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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab 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.
O§< 1. Konsonan

Fonem-fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah 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 $ es (dengan titik di atas)
z jim J Je
z ha h ha (dengan titik di bawah)
z kha Kh ka dan ha
3 dal D De
3 zal Z zet (dengan titik di atas)
ra R Er
D zai Z Zet




o sin S Es

B syin Sy es dan ye
o= sad S es (dengan titik di bawah)
o= dad d de (dengan titik di bawah)
L ta t te (dengan titik di bawah)
L za z zet (dengan titik di bawah)
& ain ’ koma terbalik (di atas)
¢ gain G Ge

s fa F Ef

3 qgaf Q Qi

4 kaf K Ka

J lam L El

2 mim M Em

8 nun N En

B wau W We

3 ha H Ha

e hamzah ) Apostrof

< ya Y Ye

2. Vokal

Vokal Tunggal

Vokal Rangkap

Vokal Panjang

I=a

=a

=i

;;i:ai

4G
Il

=y

3 =au

e
I
C' |

3. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh:

yansl ye ditulis

mar’atun jamilah

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh:

il ditulis

4. Syaddad (tasydid, geminasi)

fatimah




Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi syaddad tersebut. Contoh:
S ditulis rabbana
B ditulis al-birr
. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf

yang langsung mengikuti kata sandang itu. Contoh:

o) ditulis asy-syamsu
dal ditulis ar-rajulu
Bl ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf gamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanda sempang. Contoh:

wdll ditulis al-qamar
&l ditulis al-badi’
B EN ditulis al-jalal

. Huruf hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
Jjika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostof /°/. Contoh:
&l ditulis umirtu

™

5 (s ditulis syai un
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ABSTRAK
Nama : Waliyyulahdi

Nim : 2012115059

Judul : Strategi mengingkatkan mutu pelayanan dalam usaha
menghimpun dana masyarakat (Tabungan Mudharabah Simbako)
Di KSP KOSARA Comal Pemalang.

KSP KOSARA Comal Pemalang adalah salah satu KSP di Kecamatan Comal
kabupaten Pemalang. Dengan berbagai macam pendanaan  pembiayaan yang
tersedia di KSP KOSARA Comal Pemalang salah satunya adalah Tabungan
Mudharabah Simbako. Pelayanan merupakan syarat utama bagi kelangsungan
hidup suatu bank, khususnya bank syari’ah. Strategi yang diciptakan oleh
KSP KOSARA Comal Pemalang adalah pelayanan yang baik serta
kenyamanan yang diberikan kepada nasabah dapat menentukan laju
pertumbuhan suatu bank. Salah satu yang sangat penting demi kemajuan
suatu usaha adalah pembentukan kepercayaan nasabah terhadap bank,
memberikan ~ pelayanan  dengan  sungguh-sungguh  serta  berusaha
memuaskan nasabah akan membantu pembentukan kepercayaan. Dengan
memberikan informasi yang apa adanya maka akan meyakinkan nasabah.
Nasabah tersebut membutuhkan tingkat pelayanan yang lebih komplit dari
pada nasabah biasa.

Penelitian —ini dilakukan dengan menggunakan penelitian lapangan
(filed research)  yaitu  penelitian yang dilakukan dilokasi  dengan
mengadakan suatu fenomena dalam keadaan alamiah. Sedangkan
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode pengumpulan
data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.

Hasil dari penelitian ini menujukkan bahwa strategi mutu pelayanan
yang baik kepada nasabah menjadi salah satu cara untuk membentuk
kepercayaan nasabah. Strategi pelayanan yang dilakukan oleh KSP KOSARA
Comal Pemalang ini telah sesuai dengan standar mutu layanan yang
ditetapkan.Kepuasan ini lah yang telah menumbuhkan kepercayaan nasabah
terhadap KSP KOSARA Comal Pemalang.

Kata kunci: Strategi mutu pelayanan menghimpun dana
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan kehidupan dunia yang semakin berkembang,
transaksi serta kegiatan ekonomi masyarakat tidak dapat dipisahkan dengan
keuangan. Maka dari itu banyak masyarakat lebih selektif dalam
memilih lembaga - lembaga keuangan yang menurut mereka memberi
manfaat antara kedua belah pihak. Pilihan akan lembaga keuangan
tersebut pastinya menurut mereka adalah yang terbaik, peran karyawan
ataupun seorang pelayan dalam dunia perbankan hendaknya memberikan
dampak positif dalam perkembangan dunia perbankan saat ini dan untuk
selanjutnya menjadi penopang kemajuan perbankan.

Dengan pelayanan yang diberikan pastinya akan lebih banyak
masyarakat yang tertarik menggunakan jasa perbankan tersebut. Saat ini
dapat diketahui bahwa perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi
berdampak pada persaingan dunia usaha yang semakin meningkat, baik
perusahaan yang bergerak di bidang industri, perdagangan maupun jasa,
terlebih-lebih pada perusahaan perbankan. Kesuksesan dalam persaingan akan
dapat  dipenuhi  apabila  perusahaan  bisa  menciptakan  dan
mempertahankan anggota. Untuk mencapai tujuan tersebut maka

perusahaan perbankan memerlukan berbagai usaha agar tujuan yang



telah direncanakan dapat tercapai. Salah satu usaha untuk memanjakan
nasabahnya adalah melalui pelayanan yang diberikan. Anggota dibuat
senyaman mungkin dengan keramahtamahan dan sopan santun dari para
karyawan perusahaan.'. Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan
nasabahnya tersebut maka koperasi perlu menjaga citra positif dimata
masyarakatnya. Citra ini dapat dibangun melalui kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra yang positif maka
kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif>.

Sebuah Koperasi Syariah selayaknya memiliki lingkungan kerja yang
sejalan dengan syariah. Dalam hal etika, misalnya amanah dan siddiq, harus
melandasi setiap karyawan sehingga tercermin integritas eksekutif muslim
yang baik. Disamping itu, karyawan bank syariah harus skillful dan
profesional (fatanah), dan mampu melakukan tugas secara team-work
dimana informasi merata diseluruh fungsional organisasi (Tablig). Selain itu
cara berpakaian dan tingkah laku dari para karyawan merupakan cerminan
bahwa mereka bekerja dalam sebuah lembaga keuangan yang membawa
nama besar Islam, sehingga tidak ada aurat yang terbuka dan tingkah
laku yang kasar. Demikian juga dalam menghadapi nasabah, akhlak harus

senan tiasa terjaga. Nabi SAW mengatakan bahwa senyum adalah sedekah?.

! Kasmir, Pemasaran Bank. (Jakarta: Kencana, 2005), hal. 201

2 |bid., hal. 201

)3 Muhammad Syafi’i Antonio, Bank Syariah Dari Teori ke Praktik. (Jakarta: Gema Insani,
2001),



Lembaga keuangan Koperasi di Indonesia terbagi menjadi dua jenis
yaitu, koperasi yang bersifat konvesional dan koperasi yang bersifat
syariah. koperasi yang bersifat konvesional adalah bank yang kegiatan
operasionalnya menggunakan sistem bunga, sedangkan koperasi yang
bersifat syariah adalah bank vyang kegiatan operasionalnya tidak
mengandalkan pada bunga akan tetapi kegiatan operasional dan produknya
dikembangkan berlandaskan Al-Qur’an dan Al-Hadist. Dengan kata lain,
bank syari’ah adalah  lembaga keuangan yang usaha pokoknya
memberikan pembiayaan dan jasa-jasa lainnya dalam lalu lintas
pembayaran serta peredaran uang yang pengoperasiannya disesuaikan
dengan prinsip syariat Islam. Adapun dalam tata cara bermuamalat secara
Islam tersebut dijauhi dari praktek-praktek yang dikhawatirkan mengandung
unsur-unsur riba untuk diisi dengan kegiatan-kegiatan investasi atas
dasar bagi hasil dan pembiayaan perdagangan®

KSP KOSARA Comal Pemalang sebagai lembaga  keuangan
mempunyai strategi produk dalam penghimpunan dana, salah satunya untuk
Tabungan Mudharabah SIMBAKO yang menggunakan sistem bagi hasil yang
dapat diambil sewaktu- waktu sesuai dengan kebutuhan vyang di
optimalkan dalam menarik minat anggota. Dalam produk ini pihak koperasi

diwajibkan untuk memberikan bagi hasil atas dana yang disimpan.

4 Karnaen Perwataatmaja & Muhammad Syafi“i Antonio, Apa dan Bagaimana Bank
Islam, (Yogyakarta: Dana Bhakti Wakaf, 1992), him. 2.



Hal ini dikarenakan akad dalam Mudharabah diperjanjikan pembagian
keuntungan atas dana yang disimpan yang disimpan dan diputar kembali oleh
bank. Pihak bank diwajibkan memberikan bagi hasil dari dana  yang
dititipkan. Produk  ini dapat  diambil sewaktu-waktu ketika
membutuhkan dana tersebut. Adapun setoran awal untuk pembukaan
tabungan Mudharabah SIMBAKO minimal  Rp.50.000,- di tambah
administrasi anngota baru Rp.10.000,- dan setoran selanjutnya minimal Rp.
10.000,-.KSP KOSARA Comal Pemalang dari tahun ketahun mengalami
peningkatan dari segi - penilaian kualitas nasabah, pengelolaan dana
tersebut dilakukan secara perofesional dengan tetap berpedoman pada
prinsip syari’ah. Dengan demikian dapat diiketahui bahwa strategi yang
diterapkan oleh KSP KOSARA Comal Pemalang sekarang telah sesuai
dengan keinginan masyarakat comal dan sekitarnya pada umumnya dan

khususnya beragama Islam.’

Kamus Besar Bahasa Indonesia menyatakan pelayanan ilalah ‘“usaha
melayani  kebutuhan orang lain”. Pelayanan pada dasarnya adalah
kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan yang dilayani,
yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Sejalan dengan hal

tersebut, Normann menyatakan karakteristik pelayanan sebagai berikut:®

1) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan

sifatnya dengan barang jadi sangat berlawanan sifatnya dengan barang jadi.

> Dokumen KOSARA Comal-Pemalang 2018
¢ Bintaro, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava Media, 2014), him. 107-108.



2) Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan
merupakan pengaruh yang bersifat tindakan sosial.

3) Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat
dipisahkan secara nyata, karena pada umumnya terjadi dalam waktu

dan tempat bersamaan.

Menurut Zeitmhalm, Parasuraman dan Berry’ menyatakan kualitas
pelayanan yang diterima melalui lima Prinsip dimensi pelayanan, yaitu:
a. Daya Tanggap (Responsiveness)
b. Keandalan (Reliability)

c. Jaminan(Assurance)

o

. Perhatian (Emphaty)

e. Kemampuan Fisik (Tangibles)

Dalam perbankan syari’ah, Klasifikasi penghimpunan dana yang
utama tidak didasarkan atas nama produk melainkan atas prinsip yang

digunakan.

Berdasarkan fatwa Dewan Syariah Nasional prinsip yang digunakan
dalam perbankan syariah ada dua yaitu prinsip Wadi’ah dan prinsip
mudharabah. Tujuan dari kegiatan penghimpunan dana adalah untuk
memperbesar modal, memperbesar asset dan memperbesar kegiatan
pembiayaan sehingga nantinya dapat mendukung fungsi bank sebagai

lembaga intermediasi.

7 Ratminto & Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka
Pelajar, 2006), him. 175.



Produk-produk bank syari’ah pendanaan bank syari’ah ditunjukan
untuk mobilisasi dan investasi tabungan untuk pembangunan perekonomian
dengan cara yang adil dapat dijamin bagi semua pihak. Tujuan
mobilisasi dana merupakan hal penting karena islam secara tegas
mengutuk  penimbunan tabungan dan menuntut penggunaan sumber dana
secara produktif dalam rangka mencapai tujuan sosial ekonomi islam.
Dalam hal ini, bank syari’ah melakukannya tidak dengan prisip bunga
(riba), melainkan dengan prinsip- prinsip yang sesuai dengan syari’at Islam.®

Tabungan mudharabah adalah tabungan yang dijalankan berdasarkan
akad mudharabah. Dalam hal ini, bank syariah bertindak sebagai mudharib
(pengelola dana), sedangkan anggota bertindak sebagai shahibul mal (pemilik
dana).

Dari hasil pengelolaan dana mudharabah, bank syariah akan
membagihasilkan kepada pemilik dana sesuai dengan nisbah yang telah
disepakati dan dituangkan dalam akad pembukaan rekening. Dalam
mengelola dana tersebu bank tidak bertanggungjawab terhadap kerugian
yang bukan disebabkan oleh kelalaiannya. Namun, apabila yang terjadi
adalah  kesalah pahaman manajemen terkait pengelolaan, bank
bertanggungjawab penuh terhadap kerugian tersebut.

Dalam mengelola harta mudharabah, bank menutup biaya
operasional tabungan dengan menggunakan nisbah keuntungan yang

menjadi haknya. Di samping itu, bank tidak diperkenankan mengurangi

8 Ascarya, Bank Syari“ah Suatu Pengenalan Umum, (Yogyakarta: Dana Bakti Wakaf),
Cet. Ke-1, 1999, him. 121.



nisbah  keuntungan anggota penabung tanpa  persetujuan  yang
bersangkutan. Sesuai dengan ketentuan yang berlaku, PPH bagi hasil
tabungan mudharabah dibebankan langsung ke rekening tabungan
mudharabah pada saat perhitungan bagi hasil.’

Tabungan mudharabah dapat diambil setiap saat oleh penabung
sesuai dengan perjanjian yang disepakati, namun tidak diperkenankan
mengalami saldo negatif.'”

Tujuan dan manfaat tabungan mudharabah dapat dilihat dari
kepentingan bank dan juga kepentingan nasabah. Dari kepentingan bank antara

lain :

a. Sumber pendanaan bank baik.

b. Salah satu sumber pendapatan

Sedangkan dari kepentingan nasabah antara lain :
a. Kemudahan dalam pengelolaan likuiditas baik dalam hal penyetoran,
penarikan, transfer, dan pembayaran transaksi yang fleksibel.

b. Dapat memperoleh bonus atau bagi hasil.'!

 Adiwarman Karim, Bank Islam Analisis Figih dan Keuangan, (Jakarta : Rajawali

Pers, 2009), hal. 299-300

10 Heri Sudarsono, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah Deskripsi dan llustrasi, (

Yogyakarta : EKONISIA, 2004), hal. 59

1 Julius Latumaerissa, Bank dan Lembaga ..., hal. 336



Berikut data jumlah anggota pada produk Tabungan Simbako di

KOSARA Comal-Pemalang:

Tabel 1.1
Jumlah Anggota Tabungan Mudharabah Simbako

Di KSP KOSARA Comal-Pemalang

No Tahun Jumlah Anggota
1 2013 50
2 2014 61
3 2015 192
4 2016 200
5 2017 288

Sumber data diperoleh dari KSP KOSARA Comal Pemalang tahun 2017.

Dari data tersebut mengalami kenaikan pada jumlah anggota Tabungan.
Terlihat pada data lima tahun terakhir, tidak ada satupun penurunan jumlah
nasabah simpanan berjangka (Tabungan). Terutama pada tahun 2017, jumlah
nasabah Tabungan Mudharabah Simbako semakin melambung tinggi. Jumlah
tersebut terhitung sampai bulan Desember 2017.

Beranjak dari paparan latar belakang tersebut, maka penulis berkeinginan
untuk mengetahui dan mempelajari tentang upaya-upaya yang dilakukan
oleh KSP KOSARA Comal-Pemalang sebagai salah satu lembaga keuangan

yang beroperasi dengan prinsip syari’ah dalam pelaksanaan/melakukan



tindakan terhadap strategi kualitas pelayanan dalam usaha penghimpun

dana.

Maka dari itu penulis tertarik mengambil judul “STRATEGI
MENINGKATKAN MUTU PELAYANAN DALAM USAHA
MENGHIMPUN DANA MASYARAKAT (TABUNGAN MUDHOROBAH

SIMBAKO) DI KSP KOSARA COMAL PEMALANG”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, dalam penelitian ini penulis

merumuskan masalah sebagai berikut :

=

Bagaimana strategi meningkatkan mutu pelayanan dalam usaha
Menghimpun dana masyarakat (Tabungan Mudhorobah SIMBAKO) di KSP
KOSARA Comal Pemalang ?

2. Apa saja yang dibutuhkan untuk meningkatkan mutu pelayanan dalam usaha

menghimpun dana masyarakat ?

. Tujuan Penelitian

Dalam penelitian ini tujuan yang dicapai adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui strategi yang digunakan untuk meningkatkan mutu
Pelayanan dalam usaha menghimpun dana masyarakat (Tabungan
Mudharabah SIMBAKO) di KSP KOSARA Comal Pemalang.

2. Untuk Mengetahui apa saja yang dibutuhkan untuk meningkatkan mutu

pelayanan dalam usaha menghimpun dana masyarakat?



10

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Praktis

a. Pribadi
Untuk memenuhi Tugas Proposal Tugas Akhir di Program Studi
Perbankan Syariah pada Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Pekalongan,
dan mengembangkan pengetahuan ilmu yang telah diperoleh selama
masa perkuliahan.

b. Pihak Lembaga Keuangan
Hasil penelitian ini diharapkan sebagai bahan masukan yang bermanfaat
bagi pihak KSP dalam mengambil keputusan, dan dapat menjadi acuan

dalam penerapan strategi pemasaran.

2. Secara Teoritis
Untuk menambah wawasan dan pengetahuan, serta sebagai referensi
dan bahan masukan pihak KSP yang dapat digunakan bagi yang

berkepentingan nasabah dalam memilih produk.

E. Kerangka Berfikir
Berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian yang relevan yang telah
dikemukakan diatas, maka peneliti memahami dengan jelas bahwa pelayanan
sangatlah berperan dalam mempengaruhi nasabah untuk mengambil suatu
produk tabungan mudharabah SIMBAKO dimana pelayanan adalah suatu
aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat

diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen
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dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi
layanan  yang  dimaksudkan  untuk = memecahkan  permasalahan
konsumen/pelanggan. Dalam penelitian ini penulis bermaksud untuk
mengetahui stategi pelayanan apa yang mempengaruhi nasabah dalam memilih

produk tabungan mudhorobah SIMBAKO pada Kosara Comal-Pemalang.

. Sistematika Penulisan
Untuk memperoleh hasil penelitian yang sistematis, maka penelitian ini
akan diuraikan berdasarkan sistematika penulisan sebagai berikut.

BAB |1 Pendahuluan yang memaparkan gembaran mengenai isi yang
terkandung dalam penulisan ini meliputi tentang latar belakang,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kerangka
berfikir, dan sistematika penulisan.

BAB Il Landasan teori membahas tentang teori-teori yang berhubungan
dengan penelitian yang digunakan untuk menganalisis suatu
permasalahan. Teori-teori yang digunakan dalam penulisan laporan
Tugas Akhir mengenai pengertian strategi, pengertian mutu
pelayanan, dan ketentuan tabungan mudharabah.

BAB Il Metode penelitian yang mencangkup jenis dan pendekatan
penelitian, sumber data penelitian, teknik pengumpulan data, dan

metode analisis data.

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan,

BABV Penutup, bab ini terdiri dari kesimpulan dan saran.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan berupa data-data di KSP

KOSARA Comal Pemalang sehingga penulis memperoleh hasil seperti

yang dikemukakan pada bab sebelumnya dan dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Strategi yang digunakan untuk mutu pelayanan dalam penghimpunan dana
Tabungan Mudharabah Simbako adalah menyambut nasabah dengan
senyuman, tidak membeda-bedakan anggota, menyampaikan salam
dengan lembut, meningkatkan kualitas karyawan, selalu meningkatkan
sarana dan prasarana, bertanggung jawab kepada setiap anggota.

Strategi yang digunakan dalam meningkatkan Tabungan Mudharabah
Simbako adalah strategi promosi, strategi jemput bola dan menjaga

silaturrahmi dengan anggota.

B. Saran

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan diatas,

penulis dapat mengemukakan saran sebagai berikut:

1.

Di adakannya pelatihan dan pendidikan kepada seluruh karyawan
KSP KOSARA Comal Pemalang  untuk  meningkatkan  kualitas

pelayanan  dan pengetahuan akan produk-produk perbankan syari’ah

61
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terutama kepada bagian marketing karena marketing merupakan ujung
tombak dari pendapatan bank tersebut .

2. Tingkatkan kualitas produk-produk KSP KOSARA Comal Pemalang agar
dapat bersaing dengan produk-produk bank syari’ah dan juga bank

konvesional.
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