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PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Perkembangan lembaga keuangan non bank yang berbasis syariah saat ini
berkembang pesat dengan ditandai adanya berbagai lembaga-lembaga keuangan non bank
seperti Baitul Maal Wattamwil (BMT), koperasi syariah, BTPN syariah dan lembaga
keuangan lain yang berbasis syariah. Setiap lembaga yang berdiri berlomba-lomba
menjaring nasabah untuk menjalin mitra kerja sama dengan lembaga tersebut dengan
menggunakan produk-produk yang telah disediakan. Baitul Maal adalah Institusi yang
melakukan pengelolaan zakat, infag, shodagoh dan hibah secara amanah.

Di Indonesia pada tahun 1990-an lkatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI)
sangat aktif melakukan pengkajian tentang pengembangan ekonomi Islam di Indonesia.
Hasil diskusi oleh beberapa kalangan, diantaranya ICMI dan para ulama yang tergabung
dengan Majelis Ulama Indonesia (MUI) menghendaki adanya lembaga keuangan syari’ah
dan bebas dari unsur riba, salah satunya lembaga keuangan syariah adalah Baituk Maal
Wattamwil (BMT).! Baitul Tamwil adalah Institusi yang melakukan kegiatan usaha
dengan mengumpulkan dana melalui penawaran simpoksus dan berbagai jenis simpanan /
tabungan yang kemudian dikembangkan dalam bentuk pembiayaan dan investasi bagi
usaha — usaha yang produktif. Pembiayaan untuk modal usaha kecil dilakukan dengan
system bagi hasil ( tanpa bunga ) dan pola jual beli. Praktek seperti ini sesuai syariat Islam,
sehingga BMT disebut lembaga ekonomi keuangan syariah.

Baitul Maal Wattamwil (BMT) dalam menjalankan kegiatan usahanya mengacu pada

UU No.25 Tahun 1992 tentang Perkoperasian. PP Rl No. 9 Tahun 1995 Tentang

! Ahmad Hasan Ridwan, Bmt Dan Bank Islam, (Bani Quraisy, Bandung: 2004). Hal .47



Pelaksanaan Kegiatan Usaha Simpan Pinjam oleh Koperasi, Keputusan Menteri Negara
Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah Nomor 91/Kep/M.KUKM/I1X/2004 tentang
Petunjuk Pelaksanaan Kegiatan Usaha Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah dan Peraturan
Menteri Negara Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah 35.2/Per/M.KUKM/X/2007
tentang Pedoman Standar Operasional Manajemen Koperasi Jasa Keuangan Syariah. BMT
juga berstatus hukum yayasan. Hal tersebut mengacu pada UU No. 28 Tahun 2004 tentang
Yayasan. Penggunaan status hukum yayasan bagi BMT tidak sesuai dengan Buku
Panduaan BMT yang dikeluarkan oleh PINBUK..?

Pada pasal 46 UU No0.10 Tahun 1998 tentang Perbankan memberikan ancaman
pidana bagi pihak yang melakukan kegiatan usaha menghimpun dana dari masyarakat
yang berbentuk ismpanan tanpa seizin usaha dari Pimpinan Bank Indonesia.® Seiring
dengan kehidupan dunia yang semakin berkembang, transaksi serta kegiatan ekonomi
masyarakat tidak dapat dipisahkan dengan keuangan. Maka dari itu banyak masyarakat
lebih selektif dalam memilih lembaga-lembaga keuangan yang menurut mereka memberi
manfaat antara kedua belah pihak. Pilihan akan lembaga keuangan tersebut pastinya
menurut mereka adalah yang terbaik, peran karyawan ataupun seorang pelayan dalam
dunia keuangan hendaknya memberikan dampak positif dalam perkembangan dunia
lembaga keuangan saat ini dan untuk selanjutnya menjadi penopang kemajuan lembaga

keuangan.

Dengan pelayanan yang diberikan pastinya akan lebih banyak masyarakat yang
tertarik menggunakan jasa lembaga keuangan tersebut. Kesuksesan dalam persaingan akan
dapat dipenuhi apabila perusahaan bisa menciptakan dan mempertahankan nasabah.
Menurut undang-undang No.10 tahun 1998 pasal 1 ayat 16 nasabah adalah pihak yang

menggunakan jasa bank. Nasabah adalah raja artinya seorang raja harus dipenuhi semua

> Sri Imaniyati, Aspek-Aspek Hukum BMT, (Bandung: Citra Aditya Bakti,2010). Hal. 98
* Neni Sri Imaniyati, Ibid.Hal. 5-6
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keinginan dan kebutuhannya. Pelayanan yang diberikan harus seperti melayani seorang
raja dalam arti masih dalam batas-batas etika dan moral dengan tidak merendahkan derajat
lembaga tersebut dan petugas lembaga keuangan tersebut.* Untuk mencapai tujuan
tersebut maka lembaga keuangan memerlukan berbagai usaha agar tujuan yang telah
direncanakan dapat tercapai. Salah satu usaha untuk memanjakan nasabahnya adalah
melalui pelayanan yang diberikan. Nasabah dibuat senyaman mungkin dengan
keramahtamahan dan sopan santun dari para karyawan perusahaan.

Baitul Maal Wattamwil adalah sebuah lembaga keuangan syariah yang melakukan
kegiatan usaha dengan mengumpulkan dana melalui penawaran simpoksus dan berbagai
jenis simpanan / tabungan yang kemudian dikembangkan dalam bentuk pembiayaan dan
investasi bagi usaha — usaha yang produktif. Oleh karena itu, lembaga harus dapat menjaga
kepercayaan dari nasabahnya. Kepercayaan sangat penting, karena tanpa kepercayaan
mustahil lembaga dapat hidup dan berkembang.® Untuk menjaga loyalitas nasabah serta
menambah jumlah nasabah, sebuah lembaga perlu menjaga citra positif lembaganya. Citra
ini dapat dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan.
Tanpa citra yang positif maka kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan
efektif.

Customer Service adalah setiap kegiatan yang ditujukan untuk memberikan
kepuasan melalui pelayanan yang diberikan seseorang secara memuaskan. Pelayanan yang
diberikan termasuk menerima keluhan / masalah yang sedang dihadapi. Seorang customer
service harus pandai dalam mencari jalan keluar untuk menyelesaikan masalah yang
dihadapi oleh tamunya. Tujuan customer service adalah memuaskan pelanggan
disesuaikan dengan mengembangkan hubungan erat antara petugas customer service dan

pelanggan berdasarkan kepercayaan, saling menghargai, laporan, dan tujuan bersama

* Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta; 2008), hal.230
® Kasmir,Pemasaran Bank. (Jakarta; PT Raja Grafindo Persada, 2005), hal.201



untuk kepuasan pelanggan.® Dengan adanya customer service dalam sebuah perusahaan
jasa keuangan,maka dapat diketahui harapan-harapan nasabah guna meningkatkan
hubungan yang baik kepada nasabah dan kepuasan informasi, yaitu kesesuaian harapan
dengan kenyataan manfaat yang diperoleh, dalam hal ini dicerminkan oleh nilai tambah
dari jasa yang digunakan, oleh karena itu perusahaan harus mampu beradaptasi dalam
menghadapi persaingan yang ada untuk dapat mempertahankan kelangsungan perusahaan.

Dalam memberikan jasa pelayanan kepada pelanggan terdapat lima Kkriteria
penentu kualitas pelayanan vyaitu keandalan, ketanggapan, keyakinan, empati dan
berwujud.” Customer Service merupakan suatu bagian unit organisasi yang berada di front
office yang berfungsi sebagai sumber informasi dan perantara bagi bank dan nasabah yang
ingin mendapatkan jasa-jasa pelayanan maupun produk-produk lembaga keuangan.
Customer service haruslah mengetahui secara umum dan luas bentuk-bentuk pelayanan
jasa dan produk bank dengan baik. Kesempatan berhubungan dengan nasabah yang cukup
besar dapat dipergunakan secara efektif untuk menawarkan produk-produk lembaga
keuangan lainnya.?

Tingginya tingkat persaingan, serta nasabah yang semakin selektif mengharuskan
lembaga keuangan memiliki suatu strategi sebagai usaha untuk menarik minat nasabah.
Strategi tersebut antara lain menciptakan komunikasi langsung antara lemabaga keuangan
dengan nasabahnya yang biasa disebut personal selling atau personal marketing.
Lembaga keuangan tidak lagi hanya memikirkan keuntungan semata melainkan
memikirkan cara dan proses menarik minat nasabah serta mempertahankan loyalitas
nasabah terhadap lembaga keuangan. Marketing merupakan proses atau kegiatan untuk

mempromosikan barang atau jasa atau produk dalam segi perbankan dan yang kerap kali

® Kasmir,Etika Customer Service. (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2005),hal.173

" Kasmir, Etika Customer Service......, hal..159

8 |katan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan. (Jakarta; Gramedia Pustaka
Utama,2014), hal.64



berkaitan dengan kegiatan funding atau menghimpun dana atau bisa didefinisikan sebagai
suatu kegiatan membeli dana dari masyarakat.

Loyalitas dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan.’ Loyalitas nasabah memiliki
peran penting dalam sebuah lembaga keuangan, mempertahankan mereka berarti
meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup lembaga, hal
ini menjadi alasan utama bagi sebuah lembaga keuangan untuk menarik dan
mempertahankan mereka. Usaha untuk memperoleh nasabah yang loyal tidak bisa
dilakukan sekaligus, tetapi melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari nasabah
potensial sampai memperoleh rekan kerja sama. Terciptanya sikap loyalitas yang datang
dari nasabah tidak bisa dibangun secara instan, beberapa peran penting seperti seorang
customer service dan personal marketing memegang peran penting dalam berinteraksi
dengan nasabah atau khalayak umum.

BMT PAHLAWAN Tulungagung merupakan salah satu dari 5000 BMT yang
bertebaran diseluruh tanah air. BMT PAHLAWAN hadir untuk memberdayakan ekonomi
masyarakat kecil ( akar rumput ) sesuai syariah Islam, yakni system bagi hasil/tanpa
bunga. Dengan system ini mereka merasa lebih tepat. Sebab pemberian jasa tidak
didasarkan kepada besarnya jumlah pinjaman. Namun didasarkan jumlah keuntungan
mereka. Dan jika usaha mereka rugi maka kerugian akan ditanggung bersama. Hal ini
berbeda dengan lembaga — lembaga keuangan konvensional yang tidak kenal nasib
nasabah, inilah ketidakadilan dalam praktek riba yang selama ini menjalar dalam
kehidupan. Dengan system syariah terbukti BMT Pahlawan makin berkembang dan
diminati masyarakat sebagai lembaga keuangan alternatif. Jika pada saat berdirinya pada
tahun 1996 BMT ini hanya bermodalkan 15 juta, kini dalam usianya yang 21 tahun BMT

Pahlawan telah berkembang mencapai dengan anggota binaan mencapai lebih dari 10.000

° Priyanto Doyo Utomo, Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengruhi Loyalitas Konsumen Pada
Operator Telepon Seluler, (Thesis: Universitas Gajah Mada, 2006)



mitra. Sesuai data yang ada hingga akhir tahun 2015 anggota BMT tercatat sebanyak
12.129 orang dengan rincian sebagaimana table berikut'® :

TABEL 1.1
PERKEMBANGAN ANGGOTA BMT PAHLAWAN

No. Anggota Tahun Tahun Tahun 2014 Tahun

2012 2013 2015

Pendiri / Anggota 61 orang 61 orang 61 orang 61 orang
Tetap

Penanam saham 63 orang 63 orang 63 orang 63 orang
Penyimpan / 9.106 9.519 10.337 10.900
Penabung orang orang orang orang
Penerima 2.149 2.044 1.435 1.105
pembiayaan orang orang orang orang
Total 11.379 11.687 11.896 12.129
orang orang orang orang

Sumber : Buku Profil Lembaga BMT Pahlawan 2012-2013 dan 2014-2015

Mereka terdiri dari para Pengusaha kecil, kecil bawah di segala sektor ;
Perdagangan, Perikanan, Pegrajin, Pertanian, PKL dan lain — lain. Anggota BMT juga
terdiri dari para penyimpan, dan para donator, berada di seluruh pelosok Tulungagung.
Sehingga tidak mengherankan jika untuk mempermudah pelayanan dan jangkauan, BMT
mendekatkan diri dengan membuka cabang — cabang dan Pokusma di beberapa tempat
yakni ; Cabang Bandung di Ruko Stadion Bandung, Cabang Gondang di Komplek Ruko
Stadion Gondang, dan Pokusma di Notorejo. Dengan hal demikian loyalitas nasabah yang
sudah tercipta dan terus bertambahnya jumblah nasabah atau mitra kerja tidak terlepas dari
peranan kerja keras seorang marketing dan customer service yang memberikan pelayanan

langsung terhadap masyarakat secara langsung.

°Buku Profil Lembaga BMT Pahlawan 2014-2015



Sesuai hal tersebut ditunjang oleh adanya pertambahan jumlah nasabah dan
pertambahan fasilitias-fasilitas yang menunjang kinerja BMT Pahlawan seperti
bertambahnya kantor pelayanan yang mana hal tersebut tidak akan tercapai tanpa adanya
pelayanan yang prima dari berbagai elemen baik dari karyawan dan nasabah penulis
tertarik melakukan penelitian yang memfokuskan masalah dengan pengambilan Judul
“Peranan Customer Service Dan Personal Marketing Dalam Meningkatkan Jumlah
Dan Loyalitas Nasabah Di Bmt Pahlawan Tulungagung”.

. Fokus Masalah
Dari penelitian di atas yang berjudul Peranan Customer Service dan Personal Marketing
dalam Meningkatkan Loyalitas dan Jumlah Nasabah pada BMT Pahlawan Tulungagung
dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana startegi pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah
di BMT Pahlawan Tulungagung?
2. Apa upaya pelayanan customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah di BMT
Pahlawan Tulungagung?
3. Bagaimana stategi personal marketing dalam meningkatkan jumlah nasabah di BMT
Pahlawan Tulungagung?
4. Apa upaya personal marketing dalam meningkatkan loyalitas nasabah di BMT
Pahlawan Tulungagung?
. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui strategi pelayanan customer service dalam meningkatkan jumlah
nasabah di BMT Pahlawan Tulungagung
2. Untuk mengetahui upaya-upaya yang dilakukan customer service dalam

meningkatkan loyalitas nasabah di BMT Pahlawan Tulungagung



3. Untuk mengetahui strategi personal marketing dalam meningkatkkan jumlah nasabah

di BMT Pahlawan Tulungagung.

4. Untuk mengetahui upaya-upaya yang dilakukan personal marketing dalam
meningkatkan loyalitas nasabah di BMT Pahlawan Tulungagung.
D. Kegunaan Penelitian
1. Kegunaan Teoretis

Diharapkan dapat bermanfaat bagi khasanah ilmu pengetahuan khususnya yang

berkaitan dengan Ekonomi Islam dan lebih khusus lagi terkait dengan Lembaga

Keuangan Mikro Syariah

2. Kegunaan Praktis

a. Bagi Baitul Mal Wattamwil (BMT) Pahlawan Tulungagung sebagai sumbangan
saran, pemikiran, informasi dan pengambilan kebijakan untuk merencanakan
strategi di dalam meningkatkan jumlah dan loyalitas nasabah agar senantiasa
memberikan citra positif terhadap BMT Pahlawan Tulungagung.

b. Untuk Akademik, sebagai informasi prestasi ataupun Kinerja para pegawai
sehingga dapat meningkatkan eksistensi BMT dalam mengoptimalkan fungsinya
sebagai lembaga intermediasi keuangan.

c. Untuk Penelitian yang akan Datang
Untuk meneliti lebih luas dan mendalam tentang peran customer service dan
personal marketing.

E. Penegasan lIstilah
Untuk menghindari kesalah pahaman, memudahkan menelaah, dan memahami pokok-
pokok permasalahan dalam uraian selanjutnya, maka terlebih dahulu penulis
mengemukakan pengertian yang ada dalam judul proposal skripsi di atas. Adapun istilah-

istilah yang dikemukakan dalam judul adalah sebagai berikut:



1. Definisi Konseptual

a. Customer Service adalah setiap kegiatan yang ditujukan untuk memberikan
kepuasan melalui pelayanan yang diberikan seseorang kepada kliennya
dalam menyelesaikan masalah dengan hasil memuaskan. Pelayanan yang
diberikan termasuk menerima keluhan atau masalah yang sedang dihadapi."*

b. Personal Marketing adalah interaksi antar individu,saling bertemu muka
yang ditujukan untuk menciptakan, memperbaiki, menguasai dan
mempertahankan hubungan pertukaran yang saling menguntungkan dengan
pihak lain."

c. Loyalitas adalah salah satu hal yang tidak dapat dibeli dengan uang.
Loyalitas adalah mutu dari sikap setia (loyal) sedangkan loyal didefiniskan
sebagai tindakan memberi atau menunjukkan dukungan dan kepatuhan yang
teguh dan konstan kepada seseorang atau institusi.*®

d. Nasabah merupakan konsumen yang membeli atau menggunakan
produk yang dijual atau ditawarkan oleh bank atau lembaga keuangan.**

2. Definisi Operasional
Secara operasional yang dimaksud dengan peranan customer service dan
personal marketing dalam meningkatkan loyalitas dan jumlah nasabah pada

BMT Pahlawan Tulungagung adalah dengan adanya peranan customer service

yang baik serta peranan personal marketing dalam mencari nasabah atau mitra

kerjasama dengan lembaga tersebut baik individu atau kelompok dapat

11 Kasmir, Etika Customer Service,........ 2005.hal.201

12 philip Kotler, Manajemen Pemasaran Edisi 13 Jilid 1, (Jakarta;Erlangga),2012.hal 93

3 Gramer, Brown, Utomo Priyan Doyo, Analisis Terhadap Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi
Loyalitas Konsumen Pada Operator Telepon Selular. (Thesis: Universitas Gajah Mada), 2008, hal. 27

1 Kasmir, Manajemen Perbankan, edisi revisi delapan. (Jakarta: RajaGrafindo Persada,
2008), hal. 94



memeperluas dan mendukung pertumbuhan BMT Pahlawan Tulungagung yang

dideskripsikan melalui observasi, wawancara dan dokumentasi.

F. Sistematika Penulisan Skripsi

Untuk memudahkan pembahasan, maka penulisan membuat sistematika penulisan skripsi

sebagai berikut:

1. BABI: PENDAHULUAN

2. BABII:

3. BABIII

4. BAB IV

Dalam bab ini pembahasan awal yang dipaparkan secara global tentang latar
belakang masalah, fokus penelitian, tujuan penelitian, kegunaan penelitian,
penegasan istilah, sistematika pembahasan.

LANDASAN TEORI

Dalam bab ini berisi tentang: Kajian teori Tentang Customer Service yang
berisi; pengertian customer service, fungsi dan tugas customer service,
peranan customer service, Loyalitas yang berisi; pengetian loyalitas,
karakteristik loyalitas nasabah, Nasabah yang berisi; pengertian nasabah,
sifat-sifat nasabah, Marketing yang berisi ; pengertian marketing, peranan

marketing, Penelitian terdahulu, Kerangka berpikir (Paradigma).

: METODE PENELITIAN

Dalam bab ini meliputi pendekatan dan jenis penelitian, instrumen
penelitian dan kehadiran peneliti, lokasi penelitian, sumber data, teknik
pengumpulan data, teknik analis data, pengecekan keabsahan temuan, dan

tahap-tahap penelitian .

: PAPARAN DATA DAN HASIL PENELITIAN

Bab ini merupakan paparan data dan hasil penelitian yang berisikan tentang

latar belakang keadaan obyek, penyajian dan analisis data hasil penelitian.



Paparan tersebut diperoleh dari pengamatan, wawancara, dan deskripsi
informasi lainnya.
5. BABV :PEMBAHASAN
Pada bab ini berisi tentang pembahasan terkait dengan peranan customer
service dan personal marketing yang dilakukan penelitian dengan
mencocokkan dengan teori-teori dengan hasil temuan, serta menjelaskan isi
dari temuan teori yang diungkap dari lapangan.
6. BAB VI:PENUTUP
Dalam bab penutup ini adalah hasil akhir dalam penelitian dan memberikan

kesimpulan serta saran dalam skripsi.






