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PEDOMAN TRANSLITERAST ARAB LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam buku ini adalah hasil putusan

bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b tahun 1987.

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang

belum diserap ke dalam bahasa indonesia. Kata-kata Aran yang sudah diserap ke

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi

itu adalah sebagai berikut.

1. Konsonan

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab

dikembangan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawabh ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
‘ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
= Ba B be
= Ta T te
< Sa S es (dengan titik diatas)
& Jim J je




C Ha H ha (dengan titik dibawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
3 Dal D de
3 Zal 4 zet (dengan titik diatas)
J Ra R er
J Zai Z zet
o Sin S es
o Syin Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik dibawah)
ol Dad D de (dengan titik dibawah)
L Ta T te (dengan titik dibawah)
b Za Z zet (dengan titik
dibawah)
& Ain ¢ koma terbalik (diatas)
¢ Gain G ge
- Fa F ef
S Qaf Q qi
< Kaf K ka
J Lam L el
e Mim M em
O Nun N en
B Wau W we
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o

> Ha H ha

& Hamzah . apostraf

s Ya Y ye
Vokal
Vokal tunggal Vokal rangkap Vokal panjang
Y \ a
b ! ai sl
I u 3 au s u

(9%

Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
ilies 3 e ditulis mar’atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangakan dengan /h/
Contoh :
dabld di tulis fatimah
Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:
Ly di tulis rabbana

ol di tulis al — birr
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5. Kata Sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsyiah™ ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi / I / diganti dengan huruf yang langsung

mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
Ul ditulis asy - syamsiu
da ditulis ar-rajulu
o) ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi / I / diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
il ditulis al - gamar
all ditulis al - badi
e ditulis al - jalal

6. Huruf Hamzah

Hamzah yang berada diawal kata tidak ditansliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada ditengah kata/diakhir kata huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof/ © /.

Contoh:
S yal ditulis umirtu

¢ ditulis syai 'un
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ABSTRAK

Nama : Eka Hasina
NIM 12012114047
Judul : Kualitas Pelayanan Pembiayaan (Studi Kasus di KSPPS SM NU

Cabang Bojong Kabupaten Pekalongan)

Kualitas Pelayanan merupakan salah satu indikator penting bagi
keberhasilan suatu Lembaga Keuangan Syari’ah . Dalam suatu Lembaga
Keuangan syariah selalu ingin meningkatkan kualitas pelayanannya karena dalam
suatu Lembaga Keuangan syari’ah yang pertama di lihat adalah kualitas
pelayanannya. Jika kualitas pelayanan di lembaga Keuangan Syari’ah tersebut
baik dan memuaskan maka kualitas pelayanan pada lembaga keuangan syari’ah
tersebut bisa dikatakan sudah baik. Pembiayaan sendiri dalam lembaga keuangan
syariah merupakan salah satu produk yang dapat meningkatkan profit lembaga
keuangan syariah tersebut. Dan pembiayaan sendiri memiliki pengertian yaitu
pendanaan yang diberikan lembaga keuangan syariah kepada nasabah dengan
persyaratan dan ketentuan-ketentuan yang telah disepakati bersama di awal akad
dan di akhir akad akan mendapat bagi hasil yang telah di sepakati di awal akad
tadi.

Penelitian ini dilakukan Di KSPPS SM NU Cabang Bojong Kabupaten
Pekalongan. Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk
mengetahui kualitas pelayanan pembiayaan sudah baik, benar dan bagus atau
belum.

Jenis penelitian Tugas Akhir ini adalah penelitian lapangan (field
research) maka penulis dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif
sebagai prosedur yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau
lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati. Sumber data diperoleh melalui
sumber data primer, data sekunder. Teknik pengumpulan datanya melalui
kuesioner, wawancara dan dokumentasi. Sedangkan dalam menganalisis data
menggunakan analisis data deskriptif.

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti membandingkn antara wawancara
dan kuesioner tersebut sesuai. Dan hasil yang telah terkumpul mengunakan
kuesioner peneliti bagikan kepada 20 responden, dan sebagian besar responden
mengatakan setuju dengan persentase sebesar 68,5%, sedangkan yang mengatakan
sangat setuju persentase sebesar 22,5% dan yang mengatakan netral persentasenya
sebesar 9%. Sehingga penulis dapat mengambil kesimpulan bahwa kualitas
pelayanan pembiayaan di KSPPS SM NU Cabang Bojong Kabupaten Pekalongan
ni sudah baik, benar dan bagus.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Pembiayaan
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

keberhasilan suatu Lembaga Keuangan Syari’ah . Dalam suatu Lembaga
Keuangan syariah selalu ingin meningkatkan kualitas pelayanannya karena
dalam suatu Lembaga Keuangan syari’ah yang pertama di lihat adalah
kualitas pelayanannya. Jika kualitas pelayanan di lembaga Keuangan
Syari’ah tersebut baik dan memuaskan maka kualitas pelayanan pada
lembaga keuangan syari”ah tersebut bisa dikatakan sudah baik.

Untuk mewujudkan kualitas pelayanan yang baik dan memuaskan
ada beberapa hal yang harus diketahui antara lain adalah: 1. kualitas
pelayanan yang melibatkan hubungan di antara pekerja yang memberikan
pelayanan hal ini menunjukan bahwa pelayanan sangat tergantung dari
kemampuan pegawai yang memberikan pelayanan meliputi kemampuan
pegawai yang memberikan pelayanan kepada konsumen atau nasabah. !

Oleh karena itu hubungan internal antara pegawai dengan
konsumen akan memberikan pengaruh yang sangat jelas sekali
menunjukkan bahwa kemampuan pegawai sangat penting untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan sangat berpengaruh terhadap

persepsi konsumen atau nasabah dalam menilai kualitas pelayananpada

1 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis, ( Yogyakarta : Graha Ilmu,
2008) hlm. 95




(]

suatu Lembaga Keuangan Syariah. 2. Lingkungan fisik dari tempat
pekerjaan yang harus selalu diperhatikan, karena akan sangat perpengaruh
terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan, setiap pekerjaan akan
selalu mempertimbangkan lingkungan fisik yang akan menjadi tempat
pekerjaannya dan ini juga menjadi penilaian konsumen terhadap pelayanan
pada suatu Lembaga Keuangan Syariah.

Oleh karena itu pelayanan merupakan faktor penentu yang penting
dalam suatu lembaga keuangan syari'ah salah satunya yaitu pada KSPSS
SM NU Cabang Bojong Kabupaten Pekalongan. Dengan demikian
kualitas pelayanan berpengaruh langsung terhadap baik buruknya kualitas
pelayanan pada lembaga keuangan syari ah tersebut.?

Jumlah peningkatan nasabahpembiayaan di KSPPS SM NU Cabang
Bojong dari tahun 2014 s/d 2016

Keterangan Tahun | Tahun Tahun
2014 2015 2016
Jumlah Nasabah 176 19} 200
Pembiayaan

Sumber: Data kabag. pembiayaan

Sehubungan dengan dasar pemikiran diatas, maka penulis
mengambil judul penelitian “Kualitas Pelayanan Pada Pembiayaan (Studi

Kasus Di KSPPS SM NU Cabang Bojong Kabupaten Pekalongan)

?Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran Pendekatan Praktis, ( Yogyakarta : Graha Ilmu,
2008) hlm. 96
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B. Rumusan Masalah

Dari uraian latar belakang di atas, maka permasalahan yang di teliti
adalah :bagaimana kualitas pelayanan pembiayaan di KSPPS SM NU

Cabang Bojong, Kabupaten Pekalongan?

. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk :mengetahui kualitas pelayanan
pembiayaan di KSPPS SM NU CaBang Bojong, Kabupaten Pekalongan.

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna: secara
teoritis sebagai pengetahuan tentang kualitas pelayanan pembiayaan di
KSPPS SM NU Cabang Bojong Kabupaten Pekalongan, sedangkan secara
praktisdiharapkan menjadi bahan masukan dan pertimbangan bagi KSPPS

SM NU Cabang Bojong, Kabupaten Pekalongan

. Penegasan Istilah

Untuk menghindari kesalahpahaman istilah-istilah pada judul tugas
akhir diatas, agar dapat terarah atau sesuai dengan pembahasan dan
pemenuhan sasaran yang dimaksud.

Adapun istilah-istilah yang perlu dijelaskan adalah:kualitas yaitu mutu,
kadar buruk baiknya sesuatu.’Pelayanan yaitu perbuatan (cara hal)
melayani.*BMT (Baitul Maal wat tamwill), baitul maal wat’tamwill
(BMT) terdiri dari dua istilah yaitu baitul maal dan baitul wat tamwill.

Baitul maal lebih mengarah kepada usaha-usaha pengumpulan dan

*JS. Badudu, Kamus Kata-kata serapan Asing Dalam Bahasa Indonesia, (Jakarta : PT.

Gramedia, 2003), hlm. 204

667

*WJS Poerwadarminto, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta : Balai Pustaka, 1999), hlm.




penyaluran dana yang non-profit, seperti zakat, infak, shodaqoh.
Sedangkan bairul wat 'tamwill sebagai usaha pengumpulan dan penyaluran
dana komersial. Usaha-usaha tersebut menjadi bagian yang tidak
dipisahkan di BMT secbagai lembaga pendukung kegiatan ekonomi
masyarakat kecil dengan berlandaskan syari’ah.” Pembiayaan vyaitu
Pembiayaan menurut kamus pintar ekonomi syari’ah, pembiayaan
diartikan sebagai penyediaaﬁ dana atau yang dipersamakan dengan itu
berupa : (a) transakasi bagi hasil berupa mudharabah dan musyarakah; (b)
transaksi sewa-menyewa dalam bentuk ijarah atau sewa beli dalam bentuk
jjarah muntahiyah bitamlik; (c) transaksi jual-beli dalam bentuk puitang
berupa murabahah, salam, istish'na, (d) transaksi pinjam-meminjam
dalam bentuk piutang gardh, dan (e) transksi sewa-menyewa jasa dalam
bentuk jjarah untuk transksi multi jasa; berdasarkan persetujuan atau
kesepakatan antara bank syari’ah serta atau UUS dan pihak lain yang
mewajibkan pihak yang dibiayai dan atau diberi fasilitas dana untuk
mengembalikan dana tersebut setelah jangka tertentu dengan imbalan

wjrah, tampa imbalan atau bagi hasil.®

Hertanto Widodo, PAS (Pedoman Akuntansi Syari’ah) Panduan Praktis Operasional Baitul
Mal Wattamlik (BMT), (Bandung : Mizan Anggota IKAPI, 1999), hlm. 81-82

SBinti Nur Asiyah, Manajmen Pembiayaan Bank Syari’ah, (Yogyakarta : Kalimedia, 2015),

him. 1




E. Sistematika Penulisan

Penulisan ini terdiri dalam lima bab yag masing-masing bab terdiri dari

sub-sub bab yang menguraikan isi bab

Bab I

Bab II

Bab 111

Bab IV

Bab V

Pendahuluan, terdiri dari latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitan dan
sistematika penulisan.

Kerangka Teori, terdiri dari landasan teori, tinjauan
pustaka, kerangka berfikir.

Metode Penelitian, terdiri dari, jenis dan pendekatan
penelitian, dan teknik pengumpulan data penelitian, teknik
pengumpulan dan analisis data

Hasil Penelitian dan pembahasan, terdiri dari, hasil
penelitian dan pembahsan yang berupa kualitas pelayanan
pembiayaan (Studi Kasus di KSPPS SM NU Cabang
Bojong, Kabupaten Pekalongan).

Penutup berisi simpulan dan saran.




BABV

PENUTUP

A. Simpulan

Dari hasil di atas dapat ditarik kesimpulan .bahwakualitas
pelayanan pembiayaan di KSPPS SM NU Cabang Bojong, Kabupaten
Pekalongan sudah cukup bagus dan baik, baik dalam tangible (bukti fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance(jaminan
dan kepastian), empathy(memberikan perhatian tulus). Sehingga KSPPS
SM NU Cabang Bojong bisa lebih di kenal, sehingga menambah minat
nasabah dan masyarakat untuk mengambil pembiayaan di KSPPS SM NU
Cabang Bojong,Kabupaten Pekalongan.

B. Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian ini, penulis memiliki
saran yaitu sebagai berikut:

KSPPS SM NU Cabang Bojong, Kabupaten Pekalonganharustetap
mempertahankan kualitas pelayanannya, di pembiayaanagar nasabah lebih

nyaman dan loyal dalam pembinyaan tersebut.
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FORMULIR PERMOHONAN PEMBIAYAAN
Kepada Yth:
Pengurus KSPP Syariah SM NU Pekalongan
Di — tempat

lya yang bertanda tangan di bawah ini:

1. Nama : 5. Pekerjaan/ usaha
2. Tempat, Tanggal Lahir : 6. Nama Suami/ Istri
3. Alamat : 7. Jumlah keluarga
4. 8. No. KTP/ SIM

5. Pendidikan terakhir : 9. NO. Telp/ HP

:rmaksud mengajukan permohonan pembiayaan untuk saya sendiri/ perusahaan dengan keterangan
bagai berikut:

Jumlah yang diajukan :Rp
Tujuan penggunaan - [ investasi [ Modal Kerja [ Konsumtif J lain-lain
Lama pembiayaan :

Jenis pembiayaan - Jangsuran 3 tempoan

Profil usaha

Jenis usaha

Tempat usaha

Mulai usaha : ‘

Status tempat tinggal - O milik sendiri 3 milik orang tua J  kontrak

Jaminan :

¢ ae o

l.
"
5
3

2

4}

~ Jenis jaminan
1. BPKB
- Merk dan tahun
- No. Polisi
- No. Rangka
- NO. Mesin
- Atas Nama
- Alamat
2. SHM
- No. SHM
- Luas
- Atas Nama
~ Status jaminan
~ Nilai jaminan

pekalongan,

penjamin pemohon




PEMUTUSAN PEMBIAYAAN

Diusulkan diberikan pembiayaan baru/ Kepala Cabang Kabag Manajer
tambahan/ perpanjangan
1. Pokok pembiayaan :Rp
2. Adm. Pembiayaan :Rp ) Menyetujui DMenyetujui DMenyetujui
3. Materai :Rp O Menolak 0O Menolak |3 Menolak
4. Matarial :Rp Pertimbangan: Pertimbangan: | Pertimbangan:
5. Angsuran pembiayaan : Rp
& Ujroh/ margin :Rp
7. Jumlah angsuran :Rp
TTD TTD TTD
General Manajer i . Pengurus Pengawas Penasehat
C3 Menyetujui 0 Menyetujui DMenyetujui O Menyetujui
@ Menolak O3 Menolak 0O Menolak O Menolak
Pertimbangan: Pertimbangan: Pertimbangan: Pertimbangan:
i
| |
TID ~TID TTD TTD




Kuesioner Penelitian
Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Saudara

Di Tempat

Dengan hormat,

Saya adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN
Pekalongan yag sedang melakukan penelitian ilmiah. Perlu saya sampaikan bahwa
penelitian ini berjudul Kualitas Pelayanan Pembiayaan (Studi Kasus KSPPS
SM NU Cabang Bojong Kabupaten Pekalongan).

Oleh karena itu saya memohon bantuan Bapak/Ibu/Saudara untuk bersedia
mengisi kuesioner ini sesuai dengan pertanyaan-pertanyaan yang tertera berikut
ini. Saudara akan terjamin kerahasiaannya sesuai dengan etika penelitian. Jawaban
dari kuisioner ini semata-mata ditujukan untuk kepentingan penelitian.

Atas bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara saya ucapkan terima
kasih.

Hormat saya

Eka Hasina




Petunjuk Pengisian

Pilihlah jawaban (pernyataan) yang sesuai dengan pendapat Anda dengan
memberi tanda checklist (V) pada kolom yang tersedia.

IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama e

2. Alamat e

3. Jenis Kelamin : [] Laki-laki[] Perempuan

4. Usia D Tahun

5. Pekerjaan : [0 PNS (] Buruh (] Serabutan

[J Ibu rumah tangga [J Lainnya: ................

6. Sudah Berapa lama menjadi nasabah Pembiayaan di KSPPS SM NU
Cabang Bojong, Kab Pekalongan :

(J 1 bulan/ 1 tahun  [J 1-2 tahun [ 3-4 tahun[_] >5 tahun




PETUNJUK PENGISIAN

I. Pilihlah  jawaban (pernyataan) yang sesuai dengan pendapat
Bapak/Ibu/Sdr/idengan memberi tanda checklist (V) pada kolom yang
tersedia

2. Keterangan jawaban : SS : Sangat Setuju
S : Setuju
N : Netral

TS : Tidak Setuju
STS :Sangat Tidak Setuju

KUALITAS PELAYANAN

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaaan untuk memenuhi harapan nasabah

SS

No. | Pernyataan ' STS|TS [N |S

Tangible

1 Karyawan KSPPS SM NU Cab. Bojong
memiliki penampilan yang baik

Responsiveness

o

Customer Service dan Karyawan KSPPS SM
NU Cab. Bojong senantiasa memberikan
pelayanan dengan tepat pada saat menjelaskan
pembiayaan yang ada di KSPPS SM NU Cab.
Bojong tersebut

3 KSPPS SM NU Cabang Bojong senantiasa
memberikan kemudahan kepada nasabah lama
maupun baru, dalam hal menanggapi setiap
pertanyaaan/keluhan tentang pembiayaan

Reliability

4 Customer Service dan karyawan KSPPS SM
NU Cab. Bojong senantiasa memberikan
penjelasan tentang pembiayaan yang ada di
KSPPS SM NU Cab Bojong dengan pelayanan
yang ramah

5 Customer Service dan karyawan KSPPS SM
NU Cab.Bojong senantiasa merespon setiap
keluhan/pertanyaan dengan cepat mengenai
pembiayaan yang ada di KSPPS SM NU Cab.
Bojong

6 Customer Service dan karyawan KSPPS SM
NU Cab. Bojong senantiasa jujur dalam
memberikan keterangan mengenai produk-
produk pembiayaan kepada nasabah

Assurance

7 Janji yang ditawarkan KSPPS SM NU Cab.




Bojong untuk pelayanan terbaik dan dapat
dibuktikaan

8 Janji yang ditawarkan KSPPS SM NU Cab.
Bojong untuk memberikan informasi yang
akurat tentang pembiayaan dan dapat
dibuktikan
Emphaty

9 Customer Service dan Karyawan KSPPS SM
NU Cab. Bojong memperlakukan nasabah
dengan penuh perhatian
Customer Service dan karyawan KSPPS SM

10

NU Cab. Bojong mampu memahami
kebutuhan nasabahnya




PETUNJUK PENGISIAN

I. Pilihlah jawaban (pernyataan) yang
Bapak/Ibu/Sdr/idengan memberi tanda checklist () pada kolom yang

tersedia
2. Keterangan jawaban : SS : Sangat Setuju
S : Setuju
N : Netral
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
KUALITAS PELAYANAN

sesuail

dengan pendapat

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh
perusahaaan atau Lembaga Keuangan Syariah untuk memenuhi harapan

nasabah
No | Pernyataan STS |TS [N |S SS Jumlah
Tangible
1 Karyawan KSPPS SM NU Cab. 15 5 20
Bojong memiliki penampilan yang
baik
Responsiveness
2 Customer  Service dan Karyawan 16 - 20
KSPPS SM NU Cab. Bojong
senantiasa memberikan  pelayanan
dengan tepat pada saat menjelaskan
pembiayaan yang ada di KSPPS SM
NU Cab. Bojong tersebut
& KSPPS SM NU Cabang Bojong 2 12 6 20
senantiasa memberikan kemudahan
kepada nasabah lama maupun baru,
dalam  hal  menanggapi  setiap
pertanyaaan/keluhan tentang
pembiayaan
Reliability
4 Customer  Service dan karyawan 15 5 20
KSPPS SM NU Cab. Bojong
senantiasa memberikan penjelasan
tentang pembiayaan yang ada di
KSPPS SM NU Cab Bojong dengan
pelayanan yang ramah
5 Customer  Service dan karyawan 4+ 12 4 20

KSPPS SM  NU  Cab.Bojong
senantiasa merespon setiap
keluhan/pertanyaan ~ dengan  cepat
mengenai pembiayaan yang ada di




KSPPS SM NU Cab. Bojong

6 Customer  Service dan karyawan 1 15 4 20
KSPPS  SM NU Cab. Bojong
senantiasa jujur dalam memberikan
keterangan mengenai produk-produk
pembiayaan kepada nasabah

Assurance

7 Janji yang ditawarkan KSPPS SM NU 4 12 4 20
Cab. Bojong untuk pelayanan terbaik
dan dapat dibuktikaan

8 Janji yang ditawarkan KSPPS SM NU ) 13 5 20
Cab. Bojong wuntuk memberikan
informasi ~ yang akurat tentang
pembiayaan dan dapat dibuktikan

Emphaty

9 Customer  Service dan Karyawan 1 15 4 20
KSPPS SM NU Cab. Bojong
memperlakukan  nasabah  dengan
penuh perhatian

10 | Customer  Service dan  karyawan 4 12 E 20
KSPPS SM NU Cab. Bojong mampu
memahami kebutuhan nasabahnya

Total 18 | 137 45 200
Total menggunakan persen 9% | 68,5% | 22,5%
Perhitungan :

N =18/200x 100
=0,09x 100 =9%

S =137/200x 100
=0,685x 100 =68,5%

SS=45/200x 100
=0,225x 100 =22,5%




Persentase kualitas pelayanan
Pembiayaan yang ada di KSPPS SM
NU Cabang Bojong

Netral
Sangat Setuju 7 / 9%
23% P .
.“/’ \
f
\ |
\ 5
X Setuju  /




Do e

© % N o

10.

11.

12.

13.
14.

PEDOMAN WAWANCARA

Bagaimana sejarah perkembangan KSPPS SM NU (‘abang Bojong?
KSPPS SM NU Cabang Bojong berdiri pada tahun berapa ?

Apa visi dan misi KSPPSBMT SM NU Cabang Bojong ?

Bagaimana struktur organisasi KSPPS SM NU Cabang Bojong?

Apa saja produk yang ada di KSPPS SM NU Cabang Bojong? Dan
jelaskan setiap produknya?

Bagaimana prosedur pengajuan sampai tahap realisasi pembiayaan?

Apa saja persyaratan untuk mendapatkan pembiayaan?

Bagaimana pelayanan KSPPS SM NU Cabang Bojong pada pembiayaan?
Jika ada nasabah yang complain tentang pelayanan yang diberikan
customer service atau karyawan kurang memuaskan bagi nasabah ketika
sedang menjelaskan pembiayaan, bagaimana cara KSPPS SM NU Cabang
Bojong menanggapinya dan bagaimana cara menangani  dan
menjelaskannya?

Apa selama ini ada yang komplain tentang pelayanan yang diberikan oleh
KSPPS SM NU Cabang Bojong kepada nasabah?

apakah ada standar pelayanan Pembiayaan pada KSPPS SM NU Cabang
Bojong dalam melayani nasabah?

Apakah jumlah nasabah pembiayaan setiap tahun selalu meningkat?
Berapa jumlah nasabah pembiayaan dari tahun 2014/2016?

Apakah KSPPS SM NU Cabang Bojong menerapkan kualitas pelayanan
seperti tengible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness

(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy (perhatian yang tulus)?




TRANSKIP WAWANCARA
. Bagaimana sejarah perkembangan KSPPS SM NU Cabang Bojong?

= KSPPS SM NU Cabang Bojong yang berkedudukan dijalan Raya
Babalan Bojong Kabupaten Pekalongan telp. (02854482828), yang
pertama diketuai oleh Bapak Fatuchurrahman, S.Pi pada tanggal 2 Juni
2008 dengan modal awal Rp. 40.000.000,- yang diperoleh dari KSPPS SM
NU Pekalongan (Kantor Pusat)yang pada awal berdirinya bekerja sama
dengan Majlis Wakil Cabang Nahdlatul Ulama (MWC NU) Bojong
kabupaten Pekalongan. KSPPS SM NU Unit Bojong didirikan dalam
rangka membangun dan mengembangkan tantangan perekonomian dan
struktur masyarakat islam yang berkeadilan, berkemakmuran berdasarkan
syariat dan ridho Allah SWT. Sehingga Nahdlatul Ulama Bojong
Kabupaten Pekalongan menjadi salah satu kelompok masyarakat yang
memiliki perhatian dan konsen dengan persoalan bangsa ini.

Berdasarkan berdirinya KSPPS SM NU Kota Pekalongan bermula
keinginan beberapa pengurus Cabang nadhdlatul Ulama Kota Pekalongan
yang dimotori H.A Sjatory, S.E, M.M, H. Abu al Mafachir dan H. Ahmad
Rofik, B.A mereka berkeinginan badan usaha yang dikelola secara
profesional, yakni mendirikan perusahaan BMT.

- KSPPS SM NU Cabang Bojong berdiri pada tahun berapa ?

=2 Juni 2008

- Apa visi dan misi KSPPSBMT SM NU Cabang Bojong ?

= Visi KSPPS SM NU Kota pekalongan adalah sebagai berikut:
Pertama, memobilisasi potensi ekonomi umat dalam menopang dakwah
Islam Ahlus Sunah Wal Jama’ah. Kedua, menjadikan KSPPS SM NU
sebagai perusahaan yang professional untuk menghasilkan keuntungan
dengan menepis riba, menuai pahala dan membagi laba. Ketiga,

menyelenggarakan berbagai program tabungan dan pembiayaan dan




kegiatan lain dengan tingkat kepuasan maksimal bagi nasabah dan

usaha.

Untuk lebih realistisnya maka visi tersebut dilanjutkan dengan misi

sebagai berikut:

a.

Menggali dan mengumpulkan dana warga NU khususnya dan
masyarakat pada umumnya dengan prisip syariah.

Menyalurkan pembiayaan sektor ekonomi pada kelompok ekonomi
masyarakat lemah dengan prinsip syariah.

Melaksanakan perdagangan surat-surat berharga.

Merperlancar pembangunan perumahan rakyat.

Mendorong  pelaksanaan ‘ prisip ekonomi  syariah  dalam

perdagangan umum dan pelayanan jasa.

Bagaimana struktur organisasi KSPPS SM NU Cabang Bojong?

= Kepala Cabang . Abraham Usman
Teller : Siti Mulailatul S.E
Pembiayaan : Nurul Bakri As’ad
Marketing : Alif Khairunisa

Apa saja produk yang ada di KSPPS SM NU Cabang Bojong? Dan

jelaskan setiap produknya?

= Produk-produk BMT SM NU Bojong sebagai beriikut:

1. Simpanan berguna (SIGUN) adalah simpanan yang berguna bagi

anggota atau calon anggota yang dilakukan setiap saat dan dapat

diambil kapan saja disaat kantor buka.

2. Simpanan pendidikan (SIDIK) adalah simpanan anggota atau calon

anggota untuk persiapan pendidikan yang disetor setiap saat dan dapat

diambil saat akan melanjutkan pendidikan .

3. Simpanan pendidikan plus (SIDIK Plus), simpanan anggota untuk

persiapan dana pendidikan yang dapat disetor setiap bulan sekali,




jangka waktu sesuai kesepakatan dengan besarnya nominal bervariasi,
sesuai dengan pilihan anggota.

Simpanan Hari Raya Idul Fitri (SIHARFI) adalah simpanan anggota
atau calon anggota untuk persiapan lebaran. Disetor setiap saat dan
dapat diambil 10 hari sebelum lebaran.

Simpana Wadiah Berhadiah (SIDIA), simpanan anggota yang dapat
disetor setiap 1 bulan sekali dengan besar setorannya Rp 50.000,- dan
tidak dapat diambil sampai jangka waktu 18 bulan dan setiap bulannya
diundi satu nama yang mendapatkan hadiah uang tunai sebesar Rp
200.000,- dan pemenangnya secara otomatis keluar dari anggota
simpan tersebut, selain itu pada akhir periode uang kembali penuh
serta diundi banyak hadiah lagi bagi anggota-anggota yang setorannya
tertib dan mendpat tambahan uang tunai sebesar satu kali setoran.
Simpanan Qurban Agigah dan Walimah (SIQOHWAL), simpanan
anggota untuk persiapan Qurban/Agiqah/Walimah yang dapat disetor
setiap saat dan dapat diambil 10 hari sebelum qurban tiba.

Simpanan Wisata Realigi, simpanan anggota yang dapat disetor setiap
satu bulan sekali dengan besar setorannya Rp 100.000,- dan tidak
dapat diambil sampai jangka waktu 24 bulan, dan pada akhir peiode
uang kembali penuh serta diberikan hadiah tiket wisata religi atau
(ziaroh) serta souvenir cantik.

Simpanan Multiguna Berjangka (SANTIKA) simpanan anggota yang
dapat disetor setiap satu bulan sekali dengan besar setorannya Rp
100.000,- yang hanya dapat diambil dengan jangka waktu tertentu.
Simpanan Qurban Sunnah, simpanan anggota yang dapat disetor
setiap satu bulan sekali dengan besar setorannya Rp 50.000,- selama
40 minggu, simpanan dikembalikan 15 hari sebelum pelaksanaan
qurban sunnah, disediakan bonus bantuan biaya penyembelihan bagib

yang setorannya tertib.




10. Simpanan Berjangka (Deposito), simpanan anggota yang hanya dapat
diambil dalam jangka waktu tertentu sesuai akadnya. Sedangkan
produk penyaluran dana yang ada di KSPPS SM NU antara lain:

a. Pembiayaan angsuran, pembiayaan angsuran modal kerja yang
menggunakan akad Ba’i Al Uhdah, dengan pembayarannya
dicicil pokok harga barang yang dijual tersebut sesuai dengan
perjanjian ditambah nilai sewa barang jaminan (ujroh).

b. Pembiayaan angsuran, pembiayaan modal kerja yang
menggunakan akad Bai'i Al Uhdah, dengan pembayarannya
tunai sebesar harga barang yang dijual tersebut sesuai perjanjian,
selama perjanjian tersebut dikenakan biaya sewa (ujrah) sesuai
dengan kesepakatan.

c. Jual beli bilyet giro, pembiayaan modal kerja dengan system
jual beli surat berharga (BG). Yaitu BMT membeli surat
berharga milik anggotadengan margin tertentu  sesuai
kesepakatan, dan jangka waktu tertentu. Pada saat jatuh tempo
BMT dapat menukarkan surat tersebut pada bank yang telah
ditunjuk.

d. Ba’i Bitsaman Ajil, pembiayaan menggunakan akad jual beli
murabahah dimana antara penjual dan pembeli ada transparansi
margin. Anggota dapat mengangsur selama jangka waktu
tertentu dan besar angsuran sesuai perjanjian.

¢. Qordhul Hasan, pembiayaan kebajikan / lunak, dimana anggota
yang menerimanya hanya dikenakan membayar pokoknya saja
tanpa biaya ujroh.

6. Bagaimana prosedur pengajuan sampai tahap realisasi pembiayaan?
= a. Nasabah debitur mengajukan permohonan pembiayaan kepada
customer service
b. Customer Service menginput data dari calon nasabah debitur
kemudian berkas permohonan pembiayaan kepada marketing

pembiayaan.




¢. Marketing pembiayaan melakukan survey on the spot, kemudian
dari hasil survey tersebut dilakukan analisis dan diserahkan kepada
kepala cabang.
d. Manajer menganalisis ulang untuk memberikan pertimbangan.
€. Manajer memberikan pertimbangan keputusan yang diajukan ke
pengurus.
f. Pengurus memberikan keputusan pembiayaan dengan beberapa
pertimbangan
Apa saja persyaratan untuk mendapatkan pembiayaan?
= a. Mengisi formulir permohonan pembiayaan.
b. Menyerahkan fotocopy KTP atau identitas diri/SIM.
¢. Menyerahkan fotocopy jaminan.
d. Mendapatkan persetujuan suami atau isrti, istri dari suami dan anak-
anak dari orang tua.
¢. Bersedia memberikan informasi yang diperlukan ketika survey
dengan jujur.
Bagaimana pelayanan KSPPS SM NU Cabang Bojong pada pembiayaan?
= Ya dengan cara selalu tersenyum, menyapa dan salam ketika ada_
nasabah datang dan selalu memproriotaskan nasabah terlebih dahulu
walaupun sesibuk apapun customer service, sehingga nasabah merasa
dihargai.
Jika ada nasabah yang complain tentang pelayanan yang diberikan
customer service atau karyawan kurang memuaskan bagi nasabah ketika
sedang menjelaskan pembiayaan, bagaimana cara KSPPS SM NU Cabang
Bojong menanggapinya dan bagaimana cara menangani  dan
menjelaskannya?
= Pihak KSPPS SM NU Cabang Bojong, Kabupaten Pekalongan meminta
maaf kepada nasabah tersebut dahulu apabila dalam pelayanan saat itu
kurang memuaskan. Lalu apabila nasabah berkenan untuk dijelaskan lagi
tentang detail-detail pembiayaan tersebut, pihak KSPPS SM NU Cabang

Bojong mau bahkan merasa berterima kasih karena mau menerima




10.

11.

12

13,

14.

penjelasan lagi dari pihak KSPPS SM NU Cabang Bojong tentang detail-
detail pembiayaan.

Apa selama ini ada yang komplain tentang pelayanan yang diberikan oleh
KSPPS SM NU Cabang Bojong kepada nasabah?

= Sejauh ini belum ada

apakah ada standar pelayanan Pembiayaan pada KSPPS SM NU Cabang
Bojong dalam melayani nasabah?

= Ada, setiap perusahaan memiliki SOP

. Apakah jumlah nasabah pembiayaan setiap tahun selalu meningkat?

= Ya, meningkat

Berapa jumlah nasabah pembiayaan dari tahun 2014/2016?

Keterangan Tahun | Tahun | Tahun

2014 2015 2016
Jumlah Nasabah | 176 191 200
Pembiayaan

Apakah KSPPS SM NU Cabang Bojong menerapkan kualitas pelayanan
seperti fengible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness
(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy (perhatian yang tulus)?

= Ya, semua memang ada dan itu semua sangat penting karena untuk
menunjang kualitas pelayana_n yang lebih baik dan lebih baik lagi setiap

tahunnya.
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