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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Masyarakat di negara maju dan berkembang sangat membutuhkan bank 

sebagai tempat untuk melakukan transaksi keuangannya. Mereka 

menganggap bank merupakan lembaga keuangan yang aman dalam 

melakukan berbagai macam aktivitas keuangan. Aktivitas keuangan yang 

sering dilakukan masyarakat di negara maju dan negara berkembang antara 

lain aktivitas penyimpanan dan penyaluran dana. Di negara maju, bank 

menjadi lembaga yang sangat strategis dan memiliki peran penting dalam 

perkembangan perekonomian negara. Di negara berkembang, kebutuhan 

masyarakat terhadap bank tidak hanya terbatas pada penyimpanan dana dan 

penyaluran dana saja, akan tetapi juga terhadap pelayanan jasa yang 

ditawarkan oleh bank.1 

Fungsi bank yang telah ada sebelumnya menjadi semakin sempurna 

dengan munculnya Bank Syariah. Di Indonesia bank syariah lahir sejak 

1992. Bank syariah pertama di Indonesia adalah Bank Muamalat Indonesia. 

Pada tahun 1992 hingga 1999, perkembangan Bank Muamalat Indonesia, 

masih tergolong stagnan. Namun sejak adanya krisis moneter yang melanda 

Indonesia pada 1997 dan 1998, maka para bankir melihat bahwa Bank 

Muamalat Indonesia tidak terlalu terkena dampak krisis moneter. Para 

                                                           
1 Ismail, Perbankan syariah, (Jakarta: Kencana, 2014), hal. 29-30 
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bankir berpikir bahwa Bank Muamalat Indonesia, satu-satunya bank syariah 

di Indonesia, tahan terhadap krisis moneter. Pada 1999 berdirilah Bank 

Syariah Mandiri yang merupakan konversi dari Bank Susila Bakti. Bank 

Susila Bakti merupakan bank konvensional yang dibeli oleh Bank Dagang 

Negara, kemudian dikonversi menjadi Bank Syariah Mandiri, bank syariah 

kedua di Indonesia.2 

Dalam sistem ekonomi Islam, suatu identitas usaha seperti lembaga 

keuangan syariah merupakan instrumen yang digunakan untuk menerapkan 

aturan-aturan ekonomi. Sebagai bagian dari sistem ekonomi, lembaga 

keuangan syariah merupakan bagian dari sistem sosial. Oleh karena itu, 

tanda dari perkembangan ekonomi islam, secara sederhana adalah growth 

of outputs (pertumbuhan hasil) yang menyebabkan bertambahnya ragam 

pilihan dalam barang dan jasa atau perbaikan dalam kondisi material.3 

Karena islam menolak pandangan yang menyatakan bahwa ilmu ekonomi 

merupakan ilmu yang value free (ilmu yang bebas). Perekonomian Islam 

dijalankan untuk menciptakan perekonomian yang baik dan lepas dari 

kecurangan.  

Salah satu bentuk bisnis yang dijalankan secara syariah adalah Lembaga 

Keuangan Syariah (LKS). LKS berdiri atas dasar-dasar Islam, maka harus 

berjalan sesuai dengan aturan-aturan Islam. Dalam ajaran islam, transaksi 

keuangan harus terbebas dari yang haram, berprinsip kemaslahatan yang 

                                                           
2 Ibid, hlm 31. 
3 Ali Hasan, Manajemen Bisnis Syariah: Kaya di Dunia Terhormat di Akhirat, 

(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2015), hal. 108  
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terbebas dari maysir, gharar, dan riba. Persyaratan ini akan mengakibatkan 

adanya perbedaan antara keuangan syariah dan konvensional. Faktor lain 

yang membedakan adalah Dewan Pengawas Syariah (DPS), dalam struktur 

organisasi lembaga keuangan di Indonesia yang bertugas sebagai pengawas, 

baik produk maupun operasionalnya. 

Dalam Undang-Undang Dasar Republik Indonesia No. 25 Tahun 1992 

tentang perkoprasian,4 yaitu: 

1. Bahwa koperasi, baik sebagai gerakan ekonomi rakyat maupun sebagai 

badan usaha berperan serta untuk mewujudkan masyarakat yang maju, 

adil, dan makmur. 

2. Bahwa koperasi perlu lebih membangun dirinya lebih kuat dan mandiri 

berdasarkan prinsip koperasi sehingga mampu berperan sebagai sosok 

guru perekonomian nasional 

3. Bahwa pembangunan koperasi merupakan tugas dan tanggung jawab 

pemerintah dan seluruh rakyat. 

4. Bahwa untuk mewujudkan hal-hal tersebut dan menyelaraskan dengan 

perkembangan keadaan, maka perlu mengatur kembali ketentuan 

tentang perkoperasian dalam suatu Undang-undang sebagai pengganti 

No. 12 Tahun 1967 tentang pokok-pokok perkoperasian. 

Beberapa masalah yang kini dihadapi oleh LKS yaitu untuk memenuhi 

kepuasan nasabahnya. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan berakhir pada presepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra 

                                                           
4 http://hukum.unsrat.ac.id/uu/uu_25_92.htm diakses 20 oktober 2017 

http://hukum.unsrat.ac.id/uu/uu_25_92.htm
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kualitas yang baik tidak berdasarkan presepsi penyedia jasa, akan tetapi 

berdasarkan presepsi pelanggan. Presepsi pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu 

pelayanan. Kualitas pelayanan digambarkan sebagai suatu pernyataan 

tentang silkap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara harapan 

dengan kinerja. Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa 

faktor, antara lain pengalaman masalalu, pendapat teman, informasi dan 

janji perusahaan. 

Model kualitas layanan yang paling populer dan hingga kini banyak 

dijadikan acuan dalam riset manajemen dan pemasaran jasa adalah model 

SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa: Resparasi 

peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan telepon 

interlokal, perbankan ritel, dan pialang sekuritas. Model yang dikenal pula 

istilah Gap Analysis Model ini berkaitan erat dengan model kepuasan 

pelanggan yang didasarkan pada ancangan diskomfirmasi. Ancangan ini 

menegaskan bahwa bila kinerja pada sebuah atribut lebih besar dari pada 

ekspektasi atau atribut bersangkutan, maka persepsi terhadap kualitas 

layanan akan positif dan sebaliknya.5  

Seiring berkembangnya zaman dan peradaban islam juga berkembang 

pesat, maka untuk mengukur kualitas pelayanan, (Othman dan Owen)6 

                                                           
5 Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: Andi 

Offset, 2012), hal. 196 
6 Soviyanti dan Wakhid, “Adapting Islamic Banks Carter Model: An Empirical Study in 

Riau’s Syariah Banks Indonesia” dalam 
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menyodorkan dimensi CARTER yang dikembangkan dari dimensi 

SERVQUAL dengan penambahan dimensi compliance. Sedangkan dimensi 

yang lain sama dengan dmensi dalam SERVQUAL. CARTER terdiri dari 6 

dimensi kualitas layanan, yaitu Compliance, Assurance, Reliability, 

Tangibles, Empathy, dan Responsiveness. Kualitas pelayanan sangat 

berpengaruh terhadap keputusan yang akan diambil oleh nasabah. Presepsi 

nasabah terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas 

keunggulan suatu pelayanan. Persepsi tersebut akan mendorong nasabah 

membuat atau mengambil keputusan untuk menggunakan jasa atau produk 

dari LKS tersebut. 

Salah satu lembaga keuangan syariah di Jawa Timur yang bisa dikatakan 

cukup sukses adalah BTM UGT Lodoyo Sidogiri yang salah satunya 

terletak di Lodoyo Blitar. Banyak nasabah yang mempercayakan uangnya 

kepada BTM UGT Lodoyo Sidogiri, dan assetnya cukup meningkat dari 

tahun ke tahun. Mengenai penerapan sistem syariah dalam produk-produk 

BTM UGT Lodoyo Sidogiri dikatakan cukup konsisten. Hal ini terlihat pada 

akad-akad yang dilakukan atas dasar syariah islam. Salah satunya yaitu 

seperti pembiayaan Modal Usaha Barokah (MUB) yang sangat banyak 

digunakan oleh masayrakat Lodoyo Blitar. 

 

 

                                                           
http://publication.gunadarma.ac.id/bitstream/123456789/537/1/Wakhid_UGM_Adapting

_Islamic_Banks.pdf, diakses 20 oktober 2017 
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Berikut ini adalah data anggota dan keuntungan yang dicapai oleh BMT 

UGT Sidogiri Lodoyo Blitar periode 2015-2017:   

Tabel 1.1 
Anggota dan Keuntungan Periode 2015-2017 

Tahun Jumlah Anggota Keuntungan  

2015 261 105.853.815,00 

2016 390 254.754.093,00 

2017 596 493.281.717,00 

Sumber: RAT BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas, menunjukkan bahwa jumlah anggota dan 

perolehan keuntungan di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar mengalami 

peningkatan. Hal ini menunjukkan bahwa anggota sangat puas dengan 

pembiayaannya atau mungkin anggota puas dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar dengan rama, sopan, 

santun, dan baik.  

Adapun alasan penulis memilih BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar 

sebagai objek yang dijadikan tempat penelitian adalah berdirinya BMT 

UGT Sidogiri Lodoyo Blitar dai lingkungan yang cukup vital. Sebagian 

besar aktivitas ekonomi sekitar berupa transaksi keuangan baik dilakukan 

oleh pengusaha, penjual, ataupun masyarakat sebagai pembeli disekitarnya. 

Arus keuangan dalam pasar mayoritas bermuara melalui lembaga keuangan 

non bank. Maka tidak berlebihan jika mengatakan BMT UGT Sidogiri 

Lodoyo Blitar memiliki fungsi yang sangat strategis. 
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Mayoritas anggota yang dimiliki BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar saat 

ini adalah dari kalangan masyarakat menengah kebawah. Saat ini 

masyarakat keseluruhan di Lodoyo Blitar sangat banyak yang menggunakan 

jasa produk dari BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar, maka dapat dihitung 

bahwa aktivitas dan mobilitas pelayanan nasabah di BMT UGT Sidogiri 

Lodoyo Blitar tergolong cukup tinggi. 

Dari fenomena latar belakang yang diuraikan, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan yang di terapkan oleh 

BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar. Mengacu dari wacana di atas penulis 

menyimpulkan bahwa penelitian ini berjudul:  

”ANALISIS EFEKTIVITAS KUALITAS PELAYANAN 

SEBAGAI UPAYA PENINGKATAN KEPUASAN DAN LOYALITAS 

ANGGOTA DI BAITUL MAAL WATAMWIL USAHA GABUNGAN 

TERPADU SIDOGIRI LODOYO BLITAR.” 

 

B. Fokus Penelitian 

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada latar belakang, maka 

permasalahan yang diambil oleh penulis dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimanakah efektivitas kualitas pelayanan sebagai upaya 

peningkatan kepuasan anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar ? 

2. Bagaimanakah efektivitas kualitas pelayanan sebagai upayaa 

peningkatan loyalitas anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar ? 
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C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka penulis 

bermaksud untuk memperoleh data dan informasi yang berkaitan dengan 

permasalahan penelitian sehingga dapat tercapai tujuan dari penelitian ini. 

Adapun tujuannya yaitu sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui bagaimana efektivitas kualitas pelayaan sebagai 

upaya peningkatan kepuasan anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo 

Blitar. 

2. Untuk mengetahui bagaimana efektivitas kualitas pelayanan sebagai 

upaya peningkatan loyalitas anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo 

Blitar.  

 

D. Pembatasan Masalah 

Untuk menghindari meluasnya pembahasan, maka penelitian ini 

dibatasi pada permasalahan sebagi berikut: 

1. Efektivitas kualitas pelayanan sebagai upaya peningkatan kepuasan 

anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar. 

2. Efektivitas kualitas pelayanan sebagai upaya peningkatan loyalitas 

anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar. 
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E. Kegunaan Penelitian 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

berguna bagi berbagai pihak, seperti : 

1. Secara Teoretis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pemikiran 

yang berguna dan bermanfaat, terutama dalam lembaga keuangan dan 

akademik. Sebagai pengembangan supaya BMT UGT Sidogiri Lodoyo 

Blitar lebih komprehensif dan berkembang dengan baik untuk 

kesejahteraannya. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Lembaga 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan saran atau 

masukan dalam upaya meningkatkan kemajuan dan kesejahteraan  

bagi lembaga keuangan khususnya BMT UGT Sidogiri Lodoyo 

Blitar. 

b. Bagi Akademis 

Dapat dijadikan bahan referensi atau bahan rujukan untuk adik-adik 

tingkat, yang akan berguna untuk membantu melakukan penelitian 

selanjutnya. 

c. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Dapat dijadikan referensi dan dikaji lebih mendalam lagi mengenai 

problem yang ada tersebut demi menghasilkan hasil penelitian yang 

lebih baik, berguna, dan komprehesif. 
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F. Penegasan Istilah 

1. Secara Konseptual 

Secara konseptual yang dimaksud dengan “Kualitas Pelayanan, Model 

Carter, Kepuasan, dan  Loyalitas Anggota” adalah sebagai berikut:  

a. Kualitas Pelayanan adalah merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan.7 

b. Model Carter yaitu dimensi CARTER yang dikembangkan dari 

dimensi SERVQUAL dengan penambahan dimensi compliance. 

Sedangkan dimensi yang lain sama dengan dimensi dalam 

SERVQUAL. CARTER terdiri dari 6 dimensi kualitas layanan, 

yaitu Compliance, Assurance, Reliability, Tangibles, Empathy, dan 

Responsiveness.8 

c. Kepuasan Anggota adalah untuk menciptakan anggota yang merasa 

puas. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa 

manfaat antara lain pengaruh antara perusahaan dan konsumen 

menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 

ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk suatu 

rekomendasi dari word of mouth (mulut ke mulut) yang 

menguntungkan bagi perusahaan.9 

                                                           
7 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andy Offset, 2004), hal. 41 
8 Soviyanti dan Wakhid, “Adapting Islamic Banks Carter Model: An Empirical Study in 

Riau’s Syariah Banks Indonesia” dalam 

http://publication.gunadarma.ac.id/bitstream/123456789/537/1/Wakhid_UGM_Adapting

_Islamic_Banks.pdf, diakses 20 oktober 2017 
9 Ismail Nawawi, Bisnis Jasa Industri Bank Syariah, (Jakarta: Viv Press, 2015), hal. 226 
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d. Loyalitas Anggota adalah sebagai suatu kesetiaan, saling 

mempunyai ketergantungan sosial, dan saling mencintai. Kesetiaan 

ini timbul tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran sendiri 

dari masa lalu.10 

2. Secara Operasional 

a. Kualitas pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini merupakan 

tingkat baik buruknya suatu program  dalam perihal tata cara 

melayani anggota di BMT UGT Sidogiri Lodoyo Blitar dan seberapa 

jauh kenyataan dan harapan nasabah atas layanan yang mereka 

peroleh. Indikator dari kualitas pelayanan yaitu model CARTER. 

b. Kepuasan anggota  yang dimaksud dalam penelitian ini merupakan 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau 

hasil yang dirasakan dan dibandingkan dengan harapan. Indikator 

dari kepuasan nasabah yaitu, kualitas produk, kualitas pelayanan, 

faktor emosional, harga, dan biaya. 

c. Loyalitas anggota yang dimaksud dalam penelitian ini merupakan 

kesetian seorang pelanggan dari suatu BMT untuk terus melakukan 

transaksi di lembaga tersebut. Indikator dari loyalitas nasabah yaitu, 

melakukan pembelian secara teratur, membeli diluar lini produk atau 

jasa, merekomendasikan produk lain, dan menunjukkan kekebalan 

dari daya tarik produk sejenis pesaing. 

 

                                                           
10 Ibid, hal. 234 
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G. Sistematika Penulisan 

Untuk dapat menyampaikan gambaran yang jelas mengenai penelitian  

ini, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi-

informasi dan hal-hal yang dibahas tiap bab. 

Bagian awal berisi tentang halaman sampul depan judul, halaman judul, 

halaman persetujuan, halaman pengesahan, halaman pernyataan keaslian 

tulisan, motto, persembahan, kata pengantar, daftar isi, daftar tabel, daftar 

gambar, daftar lampiran, dan abstrak. 

Bagian isi terdiri dari enam bab, yaitu : 

BAB I Pendahuluan, terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, penegasan istilah, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori, membahas tentang penjabaran dasar teori yang 

digunakan untuk penelitian, terdiri dari deskripsi teori, penelitian 

terdahulu, dan kerangka konseptual/kerangka berfikir penelitian. 

BAB III Metodologi penelitian, terdiri dari pendekatan dan jenis penelitian, 

lokasi penelitian, kehadiran peneliti, dan dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, teknik analisis data, pengecekan keabsahan 

temuan, dan tahap-tahap penelitian. 

BAB IV Hasil penelitian, terdiri dari paparan data, temuan penelitian, dan 

analisis data tentang Efektivitas Kualitas Pelayanan sebagai upaya 

peningkatan Kepuasan dan Loyalitas Aanggota di Baitul Maalwa 

Tamwil unit gabungan terpadu Sidogiri Lodoyo Blitar.  
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BAB V Pembahasan, berisi tentang kroscek antara teori dan temuan 

penelitian. Dengan artian pada bab ini membanding antara teori 

dan hasil penelitian. 

BAB VI Penutup, terdiri dari kesimpulan dari hasil pembahasan dan 

memberikan saran berdasarkan hasil penelitian yang dilaksanakan. 

Bagian akhir laporan penelitian ini berisi daftar rujukan, lampiran-

lampiran dan daftar riwayat hidup peneliti. 


