BAB V

PEMBAHASAN

A. Implementasi Prinsip Good Corporate Governance dan Service Excellence

Karyawan dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah pada BMT Harapan

Umat Tulungagung

1. Implementasi prinsip Good Corporate Governance dalam

Meningkatkan Kepuasan Nasabah pada BMT Harapan Umat

Tulungagung

a.

Penerapan Good Corporate Governance di BMT Harapan Umat
Tulungagung

Penerapan Good Corporate Governance di BMT Harapan Umat
Tulungagung dilakukan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur
(SOP) vyang 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
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maksimal dan hal ini bertujuan untuk memberikan kepuasan bagi para

anggota.

9]

Terdapat lima prinsip yang dianggap positif bagi pengelolaan sebuah

perusahaan seperti yang diterapkan di BMT Harapan Umat

Tulungagung, yaitu:

a)

b)

d)

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.

Prinsip Akuntabilitas (Accountability)

Masing-masing pihak yang bersangkutan harus memahami
perannya secara penuh dalam menerapkan GCG.
Prinsip Tanggungjawab (Responsibility)

Ketika ada anggota yang ingin mengambil uang penuh harus
disediakan oleh kantor karena itu merupakan tanggungjawab
kantor.

Prinsip Independensi (Independency)
Seperti contohnya yaitu pengelola tidak boleh terpengaruh

oleh kepentingan sepihak, semua harus disamaratakan.

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

16 Juni 2020.
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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.

Pernyataan tersebut didukung dengan diterbitkannya Peraturan
Bank Indonesia pasal 1 angka 6 Nomor 8/4/PBI/2006 tentang
pelaksanaan Good Corporate Governance bagi Bank Umum, yaitu:
Good Corporate Governance adalah suatu tata kelola bank yang
menerapkan prinsip-prinsip keterbukaan (transparency),
akuntabilitas (accountability), pertanggungjawaban (responsibility),
independensi (independency, dan kewajaran (fairness).?

Pernyataan tersebut juga didukung teori yang telah dikemukakan
oleh Muhamad® yang menyatakan bahwa GCG berkaitan dengan
pengambilan keputusan yang efektif, yang bersumber dari budaya
perusahaan, etika, nilai, sistem, proses bisnis, kebijakan, dan struktur
organisasi yang bertujuan untuk mendorong dan mendukung

pengembangan perusahaan, pengelolaan sumber daya dan risiko

2 Bank Indonsia, Peraturan Bank Indonesia Nomor 8/4/PB1/2006 tentang Pelaksanaan

Good Corporate Governance bagi Bank Umum, (Jakarta: Bank Indonesia, 2006).

652.

3 Muhamad, Manajemen Keuangan Syari’ah: Analisis Figh dan Keuangan..., him. 649-
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secara lebih efektif dan efisien serta pertanggungjawaban perusahaan
kepada pemegang saham dan stakeholders lainnya.
Kelemahan atau kendala di BMT Harapan Umat Tulungagung
Kendala yang dihadapi oleh BMT Harapan Umat dalam rangka
menerapkan GCG untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah dari
segi SDM vyang dinamis dan berkembang akan mengakibatkan
terhambatnya penerapan GCG dengan baik jika tidak dilakukan
pelatihan secara berkala, dan perusahaan juga akan sulit untuk
berkembang.
Solusi untuk mengatasi kendala di BMT Harapan Umat Tulungagung
Adapun 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.

2. Implementasi Service Excellence Karyawan dalam Meningkatkan

Kepuasan Nasabah pada BMT Harapan Umat Tulungagung

a.

Penerapan Service Excellence Karyawan di BMT Harapan Umat
Tulungagung

Penerapan Service Excellence di BMT Harapan Umat
Tulungagung sudah sesuai dengan konsep pendekatan yang
menunjang keberhasilan dalam penerapannya, yaitu konsep A6
dengan lebih mengutamakan 5S, yaitu: salam, senyum, sapa, sopan,

dan santun serta cepat dan tepat dalam menangani anggota yang
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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 memberatkan 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:
1) 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.

2) Sikap (Attitude)

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
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3)

4)

5)

terhadap anggotanya yang datang agar para anggota merasakan
kesenangan bisa dilayani dengan baik.
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.

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, mendengarkan
dan memahami kebutuhan pelanggan, dan memenuhi kebutuhan
pelanggan.

Tindakan (Action)

Tindakan (Action) adalah kegiatan nyata yang harus

dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggan untuk

mencapai tujuan tertentu. Penerapan di BMT Harapan Umat
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adalah karyawan harus melayani anggota dengan cepat dan tepat

serta memberikan pengarahan kepada anggota.
6) 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.

Pernyataan tersebut didukung teori yang telah dikemukakan oleh
Adya Atep Barata* yang menyatakan bahwa keberhasilan dalam
mengembangkan dan melaksanakan Service Excellence (Pelayanan
Prima) tidak lepas dari kemampuan dalam memilih konsep
pendekatannya yang mengacu pada konsep A6, yaitu: Kemampuan
(ability), Penampilan (appearance), Sikap (attitude), Perhatian
(attention),  Tindakan  (action), dan  Pertanggungjawaban
(accountability).

Pernyataan tersebut juga didukung teori yang diterbitkan oleh
Ikatan Bankir Indonesia® yang menyatakan bahwa ciri-ciri pelayanan
yang baik yang harus diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani

nasabah/pelanggan adalah sebagai berikut:

4 Adya Atep Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima..., hlm 31.
5 Ikatan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Syariah, (Jakarta: PT. Gramedia
Pustaka Umum, 2014), him 304.
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1) Tersedianya karyawan yang baik

2) Tersedianya sarana dan prassarana yang baik

3) Bertanggungjawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga
selesai

4) Mampu melayani secara cepat dan tepat

5) Mampu berkomunikasi

6) Memberikan jaminan kerahasiaan stiap transaksi

7) Memiliki kemampuan dan pengetahuan yang baik

8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah

9) Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah

10) Kebersihan dan kerapian ruang kerja.

Kelemahan atau kendala 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.

Solusi untuk mengatasi kendala di BMT Harapan Umat Tulungagung
Adapun 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
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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

Istigomah Tulungagung

1. Implementasi Prinsip Good Corporate Governance dalam

Meningkatkan Kepuasan Nasabah pada BMT Istigomah

Tulungagung

a.

Penerapan Good Corporate Governance di BMT Istiqgomah
Tulungagung

Penerapan Good Corporate Governance di BMT Istigomah
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)
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b)

d)

Seperti saat rapat pengurus dan pengelola menyampaikan
kinerja BMT selama 1 tahun kepada pemegang saham, kemudian
membagikan buku laporan kepada para pemegang saham
terbanyak.

Prinsip Akuntabilitas (Accountability)

Masing-masing pihak yang bersangkutan harus memahami
perannya secara penuh dalam menerapkan GCG. Namun di BMT
Istigomah tidak semua dari karyawan memahami perannya dan
mengetahui pentingnya GCG sehingga dalam penerapannya
belum maksimal.

Prinsip Tanggungjawab (Responsibility)

Ketika ada anggota yang ingin mengambil uang penuh harus
disediakan oleh kantor karena itu merupakan tanggungjawab
kantor.

Prinsip Independensi (Independency)

Seperti contohnya yaitu pengelola tidak boleh terpengaruh
oleh kepentingan sepihak, semua harus disamaratakan.
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.
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Pernyataan tersebut didukung dengan diterbitkannya Peraturan
Bank Indonesia pasal 1 angka 6 Nomor 8/4/PBI/2006 tentang
pelaksanaan Good Corporate Governance bagi Bank Umum, yaitu:
Good Corporate Governance adalah suatu tata kelola bank yang
menerapkan prinsip-prinsip keterbukaan (transparency),
akuntabilitas (accountability), pertanggungjawaban (responsibility),
independensi (independency, dan kewajaran (fairness).®

Pernyataan tersebut juga didukung teori yang telah dikemukakan
oleh Muhamad’ yang menyatakan bahwa GCG berkaitan dengan
pengambilan keputusan yang efektif, yang bersumber dari budaya
perusahaan, etika, nilai, sistem, proses bisnis, kebijakan, dan struktur
organisasi yang bertujuan untuk mendorong dan mendukung
pengembangan perusahaan, pengelolaan sumber daya dan risiko
secara lebih efektif dan efisien serta pertanggungjawaban perusahaan
kepada pemegang saham dan stakeholders lainnya.

Kelemahan atau kendala di BMT Istigomah Tulungagung

Kendala yang dihadapi oleh BMT Istiqgomah 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

¢ Bank Indonsia, Peraturan Bank Indonesia Nomor 8/4/PB1/2006 tentang Pelaksanaan

Good Corporate Governance bagi Bank Umum, (Jakarta: Bank Indonesia, 2006).

652.

" Muhamad, Manajemen Keuangan Syari’ah: Analisis Figh dan Keuangan..., him. 649-
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rendahnya tingkat pemahaman karyawan mengenai prinsip-prinsip
GCG.
Solusi untuk mengatasi kendala di BMT Istiqgomah Tulungagung
Adapun solusi yang dilakukan oleh BMT Istiqgomah 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.

2. Implementasi Service Excellence Karyawan dalam Meningkatkan

Kepuasan Nasabah pada BMT Istigomah Tulungagung

a.

Penerapan Service Excellence Karyawan di BMT Istiqgomah
Tulungagung

Service Excellence di BMT Istigomah Tulungagung sudah
diterapkan sesuai dengan konsep pendekatan yang menunjang
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 Istigomah adalah sebagai

berikut:
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1)

2)

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 Istiqgomah Tulungagung yaitu kemampuan
karyawan dalam berkomunikasi dengan baik dan sopan, sehingga
anggota merasa puas dan nyaman.

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 Istiqgomah
dalam menerapkan Service Excellence harus mempunyai sikap
murah senyum, ramah, menghargai 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.
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3)

4)

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 Istigomah 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.

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 Istiqgomah
Tulungagung Service Excellence yang diberikan vyaitu
memberikan perhatian lebih kepada anggota dengan 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
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5)

6)

BMT kepada anggotanya adalah pada saat proses pengajuan
pembiayaan, calon anggota kurang lengkap dalam memenubhi
persyaratan, misalkan kurang fotocopy KTP, pihak BMT
meminta KTP yang bersangkutan untuk difotocopy. Hal kecil
seperti itu dapat memberikan kepuasan tersendiri untuk nasabah.
Tindakan (Action)

Tindakan (Action) merupakan kegiatan nyata yang harus
dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggan dengan
tujuan tertentu. Tindakan yang dilakukan BMT Istigomah dalam
menerapkan Service Excellence adalah melayani anggota dengan
cepat dan tepat, karyawan melayani anggota dengan secepat
mungkin sesuai dengan kebutuhannya.

Tanggungjawab (Accountability)

Tanggungjawab (Accountability) merupakan hal yang sangat
penting bagi suatu perusahaan, pelanggan akan mempercayai
perusahaan apabila perusahaan mempunyai tanggungjawab yang
baik. Tanggungjawab BMT Istigomah 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.
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Pernyataan tersebut didukung teori yang telah dikemukakan oleh
Adya Atep Barata® yang menyatakan bahwa keberhasilan dalam
mengembangkan dan melaksanakan Service Excellence (Pelayanan
Prima) tidak lepas dari kemampuan dalam memilih konsep
pendekatannya yang mengacu pada konsep A6, yaitu: Kemampuan
(ability), Penampilan (appearance), Sikap (attitude), Perhatian
(attention),  Tindakan  (action), dan  Pertanggungjawaban
(accountability).

Pernyataan tersebut juga didukung teori yang diterbitkan oleh
Ikatan Bankir Indonesia’ yang menyatakan bahwa ciri-ciri pelayanan
yang baik yang harus diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani
nasabah/pelanggan adalah sebagai berikut:

1) Tersedianya karyawan yang baik

2) Tersedianya sarana dan prassarana yang baik

3) Bertanggungjawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga
selesali

4) Mampu melayani secara cepat dan tepat

5) Mampu berkomunikasi

6) Memberikan jaminan kerahasiaan stiap transaksi

7) Memiliki kemampuan dan pengetahuan yang baik

8) Berusaha memahami kebutuhan nasabah

8 Adya Atep Barata, Dasar-dasar Pelayana Prima..., him 31.
? Ikatan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Syariah..., him 304.
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9) Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah
10) Kebersihan dan kerapian ruang kerja.
b. Kelemahan atau kendala di BMT Istigomah Tulungagung
Kendala yang dihadapi oleh BMT Istiqgomah 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.
c. Solusi untuk mengatasi kendala di BMT Istigomah Tulungagung
Adapun solusi yang dilakukan oleh BMT Istigomah 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 mengenai
pentingnya Service Excellence bagi sebuah perusahaan agar

pelaksanaannya berjalan dengan baik.

C. Analisis Perbandingan antara Implememntasi Prinsip Good Corporate
Governance dan Service Excellence Karyawan di BMT Harapan Umnat
Tulungagung dan BMT Istigomah Tulungagung

Perbandingan implementasi Prinsip Good Corporate Governance dan

Service Excellence Karyawan dalam meningkatkan kepuasan nasabah yang ada
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di BMT Harapan Umat dan BMT Istigomah Tulungagung adalah sebagai

berikut:

1.

Perbandingan Implementasi Good Corporate Governance

BMT Harapan Umat Tulungagung

BMT Istigomah Tulungagung

Harapan Umat dalam mengatasi
kendala yang menghambat
penerapan GCG adalah dengan
melakukan breafing dan arahan dari
pimpinan secara berkala agar
perusahaan tetap berkembang.

a. Penerapan GCG di BMT Harapan Penerapan GCG di BMT Istigomah
Umat Tulungagung dalam rangka Tulungagung sama dengan
meningkatkan kepuasan nasabah penerapan di BMT Harapan Umat
adalah sudah diterapkan sesuali yaitu suah diterapkan sesuai dengan
dengan 5 prinsip yang terkandung di 5 prinsip yang terkandung di
dalamnya, namun pada prinsip dalamnya, namun pada prinsip
Kewajaran (Fairness) belum Akuntabilitas  (Accountability)
maksimal  karena  kurangnya belum maksimal karena tidak
koordinasi antara pengurus dan semua karyawan bisa memahami
pengelola terkait dengan kegiatan perannya  dan  mengetahui
kantor. pentingnya GCG di sebuah

perusahaan.

b. Kendala yang dihadapi oleh BMT Kendala yang dihadapi oleh BMT
Harapan Umat dalam rangka Istigomah dalam menerapkan GCG
menerapkan GCG untuk untuk  meningkatkan  kepuasan
meningkatkan kepuasan nasabah nasabah adalah koordinasi dengan
adalah dari segi SDM yang dinamis banyak pihak yang tidak selalu
dan berkembang akan berjalan lancar, kemudian
mengakibatkan terhambatnya kurangnya komitmen dari pimpinan
penerapan GCG dengan baik jika kepada para karyawan, dan masih
tidak dilakukan pelatihan secara rendahnya tingkat pemahaman
berkala, dan perusahaan juga akan karyawan mengenai prinsip-prinsip
sulit untuk berkembang. GCG.

c. Solusi yang dilakukan oleh BMT Adapun solusi yang dilakukan oleh

BMT Istigomah 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.
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2. Perbandingan Implementasi Service Excellence

BMT Harapan Umat Tulungagung

BMT Istigomah Tulungagung

a. Penerapan Service Excellence di
BMT Harapan Umat Tulungagung
sudah sesuai dengan  konsep
pendekatan yang menunjang
keberhasilan dalam penerapannya,
yaitu konsep A6 dengan lebih
mengutamakan 5S, vyaitu: salam,
senyum, sapa, sopan, dan santun
serta cepat dan tepat dalam
menangani anggota yang datang agar
para anggota atau calon anggota
merasa puas dan nyaman dengan
pelayanan yang diberikan.

Penerapan Service Excellence di
BMT Istigomah  Tulungagung
sesuai dengan konsep pendekatan
yang menunjang  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.

b. 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.

Kendala yang dihadapi oleh BMT
Istigomah  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.

c. 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.

Solusi yang dilakukan oleh BMT
Istiqgomah 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 mengenai
pentingnya Service Excellence bagi
sebuah perusahaan agar
pelaksanaannya berjalan dengan
baik.

Dari hasil perbandingan diatas dapat diambil kesimpulan bahwasannya

penerapan Good Corporate Governance yang diterapkan oleh BMT Harapan
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Umat dan BMT Istiqgomah sama-sama sudah sesuai dengan 5 prinsip yang
terkandung di dalamnya, tetapi terdapat perbedaan di salah satu prinsipnya
yaitu dalam prinsip Kewajaran dan Prinsip Akuntabilitas. Kemudian Service
Excellence Karyawan yang baik adalah yang telah diterapkan di BMT Harapan
Umat Tulungagung dengan lebih mengutamakan 5S, yaitu: salam, senyum,
sapa, sopan, dan santun serta cepat dan tepat dalam menangani anggota yang
datang baik di dalam perusahaan maupun di luar perusahaan agar para anggota
atau calon anggota merasa puas dan nyaman dengan pelayanan yang diberikan
dan hal tersebut didukung teori yang dikemukakan oleh Adya Atep Barata yang
menyatakan bahwa upaya memberikan pelayanan terbaik dapat diwujudkan
dengan mencurahkan segala kemampuan dalam bersikap, berpenampilan,
memberikan perhatian, bertindak, dan tanggungjawab secara baik dan
terkoordinasi.'”

Hasil perbandingan tersebut didukung teori yang dikemukakan oleh
Daryanto dan Ismanto!' yang menyatakan bahwa pelayanan prima adalah
pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan
kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun di luar
perusahaan.

Hasil perbandingan tersebut juga didukung teori yang dikemukakan oleh
Kasmir'? yang menyatakan bahwa pelayanan diberikan sebagai tindakan atau

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada

10 Adya Atep Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima..., him. 26.
! Daryanto dan Ismanto, Konsumen dan Pelayanan Prima..., him. 131.
12 Kasmir, Etika Customer Service..., him. 31-32.
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pelanggan atau nasabah. Pelayanan yang baik adalah kemampuan perusahaan
dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standart yang telah
ditetapkan. Kemampuan tersebut ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan
sarana serta prasarana yang imiliki perusahaan seperti halnya pelayanan yang
dilakukan secara ramah tamabh, adil, cepat, tepat dan dengan etika yang baik
sehingga meningkatkan kualitas dan memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi

yang menerimanya.
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