BAB I

LANDASAN TEORI

2.1.Baitul Maal Wattamwil “AMANAH” Weleri
2.1.1 Pengertian BMT

Baitul Mal Wattamwil (BMT) merupakan kelompok swadaya
masyarakat sebagai lembaga ekonomi rakyat yangagsmumengembangkan
usaha-usaha produktif dan investasi dengan sistagi basil untuk
meningkatkan kualitas ekonomi pengusaha kecil badam kecil dalam
upaya pengentasan kemiskin&n.

Baitul Mal Wattamwil(BMT) terdiri dari dua istilah, yaitbaitul mal
dan baitul tamwil Baitul mal lebih mengarah pada usaha-usaha
pengumpulan dan penyaluran dana yang profit, seperti zakat, infaq dan
shodagoh. Sedangkabaitul tamwil sebagai usaha pengumpulan dan
penyaluran dana komersial.

Dari pengertian tersebut dapatlah ditarik suatugpdian yang
menyeluruh bahwa BMT merupakan organisasi bisnigyyjaga berperan
sosial (sebagai lembaga bisnis, BMT lebih mengemkeam usahanya pada
sektor keuangan, yakni simpan pinjam. Pada dathukam di Indonesia,

badan hukum yang paling mungkin untuk BMT adalapekasi.

“Muhammad RidwarQp.cit, him. 126.

13



14

2.1.2 Prinsip Utama BMT
Dalam melaksanakan usahanya BMT, berpegang tegdd pa
prinsip utama sebagai beriklit:

1. Keimanan dan ketagwaan kepada Allah SWT dengan
mengimplementasikannya pada prinsip-prinsip Syari’dan
muamalah Islam ke dalam kehidupan nyata.

2. Keterpaduan, yakni nilai-nilai spiritual dan moraénggerakkan
dan mengarahkan etika bisnis yang dinamis, proagtdgresif
adil dan berakhlag mulia

3. Kekeluargaan, yakni mengutamakan kepentingan bershatas
kepentingan pribadi.

4. Kebersamaan, yakni kesatuan pola pikir, sikap d@Acta antar
semua elemen BMT.

5. Kemandirian, yakni mandiri diatas semua golongalitikotidak
tergantung pada dana-dana pinjaman tetapi senanpiasktif
untuk menggalang dana masyarakat sebanyak-banyaknya

6. Profesionalisme, yakni semangat kerja yang tindgngan bekal
pengetahuan, dan keterampilan yang senantiasglditikan yang
dilandasi keimanan. Kerja yang tidak hanya bertagnpada
kehidupan dunia saja, tetapi juga kenikmatan d@u&san rohani

dan akhirat.

2 1bid, him 127
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7. lIstigomah, yakni konsisten, konsekuen, kontinutteddelanjutan
tanpa henti dan tanpa pernah putus Hsa.
2.1.3 Prinsip Operasional BMT
Dalam Menjalankan usahanya BMT menggunakan prinsip-
prinsip sebagai berikut :
1. Prinsip bagi hasil
Prinsip bagi hasil pgrofit sharing merupakan
karakteristik umum dan landasan dasar bagi operalsivank
islam secara keseluruhan, secara syari'ah pringipny
berdasarkan kaidatal-mudharabah Berdasarkan prinsip ini
bank islam akan berfungsi sebagai mitra, baik demgsabung
maupun dengan pengusaha yang meminjam dana. Dengan
penabung, bank akan bertindak sebagadhorib“pengelola”
sedangkan penabung bertindak sebagdiohibul maal
“penyandang dana’. Antara keduanya diadakan akad
mudharabahyang menyatakan pembagian keuntungan masing-
masing pihak?
2. Sistem Jual Beli
Sistem ini merupakan suatu tata cara jual beli yang
dalam pelaksanaannya BMT mengangkat nasabah sedgayai
yang diberi kuasa melakukan pembelian barang at@siBMT,

dan kemudian bertindak sebagai penjual, denganualeograng

' Ibit, him 128
¥ Muhammad Syafi'i AntonioBank Syari'ah Dari Teori ke Praktikema Insani Pres,
2001, him. 137.
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yang telah dibelinya tersebut dengan ditambalark-up
Keuntungan BMT nantinya akan dibagi kepada penyealia">
3. Sistemnonprofit
Sistem vyang sering disebut sebagai pembiayaan
kebajikan ini merupakan pembiayaan yang bersifatabalan
non-komersial. Nasabah cukup mengembalikan pokok
pinjamannya saj&’
- Al-Qordul Hasan
4. Akad bersyarikat
Akad bersyarikat adalah kerjasama antara dua piteak
lebih dan masing-masing pihak mengikutsertakan in@zdam
berbagai bentuk) dengan perjanjian pembagian kagatuatau
kerugian yang disepakati.
a. Al-Musyarokah
Adalah akad kerjasama antara dua pihak atau lebih
untuk suatu usaha tertentu dimana masing-masingk pih
memberikan kontribusi dana (amal) dengan kesepakata
bahwa keuntungan dan resiko akan ditanggung bersama

sesuai dengan kesepakatan.

* Heri Sudarsono,Bank dan Lembaga Keuangan Syari'ah Deskripsi daustiasi,
EKONISIA Yogyakarta: 2008, him. 108.
'® Ibid, him. 109.
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b. Al-Mudharabah
Adalah akad kerjasama usaha antara dua pihak
dimana pihak pertamal{ahibul magl menyediakan seluruh
(100%) modal, sedangkan pihak lainnya menjadi pefrge
Sedangkan keuntungan usaha secatalharabahdibagi
menurut kesepakatan yang dituangkan dalam kontrak,
sedangkan apabila rugi di tanggung oleh pemilik ahod
selama kerugian itu bukan akibat kelalaian si pletae
Seandainya kerugian itu diakibatkan karena kecuaaagau
kelalaian si pengelola maka pengelola harus begtany
jawab atas kerugian tersebit.
5. Produk pembiayaan
Penyediaan uang dan tagihan berdasarkan persetujuan
atau kesepakatan pinjam-meminjam di antara BMT aeng
pihak lain yang mewajibkan pihak peminjam untuk umeki

utangnya beserta bagi hasil setelah jangka wakente.

2.1.4 Fungsi BMT
Dalam rangka mencapai tujuannya, BMT berfungsi
1. Mengidentifikasi, memobilisasi, mengorganisasi, dwong, dan
mengembangkan potensi serta kemampuan potensi rekono

anggota.

" Muhammad Syafi’i AntonioQp. cit him. 90-95.
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2. Meningkatkan kualitas SDM anggota menjadi lebihfggsional
dan islami sehingga semakin utuh dan tangguh dadanghadapi
persaingan global.

3. Menggalang dan memobilisasi potensi masyarakatrdagagka
meningkatkan kesejahteraan anggota.

4. Menjadi perantara keuangarfin@ncial intermediary antara
pemilik dana dengan dhuafa terutama untuk dana-casél
seperti zakat, infaq, sedekah, hibah dan lain-lain.

5. Menjadi perantara keuangan antara pemilik dand babagai
pemodal maupun sebagai penyimpan dengan pengguma da

untuk usaha pengembangan produftif.

2.1.5 Tujuan BMT

Didirikannya BMT bertujuan, meningkatkan kualitasaba
ekonomi untuk kesejahteraan anggota pada khususmyenasyarakat
pada umumnya.

Pengertian tersebut diatas dapat dipahami bahwa BMT
berorientasi pada upaya peningkatan kesejahteraggota dan
masyarakat. Anggota harus diberdayakamgoweriny) supaya dapat
mandiri. Dengan sendirinya, tidak dapat dibenafjkanpara anggota

dan masyarakat menjadi sangat tergantung kepada. BM&hgan

8 Muhammad RidwarQp cit. hal 129
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menjadi anggota BMT, masyarakat dapat meningkatkeaf hidup
melalui peningkatan usahanya.

Pemberian modal pinjaman sedapat mungkin dapat
memandirikan ekonomi para peminjam. Oleh sebab parlu
dilakukan pendampingan. Dalam pelemparan pembiagdm harus
dapat menciptakan suasana keterbukaan, sehingga chemdeteksi
berbagai kemungkinan yang timbul dari pembiayaamtuk)
mempermudah pendampingan, pendekatan pola kelompakadi
sangat penting. Anggota dikelompokkan berdasarksahal yang
sejenis atau kedekatan tempat tinggal, sehingga Bisfiat dengan

mudah melakukan pendampingan.

2.1.6 Aspek Kesehatan BMT

Tingkat Kesehatan BMT adalah ukuran kinerja danlitasa
BMT dilihat dari factor-faktor yang mempengaruhi ldmcaran,
keberhasilan, dan keberlangsungan utama BMT, bailkkujangka
pendek maupun jangka panjang.

Sebuah BMT perlu diketahui tingkat kesehatannyaerkar
BMT merupakan sebuah lembaga keuangan pendukungat&eg
ekonomi rakyat. BMT yang sehat akan: 1. Aman, Zebiaya, 3.

Bermanfaat.20

" Ibid, him. 130
2 Ahmad Ifham Sholihin,Tingkat Kesehatan BMTfile:///J:/Tingkat%20Kesehatan%20
BMT%20%C2%AB%20Ahmad%201ltham%20Sholihin.htdi akses tgl 28 agustus 2010.
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Aspek Kesehatan BMT dapat dilihat dari:

(1) AspeklJasadiyah

a.

Kinerja Keuangan. BMT mampu melakukan pengggan
pengaturan, penyaluran, dan penempatan dana déraijan
teliti, hati-hati, cerdik, dan benar, sehingga &egsung
kelancaran arus pendanaan dalam pengelolaan kegistédna
BMT dan akan meningkatkan keuntungan secara
berkelanjutan;

Kelembagaan dan Manajemen. BMT memiliki kesiapatuk
melakukan operasinya dilihat dari sisi kelengkafegalitas,
aturan-aturan, dan mekanisme organisasi dalam gmraan,
pelaksanaan, pendampingan dan pengawasan, SDM,

permodalan, sarana dan prasarana kerja.

(2) Aspekruhiyahmeliputi: 2*

a.

Visi dan Misi BMT. Pengelola, pengurus, pengawgariah,

dan seluruh anggotanya memiliki kemampuan dalam
mengaplikasikan visi dan misi BMT;

Kepekaan sosial.

Pengelola, pengurus, pengawas syariah dan seluruh
anggotanya memiliki kepekaan yang tajam dan dalam,
responsif, proaktif, terhadap nasib para anggota niasib

(kualitas hidup) warga masyarakat di sekitar BMiBdbut.

L bid, him. 2.
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c. Rasa Memiliki yang Kuat. Pengelola, pengurusnpgpeas
syariah, dan seluruh anggotanya serta masyarakdtarse
memiliki kepedulian untuk memelihara keberlangsunigiaup
BMT sebagai sarana ibadah.

d. Pelaksanaan Prinsip-Prinsip Syariah. Pengelpkngurus,
pengawas syariah, dan seluruh anggotanya memblkaiaku
aturan dan implementasi operasional BMT sesuai aleng
syariah.

BMT “AMANAH” ( baitul mal wa tamwil)adalah lembaga
keuangan yang berlandaskan syari’at islam dengdensibagi hasil.
BMT ini berfungsi sebagai mediasi antara orang ypogya dana
(sohibul ma dengan orang yang menjalankan sebuah usaha
(mudhori yang ingin melakukan kemitraan dalam usaha, denga
sistemprofit sharing(bagi hasil).

Visi BMT “AMANAH” Weleri

1. Membangun perekonomian islam yang kuat

2. Berlandaskan syari'at islam dan meningkatkan jiwa
kewirausahaan dengan landasan saling tolong megolon

Misi BMT “AMANAH”

Membuka Ilapangan  pekerjaan, pembinaan  dalam
perekonomian dan kemitraan, serta melakukan sessalpendidikan

yang mencakup di segala bidafg.

22 \Wawancara Dengan Mbak Ani, karyawan BMT "AMANAH”&hri, Tgl 24 juli 2010.
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2.2.Kualitas Pelayanan
2.2.1. Pengertian kualitas

Pengertian kualitas adalah derajat yang di capah ol
karakteristik yang inheren dalam memenuhi persgaraPersyaratan
dalam hal ini yaitu kebutuhan atau harapan yangatiitkan biasanya
tersirat atau wajiB® Sedangkan pelayanan adalah suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasatanfatak dapat di
raba) yang terjadi sebagai akibat adanya interak&ra konsumen
dengan karyawan atau hal-hal yang disediakan oletusphaan
pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkanagalahan
konsumen atau pelangg&h.

Menurut American Society For Quality Controkualitas
adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dsuatu produk atau
jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutketautuhan
yang telah ditentukan atau bersifat I&fin.

Menurut berbagai pengertian tersebut di atas lasalit
merupakan suatu kondisi yang dinamis, dari suatogkdt
kesempurnaan yang diharapkan dari suatu produk jatsu dalam
upaya untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil ushhi

berupa barang maupun pelayanan atau jasa, hendaie@yderikan

% Rambat Lumpiyadi dan Hamdanilanajemen Pemasaran Jaskkarta: Salemba Empat,
2001, him. 5.

4 Ratmino dan Atik Septi WinarsitManajemen pelayanarYogyakarta: Pustaka Pelajar,
2005, him. 2.

% Fandy Tjiptono dkkPemasararStrategik Andi,Yogyalarta:2008, him. 67.
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yang berkualitas jangan memberikan yang buruk d#terkualitas
kepada orang lain. Seperti dijelaskan dalam Al-Qur'surat Al-

Bagarah ayat 267:

OxCNAA Lo S RSN 0lO)m R 16)
TS BXU2>00AROL BXMUARGCOL @7
ShHEFI=BOE a4 68 QEVIIZTOC
2AEve o O3 Ee0RO Fo 008460
23 gu a2 &V AQF Do Fe HITHE
A& 0O N@AQ M @a S BK-UCO00O0 =
2€I0 w0 ¢)A>00 HAcD> = €OCRE
§O PeRD N.OBEFON, Ha ¢k N
g 000K el B Iy MIONTL 32
ALfor S OQOH BXPACORHERaL - €0
&Y. P WODY.OR0 =@ R W XN
Artinya :“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di gal
Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-ba#nd
sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumiuknt
kamu. dan janganlah kamu memilih yang buruk-buall |
kamu menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincmgka
mata terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah M&laga
lagi Maha Terpuji”. (QS. Al Bagarah : 2679

2.2.2. Pelayanan Dalam Islam
Dalam berbisnis dilandasi oleh dua hal pokok vyaitu
kepribadian yang amanah dan terpercaya, serta nadngedan
ketrampilan yang bagus. Dua hal ini amanah dan.ifhi(edua hal
tersebut merupakan pesan moral yang bersifat wgaker

Adapun prinsip-prinsip pelayanan dalam islam yaitu:

% Al-Quran dan terjemalQp. cit.him. 45.

%" Didin Hafidudin dan Hendri Tanjungy)anajemen Syari'ah Dalam Praktillakarta: Gema
Insani, 2003, him. 56.
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Shidig yaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta dalam
melakukan berbagai macam transaksi bisnis. Larabgagusta,
menipu, mengurangi takaran timbangan dan mempekianain
kualitas akan menyebabkan kerugian yang sesunggukfiiai
shidig disamping bermakna tahan uji, ikhlas serta memilik
kesinambungan emosional.

Kreatif, berani, dan percaya diri. Ketiga hal ittemaerminkan
kemauan berusaha untuk mencari dan menemukan pgeluan
peluang bisnis yang baru, prospektif, dan berwawasmasa
depan, namun tidak mengabaikan prinsip kekiniar.itddanya
mungkin dapat dilakukan bila seorang pebisnis nikmil
kepercayaan diri dan keberanian untuk berbuat igeisalsiap
menanggung berbagai macam resiko.

Amanahdanfathonahyang sering diterjemahkan dalam nilai-nilai
bisnis dan manajemen dan bertanggung jawab, trearspgepat
waktu, memiliki manajemen bervisi, manajer dan pepin yang
cerdas, sadar produk dan jasa, secara berkelanjuta

Tablig, yaitu mampu berkomunikasi dengan baik, istilahjuga
diterjemahkan dalam bahasa manajemen sebagai sigdhs,
deskripsi tugas, delegasi wewenang, kerja tim, tcégaggap,
koordinasi, kendali, dan supervise.

Istigomah yaitu secara konsisten menampilkan dan

mengimplementasikan nilai-nilai diatas walau meadikan
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godaan dan tantangan. Hanya denigdigomahdan mujahadah
peluang-peluang bisnis yang prospektif dan mengughktan akan

selalu terbuka lebar. Seperti dalam firman AllahTSW

s OCONT BHOCORORAY HION LA Lo -0
g s OCAHEECR QA& 6N, I& &+ @
RARO+ v A Lo O4ROed
Q. AP ¢xV Y CRAOR+ECOM@a I
Artinya : “Dan orang-orang yang berjihat untuk (mencari kdrmhn)
kami, benar-benar akan kami tujukan kepada merekani
jalan kami, dan sesungguhnya Allah benar-benar fase
orang-orang yang berbuat baikQS. Al-Ankabut; 69%
2.2.3. Dimensi Kualitas Pelayanan
Dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan, prgatuk
ditawarkan organisasi harus berkualitas. Istilahalikas sendiri
mengandung berbagai macam penafsiran, karena dsiahemiliki
sejumlah level; universal (sama di manapultural (tergantung
sistem nilai budaya), sosial (dibentuk oleh kelasiad ekonomi,
kelompok etnis, keluarga, teman se pergaulan),raesaderhana,
kualitas dapat diartikan sebagai produk yang beheat. Dengan kata
lain, produk sesuai dengan standar (target, sgsatam persyaratan
yang bias didefinisikan, diobservasi dan diukuraniin, definisi
berbasis manufaktur ini kurang relevan untuk sejetea. Oleh sebab

itu, pemahaman mengenai kualitas kemudian diperlosjadi

“Fitness for use “dan” conformance to requirementXualitas

2 Al-Qur'an dan terjemahny@p. cit, him. 259.



26

mencerminkan semua dimensi penawaran produk yamghmasilkan

manfaat Benefity bagi pelanggan. Istilah nilavdlue sering kali

digunakan untuk mengacu pada kualitedative suatu produk
dikaitkan dengan harga produk bersangkdtan.

Pelanggan memilih penyedia jasa berdasarkan rsdlter dan
setelah menerima jasa itu, mereka membandingkanymsg dialami
dengan jasa yang diharapkan. Terdapat lima detarmmidalam
menentukan kualitas jasa yaitu:

1. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk melaksanakan
jasa yang dijanjikan dengan tepat dan terpercayaemsi ini
menunjukkan kemampuan lembaga untuk memberikarygoea
secara akurat, handal, dan bertanggungjawab sesrgy
dijanjikan dan terpercaya. Kualitas pelayanan imumnya
terlihat dalam kerja sehari-hari, misalnya jika pddirun waktu
tertentu frekuensi kesalahan semakin tinggi, hal akan
memberikan indikasi kualitas pelayanan yang semakenurun,
Contohnya ketepatan waktu, kecepatan dalam melagsabah

2. Responsivenegketanggapan ). Dimensi ini mencakup keinginan
untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayaaag y
tepat dan cepat. Tingkat kepekaan yang tinggi tefhanasabah
perlu diikuti dengan tindakan yang tepat sesuagderkebutuhan

tersebut.

29 Fandy Tjiptono dkkPemasaran Strategikndi, Op.cit, him. 67.
%0 Rambat Lumpiyadi dan Hamdanp.cit, him. 182.
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3. Assurance (jaminan dan Kkepastian) yaitu pengetahuan dan
kesopanan karyawan untuk menimbulkan kepercayaam da
keyakinan, atau jaminan ini dapat ditunjukan melalu
pengetahuan, kesopansantunan, rasa aman, rasyapdoedas
dari bahaya dan resiko yang dapat diberikan kargakepada
pelangganya. Hal ini meliputi beberapa komponerarantain
komunikasi ¢ommunication)kredibilitas €redibility), keamanan
(security),kompetensi ¢ompetenceflan sopan santucqurtesy).
Bentuk layanan langsung layanan ini dalam preaekmmarketing
biasanya disebut dengan kontak tatap muka atauuntdéepon
hal ini menuntut petugas untuk melaksanakan tugas®gara
trampil sehingga dapat menumbuhkan kesan yang nmégak
Membekali diri dengan pengetahuan tentang produkndelatih
diri untuk melayani sebaik-baiknya merupakan tuarutyang
harus dipenuhi sebelum nasabatelakukan kontak. Contohnya
kepastian dalam pelayanan.

4. Empathy (empati) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan &dp para
nasabah dengan berupaya memahami keinginan nadalmahna
suatu lembaga memiliki pengertian dan pengetahesarng
nasabah, memahami kebutuhan nasabah secara spesifi&

memiliki waktu pengoperasian bagi nasaBaBentuk perhatian

%1 bid, him. 183
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terhadap nasabah bermacam-macam sesuai dengansikondi
nasabah dan situasi keadaan yang ada, adakalaorgage/ang
datang dengan perasaan yang kalut, marah-marah,st&ss.
Seorang pemasar perlu memahami perasaan yangi seepagar
dapat melakukan tindakan yang sesuai dengan K@sik®logis
nasabah.

5. Tangible (berwujud) yaitu kemampuan suatu lembaga dalam
mewujudkan eksistensinya kepada pihak eksternalampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik lembagpadapat
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupbi&t nyata
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Halmeliputi
fasilitas  fisik(contoh: gedung, gudang dan laim)ai
perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknokxgta
penampilan pegawainya.berkenan dengan daya tarik fasilitas
fisik, perlengkapan dan material yang di gunakarugshaan
serta penampilan karyawan.

Dalam rangka menciptakan gaya manajemen dan lirgghkun
yang kondusif bagi organisasi jasa untuk menyengkam kualitas,
organisasi bersangkutan harus mampu mengimplenikariasnam
prinsip utama yang berlaku bagi perusahaan manufakiaupun
organisasi jasa. Keenam prinsip ini sangat bernaanfdalam

membentuk mempertahankan lingkungan yang tepat kuntu

%2 Ratmino dan Atik Septi Winarsi@p.cit him. 180.
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melaksanakan penyempurnaan kualitas secara beakdzimgan
dengan didukung oleh para pemasok, karyawan, ddnggan.

Keenam prinsip tersebut terdiri aths

1. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan tihisian
komitmen dari manajemen puncak. Manajemen puncaksha
memimpin dan mengarahkan organisasinya dalam upaya
peningkatan kinerja kualitas. Tanpa adanya kepemanpdari
manajemen puncak, usaha peningkatan kualitas haikkga
berdampak kecil.

2. Pendidikan
Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajer blsarapai
karyawan operasional, wajib mendapatkan pendidikangenai
kualitas. Aspek-aspek yang perlu mendapatkan peaekdalam
pendidikan tersebut antara lain konsep kualitamgabstrategi
bisnis, alat dan teknik implementasi strategi kaalidan peranan
eksekutif dalam implementasi strategi kualitas.

3. Perencanaan strategik
Proses perencanaan strategik harus mencakup peagukan
tujuan kualitas yang digunakan dalam mengarahkanspkaan

untuk mencapai visi dan misinya.

% Bayu Wisnawa,Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan file:///J:/prinsip-prinsip-kualitas-
jasa.html di akses tgl 24 agustus 2010.
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4. Review
Prosegeviewmerupakan satu-satunya alat yang paling efektif bag
manajemen untuk mengubah perilaku organisasi. Brase
menggambarkan mekanisme yang menjamin adanya @erhat
terus-menerus terhadap upaya mewujudkan sasararaisas
kualitas.

5. Komunikasi
Implementasi strategi kualitas dalam organisasemjaruhi oleh
proses komunikasi organisasi, baik dengan karyawalanggan,
maupunstakeholdetainnya.

6. Total Human Reward
Reward dan recognition merupakan aspek krusial dalam
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawarpiestasi perlu
diberi imbalan dan prestasinya harus diakui. Denggna seperti
ini, motivasi, semangat kerja, rasa bangga danmasailiki (sense
of belonging setiap anggota organisasi dapat meningkat, yang
pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan prifitak dan
profitabilitas bagi perusahaan, serta kepuasan dan tkwyali
pelanggan.

Menurut Schnaars tujuan dari suatu bisnis adalatukun
menciptakan para pelanggan yang merasa puas. feerggpkepuasan
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diapta

hubungan antara perusahaan dan pelanggannya mdrgadonis,
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memberikan dasar yang baik bagi pembeli ulang dmoiptanya
loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomeddasmulut ke
mulut @ord-of-mouth)yang menguntungkan bagi perusahaan. Ada
beberapa pakar yang memberikan definisi mengenaiidsan atau
ketidakpuasan pelanggan. Day Tse dan Wilton mekgatdahwa
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah rgsganggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaiaisgonfirmation)yang dirasakan
antara harapan sebelumnya (atau norma kinerjaylajnman kinerja
actual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.

Dari berbagai definisi di atas dapat ditarik kesitap bahwa
pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan menpakibedaan

antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasdka

2.3.Loyalitas Pelanggan atau nasabah
2.3.1. Pengertian loyalitas pelanggan
Pemahaman loyalitas pelanggan sebenarnya tidaladilityat
dari transaksinya saja atau pembelian beruleggeét customer Ada
beberapa ciri sebuah pelanggan bisa dianggap lagtdra lain :
Pelanggan yang melakukan pembelian ulang secatarter
Pelanggan yang membeli untuk produk yang lain whipte yang
sama

Pelanggan yang mereferensikan kepada orang lain

% Fandy TjiptonoStrategi PemasararAndi Yogyakarta: edisi tiga, 2008, him. 24.
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+ Pelanggan yang tidak dapat dipengaruhi oleh pesaimgk
pindah

Customeiloyal merupakamvisible advocatdagi kita. Mereka
akan berupaya membela produk kita dan secara sakaken selalu
berusaha merekomendasikan kepada orang lain. Setcematisword
of mouthakan bekerja. Contoh : seorang ibu yang merass geragan
susu bayi tertentu. Maka suatu saat meskipun diahstidak menyusui
dia dengan semangatnya akan menganjurkan susu diangakai
tersebut.

Loyalitas pelanggan merupakan kekuatan kita dalam
menciptakanbarrier to new entrants(menghalangi pemain baru
masuk). Dalam rangka menciptakarstomer loyaltymaka perusahaan
harus berpikir untuk dapat menciptakaustomer satisfactioterlebih
dahulu. Salah satunya yaitu meldRelationship Marketinggang tidak
hanya mengutamakan pada bagaimana menciptakanafzenjsaja
tetapi bagaimana mempertahankan pelanggan dengan higbungan
kerjasama dan kepercayaan supaya tercipta keppatamggan yang
maksimal darsustainability marketing®

2.3.2. Perspektif Loyalitas Pelanggan

Selama ini loyalitas pelanggan kerap sekali dikaitklengan

perilaku pembelian ulang. Keduanya memang berhuoyngamun

sesungguhnya berbeda. Dalam konteks merek, misaloyalitas

% Supriyatmi,Loyalitas Pelanggahttp://ymanajemen.wordpress.com/2008/01/18/ définis
loyalitas-pelanggardi akses tgl 29 agustus 2010.
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mencerminkan komitmen psikologi terhadap merek eméu,
sedangkan perilaku pembelian ulang semata-mata anghkyt
pembelian merek tertentu yang sama secara berutahg (bisa
dikarenakan memang hanya satu-satunya merek yesegi@ merek
termurah, dan sebagainya)

Pembelian ulang dapat merupakan hasil dominasir pEsh
perusahaan yang berhasil membuat produknya megsg@disatunya
alternatif yang tersedia. Konsekuensinya, pelangigak memiliki
peluang untuk memilih. Selain itu, pembelian uladgpat pula
merupakan hasil upaya promosi terus-menerus daagka memikat
dan membujuk pelanggan untuk membeli kembali mgeslg sama.
Bila tidak ada dominasi pasar dan upaya promosinsit tersebut,
pelanggan sangat mungkin beralih merek, sebaikpglanggan yang
loyal pada merek tertentu cenderung “terikat” pactaiek tersebut dan
bakal membeli produk yang sama lagi sekalipun téasdanyak
alternative lainnya.

Pada prinsipnya, konsep loyalitas pelanggan berlakiuk
merek, jasa, organisasi, (toko, pemasok, penyadm klub olahraga),
kategori produk contohnya (rokok), dan aktifitasgamnya, berenang
dan bermain sepak bola). Secara garis besar, tlitedayalitas
pelanggan di dominasi dua aliran utama: Aliran astik ehaviora)
dan aliran Deterministic (sikap). Dengan kata ldoyalitas merek

dapat ditinjau dari merek apa yang dibeli konsurdan bagaimana
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peranan atau sikap konsumen terhadap merek tertddalam

perkembangan terakhir, muncul pula alirategrativeyang berusaha

menggabungkan perspektif sikap dan behaviSral.

Loyalitas nasabah merupakan kesetiaan nasabahdaprha
penyedia jasa yang telah memberikan pelayanan &agadloyalitas
disini dapat diukur dengan 3 indikator, yaitu:

a. Repeatyaitu apabila nasabah membutuhkan barang atawygas)
disediakan oleh penyedia jasa yang bersangkutan

b. Retention yakni ia tidak terpengaruh jasa yang ditawarkbah o
pihak lain.

c. Referral apabila jasa yang diterima memuaskan, maka nlasaba
akan memberitahukan kepada pihak lain, dan selyalilapabila
ada ketidakpuasan atas pelayan yang diterimaa& tildan bicara
pada pihak lain, tapi justru akan memberitahukamaran yang

kurang memuaskan tersebut pada pihak penyedia®dana.

2.4.Penelitian Terdahulu
Beberapa penelitian yang pernah dilakukan sebelamtgykait
dengan Pengaruh Persepsi Nasabah Tentang KuaétagaRan Terhadap

Loyalitas Nasabah Pada BMT "AMANAH" Weleri.

% Fandy Tjiptono dkkQp. cit him. 76.
37 Tuti Supriyatmini, Pengaruh kualitas Terhadap LoyalitamsabahPada Baitul Mal
Wattamwil (BMTKAFAH SemarangSemarang: Unnes, 2005, him 41.
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Hasil penelitian yang dilakukan Wuryanti Kuncoro0@®) tentang
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasahaylitas yang Syar’i
Pemegang Asuransi Syari’ah”. Hasil penelitian imnmjukan bahwa kualitas
pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan deghakepuasan dan
loyalitas pelanggarf

Dalam penelitian yang dilakukan Prasetyo Adi (2008halisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan &adabIT Kaffah
Yogyakarta”. Hasil analisis data menunjukkan bahkualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabamdgehdapat disimpulkan
bahwa untuk meningkatkan kepuasan nasabah, maka RB&ffah harus
meningkatkan kualita®.

Dalam penelitian yang dilakukan Mohammad Assegz®09)
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitasariggan(Studi Pada
Perusahaan Penerbangan P.T. Garuda di Semaradglgmi. penelitian ini
terbukti bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi litaga pelanggan

sehingga menyebabkan pelanggan terpua®kan.

38\Nuryanti Kuncoro,Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dafalitas yang
Syar'i Pemegang Asuransi Syari'dbalam skripsi UNISULA 2009.
Prasetyo AdiAnalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap KeqaumaNasabah BMT
Kaffah Yogyakartadalam skripsi STAIN SURAKARTA 2008.
% Mohammad AssegafPengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Rgtgan(Studi
Pada Perusahaan Penerbangan P.T. Garuda di Sematdbglam skripsi UNISULA 2009.
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2.5. Kerangka Pemikiran Teoritik

Gambar Kerangka Teoik

Gambar 2.1
Kualitas Pelayanan Loyalitas Nasabah

(X) (Y)

1. Kehandalan - Repeat

2. Daya tanggap - Retention

3. Jaminan |::> - Referral

4. Empati

5. Bukti Langsung

2.6.Hipotesis

Berdasarkan pada kajian teori dan perumusan masadh kerangka
berfikir tersebut di atas, maka hipotesis yanguttan adalah :
“Ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadgglitas nasabah BMT

“AMANAH” Weleri.



