap akan tetap melakukan tahap survei
terlebihdahulu, dengan artian lembaga keuangan tidak percaya begitusaja
meskipun sudah menjadi pelanggan.
b. Strategi Targeting
1) Apakah terdapat kegiatan pemilihan siapakah target konsumen yang akan
menerima pembiayaan?
“Bapak Fathur mengatakan, ada, biasanya pertama pengusaha
disekitar Gondang, terus pedagang yang ada di pasar-pasar

belakang kantor itu kan ada, itu diberi target, kita bisa nggak narget

orang-orang yang disitut, terus masyarakat disekelilingnya itu
bisa”.*

“Bapak Sutrisno mengatakan, ada.. ya itu tadi.. masyarakat di
sekitar Gondang yang tentunya mempunyai usaha. Pedagang di
pasar Gondang ya termasuk. Yang penting lokasi usahanya masih

bisa dijangkau™*

'® F2. W6. Tanggal 15 Maret 2018
* F4. W6. Tanggal 16 Maret 2018
® F1. W7. Tanggal 15 Maret 2018
' F2. W7. Tanggal 15 Maret 2018
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“Bapak Nyadin mengatakan, ya tentu ada, ya targetnya ya orang-
orang yang mempunyai usaha itu, kalau seumpama membutuhkan
pengembangan usaha, itu kita dari pihak BMT bisa membantu,
kalau di Gondang yaitu pedagang-pedagang di pasar Gondang itu
kan ya juga termasuk target kita**

Wawancara terkait kegiatan pemilihan terkait siapa target
konsumen yang akan menerima pembiayaan memberikan kesimpulan
bahwa, targetting konsumen yang dipilih yaitu masyarakat disekitar
Gondang serta pedagang di pasar Gondang yang membutuhkan dana
untuk pengembangan usaha, target ini dipilih untuk mempermudah
jangkauan dalam pemasarannya.

2) Apakah terdapat kegiatan penilaian tertentu terkait target pencapaian
keuntungan yang akan diperoleh?

“Bapak Fathur  mengatakan, ada, 50 juta satu bulan untuk
lapangan, yang didalam untuk lbu Arini (petugas pelayanan di
BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung) itu 25 juta”?
“Bapak Sutrisno mengatakan, ada.. keuntungan kan ya harus
ditargetkan untuk kemajuan lembaga, kalau tidak begitu ya rugi
terus nanti. Keuntungan yang ditargetkan untuk yang bertugas di
lapangan seperti saya ini 50 juta, beda lagi kalau untuk yang
didalam kantor. Tapi target keuntungan itu memang harus ada”.**
“Bapak Nyadin mengatakan, ya ada, saya kira setiap lembaga juga
melakukan penilaian terlebih dahulu terkait target pencapaian
keuntungaan, sebagai tolak ukur kalau saya rasa”*

Kesimpulan dari wawancara yang dilakukan kepada tiga informan
terkait target pencapaian keuntungan yang akan diperoleh adalah
Targeting value diterapkan sebagai tolak ukur pencapaian keuntungan

yang bertujuan untuk kemajuan suatu lembaga, apabila tidak terdapat

2 F4. W7. Tanggal 16 Maret 2018
* F1. W8. Tanggal 15 Maret 2018
** F2. W8. Tanggal 15 Maret 2018
** F4. W8. Tanggal 16 Maret 2018
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tolak ukur pencapaian keuntungan maka lembaga perusahaan tidak akan
mengalami perkembangan.

3) Apakah terdapat kegiatan penilaian terkait berapa target yang harus
dicapai?

“Bapak Fathur mengatakan, ada no.
“Bapak Sutrisno mengatakan, ada, harus ada target yang dicapai
juga agar kinerjanya lebih semangat™?®’
“Bapak Nyadin mengatakan, woo iya, setiap tahun. Target setiap
tahun dicapai dan digarap atau dijalankan setiap bulan. Pokoknya
setiap tahun naik 5% 10% baik jumlah maupun kuantitas maupun
kualitas™?®

2926

Wawancara yang dilakukan terkait kegiatan penilaian tentang
berapa target yang harus dicapai diatas memberikan kesimpulan bahwa
targeting volume diterapkan untuk mentarget volume penjualan yang
dilakukan, hal ini bertujuan untuk memotivasi karyawan pemasaran agar
lebih giat lagi dalam memasarkan suatu produk.

4) Target saluran distribusi seperti apakah yang diterapkan dalam kegiatan
pemasarannya? Apakah menggunakan outlet yang sudah tertata rapi yang
telah mempunyai manajemen khusus, ataukah menggunakan outlet yang
dikelola secara tradisional dan dilakukan sendiri oleh perusahaan,
ataukah menggunakan outlet dalam pembelian jumlah besar?

“Bapak Fathur mengatakan, masih dikelola pribadi nggak ada
manajemen khusus, soalnya kan masih ini, lingkupnya Kkecil.
Soalnya kan masih kecil to BMT ne, endak masih kecil sih, kan
lingkupe jik kecil ngono to™*

(masih dikelola secara pribadi dan tidak ada manajemen khusus
dikarenakan lingkup BMT masih kecil)

“Bapak Sutrisno mengatakan, masih dikelola secara tradisional dan
dilakukan sendiri oleh lembaga, itu yang mengelola ya karyawan-
karyawannya itu yang tau perkembangannya setiap harinya”*°
“Bapak Nyadin mengatakan, masih dikelola sendiri oleh lembaga,
jadi yang tau perkembangan setiap bulannya, bahkan setiap harinya

ya orang-orang kantor sendiri”**

26 F1. W9. Tanggal 15 Maret 2018
?” F2. W9. Tanggal 15 Maret 2018
*® F4. W9. Tanggal 16 Maret 2018
* F1. W10. Tanggal 15 Maret 2018
*° F2. W10. Tanggal 15 Maret 2018
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Hasil dari wawancara yang dilakukan pada beberapa informan
terkait saluran distribusi yang diterapkan dalam kegiatan pemasaran di
BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung memberikan kesimpulan
bahwa, targeting saluran distribusi masih dikelola secara pribadi oleh
lembaga dikarenakan lingkupnya yang masih kecil, jadi karyawan
mempunyai peran penting dalam mengelola target saluran distribusinya.

5) Media komunikasi apa yang digunakan untuk menyampaikan produk
pembiayaan kepada target marketing?

“Bapak Fathur mengatakan, pertama brosur, iklan, koran, terus
sosial media facebook. Biasanya ya karyawan-karyawan sendiri
yang ngeshare. Terus itu juga youtube ada, rencananya semua
sosial media digunakan, tetapi karena waktu, terus karena nggak
ada yang mengelola jadi ya seadanya saja teman-teman bisanya
apa, sebisanya. Facebook ya facebook, whatsapp ya whatsapp, kan
gitu. Kebanyakan facebook, whatsapp, kan soalnya teman-teman
mainnya kan disitu, secara pribadi Khususnya marketing. Kalau
koran, brosur itu dari lembaga”*
”Bapak Sutrisno mengatakan, media komunikasinya ya brosur,
membawa brosur dari rumah ke rumah, lalu facebook, youtube ada
juga, whatsapp ada juga, macam-macam kok™**
“Bapak Nyadin mengatakan, yang pertama dari mulut ke mulut,
gethok tular istilah jawanya, kemudian media massa, media massa
itu radio, televisi, kemudian sosmed, brosur-brosur itu, yang paling
jitu ya dari mulut ke mulut™**
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, enten brosur-brosur niku, lo
teng griyo petugase, moro teng griyo ngoten. Petugase nyukani
brosur terus akhire tertarik ngoten”**
(ada brosur-brosur itu, petugasnya datang kerumah dan memberi
brosur dan akhirnya saya tertarik”
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, yang saya tau dari brosur,
dulu itu ada karyawan dari BMT Pahlawan yang datang kerumah
saya dan memberikan brosur, lalu menawarkan pinjaman dana, lalu
saya juga pernah dengar di radio.”*®

*' F4. W10. Tanggal 16 Maret 2018
*2 F1. W11. Tanggal 15 Maret 2018
* F2. W11. Tanggal 15 Maret 2018
** F4. W11. Tanggal 16 Maret 2018
** F5. W11. Tanggal 16 Maret 2018
*® F6. W11. Tanggal 16 Maret 2018
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Hasil wawancara terkait media komunikasi yang digunakan untuk
menyampaikan produk pembiayaan dapat disimpulkan bahwa, targeting
media komunikasi yang digunakan lebih memanfaatkan perkembangan
media sosial yang mencakup facebook, whatsapp dan instagram, selain
itu juga menggunakan media koran dan brosur, akan tetapi dalam
kelangsungan proses pemasarannya tetap mengunjungi dari rumah ke
rumah untuk menjaga silaturrahmi.

c. Strategi Positioning
1) Apakah dalam strategi komunikasinya mencantumkan manfaat,
pemecahan masalah atau kebutuhan calon anggota pembiayaan?

“Bapak Fathur mengatakan, nggak ada. ya nanti dijelaskan secara
pribadi kalau seumpama ada yang tanya”*’

“Bapak Sutrisno mengatakan, ndak ada, kan ya perusahaan jasa,
jadi ya untuk membantu orang yang membutuhan dana, nanti
dijelaskan sesuai keluhan nasabah”?®

“Bapak Nyadin mengatakan, tidak ada. Manfaatnya ya membantu
orang yang membutuhkan dana usaha”**

“Anggota Pembiayaan B mengatakan, seingat saya kok tidak ada
di brosur, seingat saya lo ya tapi, sudah ada sekitar satu bulan
kesininya, saya sudah lupa isi brosurnya "*°

Kesimpulan yang diperoleh berdasarkan wawancara dari beberapa
informan terkait pencantuman manfaat, pemecahan masalah atau
kebutuhan calon anggota pembiayaan dalam strategi komunikasi adalah
BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung dalam strategi
komunikasi yang diterapkan tidak mencantumkan manfaat, pemecahan

masalah atau kebutuhan calon anggota pembiayaan, tetapi ketika

* F1. W13. Tanggal 15 Maret 2018
** F2. W13. Tanggal 15 Maret 2018
** F4. W13. Tanggal 16 Maret 2018
** F6. W13. Tanggal 16 Maret 2018
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menawarkan produk pembiayaan akan dijelaskan ketika ada yang
bertanya terkait pembiayaan.

2) Apakah dalam strategi komunikasinya terdapat kesempatan khusus yang
ditawarkan untuk mengambil hati calon anggota pembiayaan?

“Bapak Fathur mengatakan, ada. yang pertama cara komunikasinya
ya harus baik-baik, ya secara islami-lah. Pie carane menambil
hatinya seorang anggota itu. Penawaran dulu, secara islami,
bagaimana BMT itu, pertama itu. Terus produk-produknya
bagaimana. Setelah itu ditawarkan terkait dengan.. mungkin
pembiayaan. Nah setelah itu ditawarkan kelebihan-kelebihannya
dari lembaga pembiayaan syariah itu seperti apa. Kan kalau ada
potongan ya dikasihtahu berapa potongannya. Gimana caranya
ngangsurnya itu pastinya beda dengan konvensional”*
“Bapak Sutrisno mengatakan, ya tadi.. komunikasinya langsung
datang kerumah, bukan hanya lewat brosur, sehingga diharapkan
nasabah akan lebih yakin dan tertarik, selain itu ya untuk menjaga
tali silaturrahmi lah, meskipun sebelumnya tidak kenal lalu datang
kerumahnya itu kan ya bagus kalau tidak berkenan untuk
bergabung di BMT ya nggak apa-apa”.*’
“Bapak Nyadin mengatakan, ada, ya komunikasinya harus
disampaikan secara baik-baik, mudah dimengerti sehingga yang
mendengarkan bisa merasa tertarik, ya didatangi dari rumah ke
rumah juga, sebaik mungkin pokoknya”**
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, nopo yo.. nek promosi
ngoten niko cirose penawaran secara islami opo pie ngoten oo.
Seng nggak mengandung riba ngonokae lo mbak™*
(apa ya.. kalau promosi katanya penawaran secara islami yang
tidak mengandung riba)
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, apa ya.. dulu itu
menawarkan katanya menggunakan sistem bagi hasil, terhindar dari
riba, itu yang membuat saya tertarik, terlebih saya orang islam”*

Wawancara yang dilakukan terhadap para informan terkait
kesempatan khusus yang ditawarkan untuk mengambil hati calon anggota
pembiayaan dalam strategi pemasarannya memberikan kesimpulan

bahwa positioning kesempatan khusus yang diterapkan untuk mengambil

*' F1. W14. Tanggal 15 Maret 2018
*> F2. W14. Tanggal 15 Maret 2018
* F4. W14. Tanggal 16 Maret 2018
* F5. W14. Tanggal 16 Maret 2018
** F6. W14. Tanggal 16 Maret 2018



106

hati calon anggota pembiayaan yaitu dengan mendatangi rumah calon
anggota pembiayaan, menawarkan produk secara islami, komunikasi
yang dilakukan harus secara baik-baik dan mudah dimengerti sehingga
yang mendengarkan dapat merasa tertarik.

3) Apakah dalam strategi komunikasi terdapat kategori khusus pemakai?
“Bapak Fathur ~mengatakan, kategorinya yang terpenting
seumpama belum menikah ya orang tua harus tau. Intinya kan dia
sudah mengerti jual beli, bukan anak-anak lo ya, seumpama sudah
dewasa pengen pinjem ya ndak masalah, yang penting orang tua
mengetahuinya”*®
“Bapak Sutrisno mengatakan, pokok nasabahnya harus faham
dengan jual beli, tidak dalam gangguan kesehatan/jiwa, sehingga
akadnya sah. Kan ada hal-hal yang menyebabkan tidak sahnya
akad, ya pokok itu harus dihindari”*’

“Bapak Nyadin mengatakan, kategorinya ya itu, harus sudah sah
melakukan transaksi, karena dalam setiap prosesnya nanti kan ada
transaksi sampai kontrak berhasil, kan gitu, sampai kontrak
berakhir”*®
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, saya kok lupa ya, tapi dulu
saya ingat dikasih tau pemakai jasa pembiayaan itu harus sudah
diperkenankan melakukan akad dengan sah, cukup umur. Tentunya
berarti kalau masih anak-anak ya belum boleh ya mungkin, karena
kan belum cukup umur. Mungkin itu kategori penerima
pembiayaannya, soalnya saya juga kurang tau, yang terpenting dulu
saya akadnya sah begitu, dan dulu yang dibilangin kesaya ya itu,
harus cukup umur”*

Wawancara terkait pencantuman kategori khusus pemakai dalam
strategi komunikasi di BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung
memberikan kesimpulan bahwa, positioning kategori khusus yang
diterapkan yaitu calon anggota pembiayaan harus sudah mengerti dan
diperbolehkan melakukan transaksi, sehingga tidak menghalangi

keabsahan transaksi.

*® F1. W15. Tanggal 15 Maret 2018
*” F2. W15. Tanggal 15 Maret 2018
*® F4. W15. Tanggal 16 Maret 2018
* F6. W15. Tanggal 16 Maret 2018
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4) Apakah dalam strategi komunikasinya terdapat keunggulan yang
ditampilkan yang bertujuan untuk melawan produk lain?

“Bapak Fathur mengatakan, kalau melawan produk lain nggak
ada, tetapi cara keunggulannya, keunggulan-keunggulan di BMT
sendiri harus ditampilkan. Caranya gimana? *ya kui mau, didudoi
apik-apik, pertama ramah, sopan, terus zo ndak usah grusa-grusu
karo nasabah. yang penting kelebihan-kelebihan dari BMT
ditampilkan dan dijalankan, tapi tidak menjatuhkan lembaga lain.
Misalkan kalau seumpama neng BMT Sahara yo silahkan nggak
apa-apa, nggak masalah, kan kita sama-sama BMT.* Kalau bisa
diarahkan ke yang lebih syariah lah™™°
(*ya itu tadi, diperlihatkan baik-baik, pertama ramah, sopan lalu za
harus menghormati nasabah. Yang penting kelebihan-kelebihan
dari BMT ditampilkan, tapi tidak menjatuhkan lembaga lain.
Misalkan kalau seumpama di BMT Sahara ya silahkan tidak apa-
apa, tidak masalah, kan kita sama-sama BMT.)
“Bapak Sutrisno mengatakan, kalau keunggulan ada, sesuai
syari’ah itu, mudah, murah, tapi tidak ditujukan untuk melawan
produk lain. Kan tentunya setiap lembaga selalu memiliki
kelebihan kan, kalau tidak memiliki kelebihan ya tidak akan
berjalan usahanya, karena keunggulan yang ditawarkan itu akan
menjadi pertimbangan target sasaran kita juga tentunya.”>*
“Bapak Nyadin mengatakan, keunggulannya ya itu, mudah, murah
dan sesuai syariah, di brosur kan ada itu”>
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, seinget saya dulu
menawarkan pembiayaan secara mudah, murah sesuai syari’ah,
yang tentunya kan terhindar dari riba. Mungkin itu keunggulannya,
soalnya kan lembaga syari’ah, seperti itu”>

Hasil dari wawancara yang dilakukan terkait keunggulan yang
ditampilkan dalam strategi komunikasi yang bertujuan untuk melawan
produk lain yaitu BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung tidak
menerapkan strategi positioning melawan produk lain dikarenakan semua
lembaga keuangan yang berlandaskan syari’ah berdudukan sama,
sehingga apabila terdapat calon anggota pembiayaan yang merasa tidak

cocok dengan BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung, petugas

*° F1. W16. Tanggal 15 Maret 2018
*! F2. W16. Tanggal 15 Maret 2018
*? F4. W16. Tanggal 15 Maret 2018
>* F6. W16. Tanggal 16 Maret 2018
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akan mengarahkan calon anggota pembiayaan tersebut ke BMT ataupun
lembaga syari’ah lainnya, jadi dapat disimpulkan bahwa BMT Pahlawan
cabang Gondang Tulungagung dalam strategi pemasarannya tidak
mencantumkan sesuatu yang bertujuan untuk melawan produk lain.
2. Pelayanan Prima dalam Meningkatkan Jumlah Anggota Pembiayaan di
BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung
Hasil wawancara yang dilakukan kepada beberapa informan terkait
pelayanan prima di BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung adalah
sebagai berikut:

a. Pelayanan prima Reliability
1) Apakah petugas pelayanan mampu memberikan pelayanan secara akurat
dan dapat dipercaya?

“Ibu Arini mengatakan, iya mampu. Saya selalu memberikan
pelayanan sesuai dengan kenyataan dalam pernyataan buku
angsuran. Misalnya saja saya selalu mencatat sesuai kenyataan.
Ketika nasabah membayar itu saya selalu menctat dan memasukkan
ke program atau buku manual tersebut’>*

“Bapak Nyadin mengatakan, saya rasa mampu, akurat itu kan bisa
diartikan benar-benar sesuai, kalau ada yang dibuat-buat nanti
malah susah sendiri kan, jadi ya untuk apa dibuat-buat, keakuratan
harus dijaga lah..”*®

“Anggota Pembiayaan A mengatakan, nggeh nggenah, enten
catetane.”®

(iya jelas.. ada catatannya)

“Anggota Pembiayaan B mengatakan, menurut saya mampu.
jumlah uang angsuran yang saya bayarkan selalu tercatat sesuai
dengan yang saya bayarkan kok™*’

Wawancara yang dilakukan kepada beberapa informan terkait

pelayanan secara akurat dan dapat dipercaya memberikan kesimpulan

** F3. W17. Tanggal 15 Maret 2018
*® F4. W17. Tanggal 16 Maret 2018
*° F5. W17. Tanggal 16 Maret 2018
*” F6. W17. Tanggal 16 Maret 2018
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bahwa pelayanan prima reliability akurat dan dapat dipercaya di BMT
Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung terlihat dari pelayanan yang
diberikan, yaitu selalu sesuai dengan fakta, dalam artian tidak dibuat-buat
sehingga data benar-benar akurat.

2) Apakah petugas pelayanan pernah melakukan kesalahan selama melayani
keluhan anggota pembiayaan?

”Ibu Arini mengatakan, Gimana ya.. kalau masalah kesalahan itu
tidak pernah. Soalnya kenapa? Ketika ada nasabah yang mengeluh
misalnya, kok bagi hasilnya turun atau apa itu, saya selalu
menangani dengan baik sesuai apa yang diharapkan nasabah”>®
“Bapak Nyadin mengatakan, kalau masalah yang serius saya rasa
belum pernah, kalaupun ada ya mungkin cuma kesalahan teknis
dan mampulah saya kira diatasi, sambil bercanda sama nasabahnya,
kan gitu, kalau masalah serius belum ada.”

“Anggota Pembiayaan A mengatakan, mboten.. tidak ada.. ramah

kabeh.. sopan..”®

(tidak.. tidak ada.. semua ramabh.. sopan..)

“Anggota Pembiayaan B mengatakan, selama ini saya belum
pernah mendapati petugas pelayanan yang melakukan kesalahan”®

Hasil wawancara terkait apakah petugas pelayanan pernah
melakukan kesalahan selama melayani keluhan anggota pembiayaan
memberikan kesimpulan bahwa pelayanan prima reliability tingkat
kesalahan terlihat dari sedikitnya tingkat kesalahan yang terjadi selama
melayani anggota pembiayaan, kalaupun terdapat kesalahan itupun
merupakan kesalahan kecil yang langsung dapat diselesaikan tanpa

menimbulkan masalah lain.

*® F3. W18. Tanggal 15 Maret 2018
> F4. W18. Tanggal 16 Maret 2018
® F5, W18. Tanggal 16 Maret 2018
®' F6. W18. Tanggal 16 Maret 2018
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b. Pelayanan Prima Responsiveness

1) Apakah petugas pelayanan membantu menangani keluhan anggota
pembiayaan?

“Ibu Arini mengatakan, iya.. caranya sesuai aturannya. Ditelusuri
dulu apa masalahnya, terus nanti misalnya saya tidak bisa
menanganinya, saya selalu meminta pendapat kepada
pimpinannya, nanti kan kepada pimpinannya diarahin ’oh gini lo
cara memecahan dan menangani.’ ‘%
“Bapak Nyadin mengatakan, iya.. selalu dibantu sebisanya, nanti
kalau memang benar-benar belum bisa membantu ya dirundingkan-
lah bersama rekan-rekan yang lain, atau bisa juga ke saya kalau
memang keluhannya anggota fatal.”®
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, yo nek saya tanya Yo
diladeni ngoten. Enek keluhan opo ae aku yo omong, bicara ambek
petugase, petugase yo mbantu menangani opo seng tak keluhne.”
(kalau saya bertanya ya dijawab. Ada keluhan apa saja saya selalu
berbicara kepada petugasnya, petuganya ya membantu menangani
keluhan saya)®
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, mungkin iya. Tapi selama
ini Alhamdulillah saya belum pernah ada keluhan.”®

Wawancara yang dilakukan terkait apakah petugas pelayanan
membantu menangani keluhan anggota pembiayaan memberikan
kesimpulan bahwa responsiveness menolong pelanggan terlihat ketika
terdapat anggota pembiayaan yang mengeluh, petugas pelayanan selalu
menangani keluhan yang ada sesuai prosedur yang berlaku mulai dari
menelusuri akar permasalahannya sampai pemecahan masalah.

2) Apakah keluhan anggota pembiayaan ditangani dengan cepat sesuali
dengan harapannya?

” Ibu Arini mengatakan, iyaa.. ada prosedurnya yang berlaku.

“Bapak Nyadin mengatakan, ya sesuai prosedur. Tapi memang
faktor-faktor kekeluargaan sangat kita kedepankan, artinya kalau
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sesuai prosedurnya disita, diambil, ya itu kita pembinaan dulu.
Pejajakan bagaimana dan bagaimana.”®’

“Anggota Pembiayaan A mengatakan, ya betul. Sesuai prosedure
poraan mbak. Pokok enek keluhan opo aku ngomong, engko
ditanggepi mari ngono, tanggepane langsung.”®®

(iya betul. Sesuai prosedurnya. Kalau ada keluhan apa saja saya
selalu mengatakan, setelah itu ditanggapi, dan tanggapannya
langsung.)

“Anggota Pembiayaan B mengatakan, dulu waktu promosi katanya
kalau ada keluhan akan ditangani sesuai kekeluargaan, tapi ya
selama ini saya belum pernah mengeluh”®

Kesimpulan dari wawancara yang dilakukan terhadap beberapa
informan memberikan kesimpulan bahwa responsiveness tindak lanjut
yang diterapkan BMT Pahlawan Cabang Gondang Tulungagung terlihat
dari tanggung jawab perusahaan dalam menindaklanjuti permasalahan
anggota pembiayaan yang lebih mengedepankan sistem kekeluargaan,
dalam artian tidak langsung membawa permasalahan ke meja hijau.

c. Pelayanan Prima Assurance

1) Apakah petugas pelayanan mempunyai pengetahuan terkait pelayanan
yang baik?

“Ibu Arini mengatakan, iyalah, sebelum saya menjadi petugas
pelayanan terlebih dahulu saya kan yo mempelajari bagaimana
tentang tugas-tugas disini, apa saja yang harus saya lakukan
sebagai petugas pelayanan, terus apa ya.. selain itu kan juga ada
cengarahan dari pihak atasan terkait pelayanan yang baik itu yang
bagaimana, pelayanan yang harus saya kerjakan itu bagaimana kan
ya ada.””
“Bapak Nyadin mengatakan, iya dididik, diklat. Kalau breaving
kan berupa, waktunya kan nggak lama, jadi diklatnya ya harus.””
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, mestine iyo mbak. La yo
sampek saiki durung enek wong komen opo wong demo opo wong
nganu, koyok e durung krungu, jik baik-baik™’>
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(mestinya iya. Sampai sekarang belum ada orang komentar ataupun
demo, saya belum pernah mendengar, masih baik-baik saja)
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, saya rasa iya, setiap
pengetahuan atau pelayanan yang diberikan pada saya seperti
terlihat profesional””

Wawancara terkait pengetahuan petugas pelayanan terkait
pelayanan yang baik memberikan kesimpulan bahwa, assurance
pengetahuan terlihat dari pengetahuan yang dimiliki oleh petugas
pelayanan terkait cara pelayanan yang baik, serta sebelumnya terdapat
pengarahan dari atasan terkait tugas-tugas sebagai petugas pelayanan,
sehingga pengetahuannya tidak diragukan lagi.

2) Apakah petugas pelayanan selalu ramah dan sopan selama memberikan
pelayanan?

“lbu Arini mengatakan, lah ya jelas kalau itu, misalkan saya galak
nasabahe lakyo langsung kabur. Ya pokoknya selalu bersikap
ramah, sopan, meskipun ya namanya orang kan ada yang
bermasalah, saya harus tetap ramah meskipun sebenarnya saya
galak, harus profesional
“Bapak Nyadin mengatakan, iya saya rasa itu harus, bisa dikatakan
ramah dan sopan itu tuntutan, jadi ya dalam kondisi bagaimanapun
harus ramah, sopan dalam menghadapi nasabah, meskipun kadang
ada nasabah yang rewel dan sebagainya, itu tetap harus sabar, kan
gitu.””
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, iya.. ya koyo mau sing tak
omongne, nek teko disambut, dipinarakne, sopan, bahasa Indonesia
melipis ngonokae lo mbak””®
(lya.. seperti yang tadi saya katakan, kalau datang disambut,
dipersilahkan duduk, sopan, menggunakan bahasa indonesia yang
baik)
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, iya, ramah, sopan, selalu
sabar dan menampilkan raut wajah yang enak dipandang dalam
artian tidak murung.””’
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Hasil dari wawancara terkait apakah petugas pelayanan selalu
ramah dan sopan selama memberikan pelayanan memberikan
kesimpulan bahwa, assurance kesopanan di BMT Pahlawan Cabang
Gondang Tulungagung terlihat dari adanya rasa sopan dan ramah yang
ditunjukkan oleh petugas pelayanan dalam melayani setiap anggota
pembiayaan, bisa dikatakan bahwa sikap ramah dan sopan merupakan
sebuah tuntutan yang harus dijalankan selama proses pelayanan.

3) Apakah petugas pelayanan melaksanakan tugasnya secara terampil dan
fasih sehingga menumbuhkan kepercayaan anggota pembiayaan selama
pembiayaan di BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung?

“Ibu Arini mengatakan, iya jelas itu, saya selalu memberikan
pelayanan semaksimal mungkin dan tidak pernah apa ya istilahnya,
membohongi nasabah gitu, sehingga nasabahnya kan selalu percaya
kepada BMT dan itu saya selalu berusaha menjaga kepercayaan
semua nasabah”’®

“Bapak Nyadin mengatakan, iya jelas itu, kepercayaan nasabah itu
penting sekali, jadi ya harus ada upaya-upaya yang dilakukan untuk
menumbuhkan kepercayaan nasabah, kalau sampai tidak percaya
kan ya gimana, sepi nanti kantornya.””®

“Anggota Pembiayaan A mengatakan, enggeh.. enggeh mbak.. la
tidak pernah dibohongi kan yowes termasuk opo.. coro ngelayani
ngono kan yo wes termasuk pelayanan fasih, terampil to mbak.”®
(iya.. tidak pernah dibohongi kan sudah termasuk apa vya..
seumpama orang melayani itu kan ya sudah termasuk pelayanan
fasih dan terampil)

“Anggota Pembiayaan B mengatakan, iya, saya percaya pada
pelayanan yang diberikan karena selama ini saya belum pernah
dibohongi.”®*

Wawancara Yyang dilakukan terhadap beberapa informan
memberikan kesimpuan bahwa, assurance menumbuhkan kepercayaan

terlihat dari tidak adanya anggota pembiayaan yang merasa tertipu, dan
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dari petugas pelayanan sendiri juga tidak pernah membohongi ataupun
menipu anggota pembiayaan, sehingga dapat disimpulkan bahwa anggota
pembiayaan mempercayai pelayanan yang diberikan oleh petugas
pelayanan, begitupun sebaliknya, petugas pembiayaan juga selalu
menjaga kepercayaan setiap anggota pembiayaan.

d. Pelayanan Prima Empathy

1) Ketika anggota pembiayaan menghadapi permasalahan, apakah petugas
pelayanan selalu ramah dan sopan selama memberikan pelayanan?

“Ibu Arini mengatakan, iya.. saya selalu berusaha untuk mengerti
dan memahami permasalahannya yang dihadapi nasabah tersebut,
ya intinya saya selalu mengertilah apa yang dihadapkan, saya juga
memberikan saran-saran kepada nasabahnya itu.”®
“Bapak Nyadin mengatakan, seperti yang saya sampaikan di atas,
kan mengutamakan kekeluargaan, jadi ya sebisa mungkin bisa
menempatkan diri pada sudut pandang permasalahan anggota
tersebut, supaya kekeluargaannya bisa lebih terjalin, kan gitu.”®
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, iya.. aku tapi selama iki
durung tau ngewei keluan opo-opo.”*
(iya, tapi selama ini saya belum pernah memberikan keluhan apa-
apa)
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, iya, dulu saya pernah
bingung mengenai buku angsuran, lalu saya bertanya dan diberikan
penjelasan dan saya faham.”®

Wawancara terkait petugas pelayanan selalu ramah dan sopan
selama memberikan pelayanan memberikan kesimpulan bahwa, empathy
mampu menempatkan diri terlihat ketika ada anggota pembiayaan yang
menghadapi permasalahan, petugas pelayanan selalu berusaha untuk
mengerti dan memahami permasalahan yang dihadapi dan memberikan

sedikit saran jika dirasa perlu.
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2) Apakah petugas pelayanan memahami tentang apa yang dibutuhkan
anggota pembiayaan?

“Ibu Arini mengatakan, iya saya selalu sebelum saya bertugas itu
ketika ada nasabah datang itu saya selalu menanyakan apa yang
diperlukan, bagaimana, apa yang diinginkan datang ke BMT itu,
misalnya anggota pembiayaan itu, calon anggota pembiayaan ke
BMT saya selalu menanyakan apa kebutuhannya, dibuat apa dan
bagaimana saya selalu tanya. Soalnya kan di BMT itu harus jelas
untuk apa apa gitu. Aturan di BMT Pahlawan dananya digunakan
untuk usaha, untuk modal kerja bisa, untuk biaya sekolah juga bisa,
tapi nantikan kalau biaya sekolah itu kan akadnya ada sendiri,
untuk dagang, untuk membeli obat-obatan juga bisa, tapikan itu
nanti akadnya pakek gordhul hasan itu kalau untuk beli obat. Dan
biaya sekolah itu kan, untuk pertanian juga bisa. Usaha di BMT
Pahlawan harus jelas halal haramnya harus sesuai dengan
syariah”®
“Bapak Nyadin mengatakan, iya kan setiap ada anggota yang
datang terlebih dahulu disapa, diperkenankan duduk dan ditanya
ada apa datang ke BMT, kan gitu, kalau tidak memahami
bagaimana bisa melakukan pelaanan, gitu kan”®
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, mestine ho’oh mbak, teko
yowes disambut ngonokae, ditangkleti opo mbak, ajenge nopo,
terus dipinarakne”®
(pastinya iya, datang langsung disambut, ditanya apa keperluannya
lalu dipersilahkan duduk)
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, iya faham. Saya rasa tugas
yang dilakukan bisa dikatakan bagus dalam memberikan
pengetahuan pada saya”®

Wawancara terkait petugas pelayanan memahami tentang apa yang
dibutuhkan anggota pembiayaan memberikan kesimpulan bahwa,
empathy perhatian terlihat ketika ada anggota pembiayaan yang datang,
terlebih dahulu ditanya terkait kepentingannya datang ke BMT Pahlawan
cabang Gondang Tuungagung serta menawarkan bantuan sebelum

anggota pembiayaan memintanya.
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e. Pelayanan Prima Tangibles

1) Bagaimana kondisi sarana-prasarana di BMT Pahlawan cabang Gondang
Tulungagung?

“Ibu Arini mengatakan, kondisinya memadai, sarana prasarananya
juga lengkap sesuai seperti yang tersedia. Ruang tunggu juga ada.
Parkirannya juga luas, dan apa ya.. dan lain sebagainya lah..”®
“Bapak Nyadin mengatakan, ya seperti yang anda lihat, biasa-biasa
saja. Masih dalam keadaan diatas layak lah saya kira kalau
dibandingkan sebelahnya yang bank-bank sama saja. Kantor itu
pokonya nyaman, supaya nggak kepanasan kan yo ada Ac nya, kan
gitu.”*
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, sae punan. Enten ruang
tunggune, enten Ac ne, parkirane nggeh ombo, nggeh iyup.”*?
(sudah bagus. Ada ruang tunggunya, ada Ac nya, parkirannya juga
luas dan teduh)
“Anggota Pembiayaan B mengatakan, kondisinya bagus, ruangan
ber-Ac juga, tersedia parkiran juga.”®

Wawancara yang dilakukan kepada beberapa informan terkait
sarana-prasarana di BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung
memberikan kesimpulan bahwa, tangibles sarana dan prasarana terlihat
dari memadainya kondisi fasilitas sarana prasarana yang ada di BMT
Pahlawan cabang Gondang Tulungagung serta semua fasilitas masih
dalam keadaan layak pakai, seperti tersedia ruang tunggu yang nyaman,
ruangan ber-AC, tersedia halaman untuk parkir yang luas dan teduh.

2) Apakah ruangan di BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung rapi
dan bersih?

“Ibu Arini mengatakan, iya pastinya, soalnya kenapa? Kalau

ruangannya rapi, bersih dan itu kan nasabahnya juga krasan di

BMT. Nggak kayak biasanya kan kalau ruangan apa ya.. ruangan

sekelas BMT kan itu biasanya ya panas atau apalah gitu, tapi saya
selalu memberikan yang terbaik untuk nasabahnya.”**
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“Bapak Nyadin mengatakan, iya, ruangannya rapi dan bersih.”*®
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, enggeh rapi, bersih, harum,
enten pewangi ruangane mbak™®®

(iya rapi, bersih, harum, ada pewangi ruangannya)

“Anggota Pembiayaan B mengatakan, setiap saya kesana ruangan
selalu dalam keadaan rapi dan bersih”®’

Wawancara yang dilakukan kepada beberapa informan terkait
terkait kerapian ruangan memberikan kesimpulan bahwa, tangibles
kerapian ruangan di BMT Pahlawan cabang Gondang Tulungagung
terlihat dari rapinya ruangan yang ada serta terjaga kebersihannya
sehingga menimbulkan rasa nyaman selama melakukan transaksi.

3) Apakah petugas pelayanan telah berpenampilan rapi?

“Ibu Arini mengatakan, iya pastinya, soalnya penampilan itu kan
apa ya.. yang utama.. kan gitu. Saya selalu berpenampilan rapi dan
sesuai dengan aturan-aturan di BMT Pahlawan, di BMT Pahlawan
ada seragam, kalau senin selasa itu seragamnya ya itu, kalau rabu
kamis ada sendiri, nanti kalau jum[at itu pakaiannya batik bebas,
maksudnya batik bebas itu ya batik yang penting pakaiannya rapi.
Kalau sabtu itu kan hari apa ya, hari santailah istilahnya kan gitu,
itu berpakaian kaos tapi seragam, dari BMT juga.”®®
“Bapak Nyadin mengatakan, ya harus itu, ada seragamnya.
“Anggota Pembiayaan A mengatakan, enggeh.. cakep-cakep cantik
kabeh..”'%

(lya.. tampan-tampan dan cantik semuanya)

“Anggota Pembiayaan B mengatakan, iya rapi. Bajunya juga
berkerudung, penampilannya sederhana dan sopan.”*

9999

Wawancara yang dilakukan kepada beberapa informan terkait
petugas pelayanan telah berpenampilan rapi memberikan kesimpulan

bahwa, tangibles kerapian petugas pelayanan di BMT Pahlawan cabang
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Gondang Tulungagung terlihat dari penampilan petugas pelayanan
pembiayaan yang didukung dengan adanya ketentuan baju seragam dari

pihak lembaga.





