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ABSTRAK 

Gaya kepemimpinan di artikan sebagai cara atau tindakan yang 

diterapkan oleh pemimpin dalam mempengaruhi karyawannya untuk 

mencapai tujuan organisasi, sedangkan pelayanan berkenaan dengan 

kemampuan suatu lembaga keuangan dalam memberikan jasa yang 

telah dijanjikan secara terpercaya dan akurat. Seperti halnya kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh  BMT Asyafi’iyah Gisting untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap nasabah. Dengan semakin 

baiknya kualitas yang diberikan maka akan mempengaruhi tingkat 

kenyamanan nasabahnya. Pengertian  pelayanan berkaitan dengan 

tanggung jawab individu dan kelompok dalam menjalankan apa yang 

terjadi wewenang dan tanggung jawab dan tanggung jawab yang 

diberikan kepadanya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang gaya 

kepemimpinan yang telah diterapkan oleh pimpinan BMT As-

Syafi’iyah Gisting dalam meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 

mencapai tujuan kualitas yang maksimal.. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif untuk menyimpulkan dan menggunakan metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah metode interview atau 

wawancara, dokumtasi, dan analisis data. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa gaya kepemimpinan 

yang di pakai Kepala cabang yang di terapkan olehnya adalah gaya 

transformasional, pemimpin dengan kepemimpinannya yang mampu 

merangsang dan menginspirasi (mentransformasi) pengikutnya untuk 

hasil yang luar biasa. Dengan gaya kepemimpinan tersebut menjadikan 

para pengikutnya merasakan adanya kepercayaan, kekaguman, kesetian 

dan penghormatan terhadap pemimpinanya, serta mereka termotivasi 

untuk melakukan lebih dari pada yang diharapkan. Gaya demokratis 

kepemimpinan yaitu gaya kepemimpinan yang menempatkan manusia 

sebagai faktor utama dan terpenting dalam setia kelompok organisasi. 

dalam dua gaya kepemimpinan dapat mempengaruhi pelayanan 

karyawan. Dimana kedua gaya kepemimpinan yang dipakai oleh pak 

Rudi dapat mempengarungi peningkatan pelayanan karyawan. 

Kata Kunci : Gaya Kepemimpinan, Kualitas, Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

 Leadership style is defined as a way or action applied by a 

leader in influencing his employees to achieve organizational goals, 

while service relates to the ability of a financial institution to provide 

services that have been promised reliably and accurately. As well as the 

quality of service provided by BMT Asyafi'iyah Gisting to improve the 

quality of service to customers. With the better quality provided, it will 

affect the comfort level of its customers. The definition of service is 

related to the responsibility of individuals and groups in carrying out 

what happens, the authority and responsibilities and responsibilities 

given to them. 

 This study aims to find out about the leadership style that has 

been applied by the leadership of BMT As-Syafi'iyah Gisting in 

improving service quality in order to achieve maximum quality goals. 

This study uses a qualitative approach to conclude and use the data 

collection method used is the interview method. or interviews, 

documentation, and data analysis. 

 The results of this study indicate that the leadership style used 

Branch Head which is applied by him is a transformational style, a 

leader with leadership who is able to stimulate and inspire (transform) 

his followers for extraordinary results. This leadership style makes 

followers feel trust, admiration, loyalty and respect for their leaders, 

and they are motivated to do more than expected. The democratic style 

of leadership is a leadership style that places humans as the main and 

most important factor in every organizational group. in two leadership 

styles can affect employee service. Where the two leadership styles 

used by Mr. Rudi can navigate the improvement of employee services. 

 

Keywords: Leadership Style, Quality, Servi 
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MOTTO 

 

َّبِعِ الْهَوٰى فيَُضِلَّكَ عَنْ  ِ وَلَْ تتَ يداَودُ انَِّا جَعلَْنٰكَ خَلِيْفَةً فىِ الَْْرْضِ فَاحْكُمْ بيَْنَ النَّاسِ بِالْحَق 

ِ لَهُمْ عَذاَبٌ شَدِيْدٌ بِۢمَا نسَُوْا يَوْمَ الْحِسَابِ  ِ اِۗنَّ الَّذِيْنَ يَضِلُّوْنَ عَنْ سَبيِْلِ اللّٰه  سَبيِْلِ اللّٰه

“ (Allah berfirman), “Wahai Dawud! Sesungguhnya engkau Kami 

jadikan khalifah (penguasa) di bumi, maka berilah keputusan 

(perkara) di antara manusia dengan adil dan janganlah engkau 

mengikuti hawa nafsu, karena akan menyesatkan engkau dari jalan 

Allah. Sungguh, orang-orang yang sesat dari jalan Allah akan 

mendapat azab yang berat, karena mereka melupakan hari 

perhitungan.” 

(Q.S Sad [38]:26) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

 

Agar tidak terjadi kerancuhan dalam memahami isi skripsi, 

terlebih dahulu penulis akan menjelaskan judul skripsi ini 

berjudul : GAYA KEPEMIMPINAN DALAM 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN KEPADA 

NASABAH  DI BAITUL MAAL WAT TAMWIL (BMT) AS-

SYAFI`IYAH KECAMATAN GISTING KABUPATEN 

TANGGAMUS.  

Menurut Mifta toha dalam bukunya Setiap pemimpin pada 

umumnya memiliki perilaku yang berbeda dalam memimpin para 

pengikutnya, perilaku para pemimpin itu disebut dengan gaya 

kepemimpinan. Istilah gaya secara kasar adalah sama dengan cara 

yang digunakan pemimpin di dalam memengaruhi pengikutnya.1 

Menurut Kartini Kartono, Gaya juga memiliki arti sifat, 

kebiasan, temperamen, watak dan keperibadian sendiri yang unik 

khas sehingga tingkah laku dan gayanya yang membedaka 

dirinya dengan orang lain. Gaya atau style hidupnya ini pasti akan 

mewarnai perilaku dan tipe kepemimpinannya.2 

Dalam penelitian ini  gaya kepemimpinan diartikan sebagai 

sifat, kebiasan, temperamen, watak dan keperibadian sendiri 

merupakan cara yang dilakukan seseorang sebagai pemimpin 

dalam mengarahkan dan memberikan dorongan atau dukungan 

untuk kegiatan-kegiatan bersama atau organisasi guna mencapai 

tujuan yang diinginkan. 

 
1 Miftah Thoha, Kepemimpinan dalam Manajemen, (Jakarta: 

Rajawali Pers, 2012), h. 49 
2 Kartini Kartono,pemimpin dan kepemimpinan, (Jakarta: PT. Raja 

Grafindo Persada 1983) h. 34  

1 
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 kualitas pelayanan adalah berfokus pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan nasabah. Kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keingginan nasabah.3  

Kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas 

keunggulan suatu jasa sebagai keyakinan nasabah sebelum 

menggunakan suatu produk sebagai acuan dalam menilai produk 

atau suatu lembaga keuangan. 

Pentingnya peranan nasabah bagi kelangsungan hidup 

lembaga seringkali diungkapkan oleh para pelaku bisnis dengan 

cara mengungkapkannya dalam bentuk pujian dan kebanggaan 

kepada nasabah. Kata nasabah adalah istilah sangat akrab dengan 

dunia bisnis di Indonesia dimulai dari pedagang kecil hingga 

pedagang besar, dari industri rumah tangga hingga industri 

berskala internasional, dari lembaga yang bergerak di bidang 

produksi barang hingga lembaga yang bergerak di bidang jasa 

sangat mengerti apa arti kata nasabah itu. Dimana nasabah adalah 

”pihak yang memakai nilai, mereka membentuk harapan nilai”.4 

Berdasarkan penjelasan dari istilah-istilah diatas, maka 

dapat di tegaskan bahwa yang dimaksud dengan judul penelitian 

ini adalah untuk mengetahui gaya kepemimpinan dalam 

meningkatkan kulaitas pelayanan kepada nasabah Baitul Maal 

wat Tamwil As-Syafi’iyah Gisting kabupaten Tanggamus yaitu 

Gaya Kepemimpinan yang dilakukan oleh kepala cabang Baitul 

Maal wat Tamwil As-Syafi’iyah agar tujuan dan program selesai 

secara optimal menggunakan macam-macam gaya kepemimpinan 

yaitu Otoriter, Otokratis, Kharismatik, Transformasional, Laissez 

Faire, demokraatis dan situasional.  Kualitas pelayanan yang di 

 
3Tjiptono, Fandy, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 

2004)  h. 118 
4 Hurriyati, Ratih, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Nasabah, 

(Bandung,: Alfabeta, 2005), h. 206 
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berikan karyawan kepada nasabah untuk memberikan layanan 

terutama nasabah yang datang ke kantor. Dalam meningkatkan  

kualitas pelayanan terdapat beberapa indikator pelayanan yaitu 

Profesionalisme dan ketrampilan, sikap dan perilaku, fleksibel, 

keandalan dan kepercayaan. Indikator tersebut untuk mencapai 

keberhasilan pelayanan terutama dalam meninkatkan kualitas 

pelayanan kepada nasabah. 

B. Latar Belakang Masalah 

 

Kepemimpinan sebagai upaya mempengaruhi pengikut 

melalui proses komunikasi untuk mencapai tujuan tertentu. 

Definisi di atas menunjukkan bahwa kepemimpinan melibatkan 

penggunaan pengaruh, oleh karena itu semua hubungan personal 

dapat merupakan upaya kepemimpinan. Unsur kedua dari definisi 

itu menyangkut pentingnya proses komunikasi, kejelasan dan 

ketetapan komunikasi mempengaruhi perilaku dan prestasi 

bawahan. Unsur terakhir yaitu pencapaian tujuan. Pemimpin yang 

efektif mungkin harus berurusan dengan tujuan individu, 

kelompok dan organisasi. Keefektifan pemimpin khususnya 

dipandang dengan ukuran tingkat pencapaian satu atau kombinasi 

tujuan. 

 

Gaya atau style kepemimpinan yang banyak memengaruhi 

keberhasilan seorang pemimpin dalam memengaruhi perilaku 

pengikut-pengikutnya. Gaya kepemimpinan merupakan norma 

perilaku yang digunakan oleh seseorang pada saat orang tersebut 

mencoba memengaruhi perilaku orang lain seperti yang ia lihat. 

Dalam hal ini usaha menyelaraskan persepsi di antara orang yang 

akan memengaruhi perilaku dengan orang yang perilakunya akan 

dipengaruhi menjadi amat penting kedudukannya.5 

 

 
5Miftah Thoha, Kepemimpinan dalam Manajemen (Jakarta: Raja 

Wali Pers,2013) h. 49 
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Kekuasaan seringkali dijadikan dasar oleh seorang 

pemimpin untuk mempengaruhi sesorang atau kelompok. Namun 

demikian, pengaruh pada hakikatnya merupakan suatu transaksi 

sosial dimana seseorang melakukan kegiatan sesuai dengan 

harapan orang yang mempengaruhi, sehingga proses 

mempengaruhi tidak selalu didasarkan pada kekuasaan. Bahkan 

kepemimpinan dianggap sebagai suatu seni bagaimana 

mempengaruhi orang lain untuk mencapai tujuan atau sasaran 

lembaga.  

 

Dalam suatu lembaga  pasti membutuhkan seorang 

pemimpin guna menjadi penentu arah dalam mengambil 

kebijakan ataupun keputusan demi mencapai tujuan. Tidak 

terlepas pada lembaga swasta yaitu BMT As-syafi`iyah. Di era 

persaingan yang semakin kompetitif  ini, setiap lembaga semakin 

menyadari pentingnya aspek kepuasan nasabah untuk menjamin 

kelangsungan mereka. Seorang nasabah yang loyal menjadi aset 

yang sangat bernilai bagi lembaga. Dipertahankannya nasabah 

yang loyal dapat mengurangi usaha mencari nasabah baru yang 

berarti memberikan umpan balik positif kepada lembaga. 

lembaga dapat lebih melakukan penghematan biaya dalam 

mempertahankan nasabah yang lama daripada mencari nasabah 

baru. 

 

Fenomena perkembangan bisnis yang ada di Indonesia 

akhir-akhir ini terus mengalami persaingan, banyaknya para 

pelaku bisnis yang saling berebut nasabah menjadi tujuan utama. 

Dunia lemabaga sekarang dituntut menciptakan pelayanan 

karyawan yang tinggi untuk pengembangan lembaga. lembaga 

harus mampu membangun dan meningkatkan pelayanan di dalam 

lingkungannya. Barthos menjelasakan bahwa “keberhasilan 

lembaga tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satu 

faktor penting adalah sumber daya manusia, karena sumber daya 

manusia merupakan pelaku dari keseluruhan tingkat perencanaan 
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sampai dengan evaluasi yang mampu memanfaatkan sumber 

daya-sumber daya lainnya yang dimiliki oleh lembaga”.6 

 

Keberadaan sumber daya manusia di dalam suatu lembaga 

memegang peranan sangat penting. Tenaga kerja memiliki 

potensi yang besar untuk menjalankan aktivitas lembaga. Potensi 

setiap sumber daya manusia yang ada dalam lembaga harus dapat 

dimanfaatkan dengan sebaik-baiknya sehingga mampu 

memberikan keluaran yang optimal bagi tujuan lembaga serta 

dapat memberikan kepuasan bagi nasabah. 

 

Pada dasarnya nasabah mengharapkan segala apa yang 

diinginkan terhadap pemberi layanan, maka dari itu bagi lembaga 

maupun badan usaha hendaknya memiliki kualitas pelayaan yang 

berbeda sehingga membedakan usahanya dengan usaha orang 

lain. Kualitas pelayanan sangat penting, tidak hanya sekedar 

pelayanan saja, tapi harus ada karakteristik yang membedakan. 

 

Tujuan yang jelas sangat diperlukan bagi lembaga hingga 

setiap usaha yang dilakukan oleh lembaga tersebut dapat 

dilaksanakan dengan teratur. Bahwa tujuan suatu lembaga 

dipengaruhi oleh suatu motivasi dasar pembentukan, status dan 

fungsinya dalam totalitas di mana ia berada.  Dalam totalitas 

kehidupan bangsa Indonesia, maka BMT adalah lembaga yang 

menjadikan Islam sebagai sumber nilai. Motivasi dan inspirasi 

bahwa lembaga berstatus sebagai lembaga Swasta, berfungsi 

sebagai lembaga nasabah dan berperan sebagai lembaga 

perjuangan serta bersifat independen. 

 

Inilah yang menjadi landasan penulis untuk mengangkat 

judul tersebut dalam penulisan skripsi dengan judul: GAYA 

KEPEMIMPINAN DALAM MENINGKATKAN 

KUALITAS PELAYANAN KEPADA NASABAH  DI 

 
6Barthos. Basir, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2012), h. 3 
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BAITUL MAAL WAT TAMWIL (BMT) AS-SYAFI`IYAH 

KECAMATAN GISTING KABUPATEN TANGGAMUS. 

C. Fokus dan Subfokus Penelitian 

Pemfokusan dalam penelitian ini lebih didasarkan pada 

tingkat kepentingan dan feasebilitas masalah yang akan 

dipecahkan, selain juga faktor keterbatasan tenaga, dana, 

waktu, dan protokol kesehatan. Berdasarkan pemaparan 

diatas dan agar pembahasan ini lebih terarah dan tidak 

melenceng dan juga memudahkan penulis, maka penulis 

memfokuskan penelitian ini dilakukan pada BMT As-

Syafi’iyah Gisting. 

Subfokus yang akan dibahas yaitu Gaya Kepemimpinan 

yang diterapkan di BMT As-Syafi’iyah Gisting dan 

menganalisa tentang teori-teori Gaya Kepemimpinan yang 

baik guna memberikan Kualitas Pelayanan terhadap nasabah 

BMT As-Syafi’iyah Gisting. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang penulis paparkan  diatas, 

maka permasalahan yang di teliti adalah Bagai manakah Gaya 

Kepemimpinan Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Nasabah  Di Bmt As-Syafi`Iyah Kecamatan Gisting 

Kabupaten Tanggamus? 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Gaya 

Kepemimpinan dalam Meningkatkan  Kualitas Pelayanan 

Terhadap Nasabah di Bmt Asyafi’iyah Kecamatan Gisting 

Kabupaten Tanggamus 
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F. Manfaat Penelitian  

Sebagai tambahan pengetahuan dan pemecahan masalah 

bagaimana Gaya Kepemimpinan dalam Meningkatkan  Kualitas 

Pelayanan Terhadap Nasabah di Bmt Asyafi’iyah Kecamatan 

Gisting Kabupaten Tanggamus. 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

 

Dalam penulisan karya ilmiah ini penulis banyak membaca 

skripsi yang telah dibuat sebelumnya, hal ini penulis lakukan agar 

penulis mendapatkan tambahan pengetahuan serta dapat 

dijadikan sebagai perbandingan. Didalam penulisan karya ilmiah 

ini penulis menemukan skripsi yang memiliki objek penelitian 

yang sama skripsi tersebut di buat oleh: 

1. Skripsi yang berjudul,’’Gaya Kepemimpinan Pada Rumah 

Makan PutiMinang Cabang Haji Mena Natar Lampung 

Selatan Dalam Meningkatkan Kinerja Pegawai’’ oleh Indra 

Anglalami, NPM:1141030038, Jurusan Manajemen Dakwah 

Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi Institut Agama Islam 

Negeri Raden Intan Lampung than 2016 penelitian ini 

bertujuan untukmengetahui bagaimana gaya kepemimpinan 

rumah makan puti minang dalam meningkatkan kinerja 

karyawan yang berfokus pada gaya atau sikap tingkahlaku 

seorang pemimpin dalam menggerakan karyawannya dan 

dalam meningkatkan kinerja karyawannya secara efektif dan 

efesien. Adapun hasil penelitian ini menunjukan bahwa gaya 

kepemimpinanRumah Makan Puti Minang Haji Mena jika 

dilihat dari gaya kepemimpinan behavior menerapkan gaya 

kepemimpinan otoratis , tapi jika dilihat dari ranah bisnis 

maka pimpinan menerapkan gaya kepemimpinan 

transaksional.7 

 
7 Indra Anglalami, Gaya Kepemimpinan Pada Rumah Makan 

PutiMinang Cabang Haji Mena Natar Lampung Selatan Dalam 

Meningkatkan Kinerja Pegawai ( Lampung: Institut Agama Islam Negeri 

Raden Intan Lampung, 2016). 
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2. Skripsi yang berjudul, “Gaya Kepemimpinan Dalam 

Meningkatkan Kinerja Karyawan Di Pt Asuransi Jiwa Syariah 

Al-Amin Cabang Lampung” oleh Rini Hapsah Sari, NPM: 

1441030146, Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah 

dan Ilmu Komunikasi Universitas Islam Negeri Raden Intan 

Lampung Tahun 2018 Hasil penelitian adalah Gaya 

kepemimpinan di Pt Asuransi Jiwa Syariah Al-Amin 

menggunakan tehnik-tehnik yang dipakai para pemimpin 

yaitu: 1) Gaya Kepemimpinan Otoriter, 2) Gaya 

Kepemimpinan Otokratis, 3) Gaya Kepemimpinan 

Kharismatik, 4) Gaya Kepemimpinan Transformasional, 5) 

Gaya Kepemipinan bebas.8 

3. Skripsi yang berjudul “ Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap 

Pelayanan BMT Nu Cabang Tanah Merah Bangkalan Melalui 

Prespektif Hifdzul Mal” oleh Mu’tadi, NIM: G74215161, 

Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam 

Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya Tahun 2019  

hasil penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Kadangkala nasabah mengalami 

pelayanan buruk, jika nasabah mendapatkan perlakuan 

pelayanan dibawah standar yang diharapkan, maka nasabah 

akan marah, frustasi dan kecewa, sehingga pengalaman 

nasabah yang negatif tersebut menimbulka rasa 

ketidakpuasan.9 

Perbedaan yang terkait dengan skripsi-skripsi yang pernah 

dan karya ilmiah penulis adalah tempat-tempat yang terkait dalam 

judul, objek yang akan di amati, dan waktu yang di gunakan 

dalam membuat karya ilmiah. 

 
8 Rini Hapsah Sari, Gaya Kepemimpinan Dalam Meningkatkan 

Kinerja Karyawan Di PtAsuransi Jiwa Syariah Al-Amin Cabang Lampung, 

(Lampung: Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung, 2018). 
3 Mu’tadi, Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan BMT 

Nu Cabang Tanah Merah Bangkalan Melalui Prespektif Hifdzul Mal, 

(Surabaya: Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, 2019). 
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H. Metode Penelitian 

Untuk mencapai hasil yang optimal serta penelitian yang 

memenuhi standar, sistem dan metode, juga secara moral dapat 

dipertanggung jawabkan. Sebuah karya ilmiah haruslah 

mempunyai metode tertentu, sebagai sebuah siste aturan yang 

menentukan jalan untuk mencapai pengertian baru pada bidang 

tertentu.10 Dengan demikian metodologi penelitian adalah suatu 

pengkajian dalam mempelajari aturan-aturan yang terdapat dalam 

penelitian.11 

1. Jenis dan Sifat Penelitian  

 

a. Jenis Penelitian 

 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan, dimana 

penelitian ini dilakukan dalam lokasi baitul mal wat tamwil 

(BMT) As-Syafi‟iyah Gisting Tanggamus. Penelitian ini 

dilakukan dengan mengangkat data-data yang ada 

dilapangan mengenai hal-hal yang diteliti, yaitu dengan 

menganalisa Gaya Kepemimpinan dalam Meningkatkan  

Kualitas Pelayanan Terhadap Nasabah di Bmt Asyafi’iyah 

Kecamatan Gisting Kabupaten Tanggamus. 

 

b. Sifat Penelitian  

Dilihat dari sifatnya, penelitian ini termasuk penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif artinya data yang 

dikumpulkan bukan berupa angka-angaka, melainkan data 

tersebut berasal dari lapangan yang dikumpulkan 

menggunakan naskah wawancara dan catatan hasil 

penelitian dilapangan, sehingga tujuan dari penelitian 

 
10Anton Baker, Metode-metode filsafat, ( jakarta: Ghalia Indonesia, 

1984), h.10 
11Husaini Usman, Purnomo Setiady Akbar, Metodologi penelitian 

sosial, (jakarta: PT. Bumi Aksara), h. 42 
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kualitatif ini adalah ingin menggambarakan realita empirik 

dibalik fenomena secara mendalam, rinci dan tuntas. 

Penelitian deskriptif ini adalah untuk membuat gambaran 

secara sistematik, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, 

sifat-sifat serta hubungan antara fenomena yang 

diselidiki.12 Penelitian deskriptif yang peneliti maksudkan 

adalah penelitian yang menggambarkan mekanisme dalam 

membahas dan meneliti bagaimanakah Gaya 

Kepemimpinan dalam Meningkatkan  Kualitas Pelayanan 

Terhadap Nasabah di Bmt Asyafi’iyah Kecamatan Gisting 

Kabupaten Tanggamus. 

2. Sumber Data 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua sumber 

data yaitu data primer dan data skunder: 

a. Data Primer 

Merupakan data yang diperoleh langsung dari 

responden atau obyek yang diteliti atau ada hubungannya 

dengan obyek yang diteliti. Data primer dapat diperoleh 

melalui wawancara. 13 Data primer dalam penelitian ini 

diperoleh dari lapangan atau lokasi penelitian yaitu baitul 

maal wat tamwil (BMT) As-Syafi‟iyah Gisting melalui 

interview meliputi 6 orang, dengan 1 Kepala Cabang, 1 

teller, 1 Marketing (karyawan) dan 3 nasabah pembiayaan 

mikro di BMT As-Syafiiyah. Dilakukan untuk 

mempermudah dalam mendenefisikan suatu data yang 

kemudian di olah dalam melakukan analisis data. Data 

primer dalam penelitian ini adalah data tentang Gaya 

Kepemimpinan Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) As-

 
12Moh Nazir, Metode Penelitian, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2003), 

h. 54 
13Danang Sunyoto, Metode dan Instrumen Penelitian Ekonomi dan 

Bisnis, (Yogyakarta: CAPS, 2013), h. 27 
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Syafi‟iyah dalam peningkatan kualitas pelayanan terhadap 

nasabah di Kecamatan Gisting Tanggamus. 

 

b. Data Sekunder 

Merupakan data yang telah lebih dahulu dikumpulkan 

dan dilaporkan oleh orang atau instansi diluar dari peneliti 

sendiri.14 Data sekunder yang digunakan dalam penelitian 

ini diperoleh melalui berbagai data dari catatan-catatan, 

dokumen, laporan, artikel-artikel dari internet serta 

berbagai referensi mengenai Gaya Kepemimpinan dalam 

Meningkatkan kualitas pelayanan nasabah di BMT As-

Syafi‟iyah. Data sekunder dalam penelitian ini adalah data 

tentang Gaya Kepemimpinan dalam Meningkatkan kualitas 

pelayanan nasabah di BMT As-Syafi’iyah kecamatan 

Gisting Kabupaten Tanggamus dari Buku,artikel dan 

skripsi terdahulu. 

3. Tehnik Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data merupakan langkah yang 

paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari 

penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa mengetahui 

metode pengumpulan data, maka peneliti tidak akan 

mendapatkan data yang memenuhi standar data yang 

diterapkan.15 Mengumpulkan data merupakan pekerjaan yang 

penting dalam meneliti, maka penulis mengumpulkan data 

menggunakan metode sebagai berikut:   

 

 

 
14 Pabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis, (Jakarta: Bumi Aksara, 

2006), h. 57 
15 Enni Radjab  dan Andi Jam’an, Metodelogi Penelitian Bisnis ( 

Makassar: Lembaga dan Penerbitan Universitas Muhammadiyah Makassar, 

110 M). h. 110.  
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a. Metode Interview 

 

Metode Interview yaitu teknik pengumpulan data 

melalui wawancara atau percakapan, tanya jawab lisan 

antara dua orang atau lebih yang duduk berhadapan secara 

fisik dan diarahkan pada masalah tertentu.16 Teknik 

interview dengan bebas terpimpin baik terstruktur maupun 

tidak terstruktur. Interview tidak terstruktur yaitu susunan 

pertanyaan dan susunan kata–kata dalam setiap pertanyaan 

bisa diubah ketika interview atau wawancara dan 

disesuaikan dengan kebutuhan.17 

wawancara merupakan salah satu metode 

pengumpulan data yang dilakukan langsung berhadapan 

dengan narasumber maupun tidak atau memberikan daftar 

pertanyaan untuk dijawab.18 Berdasarkan peryataan diatas 

bisa penulis simpulkan yang dimaksud interview adalah 

cara mengumpulkan data penelitian dengan cara 

percakapan lisan ataupun tulisan baik langsung ataupun 

tidak langsung antara penulis dengan narasumber tentang 

suatu masalah yang hendak diteliti. 

b. Metode Observasi 

Observasi yaitu pengamatan dan pencatatan sistematis 

terhadap fenomena–fenomena yang diteliti.19 Berdasarkan 

pernyataan diatas bisa penulis simpulkan yang dimaksud 

observasi adalah cara penulis mengumpulkan data dengan 

mengamati langsung pelayanan karyawan kepada nasabah 

 
16 Kartini Kartono, Pengantar Metodologi Riset Sosial, (Bandung: 

Mandar Maju, 1996), h.187 
17 Deddy Mulyana, Metodologi Penelitian Kualitatif; Paradigma 

Baru Ilmu Komunikasi dan Ilmu Sosial Lainnya, (Bandung: Remaja 

Rosdakarya, 2004), h. 181 
18Asep Saeful Muhtadi dan Agus Ahmad Safei, Metodologi 

Penelitian Dakwah. (Bandung: CV. Pustaka Setia,2003), h. 167. 
19 Koentjaraningrat,  Metode-metode Penelitian Masyarakat, 

(Jakarta: Gramedia, 1991), h. 44 
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BMT Asyafi`iyah Kecamatan Gisting Kabupaten 

Tanggamus. 

 

Kata Observasi merupakan pengamatan yang 

disengaja dan dilakukan secara sistematis, didukung 

dengan pencatatan terhadap gejala–gejala yang berhasil 

diamati.20 

 

Observasi yaitu pengumpulan data yang dilakukan 

dengan pengamatan dan pencatatan tentang fenomena 

sosial dan gejala-gejala alam.Observasi yang di lakukan 

penulusi diantaranya: melihat perkembangan karyawan 

dalam kepemimpinan manajer priode 2020-2021 dan apa 

saja yang di lakukan manajer untuk meningkatkan dan 

mempertahankan  kualitas karyawan BMT Asyafi`iyah 

Kecamatan Gisting Kabupaten Tanggamus. 

 

 

c. Metode Dokumentasi  

 

Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data yang 

tidak langsung di tunjukan pada subyek penelitian, namun 

melalui dokumen.21 Studi dokumentasi merupakan 

pelengkap dari penggunaan metode observasi dan 

wawancara dalam penelitian kualitatif. Dokumentasi 

digunakan untuk mencari data sekunder.  

 

Peneliti menggunakan metode ini untuk mencari 

catatan atau dokumen sebagai sumber data guna 

mendapatkan data tentang visi misi, struktur organisasi, 

sejarah, jumlah karyawan dan nasabah. 

 
20 Dudung Abdurahman, Pengantar Metode Penelitian, 

(Yogyakarta: Kurnia Kalam Semesta. 2003) , h. 11 
21 M. Iqbal Hasan, Metodologi Penelitian dan Aplikasinya, (Bogor: 

Ghalia Indonesia, 2002),h. 87 
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4. Tehnik Analisis Data  

Analisis adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil kuesioner, 

wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi dengan cara 

mengorganisasikan data kedalam katagori, menjabarkan 

kedalam unit-unit, melakukan sintesa menyusun kedalam 

pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, 

dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri 

sendiri maupun orang lain.22 

Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak 

sebelum memasuki lapangan, selama dilapangan, dan setelah 

selesai dilapangan analisis data kualitatif adalah bersifat 

induktif, yaitu suatu analisis berdasarkan data yang diperoleh, 

selanjutnya dikembangkan pola hubungan tertentu atuau 

menjadi hipotesis.23 

Dalam menganalisis data yang penulis kumpulkan maka 

digunakan metode analis data yang tertitik tolak dari hal-hal 

yang khusus kemudian ditarik kesimpulan secara umum. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik analisa data 

yang bersifat deskriptif-kualitatif, yaitu mendeskripsikan data 

yang diperoleh melalui instrumen penelitian. 

5. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penelitian ada lima pembahasan, masing-maisng 

bab di jelaskan sebagai berikut:  

BAB I pendahuluan yang membahas tentang penegasan 

judul, latar belakang masalah, focus dan sub-fokus penelitian, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian 

 
22 Danang Sunyoto, Metodelogi Penelitian dan Aplikasinya, (Bogor: 

Ghalia Indonesia, 2002), h. 87 
23 Kaelan ,M.s, Metode Penelitian Kualitatif Interdisipliner, 

(Yogyakarta: Paradigma, 2012), h. 335 
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penelitian terdahulu yang relevan, metode penelitian, dan 

yang terakhir sistematika pembahasan  

BAB II Landasan Teori yang berisikan tentang uraian 

dari definisi Gaya Kepemimpinan, fungsi dan peran 

pemimpin, macam-macam gaya kepemimpinan, faktor yang 

mempengaruhi gaya kepemimpinan, Devinisi kualitas 

pelayanan prinsip-prinsip pelayanan, cirri-ciri pelayanan. 

BAB III Gambaran Umum Baitul Mal Wattamwil 

Cabang Gisting Kabupaten Tanggamus yang berisikan tentang 

sejarah berdirinya, visi dan misi, struktur organisasi, Fungsi, 

Tanggung Jawab, Tugas Pokok dan Wewenang Karyawan, 

Pemberdayaan pada lembaga, Produk BMT Asyafi’iyah 

Gisting, sasaran pelayanan, nasabah yang dilayani, 

kepemimpinan pada BMT, Tanggapan Nasabah Mengenai 

Penerapan Kualitas Pelayanan dari Koperasi Simpan Pinjam 

dan Pembiayaan Syari’ah  BMT As-Syafi’iyah Gisting. 

BAB 1V Analisis penelitian didalamnya terdapat isi hasil 

analisis penulis dari data yang diperoleh pada bab III dan 

kemudian menghasilkan penelitian yang berisi tentang analisis 

gaya kepemipinan dan kualitas pelayanan nasabah 

BAB V Penutupan, pada bab v terdapat kesimpulan 

penulis dari seluruh pembahasan dan arahan untuk 

memberikan kritik dan saran terhadap penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang di jelaskan dalam bab-

bab sebelumnya dan mengacu kepada rumusan masalah yang 

telah dirumuskan, maka penulis mengambil beberapa 

ksimpulan sebagai berikut: 

Dalam gaya kepemimpinan, kepala cabang menggunakan 

penerapan  gaya kepemimpinan transformasional itu terlihat 

bagaimana cara pimpinan memiliki rencana perubahan besar 

yang terarah kepada visi, misi, dan strategi prganisasi, saat 

pemimpin member perintah tarhadap para bawahan tanpa ada 

tekanan. Akan tetapi kepala capang juga menggunakan gaya 

kepemimpinan demokratis. Terlihat dari pimpinan 

mengutamakan musyawarah dan mengambil keputusan sesuai 

dengan tujuan organisasi. 

Pengaruhnya jeas terlihat dari gaya dan metode yang 

dilaksanakan pimpinan terhadap bawahannya. Dapat peneliti 

lihat setelah pimpinan melakukan langkah-langkah yang telah 

saya bahas di bab IV ternyata banyak perubahan yang 

dilakukan para karyawannya. Mulai dari tingkat kedisiplinan, 

berusaha menyelesaikan pekerjaannya pada tepat waktu, 

sampai tingkat kehadiran yang semakin membaik. Hal ini 

membuktikan secara tidak langsung bahwa kinerja yang 

dicapai oleh para bawahan BMT As-Syafi’iyah Gisting 

terpengaruhi oleh Gaya Kepemimpinan yang di pakai BMT 

As-Syafi’iyah Gisting.  

Kualitas pelayanan di BMT As-Syafi’iyah Gisting di 

dasari pada prinsip 6S, yaitu: Salaam, Simple, Soon, Solution, 

See, dan Smile. Sedangkan dimensi yang diterapkan untuk 

16 
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meningkatkan kualitas pelayanan BMT As-Syafi’iyah Gisting 

diantaranya: Tangibles Bukti Langsung yang diberikan pihak 

BMT As-Syafi’iyah Gisting meliputi fasilitas fisik seperti 

gedung, kursi tempat nasabah menunggu pelayanan, AC, kartu 

anggota, buku simpanan wajib dan penampilan karyawan, 

Reliability Kehandalan Pelayanan yang diberikan oleh BMT 

As-Syafi’iyah Gisting sesuai dengan Standar Operasional 

Prosedur Pelayanan, Responsiveness Daya Tangkap yang 

dilakukan karyawan BMT As-Syafi’iyah Gisting dalam 

melayani nasabah sigap dalam membantu para nasabahnya dan 

memberikan pelayanan dengan cepat tanggap,  Assurance 

Jaminan yang diberikan oleh karyawan BMT As-Syafi’iyah 

Gisting dengan melakukan pelayanan yang sigap dan tanggap 

serta pengetahuan dan sikap karyawan yang ramah, Empathy 

Karyawan BMT As-Syafi’iyah Gisting memberikan perhatian 

kepada para nasabahnya dengan tidak membeda bedakan 

diantara satu dengan yang lainya dengan sikap keramah 

tamahan. 

B. Rekomendasi 

  

a. Kualitas pelayanan yang di berikan BMT As-Syafiiyah sudah 

cukup baik, akan tetapi meihat jasa persaingan saatini yang 

masihkekurangan sumberdaya harus cepat dan tanggap dalam 

merekrut karyawan baru yang kompeten dalam bidangnya dan 

melakukan pelatihan agar kedepanya dapat terus bersaing dalam 

menyediakan kualitas pelayanan yang baik dan dapat terus 

bersaing. Serta adanya penambahan beberapa fasilitas fisik yang 

belum terpenuhi. 

 

b. Kepada peneliti lain untuk bias mengulang penelitian mengenai 

masalah ini, sebab hasil penelitian ini mungkin masih jauh dari 

kata sempurna, akan tetapi terlepas dari kekurangan yang ada, 

semoga hasil penelitian ini dapan menjadi acuan peneliti 

selanjutnya. 
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