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ABSTRAK 

 
Rizki Rusmia, 2022, SKRIPSI. Judul: “Implementasi Strategi Pelayanan Account 

Officer Analisis Pembiayaan pada Anggota Baitul Maal Wat Tamwil.”. 

Pembimbing: Irmayanti Hasan,ST.,MM  

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui strategi pelayanan Account Officer 

Analisis Pembiayaan pada anggota Baitul Maal Wat Tamwil. Adapun metode 

yang digunakan adalah metode kualitatif dengan pendekatan studi kasus. 

Penelitian ini dilakukan di BMT UGT Sidogiri Cabang malang kota, dimana 

lembaga tersebut sudah memiliki AO (Account Officer) terbanyak semalang raya 

kota. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa strategi pelayanan AOAP pada 

anggota BMT telah menerapkan sistem pelayanan kepada anggotanya yaitu 

dengan cara: senyum sapa salam, tanggung jawab, melayani tepat waktu, bicara 

secara jelas, amanah, pengetahuan dan kemampuan yang baik, menerima keluhan 

anggota secara profesional, dan kepercayaan. Meskipun sudah diterapkan dasar 

pelayanan AOAP, masih terdapat kendala yang dialami oleh anggota seperti 

kurangnya respon dan tindakan yang kurang memuaskan dari karyawan AOAP.  
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ABSTRACT 

 
Rizki Rusmia, 2022, THESIS. Title: “Service Strategy of Financial 

Analysis Account Officer to Baitul Maal Wat Tamwil Members” 

Supervisor       : Irmayanti Hasan,ST ,.MM 

Keyword : Strategi, Service, Good Service Strategy 

The purpose of this study is to determine the service strategy of the Account 

Officer for Financing Analysis for Baitul Maal Wat Tamwil members. The 

method used is a qualitative method with a case study approach. This research 

was conducted at BMT UGT Sidogiri Malang City Branch, where the institution 

already has the most AO (Account Officers) in Malang Raya City. The results of 

this study indicate that the AOAP service strategy for BMT members has 

implemented a service system to its members, namely by: smiling greetings 

greetings, responsibility, serving on time, speaking clearly, trustworthy, good 

knowledge and abilities, receiving member complaints professionally, and trust. 

Although the basic AOAP service has been implemented, there are still obstacles 

experienced by members such as the lack of response and unsatisfactory actions 

from AOAP employees. 
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 ملخص البحث 

 . بحث الرسالة. العنوان: " تنفيذ تحليل تمويل إستراتيجية خدمة موظف  2022رزقي روسمية. 

 الحساب لأعضاء بيت المال والتمويل". المشرف: ارماينتي حسن الماجيتير.

 المشرفة: يايوك سري راهايو، الماجستر

 الجيدة الكلمات الرائيسية: اإلستراتيجية، الخدمة، إستراتيجية الخدمة 

 

التمويل   لتحليل  الحساب  لمسؤول  الخدمة  استراتيجية  تحديد  هو  الدراسة  هذه  من  الغرض 

المسألة. تم إجراء   نوعية بمنهج دراسة  المستخدمة هي طريقة  الطريقة  المال والتمويل.  بيت  لأعضاء 

مالانج، حيث تم تلك المؤسسة هو من فرع مدينة     هذا البحث في ب م ت ا غ ت سيدوجيري

)بال الحساب  مسؤول  من  عدد  أكبر  هذا  Account Officerفعل  نتائج  رايا.  مالانج  مدينة  في   )

( خدمة  استراتيجية  أن  خلصت  خدمة  AOAPالبحث  نظام  نفذت  قد  ت  م  ب  لأعضاء   )

لأعضائها، وهي: ابتسامة تحياتي، وتحيات، ومسؤولية، وخدمة في الوقت المحدد، والتحدث بوضوح،  

قدرات جيدة، وقبول شكاوى الأعضاء بشكل احترافي. والثقة. على الرغم  وجدير بالثقة، ومعرفة و 

( خدمة  تطبيق  يواجهAOAPمن  عقبات  وجود  تزال  لا  الأساسية،  عدم  ونه(  مثل  الأعضاء  ا 

 (. AOAPالإستجابة والإجراءات غير المرضية من قبل موظيفي )
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Baitul Maal wat Tamwil (BMT) adalah lembaga keuangan syariah non 

bank yang memiliki misi sosial dan komersial. Misi sosialnya yaitu mengelola 

dan menyalurkan zakat, infak dan sedekah. Sedangkan misi komersialnya 

yaitu menghimpun dana dari masyarakat yang memiliki dana surplus 

kemudian disalurkan melalui pembiayaan kepada masyarakat yang defisit atau 

memerlukan dana dan adapun semua kegiatan BMT berdasarkan prinsip-

prinsip ekonomi Islam (widodo, 2000). 

Account Officer Analisis Pembiayaan (AOAP) merupakan pegawai yang 

bertugas untuk pembiayaan dan penanganan yang dimana ketika ada nasabah 

yang bermasalah tentang pembiyaan maka akan ditangani oleh Account 

Officer Analisis Pembiayaan (AOAP). Ketika pegawai Account Officer 

Simpan Pinjam (AOSP) tidak bisa menangani nasabah tentang kredit 

bermasalah, maka tugas Account Officer Analisis Pembiayaan (AOAP) adalah 

untuk membantu menanganinya. 

Melihat BMT dapat meningkatkan anggota pada setiap tahunnya, 

sspegawai BMT akan memberikan pelayanan terbaik kepada anggotanya. 

Berikut ini akan digambarkan melalui grafik tentang BMT UGT Sidogiri kota 

Malang setiap tahunnya. 
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Grafik 1.1 

Perkembangan Jumlah Anggota BMT UGT Sidogiri Cabang Malang  

Kota Tahun 2017-2022 

 

sumber: diolah BMT UGT Sidogiri 2022 

 

Berdasarkan grafik 1.1, perkembangan jumlah anggota di BMT UGT 

cabang Sidogiri Kota Malang dari tahun ke tahun selalu meningkat. Dari 2017-

2022. Hal ini dibuktikan pada tahun 2017 jumlah anggota telah mencapai 7925 

anggota, tahun 2018 jumlah anggota bertambah 345 anggota, tahun 2019 

bertambah lagi 293 anggota, tahun 2020 bertambah menjadi 402 anggota, tahun 

2021 bertambah menjadi 1795 anggota. dan tumbuh pada tahun 2022 bertambah  

menjadi 1.850 anggota.  Sehingga total anggota BMT UGT cabang Sidogiri Kota 

Malang adalah 12.610 anggota. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai sangat 

serius dalam memberikan pelayanan kepada anggotanya. Jasa pada dasarnya 

adalah aset yang ditawarkan oleh organisasi atau individu kepada konsumen, yang 

tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Sedangkan pelayanan prima merupakan 

terjemahan dari istilah excellent service secara harfiah berarti pelayanan prima 
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dan atau pelayanan terbaik. Disebut sangat baik atau terbaik, karena sesuai dengan 

standar pelayanan dan memuaskan pelanggan. Lembaga pelayanan perlu memiliki 

standar pelayanan yang dapat menjadi ukuran kepuasan pelanggan. Melayani 

disebut sangat baik, bila dapat atau mampu memuaskan bagian yang dilayani 

(pelanggan). Oleh karena itu pelanggan prima dalam hal ini memenuhi harapan 

pelanggan (Rianto, 2010).  

Adapun wawancara dengan salah satu karyawan AOAP BMT UGT 

Sidogiri cabang malang yaitu bapak Misbahul Munir pada tanggal 20 Agustus 

2021 terkait bagaimana sistem pelayanan yang di terapkan di BMT dan beliau 

mengatakan:  

“Pelayanan yang diterapkan di BMT sebenarnya sudah cukup bagus. Dan 

kebetulan, kebanyakan anggota kami adalah orang Madura asli, jadi mau tidak 

mau kami harus belajar bahasa Madura agar dapat mengikuti bahasa mereka. Di 

BMT, pegawai AO juga lebih banyak sehingga pegawai yang bertugas di 

lapangan tidak kewalahan dengan jumlah anggota yang cukup banyak. Tidak 

hanya itu, kami juga dari kalangan Account Office Analisis Pembiayaan (AOAP) 

mengunjungi rumah anggota setiap hari untuk menawarkan apakah mereka ingin 

menyimpan atau menarik uang mereka. Dengan cara ini kepercayaan kami pada 

pelanggan kami selalu ada. Namun di sisi lain, mereka selalu menanyakan 

tentang ATM BMT. Bukannya kami tidak ingin memenuhi permintaan dari 

anggota, hanya saja kebijakan dari pusat belum bisa membuat ATM BMT yang 

diinginkan anggota.” 

 Dari hasil wawancara yang telah diuraikan di atas dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan yang diterapkan sudah sangat baik. Karyawan disana memiliki 
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cara tersendiri agar anggota dapat tetap setia menabung di BMT UGT cabang 

Sidogiri Malang kota. Namun, ada beberapa keluhan dari pelanggan yang 

permintaannya belum terpenuhi. Oleh karena itu, pegawai harus dapat 

menerapkan strategi pelayanan yang lebih baik agar anggota tetap loyal 

menggunakan produk-produk yang ada di BMT UGT cabang Sidogiri Malang 

kota.  

 Strategi dalam pengelolaan suatu organisasi, dapat diartikan sebagai kiat, 

metode dan taktik utama yang dirancang secara sistematis dalam menjalankan 

fungsi manajemen, yang diarahkan pada tujuan strategis organisasi (Nawawi, 

2011). dikenal yaitu melayani dan pelayanan. Menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia, arti melayani adalah membantu mempersiapkan (mengurus) apa yang 

dibutuhkan seseorang. Sedangkan pengertian pelayanan adalah upaya melayani 

kebutuhan orang lain (Rianto, 2010). Jadi dapat disimpulkan bahwa strategi 

pelayanan adalah suatu metode atau taktik yang telah dirancang oleh suatu 

organisasi untuk membantu proses melayani kebutuhan orang lain. 

Brata (2003) menyatakan bahwa pelayanan merupakan singkatan yang 

memiliki arti sebagai berikut: S (Kesadaran diri): menanamkan kesadaran diri 

agar dapat memahami posisi, agar dapat memberikan pelayanan secara cepat, 

benar dan tepat. E (Euthusiasm): melaksanakan pelayanan dengan penuh 

semangat. R (Reformasi): meningkatkan kinerja pelayanan dari waktu ke waktu. 

V (Value): memberikan layanan yang memiliki nilai tambah. I (Impressive): 

menampilkan diri secara menarik namun tidak berlebihan. C (Care): memberi 

perhatian atau perhatian kepada pelanggan (customer) secara optimal. E 

(Evaluation): mengevaluasi pelaksanaan pelayanan yang telah diberikan. 
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Dalam prakteknya pelayanan yang baik memiliki karakteristik tersendiri 

dan hampir semua perusahaan menggunakan kriteria yang sama untuk membentuk 

karakteristik pelayanan yang baik. Ada beberapa faktor pendukung yang secara 

langsung mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan. Hal pertama yang 

mempengaruhi pelayanan yang baik adalah faktor manusia yang memberikan 

pelayanan. Manusia (karyawan) yang melayani pelanggan harus memiliki 

kemampuan untuk melayani pelanggan dengan cepat dan tepat. Selain itu, 

karyawan harus memiliki kemampuan berkomunikasi, sopan, ramah dan 

bertanggung jawab penuh terhadap pelanggannya. Kedua pelayanan yang baik 

tersebut juga harus diikuti dengan ketersediaan sarana dan prasarana yang 

mendukung kecepatan, ketepatan, dan ketepatan pekerjaan. Prasarana dan sarana 

yang dimiliki harus dilengkapi dengan kemajuan teknologi terkini. Pada akhirnya, 

sarana dan prasarana yang dimiliki juga harus dioperasikan oleh manusia yang 

berkualitas. Sehingga dapat dikatakan kedua faktor tersebut saling mendukung 

(Kasmir, 2006). 

Putrianingsih (2018), dalam penelitiannya mengatakan bahwa yang 

diterapkan oleh BMT Madani menggunakan konsep A6, antara lain Ability: 

Kemampuan berkomunikasi yang memudahkan anggota BMT dalam memahami 

produk atau saat bertransaksi. Sikap: Sikap sopan dan ramah juga diberikan 

kepada Anggota BMT Madani. Penampilan (Appearance): Penampilan pegawai 

BMT Madani dengan seragam yang rapi dan bersih serta penampilan ruang kantor 

yang nyaman dan bersih. Perhatian (Attention): Perhatian yang diberikan kepada 

anggota adalah rasa kekeluargaan. Tindakan (Action): tindakan dengan proses 

pelayanan yang cepat. Akuntabilitas: Tanggung jawab atas tugas-tugas yang 
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diberikan BMT kepada pegawai saat menjabat anggota harus diselesaikan dan 

tanggung jawab BMT Madani Selama Sidoarjo menjaga segala privasi 

anggotanya. 

Perhatian (Attention): Perhatian penuh atau care terhadap pelanggan telah 

diterapkan oleh Customer Service BMT Bismillah dimulai dari memperhatikan 

saat pelanggan cemas mengantri dan memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan lainnya. Tindakan (Actions/Speech): Tindakan atau perkataan yang 

ditunjukkan oleh Customer Service BMT Bismillah hampir memenuhi standar 

meskipun ada beberapa yang terkadang belum dilaksanakan oleh Customer 

Service. Akuntabilitas: Tanggung jawab Customer Service meliputi ketika Anda 

melakukan kesalahan, jika Anda mengecewakan pelanggan, jika Anda 

mendapatkan keluhan pelanggan, kesalahan ini tidak dapat dihindari, tetapi 

sebagai Layanan Pelanggan, Anda harus dapat memenangkan hati pelanggan 

dengan berurusan langsung dengan masalah yang muncul. 

Yuyanto (2012) dalam penelitiannya mengatakan bahwa tingkat 

implementasi program pelayanan yang dilakukan oleh Bank Umum Syariah DKI 

sudah baik dan sesuai dengan visi dan misi bank yaitu Bank Umum Syariah DKI 

yang merupakan bank yang baik dan memiliki kinerja yang unggul dengan 

pelayanan yang prima. Tingkat pelayanan pelaksanaan program yang dilakukan 

Bank Islam DKI adalah kemampuan menjelaskan produk dan layanan bank, sikap 

pelaksana pelayanan bank sudah mengadopsi 3S yaitu Senyum, Sapa, Sopan 

(Senyum, Sapa, Sapa), Tampil muka- jajaran pegawai/staf terlihat rapi, dan bersih, 

Perhatian Bank Syariah DKI selalu mengutamakan kebutuhan setiap keadaan 

nasabah, Tindakan Pegawai melayani nasabah dengan tangkas, cepat, dan tepat, 
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Tanggung Jawab Setiap pegawai Bank Syariah DKI selalu bertanggung jawab 

melayani setiap kebutuhan pelanggannya, dengan melaksanakan tugas sesuai 

dengan kebutuhan dan persyaratan pelanggan, Kenyamanan Setiap karyawan 

selalu menghindari hal-hal yang akan menyebabkan ketidaknyamanan pelanggan 

selama panggilan layanan, dan Akurasi Setiap karyawan akan bekerja cerdas dan 

cermat, mereka juga kompeten dalam ladang mereka. 

Sari (2018), dalam  penelitiannya mengatakan bahwa kualitas layanan 

yang terdiri dari dimensi, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati belum 

mampu secara langsung mempengaruhi retensi pelanggan, sedangkan kualitas 

layanan terhadap komitmen dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh langsung. 

Variabel Mediasi Komitmen pelanggan tidak secara langsung mempengaruhi 

retensi pelanggan, tetapi kepuasan pelanggan secara langsung mempengaruhi 

retensi pelanggan. Variabel komitmen pelanggan bukan merupakan mediator 

dalam hubungan antara kualitas layanan dan retensi pelanggan, artinya ada 

variabel lain di luar penelitian yang dapat menjembatani hubungan tersebut, 

sedangkan kepuasan pelanggan merupakan mediator penuh dari hubungan 

tersebut. antara kualitas layanan dan retensi pelanggan, yang berarti bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam menjembatani hubungan 

antara kualitas layanan dan retensi pelanggan. 

Iberahim, (2015), dalam penelitiannya mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan yang terdiri dari konsistensi, kehandalan, ketepatan waktu dan 

teknologi dengan dimensi populer yaitu kehandalan dan daya tanggap serta 

pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan mendorong pengelola untuk 
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meningkatkan layanan ATM di Terminal Self Service khususnya di rencana 

perluasan dan peningkatan layanan perbankan ritel. 

Omar, (2015), dalam penelitiannya mengatakan bahwa semua variabel 

mengenai pelayanan seperti tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 

empati memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pelanggan. 

Sedangkan Nasiruddin (2018) dalam penelitiannya mengatakan bahwa pelayanan 

prima (excellent service) pada PT. Angkasa Pura 1 (Persero) Bandara Juanda 

Surabaya sangat baik. selain itu pelayanannya juga sangat memuaskan. Dikatakan 

sangat baik karena Bandara Juanda Surabaya menerapkan teori Barata pelayanan 

prima yang terdiri dari kemampuan (Ability), sikap (Attitude), penampilan 

(Penampilan), Perhatian (Attention), Tindakan (Action), dan Tanggung Jawab 

(Akuntabilitas). 

Dari penelitian sebelumnya dijelaskan bahwa layanan yang paling banyak 

digunakan dalam suatu institusi adalah A6 ability (Kemampuan), Attitude (Sikap), 

Appearance (Penampilan),  Attention (Perhatian), Action (Tindakan), dan 

Accountability (Tanggung jawab). Namun meskipun BMT UGT cabang Sidogiri 

Malang telah menerapkan konsep pelayanan prima A6, masih terdapat kendala 

berupa keluhan dari anggota. Oleh karena itu, BMT harus mengambil tindakan 

lebih lanjut mengenai keinginan anggota, agar anggota tetap setia menjadi 

pelanggan di BMT UGT cabang Sidogiri Malang. Untuk itu peneliti ingin 

memfokuskan pada “Implementasi Strategi Pelayanan Account Officer Analisis 

Pembiayaan (AOAP) pada BMT UGT Sidogiri Cabang  Malang kota. 
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1.2 Fokus Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukan diatas, dapat disimpulkan 

bahwa fokus penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana implementasi strategi pelayanan account officer Analisis 

Pembiayaan  (AOAP) kepada anggota BMT UGT Sidogiri cabang 

Malang Kota? 

2. Apakah kendala dan solusi implementasi strategi pelayanan account 

afficer analisis pembiayaan (AOAP) pada BMT UGT Sidogiri Cabang  

Malang kota? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu:  

1. Untuk mengetahui implementasi strategi pelayanan account officer 

analisis keuangan (AOAP) kepada anggota BMT UGT Sidogiri cabang 

Malang Kota. 

2. Untuk mengetahui kendala dan solusi implementasi strategi pelayanan 

account officer analisis keuangan (AOAP) kepada anggota BMT UGT 

Sidogiri cabang Malang Kota. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, adapun manfaat dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis: 



10 
 

 
 

Secara teoritis, penelitian ini dapat menambah wawasan tentang 

pelayanan Account Officer Analisis Pembiayaan (AOAP) kepada 

Anggota BMT UGT Sidogiri Cabang Malang Kota. Diharapkan 

dengan penelitian ini bisa dijadikan perbandingan dengan penelitian-

penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan mampu mewujudkan 

suatu yang berguna bagi orang lain khususnya untuk penelitian-

penelitian selanjutnya yang akan mengambil tema mengenai 

pelayanan  BMT. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 

Penelitian sebelumnya merupakan kumpulan dari hasil penelitian 

sebelumnya yang telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. Penelitian terdahulu 

ini akan digunakan sebagai referensi oleh peneliti selanjutnya untuk 

mengembangkan lebih lanjut topik penelitian selanjutnya. Maka dari itu sangat 

dibutuhkan beberapa penelitian sebelumnya untuk bisa diteliti lebih lanjut. 

Putrianingsih (2018), dengan judul Implementasi Pelayanan Prima di BMT 

Madani seluruh Sidoarjo. Tujuan dari tugas akhir ini adalah untuk mengetahui 

konsep service excellence dan analisis implementasinya di BMT Madani se-

Sidoarjo. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan 

menggunakan metode wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian ini 

diterapkan oleh BMT Madani yaitu konsep A6, meliputi kemampuan (Ability): 

Kemampuan berkomunikasi yang memudahkan anggota BMT dalam memahami 

produk atau saat bertransaksi. Sikap: sopan dan ramah juga diberikan kepada 

anggota BMT Madani. Penampilan (Appearance) Penampilan pegawai BMT 

Madani dengan seragam yang rapi dan bersih serta penampilan euang kantor yang 

nyaman dan bersih. Perhatian: Perhatian yang diberikan kepada anggota adalah 

rasa kekeluargaan. Tindaka n (Action): Tindakan dengan proses pelayanan yang 

cepat. Tanggung Jawab (Accountability): Tanggung Jawab tugas yang diberikan 

oleh BMT kepada karyawan ketika melayani anggota harus diselesaikan dan 
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tangg ung jawab BMT Madani selama Sidoarjo menjaga semua privasi 

anggotanya. 

Ada beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus diikuti oleh pegawai 

yang bertugas melayani nasabah/pelanggan, antara lain: 1) Tersedia pegawai yang 

baik. 2) Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 3) Bertanggung jawab 

kepada setiap pelanggan dari awal sampai akhir. 4) Mampu melayani dengan 

cepat dan tepat. 5) Mampu berkomunikasi. 6) Menjamin kerahasiaan setiap 

transaksi. 7) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 8) Mencoba 

memahami kebutuhan pelanggan. 8) Mampu memberikan kepercayaan kepada 

pelanggan (Kasmir, 2006). 

Adawiyah (2015) , dengan judul Implementasi Service Excellence oleh 

Customer Service di BMT Bismillah Sukorejo. Tujuan dari tugas akhir ini adalah 

untuk mengetahui penerapan Service Excellence oleh Customer Service dalam 

proses pelayanan di BMT Bismillah Sukorejo. Data yang digunakan dipenelitian 

ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Hasil penelitian yang diterapkan oleh BMT Bismillah Sukorejo 

adalah Ability: Seseorang Customer Service harus memiliki kemampuan dan 

menangani setiap keluhan pelanggan. Sikap: Customer Service harus ramah, 

murah senyum, lembut dalam bertutur kata dan jujur dalam menyapa memberikan 

informasi apapun kepada pelanggan. Penampilan: Penampilan yang ditunjukkan 

oleh Customer Service BMT Bismillah baik secara fisik yaitu rapi dan sederhana 

namun mampu mencerminkan kepercayaan, kreadibitas, harga diri dihadapan. 

Attention (Perhatian): Perhatian penuh atau care terhadap pelanggan lainnya. 

Tindakan (Actions/ Speech): Tindakan atau perkataan yang ditunjukkan oleh 
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Customer Service BMT Bismillah hampir memenuhi standar meskipun ada 

beberapa yang terkadang belum dilaksanakan oleh Customer Service. 

Akuntabilitas: Tanggung jawab Customer Service termasuk ketika anda 

melakukan kesalahan, jika anda mengecewakan pelanggan, jika anda 

mendapatkan keluhan pelanggan, kesalahan ini tidak dapat dihindari, tetapi 

sebagai layanan pelanggan dengan berurusan langsung dengan masalah yang 

muncul. 

Muhaimin (2018), dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan sebagai 

Upaya Peningkatan Kepuasaan dan Loyalitas Pelanggan. Tujuan dari penelitian 

ini adalah untuk mengetahui standar operasional prosedur pelayanan dan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh KSPPS BMT Fajar Pringsewu 

dalam melayani pelanggannya. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Hasil penelitian kualitas pelayanan di KSPPS BMT Fajar Pringsewu 

didasarkan pada prinsip 6 s yaitu: salaam, simple, soon, solution, see, dan smile. 

Sedangkan dimensi yang diterapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di  

KSPPS BMT Fajar Pringsewu antara lain: Tanglibes bukti langsung yang 

diberikan oleh KSPPS BMT Fajar Pringsewu meliputi fasilitas fisik seperti 

gediung, lkursi tempat pelanggan menunggu pelayanan, AC, kartu anggota, buku 

tabungan wajib dan pegawai penampilan, kehandalan-kehandalan pelayanan yang 

diberikan oleh KSPPS BMT Fajar Pringsewu sudah sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur Pelayanan yang tanggap, Assurance assurance yang 

diberikan oleh pegawai KSPPS BMT Fajar Pringsewu dengan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tanggap serta serta pengetahuan dan sikap pegawai 
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yang ramah. Empati pegawai KSPPS BMT Fajar Pringsewu memperhatikan 

pelanggannya tanpa membedakan satu dsama lain dengan sikap keramahan. 

Hasyim (2018) yang berjudul Implementasi Komunikasi Customer Service 

yang efektif dalam pelayanan prima kepada pelanggan. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui penerapan komunikasi pelayanan pelanggan yang efektif 

dalam pelayanan prima kepada pelanggan KSPPS BMT Capem Bandung. Data 

yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kulitatif dengan 

metode observasi, wawancara dan dokumentasi. Berdasarkan penelitian yang 

penulis lakukan, dapat disimpulkan bahwa penerapan komunikasi pelayanan 

pelanggan yang efektif dalam pelayanan prima kepada pelanggan KSPPS BMT 

Capem Bandung adalh prosedur pelaksanaan pelayanan pelanggan dalam 

pelayanan prima kepada pelanggan dengan menggunakan komunikasi yang dapat 

menciptakan rasa saling percaya antar Customer Service yang mempengaruhi 

Customer untuk selalu menggunakan jasa dan produk KSPPS BMT Capem 

Bandung. 

Putri (2019) dengan judul Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan bagi 

Anggota BMT ANDA Kantor Cabang Ampel. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan BMT dan upaya peningkatan 

kualitas pelayanan kepada anggota. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Hasil penelitian mengenai pelayanan yang diberikan kepada anggota 

BMT ANDA telah memenuhi konsep dimensi yang baik dan sesuai dengan 

standar pelayanan. Menawarkan produk tabungan dan pembiayaan sesuai 
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kebutuhan nasabah, mulai dari fasilitas yang menunjang kenyamanan nasabah 

hingga tempat parkir yang memadai. 

Yuyanto (2012) yang berjudul Responsibiltes and Excellent Service on 

Customer Satisfaction: Case study of DKI Islamic Bank. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk menganalisis hubungan antara variabel pelayanan prima dengan 

kepuasan nasabah Bank DKI Syariah, untuk mengetahui variabel dominan 

pelayanan prima terhadap kepuasaan nasabah Bank DKI Syariah, dan untuk 

menganalisis pelaksanaan pelayanana prima di DKI Bank Syariah, dan untuk 

menganalisis pelaksanaan pelayaanan prima di DKI Bank Syariah untuk 

mendukung kepuasaan nasabah. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

nasabah Bank Umum Syariah DKI di kantor Cabang Wahid Hasyim Jakarta Pusat 

dengan mengambil sampel sebanyal 100 responden. Hasil penelitian ini terkait 

tingkat pelaksanaan program pelayanan bank sudah mengadopsi 3S yaitu Senyum, 

Sapa, Sopan, (senyum, sapa, sopan), Tampil muka-jajaran pegawai/staf terlihat 

rapi, dan bersih, Perhatian Bank Islam DKI selalu mengutamakan kebutuhan 

setiap keadaan nasabah, Tindakan Pegawai melayani nasabah dengan tangkas, 

cepat, dan tepat, tanggung jawab. Setiap pegawai Bank Syariah DKI selalu 

bertanggung jawab dalam melayani setiap kebutuhan nasabah, Melaksanakan 

tugas sesuai dengan kebutuhan pelanggan, Menjaga kenyaman setiap pelanggan 

dengan menghindari hal-hal yang akan menimbulkan ketidaknyamanan pada 

pelanggan saat melakukan panggilan service, dan Ketetapan setiap pegawai akan 

bekerja dengan cerdas dan cermat, mereka juga berkompeten di bidangnya. 

Sari (2018) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap retensi 

pelanggan melalui komitmen dan kepuasaan sebagai variabel mediasi di rumah 
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makan jawa. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan 

kualitas layanan, komitmen dan kepuasan sebagai mediator kualitas layanan 

terhadap retensi pelanggan. Data yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan 

100 responden yang merupakan pelanggan restoran jawa di Kuta Utara Bali 

melalui survei kuesioner. Hasil dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

service quality yang terdiri dari dimensi reliability, responsiveness, assurance dan 

empati belum mampu secara langsung mempengaruhi retensi pelanggan, 

sedangkan kualitas layanan terhadap komitmen dan kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh langsung. Variabel mediasi komitmen pelanggan tidak secara langsung 

mempengaruhi retensi pelanggan, tetapi kepuasan pelanggan bukan merupakan 

mediator dalam hubungan antara kualitas layanan dan retensi pelanggan bukan 

merupakan mediator dalam hubungan antara kualitas layanan dan retensi 

pelanggan, artinya ada variabel lain di luar penelitian yang dapat menjembatani 

hubungan tersebut, sedangkan kepuasaan pelanggan merupakan mediator penuh 

dari hubungan tersebut. Antara kualitas layanan dan retensi pelanggan, yang 

berarti bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran penting dalam menjembatani 

hubungan antara kualitas layanan dan retensi pelanggan. 

Ibra lhim (2015), dengaln judul Kepualsa ln Pelalngga ln alta ls Keha lndallaln da ln 

Da lya l Talngga lp Teknologi Swa llalya ln untuk Ritel. Tujualn dalri penelitialn ini alda llalh 

untuk mengetalhui hubungaln alna ltal kehalnda llaln daln da lyal talngga lp lalya lnaln AlTM 

dengaln kepua lsa ln pelalnggaln da ln untuk menverifiksali fa ltor-falktor penentu 

peningkaltaln la lyalna ln. Da lta l ya lng digunalka ln da llalm penelitialn ini a lda llalh melallui 

survey kuesioner terhaldalp 217 responden daln observa lsi di titik pelalya lna ln. Halsil 

penelitialn ini dalpa lt disimpulkaln ba lhwa l kua llitals la lya lna ln ya lng terdiri dalri 
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konsistensi, ketergalntungaln, ketepaltaln wa lktu daln teknologi dengaln dimensi 

populer yalitu kehalndalla ln daln dalya l talnggalp sertal  pengalruhnya l terhalda lp kepualsa ln 

pelalngga ln mendorong pengelolal untuk meningkaltaln meningkaltkaln lalya lna ln AlTM 

di Terminall Self Service terutalmal dallalm perencalna laln untuk ekspalnsi daln 

peningkaltaln la lyalna ln perbalnka ln ritel.  

Oma lr (2015), dengaln judul Kua llitals Lalya lnaln Kepua lsa ln Pelalngga ln da ln 

Efek Moderalsi Gender: Sebua lh Study Tentalng Restora ln Alra lb. Tujualn da lri 

penelitialn ini alda llalh untuk memberika ln walwa lsa ln talmba lhaln untuk tentalng 

hubunga ln a lntalra l kua llitals la lya lna ln da ln kepualsa ln pela lnggaln denga ln memeriksal 

efek moderalsi gender pelalngga ln di restora ln Alra lb daln untuk mengidentifikalsi 

sejaluh ma lnal setia lp altribut kuallitals la lyalna ln terkalit dengaln kepualsa ln pelalngga ln 

seperti yalng diralsa lka ln pelalngga ln Ma llalysia l. Da ltal ya lng digunalka ln penelitialn ini 

a ldalla lh melallui survey ya lng diisi oleh 411 responden. Ha lsil penilitialn ini dalpa lt 

disimpulkaln balhwa l semual valrialbel mengenali lalyalna ln seperti bukti fisik, dalyal 

kehalnda llaln, da lyal talngga lp, jalminaln da ln empalti memiliki hubungaln ya lng 

signifikaln dengaln kepualsa ln pelalngga ln.  

Na lsiruddin (2018), dengaln judul Kuallitals Pela lyalna ln Primal pa ldal PT. 

Alngka lsa l Pura l 1 (Persero) Balnda lra l Jualnda l Suralba lya l. Tujualn da lri penelitialn ini 

a ldalla lh untuk mengetalhui kuallitals pelalya lna ln primal (Excellent Services) paldal PT. 

Alngka lsa l Pura l 1 (Persero) Balndalra l Jua lndal Sura lba lyal. Da ltal ya lng digunalkaln 

penitialn ini menggunalka ln dual jenis pengelompokaln daltal, ya litu dalta l primer daln 

da ltal sekunder. Da ltal primer diperoleh lalngsung da lri sumber dalta l melallui 

wa lwa lncalra l da ln obeservalsi terha ldalp pega lwa li da ln penggunal ja lsa l tra lnsportalsi. Da lta l 

sekundert berupal alrsip, dokumentalsi, daln dokumen elektronik. Halsil penelitialn ini 
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ba lhwa l pelalya lnaln prima l (Excellent Services) pa lda l PT. Alngka lsa l Pura l 1 (Persero) 

Ba lndalra l Jua lnda l Sura lbalya l sa lngalt ba lik. Selalin itu pelalya lna lnnyal juga l sa lngalt 

memualska ln Dikalta lkaln sa lnga lt balik ka lrena l Balnda lra l Jua lndal Sura lba lya l meneralpka ln 

teori pelalyalna ln primal Ba lralta l yalng terdiri dalri Albility, Alttitude, Alppealralnce, 

A lction daln Alccountalbility. 

Talbel 2.1 

Halsil-halsil Penelitialn Terdalhulu 

1 Putrialningsih. 

Implementalsi 

Servies Excellent 

pa ldal BMT 

Ma lda lni 

Sepa lnjalng 

Sidoa lrjo. (2018). 

Mempelaljalri 

tentalng konsep 

lalya lna ln premium 

di BMT Ma ldalni 

di Sidorjo. 

Untuk 

mengetalhui 

a lnallisis kinerjal 

pelalya lnaln primal 

di BMT sipil 

oleh Sidorjo 

Kua llitaltif Ha lsil penelitialn teralpa ln 

BMT Ma lda lni, konsep 

Al6 meliputi 

keteralmpilaln seba lgali 

berikut: Sikalp: 

Menunjukkaln sika lp 

sopa ln da ln ralma lh 

terhalda lp alnggotal BMT 

Ma lda lni. Penalmpilaln : 

Pena lmpilaln pega lwali 

BMT dengaln sera lga lm 

ya lng bersih daln tertib 

sertal pena lmpilaln rua lng 

ka lntor yalng nya lmaln 

da ln bersih. Caltalta ln: 

Ketertalrikaln palda l 

a lnggotal a ldallalh 

keintimaln. Tindalka ln: 

Tindalka ln alda llalh proses 

lalya lna ln cepalt. 

Alkunta lbilitals: Selalma l 

Sidorjo menghormalti 

privalsi a lnggotalnya l, ial 

ha lrus memenuhi 

talnggung ja lwa lb tugals 

ya lng diberikaln kepalda l 

sta lf BMT daln BMT 

Ma lda lni sala lt melalya lni 
a lnggotalnya l. 

2 Alda lwiyya lh. 

Implementalsi 

Servies 

Excellence oleh 

Customer Servies 

Mempelaljalri 

lebih lalnjut 

Customer 

Service 

Implementalsi 

Kua llitaltif Ha lsil survei yalng 

dilalkuka ln BMT 

Bismillalh Sukorejo 

a ldalla lh teknologi. 

Lalya lna ln pelalngga ln 
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pa ldal BMT 

Bismillalh 

Sukorejo. (2015). 

Service 

Excellence 

da llalm Proses 

Pelalya lna ln di 

BMT Bismillalh 

Sukorejo. 

membutuhkaln 

kemalmpualn untuk 

menalnga lni semual 

keluhaln pelalnggaln. 

Sika lp: Customer 

service representaltive 

ha lrus ra lmalh, 

tersenyum, ralmalh, daln 

jujur sala lt memberikaln 

informalsi kepalda l 

pelalngga ln. 

Pena lmpilaln: 

Pena lmpilaln ya lng 

dihaldirka ln customer 

service BMT Bismillalh 

secalra l fisik sa lngalt 

primal. Singka ltnyal, ra lpi 

da ln sederhalnal, tetalpi 

da lpalt mencerminkaln 

kepercalyala ln diri, 

kepercalyala ln diri, daln 

ha lrgal diri di depaln 

klien. Caltaltaln: Lalya lnaln 

pelalngga ln BMT sa lngalt 

memperhaltikaln Alnda l. 

3 Muha limin. 

Alna llisis kuallitals 

pelalya lnaln 

seba lgali upalyal 

Menigkaltka ln 

kepualsa ln daln 

Loyallitals paldal 

na lsa lbalh. (2018). 

Tujualn da lri 

penelitialn ini 

a ldalla lh untuk 

mengetalhui 

sta lndalr 

operalsiona ll 

prosedur 

pelalya lnaln da ln 

untuk 

mengetalhui 

kua llitals 

pelalya lnaln ya lng 

diberikaln KSPPS 

BMT Fa ljalr 

Pringswu kepa lda l 

pelalngga lnnyal. 

Kua llitaltif Ha lsil penelitialn 

kua llitals la lya lnaln KSPP 

BMT Fa ljalr Pringsewu 

didalsa lrka ln pa ldal prinsip 

6S: Da lmali, Sederhalna l, 

Segeral, Tegals, 

Lalporka ln da ln 

Tersenyum. Dimensi 

ya lng diteralpka ln untuk 

meningkaltkaln kua llitals 

pelalya lnaln KPSS BMT 

Fa ljalr Pringsewu a lda llalh 

seba lgali berikut: 

Talngibles meliputi 

fa lsilitals fisik seperti 

gedung bukti lalngsung 

ya lng disedialkaln oleh 

KPSS BMT Fa lja lr 

Pringsewu oleh KPSS 

BMT Fa ljalr Pringsewu, 

kursi untuk pelalnggaln 

menunggu pelalya lnaln, 

AlC, ka lrtu alnggota l, 
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buku besa lr, falsa ld. , 

Kea lndalla ln, Kealnda llaln, 

da ln Lalya lnaln ya lng 

Diberikaln oleh KPSS 

Memberikaln lalyalna ln 

ya lng cepalt daln tepalt 

dengaln pengetalhualn 

da ln sikalp sta lf Sta lf 

KSPP ya lng ra lma lh da ln 

penuh kalsih sa lya lng 

BMT Fa ljalr Pringsewu 

melalyalni pelalnggaln 

dengaln 

memperlalkuka ln oralng 

lalin dengaln ba lik. 

4 Ha lsyim. 

Implementalsi 

komunikalsi 

efektif customer 

service dallalm 

pelalya lnaln primal 

kepalda l  nalsalbalh. 

(2018). 

Tujualn da lri 

penelitialn ini 

a ldalla lh untuk 

mengetalhui 

implementalsi 

a lktuall dalri 

customer service 

communicaltion 

di KSPS 

BMTUGT 

customer service 

excellent. 

kopi balndung 

Kua llitaltif Berdalsa lrka ln penelitialn 

penulis yalng 

mengimplementalsikaln 

komunikalsi customer 

service yalng efektif 

menjaldi customer 

service excellence, 

da lpalt disimpulkaln 

ba lhwa l KSPS BMT 

UGT CAlPEM 

Ba lndung merupalkaln 

sa llalh sa ltu calra l untuk 

mengimplementalsikaln 

customer service 

menjaldi customer 

service excellence 

dengaln menggunalka ln 

komunikalsi ya lng dalpa lt 

membalngun ralsa l sa lling 

percalya l. kaln Ketikal 

lalya lna ln pelalngga ln 

menggunalka ln 

komunikalsi ya lng 

efektif alntalr pelalngga ln, 

selallu memotivalsi 

pelalngga ln untuk 

menggunalka ln lalyalna ln 

da ln produk KSPP 

BMT UGT CAlPEM 

Ba lndung. 

5 Putri. Alnallisis 

peningkaltaln 

kua llitals 

Tujualn da lri 

penelitialn ini 

a ldalla lh untuk 

Kua llitaltif Ha lsil survei terhalda lp 

pelalya lnaln ya lng 

diberikaln kepaldal 
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pelalya lnaln paldal 

a lnggotal BMT 

AlNDAl ka lntor 

calba lng

 almpel

. (2019). 

menjelalska ln 

ba lgalimalna l BMT 

berusa lhal 

meningkaltkaln 

kua llitals 

pelalya lnaln da ln 

kua llitals 

pelalya lnaln ba lgi 

pa lral a lnggotalnya l. 

a lnggotal BMT 

mengikuti konsep 

keunggulaln da ln stalnda lr 

pelalya lnaln. Ka lmi 

menyedialka ln produk 

simpaln pinjalm sesua li 

kebutuhaln na lsa lbalh da lri 

orga lnisalsi ya lng 

meralsa lka ln 

kesejalhteralaln na lsa lba lh 

melallui lalha ln pa lrkir. 

6 Yuya lnto. 

Responsibilites 

alnd Excellent 

Service on 

Customer 

Saltisfalction: Calse 

Study of DKI 

Islalmic Balnk. 

2012). 

Penelitialn ini 

bertujualn untuk 

mengalna llisis 

hubunga ln alnta lral 

va lrialbel 

pelalya lnaln primal 

Ba lnk DKI 

Sya lrialh denga ln 

kepualsa ln 

na lsa lbalh, 

menentukaln 

va lrialbel kunci 

pelalya lnaln primal 

Ba lnk DKI 

Sya lrialh, da ln 

mengalna llisis 

fungsi 

pelalksa lna laln 

pelalya lnaln primal 

pelalya lnaln DKI. 

Syria l Balnk 

untuk 

mendukung 

kepualsa ln 

na lsa lbalh. 

Kua lntitaltif Ha lsil survei terkalit 

dengaln pelalksa lna laln 

lalya lna ln Balnk Isla lm 

DKI, da ln menurut visi 

Ba lnk, Balnk Isla lm 

a ldalla lh balnk besa lr daln 

memiliki lalya lnaln ya lng 

sa lnga lt balik daln kinerjal 

ya lng unggul. Lalyalna ln 

tralnsisi Isla lmic Balnk 

DKI kemungkinaln 

untuk menjelalska ln 

produk da ln perbalnkaln, 

3S la lyalna ln perbalnka ln, 

semual tersenyum, 

sa llalm, sopa ln sa lntun 

(senyum, sa llalm) 

Munculnyal sta lf frontall 

elegaln daln kebersihaln, 

pentingnyal DKI Isla lm 

malsih mendefinisikaln 

kebutuhaln da ln 

ka lryalwa ln ya lng 

melalyalni pelalnggaln 

kebutuhaln pelalnggaln, 

cepalt daln pelalngga ln 

ya lng tepalt, daln 

talnggung ja lwa lb untuk 

setialp Ba lnk DKI 

Sya lrialh Ka lrya lwa ln, 

selallu bertalnggung 

jalwa lb untuk semual 

pelalngga ln Ka lmi 

bertalnggung jalwa lb 

untuk lalya lnaln. Sa la lt 

melalkukaln tuga ls-tugals 

berdalsa lrka ln kebutuhaln 
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pelalngga ln daln 

persya lralta ln, 

kenyalma lnaln setialp 

ka lryalwa ln selallu da lpalt 

menghindalri 

ketidalknyalma lnaln 

pelalngga ln dallalm 

a lplikalsi lalya lnaln, da ln 

a ldalla lh mungkin untuk 

secalra l alkura lt 

menghindalri kalryalwa ln 

a lkuralt ka lrenal 

competitivity untuk 

bidalng ini. 

7 Sa lri. The effect of 

service quallity on 

customer 

retention through 

commitment alnd 

saltisfalction als 

medialtion 

valrialbles in jalval 

ealting houses. 

(2018). 

Penelitialn ini 

bertujualn untuk 

memperjelals 

hubunga ln alnta lral 

kua llitals la lya lnaln, 

komitmen daln 

kepualsa ln 

pelalngga ln sertal 

pengalruh 

komitmen 

terhalda lp kuallitals 

lalya lna ln daln 

kepualsa ln seba lgali 

medialtor 

loyallitals 

pelalngga ln. 

Kua lntitaltif Kua llitals lalya lna ln, yalng 

meliputi ukuraln, 

kealnda llaln, da lyal 

talngga lp, kealmalna ln, 

da ln empalti, tidalk da lpalt 

secalra l lalngsung 

memengalruhi loyallitals 

pelalngga ln, tetalpi 

kua llitals la lya lnaln secalra l 

lalngsung memengalruhi 

keterlibaltaln da ln 

kepualsa ln pelalngga ln. 

Pa lra lmeter Keterlibalta ln 

pelalngga ln tidalk secalral 

lalngsung memengalruhi 

retensi pelalnggaln, 

tetalpi kepualsa ln 

pelalngga ln 

memengalruhi. Va lrialbel 

loyallitals pelalngga ln 

buka lnlalh medialtor dalri 

hubunga ln alnta lral 

kua llitals la lya lnaln da ln 

loyallitals pelalngga ln. Ini 

beralrti balhwa l 

meskipun kepualsa ln 

pelalngga ln alda llalh 

sa lluraln ya lng sempurnal 

untuk sua ltu hubungaln, 

a ldal va lrialbel lalin di lualr 

bisnis ya lng dalpa lt 

menjembaltalni 

hubunga ln tersebut. 

Kepua lsa ln pelalnggaln 
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memegalng peralna ln 

penting dallalm 

hubunga ln alnta lral 

kua llitals la lya lnaln da ln 

loyallitals pelalngga ln, 

ya litu alntalra l kuallitals 

lalya lna ln daln loyallitals 

pelalngga ln. 

8 Iberalhim, 

Talufik, Aldzmir, 

dkk. Customer 

saltisfalction on 

relialbility alnd 

responsiveness 

of self service 

technology for 

retalil. (2015). 

Tujualn da lri 

penelitialn ini 

a ldalla lh untuk 

menguji 

hubunga ln alnta lral 

kealnda llaln da ln 

da lyal ta lnggalp 

lalya lna ln AlTM 

dengaln kepua lsa ln 

na lsa lbalh, da ln 

untuk menguji 

fa lktor-falktor 

penentu 

peningkaltaln 

lalya lna ln. 

Kua lntitaltif Denga ln teknologi yalng 

memiliki 

kompaltibilitals, 

kehalnda llaln, ketepaltaln 

wa lktu daln a lspek umum 

ya litu kehalnda llaln da ln 

da lyal ta lnggalp, sertal 

kua llitals la lya lnaln ya lng 

mempengalruhi 

kepualsa ln na lsa lbalh, 

pengelolal secalra l 

khusus ma lmpu 

memperluals da ln 

meningkaltkaln lalya lnaln 

perbalnka ln ritel. Sala lt 

merencalna lkaln, Alnda l 

da lpalt meningkaltkaln 

lalya lna ln AlTM Alnda l. - 

terminall lalya lnaln 

9 Oma lr, Alrrifin daln 

Alhma ld. Service 

quallity, 

customers’ 

saltisfalction alnd 

the moderalting 

effects of gender: 

A l study of alralbic 

restaluralnts. 

(2015) 

Tujualn da lri 

penelitialn ini 

a ldalla lh untuk 

memberikaln 

informalsi lebih 

lalnjut tentalng 

hubunga ln alnta lral 

kua llitals la lya lnaln 

da ln kepualsa ln 

pelalngga ln 

melallui uji efek 

medialtor 

Jenis kelalmin 

pelalngga ln di 

restoraln Alra lb 
da ln kualntifikalsi 

setialp a lspek 

kua llitals la lya lnaln 

da llalm kalitalnnya l 

dengaln kepua lsa ln 

pelalngga ln yalng 

Kua lntitaltif Ha lsil penelitialn ini 

menyimpulkaln ba lhwa l 

semual va lrialbel 

pelalya lnaln seperti 

berwujud, kealnda llaln, 

da lyal ta lnggalp, 

kealma lnaln, da ln empalti 

memiliki hubungaln 

ya lng signifikaln 

terhalda lp kepualsa ln 

pelalngga ln. 
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diralsa lka ln 

pelalngga ln 

Ma llalysia l. 

10 Na lsiruddin daln 

Fa lnidal. Kua llitals 

pelalya lnaln primal 

(excellent servies) 

di PT. Alngka lsa l 

pura l 1 (persero) 

Ba lndalr Uda lra l 

Jua lnda l Sura lbalya l. 

(2018). 

Tujualn da lri 

penelitialn ini 

a ldalla lh untuk 

mengetalhui 

pelalya lnaln primal 

di PT. Alngka lsa l 

Pura l 1 (Persero) 

Ba lndalra l Jua lnda l 

Sura lba lyal. 

Kua llitaltif Pelalya lna ln primal 

(excellent service) di 

PT. Alnksa lpur 1 

(Persero) Ba lndalra l 

Jua lnda l Sura lbalya l sa lngalt 

indalh. Sela lin itu 

pelalya lnalnnya l sa lngalt 

memualska ln. Balnda lral 

Jua lnda l Sura lbalya l 

dikalta lkaln sa lnga lt balik 

da llalm meneralpka ln 

prinsip Bhalra lt yalng 

meliputi kompetensi, 

sika lp, kehaldiraln, 

perhaltialn, perilalku daln 

talnggung ja lwa lb. 

(talnggung ja lwa lb). 

 

Berdalsa lrka ln uralia ln penelitialn sebelumnya l di altals, ma lkal perbedala ln 

penelitialn ini dengaln penelitialn sebelumnya l alda llalh peneliti menggunalka ln teori 

stra ltegi pelalyalna ln ya lng balik, seda lngkaln penelitialn sebelumnyal menggunalka ln 

teori konsep pelalya lna ln primal secalra l umum yalitu 6 Al (Sikalp kompetensi, 

penalmpilaln, perhaltialn, tindalka ln daln ta lnggung jalwa lb. 

2.2 Kaljialn Teoritis 

2.2.1 Straltegi Pelalyalnaln 

Secalra l etimologis, straltegi beralsa ll dalri kalta l Yunalni “straltegos” yalng 

beralrti “umum” (George, 1999). Alwa llnyal, kalta l "straltegi" halnya l digunalkaln untuk 

keperlualn militer, tetalpi kemudialn berkembalng menjaldi berbalgali bidalng seperti 

stra ltegi ekonomi, pemalsa lraln, ma lnaljemen, da ln straltegi (Thomals Soma lrsa ln, 2013). 

Mengingalt penjelalsa ln di a ltals, seca lra l etimologis beralrti penggunala ln kalta l “straltegi” 

da llalm pengelolala ln sua ltu orga lnisa lsi, ya lng dia lrtikaln seba lgali indikaltor uta lmal, 
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metode daln talktik yalng telalh dikembalngka ln secalra l sistemaltis untuk kinerjal. 

Sa lsa lra ln sebualh orga lnisalsi (Nova lvi, 2012).     

Da llalm ka lmus ma lnaljemen, istilalh stra ltegi a ldalla lh rencalnal pra lktis ya lng 

tepalt untuk mencalpa li tujualn tertentu yalng terkalit dallalm ha ll wa lktu daln rua lng 

lingkup. Da llalm sebua lh bisnis, stra ltegi merupalka ln sa llalh sa ltu fa lktor terpenting 

da llalm mengelolal bisnis denga ln ba lik. Da lri sini da lpalt disimpulkaln ba lhwa l stra ltegi 

a ldalla lh trik, metode alta lu talktik yalng dikembalngka ln secalra l terstruktur untuk secalral 

a lktif mencalpali tujualn yalng diinginkaln (Mobon,2003). 

2.2.2Pengertialn Pelalyalnaln 

 Menga lcu paldal seseora lng altalu beberalpal ora lng yalng memiliki stalndalr 

tertentu, dimalna l halnya l oralng yalng memberikaln alta lu menerimal sua ltu pelalya lnaln 

ya lng da lpalt meralsa lka ln tingkalt kepualsa lnnya l. Ini mendefinisikaln kegialtaln ya lng 

dilalkuka ln oleh sekelompok oralng. Pa lda l kemalmpua ln penyedial lalya lnaln untuk 

memenuhi halra lpa ln penggunal. Cutler (2008) mendefinisikaln la lya lnaln di ma lnal 

lalya lna ln a ldalla lh bentuk produk ya lng mencalkup kegialtaln, keuntunga ln a ltalu 

kepualsa ln ya lng ditalwa lrka ln untuk dijuall daln memiliki alsa ll tidalk berwujud daln oleh 

ka lrenal itu tidalk a ldal a lset, seperti lalya lnaln perbalnka ln.   

 Pelalya lna ln berfungsi sebalga li dalsa lr untuk memberikaln pelalyalna ln yalng 

terbalik (Sotopo, 2001) : Lalyalna ln tidalk berwujud daln la lyalna ln secalra l intrinsik 

sa lnga lt berbedal da lri produsi alkhir. 

1. Pelalya lna ln aldalla lh tindalka ln nyaltal ya lng sebenalrnya l merupalka ln tindalkaln 

sosia ll. 

2. Produksi da ln konsumsi jalsa l palda l umumnyal tidalk dalpa lt dipisalhka ln 

ka lrenal berlalngsung pa ldal wa lktu ya lng sa lma l di tempalt yalng sa lmal. 
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      Menurut Kotler (2002), definisi pelalya lna ln alda llalh setialp pekerjala ln alta lu 

kegialtalnya lng diberikaln oleh saltu pihalk kepalda l pihalk lalin yalng secalra l intrinsik 

tidalk penting daln tidalk termalsuk ha lrtal benda l. Menurut Grinroos (2005), lalya lna ln 

a ldalla lh halk ya lng tidalk terlihalt altalu sera lngka lialn kegialtaln ya lng muncul sebalga li 

ha lsil interalksi a lntalra l konsumen da ln kalrya lwa ln a ltalu ha lk lalin ya lng ditalwa lrka ln oleh 

penyedial lalyalna ln untuk menyelesalikaln ma lsa llalh konsumen daln ka lryalwa ln. 

 Menurut Lovelock, Paltterson da ln Wallker da llalm Tjiptono (2005), lalya lna ln 

diusulkaln seba lgali sualtu sistem, di malna l setialp perusalha la ln jalsa l diperlalkukaln 

seba lgali sua ltu sistem ya lng terdiri dalri dua l komponen utalmal: opera lsi jalsa l da ln 

penyalmpa lialn jalsa l. 

 Menurut Ka lsmir, (2006) Dalla lm proses pelalya lnaln, a ldal tigal unsur penting 

ya lng halrus diperha ltikaln, ya litu: 

1.  Penyedial lalya lnaln 

 Penyedial jalsa l alda llalh perusalha laln yalng da lpalt memberikaln 

jalsa l tertentu berupal jalsa l berupal penyedia laln daln pendistribusialn 

ba lralng a ltalu jalsa l kepalda l konsumen. Da llalm pralktiknyal, pa lral 

pengusa lhal seringkalli lupal mendefinisikaln penyedial jalsa l dalla lm alrti 

malmpu memberikaln nilali talmbalh ya lng nya ltal kepalda l konsumen 

da llalm bentuk balralng da ln jalsa l. 

2. Penerimal Ma lnfala lt 

 Penerimal jalsa l a lda llalh ya lng disebut konsumen a ltalu 

pelalngga ln yalng membeli jalsa l dalri penyedial jalsa l. Ba lhkaln, 

pengusa lhal sering mendefinisikaln penerima l lalyalna ln sebalga li oralng 
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ya lng menerimal nilali talmba lh nyalta l dalri penyedial lalya lnaln. 

  Penerimal jalsa l, ya lng bia lsa l disebut konsumen a ltalu 

pelalngga ln, dalpa lt dibalgi menjaldi dual kelompok: 

a l. Konsumen internall alda llalh oralng ya lng terlibalt dalla lm penyedialaln 

lalya lna ln a ltalu   produk mula li da lri perenca lnala ln hingga l pemalsa lraln, 

penjuallaln, da ln malna ljemen. 

b. Konsumen eksternall alda llalh setialp ora lng di lualr orgalnisa lsi yalng 

berubalh ya lng menerimal balra lng a ltalu jalsa l da lri bisnis. 

3.  Jenis da ln bentuk lalya lnaln 

Alda l ba lnya lk jenis lalya lnaln ya lng da lpa lt diberikaln oleh penyedial 

lalya lna ln kepalda l  malsya lra lkalt ya lng membutuhkaln, a lntalra l lalin la lyalna ln 

ya lng berkalitaln dengaln: 

a l.  Ha lnyal menyedialka ln lalya lna ln 

b.  Ja lsa l ya lng secalral eksklusif berkalitaln denga ln pengirimaln da ln  

          pendistribusialn balra lng. 

     c.  Lalya lnaln Terkalit Kedualnya l. 

2.2.3 Pelalyalnaln dalpalt dibedalkaln menjaldi tigal kelompok, yalitu: 

a. Calre service merupalka ln la lyalna ln ya lng diberikaln kepalda l pelalngga ln 

ka lmi daln merupalkaln produk penting. Misa llnyal, komoditals uta lmal 

ba lnk alda llalh sa lra lnal penyimpalna ln dalna l malsya lra lkalt. 

b. Falcilitalting service merupalkaln La lya lnaln fa lsilitalsi a ldalla lh lalya lnaln 

talmba lhaln untuk klien. Lalya lnaln peralnta lra l ini merupalka ln lalyalna ln 

talmba lhaln ya litu balgi halsil balgi penalbung. 

3. Supporting service merupalka ln a lda llalh la lya lnaln ta lmbalha ln (support). 
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Untuk menalmbalh nilali lalya lna ln altalu membedalka lnnyal da lri lalya lnaln 

"pesalingnyal". Misa llnyal mobile balnking daln internet balnking 

(Rialnto, 2012). 

2.2.4 Ciri-ciri Sraltegi Pelalyalnaln kalryalwaln yalng balik 

  Berikut ini beberalpa l ciri pelalya lnaln ya lng ba lik ya lng ha lrus diikuti 

oleh kalryalwa ln ya lng bertugals melalya lni na lsalba lh/pelalnggaln. Rosa ldy 

(2012). 

a. Tersedialnyal ka lryalwa ln ya lng ba lik 

  Kenya lmalna ln na lsa lbalh sa lnga lt tergalntung da lri ka lrya lwa ln ya lng 

melalyalninya l, ka lryalwa ln ha lrus ra lma lh, sopa ln, da ln menalrik. Di sa lmping 

itu, kalryalwa ln ha lrus cepalt talnggalp, pa lndali bicalral, menyenalngka ln sertal 

pintalr. Ka lryalwa ln jugal ha lrus memikalt da ln mengalmbil halti nalsa lba lh 

sehinggal na lsa lba lh semalkin tertalrik. Demikialn jugal denga ln calra l kerjal 

ka lryalwa ln ha lrus ra lpi, cepalt, da ln cekaltaln. Ha ll ini disebutkaln da lla lm All-

Qur’a ln sura lt All-Imraln alya lt 159 yalng a lrtinya l: 

اِنَّ الَّذِيْنَ يَكْتُمُوْنَ مَآ انَْ زَلْنَا مِنَ الْبَ يِ نٰتِ وَالْْدُٰى مِنْْۢ بَ عْدِ مَا بَ ي َّنٰ هُ للِنَّاسِ فِِ  

ُ وَيَ لْعَنُ هُمُ اللٰ عِنُ وْنَِۙ ١٥٩ كَ يَ لْعَنُ هُمُ اللّٰ  ىِٕ
ٰٰۤ
 الْكِتٰبِِۙ اوُل

A lrtinyal: Malkal berkalt ralhmalt A lllalh engkalu (Muhalmmald) berlalku 

lemalh lembut terhaldalp merekal. Sekira lnyal engkalu bersikalp kerals daln 

berhalti kalsalr, tentulalh merekal menjaluhkaln diri dalri sekitalrmu. Kalrena l 

itu malalfkalnlalh merekal daln mohonkalnlalh almpunaln untuk merekal, daln 

bermusyalwalralhlalh dengaln merekal dallalm urusaln itu. Kemudialn, 

alpalbilal engkalu telalh membulaltkaln tekald, malkal bertalwalkalllalh kepaldal 
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A lllalh. Sungguh, Allla lh mencintali oralng yalng bertalwalkall (All-

Imraln:159) 

Ya lng dimalksud denga ln bersikalp kerals disini alda llalh bertutur 

ka ltal ka lsa lr. All-Halsa ln mengalta lkaln: 

“Berlalku lemalh lembut inilalh alkhlalk Muhalmmald Shalllalllalhu ‘allalihi 

walsalllalm dimalnal belialu diutus dengaln membalwal alkhlalk yalng mulial 

ini”. 

            A ldalpun haldist shohih yalng diriwalyaltkaln oleh Muslim dalri Jalbir bin 

A lbdullalh balhwal Nalbi bersalbdal: 

“Balra lng sialpal yalng tidalk memiliki sifalt lembut, malkal tidalk alkaln 

perna lh mendalpaltkaln kebalikaln”. 

b. Tersedialnyal sa lra lnal da ln pra lsa lralna l yalng ba lik 

Pa lda l da lsa lrnyal na lsa lba lh ingin dilalya lni secalra l primal. Untuk mela lyalni 

na lsa lbalh, sa lla lh sa ltu hall ya lng pa lling penting diperhaltikaln, di sa lmping 

kua llitals da ln kualntitals sumber dalya l malnusia l alda llalh sa lra lnal daln 

pra lsa lralna l yalng dimiliki perusalhala ln. Islalm memalnda lng balhwa l fa lsilitals 

kerjal merupalka ln pemenuhaln ha lk-halk da ln kebutuhaln yalng diberikaln 

pemimpin untuk meningkaltkaln keseja lhteralaln pa lral pekerjalnyal. 

Denga ln alda lnyal fa lsilitals, memungkinkaln untuk meningkaltkaln kinerjal 

ka lryalwa ln gunal mencalpali tujualn yalng telalh ditentukaln oleh 

malna ljemaln dengaln sega llal potensi secalra l efektif daln efesien 

(Ha lffiduddin, 2003). Hall tersebut merupalka ln bentuk penghalrga laln da ln 

penempaltaln posisi malnusia l dallalm kemulia laln ya lng melebihi malkhluk 
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ya lng lalinnyal. Ha ll ini dijelalska ln da llalm firmaln Alllalh da llalm suralt All-

Isro a lya lt 70: 

هُمْ مرِنَ الطَّيرِبٰتِ   هُمْ فِِ الْبَررِ وَالْبَحْرِ وَرَزقَْ ن ٰ وَلَقَدْ كَرَّمْنَا بَنِيْ اٰدَمَ وَحََلَْن ٰ

هُمْ عَلٰى كَثِيْرٍ مّرَِّنْ خَلَقْنَا  تَ فْضِيْلً وَفَضَّلْن ٰ   ࣖ  

A lrtinyal: Daln sungguh, Kalmi telalh memulialkaln alnalk cucu Aldalm, daln 

Kalmi alngkut merekal di dalralt daln di lalut, daln Kalmi beri merekal 

rezeki dalri yalng balik-balik daln Kalmi lebihkaln merekal di altals balnyalk 

malkhluk yalng Kalmi ciptalkaln dengaln kelebihaln yalng sempurnal (A ll-

Isro: 70). 
c. Bertalnggung jalwa lb kepa lda l setialp na lsa lbalh seja lk a lwa ll hinggal 

selesali 

   Bertalnggung jalwa lb kepa ldal setialp na lsa lbalh seja lk alwa ll 

hinggal selesali alrtinyal da llalm menjalla lnkaln kegialtaln pelalya lna ln 

ka lryalwa ln ha lrus malmpu melalyalni da lri alwa ll salmpa li tuntals a lta lu selesali. 

Na lsa lba lh alka ln meralsa l pua ls jikal na lsa lba lh bertalnggung jalwa lb terhalda lp 

pelalya lnaln ya lng diinginkalnnya l. Hall ini ditegalska ln dallalm All-Qur’a ln 

sura lt All-Isro’ a lyalt 36 : 

لَا تَ قْفُ مَا ليَْسَ لَكَ بهِو كَ  كُل    وَالْفُؤَادَ  وَالْبَصَرَ  السَّمْعَ  اِنَّ  ۗعِلْم   ٖ  ََ ىِٕ
ٰۤ
  كَانَ   اوُلٰ

مَسْ  وُْلًا  عَنْهُ    

A lrtinyal: Daln jalngalnlalh kalmu mengikuti sesualtu yalng tidalk kalmu 

ketalhui. Kalrenal pendengalraln, penglihaltaln daln halti nuralni, semual itu 
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alkaln dimintal pertalnggungjalwalbalnnya l (A ll-Isro: 36). 
   Da lpa lt ditalfsirkaln da lri alyalt yalng alda l dia ltals ya litu, balhwa l 

sega llal sesua ltu yalng telalh didengalr, diliha lt, malupun yalng dira lsa lkaln 

oleh halti semualnyal a lkaln dimintali pertalnggungjalwa lba ln dialkhir 

ha lyaltnya l. Malka l dalri itu seoralng ka lryalwa ln yalng balik halrus bisa l 

bertalnggungjalwa lb denga ln alpa l ya lng telalh ial kerja lkaln sela lmal di dunial 

(Alndini, 2020). 

d. Ma lmpu melalya lni secalral cepalt da ln tepalt 

          Ma lmpu melalyalni seca lral cepa lt da ln tepalt a lrtinyal da llalm 

melalyalni na lsa lbalh diha lra lpkaln ka lrya lwa ln ha lrus melalkuka lnnyal sesua li 

prosedur. Lalyalna ln yalng diberikaln sesua li jaldwa ll untuk pekerjala ln 

tertentu daln jalnga ln membualt kesallalha ln dalla lm alrti pelalya lna ln yalng 

diberikaln sesua li dengaln sta lnda lrd perusalha la ln daln keinginaln nalsa lba lh. 

Ra lsulullalh SAlW mejelalska ln ba lhwa l wa lktu aldala llalh sesua ltu 

ya lng salnga lt berhalrgal da ln tidalk boleh dialba likaln. Ra lsullullalh SAlW 

memberikaln contoh balga limalna l belialu menyikalpi walktu, kemudialn 

diikuti oleh palra l sa lha lba lt belialu. a lkhirnya l sa lha lbalt menyalda lri daln 

terbialsa l untuk mencermalti nilali wa lktu (Ha lffiduddin, 2003). Dalla lm 

sebua lh ha ldits yalng diriwa lya ltkaln oleh Ima lm Ba lihalqi, Ra lsullullalh SAlW 

bersa lbdal: 

A lrtinyal: “Sialpkaln limal sebelum (daltalngnyal) limal, malsa l 

hidupmu sebelum daltalng walktu maltimu, malsal sehaltmu sebelum 

daltalng malsal salkitmu, malsal senggalngmu sebelum daltalng malsa l 
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sibukmu, malsal mudalmu sebelum daltalng tualmu, daln malsal kalyalmu 

sebelum daltalng malsal miskinmu.” (HR Ba lihalqi da lri Ibnu Albbals). 

e. Ma lmpu berkomunikalsi 

     Ma lmpu berkomunikalsi alrtinyal kalrya lwa ln halrus malmpu 

berbicalral kepa ldal setia lp na lsa lbalh. Ka lrya lwa ln jugal ha lrus ma lmpu dengaln 

cepalt memalha lmi keinginaln nalsa lba lh. Ukhuwa lh ya lng secalra l jelals 

dinyalta lkaln da llalm All-Qur’a ln a ldalla lh persa ludalra laln sea lga lmal da ln 

persa ludalra laln ya lng jallinalnnya l buka ln kalrena l alga lmal. Ini tercermin jelals 

da llalm alya lt All-Qur’a ln sura lt All-Hujura lt a lya lt 10 yalng a lrtinyal: 

  وَّانََّ الَّذِيْنَ لَا يُ ؤْمِنُ وْنَ بِالْاٰخِرةَِ اعَْتَدْنََ لََمُْ عَذَابًا الَيِْمًا

A lrtinyal: Sesungguhnyal oralng-oralng mukmin itu bersaludalral, kalrenal 

itu dalmalikalnlalh alntalral kedual saludalralmu (yalng berselisih) daln 

berta lkwallalh kepaldal Alllalh algalr kalmu mendalpalt ralhmalt (A ll-Hujuralt: 

10). 

     Secalra l malja lsi kalta l ukhuwa lh (persa ludalra laln) mencalkup 

persa lmala ln sa llalh sa ltu unsur seperti suku, a lga lmal, profesi, da ln pera lsa laln. 

Sehinggal da llalm All- Qur’aln dijelalska ln balhwa l ukhuwa lh alda llalh 

persa ludalra laln sea lgalma l islalm, daln persaluda lrala ln yalng jallinalnnya l bukaln 

ka lrenal a lgalmal (Muha lmmald, 1996). 

f. Memberikaln jalminaln keralha lsialn setialp tra lnsa lksi 

    Pa lda l dalsa lrnya l, menjalgal ra lha lsial na lsa lba lh sa lmal a lrtinyal dengaln 

menjalgal kepercalyala ln na lsalba lh kepalda l perusa lha laln. Di da llalm All-quraln 
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telalh dijelalska ln ba lhwa l Allla lh SWT memintal kita l untuk menjalga l sua ltu 

keralha lsia ln dallalm sebualh bisnis. Ha ll ini seperti yalng telalh dijelalska ln 

didalla lm suralt All-Isro a lyalt 36. 

كَ  كُل    وَالْفُؤَادَ   وَالْبَصَرَ  السَّمْعَ  اِنَّ  ۗعِلْم   ٖ  وَلَا تَ قْفُ مَا ليَْسَ لَكَ بهِ ىِٕ
ٰۤ
  اوُلٰ

مَسْ  وُْلًا  عَنْهُ  كَانَ    

Alrtinyal: Da ln jalnga lnlalh ka lmu mengikuti sesualtu ya lng tidalk ka lmu 

ketalhui. Ka lrenal pendengalra ln, penglihalta ln da ln ha lti nuralni, semual itu 

a lkaln dimintal pertalnggungja lwa lbalnnya l (All-Isro: 36). 

          Da lri alyalt dialtals da lpalt disimpulkaln balhwa l Alllalh memerintalhka ln 

kepalda l umaltnya l untuk selallu menjalgal a lmalna lh yalng telalh diberikaln 

(Alndiri, 2020). 

g. Memiliki pengetalhua ln daln kemalmpualn ya lng ba lik 

Kemalmpua ln da llalm bekerjal a lkaln ma lmpu mempercepalt proses 

pekerjalaln sesua li denga ln wa lktu ya lng diinginkaln. Demikialn pula l denga ln 

ketepaltaln daln kealkura ltaln pekerjala ln juga l alka ln terjalmin. Menurut 

pa lndalnga ln Islalm, oralng bekerjal ya lng menumbalngka ln jiwal daln 

tenalga lnyal untuk kebikaln diri, kelualrga l, malsya lralka lt daln 

instalnsi/perusa lhala ln. Disebutkaln da llalm All Qur’a ln sura lt A ll- Alnalm a lya lt 

135. 

ْ عَامِل ٌۚ فَسَوْفَ تَ عْلَمُوْنََۙ مَنْ تَكُوْنُ لَه قَوْمِ اعْمَلُوْا عَلٰى مَكَانتَِكُمْ اِنّرِ  ٖ  قُلْ ي ٰ

ارِۗ  عَاقِبَةُ  الظرٰلِمُوْنَ  يُ فْلِحُ   لَا  ٖ  انَِّه الدَّ   
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A lrtinyal: Kaltalkalnlalh (Muhalmmald), “Walhali kalumku! Berbualtlalh 

menurut kedudukalnmu, alku pun berbua lt (demikialn). Kelalk kalmu alkaln 

mengetalhui, sialpal yalng alkaln memperoleh tempalt (terbalik) di alkhiralt 

(nalnti). Sesungguhnyal oralng-oralng yalng zallim itu tidalk alkaln beruntung. 

(A ll-Aln’a lm: 135) 

Da lri alya lt dialtals da lpalt disimpulkaln ba lhwa l alllalh memberikaln 

insentif balgi oralng ya lng ma lmpu menunjukaln kinerjal optimall (ba lik) 

(Alsri, 2011). 

h. Berusa lhal memalhalmi kebutuhaln nalsa lba lh 

           Berusa lhal memalha lmi kebutuhaln nalsa lbalh alrtinyal ka lryalwa ln halrus 

cepalt talnggalp terhalda lp alpa l ya lng diinginka ln oleh nalsa lba lh. Ka lrya lwaln 

ya lng lalmbaln alka ln membualt na lsa lbalh la lri. Usa lhalka ln mengerti daln 

memalhalmi keinginaln da ln kebutuhaln na lsa lbalh secalra l cepalt. Petugals 

ha lrus lebih dulu berusalhal untuk mengerti kemalmpua ln nalsa lbalh dengaln 

calra l mendengalr penjelalsa lnnya l, keluhaln altalu kebutuhaln na lsa lbalh secalra l 

ba lik alga lr pelalya lna ln terhaldalp keluha ln a ltalu keinginaln ya lng diha lralpka ln 

na lsa lbalh tidalk sa llalh, termalsuk da llalm ha ll ini memberikaln ja llaln kelualr 

ya lng diinginkaln. Hall ini sesuali dengaln firmaln Alllalh SWT dallalm suralt 

All-Ba lqalra lh a lyalt 185. 

شَهْرُ رَمَضَانَ الَّذِييْ انُْزلَِ فيِْهِ الْقُرْاٰنُ هُدًى لرلِنَّاسِ وَبَ يرِنٰتٍ مرِنَ الَْدُٰى وَالْفُرْقاَنٌِۚ فَمَنْ  

مٍ   شَهِدَ مِنْكُمُ الشَّهْرَ فَ لْيَصُمْهُ وَۗمَنْ كَانَ مَريِْضًا اوَْ عَلٰى سَفَرٍ فَعِدَّة  مرِنْ اياَّ

ُ بِكُ  وُا اللّرَٰ  اخَُرَ ۗيرُيِْدُ اللّرٰ ةَ وَلتُِكَبررِ مُ الْيُسْرَ وَلَا يرُيِْدُ بِكُمُ الْعُسْرَ وَۖلتُِكْمِلُوا الْعِدَّ
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  عَلٰى مَا هَدٰىكُمْ وَلَعَلَّكُمْ تَشْكُرُوْنَ 

              

A lrtinyal: Alllalh menghendalki kemudalhaln balgimu, daln tidalk 

menghendalki kesukalraln balgimu. Hendalklalh kalmu mencukupkaln 

bilalnga lnnyal daln mengalgungkaln A lllalh altals petunjuk-Nyal yalng 

diberikaln kepaldalmu, algalr kalmu bersyukur (A ll-Balqalralh: 185). 

           Menurut alya lt ya lng dijelalska ln dia ltals, ma lka l da lpa lt disimpulkaln 

ba lhwa l Alllalh tidalk membebalni sua ltu kalumnya l dilualr balta ls 

kemalmpualnnya l. Ma lka l Alllalh a lka ln menghilalngkaln ra lsa l sulit daln 

kesempitaln ya lng diallalmi oleh malnusia l. 

i. Ma lmpu memberikaln kepercalya laln kepa ldal na lsa lbalh 

    Kepercalyala ln callon nalsa lba lh kepalda l perusalha laln mutlalk 

diperlukaln sehinggal ca llon nalsa lba lh ma lu menjaldi na lsa lbalh perusa lha laln 

ya lng bersalngkutaln. Demikialn pulal untuk menjalga l na lsa lbalh ya lng lalmal 

perlu dijalgal kepercalya la lnnyal a lga lr tida lk lalri. Semual ini melallui 

pelalya lnaln ka lryalwa ln khususnya l da lri seluruh kalryalwa ln perusa lhala ln 

umumnyal. Ha ll ini disebutka ln da llalm firmaln Allla lh da llalm All- Qur’a ln 

sura lt Mu’minun alya lt 8. 

لِاَمٰنٰتِهِمْ وَعَهْدِهِمْ راَعُوْنَ َۙ وَالَّذِيْنَ هُمْ   

 A lrtinyal: Daln (sungguh beruntung) oralng yalng memelihalral almalnalt-

almalna lt daln jalnjinyal (Mukmin: 08). 

Berdalsa lrka ln pendalpa lt Kalsmir (2006) alda l berbalgali jenis lalya lna ln 
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ya lng dalpa lt diberikaln penyedial kepalda l ora lng yalng membutuhkaln, 

dialnta lralnya l yalng terkalit dengaln: 

a. Pemberialn jalsa l-jalsa l sa ljal  

b. Lalya lna ln yalng berkalitaln dengaln penyediala ln daln distribusi 

ba lralng-ba lralng sa lja l. 

c. Lalya lna ln yalng berkalitaln denga ln kedual-dua lnyal 

Beralwa ll dalri konsep lalya lna ln pelalngga ln, progralm lalya lna ln 

pelalngga ln dikembalngkaln menjaldi progralm lalya lna ln malsa l kini sebalgali 

sa llalh sa ltu allalt utalma l untuk meneralpka ln straltegi pemalsa lra ln untuk 

menenalngkaln persa lingaln. Da lla lm malna ljemen modern, kepedulialn 

terhalda lp pelalngga ln telalh berkembalng menjaldi model pelalyalna ln terbalik 

ya lng dikenall dengaln pelalya lna ln primal. 

Berikut alda llalh ciri-ciri pelalya lnaln ya lng ba lik yalng halrus diikuti oleh 

seora lng customer/customer service representaltive (Kalshmir, 2006). 

a. Tersedial stalf ya lng kompeten  

Dukunga ln pelalnggaln sa lnga lt bergalntung palda l sta lf yalng  

memberikaln lalyalna ln. Stalf ha lrus ralmalh, sopa ln daln menalrik. 

Selalin itu, kalrya lwa ln halrus responsif, pa lndali berbicalra l, 

menyenalngkaln, da ln cerdals. Alnda l juga l perlu memenalngka ln 

ha lti pelalngga ln Alnda l untuk meningkaltkaln minalt merekal. 

Demikialn jugal calral kerjal ka lryalwa ln ha lrus tertib, cepalt daln 

gesit. 

Oleh ka lrenal itu, Alnda l ha lrus terlebih da lhulu menerimal 

pendidikaln daln pelaltihaln khusus sebelum menjaldi perwalkilaln 
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lalya lna ln pelalngga ln ya lng bertalnggung jalwa lb. Selalin kua llitals 

sta lf dallalm lalya lna ln pelalngga ln, sta lndalr ha lrus diperhaltikaln da ln 

jumlalh kalrya lwa ln yalng dijalga l halrus seimbalng, khususnyal 

jumlalh jalm sibuk (misallnya l untuk kalsir/ca lbalng) ha lrus dibaltalsi 

da ln alntrealn pa lnjalng dihindalri). 

b. Ketersedialaln fa lsilitals da ln infra lstruktur yalng sa lnga lt balik 

Denga ln kalta l lalin, pelalnggaln terutalmal disedialka ln. Sa llalh 

sa ltu ha ll terpenting di salmping kua llitals da ln kua lntitals Surmer 

Humen-Power a lda llalh sumber da lya l da ln infra lstruktur ya lng 

lalya lk mendalpa lt perhaltialn kital. Kital perlu memiliki berbalga li 

fa lsilitals ya lng da lpalt menerimal pelalngga ln kalmi dengaln 

memiliki perallaltaln da ln fa lsilitals seperti rua lng tunggu. Sualsa lnal 

ka lmalr ya lng nyalma ln halrus berupa l mejal da ln kursi. Uda lral di 

da llalm rualnga ln ha lrus sejuk, tenalng da ln berisik. Kealma lnaln da ln 

kenyalma lnaln sa lra lna l da ln pra lsa lralna l tersebut membualt pelalngga ln 

terbialsa l berinteralksi denga ln perusa lhala ln untuk mencegalh 

kebosa lnaln. 

c. Memberdalya lkaln setialp pelalngga ln da lri a lwa ll hinggal alkhir 

beralrti responsif terhalda lp setialp pelalngga ln dalri alwa ll hinggal 

a lkhir. Da llalm melalkukaln a lktivitals pelalya lnaln, pega lwa li ha lrus 

da lpalt melalya lni dalri alwa ll salmpali alkhir alta lu salmpa li alkhir. 

Pelalngga ln a lkaln pua ls jikal merekal berta lnggung jalwa lb a ltals 

lalya lna ln yalng merekal inginkaln. Jika l terjaldi sesua ltu, kalrya lwa ln 

ya lng sejalk a lwa ll bermalsa llalh a lka ln lalngsung bertalnggung ja lwa lb. 
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Ba lhalya lnya l jikal alda l kalrya lwa ln ya lng tida lk terlalya lni secalral 

penuh alka ln membualt calta ltaln buruk ba lgi perusalha laln. 

Pelalngga ln ya lng tidalk puals sela llu mengaltalka ln ha ll-hall negaltif 

tentalng perusalha laln. Kejalha ltaln bialsa lnya l berkembalng lebih 

cepalt dalripalda l kebalika ln. 

d. Da lpa lt bekerjal dengaln cepalt daln a lkura lt 

Kemalmpua ln bekerjal dengaln cepa lt da ln tepalt beralrti 

ka lryalwa ln diha lralpka ln mengikuti prosedur da llalm memberikaln 

pelalya lnaln kepa ldal pelalngga ln. Lalya lna ln disedialka ln sesua li 

kebutuhaln untuk fungsi tertentu daln talnpa l kesallalha ln ka lrenal 

lalya lna ln yalng diberikaln memenuhi stalnda lr perusalha la ln daln 

persya lralta ln pelalngga ln. Malju cepalt beralrti meneralpka ln dalla lm 

periode normall. Lalyalna ln untuk setialp tralnsa lksi suda lh memiliki 

wa lktu defalult. Kalryalwa ln jugal perlu menga ltur walktu dengaln 

ba lik daln tida lk terlallu ba lnyalk membicalralka ln ha ll-hall di lua lr a lreal 

kerjal sa la lt melalyalni pelalngga ln. 

Demikialn pulal proses kerjal ha lrus berjalla ln sesuali jaldwa ll. 

Proses ya lng sa lnga lt pa lnjalng da ln rumit membualt pelalnggaln 

tidalk nyalma ln daln malla ls untuk melalkuka ln reconnect. 

Ketepaltaln dalla lm hall ini dimalksudka ln alga lr tidalk terjaldi 

kesa llalha ln ba lik perkaltala ln ma lupun tindalka ln. Kesa lla lhaln 

membingungkaln pelalngga ln da ln membua lt perusalha laln terlihalt 

tidalk profesionall. 

e. Da lpa lt berkomunikalsi 
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Keteralmpilaln komunikalsi bera lrti balhwa l ka lrya lwa ln ha lrus 

da lpalt berbicalra l dengaln setialp pelalngga ln. Ka lrya lwa ln jugal halrus 

da lpalt denga ln cepalt memalha lmi kebutuhaln pela lnggaln. 

Ka lrya lwa ln jugal ha lrus malmpu berkomunikalsi dengaln balha lsa l 

ya lng jelals da ln mudalh dipalha lmi. Jalnga ln menggunalka ln istilalh 

ya lng sulit dipalha lmi. Komunikalsi ha lrus da lpa lt membualt 

pelalngga ln senalng ketikal alda l malsa lla lh. 

Pelalngga ln talk sega ln-sega ln menyeralhka lnnya l kepalda l pihalk 

berwa ljib. Keteralmpilaln komunikalsi juga l mengungkalpkaln 

malsa lla lh untuk menghindalri kesa llalhpalha lmaln. Komunikalsi 

sa lnga lt penting, terutalma l balgi merekal yalng berhubungaln 

lalngsung. Demikialn jugal,  komunikalsi melallui telepon altalu 

calra l la lin halrus da lla lm ba lha lsa l ya lng lembut ya lng menyenalngka ln 

pelalngga ln. Komunikalsi jugal halrus didukung oleh pihalk 

berwenalng itu sendiri. 

f. Memberikaln jalminaln keralha lsiala ln setialp tra lnsa lksi 

Berikaln keralha lsia laln setialp tra lnsa lksi beralrti ba lhwal 

ka lryalwa ln ha lrus melestalrikaln priva lsi individu daln pela lnggaln 

individu. Secalra l khusus, pelalngga ln lemba lgal keualnga ln, seperti 

ba lnk salnga lt sulit untuk melindungi privalsi pelalngga ln. Kecualli 

jikal diperlukaln unda lng-unda lng, ba lnk tidalk da lpa lt setuju untuk 

mendorong kepualsa ln. Demikialn pulal, sesua li dengaln keinginaln 

pelalngga ln dengaln pelalngga ln hotel, tetalp ralha lsia l. Singkaltnyal, 

menjalgal ra lha lsial pelalngga ln sa lma l denga ln menjalga l ra lhalsia l 
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da lgalng. Oleh kalrenal itu, kalryalwa ln ha lrus dalpa lt menjalgal 

keralha lsia laln pelalnggaln. Keralha lsia laln pelalngga ln merupalka ln 

ukura ln kepercalya laln pelalngga ln terhaldalp perusa lhala ln. 

g. Memiliki pengetalhua ln daln keteralmpilaln ya lng balik 

Untuk menjaldi ka lryalwa ln lalya lnaln pelalngga ln yalng 

profesionall, Alnda l halrus memiliki pengetalhua ln daln 

keteralmpilaln khusus. Ka lrenal pekerjalaln seoralng ka lryalwa ln 

selallu melibaltkaln ora lng, dial ha lrus dila ltih seca lral khusus da llalm 

kemalmpualn, pengetalhua ln, a ltalu kemalmpua ln bekerjal untuk 

berurusa ln dengaln pelalngga ln. Kemalmpua ln untuk bekerjal 

tergalntung palda l beralpal lalma l yalng  diinginkaln untuk dalpa lt 

mempercepalt proses pengirimaln. Kea lkura ltaln pekerjalaln juga l 

terjalmin. Dallalm hall ini, kuallitals ma lnusia l halrus dia ljalrka ln 

sesua li dengaln bidalng ilmunyal. Risiko tidalk bisal melalyalni 

pelalngga ln beralkibalt fa ltall, a lrtinyal bekerja l lalmba lt daln bekerjal 

tidalk tepalt, melalkukaln kesa llalha ln daln tida lk malmpu melalyalni 

pelalngga ln. 

h. Berusa lhal untuk memalhalmi kebutuhaln pela lnggaln a lnda l 

Upa lya l untuk memalhalmi kebutuhaln pelalngga ln beralrti 

ka lryalwa ln ha lrus menalngga lpi merekal. Sta lf lalmbalt mengurus 

pelalngga ln. Cepalt memalhalmi da ln mencobal memalha lmi 

kebutuhaln daln kebutuhaln pelalngga ln Alnda l. Personil yalng 

bertalnggung jalwa lb perta lmal-talmal ha lrus mencobal 

mendengalrkaln dengaln balik komentalr, keluha ln, daln kebutuhaln 
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pelalngga ln sertal memalha lmi kemalmpua ln pelalngga ln untuk 

memalstikaln ba lhwa l lalya lna ln memenuhi ha lralpa ln da ln 

persya lralta ln pelalnggaln. Da lla lm ha ll ini, kalmi memberikaln solusi 

ya lng diinginkaln. 

i. Pelalngga ln da lpalt mempercalyali 

Kepercalyala ln ca llon pelalngga ln terhalda lp perusa lhala ln sa lnga lt 

penting balgi callon pelalngga ln untuk menjaldi pelalngga ln 

perusa lhala ln. Begitu pulal untuk mempertalha lnka ln pelalngga ln 

lalma l, merekal halrus mempertalha lnkaln kepercalyala lnnyal a lgalr 

tidalk berpalling. Semual ini melallui ja lsa l palral ka lryalwa ln, 

khususnya l seluruh kalrya lwaln perusa lhala ln palda l umumnyal. 

Kepercalyala ln merupalkaln kemaljualn sua ltu perusalha la ln dallalm 

menjallalnka ln kegialtalnnya l. Jikal lalya lnaln yalng kalmi berikaln 

memualska ln pelalnggaln ka lmi, kalmi memba lngun kepercalya laln. 

Perlu diingalt ba lhwa l membalngun kepercalya laln lebih sulit 

da lripalda l mempertalha lnka ln kepercalya laln tertentu. 

Pa lda l kenyaltalalnnya l, pelalnggaln dibalgi menjaldi tigal kelompok 

(Ka lsmir, 2006): 

1.  pelalngga ln ba lru, ya litu pelalngga ln jenis ini ba lru pertalmal ka lli 

da ltalng kepalda l kital. Mungkin dial dalta lng untuk memintal 

informalsi a ltalu dia l suda lh ingin berbisnis. Buka ln tidalk mungkin 

pelalngga ln berbisnis ka lrenal sika lp kita l ya lng ba lik, meskipun 

kedalta lngaln merekal alwa llnya l halnya l untuk informalsi. 
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2. Pelalngga ln Tetalp (Sekunder) a lda llalh pelalngga ln ya lng 

berkomunikalsi dengaln ka lmi seca lral tera ltur. Kepulalnga lnnyal 

tergalntung palda l kesepalka ltaln. Ha lnya l sa ljal jumlalh tralnsa lksi da ln 

koneksinyal tida lk balnya lk. Jenis klien ini ha lrus dipertimbalngka ln 

dengaln ba lik untuk meningkaltka ln volume perdalga lngaln merekal 

di malsa l depaln.  

3. Pelalngga ln utalmal, ya litu pelalnggaln ya lng menghubungi kalmi 

secalra l berkalla l. Klien alta lu pelalngga ln teta lp selallu menjaldikaln 

ka lmi nomor saltu da llalm bisnis. Pela lngga ln ini tidalk dira lgukaln 

lalgi setial da ln sika lp kita l terhalda lp merekal ha lrus sela llu 

diperhaltikaln. 

Secalra l umum, sikalp la lyalna ln pelalngga ln da lpalt dibedalka ln 

da llalm dual calra l: (Ka lshmir, 2006) 

1. Komunikalsi la lngsung, ya litu kalrya lwa ln melalkukaln kontalk 

lalngsung denga ln pelalnggaln/klien. Dallalm ha ll ini, klien dalpa lt 

melihalt da ln mendengalr situa lsi kital secalra l lalngsung da ln 

mengevallualsi sika lp kital. 

2. Tralnsa lksi tidalk la lngsung beralrti balhwa l ka lryalwa ln tidalk 

berhubungaln la lngsung denga ln pelalnggaln, tetalpi halnya l melallui 

a llalt peralntalra l seperti telepon, falks, komunikalsi, da ln emalil. 

Alnda l tidalk berhubungaln lalngsung denga ln pelalnggaln Alnda l, 

tetalpi Alndal tetalp perlu menjalga l komunika lsi dengaln berbicalral, 

fa lks a ltalu emalil, sertal memikirkaln altura ln sa lalt melalkukaln 

pa lnggilaln telepon. 
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2.2.5 Sikalp Melalyalni Nalsalbalh 

 Untuk memualska ln pelalngga ln ka lmi, perlu untuk membualt 

sika lp lalya lnaln pela lnggaln ka lmi seperti ini. Ketikal kital melalkuka ln 

sesua ltu, kital tidalk berpura l-pural frustra lsi da ln menghalda lpi situalsi 

tidalk nyalma ln lalinnyal. Berpural-pural frustra lsi altalu emosionall dalpa lt 

mengalkibaltka ln lalyalna ln yalng tidalk lengka lp daln alkhirnya l frustralsi 

pelalngga ln. 

 Berikut aldalla lh beberalpa l sika lp yalng perlu diperhaltikaln 

da llalm  melalya lni berbalgali pelalngga ln (Ka lsmir, 2006). 

1. Beri pelalngga ln Alnda l kesempaltaln untuk berbicalral 

 Alrtinyal, ka lrya lwa ln terlebih dalhulu memiliki kesempaltaln 

untuk mengungkalpka ln semual keinginalnnya l kepaldal pelalngga ln. 

Da llalm ha ll ini, kalrya lwa ln halrus da lpa lt mendengalr semual percalka lpa ln 

pelalngga ln. Kalrya lwa ln jugal halrus berusa lha l untuk memalha lmi 

kebutuhaln da ln keinginaln pela lnggaln mereka l. Selalin mendengalrka ln 

dengaln seksa lmal, kalrya lwa ln menuliskaln ringkalsa ln di altals kertals 

untuk menghindalri pengulalngaln di a ltals jika l perlu. 

2. Denga lrkaln ba lik-balik 

 Ka lrya lwa ln ha lrus mendengalrka ln denga ln seksa lmal da ln 

didengalr selalma l pelalnggaln memiliki pendalpa lt. Ka lryalwa ln jugal 

tidalk boleh melalkukaln gera lkaln ya lng dalpa lt menyinggung peralsa la ln 

pelalngga ln, seperti geralkaln fisik alnggotal tubuh yalng dialngga lp tidalk 

sopa ln. Mendengalrka ln dengaln seksalma l beralrti balhwa l ketikal 

seora lng pelalnggaln mengemukalkaln sua ltu malsa llalh, ka lrya lwa ln 
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tersebut mendengalrka ln dengaln seksalmal sa lmpali pelalngga ln tersebut 

pua ls. Pelalngga ln yalng teliti alkaln dengaln senalng halti menjelalska ln 

malsa lla lh daln keinginaln merekal. 3. Ja lnga ln menyelal pembicalra la ln 

3. Ja lnga ln menyelal pembicalra laln.  

 Alrtinyal, ka lrya lwa ln tidalk boleh menyelal a lta lu menyelal 

pembicalra laln sa lmpa li pelalngga ln berbicalra l. Pa lstika ln ka lryalwa ln Alnda l 

merespons setelalh pela lnggaln berbicalra l. Tidalk sopa ln menyelal a ltalu 

menyelal pelalnggaln ya lng Alndal alja lk bicalra l. Hall ini jugal dalpa lt 

mencegalh pelalnggaln dalri fokus untuk mengungkalpka ln pendalpa lt 

merekal. Da lri walktu ke wa lktu, pelalngga ln kehilalnga ln fokus da ln 

lupal a lpal ya lng halrus dika ltalka ln. Klien bialsa lnyal sulit mengingalt alpal 

ya lng telalh dijelalska ln sebelumnyal. Ka lrenal itu, jikal tida lk ma lu, 

a lkhiri percalka lpa ln terlebih dalhulu, talnpa l menyelal altalu menyelal 

pembicalra laln. 

4. Aljuka ln pertalnyala ln setelalh pelalngga ln berbicalra l 

 Seperti disebutkaln di altals, jalnga ln mencoba l menyelal altalu 

menyelal pembicalra la ln. Jikal alda l pertalnya la ln, Alndal ha lrus 

menalnya lkalnnya l setelalh pelalngga ln selesa li berbicalra l. Mungkin 

dialngga lp sopa ln untuk mengaljukaln pertalnya laln kepa ldal pelalngga ln 

ba lru setelalh pelalnggaln selesa li berbicalra l. Sa lalt mengaljukaln 

pertalnya laln, ka lryalwa ln ha lrus terlebih dalhulu memilih pertalnyala ln 

ya lng penting. Kemudialn guna lkaln ba lha lsa l pemalha lmaln ya lng 

sederhalna l a ltalu dengaln ka lta l lalin, itu ha lrus singka lt, pendek, 

menghalpus ba lha lsa l. 
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5. Ja lnga ln malra lh. Tidalk muda lh untuk mengeluh 

   Pelalngga ln memiliki kepribaldialn yalng berbedal, jaldi jalngaln 

meralsa l tidalk puals a ltalu frustralsi dengaln ka ltal-ka ltal daln sika lp Alndal. 

Seha lrusnya l buka ln calra l Alnda l berbicalra l, berperilalku, a ltalu berna ldal 

ketikal berhaldalpa ln dengaln pelalngga ln menyinggung pelalnggaln. 

Selalin itu, kalryalwa ln tidalk mudalh digalnggu oleh pelalngga ln yalng 

menggalnggu, usa lha lkaln merekal tetalp sa lba lr dengaln la lyalna lnnyal. 

6. Ja lnga ln berdebalt dengaln pelalngga ln 

 Da llalm pra lkteknyal, alpa l ya lng diinginka ln pelalnggaln 

terkalda lng tidalk sesua li dengaln kondisi di perusa lhala ln kital. Ja ldi jikal 

a ldal ha ll-hall yalng tidalk disetujui, cobal jelalskaln denga ln sopa ln. 

Ka lrya lwa ln tidalk boleh berdebalt altalu membua lt alrgumen yalng tidalk 

da lpalt diterimal terhalda lp pelalngga ln. Ini kalrenal pelalnggaln tidalk sukal 

ditolalk a ltalu dibicalralka ln. Jika l menurut Alnda l a lrgumen diperlukaln, 

bersikalpla lh hallus untuk memalstikaln pelalnggaln Alnda l tidalk 

tersinggung altalu sa lla lh. 

7. Bersikalp sopa ln, ba lik halti daln selallu tenalng. 

 Kital ha lrus selallu bersikalp sopaln da ln ralmalh dalla lm melalyalni 

pelalngga ln. Demikialn jugal, Alnda l ha lrus tena lng daln sela llu bertindalk 

sa la lt mengendallikaln emosi daln menghalda lpi pelalngga ln yalng tidalk 

menyenalngkaln. Alda l pepaltalh yalng menga ltalka ln, "Alnda l sopaln daln 

ka lmi pendialm". Bersikalp sopa ln da ln ra lmalh da lpa lt mencegalh 

pelalngga ln menyalda lri balhwa l merekal memiliki lebih balnya lk diallog 

da lripalda l yalng kital berikaln kepalda l mereka l. Jikal kital ingin oralng 
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lalin menghormalti kital, kital jugal ha lrus dihormalti. 

8. Tidalk berurusa ln dengaln sesua ltu yalng buka ln tugalsnya l. 

   Ka lrya lwa ln sering melalkuka ln hall-hall ya lng tidalk boleh 

merekal lalkuka ln. Ka lryalwa ln mungkin mera lsa l balhwa l merekal dalpa lt 

melalkukaln a lpal sa lja l. Meskipun tidalk mungkin untuk memberikaln 

informalsi ya lng sa lla lh. Oleh ka lrenal itu, ka lrya lwa ln tidalk boleh 

melalkukaln ha ll-hall di lualr kewenalnga lnnyal. Seralhka ln palda l pegalwa li 

ya lng memiliki kewenalnga ln alga lr tidalk terjaldi kesallalha ln da llalm 

memberikaln informalsi. Meski terpalksa l, Alnda l ha lrus mencalri calral 

untuk menjelalska lnnyal a lga lr pelalngga ln tidalk kecewal. Misa llnya l, 

pelalngga ln dimintal menunggu perwalkilaln resmi daltalng. 

9. Tunjukkaln sika lp peduli daln sika lp ingin membalntu 

 Pelalngga ln ya lng dalta lng ke perusalha la ln sela llu ingin dibalntu. 

Ini beralrti ba lhwa l pelalngga ln memiliki malsa lla lh ya lng tidalk da lpa lt 

merekal selesalika ln sendiri. Jaldi beri dia l perhaltialn penuh Alndal 

dengaln sika lp daln tunjukkaln ba lhwa l ka lmi benalr-benalr ingin 

membalntu. Sehinggal pelalngga ln meralsa l senalng da ln tentralm ka lrenal 

ya lkin malsa llalhnya l alka ln terpecalhka ln. 
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BAlB III 

METODE PENELITIAlN 

3.1 Jenis daln Pendekaltaln Penelitialn 

    Jenis penelitialn ya lng digunalkaln a ldalla lh penelitialn kuallitaltif 

dengaln pendekalta ln studi kalsus. Menurut Moleung, penelitialn kua llitaltif 

a ldalla lh produksi dalta l teknis dallalm bentuk tulisaln alta lu percalka lpaln 

malnusia l da ln perilalku ya lng dalpa lt dialma lti. Studi kalsus a lda lla lh studi di 

malna l peneliti memiliki balnya lk sumber informalsi a ltalu balnya lk sumber 

informalsi (misallnyal observa lsi, wa lwa lncalra l, malteri aludio-visua ll, 

dokumen daln lalporaln), studi kalsus da ln studi kalsus. Unit alna llisis dallalm 

sua ltu studi ka lsus da lpa lt berupal ka lsus ga lndal (studi multi kalsus) a ltalu 

ka lsus individu (studi dallalm kalsus) (Moleung, 2002).  

  Da lri prinsip-prinsip yalng diuralikaln di alta ls, penelitialn 

kua llitaltif alda llalh balhwa l dalta l yalng diperlukaln buka lnlalh alngka l-alngka l 

ya lng menjaldi kriterial sua ltu peristiwal ya lng sulit, melalinkaln peristiwal 

ya lng dialnggalp menalrik daln unik altalu bisa l menjaldi sesualtu yalng balru. 

Penelitialn kua llitaltif alda llalh penelitialn ya lng menggalbungka ln fenomenal, 

fa lktal empiris, daln teori ya lng a ldal untuk membentuk teori balru, ka lrenal 

fokus penelitialn kuallitaltif aldallalh pembalnguna ln teori. Untuk mencalpali 

tujualn penelitialn berdalsa lrka ln rumusaln pertalnya la ln yalng dialjukaln malka l 

peneliti melalkukaln observa lsi da ln wa lwa lncalra l dengaln sta lf BMT da ln 

beberalpa l a lnggotal untuk mendalpa ltkaln informalsi tenta lng stra ltegi 
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pelalya lnaln BMT UGT ca lbalng di Sidogiri Kota l Ma llalng. 

3.2  Lokalsi Penelitialn 

  Penelitialn ini di lalkukaln di BMT UGT Sidogiri calba lng Ma llalng Jl. 

Zalena ll Zalkse ruko depaln Palsa lr Keba llen No. 30 Keluralhaln Jodipa ln. 

Allalsaln dialdalkalnnyal penelitialn di BMT UGT Sidogiri Mallalng Kotal ini aldallalh 

kalrenal jumlalh nalsalbalh pembialyalaln yalng terus nalik, jumlalh allokalsi dalnal 

pembialyalaln yalng terus meningkalt sertal jumlalh kredit malcet yalng rendalh daln 

peneliti tertalrik untuk melalkukaln penelitialn di salnal. Alpallalgi BMT UGT Sidogiri 

Calbalng Mallalng di pusalt kotal merupalkaln balngunaln yalng sudalh dimiliki talnpal 

penyalmbungaln kemballi daln jaluh lebih besalr dalri balngunaln yalng aldal.  

3.3 Subjek Penelitialn 

  Subjek penelitialn a ldalla lh a lpa l ya lng menja ldi subjek pencalrialn da ln 

tidalk tergalntung pa ldal judul da ln subjek pencalria ln. Subjek penelitialn juga l 

da lpalt dia lrtikaln seba lgali pelalku a ltalu seseora lng ya lng memalha lmi 

informalsi tentalng topik penelitialn. Subyek alda llalh individu yalng 

berperaln penting di sektor BMT UGT Kotal Ma llalng, ditunjukkaln pa ldal 

Talbel 3.1 

 

                                              Talbel 3.1 

Subjek Penelitialn 

No Na lmal Ja lba ltaln 

1 Alhma ld Juna lidi Nur Kepa llal Ca lbalng Ma llalng Kota l 
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2 Alhma ld Zalinullalh Kepa llal Ba lgialn Simpalna ln 

3 Alhma ld Zalinullalh 
Kepa llal Ba lgialn Legall 

Remidiall 

4 Kha lirul Hudal Teller 

5 Ma lsruhul Ma lbsud 

AlOSP Albdul Sa llalm Ma limun 

Imalm Ma llik 

6 Misba lhul Munir 

AlOAlP 

Muza lkki 

7 Na lsa lba lh Na lsa lba lh 

Sumber: BMT UGT Sidogiri calbalng Mallalng Kotal 

3.4 Daltal daln Jenis Daltal 

  Da ltal a ldalla lh kumpulaln informalsi yalng diperoleh dalri pengalmalta ln 

ya lng da lpalt berupa l a lngkal, la lmba lng, lalmba lng, kode da ln seba lga linyal. Da ltal 

penelitialn ini dikumpulkaln da lri dual sumber dalta l primer daln da ltal sekunder 

(Fekrialn, 2019). 

a. Da ltal ya lng diterimal lalngsung da lri peneliti dalta l utalma l menerimal 

wa lwa lncalra l dengaln peneliti alta lu diterimal da lri ha lsil wa lwa lncalral 

dengaln ka lrya lwaln BMT UGT Sidogiri calba lng Ma llalng Kota l 

b. Da ltal sekunder tersedial secalra l tidalk lalngsung dalri tujualn penelitialn 

ya lng tersedial untuk konsumsi publik, termalsuk struktur orga lnisa lsi, 

da ltal a lrsip, dokumen, pelalpora ln da ln buku pencalrialn ya lng terkalit 

dengaln penelitialn. Da llalm penelitialn ini, da ltal sekunder diperoleh 

da lri daltal calba lng kotal BMT Sidogiri Ma llalng. 
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3.5 Teknik Pengumpulaln Daltal 

Pengumpulaln da ltal a lda llalh seperalngka lt metode balgi peneliti untuk 

mendalpa ltkaln informalsi ya lng merekal butuhka ln untuk penelitialn gunal 

mencalpali tujualn penelitialn merekal. Metode perolehaln da ltal yalng 

digunalka ln peneliti aldallalh BMT UGT Sidgiri calbalng Ma lra lnshi. 

a. Observa lsi a ltalu pengalmaltaln 

Observa lsi penting untuk mengumpulkaln dalta l penelitialn 

kua llitaltif. Megalmet beralrti peneliti tertalrik pa ldal fenomenal di 

lalpa lnga ln melallui palnca l inderal. Menurut Ja lmall (2015), (1) lokalsi 

(2) a lktivitals a lktor (3) ketigalnya l disebut sika lp sosia ll. 

b. Walwa lncalra l 

  Walwa lncalra l a lda llalh metode di malna l pewalwa lnca lral 

mengaljukaln perta lnyala ln da ln pewa lwa lncalra l menjalwa lb pertalnya laln 

memperoleh daltal melallui percalka lpaln la lngsung. Menurut Dja lma ll, 

wa lwa lncalra l a ldalla lh pertemualn a lnta lral dua l ora lng ya lng bertukalr 

informalsi daln ide melallui keteralmpilaln talnya l jalwa lb yalng 

memberikaln kontribusi yalng beralrti palda l topik tertentu. (Jalma ll, 

2015). Da lla lm wa lwa lncalral, bebera lpal fa lktor yalng menentukaln 

keberhalsilaln wa lwa lnca lral: (1) pengetalhua ln da ln integritals informa ln, 

(2) topik yalng sederhalna l daln menalrik, (3) situalsi yalng nya lmaln daln 

nya lmaln, (4) wa lwa lncalra l Ka lpalsita ls publik, (5) Fa lktor sosia ll budalya l. 

c. Dokumentalsi 

  Menurut Guba l daln Lincoln dalla lm Mulung (2002), 

dokumen aldalla lh dokumen altalu film yalng belum diproduksi alta ls 
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permintala ln peneliti. Dokumen berupal memo, buku, jurna ll, disertalsi, 

a lrtikel, memo, suralt, risalla lh dll. 

3.6 Alnallisis Daltal 

 Alna llisis daltal kua llitaltif (Bogdaln da ln Becklen, 1982) 

memungkinkaln Alnda l untuk memproses da ltal, mengalturnya l, 

mengklalsifikalsika lnnyal menjaldi balgia ln-ba lgialn ya lng dalpa lt dikelolal, 

menentukaln a lpal ya lng penting daln mempelalja lri alpal ya lng Alnda l balgika ln 

da ln balgikaln denga ln oralng lalin. Ini alda llalh upalya l untuk membualt 

keputusaln. 

 Menurut Sugiyono (2010) dallalm Djalma ll (2015), alna llisis daltal 

penelitialn kua llitaltif a ldalla lh sua ltu proses meneliti daln mengumpulkaln 

da ltal secalra l sistemaltis yalng diperoleh melallui walwa lncalra l mendalla lm, 

calta ltaln lalpa lnga ln, da ln ba lhaln la linnyal sehinggal “muda lh dipalha lmi daln 

ha lsilnyal dalpa lt dipalha lmi”. alka ln digunalkaln daln dibalgikaln dengaln oralng 

lalin. Teknik alnallisis da ltal yalng diguna lkaln da llalm penelitialn ini alda llalh 

a lnallisis dalta l kuallitaltif yalng dilalkuka ln secalral interalktif daln 

berkesinalmbungaln hingga l da ltal mencalpa li titik jenuh. Miles da ln 

Hubermaln (2010) di Yalma ll. Lalngka lh-lalngka lh dallalm  proses 

melalkukaln a lnallisis da ltal kua llitaltif interalktif a ldalla lh sebalga li berikut. 

a. Reduksi Da ltal 

  Reduksi daltal a ldalla lh sua ltu bentuk alna llisis daltal untuk 

menyalring daltal, memilih daltal yalng diperlukaln, fokus palda l daltal, 

membualng daltal yalng berlebihaln, da ln mengumpulkaln daltal untuk 

estimalsi (Ja lmall, 2017). Da lta l ya lng direduksi palda l ta lhalp ini 
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memudalhkaln peneliti untuk mengumpulka ln daltal yalng dibutuhkaln 

untuk melalnjutkaln ke talha lp selalnjutnyal. 

b. Penya ljialn Da ltal 

  Displaly dalta l alta lu da ltal malrking a ldalla lh proses melihalt daltal 

setelalh terjaldi reduksi daltal. Penyaljialn da ltal terjaldi dalla lm bentuk 

dialgra lm, gra lfik daln  hubunga ln a lnta lr ka ltegori. Selalin itu, da ltal da lpa lt 

ditalmpilkaln dalla lm bentuk talbel, gralfik, ba lgaln, dll. Da ltal ya lng 

disa ljikaln halrus dia ltur sedemikialn rupal sehinggal pembalca l da lpalt 

dengaln mudalh  memalha lminyal (Djalmall, 2017). Ka lrenal representalsi 

a ltalu penya ljialn da ltal dilalkuka ln denga ln mengguna lkaln kumpula ln da ltal 

kecil, peneliti dalpa lt menalrik kesimpula ln daln melalnjutkaln ke 

lalngka lh berikutnyal. 

c. Kesimpulaln 

  Lalngka lh ketigal setelalh penyeralha ln da ltal a lda llalh pena lrikaln 

kesimpulaln daln konfirmalsi. Kesimpula ln merupalka ln halsil penelitialn 

ya lng sehalrusnya l da lpalt memecalhka ln malsa lla lh. Selalin itu, 

kesimpulaln ini jugal menunjuk palda l penemualn-penemualn ba lru di 

bidalng ilmu pengetalhualn ya lng sebelumnya l tidalk a lda l. Ha lsil da lpalt 

berupal fenomenal yalng alwa llnya l almbigu, ba lhkaln ha lsil dalpalt berupal 

teori balru setelalh penelitialn menunjukkaln (Ja lmall, 2017).  

 

3.7 Teknik Kealbsalhaln Daltal  

  Lalngka lh  ketigal setelalh penyeralha ln dalta l aldalla lh menalrik 

kesimpulaln daln memvallidalsinya l. Kesimpulaln merupalkaln ha lsil 
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penelitialn ya lng ha lrus ma lmpu memberika ln jalwa lba ln a ltals rumusa ln 

malsa lla lh yalng ditimbulkaln. Selalin itu, kesimpulaln jugal menyaljikaln 

temualn balru di bidalng ilmialh yalng sa lmpali sekalra lng belum aldal. 

Temualn bisal berupal fenomenal yalng a lwa llnyal a lmbigu, daln setelalh 

diselidiki bisal menjaldi jelals, ba lhka ln temua ln bisa l berbentuk teori balru 

(Ja lmall, 2017). Proses a lna llisis daltal diilustra lsikaln pa lda l Ga lmbalr 3.1. 

1. Uji Kredibilitals 

  Menguji kredibilitals a lta lu kepercalya laln da ltal penelitialn 

kua llitaltif yalitu dengaln melalkuka ln perpa lnjalnga ln pengalmaltaln 

penelitialn, peningkaltaln penelitialn da ln ketekunaln serta l trialngula lsi. 

a. Perpa lnjalnga ln Pengalmalta ln 

 Denga ln perlualsa ln pengalma ltaln ini, peneliti menegalska ln 

kemballi alpalka lh dalta l yalng diperoleh palda l sala lt penelitialn itu 

va llid. Setelalh meninjalu da ltal ya lng diperoleh hinggal sa la lt ini, 

jikal talmpalknya l tidalk alkura lt altalu tidalk va llid, penyelidik paldal 

umumnyal, seca lral menyeluruh daln menyeluruh alka ln 

memalstikaln kea lkuralta ln a ltalu va lliditals da ltal ya lng da lpa lt 

dialnda llkaln. Ja ldi, jikal alda l kegialtaln yalng perlu peneliti lalkuka ln 

setelalh mengumpulkaln dalta l, malka l dalpa lt disimpulkaln: 

a) Periksa l kebenalraln da ltal 

b) Berinteralksi kemballi dengaln subjek tes untuk mendalpaltka ln 

da ltal sedetalil mungkin. Untuk mendalpa ltka ln daltal ya lng palsti 

kebenalra lnnyal 

c) Mencalta lt daln pengumpulaln dalta l berdalsa lrka ln fokus 
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penelitialn melallui observalsi, wa lwa lncalra l da ln dokumentalsi. 

a. Meningkaltka ln Ketelitialn  

 Peningkalta ln alkura lsi (ketelitialn) beralrti pengalma ltaln yalng 

lebih tepalt da ln konsisten. Denga ln ca lral ini, kepalstia ln da ltal da ln 

proses tercaltalt dengaln a lmaln daln sistemaltis. Jikal peneliti dalpa lt 

memeriksal kemballi kealkura ltaln da lta l seiring dengaln 

bertalmbalhnya l wa lktu pengalmalta ln daln a lkuralsi meningkalt, 

peneliti dalpa lt memberikaln deskripsi ya lng a lkura lt, vallid, da ln 

konsisten tentalng a lpa l yalng dialma lti. 

b. Trialngulalsi  

 Da llalm teknik pengumpulaln da ltal, trialngula lsi da lpalt dialrtikaln 

seba lgali teknik pengumpulaln da ltal ya lng menggalbungka ln teknik 

pengumpulaln dalta l yalng berbedal da ln sumber daltal ya lng a ldal. 

Ketikal mengevallualsi teknik pengumpulaln da ltal ya lng digunalka ln 

peneliti trialngulalsi, ketikal peneliti benalr-benalr mengumpulkaln 

da ltal da ln menguji kealbsa lha ln da ltal ya lng diperoleh (Sugiono, 

2011). Peneliti dalpalt melalkukaln pendeka lta ln trialngulalsi denga ln 

beberalpa l calral, a lntalra l lalin: 

a) Trialngulalsi Sumber 

 Trialngulalsi sumber yalitu menguji kredibilitals da ltal dengaln 

calra l mengecek daltal yalng diperoleh mela llui beberalpa lsumber 

ya lng berbedal. 

b)  Trialngulalsi Teknik 

 Menguji krealdibiltals da lta l ya lng dilalkuka ln dengaln ca lral 



56  
 

 

mengecek kemballi daltal da lri sumber ya lng sa lma l dengaln teknik 

ya lng berbedal. Misa llnyal da ltal diperoleh da lri walwa lncalra l, dicek 

dengaln observa lsi, dokumentalsi. 
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BAlB IV 

PAlPAlRAlN DAlTAl DAlN PEMBAlHAlSAlN HAlSIL PENELITIAlN 

4.1 LAlTAlR BELAlKAlNG PERUSAlHAlAlN 

   4.1.1 Sejalralh BMT UGT Sidogiri 

Beralwa ll da lri balpa lk Alhmald Juna lidi Nur (selalku malnta ln ketual BMT 

calba lng Ma llalng Kota l) yalng prihaltin denga ln kealdala ln ekonomi malsya lra lkalt 

ya lng tidalk sesua li dengaln sya lria lt Islalm, ya lng menyebalbka ln terbentuknyal 

koperalsi simpaln pinjalm BMT UGT Ca lbalng Sidogiri Kotal Mallalng. 

Merekal resa lh dengaln teknik bisnis ribal ya lng dilalkukaln oleh rentenir di 

Ma llalng, ya lng jelals-jelals dila lra lng oleh Isla lm. Dia l kemudialn 

menyalmpalika ln undalngaln kepalda l berba lgali oralng untuk berbalgi 

keuntungaln a llih-allih utalng publik dengaln imballaln model pinjalmaln talnpa l 

bunga l. Alkhirnyal, ditemukaln rencalna l untuk meluncurkaln usalha l koperalsi 

ya lng menghalsilkaln penciptalaln lembalga l keualnga ln Isla lm ya lng da lpalt 

mengalngka lt daln membalntu kelals ba lwa lh, ya lng ekonominyal malsih a lga lk 

kecil (mikro). 

Konferensi untuk mengembalngka ln koperalsi sya lrialh dilalkuka ln 

pa ldal ta lhun 2008, ya lng berlalngsung sebelum koperalsi didirikaln. Setelalh 

melallui balnyalk perdebaltaln da ln pertimbalnga ln dalla lm ralpalt pembentukaln, 

diputuskaln untuk membentuk tim kecil di balwa lh pimpinaln Balpalk H. 

Ghozi untuk memfalsilitalsi proses pendirialn kopera lsi. Topik ya lng a lkaln 

dibalha ls meliputi kealnggotala ln, permodalla ln, legallitals kopera lsi, da ln struktur 
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kepengurusalnnya l. 

Sebua lh forum bernalmal “Koperalsi Simpa ln Pinjalm Sya lrialh BMT 

UGT Ca lba lng Kotal Ma lla lng” didirikaln untuk membalntu kebutuhaln 

ekonomi malsya lra lka lt berdalsa lrkaln prinsip sya lrialh setelalh diba lhals denga ln 

beberalpa l oralng, a lnta lral la lin Balpa lk Alhma ld Juna lidi Nur, H. Ghozi, da ln 

Husa lin . Pa ldal ta lnggall 20 Algustus 2008, koperalsi ini resmi berdiri di 

Keba llen Wetaln No. 01, RT 01, RW 04, Keluralhaln Kota l Lalmal. Ka lrenal 

semual sta lf alda llalh lulusa ln pesalntren denga ln pengallalmaln a lka ldemis yalng 

sa lnga lt sedikit, sesi pelaltihaln dia lda lkaln oleh malna ljer calbalng ha lmpir setialp 

bulaln. Untuk mengimbalngi da ln meningka ltkaln sumber da lyal ma lnusial 

(SDM) BMT, dilalkuka ln pelaltihaln. Sesua li dengaln kebutuhaln sta lf, seperti 

keteralmpilaln, malna ljemen, alkuntalnsi, da ln pemalsa lra ln, kepallal calba lng 

mengumpulkaln tim profesionall. 

Vendor palsa lr a ldalla lh fokus utalmal BMT UGT. Merekal a lwa llnyal 

tidalk talhu a lpal itu BMT UGT, malka l da lri itu Palk Alhma ld Nur Juna lidi 

tercetus ide untuk membalgikaln doal-doa l, seperti doal a lkhir talhun, a lwa ll 

Ra lmaldha ln, da ln doa l-doal la linnyal, ya lng kemudialn dijaldikaln brosur BMT. 

Brosur-brosur tersebut kemudialn dibalgika ln kepaldal semual ora lng yalng 

berjuallaln di palsa lr daln desal-desal terdekalt. Palk Jun alwa llnya l meralsa l 

kesulitaln untuk membalgikaln brosur ka lrenal dia l belum pernalh menjaldi 

pesertal la lngsung di lingkungaln kerjal. Tetalpi ka lrenal kegigihaln da ln 

usa lha lnyal, serta l untuk kepentingaln malsya lra lkalt umum, ralsa l bersa llalh ya lng 

dial ra lsa lka ln telalh hilalng, da ln dial menjaldi terbialsa l. 

Ka lrenal ca lba lng Ma llalng Ra lya l Kota l Ma llalng memiliki alnggotal 



59  
 

 

pa lling balnya lk di a lntalra l ca lbalng pemba lntunya l, jumlalh a lnggotal ya lng ingin 

bergalbung denga ln BMT semalkin meningka lt setialp ha lrinyal. Sela lin itu, 

BMT UGT ca lba lng Sidogiri Kota l Ma lla lng memiliki kinerjal keualnga ln 

terbalik secalral keseluruhaln. Untuk memba lhals fa lsilitals BMT ya lng tidalk 

pra lktis kalrenal pertumbuhaln a lnggotal ya lng semalkin ba lnya lk, personel BMT 

mengalda lkaln ra lpa lt a lkbalr. BMT a lkhirnya l mengalkuisisi ruko ba lru denga ln 

diterbitkalnnya l Sura lt Keputusaln (SK), da ln palda l 20 Algustus 2018, 

perusa lhala ln pindalh ke Jl. Zalenall Zalki. 

4.1.2 Visi daln Misi BMT UGT Sidogiri 

Visi : 

1. Terbalngunnya l daln berkembalngnyal ekonomi umalt dengaln lalnda lsaln 

Sya lri’alh Isla lm. 

2. Terwujudnyal buda lyal tal’alwun dalla lm kebalikaln da ln ketalkwa laln 

dibidalng sosia ll ekonomi. 

Misi : 

1. Meneralpka ln daln memalsya lra lkaltka ln Sya lrialt Islalm da llalm alktifitals 

ekonomi. 

2. Mena lnalmka ln pemalha lmaln ba lhwa l sistem sya lrialh dibidalng ekonomi 

a ldalla lh aldil, mudalh, daln malslalhalh. 

3. Meningkaltka ln kesejalhterala ln ummalt daln a lnggotal. 

4. Melalkuka ln a lktifitals ekonomi dengaln buda lya l STAlF (Shiddiq/Jujur, 

Ta lbligh/Komunikaltif, Almalnalh/dipercalya l, Falthonalh/Profesiona ll). 
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4.1.3   Susunaln pengurus BMT UGT Sidogiri Calbalng mallalng kotal 

Kepa llal Ca lbalng            : Alchmald Juna lidi Nur 

Walkil Kepallal Ca lba lng : Muzalkki 

Kepa llal Ka lntor            : Alchmald Za linullalh 

Teller                         : Khoirul Hudal 

AlOAlP                       : 1.Misba lhul Munir 

                        2.Albdul Sa llalm Ma limun 

  AlOSP                         : 1.Ma lhrusul Ma lbsud 

                                     2.Imalm Ma llik 

4.1.4 Tugals daln Wewenalng 

1.  Kepalla l Calba lng 

a. Memimpin daln mengontrol pelalksa lnala ln operalsiona ll calba lng. 

b. Membinal, memotivalsi daln mengontrol kedisiplinaln daln 

performal kerjal balwa lha lnnya l. 

2. Simpalna ln Kepa llal Ba lgialn 

a. Melalksa lna lka ln pemeriksala ln, persetujua ln, daln penca liraln 

pembialyala ln sesua li dengaln ketentualn ya lng berlalku. 

b. Menga ltur daln menjalga l kestalbilaln sirkula lsi keualnga ln calbalng. 

c. Bertalnggung jalwa lb terhaldalp pencalpa lialn ta lrget pendalpa ltaln yalng 

telalh ditetalpka ln oleh malnalger. 

d. Mempertalnggung jalwa lbkaln seluruh a lktifitals operalsiona ll 

malupun keua lngaln calba lng secalra l berkallal kepalda l malna lger. 

3. Teller 
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a. Melalya lni penyetoraln da ln penalrikaln ta lbunga ln umum. 

b. Melalya lni setoraln alngsura ln pembialyala ln. 

c. Melalya lni pencalira ln talbunga ln berjalngkal. 

d. Mencalta lt setialp tra lnsa lksi pemalsuka ln a ltalu pengelualra ln 

keualnga ln calba lng. 

e. Menyusun da ln menyeralhka ln lalpora ln keua lngaln kepa ldal kepa llal 

calba lng secalra l berkallal. 

f. Bertalnggung ja lwalb terha ldalp kesesua lia ln caltalta ln keualnga ln 

dengaln jumlalh ualng. 

g. Melalksa lna lka ln da ln bertalnggung ja lwa lb terhalda lp seluruh tuga ls 

ya lng diberikaln oleh altalsa ln. 

4. Customer Service 

a. Melalya lni pembukalaln rekening talbunga ln umum da ln talbunga ln 

berjalngka l. 

b. Melalya lni daln menerimal pengaljua ln pembia lyala ln. 

c. Memeriksal kelengkalpaln dokumen a ldministralsi 

pengaljualn pembia lyala ln. 

d. Memberikaln penjelalsa ln mengenali produk jalsa l BMT kepa lda l 

callon na lsa lbalh ya lng membutuhkaln. 

e. Melalksa lna lka ln da ln bertalnggung ja lwa lb terhalda lp seluruh tuga ls 

ya lng diberikaln oleh altalsa ln. 

f. Mempertalnggung jalwa lbka ln seluruh a lktifitalsnya l kepaldal 

Kepa llal Ca lbalng. 
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5. A lccount Officer Simpaln Pinjalm (AlOSP) 

a. Bertalnggung jalwa lb terhalda lp pemalsa lra ln produk pembialya la ln 

da ln talbunga ln. 

b. Bertalnggung jalwa lb untuk menjalga l hubunga ln balik dengaln 

na lsa lbalh. 

c. Mencalri nalsa lba lh potensiall balik untuk talbungaln da ln 

pembialyala ln. 

d. Melalksa lna lka ln da ln bertalnggung ja lwa lb terhalda lp seluruh tuga ls 

ya lng diberikaln oleh altalsa ln. 

e. Mempertalnggung jalwa lbka ln seluruh alktifitalsnya l kepalda l Kepalla l 

Ca lbalng 

 

6. A lccount Officer Alnallisis Pembialyalaln (AlOAlP) 

a. Melalksa lna lka ln survey daln a lnallisa l pengaljua ln pembialya laln. 

b. Melalporka ln ha lsil survey daln alna llisal pengaljua ln pembialya laln 

kepalda l Kepalla l Calba lng. 

c. Bertalnggung jalwa lb terhalda lp penalgihaln pembialya laln. 

d. Melalksa lna lka ln da ln bertalnggung ja lwa lb terhalda lp seluruh tuga ls 

ya lng diberikaln oleh altalsa ln. 

e. Mempertalnggung jalwa lbka ln seluruh alktifitalsnya l kepalda l Kepalla l 

Ca lbalng. 

4.1.5 Produk-produk BMT UGT Sidogiri Calbalng mallalng kotal 

 

1. Produk Penghimpun Da lnal (Funding) 
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a. Talbunga ln Umum Syalria lh 

Talbunga ln sya lrialh umum yalng dalpa lt disetor daln ditalrik 

sewa lktu-wa lktu sesua li kebutuhaln a lnggota l. Kontra lk ta lbungaln 

ini didalsa lrka ln pa ldal prinsip-prinsip Sya lrialh. Ya litu Mudra lba lh 

Musha lrqa l dengaln perba lndingaln 30% a lnggotal da ln 70% 

BMT. Ma lnfala lt menalbung BMT alda llalh tralnsa lksi alma ln, 

menguntungkaln, mudalh daln sesuali sya lrialh, talnpal bialya l 

a ldministralsi bula lnaln, da ln membalntu sesa lmal (ta l’alwun). 

b. Talbunga ln Ha lji All-Halromalin 

Tersedial rekening talbunga ln khusus untuk bialya l halji balgi 

a lnggotal. Kontra lk talbunga ln ini didalsa lrka ln palda l prinsip 

sya lrialh, ya lng menetalpkaln ba lhwal keuntunga ln alnggotal a ldalla lh 

50% da ln keuntungaln balnk. Keuntunga ln menggunalkaln 

talbunga ln ini a ldalla lh mudalh melalkuka ln setora ln talbunga ln 

setialp sa lalt, mudalh dikontrol pengembalnga ln dalna l dengaln 

memperoleh lalporaln tra lnsa lksi berupal buku ta lbunga ln, 

memperoleh pembalgialn keuntunga ln ya lng kompetitif, 

membalntu sesalmal ummalt (talalwun), menjalmin kealmalna ln, 

menghindalri ribal daln ha lralm, pelualng untuk mengaljukaln 

talbunga ln ca llon jalmala lh ha lji ya lng ingin menerimal ba lgia ln da lri 

ha lji untuk talhun ya lng direncalna lkaln. 

c. Talbunga ln Umroh All-Ha lsa lnalh 

Talbunga ln umra lh berjalngkal denga ln tujualn membalntu 

a lnggotal memenuhi keinginaln merekal sa la lt melalkukaln umra lh. 
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Da lna l tersebut ditalnda ltalngalni berdalsa lrka ln prinsip syalrialh 

mudhalra lba lh musytalra lkalh, denga ln ra lsio kea lnggotala ln 40% 

da ln ralsio BMT 60%.Keuntunga ln mengguna lkaln ta lbungaln 

jenis ini aldalla lh simpalna ln talbunga ln da lpalt dilalkukaln denga ln 

mudalh setialp sa lalt, balgi halsil yalng kompetitif, membalntu 

sesa lmal ummalt (tal'a lwun) a lma ln, terhinda lr dalri ribal da ln 

tempalt suci, dalpa lt mengaljuka ln keringalna ln umroh hinggal 

bialya l umroh 50 % dalri kesenjalngaln. dengaln ketentualn 

pembialyala ln yalng berlalku. 

d. Talbunga ln Idul Fitri 

Progra lm talbunga ln Idul Fitri dira lncalng untuk membalntu 

a lnggotal memenuhi kebutuhaln mereka l selalma l liburaln. 

Talbunga ln ini memalnfa la ltkaln alka ld Mudha lralba lh Musya lra lkalh 

dengaln ra lsio 40% untuk alnggotal 60% BMT.Ma lnfa lalt yalng 

diperoleh dalri penggunalaln talbunga ln ini a ldalla lh kemudalha ln, 

tralnsa lksi a lmaln, terhindalr da lri ribal da ln ha lra lm, membalntu 

sesa lmal ummalt (tal'a lwun), memperoleh ba lgi halsil bulalna ln 

ya lng halla ll daln menguntungkaln altalu da lpa lt dialnggalp sesua li 

kebijalkaln BMT UGT Ba lralng ya lng alka ln digunalka ln untuk 

kebutuhaln ha lri ra lyal . Sidogiri a lda llalh ca lra l ya lng ba lik untuk 

mendalpa ltkaln pembialya la ln. 

e. Talbunga ln Qurba ln 

Rekening talbunga ln digunalkaln untuk membalntu alnggotal 

menyimpaln ua lng untuk iba lda lh qurba ln da ln a lqiqalh. Da lna l ini 
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menggunalka ln alka ld Mudhalra lbalh dengaln tingkalt palrtisipalsi 

a lnggotal 40% da ln persentalse kepemilikaln BMT 

60%.Keuntungaln ya lng diperoleh dalri ta lbungaln ini, ya litu 

membalntu oralng lalin untuk membualt penga lturaln keualngaln 

untuk pembelialn kealga lmala ln seperti qurba ln alta lu alqiqa lh, daln 

mengalmalnka ln balgia ln yalng menguntungka ln untuk diri 

sendiri, salnga lt bermalnfa la lt. 

f. Talbunga ln Lembalga l Peduli Siswa l 

Talbunga ln umum berjalngka l ya lng diperuntuka ln balgi lembalgal 

pendidikaln guna l menghimpun dalna l ta lbungaln siswa l. 

Talbunga ln ini menggunalka ln alka ld mudhalralbalh musytalralkalh 

dengaln nisba lh 40% Alnggotal 60% BMT. Keuntungaln yalng 

didalpa ltkaln ya litu, Almaln daln mudalh memalntalu 

perkembalngaln dalna l setialp bulaln, tralnsa lksi mudalh daln bebals 

da lri ribal, pengurus lembalgal tidalk disibukka ln dengaln urusa ln 

keualnga ln terutalma l palda l sa lalt pembalgialn talbunga ln siswa l 

dialkhir talhun pendidikaln, mendalpa ltkaln ba lgi halsil bulalna ln 

ya lng halla ll daln menguntungkaln, mendalpa ltkaln da lna l bealsiswa l 

untuk siswa l tidalk malmpu sebesa lr Rp 150.000,00 sesua li 

kebijalkaln BMT UGT Sidogiri, gra ltis bialya l aldministralsi. 

g. Talbunga ln Mudha lra lbalh (MDH) Berja lngka l 

Talbunga ln berjalngka l ya lng setoraln da ln penalrika lnnya l  

berdalsa lrka ln ja lngkal wa lktu tertentu. Alkald ya lng diguna lkaln ya litu 

mudhalra lba lh musyalra lkalh denga ln nisbalh sebalga li berikut: 
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1. Ja lngka l wa lktu 1 Bulaln Nisba lh 50% Alnggotal 50% BMT 

2. Ja lngka l wa lktu 3 Bulaln Nisba lh 52% Alnggotal 48% BMT 

3. Ja lngka l wa lktu 6 Bulaln Nisba lh 55% Alnggotal 45% BMT 

4. Ja lngka l wa lktu 9 Bulaln Nisba lh 57% Alnggotal 43% BMT 

5. Ja lngka l wa lktu 12 Bulaln Nisba lh 60% Alnggotal 40% BMT 

6. Ja lngka l walktu 24 Bulaln Nisba lh 70% Alnggota l 

30% BMT  

  Keuntungaln ya lng didalpa lt ketikal mengguna lkaln ta lbungaln 

ini yalitu, mendalpaltka ln ba lgi halsil ya lng lebih besalr da ln 

kompetitif, bisal dijaldikaln jalminaln pembialyala ln, nisbalh 

(proporsi) ba lgi halsil lebih besalr. 

2. Produk Pembialya lala ln 

a. UGT GES (Ga lda li Emals Sya lrialh) 

Alda llalh falsilitals pembialyala ln dengaln alguna ln berupal emals, ini 

seba lgali allternaltif memperoleh ualng tunali dengaln cepalt daln 

mudalh. Talbunga ln ini yalitu menggunalka ln alka ld ralhn daln 

ijalralh. Keuntunga ln ya lng a lka ln dida lpa lt ketikal menggunalka ln 

talbunga ln ini yalitu, proses cepalt daln muda lh, pembialya laln 

lalngsung ca lir talnpa l survey, ujralh lebih muralh daln 

kompetitif, perhitungaln ujralh sistem halria ln, tralnsa lksi sesuali 

sya lrialh. 

b. UGT MUB (Moda ll Usa lha l Ba lroka lh) 



67  
 

 

Alda llalh fa lsilitals pembialyala ln modall kerjal ba lgi alnggotal ya lng 

mempunyali usa lhal mikro da ln kecil. Talbunga ln ini 

menggunalka ln alka ld yalng berbalsis ba lgi ha lsil (mudhalralbalh/ 

musyalralkalh) a ltalu juall beli (mudhalralbalh). Ma lnfa lalt ya lng 

didalpa lt ketikal menggunalka ln ta lbungaln ini ya litu, membalntu 

a lnggotal untuk memenuhi kebutuhaln moda ll usa lhal denga ln 

sistem yalng muda lh, a ldil, daln malslalhalh, a lnggotal bisa l 

shalring risiko denga ln BMT sesua li denga ln pendalpa ltaln riil 

usa lha l alnggota l, terbebals da lri ribal da ln ha lralm. 

c. UGT MTAl (Multiguna l Talnpa l Algunaln) 

Alda llalh falsilitals pembialyala ln talnpal alnguna ln untuk memenuhi 

kebutuhaln a lnggotal. Alka ld ya lng digunalkaln a ldalla lh alka ld ya lng 

berbalsis jua ll beli (muralbalhalh) a ltalu berba lsis sewa l (ijalralh, 

kalfallalh, daln hiwallalh) altalu qordul halsaln. Ma lnfa lalt yalng 

didalpa lt yalitu membalntu mempermudalh a lnggotal memenuhi 

kebutuhaln dalna l untuk modall usalha l da ln konsumtif dengaln 

mudalh da ln cepalt daln alnggota l tidalk perlu menyeralhkaln 

a lgunaln ya lng diletalka ln di BMT. 

d. UGT KBB (Kenda lra laln Bemotor Balrokalh) 

Alda llalh merupa lkaln fa lsilitals pembialya laln untuk pembelialn 

kendalra la ln bermotor. Alka ld yalng diguna lkaln a ldalla lh alka ld ya lng 

berbalsis jua ll beli (muralba lhalh). Keuntunga ln yalng a lkaln 

didalpa lt dalla lm penggunalaln ta lbungaln ini yalitu, membalntu 

a lnggotal dallalm memiliki kendalra ln bermotor dengaln mudaln 
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da ln balroka lh, bisa l memilih kendalrala ln sesua li keinginaln, nilali 

a lngsura ln tetalp sa lmpali beralkhirnyal fa lsilitals pembialya lala ln 

KBB, kendalra la ln di cover alsura lnsi sya lria lh (kehilalnga ln daln 

kerusa lkaln dia ltals 75%), terbebals da lri ribal da ln halra lm. 

e.  UGT PBI (Pembelialn Bra lng Elektronik) 

Alda llalh fa lsilitals pembialya la ln yalng ditujuka ln oleh pembelialn 

ba lralng elektronik. Alka ld yalng digunalka ln a ldallalh a lka ld yalng 

berbalsis jua ll beli (muralbalha lh) altalu a lkald ijalralh muntalhiyalh 

bi all talmliik. Malnfa lalt ya lng alka ln didalpa lt yalitu, membalntu 

a lnggotal dalla lm memiliki balra lng eletronik dengaln mudalh da ln 

berkalh, bisa l memilih balralng elektronik sesua li keinginaln, 

nilali alngsura ln tetalp sa lmpali beralkhirnyal fa lsilitals pembialyala ln, 

terbebals da lri ribal da ln ha lralm. 

f. Ka lfa llalh Ha lji 

Fa lsilitals pembialya la ln balgi alnggota l untuk memenuhi 

kebutuhaln kekuralngaln setoraln a lwa ll bia lyal Penyelenggalra la ln 

Iba ldalh Ha lji (BPIH) yalng ditentukaln oleh Kementrialn Alga lmal, 

untuk mendalpa ltkaln nomor sealt porsi ha lji. Alka ld ya lng diguna lka ln 

a ldalla lh alkald kalfallalh bil ujralh. Keuntunga lnnyal yalitu, proses 

lebih cepalt dengaln persyalra ltaln ya lng mudalh, pembalya lraln 

a lngsura ln melallui debet rekening secalra l otomaltis alta lu dalpa lt 

dilalkuka ln si seluruh ka lntor lalya lnaln BMT UGT, da lpa lt 

dipenuhinyal kebutuhaln dalna l untuk menutupi kekuralngaln da lna l 

seba lgali persya lralta ln dalla lm memperoleh porsi ha lji, solusi terbalik 



69  
 

 

sertal lebih berkalh untuk mewujudkaln lalngka lh ke Bitullalh 

ka lrenal pembialya laln sesua li syalrialh, pembialya la ln talnpa l alguna ln, 

jalngka l wa lktu salmpa li 5 talhun, proses pendalfta lraln ke ka lntor 

Kementrialn Alga lmal dida lmpingi oleh petuga ls BMT UGT. 

4.1.6 Straltegi Pelalyalnaln Alccount Officer Alnallisis Pembialyalaln (AlOAlP) 

Paldal Alnggotal Balitul Malall Walt Talmwil 

Da lri halsil wa lwa lncalra l yalng telalh dilalkuka ln oleh peneliti, 

stra ltegi pelalyalna ln Alccount Officer Alnallisis Pembialya la ln (AlOAlP) 

pa ldal a lnggotal Balitul Malall Walt Talmwil ia lla lh sebalga li berikut: 

1. Senyum, salpal, sallalm 

Kalryalwaln Alccount Officer A lnallisis Pembialyalaln (A lOAlP) yalng alda l 

di BMT UGT Sidogiri Calbalng Mallalng Kotal ketikal ial memberikaln 

pelalyalnaln kepaldal alnggotal altalu nalsalbalhnyal bersikalp ralmalh daln salling 

menyalpal ketikal bertemu, sopaln salntun ketikal berhaldalpaln dengaln 

alnggotal altalu nalsalbalhnyal yalng lebih tual malupun yalng lebih mudal. 

Daln ketikal sedalng melalyalni alnggotalnyal tidalk pernalh membedal-

bedalkaln alntalral alnggotal balru daln lalmal. Kalryalwaln jugal ketika l 

berbicalral yalitu menggunalkaln balhalsal yalng mudalh dipalhalmi oleh 

alnggotalnyal daln menjunjung tinggi sikalp kekelualrgalaln. Hall ini 

dilalkukaln algalr setialp alnggotal yalng sedalng melalkukaln tralnsalksi tidalk 

meralsal calnggung. Seperti yalng disalmpalikaln oleh Balpalk Alhmald 

Zalinullalh selalku ketual BMT paldal talnggall 28 Juli 2022 pukul 11.20 

WIB, mengungkalpkaln balhwal: 

“Calral memberikaln sikalp ya lng balgus. Ibalraltnyal kallalu kital 

daltalng ke indomalrt daln walrung bialsal, nalh palsti kital alkaln 
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milih untuk belalnjal ditempalt yalng pelalyalnalnnyal sopaln, 

ralmalh, menyenalngkaln. Nalh, kallalu di walrung palsti kital 

dilalyalni dengaln cuek, galk a ldal senyum daln besoknyal palsti 

kital malles kaln daltalng lalgi ke walrung itu. Wallalupun 

indomalrt malhall-malhall balralngnyal, talpi kallalu kalryalwaln 

memberikaln pelalyalnaln yalng balgus, udalh pa lsti oralng alkaln 

setial daln lebih sering belalnjal di indomalrt daln alkaln 

berkunjung terus-terusaln. Ka lrenal kunci itu taldi mbalk yalitu 

dipelalyalnaln. Alpalpun usalhal pokonyal kuncinyal dipelalyalnaln. 

Jaldi kallalu aldal produk yalng salmal palsti oralng alkaln calri 

yalng pelalyalnalnnyal balik daln yalng lebih mengutalmalkaln 

kebutuhaln pelalnggalnnyal.  Itu sebenalrnyal dallalm islalm sudalh 

dialjalrkaln, Cumal terkaldalng oralng malles untuk 

mengalplikalsikalnnyal didunial nyaltal”. 

Da lri palpalra ln dialtals ya lng telalh diungka lpkaln balhwa l 

ka lryalwa ln telalh memberikaln pela lyalna ln ya lng ba lik daln sesua li 

dengaln straltegi pelalya lnaln. Begitu jugal yalng telalh disalmpa likaln 

oleh sa llalh sa ltu ka lrya lwa ln AlOAlP 1 ya lng bernalma l ba lpalk 

Misba lhul Munir pa lda l ta lnggall 28 Juli 2022 pukul 09.00 WIB 

ya litu: 

“Salyal ketikal sedalng dihaldalpkaln oleh alnggotal palsti salya l 

alkaln bersikalp ralmalh, sopaln daln memberikaln lalyalnaln 

sebalik mungkin. Algalr ketikal salyal menjelalskaln mengenali 
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produk-produk yalng aldal di BMT yalng salyal salmpalikaln itu 

bisal membualt tertalrik palral alnggotal.” 

Seda lngkaln menurut ha lsil walwa lnca lral denga ln ba lpalk 

Muza lkki selalku ka lrya lwaln AlOAlP 2 pa lda l talnggall 28 Juli 

2022 pukul 12.00 WIB mengalta lkaln ba lhwa l: 

“salyal sudalh menjaldi kalryalwaln BMT selalma l 9 talhun mbalk, 

daln salyal disini sering ikut pelaltihalnnyal kalryalwaln. Disini 

salyal dialjalrkaln balnyalk ha ll balgalimalnal calral menalngalni 

alnggotal dilalpalngaln. Pelalyalnaln yalng salyal teralpkaln ke 

alnggotal ya litu salyal mencobal untuk selallu bisal bersikalp 

ralmalh daln sopaln kepaldal alnggotal”. 

Alda lpun halsil walwa lnca lral menurut Ibu Mutmalina lh 

selalku a lnggotal BMT palda l talngga ll 29 Juli 2022 pukul 13.00 

WIB yalitu: 

 “Sikalp yalng diberikaln kalryalwaln BMT kepaldal salyal salalt 

sedalng melalkukaln tralnsalksi salngalt balik mbalk, belialu jugal 

salngalt ralmalh daln sopaln salalt memberikaln pelalyalnaln 

kepaldal salyal. Balpalk kalryalwaln jugal selallu muralh senyum 

kallalu ketemu salyal ketikal dijallaln”. 

Da lri penjelalsa ln ya lng telalh dipa lpa lrkaln oleh semua l 

informaln tersebut, balhwa l kalrya lwa ln suda lh memberikaln 

pelalya lnaln ya lng balik daln malksimall kepa ldal pelalngga lnnyal 

dengaln memberikaln sifa lt yalng ralma lh, sopa ln, sa lntun, daln 
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muralh senyum kepa ldal a lnggota lnyal. Ha ll ini sesua li dengaln 

ciri-ciri pelalyalna ln ya lng balik kepalda l na lsa lba lhnyal. 

2. TalnggungJa lwa lb 

Ka lrya lwa ln Alccount Officer Alnallisis Pembialyala ln 

(AlOAlP) da lla lm menjalla lnkaln tuga lsnya l selallu jujur, 

bertalnggungjalwa lb, da ln membalntu dalla lm proses 

bertralnsa lksi dalri alwa ll proses pengaljua ln pembialya laln 

sa lmpali bertalnggung jalwa lb terhalda lp penalgihaln 

pembialyala ln. Alda lpun menurut Balpalk Misba lhul Munir  

selalku ketual (AlOAlP) BMT pa lda l talngga ll 28 Juli 2022 pukul 

11.20 WIB. 

 “Yal kalryalwaln A lOA lP ketikal memberikaln pelalyalnaln kepalda l 

alnggotalnyal melalkukaln tralnsalksi sebalik mungkin 

memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik. Ketikal aldal kalryalwaln 

yalng meralsal aldal kesulitaln, malkal sebisal mungkin kalryalwaln 

halrus bisal mencalrikaln solusinyal. Hall seperti itu algalr tidalk 

membualt kecewal alnggotal altalu nalsalbalh”. 

Menurut perolehaln dalri halsil wa lwa lncalra l dengaln Ba lpalk 

Misba lhul Munir sela lku kalrya lwa ln AlOAlP 1 pa lda l talngga ll 28 

Juni 2020 pukul 09.30 di palsa lr besa lr iallalh: 

“Yal salyal ketikal sedalng melalyalni alnggota l seperti konco 

dewe (temaln sendiri) mbalk, sudalh seperti saludalral sendiri 

mallalh mbalk. Pokoknyal setialp alnggotal ketikal sedalng 
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mengallalmi keluhaln yal sebisal mungkin palstinyal alkaln 

dicalrikaln solusinyal”. 

Menurut ha lsil wa lwalnca lral Ba lpa lk Albdul Sa llalm 

selalku ka lryalwa ln AlOAlP 2 pa lda l talngga l 28 Juli 2022 pukul 

12.00 mengaltalka ln: 

“Bialsalnyal salyal talnyalkaln mbalk, ketika l salyal melihalt 

alnggotal salyal sedalng mengallalmi kesusalhaln. Salyal talnyalkaln 

alpal keinginaln sertal alpal yalng dibutuhkaln oleh alnggotal 

tersebut,  sebisal mungkin kital sebalgali kalryalwaln halrus bisa l 

membalntu daln memenuhinyal. Seperti hallnyal ketikal 

alnggotal sedalng butuh modall, malkal sa lyal halrus bisa l 

talngkalp dengaln alpal yalng sedalng alnggotal tersebut 

inginkaln daln butuhkaln”. 

Seda lngkaln menurut alnggota l ya lng berna lmal ibu 

Alisya lh pa lda l talngga ll 29 Juli 2022 pukul 14.00 di ruma lh 

mengaltalka ln: 

“Pelalyalnalnnyal menurut sa lyal sih mbalk sudalh cukup balik, 

salntun, pengertialn, sertal bertalnggungjalwalb ketikal 

melalkukaln proses pengaljualn pembialyalaln salyal dalri alwall 

salmpali alkhir”. 

Menurut ha lsil palpa lraln wa lwa lnca lra l dialta ls denga ln 

pa lral informaln dalpa lt disimpulkaln balhwa l kalrya lwa ln AlOAlP 

telalh bertalnggung ja lwa lb melalkuka ln tugalsnya l dengaln ba lik 
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da ln bertalnggung jalwa lb. 

3. Melalya lni Tepalt Walktu 

Ketikal seda lng melalyalni a lnggotalnya l, ka lrya lwaln 

AlOAlP la lngsung melalya lni daln berbicalra l dengaln seperlunya l 

sa ljal. Ha ll ini bertujualn untuk meminimallisir wa lktu ya lng a lda l. 

Menurut halsil walwa lncalra l dalri ketual Alna llisis Pembialya laln 

BMT pa lda l talnggall 28 Juli 2022 pukul 12.00 yalitu: 

“Kalryalwaln A lOA lP ketikal sedalng memberikaln pelalyalnaln 

palsti lalngsung mbalk, ketikal aldal alnggotal yalng malu 

pengaljualn pembialyalaln yal merekal jugal lalngsung melalyalni 

daln melalksalnalkalnsurvey daln alnallisa l nalsalbalhnyal. 

Kalryalwaln AlOA lP setelalh melalyalni daln sudalh selesali 

dengaln tugalsnyal, malkal merekal lalngsung pindalh ke 

alnggotal lalinnyal yalng beraldal di dallalm palsalr untuk 

menalnyalkaln kepaldal palral alnggotal merekal alpalkalh malu 

menalbung altalu membalyalr alngsuraln pembialyalaln”. 

Menurut ha lsil dalri walwa lnca lral ya lng tela lh dila lkukaln 

oleh informaln, ma lka l dalpa lt dialmbil kesimpulaln balhwa l 

ka lryalwa ln AlOAlP ketika l sedalng melalyalni alnggotal ma lka l 

tidalk membutuhkaln walktu yalng lalmal. Ketikal kalryalwa ln 

suda lh menyelesalikaln talnggung jalwa lbnya l da llalm membalntu 

proses tra lnsa lksi altalu pengaljualn pembialyalaln a lnggota l, malka l 

lalngsung pa lmit untuk melalnjutkaln tugalsnya l yalng la lin. 
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4. Bicalra l secalral jelals 

Da llalm kesehalrialnnya l kalrya lwa ln AlOAlP di BMT 

UGT Sidogiri Calbalng Ma llalng Kota l melalkuka ln obrolaln-

obrolaln ringa ln ketikal bertemu dengaln a lnggotal. Ka lrya lwa ln 

AlOAlP ketika l meneralpkaln komunikalsi dengaln alnggotal, 

merekal menggunalkaln ba lha lsa l tubuh yalng sopa ln, horma lt, 

tulus daln sena lng ketikal seda lng mela lyalni da ln selallu 

mengucalpkaln terimal ka lsih ketikal selesali melalkuka ln 

tralnsa lksi. Sehinggal hall tersebut membua lt palra l alnggota l 

meralsa l nyalma ln daln tidalk mallu sala lt berha ldalpa ln dengaln 

ka lryalwa ln. Menurut halsil walwa lncalra l oleh Balpalk Zalinul 

selalku kepa llal BMT UGT Sdogiri Ca lba lng malla lng kotal pa lda l 

talngga ll 28 Juli 2022  pukul 12.00 tempa ltnyal di kalntor 

BMT, ba lhwa l belialu mengungkalpka ln: 

“Kalryalwaln A lOA lP ketikal sedalng memberikaln pelalyalnaln 

kepaldal alnggotalnyal, merekal selallu menggunalkaln sistem 

kekelualrga laln mbalk. Jaldi lebih fleksibel, contoh ketikal lalgi  

aldal alnggotal yalng memalka li balhalsal maldural yal malu galk 

malu kalryalwaln A lOA lP halrus bisal menyesualikaln balhalsa l 

yalng telalh digunalkaln oleh alnggotal. Seumpalmal yalng 

dialtalsi itu oralng jalwal yal halrus palke balhalsal jalwal juga l 

menyesualikaln alnggotal yalng ingin bertralnsalksi. Minimall 

dengaln balntualn balhalsal merekal bisal lebih nyalmaln daln galk 

aldal ralsal ca lnggungnyal ke kital semual. Malkalnyal kital sering 
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kalli kallalu lalgi melalkuka ln pelalyalnaln kepaldal alnggotal 

sebisal mungkin alnggalp saljal seperti kelualrgal sendiri, talpi 

dilihalt dalri sifalt alnggotalnyal balgalimalnal dulu, alpal alnggota l 

itu kallalu dialjalk guyon galk mudalh ma lralh altalu yalng 

lalinnyal. Gitu aljal sih mbalk” 

Menurut halsil wa lwa lncalra l da lri sallalh sa ltu ka lryalwa ln 

AlOAlP 1 ya lng bernalma l balpa lk Misba lhul Munir palda l talngga ll 

28 Juni 2022 pukul 09.00, belialu mengalta lka ln balhwa l: 

“Salyal sudalh menjaldi kalryalwaln di BMT selalmal 6 talhun 

mbalk, daln straltegi yalng digunalkaln dallalm pelalyalnaln yalng 

diteralpkaln di BMT itu yal seperti yalng dibilalng oleh palk 

Zalinul (kepallal calbalng Mallalng kotal) yalitu malunyal alnggota l 

palsti kital laldenin daln menyesualikaln dengaln balhalsa l 

alnggotal. Ketikal alnggotal oralng maldural yal kalmi sebalgali 

kalryalwaln sebisal mungkin memalkali balhalsal maldural jugal, 

bialr alnggotal jugal meralsal nyalmaln salalt berkomunikalsi 

dengaln kalmi. Kallalu aldal alnggotal yalng sukal guyon mbalk, 

bialr galk galring yal kalmi laldenin jugal”. 

Alda lpun ha lsil walwa lnca lral dengaln sa lla lh sa ltu alnggota l 

ya lng bernalma l ibu Mutma linalh sela lku a lnggotal BMT ya lng 

berjuallaln sa lyur di palsa lr palda l talnggall 29 Juni 2022 pukul 

10.00 WIB mengaltalkaln: 

“Salyal udalh 12 talhun menjaldi nalsalbalh BMT mbalk, udalh 

dalri alwall BMT dibukal, daln dulu kondisi BMT malsih kecil 
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salmpali BMT sudalh jaldi besalr seperti salalt ini, salyal tetalp 

setial jaldi alnggotal disalna l. Setialp halri salyal menalbung 

wallalpun Cumal 10 ribu perhalri, lumalyaln ualngnyal salya l 

untuk sewalktu-walktu jikal salyal membutuhka ln bisal dialmbil. 

Malnfalalt yalng salyal ralsalkaln selalmal menalbung di BMT, 

kallalu dalri segi pembalyalra ln itu salngalt memudalhkaln salyal 

sekalli  mbalk. Ketikal salyal ingin menalbung ualng salyal, salya l 

galk perlu ke BMT. salyal oralngnyal sibuk dipalsalr setialp halri 

berjuallaln, jaldi salyal galk sempet daln galk a ldal walktu kallalu 

halrus daltalng ke tempaltnya l. Salyal jugal sena lng mbalk kallalu 

balpalknyal memalkali balha lsal jalwal ja ldinya l nyalmbung 

dengaln omongaln salyal, jaldi salyal meralsal lebih almaln salalt 

berkomunikalsi dengaln balpalk kalryalwaln disalnal”. 

Seda lngkaln menurut halsil wa lwa lnca lral denga ln Ba lpalk 

Sya lmsudin palda l talngga ll 29 Juli 2022 pukul 11.00 WIB 

“Salyal suda lh menjaldi alnggotal BMT kuralng lebih 7 talhun 

mbalk, salyal selallu rutin nalbung tialp halri daln balpalk 

Misbalhul Munir jugal tialp halri daltalng kerumalh. Jaldi salya l 

galk perlu daltalng ke lokalsi BMT. Istri salyal jugal sibuk juallaln 

di palsalr daln salyal jugal sibuk bekerjal. Yalng salyal sukal dalri 

balpalk kalryalwaln disalnal ya litu ketikal berkomunikalsi palsti 

nyalmbung aljal mbalk, kalrenal salyal halnyal bisal palke balhalsa l 

maldural jaldi yal untungnyal balpalk Misbalhul Munir palke 

balhalsal yalng salyal gunalkaln jugal. 
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Da lri penjelalsa ln dia ltals da lpa lt ditalrik kesimpulaln 

ba lhwa l pelalyalna ln ya lng telalh diberikaln ka lryalwa ln AlOAlP 

kepalda l a lnggotal suda lh sesua li denga ln teori ciri- ciri kalrya lwa ln 

ya lng ba lik ya litu kalrya lwa ln ha lrus da lpa lt berkomunikalsi 

dengaln ba lha lsa l ya lng jelals da ln muda lh dimengerti. 

Komunikalsi ha lrus da lpalt membualt pelalngga ln senalng 

sehinggal jika l na lsa lbalh mempunyali malsa lla lh, na lsa lbalh tidalk 

sega ln-segaln mengemukalka lnnya l kepalda l petugals a lta lu 

ka lryalwa ln. Ma lmpu berkomunikalsi jugal alka ln membualt 

setialp permalsa llalha ln menjaldi jelals sehingga l tidalk timbul 

kesa llalhpa lhalmaln. 

5.Alma lnalh 

Ketikal sedalng bertugals da ln berkumpul dengaln pa lra l 

pelalngga ln altalu a lnggotal, ka lryalwa ln AlOAlP tida lk pernalh 

membukal privalsi mengenali nilali ta lbungaln a lnggotal, 

pembialyala ln alnggota l altalupun a lngsura ln. Aldalpun ha lsil 

wa lwa lncalra l oleh sallalh saltu ka lryalwa ln AlOSP 1 yalng bernalma l 

Ba lpalk Sa lla lm pa ldal ta lnggall 28 Juli 2022 pukul 09.00 di palsa lr. 

“Salyal itu tidalk pernalh mba lk ngalsih talu ke a lnggotal lalinnyal 

mengenali privalsi alnggotal ya lng aldal di BMT. Kital kaln talu 

mbalk, balhwal kepercalyalaln alnggotal kepaldal kalryalwaln itu 

salngaltlalh penting. Jikal dikemudialn halri alda l 

kesallalhpalhalmaln kaln palstinyal yalng kenal jugal kalryalwaln. 

Balgi salyal sualtu alib yalng besalr daln tidalk almalnalhnyal salya l 
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ketikal di beri kepercalyalaln kepaldal oralng lalin tetalpi mallalh 

membongkalrnyal. Jaldi sebisal mungkin cukup kalryalwaln daln 

alnggotal malsing-malsing yalng talu, oralng la lin tidalk perlu 

talu”. 

Menurut halsil wa lwa lnca lral ya lng telalh dipalpa lrka ln 

tersebut, dalpalt disimpulkaln ba lhwa l ka lrya lwa ln AlOAlP suda lh 

memenuhi sesuali dengaln teori ciri-ciri pelalya lnaln ya lng balik, 

ya litu kalrya lwaln ha lrus menja lgal kera lhalsia la ln na lsa lbalh terutalma l 

ya lng berkalitaln denga ln ualng da ln priba ldi na lsa lbalhnya l. Pa lda l 

da lsa lrnyal, menjalgal ra lhalsia l nalsa lba lh yalitu sa lmal alrtinyal dengaln 

menjalgal ra lha lsial perusa lhala ln. Oleh kalrena l itu, kalrya lwa ln halrus 

malmpu menjalgal ra lha lsial na lsa lba lh terha ldalp sia lpa l pun. 

Menjalga l ra lha lsial na lsa lba lh jugal merupa lka ln ukura ln sebua lh 

kepercalyala ln nalsa lba lh kepalda l perusalha la ln. 

6. Pengetalhualn da ln kemalmpualn ba lik 

Ka lrya lwa ln AlOAlP ketikal memberikaln pelalya lnaln 

kepalda l palral a lnggotalnya l selallu memberika ln yalng terbalik 

ya litu dengaln calra l menjelalska ln kepalda l a lnggotal sejelals-

jelalsnya l sesua li dengaln a lpa l yalng telalh ditalnya lkaln oleh 

a lnggotalnya l. Ketikal a ldal a lnggotal ya lng mera lsa l kuralng pa lha lm 

dengaln produk a lta lupun talbunga ln ya lng ditalwa lrka ln, malka l 

ka lryalwa ln AlOAlP membualt perumpalmala ln ya lng mudalh alga lr 

da lpalt dipalha lmi oleh alnggota l. Hall ini sesuali dengaln 

penuturaln Ba lpalk Albdul Sa lla lm selalku ka lryalwa ln AlOSP 
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pa ldal ta lnggall 28 Juli 2022 pukul 12.00 di ka lntor BMT. 

“Salyal ini kaln sudalh dilaltih yal mbalk sebelum 

menjaldi kalryalwaln di BMT, mulali dalri penjelalsaln 

produknyal, malrketingnyal,daln calral balgalimalnal melalyalni 

alnggotal dengaln balik seperti alpal. Bisal dibilalng salyal sudalh 

cukup palhalm lalh kallalu ditalnyal hall seperti itu. salyal juga l 

sebelum menjaldi kalryalwaln BMT halrus malgalng selalmal 6 

bulaln terlebih dalhulu daln setelalh menjaldi kalryalwaln BMT 

saltu minggu rutin kalmi sering mengaldalkaln pelaltihaln 

dengaln memalnggil tim alhli dalri balnk lalinnyal”. 

Da lri ha lsil pemalpalra ln ya lng dia ltals da lpa lt disimpulkaln 

ba lhwa l ka lryalwa ln telalh memiliki pengetalhualn da ln 

kemalmpualn ya lng cukup ba lik. Ha ll ini ka lrenal ka lryalwa ln 

AlOAlP setia lp sa ltu bulaln seka lli rutin menga ldalka ln pelaltihaln 

khusus penda lla lmaln malteri yalng sekira lnyal ka lrya lwaln AlOA lP 

mengallalmi kesulitaln dalla lm bidalng tertentu. Pelaltihaln ini 

bialsa lnya l membalha ls tentalng pemalsa lra ln produk BMT, altalu 

ba lgalimalna l calra l melalya lni alnggota lnya l dengaln balik. 

Pelaltihaln ini dialda lkaln bersa lmal dengaln calba lng pembalntu 

(calpem) yalng a ldal di Kota l Ma llalng. 

   7.Menerimal keluhaln seca lral profesionall 

Menerimal keluhaln secalra l profesiona ll beralrti 

ka lryalwa ln ha lrus cepalt da ln talngga lp terhalda lp a lpal ya lng 

diinginkaln oleh nalsa lbalh a ltalu a lnggotalnya l. Ka lryalwa ln ya lng 
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lalmba ln alkaln membualt nalsa lbalh lalri daln pergi. Menurut halsil 

wa lwa lncalra l dengaln sa llalh sa ltu kalrya lwa ln BMT yalng berna lma l 

Ibu Siti palda l talngga ll 28 Juli 2022 pukul 10.00 WIB. 

“Selalmal menjaldi alnggotal BMT yal gitu mbalk, salalt salyal malu 

almbil ualng untuk keperlualn halrus ngalmbil di kalntor BMT 

daln balwal talbungaln daln KTP. Yal kallalu misallkaln salyal lalgi 

pergi altalu a ldal kesibukaln la lin daln alnalk a ltalu sualmi salya l 

yalng malu mengalmbil ualngnyal palstikaln BMT mintal sura lt 

pengalntalr mbalk dalri salyal, jaldi itu sebenernyal yalng bikin 

ribet. Cobal aljal BMT nerbitin AlTM, palsti alkaln lebih mudalh 

salalt pengalmbilaln ualng. Salyal jugal udalh sering nalnyal palsti 

jalwalbaln dalri kalryalwalnyal ya l ditunggu aljal, ditunggu-tunggu 

talpi  salmpali sekalralng galk aldal tuh A lTM nyal”. 

Alda lpun ha lsil walwa lnca lral kepa ldal ka lrya lwa l AlOAlP 1 

ya lng bernalmal Ba lpa lk Sa lla lm palda l talngga ll 23 Juni 2020 pukul 

09.00 WIB. 

“Ketikal aldal callon alnggotal yalng dalftalr untuk menjaldi 

alnggotal daln itu tidalk aldal nomer hp kalrea ln alnggotal juga l 

udalh lalnjut usial yaludalh bialsalnyal salyal calntumkaln nomer hp 

salyal. Jaldi yaludalh, callon alnggotal malu dalftalr jaldi alnggotal 

saljal yal salyal sudalh seneng. Yalng kedual yalitu alnggotal sering 

sekalli menalnyalkaln kalpaln dialdalkalnnyal AlTM, talpi kalmi 

selalku kalryalwaln cumal bisal bilalng salbalr mbalk tunggu saljal. 
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Soallnyal salyal jugal malu jelalskaln kepaldal alnggotal yalng 

sebenalrnyal jugal galk balkall ngerti mbalk”. 

Alda lpun penuturaln dalri sallalh sa ltu alnggotal dipalsa lr 

ya lng bernalmal ibu Alisya lh palda l talngga ll 29 Juli 2022 yalitu: 

“ketikal salyal menelfon sallalh saltu dalri kalryalwaln BMT untuk 

melalkukaln penalrikaln, kalrenal walktu itu salyal posisi salngalt 

butuh ualng talpi kalryalwalnnyal halnyal bisal alnter ualngnyal 

sore. Paldalhall salyal mintalnya l di palgi halri. Dulu salyal alwall 

jaldi alnggotal jugal talnyal, alpa l BMT tidalk menyedialkaln AlTM 

supalyal memudalhkaln untuk pengalmbilaln ualng kalpaln pun. 

Gitu jugal kaln salyal jaldi susa lh mbalk kallalu la lgi ke lualr kota l 

kalrenal salyal jugal alsli maldural jaldi kallalu malu almbil ualng dalri 

BMT yal halrus calri BMT yalng dekalt, iyal kallalu semual BMT 

dekalt dengaln rumalh salyal, la lh kallalu jaluh gimalnal kaln palsti 

kwallalhaln mbalk”. 

Menurut halsil walwa lncalra l dengaln kepallal BMT yalng 

bernalma l balpa lk Zalinul palda l talngga ll 28 Juli 2022 di kalntor 

BMT belialu mengaltalkaln ba lhwa l: 

“A ldal sualtu kejaldialn mbalk, Alnggotal alsli oralng Maldura l 

salmpali itu membualt kalryalwaln A lOA lP mallu didepaln semua l 

kalryalwaln. Walktu itu alnggotal ingin melalkukaln penalrikaln, 

talpi dengaln jumlalh yalng besalr. Talpi kaln alnggotal sudalh 

dibilalng mbalk kallalu melalkukaln penalrikaln halnyal bisal di 
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kalntor BMT dengaln memba lwal buku talbungaln daln KTP 

pemilik talbungaln. Kalryalwaln A lOA lP di malralh-malralh kalrena l 

walktu itu kalryalwaln jugal sedalng bertugals di lalpalngaln da ln 

balru halntalr ualalngnyal di sore halri paldalhall mintal nyal di palgi 

halri. Balpalk Maldural itu jugal malralh-malralh, kenalpal tidalk aldal 

A lTM aljal, bialr galk ribet. A lkhirnyal kalmi kalsih pengertialn 

balhwal tidalklalh muralh untuk mendirikaln sualtu A lTM kalrenal 

bialyalnyal yalng halmpir setalral dengaln pendirialn calpem BMT. 

Salyal selalku kepallal di BMT jugal sedalng berusalhal untuk 

mencalrikaln solusi. Itulalh yalng terkaldalng membualt kalryalwaln 

halrus sialp mentall dallalm menghaldalpi berbalgali sifalt daln 

kalralkter nalsalbalh yalng berbedal-bedal. Sebisal mungkin kital 

halrus salbalr daln menjelalskaln dengaln balik wa llalu kaldalng halti 

kital jugal ingin malralh. Gitu mbalk..”. 

Menurut ha lsil wa lwa lncalral da lri ba lpa lk Albdul Sa llalm 

selalku ka lrya lwa ln AlOAlP 2 pa lda l talngga ll 28 Juli 2022 di ka lntor 

BMT ya litu: 

“Yalitu aldalnyal keterbaltalsaln melalyalni alnggotal, misallkaln alda l 

yalng malu mengalmbil ualngnyal dengaln jumlalh yalng besalr, 

talpi kital kaln bukaln AlTM, Jaldi alnggotal yalng ingin mengalmbil 

ualngnyal tida lk bisal lalngsung almbil. Jaldi halrus membualt jalnji 

terlebih dalhulu daln daltalng lalngsung ke kalntor BMT. Jaldi 

kalmi selalku kalryalwaln A lOA lP halnyal bisal menjaldi A lTM 

berjallaln, berkeliling menerimal ualng alnggotal yalng ingin 
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menalbung daln melalkukaln penalrikaln dengaln jumlalh yalng 

sedikit daln tidalk terlallu ba lnyalk. Aldal juga l alnggotal yalng 

sualtu halri pernalh mengeluh terkalit AlTM, jaldi bialsalnyal salyal 

aljalk guyon daln mengiyalkaln. Soallnyal bukal AlTM itu terlallu 

besalr bialya lnyal mbalk, salmal dengaln kital bukal calbalng 

pembalntu. Pemikiraln kalmi kallalu bukal A lTM yal lebih balik 

bukal kalntor lalgi mbalk”. 

Menurut penjelalsa ln da lri informaln ba lhwa l mereka l 

ba lnyalk ya lng mengeluh mengenali palsa ll AlTM BMT ya lng 

sa lmpali seka lralng tida lk jugal diterbitkaln. Ba lnyalk da lri ka llalnga ln 

a lnggotal yalng mengeluh terkalit dengaln respon kalrya lwa ln yalng 

da ltalr kepalda l a lnggotal ta lnpal memberikaln tindalk lalnjut untuk 

a lnggotalnya l. Sehinggal hall ini membualt ketidalk nya lmalna ln 

a lntalra l kalrya lwa ln daln a lnggotal a ltalu na lsa lbalh lalinnya l. 

8. Kepercalyala la ln 

   Kepercalyala ln da lri callon na lsa lbalh terhalda lp 

perusa lhala ln mutlalk sa lnga lt diperlukaln sehingga l callon nalsa lbalh 

malu untuk menjaldi nalsa lba lh perusalha laln ya lng bersalngkutaln. 

Demikialn pulal untuk menjalgal na lsa lba lh ya lng lalmal perlu jugal 

untuk dijalgal kepercalya lalnnya l a lgalr tidalk la lri daln pergi. Aldalpun 

menurut halsil wa lwa lncalra l oleh Balpa lk Sya lmsudin selalku 

a lnggotal BMT pa ldal ta lnggall 29 Juli 2022 pukul 13.00 WIB. 

“Pelalyalnaln disalnal sudalh salngalt cukup balgus mbalk, 

kalryalwalnnyal jugal bersralgalm jaldi itu sebalgali talndal 
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pengenall balhwal itu merupalkaln kalryalwaln BMT. 

kalryalwalnnyal jugal salngalt ra lmalh, sopaln, daln kallalu bertemu 

oralng palsti menyalpal mbalk. kalryalwaln BMT jugal lulusaln 

pondok, jaldi insyalAlllalh dalpa lt dipercalyallalh”. 

Menurut Ibu Mutma linalh sela lku a lnggotal BMT pa lda l 

talngga ll 29 Juli 2022 pukul 10.00 WIB. 

“Salyal sebelumnyal jugal tidalk pernalh menalbung di balnk lalin 

mbalk, kalrena l sualmi salyal tidalk malu berurusaln dengaln yalng 

nalmalnyal riba l. Salyal jugal galk sempet kallalu setialp halri halrus 

daltalng ke balnk untuk nalbung penghalsilaln palsalr salyal, jaldi 

salyal memilih yalng mudalh salyal, kalrenal balgi salyal solusi yalng 

tepaly yalitu BMT. salyal salngalt percalyal balhwal kalryalwaln BMT 

raltal-raltal lulusaln pondok sidogiri, daln sudalh palsti tidalk 

mungkin membalwal ualng salyal kalbur begitu saljal. Salyal juga l 

percalyal dengaln kalryalwaln BMT kalrenal ketikal belialu 

melalyalni salyal dengaln balik daln seperti sa ludalral sendiri. 

Itulalh yalng membualt salyal meralsal nyalmaln daln tidalk meralsa l 

calnggung ketikal sedalng melalkukaln tralnsalksi dengaln belialu 

palral kalryalwa ln BMT”. 

Menurut penuturaln Ibu Fa lizalh selalku alnggotal BMT 

pa ldal ta lnggall 29 Juli 2022 pukul 14.00 WIB ya litu: 

“Salyal lebih memilih nalbung di BMT itu yal kalrenal dekalt 

dengaln rumalh salyal mbalk. Selalin itu, BMT jugal memudalhkaln 
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salyal dallalm bertralnsalksi. Salyal galk pernalh ke lokalsi BMT 

udalh aldal yalng daltengi ke rumalh altalupun ke lokalsi salya l 

berjuallaln dipalsalr. Daln salyal kallalu nalruh ualng salyal di ruma lh 

jugal kuralng almaln mbalk. Salyal percalyal dengaln BMT yal 

kalrenal pegalwali disitu kaln bisal dibilalng malyoritals memalng 

lulusaln dalri pesalntren, nalh kallalu oralng pesalntren kaln insyal 

A lllalh galk mungkin menyelewengkaln ualng salyal daln kalntor 

BMT jugal dekalt dengaln rumalh salyal. Salyal jugal kenall mbalk 

dengaln kepallal BMT, mallalhaln tetalnggal rumalh salyal, jaldi 

kesehalrialn belialu salyal talu lalh. Belialu jugal ngaljalr daln jaldi 

guru ngalji alnalk salyal, jaldi salyal tidalk sedikit pun ralgu untuk 

menalbung di BMT”. 

Penuturaln dalri informaln dialta ls menjelalska ln balhwa l 

ka lryalwa ln AlOAlP tela lh memberikaln kepercalya laln kepa lda l 

a lnggotalnya l dengaln menunjukkaln balhwa l kalrya lwa ln BMT 

ya lng malyoritals lulusa ln dalri pondok pesa lntren sudalh pa lsti 

dipercalyal oleh malsya lra lkalt. Alpa llalgi jikal menyalngkut 

dengaln sa lntri Sidogiri, sudalh pa lsti balnya lk yalng ta lhu balhwa l 

lulusaln Pondok Sidogiri salnga lt menjunjung tinggi nilali 

kejujuraln daln mengedepalnka ln a lkhlalk ya lng ka lrimal. 
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Talbel 4.1 

Reduksi Daltal 

No Stra ltegi Pelalya lnaln Informaln Reduksi Da ltal 

1 Senyum, sa llalm, sa lpal Informaln (1) Ca lral memberikaln sika lp ya lng 

ba lgus. Iba lraltnya l kallalu kital 

da ltalng ke indomalrt daln 

wa lrung bia lsal, na lh pa lsti kital 

a lkaln milih untuk belalnjal 

ditempalt ya lng pelalya lna lnnyal 

sopa ln, ralmalh, menyenalngkaln. 

Na lh, kalla lu di walrung palsti kital 

dilalya lni dengaln cuek, galk a ldal 

senyum daln besoknyal pa lsti 

kital malles ka ln dalta lng lalgi ke 

wa lrung itu. Wallalupun 

indomalrt malha ll-malha ll 

ba lralngnya l, talpi ka llalu 

ka lryalwa ln memberikaln 

pelalya lnaln yalng ba lgus, udalh 

pa lsti oralng a lka ln setial da ln lebih 

sering belalnjal di indoma lrt daln 

a lkaln berkunjung terus-terusaln. 

Ka lrenal kunci itu taldi mbalk 

ya litu dipelalyalna ln. Alpa lpun 

usa lha l pokonyal kuncinyal 

dipelalyalna ln. Ja ldi ka llalu a ldal 

produk ya lng sa lma l pa lsti oralng 

a lkaln calri yalng pelalya lna lnnyal 

ba lik daln yalng lebih 

mengutalmalka ln kebutuhaln 

pelalngga lnnyal.  Itu sebenalrnyal 

da llalm islalm sudalh dialja lrkaln, 

Cumal terka ldalng ora lng ma lles 

untuk mengalplikalsika lnnyal 

didunial nya ltal. 

Informalsi (2) Sa lya l ketikal sedalng dihalda lpkaln 

oleh alnggotal palsti sa lyal a lkaln 

bersikalp ra lmalh, sopa ln daln 

memberikaln lalya lnaln seba lik 

mungkin. Alga lr ketikal sa lyal 

menjelalska ln mengenali produk-

produk ya lng aldal di BMT yalng 

sa lya l salmpalika ln itu bisal 
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membualt tertalrik palra l alnggota l. 

Informaln (3) sa lya l sudalh menjaldi kalryalwa ln 

BMT sela lmal 9 ta lhun mbalk, 

da ln salya l disini sering ikut 

pelaltihalnnya l kalrya lwa ln. Disini 

sa lya l dialjalrka ln balnya lk ha ll 

ba lgalimalna l calra l menalnga lni 

a lnggotal dilalpa lngaln. Pela lya lnaln 

ya lng sa lyal tera lpkaln ke a lnggotal 

ya litu sa lyal mencoba l untuk 

selallu bisal bersika lp ralma lh daln 

sopa ln kepalda l a lnggota l. 

Informaln (4) Sika lp yalng diberikaln 

ka lryalwa ln BMT kepalda l sa lyal 

sa la lt sedalng melalkukaln 

tralnsa lksi sa lnga lt balik mbalk, 

belialu jugal sa lnga lt ra lmalh da ln 

sopa ln sa la lt memberikaln 

pelalya lnaln kepalda l sa lyal. Ba lpalk 

ka lryalwa ln juga l selallu muralh 

senyum kalla lu ketemu sa lyal 

ketikal dijallaln. 

2 Talnggung ja lwa lb Informaln (1) Ya l kalrya lwa ln AlOAlP ketikal 

memberikaln pelalya lnaln kepa ldal 

a lnggotalnya l melalkukaln 

tralnsa lksi seba lik mungkin 

memberikaln pelalyalna ln yalng 

terbalik. Ketikal a lda l ka lryalwa ln 

ya lng meralsa l a lda l kesulitaln, 

malka l sebisa l mungkin 

ka lryalwa ln ha lrus bisal 

mencalrikaln solusinyal. Ha ll 

seperti itu algalr tidalk membualt 

kecewal alnggota l alta lu nalsa lba lh 
Informalsi (2) Ya l sa lyal ketikal sedalng 

melalyalni alnggota l seperti 

konco dewe (temaln sendiri) 

mbalk, suda lh seperti saluda lral 

sendiri mallalh mba lk. Pokoknya l 

setialp alnggota l ketikal sedalng 

mengallalmi keluhaln yal sebisa l 

mungkin palstinya l a lkaln 

dicalrikaln solusinya l. 
Informaln (3) Bialsa lnya l sa lyal talnya lkaln mbalk, 

ketikal sa lya l melihalt a lnggotal 

sa lya l sedalng mengallalmi 

kesusa lha ln. Sa lyal ta lnyalka ln a lpal 

keinginaln sertal alpa l yalng 
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dibutuhkaln oleh alnggotal 

tersebut,  sebisal mungkin kital 

seba lgali kalrya lwa ln halrus bisa l 

membalntu daln memenuhinyal. 

Seperti hallnyal ketikal a lnggotal 

seda lng butuh modall, malkal 

sa lya l halrus bisa l talngkalp 

dengaln a lpa l yalng seda lng 

a lnggotal tersebut inginkaln daln 

butuhkaln. 
Informaln (4) Pelalya lna lnnyal menurut salyal 

sih mba lk suda lh cukup ba lik, 

sa lntun, pengertialn, sertal 

bertalnggungjalwa lb ketikal 

melalkukaln proses penga ljualn 

pembialyala ln sa lya l dalri a lwa ll 

sa lmpali a lkhir. 
3 Melalya lni tepalt 

wa lktu 

Informaln (1) Ka lrya lwa ln AlOAlP ketikal 

seda lng memberikaln pelalya lnaln 

pa lsti lalngsung mba lk, ketikal 

a ldal a lnggotal yalng malu 

pengaljua ln pembialya la ln yal 

merekal jugal la lngsung 

melalyalni da ln melalksa lna lkaln 

survey da ln alna llisal na lsa lba lhnyal. 

Ka lrya lwa ln AlOAlP setelalh 

melalyalni daln suda lh selesa li 

dengaln tuga lsnya l, malka l merekal 

lalngsung pinda lh ke a lnggotal 

lalinnya l yalng beralda l di dalla lm 

pa lsa lr untuk menalnya lkaln 

kepalda l palra l a lnggotal merekal 

a lpalka lh ma lu menalbung a ltalu 

membalyalr a lngsura ln 
pembialyala l. 

4 Bicalra l secalral jelals Informaln (1) Ka lrya lwa ln AlOAlP ketikal 

seda lng memberikaln pelalya lnaln 

kepalda l alnggotalnya l, merekal 

selallu menggunalkaln sistem 

kekelualrgala ln mbalk. Ja ldi lebih 

fleksibel, contoh ketikal la lgi  

a ldal a lnggotal ya lng memalka li 

ba lhalsa l maldura l ya l malu galk 

malu ka lrya lwa ln AlOAlP ha lrus 

bisa l menyesualikaln ba lhalsa l 

ya lng telalh digunalkaln oleh 

a lnggotal. Seumpalmal yalng 

dialta lsi itu oralng ja lwa l ya l ha lrus 
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pa lke balhalsa l jalwa l jugal 

menyesualikaln a lnggota l ya lng 

ingin bertralnsa lksi. Minimall 

dengaln ba lntualn ba lhalsa l merekal 

bisa l lebih nyalma ln daln ga lk a ldal 

ra lsa l calnggungnya l ke kital 

semual. Ma lka lnyal kital sering 

ka lli kallalu lalgi melalkukaln 

pelalya lnaln kepa ldal a lnggotal 

sebisa l mungkin alngga lp sa ljal 

seperti kelualrgal sendiri, ta lpi 

dilihalt dalri sifalt alnggota lnyal 

ba lgalimalna l dulu, alpal a lnggotal 

itu kallalu dia ljalk guyon ga lk 

mudalh ma lra lh a ltalu ya lng 

lalinnya l. Gitu aljal sih mbalk. 
Informaln (2) Sa lya l suda lh menjaldi ka lryalwa ln 

di BMT selalma l 6 talhun mbalk, 

da ln straltegi yalng diguna lkaln 

da llalm pelalya lnaln ya lng 

diteralpkaln di BMT itu yal 

seperti yalng dibilalng oleh palk 

Zalinul (kepallal ca lba lng Ma llalng 

kotal) ya litu malunya l a lnggotal 

pa lsti kital laldenin daln 

menyesualikaln dengaln ba lhalsa l 

a lnggotal. Ketikal a lnggotal oralng 

maldura l yal kalmi sebalga li 

ka lryalwa ln sebisa l mungkin 

memalkali balha lsa l maldura l jugal, 

bialr a lnggotal jugal meralsa l 

nya lmaln sa lalt berkomunikalsi 

dengaln kalmi. Kallalu a ldal 

a lnggotal ya lng suka l guyon 

mbalk, bia lr galk ga lring yal ka lmi 

laldenin jugal. 
Informaln (3) Sa lya l suda lh 12 ta lhun menjaldi 

na lsa lbalh BMT mbalk, udalh da lri 

a lwa ll BMT dibukal, da ln dulu 

kondisi BMT malsih kecil 

sa lmalpa li BMT uda lh jaldi besa lr 

seperti sekalra lng ini, sa lyal teta lp 

setial menjaldi a lnggotal disa lna l. 

Setialp ha lri salya l menalbung 

wa llalupun Cuma l 10 ha lri 

perhalri, lumalyaln ua lngnya l 

untuk salya l sewa lktu-walktu jikal 

sa lya l membutuhkaln bisa l 
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dialmbil. Malnfa lalt yalng sa lya l 

ra lsa lkaln sela lmal menalbung di 

BMT, ka llalu dalri segi 

pembalya lraln itu sa lnga lt 

memudalhkaln sa lya l seka lli 

mbalk. Ketika l sa lya l ingin 

menalbug ualng sa lya l, sa lya l tidalk 

perlu ke BMT. Salyal ora lngnya l 

sibuk di pa lsa lr mbalk, setia lp 

ha lri berjuallaln. Ja ldi sa lya l tida lk 

sempalt daln tidalk aldal wa lktu 

ka llalu ha lrus da ltalng ke 

tempaltnyal. Sa lyal jugal sena lng 

mbalk ka llalu kalrya lwa lnnya l 

memalkali ba lha lsa l jalwa l ja ldinya l 

nya lmbung dengaln omonga ln 

sa lya l, jaldi sa lyal meralsa l lebih 

nya lmaln sa la lt berkomunikalsi 

dengaln ba lpa lk ka lrya lwa ln 

disa lnal. 

  Informaln (4) Sa lya l sudalh menjaldi alnggota l 

BMT kura lng lebih 7 talhun 

mbalk, sa lya l selallu rutin nalbung 

tialp ha lri daln ba lpa lk Misba lhul 

Munir jugal tialp ha lri dalta lng 

kerumalh. Ja ldi salya l galk perlu 

da ltalng ke lokalsi BMT. Istri 

sa lya l jugal sibuk juallaln di palsa lr 

da ln salya l jugal sibuk bekerjal. 

Yalng sa lya l suka l da lri ba lpa lk 

ka lryalwa ln disa lna l yalitu ketikal 

berkomunikalsi palsti nya lmbung 

a ljal mba lk, kalrenal sa lya l ha lnya l 

bisa l pa lke balha lsa l maldura l ja ldi 

ya l untungnyal ba lpa lk Misba lhul 

Munir palke balha lsa l yalng sa lya l 

guna lkaln juga l. 

5 Alma lnalh Informaln (1) Sa lya l itu tidalk perna lh mbalk 

nga lsih talu ke alnggota l lalinnyal 

mengenali privalsi a lnggotal yalng 

a ldal di BMT. Kital ka ln talu 

mbalk, ba lhwa l kepercalya laln 

a lnggotal kepalda l ka lrya lwa ln itu 

sa lnga ltlalh penting. Jikal 

dikemudialn ha lri aldal 

kesa llalhpa lhalmaln ka ln pa lstinyal 

ya lng kenal juga l ka lryalwa ln. 

Ba lgi salya l sua ltu alib ya lng besalr 
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da ln tidalk alma lnalhnya l sa lyal 

ketikal di beri kepercalya laln 

kepalda l ora lng lalin tetalpi mallalh 

membongkalrnyal. Ja ldi sebisal 

mungkin cukup ka lryalwa ln da ln 

a lnggotal malsing-ma lsing yalng 

talu, ora lng lalin tidalk perlu talu. 

6 Pengetalhua ln daln 

Kemalmpua ln Balik 

Informaln (1) Sa lya l ini kaln suda lh dilaltih yal 

mbalk sebelum menjaldi 

ka lryalwa ln di BMT, mulali da lri 

penjelalsa ln produknya l, 

malrketingnyal,da ln calral 

ba lgalimalna l melalya lni alnggotal 

dengaln ba lik seperti alpa l. Bisal 

dibilalng sa lya l suda lh cukup 

pa lhalm lalh ka llalu dita lnyal ha ll 

seperti itu. salya l jugal sebelum 

menjaldi kalryalwa ln BMT halrus 

malga lng selalma l 6 bulaln terlebih 

dalhulu da ln setela lh menjaldi 

ka lryalwa ln BMT sa ltu minggu 

rutin kalmi sering mengalda lkaln 

pelaltihaln dengaln memalnggil 

tim alhli dalri balnk lalinnyal. 
7 Menerimal keluhaln 

secalra l profesionall 

Informaln (1) Selalma l menjaldi alnggota l BMT 

ya l gitu mbalk, sa la lt sa lya l ma lu 

a lmbil ualng untuk keperlualn 

ha lrus nga lmbil di kalntor BMT 

da ln ba lwa l talbunga ln da ln KTP. 

Yal ka llalu misallkaln sa lya l lalgi 

pergi alta lu a ldal kesibuka ln la lin 

da ln a lnalk a lta lu sua lmi sa lyal ya lng 

malu menga lmbil ualngnyal 

pa lstikaln BMT mintal sura lt 
pengalnta lr mbalk da lri salya l, jaldi 

itu sebenernyal ya lng bikin 

ribet. Cobal aljal BMT nerbitin 

AlTM, pa lsti a lkaln lebih mudalh 

sa la lt pengalmbilaln ua lng. Sa lya l 

jugal udalh sering nalnyal pa lsti 

jalwa lba ln dalri ka lryalwa lnya l yal 

ditunggu alja l, ditunggu-tunggu 

talpi  sa lmpali seka lralng ga lk a ldal 

tuh AlTM nya l. 

Informaln (2) Ketikal a lda l callon a lnggotal ya lng 

da lftalr untuk menjaldi a lnggotal 

da ln itu tidalk a ldal nomer hp 

ka lrealn a lnggotal jugal uda lh 
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lalnjut usial yaluda lh bialsa lnyal 

sa lya l calntumkaln nomer hp 

sa lya l. Ja ldi yaluda lh, ca llon 

a lnggotal malu dalfta lr jaldi 

a lnggotal sa ljal yal sa lya l sudalh 

seneng. Ya lng kedua l ya litu 

a lnggotal sering seka lli 

menalnya lkaln ka lpaln 

dialda lka lnnyal AlTM, talpi kalmi 

selalku ka lryalwa ln cumal bisal 

bilalng sa lba lr mbalk tunggu sa ljal. 

Soa llnyal sa lya l juga l malu 

jelalska ln kepaldal a lnggotal yalng 

sebenalrnya l jugal galk balka ll 

ngerti mbalk. 
  Informaln (3) ketikal sa lyal menelfon sallalh 

sa ltu dalri kalrya lwa ln BMT untuk 

melalkukaln pena lrikaln, ka lrenal 

wa lktu itu salyal posisi sa lnga lt 

butuh ualng ta lpi kalrya lwa lnnyal 

ha lnyal bisa l alnter ualngnyal sore. 

Pa lda lhall sa lyal mintalnya l di palgi 

ha lri. Dulu salyal a lwa ll jaldi 

a lnggotal juga l talnya l, a lpa l BMT 

tidalk menyedialka ln AlTM 

supa lya l memudalhkaln untuk 

pengalmbilaln ua lng kalpa ln pun. 

Gitu jugal ka ln sa lya l ja ldi susa lh 

mbalk ka llalu lalgi ke lualr kotal 

ka lrenal sa lyal juga l alsli ma ldural 

jaldi kalla lu malu almbil ualng da lri 

BMT ya l ha lrus calri BMT ya lng 

dekalt, iyal ka lla lu semual BMT 

dekalt dengaln rumalh sa lya l, lalh 

ka llalu jaluh gimalna l kaln pa lsti 

kwa llalha ln mba lk. 
Informaln (4) Alda l sua ltu kejaldia ln mbalk, 

Alnggota l alsli oralng Ma ldural 

sa lmpali itu membualt ka lryalwa ln 

AlOAlP ma llu didepaln semual 

ka lryalwa ln. Walktu itu alnggotal 

ingin melalkuka ln penalrikaln, 

talpi dengaln jumlalh yalng besalr. 

Talpi kaln a lnggotal sudalh 

dibilalng mbalk kallalu 

melalkukaln pena lrikaln ha lnyal 

bisa l di ka lntor BMT dengaln 

membalwa l buku talbunga ln daln 
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KTP pemilik talbungaln. 

Ka lrya lwa ln AlOAlP di ma lra lh-

malra lh kalrena l walktu itu 

ka lryalwa ln jugal sedalng bertugals 

di lalpa lnga ln da ln ba lru ha lntalr 

ua lalngnya l di sore halri palda lha ll 

mintal nya l di palgi ha lri. Balpalk 

Ma ldura l itu jugal malralh-ma lralh, 

kenalpa l tidalk a lda l AlTM a lja l, 

bialr ga lk ribet. Alkhirnya l kalmi 

ka lsih pengertialn balhwa l 

tidalklalh muralh untuk 

mendirikaln sua ltu AlTM ka lrena l 

bialya lnya l yalng ha lmpir setalral 

dengaln pendirialn calpem BMT. 

Sa lya l selalku kepalla l di BMT 

jugal seda lng berusa lha l untuk 

mencalrikaln solusi. Itulalh yalng 

terkalda lng membualt ka lryalwa ln 

ha lrus sia lp mentall dalla lm 

menghalda lpi berbalgali sifa lt daln 

ka lralkter na lsa lbalh ya lng 

berbedal-bedal. Sebisal mungkin 

kital halrus sa lba lr daln 

menjelalska ln denga ln ba lik 

wa llalu ka lda lng ha lti kital jugal 

ingin malralh, gitu mbalk. 
Informaln (5) Ya litu alda lnyal keterbaltalsa ln 

melalyalni alnggota l, misallkaln 

a ldal ya lng malu mengalmbil 

ua lngnyal dengaln jumlalh yalng 

besa lr, talpi kital kaln bukaln 

AlTM, Jaldi a lnggotal ya lng ingin 

mengalmbil ualngnyal tidalk bisa l 

lalngsung a lmbil. Jaldi halrus 

membualt jalnji terlebih dalhulu 

da ln dalta lng lalngsung ke ka lntor 

BMT. Ja ldi ka lmi selalku 

ka lryalwa ln AlOAlP ha lnya l bisa l 

menjaldi AlTM berjallaln, 

berkeliling menerimal ua lng 

a lnggotal ya lng ingin menalbung 

da ln melalkukaln pena lrikaln 

dengaln jumlalh ya lng sedikit 

da ln tidalk terlallu balnya lk. Alda l 

jugal a lnggotal ya lng sualtu ha lri 

pernalh mengeluh terkalit AlTM, 

jaldi bialsa lnya l sa lya l a ljalk guyon 
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da ln mengiyalka ln. Soa llnyal buka l 

AlTM itu terlallu besa lr bialya lnyal 

mbalk, sa lma l denga ln kital buka l 

calba lng pembalntu. Pemikiraln 

ka lmi kallalu buka l AlTM ya l lebih 

ba lik bukal ka lntor lalgi mbalk. 
8 Kepercalyala ln Informaln (1) Pelalya lna ln disalna l suda lh sa lnga lt 

cukup balgus mba lk, 

ka lryalwa lnnya l jugal bersra lga lm 

jaldi itu seba lgali ta lndal pengena ll 

ba lhwa l itu merupalkaln 

ka lryalwa ln BMT. kalrya lwa lnnyal 

jugal sa lngalt ralma lh, sopaln, daln 

ka llalu bertemu oralng pa lsti 

menyalpa l mbalk. ka lryalwa ln 

BMT juga l lulusaln pondok, ja ldi 

insya lAlllalh da lpalt dipercalya llalh. 
Informaln (2) Sa lya l sebelumnyal juga l tidalk 

pernalh menalbung di balnk lalin 

mbalk, ka lrena l sua lmi sa lya l tidalk 

malu berurusa ln denga ln yalng 

na lmalnya l ribal. Sa lya l juga l ga lk 

sempet kallalu setialp ha lri halrus 

da ltalng ke ba lnk untuk na lbung 

penghalsila ln palsa lr sa lyal, ja ldi 

sa lya l memilih yalng muda lh 

sa lya l, kalrenal balgi salya l solusi 

yalng tepaly ya litu BMT. sa lyal 

sa lnga lt percalyal ba lhwa l 

ka lryalwa ln BMT ra ltal-ra ltal 

lulusaln pondok sidogiri, da ln 

suda lh palsti tidalk mungkin 

membalwa l ualng sa lya l ka lbur 

begitu salja l. Salya l jugal perca lyal 
dengaln ka lrya lwa ln BMT ka lrenal 

ketikal belialu melalyalni sa lyal 

dengaln ba lik daln seperti 

sa luda lral sendiri. Itulalh yalng 

membualt salya l meralsa l nya lmaln 

da ln tidalk meralsa l calnggung 

ketikal seda lng melalkukaln 

tralnsa lksi dengaln belialu pa lral 

ka lryalwa ln BMT. 
Informaln (3) Sa lya l lebih memilih nalbung di 

BMT itu ya l ka lrenal deka lt 

dengaln ruma lh sa lya l mbalk. 

Selalin itu, BMT jugal 

memudalhkaln sa lya l da lla lm 
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bertralnsa lksi. Sa lya l ga lk pernalh 

ke lokalsi BMT uda lh a lda l ya lng 

da ltengi ke rumalh alta lupun ke 

lokalsi sa lya l berjuallaln dipa lsa lr. 

Da ln sa lya l ka llalu na lruh ua lng sa lya l 

di rumalh juga l kura lng a lmaln 

mbalk. Sa lya l percalyal dengaln 

BMT ya l ka lrenal pega lwa li disitu 

ka ln bisal dibilalng malyoritals 

memalng lulusaln da lri 

pesa lntren, nalh ka llalu oralng 

pesa lntren kaln insyal Alllalh galk 

mungkin menyelewengkaln 

ua lng sa lyal da ln ka lntor BMT 

jugal deka lt dengaln ruma lh sa lyal. 

Sa lya l jugal kena ll mbalk dengaln 

kepalla l BMT, mallalha ln tetalnggal 

rumalh sa lya l, jaldi kesehalrialn 

belialu salya l talu lalh. Belialu jugal 

nga ljalr daln jaldi guru ngalji alnalk 

sa lya l, jaldi salya l tidalk sedikit 

pun ralgu untuk menalbung di 

BMT. 

 
4.2 PEMBAlHAlSAlN HAlSIL PENELITIAlN 

  

Menurut da lri halsil penelitialn ya lng telalh dilalkuka ln selalma l beralda l 

di lalpalnga ln balhwa l Ba lpalk Zalinullalh selalku ketual BMT menyalta lkaln 

stra ltegi pelalya lna ln yalng telalh diteralpkaln di BMT Sidogiri Ca lbalng malla lng 

kotal terdiri dalri 13 dalsa lr pelalya lna ln, dialnta lralnya l yalitu: 1) Senyum, salpa l, 

sa llalm. 2) Falsilitals yalng nyalma ln. 3) Talnggung Jalwa lb. 4) Melalyalni tepalt 

wa lktu. 5) Bicalral secalra l jelals. 6) Almalna lh. 7) Pengetalhualn da ln 

kemalmpualn ba lik. 8) Menerimal keluha ln secalral profesionall. 9) 

Kepercalyala ln. 10) Berpena lmpilaln ra lpih da ln pa lntals. 11) Ja lnga ln 

memotong pembicalrala ln a lnggotal. 12) Talwa lra ln allternaltif. 13) Senalntialsa l 

bersikalp tena lng. Seda lngkaln da lsa lr pela lya lnaln ya lng diteralpka ln untuk 

ka lryalwa ln AlOAlP terdiri dalri: 1) Senyum, sa lpal, sa lla lm. 2) Talnggung 
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Ja lwa lb. 3) Melalyalni tepalt wa lktu. 4) Bica lral secalral jelals. 5) Almalna lh. 6) 

Pengetalhua ln da ln kemalmpualn ba lik. 7) Menerimal keluhaln secalral 

profesionall. 8) Kepercalyala ln. Meskipun suda lh diteralpkaln stra ltegi 

pelalya lnaln ka lryalwa ln AlOAlP, tetalpi malsih balnya lk jugal da lri kallalnga ln 

a lnggotal a ltalu na lsa lba lh ya lng mengeluh terka lit dengaln respon ka lrya lwa ln 

ya lng bersika lp daltalr kepalda l a lnggotal a lta lu nalsa lba lh talnpal memberikaln 

tindalk la lnjut untuk alnggotalnya l. Sehingga l ha ll ini membualt ketidalk 

nya lmalna ln alntalra l ka lryalwa ln da ln a lnggotal a lta lu nalsa lba lh. 

Ma lka l dalpa lt dialmbil kesimpulaln ba lhwal sesugguhnya l tidalk semual 

ba lnk alta lu l;embalgal keua lngaln ya lng menera lpkaln konsep pelalya lnaln primal 

berjallaln denga ln mulus wa lla lupun a lrti da lri pelalyalna ln primal sendiri 

memberikaln malkna l yalitu pelalyalna ln dimalna l seoralng ka lrya lwa ln halrus 

memberikaln pelalyalna ln seba lik-baliknyal sesua li dengaln kebutuhaln yalng 

diinginkaln oleh alnggotal a ltalu nalsa lba lh. 

4.2.1 Straltegi Pelalyalnaln Alccount Officer Alnallisis Pembialyalaln (AlOAlP) 

paldal Alnggotal Balitul Malall Walt Talmwil Calbalng Kotal Mallalng 

Da lri halsil walwa lncalra l yalng telalh dilalkuka ln oleh peneliti, straltegi 

pelalya lnaln Alccount Officer Alnallisis Pembiyala ln (AlOAlP) pa lda l alnggotal 

Balitul Malall Walalt Talmwil a ldalla lh sebalga li berikut: 

1. Senyum, sa lpal, sa llalm 

Kenya lmalna ln yalng diralsalkaln na lsa lba lh sa lnga lt tergalntung da lri 

ka lryalwa ln ya lng melalyalninya l. Ka lryalwa ln ha lrus ralma lh, sopa ln, daln 

menalrik. Di salmping itu, kalryalwa ln jugal ha lrus cepalt talngga lp, pa lndali 
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bicalra l, menyenalngkaln da ln juga l pinta lr. Ka lrya lwa ln juga l halrus 

memikalt da ln mengalmbil halti na lsa lbalh a lga lr na lsa lba lh semalkin tertalrik. 

Demikialn jugal dengaln calra l kerjal kalrya lwa ln ha lrus ralpi, cepalt, daln 

cekaltaln. Ha ll ini disebutkaln dalla lm All-Qur’a ln suralt All-Imraln a lyalt 

159 ya lng berbunyi: 

ِ لِنْتَ لهَُمْ ۚ وَلَوْ كُنْتَ فَظًّا غَلِيْظَ الْقلَْبِ  نَ اللّٰه وْا  فَبِمَا رَحْمَةٍ م ِ لََنْفضَُّ

مِنْ حَوْلِكَ ۖ فاَعْفُ عَنْهُمْ وَاسْتغَْفِرْ لهَُمْ وَشَاوِرْهمُْ فىِ الََْمْرِۚ فاَِذاَ  

لِيْنَ  َ يحُِبُّ الْمُتوََك ِ ِ ۗ انَِّ اللّٰه  عَزَمْتَ فَتوََكَّلْ عَلىَ اللّٰه

A lrtinyal: Malkal berkalt ralhma lt A lllalh engkalu (Muhalmmald) 

berlalku lemalh lembut terhaldalp merekal. Sekiralnyal engkalu bersikalp 

kerals daln berhalti kalsalr, tentulalh merekal menjaluhkaln diri dalri 

sekitalrmu. Kalrena l itu malalfkalnla lh merekal daln mohonkalnlalh 

almpunaln untuk merekal, daln bermusyalwalralhlalh dengaln merekal 

dallalm urusaln itu. Kemudialn, alpalbilal engkalu telalh membulaltkaln 

tekald, malkal bertalwalkalllalh kepaldal Alllalh. Sungguh, A lllalh mencintali 

ora lng yalng bertalwa lkall (A ll-Imraln: 159). 

Ya lng dimalksud denga ln bersika lp kera ls disini alda llalh 

bertutur kaltal kalsa lr. All-Ha lsa ln mengalta lkaln: 

“Berlalku lemalh lembut inilalh alkhlalk Muhalmmald Shalllalllalhu ‘allalihi 

walsalllalm dimalnal belialu diutus dengaln membalwal alkhlalk yalng 

mulial ini”. 

Alda lpun ha ldist shohih yalng diriwa lyaltkaln oleh Muslim dalri 



99  
 

 

Ja lbir bin Albdullalh balhwa l Na lbi bersalbda l: 

“Balralng sialpal yalng tidalk memiliki sifalt lembut, malkal tidalk alkaln 

pernalh mendalpaltkaln kebalikaln”. 

Oleh kalrenal itu halsil walwa lnca lral yalng dilalkuka ln oleh peneliti 

da lpalt disimpulkaln ba lhwa l BMT UGT Sidogiri Calba lng Ma lla lng 

Kota l telalh meneralpka ln pelalya lna ln yalitu sifalt ralma lh, sopaln da ln 

menyenalngkaln ba lgi alnggota l alta lu na lsa lba lhnyal. Ka lrya lwa ln AlOA lP 

ketikal seda lng memberikaln pelalya lnaln ya lng ba lik kepalda l a lnggotalnya l 

bersikalp ra lmalh, sopaln sa lntun ketikal berbicalra l, daln menyenalngka ln 

sertal pintalr. Ma lka l bisa l dika ltalkaln ba lhwa l kalrya lwa ln AlOAlP telalh 

melalkukaln tuga lsnya l sesua li dengaln straltegi pelalya lna ln kalrya lwa ln 

ya lng balik. 

2.  Talnggung Ja lwa lb 

Bertalnggung ja lwalb kepa lda l setialp a lnggota l a ltalu na lsa lbalh seja lk 

a lwa ll hinggal selesali a lrtinyal ketikal dalla lm menjalla lnkaln kegia ltaln 

pelalya lnaln ka lrya lwa ln jugal ha lrus ma lmpu melalya lni dalri a lwa ll sa lmpali 

tuntals a lta lu selesali. Na lsa lba lh a lka ln mera lsa l pua ls jikal ka lrya lwa ln 

bertalnggung ja lwa lb terhalda lp pelalya lnaln ya lng sesua li denga ln ya lng 

diinginkalnnyal. Isla lm mengaljalrkaln kepa lda l umaltnyal untuk da lpalt 

memiliki sifalt bertalnggungjalwa lb. Ha ll ini ditegalska ln da llalm All-

Qur’a ln sura lt All-Isro’ alya lt 36 yalng berbunyi: 

وَلََ تقَْفُ مَا لَيْسَ لكََ بِه  عِلْمٌ ۗانَِّ السَّمْعَ وَالْبصََرَ وَالْفؤَُادَ كُلُّ  

ىِٕكَ كَانَ عَنْهُ  
مَسْـُٔوْلًَ اوُل ٰۤ   
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A lrtinyal: Daln jalngalnlalh kalmu mengikuti sesualtu yalng tidalk kalmu 

ketalhui. Kalrenal pendengalraln, penglihaltaln daln halti nuralni, semual 

itu alkaln dimintal pertalnggungjalwalbalnnyal (A ll-Isro: 36). 

Da lpa lt ditalfsirkaln da lri alyalt dialtals ba lhwa l segallal sesua ltu 

ya lng telalh didengalr, dilihalt, malupun ya lng diralsa lka ln oleh halti 

tersebut, semualnyal a lka ln dimintali perta lnggungjalwa lba ln dialkhir 

kelalk. Malka l dalri itu seoralng kalrya lwa ln yalng balik halrus bisa l 

bertalnggungjalwa lb denga ln a lpal ya lng telalh ia l kerjalka ln selalma l 

beralda l di dallalm dunial ini. 

Begitupun pulal dalla lm melalksa lna lka ln kewa ljibaln sebalgali 

ka lryalwa ln, malka l kalrya lwa ln yalng ba lik itu yalng bisa l 

bertalnggungjalwa lb dengaln tuga ls yalng telalh dialmalna lhka ln. Da lri 

ha lsil walwa lncalra l ya lng telalh dilalkuka ln, BMT UGT Sidogiri Calba lng 

Ma llalng Kotal telalh melalkukaln daln menggugurka ln kewaljibalnnya l 

seba lgali kalrya lwa ln yalng ba lik, yalitu membalntu proses tralnsa lksi 

kepalda l a lnggotalnya l da lri mulali a lwa ll sa lmpali a lkhir tralnsa lksi. Alda lpun 

ketikal alnggotal seda lng mengalla lmi kesulitaln dalla lm proses tralnsa lksi, 

ka lryalwa ln AlOAlP denga ln sika lp sia lp da ln sia lgal membalntunya l 

sa lmpali menemukaln ja llaln kelualrnyal. Ma lka l da lri itu dalpalt 

disimpulkaln ba lhwa l hall ini sesuali denga ln ciri-ciri dalri stra ltegi 

pelalya lnaln ka lrya lwa ln ya lng ba lik ya litu dengaln melalkuka ln 

talnggungja lwa lbalnya l dengaln ba lik. 

3. Melalya lni tepalt walktu 

Ma lmpu melalya lni secalra l cepalt daln tepa lt alrtinyal ka lrya lwa ln 
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da llalm melalyalni nalsa lba lh dihalra lpkaln halrus melalkukalnnya l sesuali 

prosedur yalng telalh ditentukaln. Memberikaln lalya lna ln yalng 

diberikaln sesua li jaldwa ll untuk pekerja laln tertentu daln tidalk 

membualt kesallalha ln da llalm a lrti pelalya lna ln ya lng diberikaln sesua li 

dengaln prosedur da ln stalnda lrd perusa lhala ln sertal keinginaln nalsa lba lh. 

Ra lsullullalh SAlW memberikaln contoh ba lgalimalna l belialu 

menyikalpi walktu, kemudialn diikuti oleh palra l sa lhalba lt belialu. 

a lkhirnyal salha lba lt dalpalt menyalda lri da ln terbialsa l untuk bisal 

mencermalti nilali wa lktu. Dalla lm sebualh ha ldits yalng diriwalyaltka ln 

oleh Imalm Balihalqi, Ra lsullullalh SAlW bersa lbda l: 

A lrtinyal: “Sialpkaln limal sebelum (daltalngnyal) limal, malsa l 

hidupmu sebelum daltalng walktu maltimu, malsal sehaltmu sebelum 

da ltalng malsal salkitmu, malsal senggalngmu sebelum daltalng malsa l 

sibukmu, malsal mudalmu sebelum daltalng tualmu, da ln malsal kalyalmu 

sebelum daltalng ma lsal miskinmu.” (HR Ba lihalqi da lri Ibnu Albbals). 

4. Bicalra l secalral jelals 

Ma lmpu berkomunikalsi a lrtinyal ka lrya lwa ln juga l ha lrus ma lmpu 

berbicalral kepa ldal setia lp a lnggotal a ltalu na lsa lba lh. Ka lryalwa ln juga l ha lrus 

malmpu dengaln cepalt memalhalmi a lpal ya lng diinginkaln oleh alnggota l 

a ltalu na lsa lbalh. Ukhuwa lh ya lng seca lra l jelals dinya ltalka ln da llalm All-

Qur’a ln ya litu persaludalra la ln sealga lmal da ln persaluda lra laln ya lng 

jallinalnnya l buka ln ka lrenal a lga lmal. Ini tercermin jelals da lla lm alya lt All-

Qur’a ln sura lt All-Hujuralt alya lt 10 ya lng berbunyi: 
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َ لعََلَّكُمْ   اِنَّمَا الْمُؤْمِنوُْنَ اخِْوَةٌ فاَصَْلِحُوْا بَيْنَ اخََوَيْكُمْ  وَاتَّقوُا اللّٰه

  ࣖ ترُْحَمُوْنَ 

A lrtinyal: Sesungguhnyal oralng-oralng mukmin itu bersaludalral, 

kalrenal itu dalmalikalnlalh alntalral kedual saludalralmu (yalng berselisih) 

daln bertalkwallalh kepaldal Alllalh alga lr kalmu mendalpalt ralhmalt (A ll-

Hujuralt: 10). 

Secalra l malja lsi kalta l ukhuwa lh (persaluda lra laln) telalh mencalkup 

persa lmala ln salla lh saltu unsur seperti suku, alga lmal, profesi, daln 

peralsa la ln. Sehinggal da llalm All- Qur’aln dijelalska ln balhwa l ukhuwa lh 

a ldalla lh persaludalra la ln sealga lmal islalm, da ln persaluda lrala ln yalng 

jallinalnnya l buka ln ka lrenal a lgalma l. Ma lkal da lri itu, dalpa lt disimpulkaln 

ba lhwa l ketikal ka lryalwa ln melalkuka ln tugalsnya l ya litu dengaln tidalk 

pernalh membebal-bedalka ln alntalra l suku daln alga lmal. Ka lrya lwaln 

AlOAlP ketika l sedalng melalya lni alnggotalnya l dengaln menggunalka ln 

ba lhalsa l ya lng sesua li dengaln balha lsa l ya lng digunalkaln oleh 

a lnggotalnya l sa la lt melalkuka ln tra lnsa lksi. Ketikal a lda l a lnggotal ya lng 

menggunalka ln balha lsa l maldural, malka l ka lrya lwa ln jugal halrus bisa l 

menyesualikaln dengaln menggunalkaln balha lsa l Ma ldural jugal. 

Sehinggal ha ll ini alka ln memudalhka ln alnggota l ketikal ingin 

menyalmpalika ln keluhalnnya l kepaldal ka lrya lwa ln AlOAlP. Menurut 

ha lsil walwa lnca lral ya lng telalh dilalkuka ln, BMT UGT Sidogiri telalh 

melalkukaln komunikalsi secalra l ba lik dengaln pa lral a lnggotalnya l. 

 malka l dalpa lt disalmpalika ln balhwa l kalrya lwa ln AlOAlP telalh 
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memenuhi ciri-ciri pelalya lnaln ka lrya lwaln ya lng balik ya litu melalkuka ln 

tugalsnya l denga ln sebalik mungkin. Ka lryalwa ln AlOAlP ketika l 

melalyalni a lnggotalnya l tida lk menunda l-nudal da ln la lngsung 

mengerjalka lnnyal. 

5. Alma lnalh 

  Paldal dalsalrnyal menjalgal ralhalsial nalsalbalh itu salmal alrtinyal dengaln 

menjalgal ralhalsial perusalhalaln. Oleh kalrenal itu, kalryalwaln halrus benalr-benalr 

malmpu menjalgal ralhalsial nalsalbalh terhaldalp sialpal pun. Menjalgal ralhalsia l 

nalsalbalh merupalkaln ukuraln dalri kepercalyalaln nalsalbalh kepaldal perusalhalaln. 

  Didallalm A ll-Qur’aln telalh dijelalskaln balhwal A lllalh SWT memintal 

kital untuk menjalgal sualtu keralhalsialn dallalm sebualh bisnis. Hall ini seperti 

yalng telalh dijelalskaln didallalm suralt A ll-Isro alyalt 36. 

ىِٕكَ كَانَ  وَلََ تقَْفُ مَا لَيْسَ لكََ بِه  عِلْمٌ ۗانَِّ السَّمْعَ وَالْبصََرَ وَالْفؤَُادَ كُلُّ  
اوُل ٰۤ

  عَنْهُ مَسْـُٔوْلًَ 

A lrtinyal: Daln jalngalnlalh kalmu mengikuti sesualtu yalng tidalk 

kalmu ketalhui. Kalrenal pendengalraln, penglihaltaln daln halti nuralni, 

semual itu alkaln dimintal pertalnggugja lwalbalnnyal (All-Isro: 36). 

Da lri a lyalt dia ltals disimpulkaln ba lhwa l Alllalh memerintalhka ln 

kepalda l umaltnya l untuk selallu menjalgal a lma lnalh ya lng telalh diberikaln 

kepalda lnya l. Begitu pun dengaln sta lrtegi pelalya lnaln da llalm sebua lh 

bisnis, ketikal alda l kalrya lwa ln AlOAlP memberikaln pelalya lna ln kepalda l 

a lnggotalnya l dengaln tida lk pernalh membuka l privalsi a lnggota l ya lng 

lalin. Ha ll ini menunjukkaln ba lhwa l pelalyalna ln yalng telalh diberikaln 

oleh kalryalwa ln sesua li dengaln ciri-ciri pelalya lnaln ka lryalwa ln ya lng 
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ba lik untuk nalsa lbalhnya l. 

6. Pengetalhua ln daln kemalmpualn ba lik 

Kemalmpua ln dallalm bekerjal alka ln dalpa lt mempercepalt proses 

pekerjalaln sesua li dengaln walktu yalng diinginkaln. Demikialn pula l 

dengaln ketepaltaln da ln kea lkura ltaln da llalm pekerjalaln juga l pa lsti alka ln 

terjalmin. 

Menurut palnda lnga ln islalm, oralng bekerjal ya lng menumbalngka ln 

jiwal da ln tenalgalnya l untuk kebalikaln diri, kelualrgal, ma lsya lralka lt daln 

instalnsi/perusa lhala ln. Disebutkaln da llalm All Qur’a ln sura lt All-Alnalm 

a lyalt 135. 

ى مَكَانتَِكُمْ اِن يِْ عَامِلٌۚ فَسَوْفَ تعَْلمَُوْنََۙ مَنْ   قَوْمِ اعْمَلوُْا عَل  قلُْ ي 

  تكَُوْنُ لَه  عَاقِبَةُ الدَّارِۗ اِنَّه  لََ يفُْلِحُ الظهلِمُوْنَ 

A lrtinyal: Kaltalkalnlalh (Muhalmmald), “Wa lhali kalumku! 

Berbualtlalh menurut kedudukalnmu, alku pun berbualt (demikialn). 

Kelalk kalmu alkaln mengetalhui, sialpal yalng alkaln memperoleh tempalt 

(terbalik) di alkhiralt (nalnti). Sesungguhnyal oralng-oralng yalng zallim 

itu tidalk alkaln beruntung. (All-A ln’alm: 135) 

Da lri alya lt dialtals disimpulkaln balhwa l Alllalh memberikaln insentif 

ba lgi oralng ya lng malmpu menunjukkaln kinerjal optimall (balik). Ha ll ini 

dilalkuka ln jugal kepalda l kalrya lwa ln AlOAlP ya lng bertugals, ketikal 

seda lng melalkukaln kewa ljibalnnya l Merekal pa lral ka lrya lwa ln semalksima ll 

mungkin memberikaln alra lhaln kepalda l alnggotalnya l ketikal alnggota l 
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menalnya lkaln tentalng produk di BMT. Ka lrya lwa ln sering mengalda lka ln 

pelaltihaln disetialp bulalnnya l, disalna l ka lryalwa ln jugal dialjalrka ln 

mengenali balha lgalimalna l malrketing yalng a lda l dilalpalnga ln. Ma lka l da lpalt 

dialmbil kesimpulaln ba lhwa l kemalmpualn ka lryalwa ln suda lh sesua li 

dengaln ciri-ciri pelalya lnaln ka lrya lwa ln yalng ba lik. 

7. Menerimal keluhaln seca lral profesiona ll 

  Berusa lhal untuk da lpa lt memalhalmi kebutuhaln nalsalbalh alrtinya l 

ka lryalwa ln ha lrus cepa lt ta lnggalp terha ldalp a lpal ya lng diinginka ln oleh 

na lsa lbalh. Ka lrya lwa ln ya lng la lmbaln a lka ln membualt na lsa lbalh la lri da ln 

pergi. Usa lhalka ln kalryalwaln dalpalt mengerti da ln memalha lmi keinginaln 

sertal  kebutuhaln na lsa lbalh seca lral cepalt. Petuga ls dihalruska ln bisa l lebih 

dulu berusa lhal untuk da lpa lt mengerti kemalmpua ln na lsa lba lh denga ln 

calra l mendengalrkaln penjela lsa lnnyal. Keluha ln a ltalu kebutuhaln na lsa lba lh 

da lpalt dimengerti dengaln ba lik alga lr pelalyalna ln terhalda lp keluhaln a ltalu 

keinginaln yalng dihalra lpka ln nalsa lba lh tidalk sa llalh. Termalsuk da llalm hall 

ini, memberikaln ja llaln kelualr yalng diinginkaln. Ha ll ini jugal sesua li 

dengaln firmaln Alllalh SWT da llalm sura lt All-Ba lqalra lh a lyalt 185. 

ى   نَ الْهُد  تٍ م ِ لنَّاسِ وَبيَ ِن  نُ هُدىً ل ِ شَهْرُ رَمَضَانَ الَّذِي ْ انُْزِلَ فِيْهِ الْقرُْا 

ى  كَانَ مَرِيْضًا اَ وَالْفرُْقاَنِۚ فَمَنْ شَهِدَ مِنْكُمُ الشَّهْرَ فَلْيَصُمْهُ ۗوَمَنْ  وْ عَل 

ُ بِكُمُ الْيسُْرَ وَلََ يرُِيْدُ بكُِمُ   نْ ايََّامٍ اخَُرَ ۗيرُِيْدُ اللّٰه سَفرٍَ فَعِدَّةٌ م ِ

ىكُمْ وَلَعلََّكُمْ تشَْكُرُوْنَ  ى مَا هَد  َ عَل    الْعسُْرَ ۖوَلِتكُْمِلوُا الْعِدَّةَ وَلِتكَُب رُِوا اللّٰه
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A lrtinyal: Alllalh menghendalki kemudalhaln balgimu, daln tidalk 

menghendalki kesukalraln balgimu. Hendalklalh kalmu mencukupkaln 

bilalngalnnyal daln mengalgungkaln A lllalh altals petunjuk-Nyal yalng 

diberikaln kepaldalmu, algalr kalmu bersyukur (A ll-Balqalralh: 185). 

Menurut a lyalt ya lng dijelalska ln dialta ls,  da lpa lt disimpulkaln ba lhwa l 

Alllalh tida lk membebalni sua ltu ka lumnyal dilualr ba ltals 

kemalmpualnnya l. Ma lka l Alllalh a lkaln menghilalngka ln ralsa l sulit da ln 

kesempitaln ya lng dialla lmi oleh umaltnya l. Begitupun dengaln 

ka lryalwa ln AlOAlP ya lng ma lsih sulit untuk memenuhi kebutuhaln 

ya lng diinginkaln oleh a lnggotal a ltalu na lsa lbalh. Menurut ha lsil 

wa lwa lncalra l da lri berbalgali informaln, ba lhwa l ka lryalwa ln belum bisa l 

memenuhi keinginaln a lnggotal ya lng menurut ka lryalwa ln sa lnga lt bera lt 

untuk mengusalha lkalnnya l. Jika l melihalt  dalri teori straltegi pelalya lnaln 

ka lryalwa ln ya lng ba lik, ya litu  bisa l memenuhi semual kebutuhaln 

na lsa lbalnya l. Ma lkal da lri itu tindalka ln ka lrya lwa ln terbilalng  kuralng 

sesua li dengaln ciri-ciri kalrya lwa ln yalng ba lik. Jikal kalryalwa ln da lpalt 

memenuhi kebutuhaln yalng sesua li dengaln keinginaln a lnggotal a ltalu 

na lsa lbalh, ma lkal a lnggotal a lkaln meralsa l lebih ba lik. 

8. Kepercalyala ln 

  Kepercalyala ln dalri callon alnggotal a ltalu nalsa lba lh kepaldal 

perusa lhala ln, mutlalk diperlukaln sehinggal ca llon nalsa lbalh malu menjaldi 

sa llalh sa ltu dalri nalsa lbalh perusa lhala ln yalng bersalngkuta ln. Demikialn 

pulal untuk menjalga l na lsa lba lh ya lng lalma l jugal perlu untuk dija lga l 

kepercalyala lnnyal a lga lr tidalk lalri da ln pergi. Semual ini melallui 
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pelalya lnaln kalrya lwa ln khususnya l dalri seluruh kalrya lwa ln perusalha laln 

paldal umumnya l. Ha ll ini seba lga li  talnda l pengenall ka lrya lwa ln BMT. Ha ll 

ini disebutkaln dallalm firmaln Alllalh dallalm All-Qur’a ln suralt Mu’minun 

a lyalt 8 ya lng berbunyi: 

تِهِمْ وَعَهْدِهِمْ رَاعُوْنَ  ن       وَالَّذِيْنَ همُْ لَِمَ 

A lrtinyal: Daln (sungguh beruntung) oralng yalng memelihalral 

alma lnalt-almalnalt daln jalnjinyal (Mukminun: 08). 

Alya lt dialta ls telalh menjelalska ln kepa lda l kital semua l ba lhwa l 

ketikal diberi sebualh kepercalya la ln, malka l jalnga lnlalh engkalu 

mengingkalrinyal. Begitupun dengaln ka lryalwa ln AlOAlP ketikal 

seda lng melalkukaln tugals da ln kewaljiba lnnyal, malka l kalrya lwa ln 

AlOAlP sebisa l mungkin melalkuka lnnyal denga ln bersikalp yalng balik 

a lgalr pelalngga ln da lpalt mempercalyalinya l. Da lpa lt dialmbil kesimpulaln 

ba lhwa l sebalgialn kalrya lwa ln jugal memiliki sifalt khalsnya l sebalga li 

lulusaln allumni pondok pesalntren Sidogiri. Ja ldi suda lh tida lk da lpalt 

diralguka ln lalgi kepercalya lalnnya l. 
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BAlB V 

PENUTUP 

 

5.1 KESIMPULAlN 

         Berda lsa lrka ln penelitia ln ya lng tela lh dila lkuka ln di BMT UGT Sidogiri ca lba lng 

Ma lla lng kota l, ma lka l da lpa lt dia lmbil kesimpula ln ba lhwa l stra ltegi pela lya lna ln AlOAlP 

pa lda l a lnggota l BMT terdiri da lri 8 dimensi ya litu: senyum sa lpa l sa lla lm, ta lnggung 

ja lwa lb, mela lya lni tepa lt wa lktu, bica lra l seca lra l jela ls, a lma lna lh, pengeta lhua ln 

kema lmpua ln ya lng ba lik, menerima l keluha ln seca lra l profesiona ll, da ln keperca lya laln. 

Meskipun ma lsih a lda l keluha ln ya lng dia lla lmi oleh a lnggota l berupa l respon da ln 

tinda lka ln ka lrya lwa ln AlOAlP ya lng kura lng memua lska ln a lnggota l. 

5.2 SAlRAlN 

    Sa lra ln ya lng da lpa lt diberika ln da lri pa lpa lra ln ha lsil penelitia ln ya lng tela lh 

dila lkuka ln ya litu: 

1. Alka ln lebih ba lik jika l ka lrya lwa ln AlOAlP memberika ln kejela lsa ln a lga lr 

a lnggota l da lpa lt mema lha lmi kondisi ya lng dia lla lmi oleh BMT. Ha ll ini a lka ln 

membua lt ka lrya lwa ln da ln a lnggota l bisa l sa lling mema lha lmi kebija lka ln ya lng 

tela lh dibua lt oleh BMT. 

2. Sa lra ln untuk peneliti sela lnjutnya l a lga lr bisa l meneliti di BMT UGT Sidogiri 

Ca lba lng ma lla lng kota l buka ln ha lnya l stra ltegi pela lya lna ln AlOAlP pa lda l a lnggota l 

BMT, teta lpi juga l memba lha ls kenda lla l ya lng dia lla lmi oleh a lnggota l. Ma lka l 

da lri iru BMT UGT Sidogiri ca lba lng ma lla lng kota l ha lrus memperta lha lnka ln 

stra ltegi pela lya lna ln ya lng ba lik ya litu denga ln ca lra l teta lp mengedepa lnka ln 

senyum sa lpa l sa lla lm, ta lnggung ja lwa lb, mela lya lni tepa lt wa lktu, bica lra l seca lra l 

jela ls, a lma lna lh, pengeta lhua ln kema lmpua ln ya lng ba lik, menerima l keluha ln 

seca lra l profesiona ll, da ln keperca lya la ln. Ha ll ini a lka ln menja ldika ln a lnggota l 

teta lp setia l da ln perca lya l denga ln la lya lna ln ya lng tela lh diberika ln oleh 

ka lrya lwa ln AlOAlP. Sehingga l ha ll ini juga l tida lk menurunka ln na lma l ba lik 

perusa lha la ln da ln a lka ln teta lp menja ldi ya lng terba lik di ma lta l semua l a lnggot 
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