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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

A. Deskripsi Obyek Penelitian 

1. BMT Harapan Umat Tulungagung 

a. Gambaran Umum Lembaga  

BMT Harapan Umat adalah salah satu dari beberapa Lembaga 

Keuangan Syaria’ah yang berada di Tulungagung. Lembaga 

Keuangan Syari’ah ini telah berdiri kurang lebih dua puluh tahun yang 

lalu. Letak Kantor  sangatlah strategis karena berada di tengah kota 

dan mudah untuk dijangkau dari segala penjuru.  

BMT Harapan Umat berdomisili di Jl. Letdjen Suprapto No.24 

Kepatihan Tulungagung. BMT harapan Umat didirikan dengan tujuan 

untuk ikut serta dalam rangka Pembangunan Ekonomi Umat. Lebih 

dari 85% penduduk Indonesia ini adalah Muslim, tetapi ironisnya 

perekonomian negeri ini dipegang dan dikendalikan oleh beberapa 

gelintir orang saja yang notabennya non muslim. Saat itu telah terjadi 

ketidak adilan dalam sector moneter. sebagian besar rakyat negeri ini 

menyimpan uangnya di bank konvensional, namun bank sangat 

enggan mengucurkan dananya untuk pengembangan suatu usaha 

mereka dengan alasan tidak kredibel, memakan banyak biaya dan 

sebagainya sehingga mereka banyak yang berhubungan dengan 

rentenir, bank thithil dsb.  
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Sebagian besar kaum muslimin yang sudah Mampu belum sadar 

dengan kewajiban mengeluarkan Zakat, Infaq dan Shodaqoh untuk 

membantu kaum Dhuafa dan juga kegiatan social lainnya. BMT 

Harapan Umat hadir ditengah-tengah masyarakat dengan tujuan untu 

memberikan solusi atas permasalahan ini. 

b. BMT (Baitul Maal Wat Tamwil) 

BMT terdiri dari 2  institusi yakni:  

1) Baitul Maal 

Baitul Maal adalah Lembaga yang kegiatannya mengelola 

zakat, infaq, shodaqoh dan wakaf untuk pemberdayaan kaum 

dhuafa.  

Dalam penyaluran dana Baitul Maal yaitu untuk diberikan: 

bantua fakir miskin, bantuan beasiswa anak kurang mampu, 

bantuan beras dhuafa dan pinjaman kebajikan atau qardhul hasan.  

2) Baitul Tamwil 

Baitul Tamwil adalah institusi yang mengelola dana dari 

anggota yang berupa: simpanan pokok, simpanan wajib, 

simpanan wajib khusus, dan simpanan sukarela untuk 

pembiayaan yang produktif (profit oriented). 

c. Legalitas KSPPS BMT Harapan Umat 

KSPPS BMT Harapan Umat berbadan hukum Koperasi Syariah. 

Nomor badan hukum : 551/BH/KWK.13/VIII/1998 

NPWP  : 02 211334 4 629000 
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Alamat  : Jl. Letjend. Suprapto No. 24 Kepatihan  

Tulungagung 

d. Struktur Organisasi KSPPS BMT Harapan Umat 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi 
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Bendahara : H. Djuwito 

Pengurus/Pengelola  

Manager : M. Baderi 

Bag. ZIS : Fendi Kristanto 

Bag. Pembiayaan : Eko Susanto 

Susianto 

Bag. Keuangan : Primayanti 

Bag. Administrasi : Zuliani Salamah 

Sundiah 

Bag. Pendampingan : Irma styrini 

e. Visi dan Misi BMT Harapan Umat  

1) Visi 

Terwujudnya kesejahteraan Anggota pada khususnya dan 

Masyarakat pada umumnya, sehingga mampu berperan dalam 

membangun peradaban umat menuju ridho Allah SWT. 

2) Misi 

a) Membangun Lembaga Keuangan Syariah yang kuat, 

terpercaya dan berjejaring yang luas. 

b) Membangun kepercayaan dan rasa aman bagi para Anggota, 

calon Anggota dan mitra kerja.  

c) Berkomitmen menjadi Lembaga Keuangan yang sesuai 

Syariah dan  berorientasi pada Usaha Mikro dan Kecil. 

f. Jaringan Kerjasama 
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1) PINBUK Tulungagung 

2) Microfin Indonesia 

3) LPDB 

4) PT Ammana Fintech 

g. Produk-Produk BMT Harapan Umat 

1) Produk-Produk Simpanan 

a) Simpanan Wadi’ah 

Yaitu simpanan dari Anggota dan calon Anggota dimana 

simpanan ini tidak mendapatkan Bagi hasil, dan juga tidak 

bisa digulirkan untuk Pembiayaan. Sifatnya adalah titipan 

demi keamanan akan dana tersebut. 

b) Simpanan Mudharabah  

Yaitu simpanan dari Anggota dan calon Anggota dimana 

jumlah setoran dan waktunya tidak ditentukan. Simpanan ini 

dapat ditambah sewaktu-waktu dan juga dapat ditarik 

sewaktu-waktu. Nisbah Bagi hasil atas simpanan 

Mudharabah ini adalah 30% 

Simpanan Mudharabah ini ada beberapa jenis, yaitu 

Simpanan Mudharabah Biasa, Simpanan Mudharabah 

Pendidikan, Simpanan Mudharabah Haji, Simpanan 

Mudharabah Kurban, Simpanan Mudharabah walimah. 

 

c) Simpanan  Mudharabah Berjangka 
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Jenis simpanan yang hanya bisa ditambah dan diambil 

setelah jatuh tempo tertentu. Nisbah Bagi Hasil atas 

simpanan ini adalah Simpanan berjangka 1 bulan (30%), 

Simpanan berjangka 3 bulan (40%), Simpanan berjangka 6 

bulan (50%), Simpanan berjangka 12 bulan (55%). 

2) Produk- Produk Pembiayaan 

a) Pembiayaan Mudharabah 

Pebiayaan dengan pola bagi hasil, dimana modal 

keseluruhan dari pihak BMT, sedangkan mitra yang 

melakukan kerja sama mempunyai keahlian atau skill 

dibidang usahanya. Keuntungan yang diperoleh akan dibagi 

kedua pihak sesuai nisbah yang disepakati. 

b) Pembiayaan Murabahah (Jual-Beli) 

Pembiayaan dengan pola jula beli, dimana BMT sebagai 

penjual atau penyedia barang, sedangkan mitra atau user 

sebagai pembeli dengan cara pembayaran diangsur atau 

dibayarkan tunai dalam jangka waktu tertentu. Harga jual dan 

lamanya pembayaran berdasarkan kesepakatan kedua belah 

pihak.  

c) Pembiayaan Al-Qardh (Qardhul Hasan) 

Pembiayaan yang diberikan dengan tujuan mebantu 

mereka yang dalam posisi kesulitan financial. Dalam 

pembiayaan ini BMT tidak memungut keuntungan 
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sepeserpun. Jadi pihak yang dipinjami hanya berkewajiban 

mengembalikan jumlah dana yang diterimanya secara 

diangsur. 

2. BMT Istiqomah Tulungagung 

a. Profil BMT Istiqomah Tulungagung 

Cikal bakal BMT Istiqomah adalah sebuah kelompok Swadaya 

Ekonomi Rakyat (SER). BMT Istiqomah didirikan pada tanggal 3 

Maret 2001 yang dibidani oleh 36 orang pendiri. Pada tanggal 4 Juni 

2001 BMT Istiqomah diresmikan operasionalnya oleh Direktur 

Pinbuk Tulungagung dengan sertifikat binaan Pusat Inbukasi Bisnis 

Usaha Kecil (PINBUK) Tulungagung Nomor : 0101 / 52000 / 

PINBUK / VI / 2001. 

Pada awal operasionalnya BMT Istiqomah hanya bermodalkan 

dana Rp. 15.000.000,00 yang dihimpun dari para anggota. Dengan 

segala kekurangan dan keterbatasannya BMT Istiqomah dapat 

berjalan dengan baik dan berkembang dengan pesat. Yang selanjutnya 

berkat dukungan seluruh anggota dan pihak Kantor Koperasi dan 

UKM maka terwujudlah keinginan untuk berbadan hukum koperasi 

dengan diterbitkan SK Nomor : 188.2/32/BH/424.75/2002 Tanggal 17 

Mei 2002.2 Dengan badan hukum koperasi memungkinkan BMT 

Istiqomah untuk memperluas layanan dengan membuka unit-unit 

usaha baru, walaupun sampai hari yang dimiliki masih Unit Simpan 

Pinjam yang berupa BMT. Setelah mengantongi badan hukum 



59 
 

koperasi, BMT 65 Istiqomah menapaki babak baru dengan semakin 

meluasnya jangkauan wilayah pelayanan. Oleh karena itu, pengurus 

mengupayakan pendirian kantor cabang BMT. Maka pada bulan 

Nopember 2002 berhasil didirikan kantor cabang yang berada di 

kawasan Bago, Tulungagung yang diresmikan pada tanggal 4 

Nopember 2002 oleh Direktur pelaksana Pinbuk Tulungagung.  

Dalam RAT tanggal 9 Mei 2003 forum menyetujui membangun 

kantor BMT dengan langkah pertamanya yaitu pembebasan lahan 

seluas 315 M². Maka ritual peletakan batu pertama segera 

dilaksanakan, yaitu pada tanggal 5 Juli 2003 oleh KH. Muhsin Ghozali 

selaku ketua dewan Pengawas Komsyah Istiqomah.3 Tepat dalam 

jangka tahun satu tahun, dan tanpa mengganggu keuangan BMT, 

sebuah kantor yang cukup representatif berhasil di wujudkan. 

Peresmian diselenggarakan pada tanggal 24 juli 2004 oleh Bupati 

Tulungagung Bapak Ir. Heru Tjahjono, MM.  

b. Visi dan Misi BMT Istiqomah  

1) Visi  

Visi adalah cara pandang atau obsesi terhadap sesuatu. Maka 

dalam pengertian ini visi yang dikembangkan oleh Komsyah 

Istiqomah adalah: 

a) Koperasi adalah sokoguru perekonomian nasional yang 

harus terus menerus dikembangkan.  



60 
 

b) Koperasi diharapkan mampu menumbuhkan dan 

mengembangkan kegiatan ekonmi anggota dan masyarakat.  

c) Koperasi Syari’ah diharapkan mampu memberikan warna 

keagamaan dalam kegiatan ekonomi anggota dan 

masyarakat. 

2)  Misi  

Misi adalah tujuan yang diemban dari aktivitas tertentu. Dari 

pengertian ini misi yang diamanatkan kepada Komsyah 

Istiqomah adalah: 

a) Menjadikan Komsyah Istiqomah sebagai lembaga yang 

secara aktif mensosialisasikan arti penting Koperasi dalam 

kegiatan ekonomi anggota dan masyarakat.  

b) Menciptakan peluang ekonomi, baik melalui pengembangan 

sektor usaha perkoperasian, penyediaan permodalan, 

maupun pembinaan usaha anggota dan masyarakat.  

c) Berupaya mengimplementasikan konsep-konsep syari’ah 

dalam kegiatan ekonomi, baik dalam kaitannya dengan 

kegiatan dan usaha lembaga maupun kegiatan ekonomi 

dalam masyarakat. 

 

 

c. Kegiatan dan Usaha  

1) Prinsip Operasional  
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Sampai saat ini unit usaha yang dimiliki Komsyah Istiqomah 

adalah unit simpan pinjam (USP) yang berupa BMT. Kegiatan 

BMT antara lain adalah simpan pinjam, tetapi berbeda secara 

prinsip dalam hal operasiolnya dengan USP konvensional. 

Kegiatan operasional BMT diatur dengan norma-norma hukum 

agama dalam hal ini adalah fiqh muamalah.Belum lagi pada 

kewajiban sosial yang diemban terkait dengan adanya Baitul 

Maal yang melekat padanya. Oleh karena itu USP konvensional 

tidak serupa dan tidak sama dengan BMT. Prinsip operasional 

yang dimaksud adalah sebagai berikut:  

a) Tidak menggunakan sistem bunga  

b) Prinsip jual beli  

c) Prinsip bagi hasil  

d) Prinsip non-profit  

2) Baitul Maal  

Secara harfiah Baitul Maal berarti rumah harta. Keberadaan 

Baitul Maal pada BMT seharusnya menjadi penunjang 

keberadaan Baitut Tamwilnya. Sehingga, pembiayaan-

pembiayaan yang tidak dapat dilayani oleh Baitul Tamwil dapat 

tercover oleh Baitul Maal. Dan lebih ideal lagi kalau Baitul Maal 

dapat secara aktif memberikan kontribusi terhadap kegiatan sosial 

kemasyarakatan.  
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Dengan segala keterbatasannya kegiatan dan usaha yang 

telah dilaksanakan oleh Baitul Maal BMT Istiqomah adalah:  

a) Penghimpunan Dana Zakat, Infaq, dan Shadaqah (ZIS)  

b) Pembiayaan Qordhul Hasan  

c) Penyembelihan binatang qurban  

d) Santunan yatim piatu  

e) Sumbangan kepada TPQ Istiqomah  

f) Dan sumbangan lain baik kepada Masjid, Mushalla, fakir-

miskin dan orang-orang jompo. 

3) Baitul Tamwil  

Secara harfiah Baitul Tamwil berarti rumah pengembangan 

harta. Dari arti ini dapat dipahami bahwa Baitut Tamwil berfungsi 

sebagai lembaga bisnis. Lembaga ini berfungsi sebagai mediator 

antara anggota pemilik dana dan anggota yang membutuhkan 

dana. Oleh karena itu kegiatan dan usaha yang menjadi jangkauan 

Baitul Tamwil adalah:  

a) Penghimpunan dana  

Dalam rangka pemupukan modal, salah satu langkah 

yang ditempuh adalah dengan memberlakukan simpanan. 

Bentuk Simpanan meliputi : Simpanan Pokok Anggota 

Koperasi, Simpanan Pokok Pembiayaan, Simpanan Wajib 

Anggota, Simpanan Pembiayaan, dan Simpanan Wajib 

Pembiayaan.  
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Simpanan, meliputi: Simpanan Masyarakat Syari’ah 

(SIMASYA), Simpanan Pendidikan Istiqomah (Simpati), 

dan Simpanan Berjangka.  

b) Penyaluran Dana  

Dari keseluruhan dana yang telah berhasil dihimpun dari 

masyarakat tersebut, dikembalikan lagi kepada masyarakat 

yang membutuhkan. Di sinilah arti penting BMT sebagai 

lembaga keuangan intermediasi, yaitu menjembatani 

masyarakat yang mempunyai potensi tabungan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat yang memerlukan 

dialokasikan untuk pembiayaan dengan sistem: BBA (Bai’ bi 

Tsaman ‘Ajil), Murobahah meliputi Murabahah plus dan 

Murabahah Murni, dan Mudharabah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

d. Struktur Kepengurusan BMT Istiqomah 

Tabel 4.1 
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Susunan Pengurus BMT Istiqomah 

No  

 

Nama  Alamat Jabatan  

1 Nursalim, SS. Jl. Dahlia 09 Karangrejo 

Tulungagung 

Ketua 

2 Adib Makarim, S. Ag. Tunggulsari Kedungwaru 

Tulungagung 

Sekretaris 

3 Yoyok Sunaryo, S.E. Ds. Ngranti Boyolangu 

Tulungagung 

Bendahara 

4 KH. Muhsin Ghozali Ds. Bolu Karangrejo 

Tulungagung 

Pengawas Syariah 

5 Winarto, S.Ag. Gendingan Kedungwaru Pengawas Adm & 

Keuangan 

Sumber : BMT Istiqomah Tulungagung 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.2 

Susunan Pengelola BMT Istiqomah 
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No 

  

Nama  Pend Alamat  Jabatan  

1 Arif Jauhari, S.H. S-1 Karangrejo 

Tulungagung 

Manager 

Utama 

2 Dini Indrawati, A. Md. D-3 Dsn. Temon 

Sukorejo 

Tulungagung 

Kasir 

3 Riska Putri Wijayanti, S.Pd. S-1 Majan Kedungwaru 

Tulungagung 

Pembukuan 

4 Lisa Murnisari, S.E. S-1 Jl. I Gusti Ngurah 

Rai VIII/06 

Tulungagung 

Pembukuan 

5 Zainal Fuad SLTA Ds. Tiudan Gondang 

Tulungagung 

Manager 

Unit 

6 Hetik Harmonik, S.E. S-1 Ds. Ngujang, Kec. 

Kedungwaru 

Tulungagun g 

Customer 

Service 

7 Mugiono SLTA Ds. Sendang 

Tulungagung 

Marketing 

8 Heru Sunarko SLTA Jl. Anggrek II 

Karangrejon 

Tulungagung 

Marketing 

9 M. Ersan Rifai S-1 Majan Kedungwaru 

Tulungagung 

Pembiayaan 

10 Rico S-1 Majan Kedungwaru 

Tulungagung 

Pembiayann 

11 Sujai SLTP Karangrejo 

Tulungagung 

Kebersihan 

Sumber : BMT Istiqomah Tulungagung 

 

 

 

 

 

 

 

B. Paparan Data 
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Setelah melakukan penelitian di BMT Harapan Umat Tulungagumg dan 

BMT Istiqomah Tulungagung dengan metode wawancara, observasi, dan 

dokumentasi, dapat dipaparkan hasil penelitian sebagai berikut: 

1. Implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service 

Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada 

BMT Harapan Umat Tulungagung 

a. Implementasi Good Corporate Governance  

1) Good Corporate Governance yang diterapkan BMT Harapan 

Umat Tulungagung 

Pelaksanaan Good Corporate Governance (GCG) sangat 

diperlukan untuk membangun kepercayaan masyarakat sebagai 

syarat mutlak bagi perusahaan perbankan untuk berkembang 

dengan baik dan sehat. Dengan diterapkannya GCG diharapkan 

mampu menciptakan sistem pengendalian dan keseimbangan 

untuk mencegah penyalahgunaan dari sumber daya perusahaan 

dan tetap mendorong terjadinya pertumbuhan perusahaan, 

mengingat dalam GCG terkandung lima prinsip yang dianggap 

positif bagi pengelolaan sebuah perusahaan, yaitu: prinsip 

keterbukaan atau transparansi, prinsip akuntabilitas, prinsip 

tanggungjawab, prinsip independensi dan prinsip kewajaran. 

Implementasi prinsip Good Corporate Governance di BMT 

Harapan Umat Tulungagung sebagaimana hasil wawancara 
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dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat 

Tulungagung yang menyatakan bahwa: 

“Untuk tata kelola di BMT Harapan Umat dilakukan sesuai 

dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang dilakukan 

ketika pekerjaan dijalankan yang mengutamakan 

kenyamanan bagi para karyawan, baik itu di kantor maupun 

di lapangan. Seperti ketika di kantor melakukan kegiatan 

sesuai dengan tanggungjawabnya masing-masing agar tidak 

tumpang tindih dalam menjalankan tugasnya, mulai dari 

pengurus hingga pengelola dan staf-staf yang 

bertanggungjawab. Kemudian untuk yang dilapangan 

melakukan survey, pembinaan dan pendampingan. Hal 

tersebut akan membuat para karyawan dapat bekerja secara 

maksimal dan hal ini bertujuan untuk memberikan kepuasan 

bagi para anggota.”1 

 

Kemudian Bapak Baderi juga mengungkapkan bahwa: 

“Penerapan GCG yang ada di BMT Harapan Umat juga 

sesuai dengan prinsip-prinsipnya, kita berusaha menerapkan 

dengan sebaik mungkin meskipun belum maksimal. 

Transparancy, seperti saat rapat pengurus dan pengelola 

menyampaikan kinerja BMT selama 1 tahun kepada 

pemegang saham, kemudian membagikan buku laporan 

kepada para pemegang saham terbanyak. Accountability, 

masing-masing harus memahami perannya secara penuh 

dalam menerapkan GCG. Responsibility, ketika ada anggota 

yang ingin mengambil uang penuh harus disediakan oleh 

kantor karena itu merupakan tanggungjawab kantor. 

Independency, seperti contohnya yaitu pengelola tidak boleh 

terpengaruh oleh kepentingan sepihak, semua harus 

disamaratakan. Fairness, jika ada peraturan dari dinas 

terkait, pengurus harus tau meskipun tidak mengelola dan 

harus dilaksanakan musyawarah secara bersama-sama sesuai 

dengan porsinya masing-masing. Namun di BMT Harapan 

Umat masih harus lebih meningkatkan lagi koordinasi antara 

pengurus dan pengelola terkait kegiatan kantor.”2 

 

                                                           
1 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat, pada tanggal 

16 Juni 2020. 
2 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat Tulungagung, 

pada tanggal 16 Juni 2020. 
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Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

penerapan GCG di BMT Harapan Umat Tulungagung dalam 

rangka meningkatkan kepuasan nasabah adalah semua pihak 

terkait harus berperan aktif menjalankan kegiatannya sesuai 

dengan tanggungjawabnya masing-masing dengan arahan dari 

seorang pimpinan, dalam menerapkan GCG tersebut  dilakukan 

dengan sebaik mungkin sesuai dengan 5 prinsip yang terkandung 

di dalamnya meskipun belum maksimal karena di BMT Harapan 

Umat masih harus lebih meningkatkan lagi koordinasi antara 

pengurus dan pengelola terkait kegiatan kantor agar dapat 

terlaksana dengan baik. Jika tata kelola perusahaan dilakukan 

dengan baik dan tepat maka para anggota juga akan merasa 

nyaman. 

2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Good Corporate 

Governance di BMT Harapan Umat Tulungagung 

Sebuah perusahaan akan semakin berkembang apabila 

mampu mengikuti perkembangan zaman, apalagi di zaman yang 

modern seperti sekarang ini. Sebagaimana hasil wawancara 

dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat 

Tulungagung yang mengungkapkan bahwa: 

“Kendalanya saya rasa tidak ada, hanya saja dari segi SDM 

nya kan dinamis dan berkembang. Jadi perlu arahan dan 

breafing agar kedepannya bisa lebih baik lagi.”3 

                                                           
3 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat Tulungagung, 

pada tanggal 16 Juni 2020. 
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Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kendala yang dihadapi oleh BMT Harapan Umat dalam rangka 

menerapkan GCG untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah 

dari segi SDM yang dinamis dan berkembang akan 

mengakibatkan terhambatnya penerapan GCG dengan baik jika 

tidak dilakukan pengarahan secara berkala, dan perusahaan juga 

akan sulit untuk berkembang. 

3) Solusi yang dilakukan untuk mengatasi kelemahan atau kendala 

dalam menerapkan Good Corporate Governance di BMT 

Harapan Umat Tulungagung 

Sebuah perusahaan harus melakukan perencanaan untuk 

keberlangsungan perusahaan tersebut agar dapat meminimalisir 

risiko yang akan terjadi. Sebagaimana hasil wawancara dengan 

Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat 

Tulungagung yang mengungkapkan bahwa: 

“Agar perusahaan selalu berkembang, kita akan melakukan 

breafing dan arahan dari pimpinan secara berkala.”4 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

solusi yang dilakukan oleh BMT Harapan Umat dalam mengatasi 

kendala yang menghambat penerapan GCG adalah melakukan 

                                                           
4 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat Tulungagung, 

pada tanggal 16 Juni 2020. 
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breafing dan arahan dari pimpinan secara berkala agar perusahaan 

tetap berkembang. 

Data tersebut diatas diperkuat dengan hasil observasi pada 

tanggal 14 Oktober 2019, peneliti melihat semua karyawan di 

BMT Harapan Umat melaksanakan kegiatan sesuai dengan 

tanggungjawabnya masing-masing sesuai dengan arahan dari 

pimpinan baik itu yang berada di dalam kantor maupun yang 

berada di lapangan agar penerapan GCG terlaksana dengan baik. 

b. Implementasi Service Excellence  

1) Penerapan Service Excellence di BMT Harapan Umat 

Tulungagung 

Service Excellence (pelayanan prima) merupakan kepedulian 

kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk 

mamfasilitasi kemudahan pemenuhan dan mewujudkan 

kepuasannya agar mereka selalu loyal kepada perusahaan. 

Service Excellence yang dilakukan oleh perusahaan mengacu 

pada konsep A6, yaitu: Kemampuan (Ability), Penampilan 

(Appearance), Sikap (Attitude), Perhatian (Attention), Tindakan 

(Action), dan pertanggungjaaban (Accountability).  

Implementasi Service Excellence di BMT Harapan Umat 

Tulungagung sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak 

Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat Tulungagung 

yang mengungkapkan bahwa: 
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“Pada dasarnya Service Excellence adalah pelayanan yang 

wajib dilakukan karyawan di perusahaan yang bertujuan 

untuk memberikan kepuasan kepada anggota agar selalu 

loyal kepada perusahaan dan merasa nyaman. Service 

Excellence di BMT Harapan Umat Tulungagung dilakukan 

dengan sebaik mungkin dan mengutamakan penerapan 5S 

yaitu: salam, senyum, sapa, sopan, dan santun serta cepat dan 

tepat dalam menangani anggota yang datang. Untuk 

pembiayaan kita tidak melakukan banyak prosedur tetapi 

hanya mengisi data 1 lembar, kemudian untuk simpanan 

minimal Rp. 50.000 agar tidak memberatkan anggota. Dalam 

menentukan calon anggota apakah layak untuk diterima atau 

tidak kita melakukan analisa terlebih dahulu, kemudian 

survey dengan mempertimbangakan 5C.”5 

 

Demikian halnya menurut Bapak Baderi, beliau juga 

mengungkapkan bahwa: 

“Semua konsep A6 yang menunjang keberhasilan dalam 

penerapan Service Excellence sudah diterapkan di BMT 

meskipun belum bisa maksimal, kikta berusaha menerapkan 

dengan sebaik mungkin.”6 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat ditarik 

kesimpulan bahwa Service Excellence di BMT Harapan Umat 

Tulungagung sudah dilakukan sesuai dengan konsep A6 dengan 

mengutamakan penerapan 5S, yaitu salam, senyum, sapa sopan 

dan santun. Karena dengan menerapkan 5S, para anggota akan 

merasa nyaman. Serta kecepatan dan ketepatan dalam menangani 

anggota yang datang akan membuat para anggota puas dan tetap 

loyal dengan perusahaan. Sebagaimana hasil wawancara dengan 

                                                           
5 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat Tulungagung, 

pada tanggal 16 Juni 2020. 
6 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat Tulungagung, 

pada tanggal 16 Juni 2020. 
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Ibu FN sebagai anggota di BMT Harapan Umat Tulungagung 

yang mengungkapkan bahwa: 

“Pelayananan di BMT Harapan Umat Tulungagung sangat 

baik mbak, mulai dari kecepatan dalam penanganan dan 

tanggungjawab. Karyawannya juga ramah dan sopan. 

Dengan pelayanan yang baik seperti itu saya merasa puas dan 

nyaman, oleh karena itu saya lebih memilih menabung di 

BMT Harapan Umat.”7 
 

Data tersebut didukung berdasakan hasil wawancara dengan 

Mbak IA sebagai anggota di BMT Harapan Umat Tulungagung 

yang bmenyatakan bahwa: 

“Iya mbak saya nasabah di BMT Harapan Umat 

Tulungagung, kalau menurut saya pelayanan di BMT 

Harapan Umat sangat memuaskan. Pelayanannya cepat, 

karyawannya juga ramah dan sopan mbak.”8 

 

Data di atas juga didukung berdasarkan hasil wawancara dengan 

Ibu NV sebagai anggota di BMT Harapan Umat Tulungagung 

yang mengatakan bahwa: 

“Saya menabung di BMT Harapan Umat sejak masih sekolah 

mbak dan saya puas dengan pelayanan yang diberikan 

apalagi saya menabung dari jarak jauh. Saya asli 

Tulungagung tapi merantau di Kalteng. Terus kalau di sana 

itu misalkan tabungannya mau diambil secara penuh untuk 

keperluan juga bisa mbak. ”9 

 

                                                           
7 Wawancara dengan Ibu FN sebagai anggota di BMT Harapan Umat Tulungagung, pada 

tanggal 25 Mei 2020. 
8 Wawancara dengan Mbak IA sebagai anggota di BMT Harapan Umat Tulungagung, 

pada tanggal 5 Juni 2020. 
9 Wawancara dengan Ibu NV sebagai anggota di BMT Harapan Umat Tulungagung, pada 

tanggal 8 Juni 2020. 
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2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Service Excellence 

di BMT Harapan Umat Tulungagung 

Setiap perusahaan pasti mempunyai sebuah permasalahan 

atau kendala yang dihadapi dalam melaksanakan kegiatannya, 

tetapi jika perusahaan tersebut mampu menangani dengan baik 

maka masalah yang dihadapi pasti dapat terselesaikan dengan 

baik. Sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak Baderi selaku 

manager di BMT Harapan Umat, beliau mengungkapkan bahwa: 

“Untuk kendalanya tidak ada, hanya saja sama dengan dalam 

penerapan GCG yaitu dari segi SDM yang dinamis dan 

berkembang dapat menghambat penerapan Service 

Excellence dengan baik jika tidak dilakukan penangan secara 

berkala, karena menyangkut pelayanan yang diberikan 

kapada para anggota”.10 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kendala yang dihadapi oleh BMT Harapan Umat dalam 

menerapkan Service Excellence untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah adalah dari segi SDM yang dinamis dan berkembang 

akan mengakibatkan terhambatnya penerapan Service Excellence 

dengan baik jika tidak dilakukan pelatihan secara berkala, dan 

juga akan berdampak pada kepuasan para anggota. 

3) Solusi yang dilakukan untuk mengatasi kelemahan atau kendala 

dalam menerapkan Service Excellence di BMT Harapan Umat 

Tulungagung 

                                                           
10 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat 

Tulungagung, pada tanggal 16 Juni 2020. 
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Dalam menangani sebuah permasalahan, harus ada solusi 

yang dilakukan agar permasalahan tersebut bisa terselesaikan 

dengan baik dan tetap memberikan citra yang baik terhadap 

sebuah perusahaan. Sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak 

Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat Tulungagung 

yang mengungkapkan bahwa: 

“Untuk kedepannya kita akan mengadakan pelatihan secara 

berkala, karena semua kegiatanya dilakukan dengan tatap 

muka secara langsung baik di kantor maupun di lapangan, 

seperti bagaimana sikap dan ekspresi kita saat melayani 

anggota atau calon anggota. Untuk itu perlu dilakukan 

pelatihan agar pelayanannya dapat dilakukan dengan baik.”11 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

solusi yang dilakukan oleh BMT Harapan Umat dalam mengatasi 

kendala yang menghambat terlaksananya Service Excellence 

dengan baik adalah dengan melakukan pelatihan secara berkala 

kepada para karyawan agar pelayanan yang diberikan kepada 

anggota atau calon anggota dilakukan dengan baik seiring dengan 

perkembangan zaman. 

Data tersebut diatas diperkuat dengan hasil observasi pada 

tanggal 14 Oktober 2019, peneliti melihat saat ada anggota atau 

calon anggota datang, kayawan di BMT Harapan Umat melayani 

dengan ramah dan sopan sesuai yang diungkapkan oleh manager 

                                                           
11 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat 

Tulungagung, pada tanggal 16 Juni 2020. 
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BMT Harapan Umat yaitu Bapak Baderi. Dapat dilihat juga dari 

respon baik anggota atau calon anggota yang datang tersebut, 

mereka terlihat puas dan nyaman dengan pelayanan yang 

diberikan. 

2. Implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service 

Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada 

BMT Istiqomah Tulungagung 

a. Implementasi Good Corporate Governance 

1) Good Corporate Governance yang diterapkan BMT Istiqomah 

Tulungagung 

Good Corporate Governance di BMT Istiqomah 

Tulungagung diterapkan oleh seluruh struktur lembaga, karena 

semua pihak mempunyai kewajiban untuk melaksanakan 

kegiatan bisnis perusahaan. Dengan peran aktif dari seluruh 

stakeholder maka kegiatan bisnis perusahaan dapat terlaksana 

dengan baik. Sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak Arif 

Jauhari selaku manager utama BMT Istiqomah Tulungagung 

yang mengungkapkan bahwa: 

“Untuk mencapai Good Corporate Governance yang 

terpenting adalah komunikasi dengan semua struktur 

lembaga, mulai dari pengawas, pengurus, dan pengelola juga 

anggota. Jika seluruh stakeholder ikut berperan aktif, insya 

Allah tujuan dari Good Corporate Governance dan juga 

prinsip-prinsipnya akan berjalan lancar.”12 

                                                           
12 Wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 13 Mei 2020. 
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Sesuai dengan hasil wawancara di atas bahwa setiap 

perusahaan mempunyai cara tersendiri untuk mengembangkan 

perusahaan agar dapat mengelola sumber daya dan risiko secara 

lebih efisien dan efektif, salah satunya dalam penerapan GCG. 

Sebagaimana menurut Bapak Arif Jauhari, beliau juga 

mengungkapkan bahwa: 

“Mengenai 5 prinsip yang terkandung dalam GCG sudah 

diterapkan di BMT Istiqomah, akan tetapi belum maksimal. 

Transparancy, seperti saat rapat pengurus dan pengelola 

menyampaikan kinerja BMT selama 1 tahun kepada 

pemegang saham, kemudian membagikan buku laporan 

kepada para pemegang saham terbanyak. Accountability, 

masing-masing harus memahami perannya secara penuh 

dalam menerapkan GCG, namun di BMT Istiqomah tidak 

semua dari karyawan memahami pentingnya GCG dan 

penerapannya sehingga dalam penerapannya belum 

maksimal. Responsibility, ketika ada anggota yang ingin 

mengambil uang penuh harus disediakan oleh kantor karena 

itu merupakan tanggungjawab kantor. Independency, seperti 

contohnya yaitu pengelola tidak boleh terpengaruh oleh 

kepentingan sepihak, semua harus disamaratakan. Fairness, 

jika ada peraturan dari dinas terkait, penguus harus tau 

meskipun tidak mengelola dan harus dilaksanakan 

musyawarah secara bersama-sama sesuai dengan porsinya 

masing-masing”13 

 

Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

penerapan GCG di BMT Istiqomah sesuai dengan 5 prinsip yang 

terkandung di dalamnya meskipun belum maksimal karena tidak 

semua karyawan memahami secara penuh mengenai pentingnya 

                                                           
13 Wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 8 Juni 2020. 
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GCG dan penerapannya bagi sebuah perusahaan. Kemudian 

pihak BMT harus melakukan koordinasi dengan semua struktur 

lembaga yang berkaitan dan melaksanakan kegiatan sesuai 

dengan tanggungjawabnya masing-masing. Jika semua pihak ikut 

berperan aktif dalam pelaksanaannya, maka penerapan GCG akan 

berjalan dengan baik sesuai dengan yang diharapkan untuk 

menghindari terjadinya penyelewengan dalam perusahaan. 

2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Good Corporate 

Governance di BMT Istiqomah Tulungagung 

Peran pimpinan sangatlah penting dalam melaksanakan 

kegiatan perusahaan agar dapat terlaksana dengan baik dan 

menjadi teladan bagi seluruh karyawannya. Kurangnya peran 

aktif dari seorang pimpinan dapat menimbulkan permasalahan 

yang menghambat pelaksanaan kegiatan sebuah perusahaan. 

Sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku 

manager utama BMT Istiqomah Tulungagung, beliau 

mengatakan bahwa: 

“Koordinasi dengan banyak pihak itu tidak selalu berjalan 

lancar, kurangnya komitmen dari pimpinan ke karyawan, 

budaya lama yang kurang mendukung tercapainya Good 

Corporate Governance, juga masih rendahnya tingkat 

pemahaman karyawan tentang prinsip-prinsip Good 

Corporate Governance.”14 

 

                                                           
14 Wawancara dengan bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 13 Mei 2020. 
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Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kendala yang dihadapi oleh BMT Istiqomah dalam menerapkan 

GCG untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah koordinasi 

dengan banyak pihak yang tidak selalu berjalan lancar, kemudian 

kurangnya komitmen dari pimpinan kepada para karyawan, dan 

masih rendahnya tingkat pemahaman karyawan mengenai 

prinsip-prinsip GCG. 

3) Solusi yang dilakukan untuk mengatasi kelemahan atau kendala 

dalam menerapkan Good Corporate Governance di BMT 

Istiqomah Tulungagung 

Solusi yang dilakukan oleh BMT Istiqomah dalam mengatasi 

kendala yang terjadi adalah melakukan koordinasi dengan baik 

dari semua pihak yang terlibat dengan tanggungjawab dari 

pimpinan. Sebagaimana hasil wawancara dari Bapak Arif Jauhari 

selaku manager utama BMT Istiqomah yang mengungkapkan 

bahwa: 

“Pimpinan harus selalu menjadi panutan dan teladan bagi 

karyawan agar tujuan yang ingin dicapai dapat tercapai 

dengan baik, dan juga koordinasi antar lini struktur jabatan 

yang harus baik. Dari pemerintah juga bisa melakukan 

pelatihan atau seminar tentang Good Corporate Governance 

agar para karyawan bisa memahami tentang prinsip-prinsip 

yang terkandung di dalamnya.”15 

 

                                                           
15 Wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 13 Mei 2020. 
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Dari hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa 

solusi yang dilakukan oleh BMT Istiqomah dalam menangani 

permasalahan yang menghambat penerapan GCG dengan baik 

adalah melakukan koordinasi antar lini struktur jabatan dengan 

arahan dari seorang pimpinan sebagai panutan bagi para 

karyawan agar pelaksanannya sesuai dengan yang diharapkan, 

kemudian melakukan pelatihan mengenai GCG agar para 

karyawan memahami tentang pentingnya GCG bagi sebuah 

perusahaan. 

Data tersebut diatas diperkuat dengan hasil observasi pada 

tanggal 28 Maret 2020, peneliti melihat semua karyawan di BMT 

Istiqomah melaksanakan kegiatan sesuai dengan 

tanggungjawabnya masing-masing sesuai dengan arahan dari 

pimpinan baik itu yang berada di dalam kantor maupun yang 

berada di lapangan agar penerapan GCG terlaksana dengan baik. 

b. Implementasi Service Excellence  

1) Penerapan Service Excellence di BMT Istiqomah Tulungagung 

Di BMT Istiqomah Tulungagung penerapan Service 

Excellence dilakukan sesuai dengan standar kualitas pelayanan 

perusahaan yang mengacu pada konsep A6 dengan tujuan untuk 

memuaskan pelanggan. Untuk mendukung tercapainya 

penerapan Service Excellence, BMT Istiqomah mengutamakan 

kemudahan dalam bertransaksi, memenuhi standar kualitas yang 
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sesuai dengan keinginan para anggotanya, sehingga para anggota 

merasa puas dengan pelayanan yang dilakukan. Seperti yang di 

paparkan oleh Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT 

Istiqomah Tulungagung yang mengungkapkan bahwa: 

“Selama ini anggota (nasabah) baik dari pembiayaan maupun 

anggota simpanan selalu diutamakan dalam kemudahan 

bertransaksi. Anggota maupun calon anggota pembiayaan 

mulai dari pengajuan pembiayaan sampai pencairan 

prosesnya dibuat semudah mungkin agar anggota tidak 

kesulitan, saat pelunasan dan pengambilan jaminan pun 

prosesnya sangat cepat. Begitu juga anggota simpanan, 

dalam menabung maupun penarikan semua kita layani 

dengan mudah dan cepat. Kesopanan dalam berpakaian dan 

berbicara juga menjadi hal penting yang harus selalu 

diterapkan. Di BMT Istiqomah ada istilah jemput bola, 

misalkan saat proses pengajuan pembiayaan, calon anggota 

kurang lengkap dalam memenuhi persyaratan, missal kurang 

fotocopy KTP, kita jemput bola dengan meminta KTP dan 

kita yang memfotocopy. Hal kecil seperti itu memudahkan 

calon anggota, jadi mereka tidak bolak balik untuk 

melengkapi persyaratan. Saat pembayaran angsuran, kita 

juga sering jemput bola dating ke rumah anggota jika ada 

anggota yang tidak bisa datang ke BMT untuk membayar. 

Untuk anggota simpanan, ada anggota yang ingin melakukan 

penarikan tabungan tapi yang bersangkutan tidak bisa ke 

BMT karena sakit atau karena hal lain, kita datang ke rumah 

anggota tersebut membawa uang tunai sejumlah besaran 

penarikannya”16 

 

Demikian halnya menurut Bapak Arif Jauhari, beliau juga 

mengungkapkan bahwa: 

“BMT sudah menerapkan Service Excellence sesuai dengan 

konsep pendekatannya, yaitu konsep A6. Akan tetapi belum 

maksimal.”17 

                                                           
16 Wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 13 Mei 2020. 
17 Wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 13 Mei 2020. 
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Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat ditarik kesimpulan 

bahwa penerapan Service Excellence di BMT Istiqomah 

Tulungagung sudah dilakukan sesuai dengan konsep A6, dengan 

lebih mengutamakan kemudahan dalam bertransaksi agar 

anggota tidak merasa kesulitan. 

Data tersebut didukung berdasarkan hasil wawancara dengan 

Mbak YL sebagai anggota di BMT Istiqomah Tulungagung yang 

menyatakan bahwa: 

“Pelayanan di BMT Istiqomah baik dan memuaskan, 

prosesnya juga mudah mbak, karyawannya juga sopan. Saya 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.”18 

 

Data di atas juga didukung berdasarkan hasil wawancara dengan 

Ibu FN sebagai anggota di BMT Istiqomah Tulungagung yang 

menyatakan bahwa: 

“Saya sangat puas dengan pelayanan di BMT Istiqomah 

mbak, karyawannya baik dan sopan. Kalau kita menabung di 

sana itu misalkan uang tabungannya mau kita ambil secara 

penuh itu juga bisa mbak.”19 

 

2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Service Excellence 

di BMT Istiqomah Tulungagung 

                                                           
18 Wawancara dengan Mbak YL sebagai anggota di BMT Istiqomah Tulungagung, pada 

tanggal 5 Juni 2020. 
19 Wawancara dengan Ibu FN sebagai anggota di BMT Istiqomah Tulungagung, pada 

tanggal 8 Juni 2020. 
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Dalam pelaksanaan sebuah kegiatan tentunya semua pihak 

harus berperan aktif dan memberikan kontribusi yang baik agar 

kegiatan dapat terlaksana sesuai dengan apa yang diharapkan. 

Semua pihak yang terlibat harus mampu memahami mekanisme 

dalam pelaksanaan kegiatan tersebut, karena kurangnya 

pengetahuan dapat menghambat pelaksanaan suatu kegiatan. 

Sebagaimana hasil wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku 

manager utama BMT Istiqomah Tulungagung yang 

mengungkapkan bahwa: 

“Kelemahan dari penerapan Service Excellence adalah 

kurangnya tenaga kerja yang mendukung tercapainya Service 

Excellence itu sendiri.”20 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat ditarik 

kesimpulan bahwa kendala yang dihadapi oleh BMT Istiqomah 

dalam menerapkan Service Excellence adalah kurangnya tenaga 

kerja yang mendukung tercapainya Service Excellence itu sendiri, 

karena banyak karyawan yang belum memahami pentingnya 

Service Excellence bagi sebuah perusahaan. 

3) Solusi yang dilakukan untuk menangani permasalahan atau 

kendala dalam menerapkan Service Excellence di BMT Istiqomah 

Tulungagung 

                                                           
20 Wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 13 Mei 2020. 



83 
 

Solusi yang dilakukan oleh BMT Istiqomah dalam mengatasi 

kendala yang terjadi adalah melakukan koordinasi dengan baik 

dari semua pihak yang terlibat dengan tanggungjawab dari 

pimpinan. Sebagaimana hasil wawancara dari Bapak Arif Jauhari 

selaku manager utama BMT Istiqomah yang mengungkapkan 

bahwa: 

“Pimpinan harus selalu menjadi panutan dan teladan bagi 

karyawan agar tujuan yang ingin dicapai dapat tercapai 

dengan baik. Dari pemerintah juga bisa melakukan pelatihan 

atau seminar tentang Service Excellence agar para karyawan 

bisa memahami tentang pentingnya Service Excellence di 

perusahaan.”21 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat ditarik 

kesimpulan bahwa solusi yang dilakukan oleh BMT Istiqomah 

untuk menangani permasalahan yang menghambat penerapan 

Service Excellence adalah pimpinan harus memberikan 

pengarahan secara berkala kepada para karyawan, karena 

pimpinan merupakan panutan dan teladan bagi para 

karyawannya. Kemudian melakukan pelatihan mengenai 

pentingnya Service Excellence bagi sebuah perusahaan agar 

pelaksanaannya berjalan dengan baik. 

Data tersebut diatas diperkuat dengan hasil observasi pada 

tanggal 28 Mei 2020, peneliti melihat saat ada anggota atau calon 

                                                           
21 Wawancara dengan Bapak Arif Jauhari selaku manager utama di BMT Istiqomah 

Tulungagung, pada tanggal 13 Mei 2020. 
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anggota datang, kayawan di BMT Istiqomah melayani dengan 

cepat dan memberikan kemudahan sesuai yang diungkapkan oleh 

manager BMT Istiqomah yaitu Bapak Arif Jauhari.  

 

C. Temuan Penelitian 

Setelah ditemukan beberapa data yang diinginkan, baik dari hasil 

wawancara, observasi dan dokumentasi maka peneliti akan menganalisa 

temuan yang ada dan menjelaskan tentang implikasi-implikasi dari hasil 

penelitian. Adapun data-datanya adalah sebagai berikut:  

1. Implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service 

Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada 

BMT Harapan Umat Tulungagung  

a. Implementasi Good Corporate Governance  

1) Penerapan  Good Corporate Governance di BMT Harapan Umat 

Tulungagung 

Good Corporate Governance atau tata kelola perusahaan 

merupakan suatu aturan atau hukum yang mengatur perilaku 

pemilik perusahaan, direktur dan manager serta perincian dan 

penjabaran tugas dan wewenang untuk menciptakan 

keseimbangan dan mencegah penyalahgunaan dari sumber daya 

perusahaan. Penerapan Good Corporate Governance di BMT 

Harapan Umat Tulungagung dilakukan sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) yang dilakukan ketika pekerjaan 
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dijalankan yang mengutamakan kenyamanan bagi para karyawan, 

baik itu di kantor maupun di lapangan. Seperti ketika di kantor 

melakukan kegiatan sesuai dengan tanggungjawabnya masing-

masing agar tidak tumpang tindih dalam menjalankan tugasnya, 

mulai dari pengurus hingga pengelola dan staf-staf yang 

bertanggungjawab. Kemudian untuk yang dilapangan melakukan 

survey, pembinaan dan pendampingan. Hal tersebut akan 

membuat para karyawan dapat bekerja secara maksimal dan hal 

ini bertujuan untuk memberikan kepuasan bagi para anggota.”22 

Terdapat lima prinsip yang dianggap positif bagi pengelolaan 

sebuah perusahaan seperti yang diterapkan di BMT Harapan 

Umat Tulungagung, yaitu: 

a) Prinsip Keterbukaan (Transparancy)  

Seperti saat rapat pengurus dan pengelola 

menyampaikan kinerja BMT selama 1 tahun kepada 

pemegang saham, kemudian membagikan buku laporan 

kepada para pemegang saham terbanyak. 

b) Prinsip Akuntabilitas (Accountability) 

Masing-masing pihak yang bersangkutan harus 

memahami perannya secara penuh dalam menerapkan GCG. 

c) Prinsip Tanggungjawab (Responsibility) 

                                                           
22 Wawancara dengan Bapak Baderi selaku manager di BMT Harapan Umat, pada 

tanggal 16 Juni 2020. 
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Ketika ada anggota yang ingin mengambil uang penuh 

harus disediakan oleh kantor karena itu merupakan 

tanggungjawab kantor. 

d) Prinsip Independensi (Independency) 

Seperti contohnya yaitu pengelola tidak boleh 

terpengaruh oleh kepentingan sepihak, semua harus 

disamaratakan. 

e) Prinsip Kewajaran (Fairness) 

Jika ada peraturan dari dinas terkait, pengurus harus tau 

meskipun tidak mengelola dan harus dilaksanakan 

musyawarah secara bersama-sama sesuai dengan porsinya 

masing-masing. Namun di BMT Harapan Umat masih harus 

lebih meningkatkan lagi koordinasi antara pengurus dan 

pengelola terkait kegiatan kantor. 

 

2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Good Corporate 

Governance di BMT Harapan Umat Tulungagung 

Kendala yang dihadapi oleh BMT Harapan Umat dalam 

rangka menerapkan GCG untuk meningkatkan kepuasan nasabah 

adalah dari segi SDM yang dinamis dan berkembang akan 

mengakibatkan terhambatnya penerapan GCG dengan baik jika 

tidak dilakukan pelatihan secara berkala, dan perusahaan juga 

akan sulit untuk berkembang. 
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3) Solusi yang dilakukan untuk menangani permasalahan atau 

kendala dalam menerapkan Good Corporate Governance di BMT 

Harapan Umat Tulungagung 

Solusi yang dilakukan oleh BMT Harapan Umat dalam 

mengatasi kendala yang menghambat penerapan GCG adalah 

dengan melakukan breafing dan arahan dari pimpinan secara 

berkala agar perusahaan tetap berkembang. 

Dari hasil penelitian yang diperoleh dapat dikatakan bahwa 

penerapan dari GCG di BMT Harapan Umat belum maksimal, karena 

kurang maksimalnya koordinasi antara pengurus dan pengelola terkait 

kegiatan kantor masih harus ditingkatkan lagi agar penerapannya 

dapat terlakana sesuai dengan yang diharapkan. 

b. Implementasi Service Excellence  

1) Penerapan Service Excellence Karyawan di BMT Harapan Umat 

Tulungagung 

Service Excellence atau pelayanan prima adalah kepedulian 

kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk 

memfasilitasi kemudahan pemenuhan dan mewujudkan 

kepuasannya agar mereka selalu loyal kepada perusahaan. 

Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh peneliti bahwa 

penerapan Service Excellence di BMT Harapan Umat 

Tulungagung sudah sesuai dengan konsep pendekatan yang 

menunjang keberhasilan dalam penerapannya, yaitu konsep A6 
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dengan lebih mengutamakan 5S, yaitu: salam, senyum, sapa, 

sopan, dan santun serta cepat dan tepat dalam menangani anggota 

yang datang. Dalam pembiayaan di BMT Harapan Umat tidak 

melakukan banyak prosedur tetapi hanya mengisi data 1 lembar, 

kemudian untuk simpanan tidak mengharuskan anggota 

menabung sesuai dengan besaran yang ditetapkan pihak BMT 

agar tidak membratkan anggota tetapi hanya ditentukan minimal 

Rp. 50.000. Dalam menentukan calon anggota apakah layak 

untuk diterima atau tidak BMT Harapan Umat juga melakukan 

analisa terlebih dahulu, kemudian survey dengan 

mempertimbangakan 5C. 

Konsep A6 Service Excellence di BMT Harapan Umat adalah 

sebagai berikut: 

 

 

a) Kemampuan (Ability) 

Kemampuan (Ability) adalah kemampuan yang harus 

dilakukan oleh para karyawan yang berkaitan dengan 

pengetahuan dan keterampilan. Penerapan di BMT Harapan 

Umat adalah karyawan harus mampu melayani anggotanya 

dengan baik, cepat dan tepat, sehingga anggota merasa puas. 

b) Sikap (Attitude)  
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Sikap (Attitude) adalah perilaku yang dilakukan untuk 

menghadapi pelanggan agar merasa nyaman ketika sedang 

dilayani. Penerapan di BMT Harapan Umat seperti hasil 

wawancara yang diperoleh peneliti yaitu menerapkan 5S. 

Karyawan harus mempunyai sikap sopan santun, baik, dan 

ramah terhadap anggotanya yang datang agar para anggota 

merasakan kesenangan bisa dilayani dengan baik. 

c) Penampilan (Appearance)  

Penampilan (Appearance) adalah hal pertama yang 

dilihat oleh para pelanggan. Penampilan merupakan hal yang 

sangat penting dalam melayani para anggota, karena dengan 

penampilan yang baik dan menarik dapat memberikan kesan 

yang baik juga untuk prusahaan tersebut. Penerapan di BMT 

Harapan Umat adalah karyawan harus berpenampilan sopan 

dan rapi, serta ruang kantor yang harus dalam keadaan bersih 

dan nyaman. 

d) Perhatian (Attention) 

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh kepada 

pelanggan, baik yang berkaitan dengan perhatian akan 

kebutuhan dan keinginan maupun pemahaman atas saran dan 

kritiknya. Penerapan di BMT Harapan Umat adalah 

karyawan harus mengucapkan salam saat ada anggota yang 

datang, mempersilahkan duduk apabila antrian panjang, 
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mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan, dan 

memenuhi kebutuhan pelanggan. 

e) Tindakan (Action)  

Tindakan (Action) adalah kegiatan nyata yang harus 

dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggan 

untuk mencapai tujuan tertentu. Penerapan di BMT Harapan 

Umat adalah karyawan harus melayani anggota dengan cepat 

dan tepat serta memberikan pengarahan kepada anggota. 

f) Tanggungjawab (Accountability)  

Tanggungjawab (Accountability) adalah suatu sikap atau 

wujud kepedulian untuk menghindarkan ketidakpuasan 

pelanggan. Penerapan di BMT Harapan Umat adalah 

karyawan harus melayani anggota saat bertransaksi hingga 

selesai dan menjaga semua privasi anggotanya. 

2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Service Excellence 

di BMT Harapan Umat Tulungagung 

Kendala yang dihadapi oleh BMT Harapan Umat dalam 

menerapkan Service Excellence untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah adalah dari segi SDM yang dinamis dan berkembang 

akan mengakibatkan terhambatnya penerapan Service Excellence 

dengan baik jika tidak dilakukan pelatihan, dan juga akan 

berdampak pada kepuasan para anggota. 
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3) Solusi yang dilakukan untuk mengatasi kelemahan atau kendala 

dalam menerapkan Service Excellence di BMT Harapan Umat 

Tulungagung 

Solusi yang dilakukan oleh BMT Harapan Umat dalam 

mengatasi kendala yang menghambat terlaksananya Service 

Excellence dengan baik adalah dengan melakukan pelatihan 

secara berkala kepada para karyawan agar pelayanan yang 

diberikan kepada anggota atau calon anggota dilakukan dengan 

baik seiring dengan perkembangan zaman. 

Dari hasil penelitian yang diperoleh dapat dikatakan bahwa 

penerapan dari Service Excellence di BMT Harapan Umat belum 

maksimal, karena SDM yang dinamis dan berkembang memerlukan 

pelatihan secara berkala. Oleh karena itu BMT Harapan Umat akan 

melakukan pelatihan secara berkala kepada para karyawan agar 

pelayanan yang diberikan kepada anggota atau calon anggota 

dilakukan dengan baik seiring dengan perkembangan zaman. 

2. Implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service 

Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada 

BMT Istiqomah Tulungagung 

a. Implementasi Good Corporate Governance  

1) Penerapan Good Corporate Governance di BMT Istiqomah 

Tulungagung 
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Penerapan Good Corporate Governance di BMT Istiqomah 

adalah melakukan komunikasi dengan semua struktur lembaga, 

mulai dari pengawas, pengurus, dan pengelola juga anggota agar 

tujuan dari GCG beserta prinsip-prinsipnya dapat tercapai sesuai 

dengan yang diharapkan. Peran aktif dari seluruh stakeholder 

sangat penting untuk menunjang keberhasilan dalam 

penerapannya. Jika penerapannya berjalan dengan lancar, maka 

akan memberikan citra positif bagi perusahaan sehingga para 

anggota juga merasa puas.  

Terdapat lima prinsip yang dianggap positif bagi pengelolaan 

sebuah perusahaan seperti yang diterapkan di BMT Harapan 

Umat Tulungagung, yaitu: 

 

 

a) Prinsip Keterbukaan (Transparancy)  

Seperti saat rapat pengurus dan pengelola 

menyampaikan kinerja BMT selama 1 tahun kepada 

pemegang saham, kemudian membagikan buku laporan 

kepada para pemegang saham terbanyak. 

b) Prinsip Akuntabilitas (Accountability) 

Masing-masing pihak yang bersangkutan harus 

memahami perannya secara penuh dalam menerapkan GCG. 

Namun di BMT Istiqomah tidak semua dari karyawan 
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memahami perannya dan mengetahui pentingnya GCG 

sehingga dalam penerapannya belum maksimal. 

c) Prinsip Tanggungjawab (Responsibility) 

Ketika ada anggota yang ingin mengambil uang penuh 

harus disediakan oleh kantor karena itu merupakan 

tanggungjawab kantor. 

d) Prinsip Independensi (Independency) 

Seperti contohnya yaitu pengelola tidak boleh 

terpengaruh oleh kepentingan sepihak, semua harus 

disamaratakan. 

e) Prinsip Kewajaran (Fairness) 

Jika ada peraturan dari dinas terkait, pengurus harus tau 

meskipun tidak mengelola dan harus dilaksanakan 

musyawarah secara bersama-sama sesuai dengan porsinya 

masing-masing.  

2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Good Corporate 

Governance di BMT Istiqomah Tulungagung 

Kendala yang dihadapi oleh BMT Istiqomah dalam 

menerapkan GCG untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah 

koordinasi dengan banyak pihak yang tidak selalu berjalan lancar, 

kemudian kurangnya komitmen dari pimpinan kepada para 

karyawan, dan masih rendahnya tingkat pemahaman karyawan 

mengenai prinsip-prinsip GCG. 
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3) Solusi yang dilakukan untuk mengatasi kelemahan atau kendala 

dalam menerapkan Good Corporate Governance di BMT 

Istiqomah Tulungagung 

Solusi yang dilakukan oleh BMT Istiqomah dalam mengatasi 

kendala yang menghambat penerapan GCG dengan baik adalah 

melakukan koordinasi antar lini struktur jabatan dengan arahan 

dari seorang pimpinan sebagai panutan bagi para karyawan agar 

pelaksanannya sesuai dengan yang diharapkan, kemudian 

melakukan pelatihan mengenai GCG agar para karyawan 

memahami tentang pentingnya GCG bagi sebuah perusahaan. 

Dari hasil penelitian yang diperoleh dapat dikatakan bahwa 

penerapan dari GCG di BMT Istiqomah belum maksimal, karena 

masih rendahnya tingkat pemahaman karyawan dan belum 

mengetahui tentang pentingnya GCG sehingga dalam penerapannya 

belum maksimal. Oleh karena itu BMT Istiqomah akan melakukan 

koordinasi dengan seluruh pihak dengan arahan pimpinan agar dapat 

memahami pentingnya penerapan GCG sehingga dapat terlaksana 

sesuai dengan yang diharapkan. 

b. Implementasi Service Excellence Karyawan  

1) Penerapan Service Excellence di BMT Istiqomah Tulungagung 

Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh peneliti bahwa 

Service Excellence di BMT Istiqomah Tulungagung sudah 

diterapkan sesuai dengan konsep pendekatan yang menunjang 
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keberhasilan dalam penerapannya, yaitu konsep A6 dengan lebih 

mengutamakan kemudahan dalam bertransaksi, ketika ada 

anggota atau calon anggota yang datang pelayanannya dilakukan 

semudah mungkin agar anggota atau calon anggota tidak 

kesulitan dalam melakukan transaksi dan merasa nyaman. 

Konsep A6 Service Excellence di BMT Istiqomah adalah 

sebagai berikut: 

1) Kemampuan (Ability)  

Kemampuan (Ability) yaitu bagaimana cara karyawan 

melayani anggotanya dengan baik, sehingga anggota merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan. Sedangkan 

pelayanan yang diberikan di BMT Istiqomah Tulungagung 

yaitu kemampuan karyawan dalam berkomunikasi dengan 

baik dan sopan, sehingga anggota merasa puas dan nyaman. 

2) Sikap (Attitude)  

Sikap (Attitude) dalam suatu perusahaan karyawan harus 

mempunyai sikap murah senyum, sopan, ramah, dan lemah 

lembut saat bertutur kata, antusias saat anggota berbicara, 

dan pandai bergaul sehingga anggota baru dapat dengan 

cepat akrab. Namun, semua sikap yang ditunjukkan harus 

berasal dari hati, tidak dibuat-buat agar tidak terlihat kaku. 

Pada BMT Istiqomah dalam menerapkan Service Excellence 

harus mempunyai sikap murah senyum, ramah, menghargai 
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anggota maupun sesama karyawan dan yang paling utama 

adalah harus bersikap sopan sehingga anggota merasa 

nyaman karena bisa saling menghargai. Oleh karena itu, 

menjadikan terjalinnya silaturahmi yang erat tidak hanya 

sebatas atasan dengan bawahan ataupun karyawan dengan 

anggota. 

3) Penampilan (Appearance)  

Penampilan (Appearance) merupakan hal yang 

terpenting dalam melayani anggota, karena dengan 

penampilan yang baik dan menarik dapat memberikan kesan 

yang positif juga untuk perusahaan. Pada BMT Istiqomah 

Tulungagung, karyawan harus berpenampilan dengan sopan 

karena akan mencerminkan citra positif bagi perusahaan atas 

pelayanan yang diberikan. Selain itu karyawan juga harus 

berpenampilan bersih dan rapi sehingga penampilan menjadi 

tolak ukur pelayanan yang baik untuk dapat memberikan 

kepuasan anggota. 

4) Perhatian (Attention)  

Perhatian (Attention) adalah hal pertama yang dilihat 

oleh para pelanggan, karena pelanggan akan merasa senang 

dan nyaman saat dilayani dengan baik. Pada BMT Istiqomah 

Tulungagung Service Excellence yang diberikan yaitu 

memberikan perhatian lebih kepada anggota dengan 
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memberikan kemudahan dalam bertransaksi, seperti saat 

pembayaran angsuran dan yang bersangkutan tidak bisa 

datang untuk membayar, pihak BMT datang ke rumah untuk 

membantunya. Kemudian saat ada anggota yang ingin 

melakukan penarikan tabungan tetapi yang bersangkutan 

tidak bisa ke BMT karena sakit atau hal lain, pihak BMT 

datang ke rumah anggota tersebut dan membawa uang tunai 

sejumlah besaran penarikannya. Perhatian lain yang 

dilakukan BMT kepada anggotanya adalah  pada saat proses 

pengajuan pembiayaan, calon anggota kurang lengkap dalam 

memenuhi persyaratan, misalkan kurang fotocopy KTP, 

pihak BMT meminta KTP yang bersangkutan untuk 

difotocopy. Hal kecil seperti itu dapat memberikan kepuasan 

tersendiri untuk nasabah. 

5) Tindakan (Action)  

Tindakan (Action) merupakan kegiatan nyata yang harus 

dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggan 

dengan tujuan tertentu. Tindakan yang dilakukan BMT 

Istiqomah dalam menerapkan Service Excellence adalah 

melayani anggota dengan cepat dan tepat, karyawan 

melayani anggota dengan secepat mungkin sesuai dengan 

kebutuhannya. 

6) Tanggungjawab (Accountability)  
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Tanggungjawab (Accountability) merupakan hal yang 

sangat penting bagi suatu perusahaan, pelanggan akan 

mempercayai perusahaan apabila perusahaan mempunyai 

tanggungjawab yang baik. Tanggungjawab BMT Istiqomah 

Tulungagung dalam memberikan Service Excellence adalah 

saat melayani anggota harus dilakukan sampai selesai sesuai 

dengan peraturan yang ada di perusahaan tersebut dan harus 

menjaga semua privasi anggotanya. 

2) Kelemahan atau kendala dalam menerapkan Service Excellence 

di BMT Istiqomah Tulungagung 

Kendala yang dihadapi oleh BMT Istiqomah dalam 

menerapkan Service Excellence adalah kurangnya tenaga kerja 

yang mendukung tercapainya Service Excellence itu sendiri, 

karena banyak karyawan yang belum memahami pentingnya 

Service Excellence bagi sebuah perusahaan. 

3) Solusi yang dilakukan untuk mengatasi kelemahan atau kendala 

dalam menerapkan Service Excellence di BMT Istiqomah 

Tulungagung 

Solusi yang dilakukan oleh BMT Istiqomah untuk mengatasi 

kendala yang menghambat penerapan Service Excellence adalah 

pimpinan harus memberikan pengarahan secara berkala kepada 

para karyawan, karena pimpinan merupakan panutan dan teladan 

bagi para karyawannya. Kemudian melakukan pelatihan 
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mengenai pentingnya Service Excellence bagi sebuah perusahaan 

agar pelaksanaannya berjalan dengan baik. 

Dari hasil penelitian yang diperoleh dapat dikatakan bahwa 

Penerapan Service Excellence di BMT Istiqomah belum maksimal, 

karena kurangnya tenaga kerja yang mendukung tercapainya Service 

Excellence tersebut. Oleh karena itu BMT Istiqomah akan melakukan 

koordinasi dengan seluruh pihak agar dapat memahami pentingnya 

penerapan Service Excellence sehingga dapat terlaksana sesuai 

dengan yang diharapkan. 

 

 

3. Analisis perbandingan antara implementasi prinsip Good Corporate 

Governance dan Service Excellence karyawan dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah pada BMT Harapan Umat Tulungagung dan BMT 

Istiqomah Tulungagung 

a. Implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service 

Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada 

BMT Harapan Umat Tulungagung 

Implementasi prinsip Good Corporate Governance di BMT 

Harapan Umat Tulungagung dilakukan sesuai dengan 5 prinsip yang 

terkandung di dalamnya. Tetapi dalam pelakasanaan prinsip 

Kewajaran (Fairness) belum maksimal karena kurangnya koordinasi 

antara pengurus dan pengelola terkait kegiatan kantor. Kemudian 
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kendala yang dihadapi oleh BMT Harapan Umat dalam rangka 

menerapkan GCG untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah dari 

segi SDM yang dinamis dan berkembang akan mengakibatkan 

terhambatnya penerapan GCG dengan baik jika tidak dilakukan 

pelatihan secara berkala, dan perusahaan juga akan sulit untuk 

berkembang. Oleh karena itu solusi yang dilakukan BMT Harapan 

Umat adalah dengan melakukan breafing dan arahan dari pimpinan 

secara berkala agar perusahaan tetap berkembang. 

Sedangkan implementasi Service Excellence Karyawan dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah di BMT Harapan Umat 

Tulungagung adalah memberikan pelayanan kepada semua anggota 

atau calon anggota dengan baik sesuai dengan konsep pendekatannya 

yaitu konsep A6. Dalam penerapannya lebih mengutamakan 5S, yaitu: 

salam, senyum, sapa, sopan, dan santun serta cepat dan tepat. Seperti 

halnya ketika ada anggota atau calon anggota yang datang, para 

karyawan harus bersikap sopan santun dengan memberikan senyum, 

mengucapkan salam, mempersilahkan duduk apabila ada antrian 

panjang, dan harus bersikap baik dan ramah. Namun terdapat kendala 

sehingga penerapannya belum maksimal, yaitu karena SDM yang 

dinamis dan berkembang memerlukan pelatihan secara berkala. Oleh 

karena itu BMT Harapan Umat akan melakukan pelatihan secara 

berkala kepada para karyawan agar pelayanan yang diberikan kepada 
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anggota atau calon anggota dilakukan dengan baik seiring dengan 

perkembangan zaman. 

b. Implementasi prinsip Good Corporate Governance dan Service 

Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada 

BMT Istiqomah Tulungagung 

Implementasi prinsip Good Corporate Governance di BMT 

Harapan Umat Tulungagung dilakukan sesuai dengan 5 prinsip yang 

terkandung di dalamnya. Tetapi dalam pelakasanaan prinsip 

Akuntabilitas (Accountability) belum maksimal karena tidak semua 

dari karyawan memahami perannya dan mengetahui pentingnya GCG 

bagi sebuah perusahaan. Kemudian kendala yang dihadapi oleh BMT 

Istiqomah dalam menerapkan GCG untuk meningkatkan kepuasan 

nasabah adalah koordinasi dengan banyak pihak yang tidak selalu 

berjalan lancar, kurangnya komitmen dari pimpinan kepada para 

karyawan, dan masih rendahnya tingkat pemahaman karyawan 

mengenai prinsip-prinsip GCG. Oleh karena itu solusi yang dilakukan 

BMT Istiqomah Tulungagung adalah melakukan koordinasi antar lini 

struktur jabatan dengan arahan dari seorang pimpinan sebagai panutan 

bagi para karyawan agar pelaksanannya sesuai dengan yang 

diharapkan, kemudian melakukan pelatihan mengenai GCG agar para 

karyawan memahami tentang pentingnya GCG bagi sebuah 

perusahaan. 
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Sedangkan implementasi Service Excellence Karyawan dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah di BMT Istiqomah Tulungagung 

adalah memberikan pelayanan kepada semua anggota atau calon 

anggota dengan baik sesuai dengan konsep pendekatannya yaitu 

konsep A6, adalah dengan menerapkan kemudahan dalam 

bertransaksi. Seperti saat pembayaran angsuran dan yang 

bersangkutan tidak bisa datang untuk membayar, pihak BMT datang 

ke rumah untuk membantunya. Kemudian saat ada anggota yang ingin 

melakukan penarikan tabungan tetapi yang bersangkutan tidak bisa ke 

BMT karena sakit atau hal lain, pihak BMT datang ke rumah anggota 

tersebut dan membawa uang tunai sejumlah besaran penarikannya. 

Perhatian lain yang dilakukan BMT kepada anggotanya adalah  pada 

saat proses pengajuan pembiayaan, calon anggota kurang lengkap 

dalam memenuhi persyaratan, misalkan kurang fotocopy KTP, pihak 

BMT meminta KTP yang bersangkutan untuk difotocopy. Hal kecil 

seperti itu dapat memberikan kepuasan tersendiri untuk nasabah. 

Namun  terdapat kendala sehingga penerapannya belum maksimal, 

yaitu karena kurangnya tenaga kerja yang mendukung tercapainya 

Service Excellence tersebut. Oleh karena itu BMT Istiqomah akan 

melakukan koordinasi dengan seluruh pihak agar dapat memahami 

pentingnya penerapan Service Excellence sehingga dapat terlaksana 

sesuai dengan yang diharapkan. 
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c. Perbedaan antara implementasi prinsip Good Corporate Governance 

dan Service Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah pada BMT Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqomah 

Tulungagung 

Perbedaan dalam penerapan Good Corporate Governance di 

kedua perusahaan tersebut adalah terletak pada salah satu prinsipnya, 

di BMT Harapan Umat Tulungagung terletak pada prinsip Kewajaran 

(fairness) yang belum maksimal karena kurangnya koordinasi antara 

pengurus dan pengelola terkait dengan kegiatan kantor. Sedangkan di 

BMT Istiqomah Tulungagung terletak pada prinsip Akuntabilitas 

(Accountability) yang belum maksimal karena tidak semua karyawan 

bisa memahami perannya dan mengetahui pentingnya GCG di sebuah 

perusahaan. Kemudian juga terdapat kendala-kendala yang 

menghambat dalam penerapannya, di BMT Harapan Umat 

Tulungagung kendala yang dihadapi adalah SDM yang dinamis dan 

berkembang memerlukan pengarahan secara berkala. Oleh karena itu 

BMT Harapan Umat akan melakukan breafing sesuai dengan arahan 

pimpinan agar perusahaan selalu berkembang sehingga penerapan 

dari GCG dapat terlaksana sesuai dengan yang diharapkan. Sedangkan 

di BMT Istiqomah kendala yang dihadapi adalah kurangnya 

komitmen dari pimpinan kepada karyawan, dan koordinasi dengan 

banyak pihak belum berjalan dengan lancar serta masih rendahnya 

tingkat pemahaman karyawan tentang prinsip-prinsip GCG. Oleh 
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karena itu BMT Istiqomah akan melakukan koordinasi dengan seluruh 

pihak dengan arahan pimpinan agar dapat memahami pentingnya 

penerapan GCG sehingga dapat terlaksana sesuai dengan yang 

diharapkan. 

Penerapan Service Excellence Karyawan di BMT Harapan Umat 

Tulungagung adalah memberikan pelayanan yang cepat dan tepat saat 

ada anggota yang datang dengan mengutamakan 5S, yaitu: salam, 

senyum, sapa, sopan dan santun. Namun terdapat kendala sehingga 

penerapannya belum maksimal, yaitu karena SDM yang dinamis dan 

berkembang memerlukan pelatihan secara berkala. Oleh karena itu 

BMT Harapan Umat akan melakukan pelatihan secara berkala kepada 

para karyawan agar pelayanan yang diberikan kepada anggota atau 

calon anggota dilakukan dengan baik seiring dengan perkembangan 

zaman. Sedangkan penerapan Service Excellence Karyawan di BMT 

Istiqomah Tulungagung adalah dengan menerapkan kemudahan 

dalam bertransaksi. Namun terdapat kendala sehingga penerapannya 

belum maksimal, yaitu karena kurangnya tenaga kerja yang 

mendukung tercapainya Service Excellence tersebut. Oleh karena itu 

BMT Istiqomah akan melakukan koordinasi dengan seluruh pihak 

agar dapat memahami pentingnya penerapan Service Excellence 

sehingga dapat terlaksana sesuai dengan yang diharapkan. 
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d. Persamaan antara implementasi prinsip Good Corporate Governance 

dan Service Excellence karyawan dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah pada BMT Harapan Umat Tulungagung dan BMT Istiqomah 

Tulungagung 

Sedangkan untuk persamaannya pada BMT Harapan Umat dan BMT 

Istiqomah adalah sama-sama sudah menerapkan GCG dan Service 

Excellence sesuai dengan konsep dan prinsip-prinsip yang terkandung 

di dalamnya, meskipun belum makismal. 


