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ABSTRAK
FADHLI MUHTAZAM, Optimalisasi Kinerja Pegawai dan Penanganan
Keluhanan dalam Konteks Ekonomi Syariah untuk Meningkatkan Kepuasan
Nasabah Kospin Bangkit Pemalang

Kepuasan nasabah menjadi salah satu kunci keberhasilan sebuah koperasi.
Kospin Bangkit pada tahun 2023 mengalami kekhawatiran akan adanya penurunan
kepuasan nasabah. Hal ini ditandai dengan adanya penurunan SHU koperasi.
Penurunan kepuasan nasabah menjadi hal penting yang harus segera diatasi, agar
koperasi tetap baik. Pengoptimalan kinerja pegawai dan penanganan keluhanan
nasabah dapat dijadikan sebagai alat dalam memperbaiki kepuasan nasabah.
Pengoptimalan kinerja pegawai dan penanganan keluhanan tersebut, juga perlu
dilandasi dengan prinsip prinsip ekonomi syariah, dikarenakan sejarah dan
nasabahnya terikat pada sebuah ormas Islam NU. Penerapan prinsip prinsip
ekonomi syariah bertujuan agar nasabah lebih puas dan lebih percaya atas kinerja
pegawai dan penanganan keluhanan yang dilakukan oleh pegawai. Dari
permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauhmana
optimalisasi kinerja pegawai dan penanganan keluhanan dalam konteks ekonomi
syariah untuk meningkatkan kepuasan nasabah Kospin Bangkit. Penelitian
diharapkan membantu Kospin Bangkit untuk melihat beberapa faktor yang dapat
diperbaiki atau dioptimalkan melalui pengoptimalan berlandaskan prinsip prinsip
syariah yang terkait, agar kepuasan nasabah dapat meningkat.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
lapangan (field research) dengan pendekatan kualitatif untuk memahami fenomena
optimalisasi kinerja pegawai dan penanganan keluhan di Kospin Bangkit Pemalang
dalam konteks ekonomi syariah. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
wawancara mendalam, dan dokumentasi dengan teknik purposive sampling yang
melibatkan manajer, pegawai, serta nasabah yang telah berinteraksi dengan layanan
Kospin Bangkit selama minimal enam bulan. Keabsahan data dijamin melalui
triangulasi sumber dan teknik, sementara analisis data menggunakan analisis data
kualitatif, yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja pegawai Koperasi Simpan
Pinjam (Kospin) Bangkit Pemalang secara keseluruhan dinilai baik, dengan kualitas
kerja yang sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) dan kuantitas kerja
yang mengalami peningkatan signifikan. Pegawai juga menunjukkan komitmen
kerja yang tinggi, efektifitas, serta kecepatan waktu dalam menyelesaikan tugas.
Namun, terdapat beberapa area yang masih memerlukan perbaikan, seperti
ketelitian di bagian teller, kecepatan pelayanan di bagian kredit, dan efisiensi waktu
dalam penanganan keluhan nasabah. Meskipun demikian, menurut beberapa
nasabah, kualitas pelayanan yang diberikan sudah cukup baik.

Penanganan keluhan nasabah di Kospin Bangkit dinilai baik dengan
pendekatan empatik, kecepatan penanganan, keadilan, serta kemudahan
komunikasi antara pegawai dan nasabah. Namun, masih terdapat keluhan terkait
keterlambatan proses survei jaminan pinjaman dan persepsi ketidakadilan dalam
perlakuan terhadap nasabah baru dan lama. Oleh karena itu, Kospin Bangkit perlu
meningkatkan efisiensi waktu, konsistensi pelayanan, dan komunikasi yang lebih
proaktif dalam penanganan keluhan. Meski sudah berupaya menerapkan prinsip
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ekonomi syariah, tantangan seperti ketidaksesuaian antara janji pelayanan dan
realitas, keterlambatan administrasi, serta ketidakjelasan dalam sistem penanganan
keluhan, perlu diperbaiki agar dapat meningkatkan kepuasan nasabah secara
keseluruhan.

Kata Kunci : Kinerja pegawai, penanganan keluhan, kepuasan nasabah, prinsip
ekonomi syariah, Kospin Bangkit.



ABSTRACT
FADHLI MUHTAZAM, Optimizing Employee Performance and Handling
Complaints in the Context of Sharia Economics to Increase Customer
Satisfaction at Kospin Bangkit Pemalang

Customer satisfaction is one of the keys to the success of a cooperative.
Kospin Bangkit in 2023 experienced concerns about a decrease in customer
satisfaction. This is indicated by a decrease in cooperative SHU. The decline in
customer satisfaction is an important thing that must be addressed immediately, so
that the cooperative remains good. Optimizing employee performance and
handling customer complaints can be used as tools in improving customer
satisfaction. Optimizing employee performance and handling these complaints,
also needs to be based on the principles of sharia economic principles, because its
history and customers are tied to an Islamic organization NU. The application of
the principles of sharia economic principles aims to make customers more satisfied
and more confident in the performance of employees and handling complaints made
by employees. From these problems, this study aims to determine the extent to which
the optimization of employee performance and complaint handling in the context of
Islamic economics to increase Kospin Bangkit customer satisfaction. The research
is expected to help Kospin Bangkit to see some factors that can be improved or
optimized through optimization based on the relevant sharia principles, so that
customer satisfaction can increase.

The research method used in this research is field research with a qualitative
approach to understand the phenomenon of optimizing employee performance and
handling complaints at Kospin Bangkit Pemalang in the context of Islamic
economics. Data collection was conducted through observation, in-depth
interviews, and documentation with purposive sampling technique involving
managers, employees, and customers who have interacted with Kospin Bangkit
services for at least six months. Data validity was guaranteed through triangulation
of sources and techniques, while data analysis used qualitative data analysis, which
includes data reduction, data presentation, and conclusion drawing.

The results of the study indicate that the overall performance of employees of
the Bangkit Pemalang Savings and Loan Cooperative (Kospin) is considered good,
with work quality in accordance with standard operating procedures (SOP) and
work quantity that has increased significantly. Employees also show high work
commitment, effectiveness, and speed in completing tasks. However, there are
several things that still need improvement, such as accuracy in the teller section,
speed of service in the credit section, and time efficiency in handling customer
complaints. However, according to several customers, the quality of service
provided is quite good.

Handling of consumer complaints at Kospin Bangkit is considered good with
an empathetic approach, speed of handling, fairness, and ease of communication
between employees and consumers. However, there are still complaints related to
the slow process of loan guarantee supervision and unfair perceptions in the
treatment of new and old customers. Therefore, Kospin Bangkit needs to improve
time efficiency, service consistency, and more proactive communication in handling
complaints. Despite efforts to implement sharia economic principles, challenges



such as discrepancies between service promises and reality, administrative delays,
and unclear complaint handling systems need to be fixed in order to improve overall
customer satisfaction.

Keywords: Employee performance, complaint handling, customer satisfaction,
sharia economic principles, Kospin Bangkit.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang sat uke

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin disini ialah penyalinan huruf-huruf Arab

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin

dapat dilihat pada halaman berikut:

Arab Nama Huruf Latin Nama
‘ Alif Tidakdilambangkan Tidak dilambangkan
e Ba B Be
< Ta T Te
< Sa S Es (dengan titik di atas)
c Jim J Je
d Ha H Ha (dengan titik di bawah)
d Kha Kh Kadan ha
3 Dal D De

XVi



Zal Z Zet (dengan titik diatas

J Ra R Er

B) Zai Z Zet

g Sin S Es

ez Syin Sy Es dan ye
1 Sad S Es (dengan titik di bawah)
5 Dad D De (dengan titik di bawah)
b Ta T Te (dengan titik di bawah
b Za z Zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘Ain ¢ Komaterbalik (di atas)
i Gain G Ge

S Fa F Ef

S | Qof Q Ki
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d Kaf K Ka

J Lam L El

¢ Mim M Em

o Nun N En

J Wau W We

» Ha H Ha

& Hamzah ny Apostrof
¢ Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal tunggal
Vokal Tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruflatin Nama

i Fathah A A
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) Kasrah I

f Dammah U

2. Vokal rangkap
Vokal Rangkap bahasa Arab yang lambangnyaberupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
& Fathah dan ya Ai Adan |
5 Fathah dan wau Au Adan U
Contoh:
S - kataba
Jx.a - fa’ala
j.f} > - zukira

AL - yazhabu

Jel - sutila
(5 - kaifa

J$  -haula



C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Huruf dan
Harkat dan huruf Nama Nama
tanda
o] Fathah dan alif atau A a dan garis diatas
ya
S Kasrah dan ya O u dan garis atas
$ Dammah dan wau I i dan garis atas
Contoh
Jé - qala
) -rama
e -qila

D. Ta’ marbitah

Transliterasi untuk ta marbitah ada dua, yaitu:

1. Ta’ marbutah Hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah, dan

dammabh, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’marbutah Sedangkan

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya

adalah “h”.
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3. Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbitah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta marburah itu ditransliterasikan dengan ha (h). Contoh:

JibY1 &5y - raudah al-atfal

- raudatulatfal

5340 &4l - al-Madinah al-Munawwarah

-al-Madinatul-Munawwarah

2l - talhah

E. Syaddah
Syaddah atau Tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda Tasydid (:>) dalam transliterasi ini dilambangkan dengan
perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.

Contoh:

%; -rabbana
J3  -nazzala
I -al-birr

A1 -al-hajj
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F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf J!
namun dalam pedoman transliterasi ini, kata itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda

sempang

Contoh:

QS - ar-rajulu
Sz - as-sayyidu
2aa - as-syamsu
(;135‘ - al-galamu
&MJ‘ - al-badi’u

Jod - al-jalalu
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G. Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun,
itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila
hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif. Contoh:

d)-l;-b - ta'khuziina
’;}3\ - an-nau’
Ik - syai'un

5; - inna

Zv};f - umirtu
A&7 - akala

H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata

lain yang mengikutinya. Contoh:

RO AR SN -Wainnallahalahuwakhairar-raziqin
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-Wainnallahalahuwakhairrazigin
q
JUERIRAG] “Ibrzhim al-Khalil

- Ibrahimul-Khalil

BLsas a2 all ot -Bismillahimajrehawamursaha

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Contoh:

25 V) 62 U -Wa ma Muhammadun illa ras]
Cped) d;‘ﬁ‘b 3, s -Walagadra’ahubil-ufuq al-mubin

-Walaqadra’ahubil-ufuqil-mubin

u@w‘ <A A -Alhamdulillahirabbil al-‘alamin

-Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
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J.

Penggunaan huruf awal capital hanya untuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital

tidakdigunakan. Contoh:

Coup 555 A i3 7 -Nasrunminallahiwafathunqarib

Tt 231 4 -Lillahi al-amrujami’an
-Lillahil-amrujami’an

(“i,ly ;Gw :}Q Wi -Wallahabikullisyai’in ‘alim

Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan,
pedomantransliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan limu
Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan

pedomanTajwid.

XXV



DAFTAR TABEL

Tabel. 1.1 Jumlah Nasabah Baru dan SHU Kospin BangKit.............c.cccccevnne.

XXVi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Kerangka Berfikir (Tentative Theory CONStruct).........c.cccceeveneee. 32
Gambar 1.2 Struktur Organisasi Kospin BangKit ............ccccoeviniienininniennn, 44
Gambar 1.3 Standar Operasional Prosedur Kospin BangKit............c.cccceveeee. 53

Gambar 1.4 Mesin Hitung Uang Otomatis dan Aplikasi Kospin Bangkit ...... 57
Gambar 1.5 Nasabah Kospin Bankit sedang Bertransaksi............c.ccocvvovvvennnn. 66
Gambar 1.6 Nasabah Kospin Bangkit Sedang Menyampaikan Keluhan......... 69
Gambar 1.7 Brosur Angsuran Pinjaman Kospin BangKit...............ccccceveeneee. 76

Gambar 1.8 Nasabah Kospin Bangkit sedang mengantri .........c.ccocevvvvvnennen. 85

XXVii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Permohonan 1zin Penelitian ...........ccooceoeviiiniiiiinicc I
Lampiran 2 Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian dari lokasi .......... ]
Lampiran 3 Pedoman Observasi dan Hasil ODSErVSi.........cccccevveieiveriesennnnn Il
Lampiran 4 Pedoman Wawancara dan Transkip Wawancara...........c.cc.ccee.... IX
Lampiran 5 DOKUMENTAST ...........covviiiiiiieieiie s XXXVIII
Lampiran 6 Riwayat Hidup PenUIIS ..ot XL

XXviii



BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Koperasi merupakan sebuah bentuk usaha bersama yang bertujuan
untuk meningkatkan kesejahteraan anggotanya, seperti dalam keuntungan
finansial dan akses ke produk dan jasa yang lebih baik. Hal ini diperkuat
dengan ungkapan menurut Ryan lIrwansyah Pasaribu (2024) bahwa
manfaat ekonomi jangka panjang yang langsung dapat dinikmati oleh
anggota koperasi yaitu termasuk harga yang kompetitif, transaksi yang
mudah, produk yang lebih berkualitas, pasokan barang yang lebih dapat
diandalkan dan konsisten. Seiring dengan peningkatan persaingan
koperasi di era globalisasi, kesuksesan koperasi dapat diwujudkan melalui
pengoptimalan kepuasan nasabah.

Menurut Elghani et al., (2022) Kepuasan nasabah koperasi
merupakan salah satu indikator keberhasilan koperasi. Namun, dalam
beberapa tahun terakhir, kepuasan nasabah koperasi menurun. Hal
tersebut, dikarenakan masalah yang ditimbulkan oleh koperasi sendiri,
contohnya terjadi di koperasi simpan pinjam. Salah satu contoh nyata dari
penurunan tingkat kepuasan nasabah adalah Kospin Bangkit Pemalang.
Penurunan kepuasan nasabah di Kospin bangkit Pemalang dapat diamati
dari data tiga tahun terkahir. Selama tiga tahun terakhir, Kospin Bangkit

Pemalang memiliki data sebagai berikut



Tabel 1.1 Jumlah Nasabah Baru dan SHU Kospin Bangkit

Tahun Nasabah Baru SHU
2021 315 721.600.000
2022 347 782.900.000
2023 1013 722.500.000
2024 574 755.400.000

Sumber: pegawai di Kantor pusat Kospin Bangkit Pemalang, 2025

Dalam tiga tahun terakhir, jumlah nasabah baru meningkat tajam.
Namun, Kospin Bangkit Pemalang mengalami penurunan Sisa Hasil
Usaha (SHU) yang cukup signifikan dalam beberapa tahun 2023.
Meskipun ada peningkatan 666 nasabah baru, SHU koperasi turun sebesar
Rp 60.400.000 pada tahun 2023 dibandingkan tahun sebelumnya.
walaupun Hal ini menimbulkan masalah dalam keporesi, yang mana
jumlah nasabah semakin meningkat, namun SHU menurun.

Menurut Fitratama & Sumarsono (2023) Bertambahnya jumlah
nasabah dapat berkontribusi pada peningkatan Sisa Hasil Usaha (SHU)
koperasi, karena setiap nasabah berpartisipasi dalam transaksi dengan
koperasi. Namun, peningkatan SHU tidak hanya bergantung pada jumlah
nasabah, tetapi juga pada peran aktif mereka dalam mendukung
bertransaksi, baik menabung ataupun meminjam. Kurangnya, peran aktif
dari nasabah koperasi membuat Kospin bangkit Pemalang mengalami
penurunan SHU. Kepuasan nasabah koperasi merupakan salah satu
penyebab nasabah kurang berperan aktif dalam keberlangsungan koperasi.

Sebagaimana menurut Rafi & Asyik (2022) menyatakan bahwa nasabah



yang puas lebih mungkin untuk berpartisipasi secara aktif dalam berbagai
transaksi di koperasi, yang pada gilirannya meningkatkan meningkatkan
sisa hasil usaha. Sementara itu, Kospin Bangkit Pemalang mengalami
penurunan SHU, yang membuka peluang terjadinya masalah kepuasan
nasabah koperasi.

Kospin Bangkit Pemalang merupakan salah satu koperasi simpan
pinjam di Pemalang yang secara terus-menerus berupaya meningkatkan
layanan dan produknya serta mengupayakan tingkat kepuasan nasabah
yang lebih baik. Kepuasan nasabah koperasi yang baik menurut Bambang
Riono (2022), dapat dilihat dari respon perilaku, yang membandingkan
kinerja atau layanan yang dirasakan sesuai dengan harapan. Nasabah akan
mengalami kekecewaan, ketidakpuasan, atau bahkan kekecewaan jika
kinerja pegawai, terutama dalam memberikan pelayanan yang dirasakan
tidak sesuai dengan harapannya. Sebaliknya, jika kinerja pegawai dalam
memberikan pelayanan kepada nasabah memenuhi atau diatas harapan,
nasabah akan sangat senang.

Menurut Arbain et al., (2022) kinerja yang baik dari pegawai adalah
kunci utama dalam mengembangkan koperasi. kinerja yang baik dapat
memberikan kepuasan maksimal kepada nasabahnya. Selain itu, dalam
memberikan kepuasan nasabah yang maksimal juga, perlu adanya
penanganan keluhan yang baik dalam menampung keluhan keluhan
nasabah. Sebagimana diungkapkan Nurcahyo & Solekah (2019) dengan

memberikan penanganan keluhan yang baik, koperasi dapat menciptakan



rasa nyaman bagi nasabah, sehingga masalah yang mereka hadapi bisa
terselesaikan. Hal ini juga berpotensi membuat nasabah puas dan tidak
mudah berpindah ke koperasi lain. Dari penjelasan diatas kinerja
karyawan yang optimal dan penanganan keluhan yang efektif menjadi
kunci dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

Kospin Bangkit Pemalang dalam upaya meningkatkan kepuasan
nasabah, melalui pengotimalan pada kinerja pegawai dan penanganan
keluhanan, perlu adanya konteks ekonomi syariah, walaupun bukan
merupakan koperasi syariah secara resmi. Hal ini dikarenakan sejarah dan
nasabah Kospin Bangkit Pemalang yang hampir keselurahan tidak lepas
dari organisasi keislaman NU. Sejarah Kospin Bangkit Pemalang,
awalnya bernama Koperasi Tani Bangkit, didirikan pada tahun 1999 oleh
Majelis Wakil Cabang (MWC) NU Kabupaten Pemalang yang dipimpin
oleh Kyai Ali Nu’man, dengan tujuan meningkatkan kesejahteraan
masyarakat sekitar dan menyediakan pendanaan bagi MWC NU
Kecamatan Ampelgading. Oleh sebab sejarah dan hampir keseluruhan
nasabahnya memiliki keterkaitan dengan organisasi NU, maka perlu
adanya konteks ekonomi syariah dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

Prinsip-prinsip moral dan etika Islam, seperti keadilan, keterbukaan,
dan kejujuran, sangat ditekankan dalam ekonomi Islam. Hal ini menjadi
landasan untuk memaksimalkan kinerja pegawai dan menerapkan
ekonomi syariah dalam penyelesaian keluhan. Memaksimalkan kinerja

pegawai dan menerapkan ekonomi syariah dalam penyelesaian keluhan



adalah langkah strategis yang dapat meningkatkan kepuasan nasabah.
Untuk meningkatkan kinerja pegawai sesuai dengan prinsip ekonomi
syariah, perlu adanya penekanan dalam keadilan, kejujuran, etika kerja,
tanggung jawab sosial, dan integritas. Selain itu, memberikan insentif
yang adil dan transparan bagi pegawai yang menunjukkan kinerja baik
serta menciptakan lingkungan kerja yang positif dapat memotivasi
pegawai untuk memberikan yang terbaik (Ainia Rizgiatul Hikmah el at,
2023). Dalam hal penanganan keluhan pelanggan, penting untuk
mengedepankan transparansi dan kejujuran dengan menyediakan
informasi yang jelas mengenai proses penanganan keluhan (Sujarwanto
& Sutianingsih, 2024).

Penelitian mengenai Optimalisasi Penanganan Komplain di
koperasi sudah pernah dilakukan oleh Widyawati (2023) dengan hasil
bahwa pentingnya kualitas layanan dan mekanisme penanganan komplain
dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Fokus utamanya adalah pada
upaya meningkatkan kepuasan nasabah melalui pelayanan yang optimal
dan responsif terhadap komplain yang muncul. Namun, penelitian
tersebut belum secara mendalam mengkaji aspek kinerja pegawai dan
konteks ekonomi syariah, yang merupakan faktor penting dalam
karakteristik Kospin Bangkit Pemalang, mengingat sebagian besar
anggota koperasi ini berasal dari latar belakang Nahdlatul Ulama (NU)
dengan nilai-nilai Islam yang kuat. Penulis menemukan judul penelitian

yang berjudul "Optimalisasi Kinerja Pegawai dan Penanganan Keluhan



dalam Konteks Ekonomi Syariah untuk Meningkatkan Kepuasan
Nasabah Kospin Bangkit Pemalang” bertujuan untuk mengisi
kesenjangan ini dengan memberikan perhatian lebih terhadap bagaimana
kinerja pegawai serta pendekatan berbasis ekonomi syariah dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah koperasi secara khusus.

Penelitian ini tidak hanya menitikberatkan pada kinerja pegawai
dan penanganan keluhan, tetapi juga memperluas cakupan untuk
mengeksplorasi bagaimana kinerja pegawai dan penanganan keluhan
yang berlandaskan prinsip syariah seperti keadilan, kejujuran, dan
transparansi, dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah. Hal ini
penting mengingat Kospin Bangkit Pemalang bukan sekadar lembaga
keuangan tetapi juga memiliki tanggung jawab sosial dan religius yang
signifikan dalam komunitas NU.

Oleh karena itu, dalam rangka meningkatkan kepuasan nasabah di
Kospin Bangkit Pemalang secara menyeluruh, penulis penelitian ini
bermaksud untuk mengetahui sejauhmana optimalisasi kinerja karyawan
dan penanganan keluhan dalam kerangka ekonomi Islam. Penelitian ini
dilakukan di Kospin Bangkit Pemalang, sebuah lokasi yang belum banyak
diteliti, untuk menawarkan perspektif baru tentang bagaimana prinsip-
prinsip ekonomi syariah dapat diterapkan untuk meningkatkan kepuasan
nasabah. Diharapkan bahwa temuan penelitian ini akan memajukan teori
dan praktik ekonomi syariah dan membantu Kospin Bangkit Pemalang

dalam meningkatkan kepuasan nasabahnya.



B. Rumusan masalah

1. Bagaimana kinerja pegawai Kospin Bangkit Pemalang?

2. Bagaimana penanganan keluhan nasabah Kospin Bangkit Pemalang?

3. Bagaimana optimalisasi kinerja pegawai dan penanganan keluhan yang
efektif dalam konteks ekonomi syariah dalam meningkatkan kepuasan
nasabah Kospin bangkit Pemalang?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dtersusun di atas, maka
tujuan dari penelitian ini sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui kinerja pegawai Kospin bangkit Pemalang.

2. Untuk mengetahui penanganan keluhan kospin bangkit Pemalang.

3. Untuk mengetahui sejauhmana optimalisasi Kkinerja pegawai dan
penanganan keluhan yang efektif dalam konteks ekonomi syariah
dalam meningkatkan kepuasan nasabah Kospin bangkit Pemalang.

Penelitiaan ini diharapkan memberikan manfaat, baik manfaat praktis
maupun manfaat teoritis, sebagai berikut :

1. Manfaat praktis
a) Bagi penulis

Penelitian ini memperluas wawasan penulis mengenai
Kinerja pegawai dan penanganan keluhan dalam kenteks ekonomi

syariah.



b) Bagi Koperasi
Penelitian ini memberikan informasi kepada manajemen
Kospin Bangkit Pemalang tentang kondisi kinerja pegawai dan
penangan keluhan saat ini, sehingga dapat digunakan untuk
melakukan peningkatan kinerja pegawai dan kualitas penanganan
keluhan. Penelitian ini juga bermanfaat untuk memberikan
informasi bahwa kinerja pegawai dan penanganan keluhan yang
sesuai  dengan prinsip-prinsip ekonomi syariah, dapat
meningkatkan kepuasan nasabah.
¢) Bagi UIN KH Abdurrahman Wahid Pekalongan
Penilitian ini diharapkan dapat menambah daftar referensi
terkait Kkinerja pegawai dan penanganan keluhan yang sesuai
dengan prinsip-prinsip ekonomi syariah
2. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan memberikan wawasan tentang teori
kinerja pegawai dan penanganan keluhan di sektor koperasi, yang
dapat dijadikan referensi dalam penelitian akademis. Penelitian ini
juga, diharapkan menambah literatur mengenai prinsip-prinsip
ekonomi syariah dalam kinerja pegawai dan penanganan keluhan.
D. Sistematika Pembahasan
Untuk memberikan gambaran yang jelas dan terstruktur mengenai
penelitian ini, sistematika pembahasan disusun sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN



Pendahuluan memaparkan gambaran mengenai isi yang terkandung
pada penulisan ini, yang meliputi pengenalan masalah, profil Kospin
Bangkit Pemalang, masalah yang dihadapi kospin bangkit Pemalang,
Kinerja pegawai dan penangan keluhan, penelitian terdahulu, penegasan
judul, dan tujuan penelitian.

BAB Il LANDASAN TEORI

Landasan teori pada penelitian ini memberi penjelasan teori teori yang
berhubungan dengan penelitian, yang dapat digunakan untuk menganalisis
suatu permasalahan. Teori teori tersebut, meliputi teori kinerja pegawai,
teori penanganan keluhan, teori kepuasan anggota dan teori ekonomi
syariah.

BAB |1l METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan peneliti ini meliputi jenis
penelitian, pendekatan penelitian, setting penelitian, subjek penelitian,
sumber data, teknik pengumpulan data, teknik keabsahan data dan teknik
analisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini peneliti berusaha melakukan penafsiran dan pemaknaan
mengenai semua informasi yang telah didapat. Informasi tersebut, meliputi
gambaran umum Kospin Bangkit, kinerja pegawai dan penanganan keluhan
yang telah dilakukan Kospin Bangkit, dan penerepan prinsip syariah dalam

kinerja pegawai dan penanganan keluhan Kospin Bangkit.
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BAB V PENUTUP
Bab ini berisi tentang Simpulan dari hasil penelitian yang telah

dilakukan dan keterbatasan penelitian yang telah dilakukan.



BAB V
PENUTUP
A. Simpulan

Kinerja pegawai Kospin Bangkit secara keseluruhan dinilai baik,
dilihat dari kualitas, kuantitas, kecepatan waktu, efektifitas dan komitmen
kerja. Kinerja pegawai Kospin bangkit terlihat baik pada kualitas kerja yang
sesuai SOP dan kuantitas kerja yang meningkat signifikan. Namun, terdapat
beberapa yang memerlukan peningkatan, seperti ketelitian di bagian teller,
kecepatan pelayanan di bagian kredit, dan efisiensi waktu dalam
penanganan keluhan. Walaupun hal hal tersebut sudah bagus dan baik
menurut beberapa nasabah.

Penanganan keluhan di Kospin Bangkit sudah baik, jika dilihat dari
empati pegawa, kecepatan penangan, keadilan penangan dan kemudahan
komunikasi antara nasabah dengan pegawai. Kospin Bangkit dalam
menangani keluhan dilakukan dengan pendekatan empatik dan responsif,
dengan fokus pada solusi yang efektif dan komunikasi yang baik. Meskipun
demikian, masih ada beberapa keluhan terkait keterlambatan proses survei
jaminan pinjaman dan persepsi ketidakadilan dalam perlakuan antara
nasabah baru dan lama. Oleh karena itu, Kospin Bangkit perlu
meningkatkan efisiensi waktu, konsistensi pelayanan, dan komunikasi
proaktif dalam penanganan keluhan.

Optimalisasi kinerja pegawai dan penanganan keluhan dalam konteks

ekonomi syariah di Koperasi Simpan Pinjam Bangkit Pemalang
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menunjukkan bahwa meskipun koperasi telah berupaya untuk menerapkan
prinsip-prinsip ekonomi Islam, seperti kejujuran, transparansi, tanggung
jawab, keadilan, dan khidmah, masih terdapat beberapa tantangan yang
perlu diperbaiki. Beberapa kendala utama yang ditemukan adalah
ketidaksesuaian antara janji pelayanan dan realitas di lapangan,
keterlambatan dalam proses administrasi, serta ketidakjelasan sistem
penanganan keluhan yang membuat nasabah merasa kurang puas. Meskipun
pegawai telah berusaha menunjukkan sikap amanah, kejujuran, dan
melayani dengan rendah hati, masih terdapat area yang perlu ditingkatkan,
terutama dalam hal disiplin kerja, konsistensi pelayanan, dan penerapan
prinsip keadilan yang lebih merata untuk semua nasabah.

Kospin Bangkit dalam upaya meningkatkan kinerja pegawai dan
penanganan keluhan, perlu memperbaiki sistem administrasi, memastikan
ketepatan waktu dalam setiap proses layanan, serta menstandarisasi
prosedur penanganan keluhan agar tidak ada perbedaan perlakuan antara
nasabah. Selain itu, peningkatan pemahaman pegawai terhadap prinsip-
prinsip ekonomi syariah, terutama dalam hal tanggung jawab, menepati janji,
dan melayani dengan rendah hati, menjadi penting agar kualitas layanan
dapat terus meningkat. Dengan memperbaiki aspek komunikasi internal,
mempercepat proses layanan, dan memastikan keadilan serta transparansi,
Kospin Bangkit diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan
nasabah, sekaligus menjalankan operasionalnya sesuai dengan nilai-nilai

Islam yang berorientasi pada kesejahteraan bersama.
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B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini masih memiliki banyak kekurangan dan keterbatasan.

Berikut ini beberapa keterbatasan penelitian ini :

1. Sampel nasabah dan pegawai terlalu kecil, hanya berjumlah masing

3.

masing 21 nasabah dan 1 pegawai. Memungkinkan hasil penelitian,
kurang menggambarkan kondisi sepenuhya di Kospin bangkit.
Penelitian ini hanya dilakukan di Kantor pusat Kospin Bangkit.
Memungkinkan hasil penelitian, kurang menggambarkan keseluruhan
kondisi Kospin bangkit. Karena Kospin Bangkit memiliki 3 kantor
cabang yaitu di desa Kesesirejo, Susukan dan Kendaldoyong.

Temuan mungkin tidak merata, dikarenakan hanya mengambil sampel
nasabah lama. Temuan tidak bisa menemukan kondisi untuk nasabah
baru yang sekarang.

Data wawancara dan Observasi memungkinkan bersifat Subjekitif.

Karena persepsi peneliti, nasabah dan pegawai hampir berbeda.
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