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ABSTRAK

Bagus tidaknya sebuah pelayanan organisasi atau lembaga sangat di pengaruhi oleh
manajemen yang baik manajemen yang terkait dengan kepuasan. Sebuah lembaga
mempersiapkan pelayanan yang bagus demi kepuasan yang penting. Dan sebuah lembaga-
lembaga keuangan itu mampu memberikan kepuasan terhadap anggotanya juga dipengaruhi
oleh manajemen pelayanan yang bagus. Manajemen pelayanan di BMT Assyafi’iyah Cabang
Banyumas salah satu lembaga keuangan yang menawarkan prinsip syariah dengan sistem bagi
hasil sebagai strategi unggulan dalam mendapatkan nasabah. Oleh karena itu, pelayanan yang
baik, tempat yang nyaman, bersih dan aman menjadi hal utama yang dibutuhkan oleh anggota.
Hal ini merupakan kewajiban pihak BMT Assyafi’iyah untuk memberikan sebuah pelayanan
yang begitu maksimal kepada setiap anggotanya, karena hal itulah yang akan menentukan
berhasil atau tidaknya suatu usaha. Atas dasar inilah mengapa penelitian ini dianggap penting
untuk dilakukan. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menganalisis Manajemen Pelayanan
dalam meningkatkan kepuasaan anggota pada BMT Assyafi’iyah cabang Banyumas Kabupaten
Pringsewu dengan menggunakan prinsip-prinsip pelayanan prima dan menganalisis kepuasan
anggota.

Jenis penelitian ini adalah kualitatif deskriptif atau penelitian lapangan (Field Research)
dengan menggunakan metode teknik pengumpulan data berupa wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Lokasi penelitian ini berada di BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas, Kabupaten
Pringsewu. Penelitian ini bersumber pada data primer dan data sekunder. Data primer dalam
penelitian ini berupa hasil wawancara, hasil observasi, dan dokumentasi seperti foto yang
dilakukan peneliti di lapangan perihal Manajemen pelayanan dalam meningkatkan kepuasan
anggota pada BMT Assyafi’iyah cabang, Banyumas, Kabupaten Pringsewu. Data sekunder
dalam penelitian ini berupa buku, ebook, dan jurnal mengenai manajemen pelayanan dan
kepuasaan yang relevan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Manajemen, pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan anggota pada BMT Assyafi’iyah Cabang:Banyumas, Kabupaten Pringsewu hal yang
dilakukan BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas Kabupaten Pringsewu untuk menciptakan
kepuasan anggota yaitu dengan menjaga kualitas produk, kualitas pelayanan, pertama kualitas
produk, selalu memberikan kualitas yang baik kepada anggota, kedua kualitas pelayanan,
pelayanan yang BMT berikan sebisa mungkin memudahkan anggota, ketiga harga dengan harga
yang relative murah namun tidak melupakan nilai yang baik atau kualitas yang baik BMT
Assyafi’iyah menjamin keamanan dalam layanan produk simpanan dengan prinsip " Wadiah Yad
Dhomanah". Dan yang menjadi tolak ukur BMT Assyafi’iyah tentang kepuasan anggota yaitu
anggota dapat bertahan lama bergabung di koperasi dan menjaga kerjasamanya bahkan
merekomendasikan BMT kepada yang belum bergabung.

Kata Kunci : Manajemen Pelayanan, Kepuasan Anggota



ABSTRACT

Whether an organization or institution's services are good or not is greatly influenced by
good management which is related to satisfaction. An institution provides good service for
important satisfaction. And a financial institution that is able to provide satisfaction to its
members is also influenced by good service management. Service management at BMT
Assyafi'iyah Banyumas Branch is one of the financial institutions that offers sharia principles
with a profit sharing system as a superior strategy in getting customers. Therefore, good service,
a comfortable, clean and safe place are the main things needed by members. It is the obligation
of BMT Assyafi'iyah to provide maximum service to each of its members, because that is what
will determine the success or failure of a business. It is on this basis that this research is
considered important to carry out. The aim of this research is to analyze Service Management in
increasing member satisfaction at the BMT Assyafi'iyah Banyumas branch, Pringsewu Regency
by using the principles of excellent service and analyzing member satisfaction.

This type of research is descriptive qualitative or field research (Field Research) using
data collection techniques in the form of interviews, observation and documentation. The
location of this research is at BMT Assyafi'iyah Banyumas Branch, Pringsewu Regency. This
research is based on primary data and secondary data. Primary data in this research is in the
form of interviews, observations, and documentation such as photos carried out by researchers
in the field regarding service management in increasing member satisfaction at BMT
Assyafi'iyah Banyumas branch, Pringsewu Regency. Secondary data in this research is in the
form of books, ebooks and journals regarding relevant service management and satisfaction.

The results of the research show that service management in increasing member
satisfaction at BMT Assyafi'iyah Banyumas Branch, Pringsewu Regency is what BMT
Assyafi'iyah'Banyumas Branch, Pringsewu Regency does to create member satisfaction, namely
by maintaining produet-quality, service quality, first product quality, always providing good
quality to members, secondly.quality of service, the service that BMT provides makes it as easy
as possible for members, thirdly prices are relatively cheap but don't forget about good value or
good quality BMT Assyafi'iyah guarantees security in savings product services with the
principle of "Wadiah Yad Dhomanah." And the benchmark for BMT Assyafi'iyah regarding
member satisfaction is that members can stay with the cooperative for a long time and maintain
their cooperation and even recommend BMT to those who have not yet joined.

Keywords: Service Management, Member Satisfaction.
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MOTTO

Sebenarnya tidak ada yang perlu dikhawatirkan, Allah memang tidak menjamin

hidupmu selalu mudah. Tapi, dua kali Allah berjanji bahwa :
TP S T gy o 2% Te o s
U}'SC“:)“’J\ \HQO U!C‘“/J‘“"d\ ‘)‘“‘:’@1

“Maka, sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya beserta

kesulitan ada kemudahan.” (QS. Al-Insyirah [96] :5-6)

G S s s Qe sl

“Perkara hak yang tidak di organisir dengan baik akan dikalahkan kebatilan yang diorganisir
dengan baik.” (HR. Ali bin Abi Thalib)
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A

BAB |
PENDAHULUAN

Penegasan Judul

Untuk memudahkan pembahasan penelitian ini terlebih dahulu penulis
akan mengemukakan penegasan judul dengan memberikan pengertian-
pengertian sehingga dapat menghindarkan persepsi atau penafsiran yang lain
terhadap pokok permasalahan ini. Adapun judul skripsi ini adalah
“Manajemen Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan Anggota Pada
BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas Kabupaten Pringsewu.”

Manajemen berasal dari kata “manage” yang berarti mengatur.
Pengaturan yang dimaksud yaitu dilakukan melalui proses dan diatur
berdasarkan urutan dan fungsi-fungsi manajemen antara lain perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian." Manajemen merupakan suatu
proses mewujudkan tujuan yang diharapkan.

Hasibuan mendefinisikan “manajemen merupakan ilmu dan seni dalam
mengatur proses pemanfaatan sumber.daya manusia dan sumber-sumber lainnya
secara efektif dan efisien dalam mencapai tujuan tertentu”. Adapun unsur-unsur
manajemen yang terdiri dari 6M yaitu man, money, methode, machines,
materials, dan market. Manajemen adalah suatu cara/seni mengelola sesuatu
untuk dikerjakan oleh orang lain.? |

Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa manajemen merupakan
suatu ilmu dan seni dalam melaksanakan fungsi-fungsi manajemen yang mana
fungsi manajemen tersebut mempunyai tujuan untuk mencapai tujuan bersama,
individu serta masyarakat secara efektif dan efisien dengan memanfaatkan
sumber daya yang ada. Sumber daya manusia merupakan kekayaan (asset)
organisasi yang harus didayagunakan secara optimal sehingga diperlukannya
suatu manajemen untuk mengatur sumber daya manusia sedemikian rupa guna

mencapai tujuan yang telah ditetapkan sejak awal.’

! Lailul M, Ilmi Usrotin C, Manajemen pelayanan Publik, (Jawa Timur : UMSIDA Press, 2020), 6.
2 Malayu S P Hasibuan, “Manajemen: Dasar, Pengertian, Dan Masalah,” 2007.

8 Ibid, 7



Istilah pelayanan dalam bahasa Inggris adalah “service”. Moenir
mendefinisikan “pelayanan sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan tertentu dimana tingkat pemuasannya hanya
dapat dirasakan oleh orang yang melayani atau dilayani, tergantung kepada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pengguna.” Pelayanan
adalah kepedulian atau rasa peduli kepada pelanggan atau nasabah dengan
memberikan layanan terbaik untuk membantu memudahkan pemenuhan
kebutuhan dan mewujudkan kepuasan bagi pelanggan.*

Dengan pengertian diatas maka penulis menyimpulkan bahwasannya
manajemen pelayanan adalah sebuah proses mengatur dalam memberikan
kemudahan jual beli barang atau jasa secara efektif dan efisien dengan
memantfaatkan sumber daya yang dimiliki.

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang pelanggan,
jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar
kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.”

Menurut Philip Kotlerrdan Kevin Lane Keller yang- dikutip dari buku
Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang dihalrapkan.6

Pengertian nasabah dalam KKBI, yaitu orang yang biasa berhubungan
dengan atau menjadi pelanggan lembaga keuangan. Dalam hal ini penulis
memfokuskan kepada para nasabah. dikarenakan nasabah adalah orang yang
sudah memang terdaftar dalam lembaga sebagai anggota yang mempunyai hak
dan kewajiban dalam struktur lembaga tersebut.

Jadi, dapat disimpulkan bahwasannya kepuasan nasabah adalah rasa
yang timbul ketika produk atau jasa yang diberikan sesuai dengan yang
diharapkan nasabah.

Menurut para ahli Parasuraman, Zeithaml, dan Berry Manajemen

pelayanan menekankan pentingnya lima dimensi kualitas manajemen pelayanan

N Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2003), h. 27
® Dr. Methiana I, Pemasaran & Kepuasan Pelanggan, (Jawa Timur: Unitomo Press, 2019), 82-83
6 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Keduabelas Jilid 1,hlm. 62



(keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) untuk mengukur dan

meningkatkan kepuasan pelanggan. Ini mengidentifikasi lima dimensi kualitas

layanan yang dikenal dengan akronim RATER:

1.

Reliability (Keandalan)

Kemampuan untuk meningkatkan layanan yang dapat diandalkan
pada konsisten dalam waktu.

Assurance (Jaminan)

Kemampuan para karyawan atau staff untuk memberikan
kepercayaan dan keyakinan kepada pelanggan melalui pengetahuan,
kemampuan, dan sikap positif.

Tangibles (Bukti Fisik)

Aspek fisik dari layanan dan fasilitas yang menyediakan bukti visual
atau materi dari kualitas layanan yang diberikan.

Empathy (Empati)

Kemampuan karyawan atau staff untuk memberikan perhatian dan
peduli terhadap kebutuhan,keinginan, dan perasaan pelanggan.
Responsiveness/(Daya Tanggap)

Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan

dengan cepat dan tanggap terhadap permintaan masalah

Baitul Maal Wattamwil (BMT) merupakan suatu lembaga keuangan non

bank dengan sistem syariah (prinsip bagi hasil).Sedangkan bentuk badan usaha

yang paling tepat untuk BMT adalah koperasi. Salah satu lembaga keuangan unit

koperasi yaitu Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) BMT Assyafi’iyah

Cabang Banyumas yang bergerak di bidang pembiayaan, simpanan dan investasi

sesuai dengan pola bagi hasil (syariah).

BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas merupakan lembaga keuangan

yang menawarkan prinsip syariah dengan sistem bagi hasil sebagai strategi

unggulan dalam mendapatkan nasabah. Lembaga keuangan seperti BMT

Assyafi’iyah Cabang Banyumas ini harus selalu berorientasi kepada keinginan

dan kebutuhan konsumen.



Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan
kepuasan kepada para pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk jasa
yang mutunya lebih baik, harganya lebih murah, penyerahan produk yang
lambat bisa membuat pelanggan tidak puas walaupun tingkatan yang berbeda .
Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk, bisa

berarti barang atau jasa.

Perkembangan zaman telah begitu pesat, khususnya dalam persaingan
usaha, karenanya perusahaan perlu menjaga kualitas produk dan jasa
yangdihasilkannya. Kualitas dipandang sebagai salah satu alat untuk mencapai
keunggulan kompetitif, karena kualitas merupakan salah satu faktor utama yang
menentukan pemilihan produk dan jasa bagi konsumen.Tujuan dari organisasi
bisnis adalah menghasilkan barang dan jasa yang dapat memuaskan konsumen,
karena apabila konsumen merasa puas, keuntungan atau labadari penjualan
produk dan jasa perusahaan juga dapat dicapai berdasarkan target yang
direncanakan. Begitu pula kepuasan konsumen akan tercapaiapabila kualitas

produk dan jasa yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya.

Dengan demikian" Perusahaan ‘tersebut memiliki peluang lebih besar
untuk tumbuh-dan berkembang dalam jangka panjang.dibandingkan perusahaan-
perusahaan lain yang hanya mengutamakan Keutungan semata tanpa menjaga

dan mempertahankan kualitas produk dan jasa yang dihasilkannya.

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya tidak hanya
bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam
memberikan pelayanan haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah guna
mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanannya

dalam rangka menjalankan misi syariat Islam.’

Berkaitan dengan semua hal tersebut maka penulis memfokuskan
penelitian dengan judul Manajemen Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota
Pada Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah Cabang Banyumas Kabupaten Pringsewu

dalam bentuk kumpulan data-data yang realibitas dan validitas dari pihak

’ Muhammad Tho’in, “Pengaruh Faktor-Faktor Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah Di Baitul Mal Wat
Tamwil (BMT) Tekun Karanggede Boyolali,” Mugqtasid: Jurnal Ekonomi Dan Perbankan Syariah 2,no. 1 (2011): 73,
https://doi.org/10.18326/muqtasid.v2il.73-89.



lembaga (internal) dan dari pihak nasabah (eksternal) untuk meningkatkan
pelayanan terhadap nasabah sehingga BMT Assyafiiyah dapat berkembang dan

berkemajuan dalam meningkatkan kehidupan masyarakat.

. Latar Belakang Masalah

Masih banyak beberapa lembaga yang belum mengetahui sistem kerja
manajemen pelayanan yang pada saat ini sangat dibutuhkan bagi para konsumen
agar dapat memudahkannya dalam bertransaksi. Pelayanan adalah suatu
kegiatan yang diberikan oleh individu atau kelompok kepada konsumen namun
tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Pelanggan harus dimuliakan, dalam arti
tidak boleh dikecewakan, tidak boleh dirugikan dan kepentingannya menjadi
kewajiban untuk diketahui dan diperhatikan.

Nasabah yang puas dengan kinerja pelayanan lembaga maka pasti akan
menjadi pelanggan tetap dan akan mengajak masyarakat dilingkungannya agar
dapat bergabung menjadi nasabah juga dilembaga tersebut. Sedangkan nasabah
yang tidak puas dengan kinerja pelayanan lembaga maka pasti akan berhenti
atau keluar dari lembaga tersebutsdan-akan dipastikan nasabah tersebut tidak
akan . mengajak masyarakat dilingkungannya untuk bergabung dilembaga
tersebut bahkan- dapat melarang untuk tidak menjadi nasabah di lembaga
tersebut. Hal inilah yang. dinamakan hubunganwtimbal balik dalam suatu
kehidupan.

Memberi berarti menerima lebih banyak. Dan inilah firman Allah SWT

yang searah dengan prinsip tersebut,
G ols Aally 1 e AR fas e LIL Y6 535 V) ke 2h g ¥
“Barangsiapa beramal dengan satu kebaikan, akan memperoleh sepuluh
kebaikan. Dan barangsiapa yang membuat satu keburukan, akan dibalas dengan
yang setimpal. Dan mereka sedikit pun tidak akan dirugikan.” (Q.S. Al — An’am
[6]:160).
Manajemen pelayanan baik di pasar domestik (nasional) maupun di pasar

internasional menuntut sebuah perusahaan atau lembaga untuk merancang

sebuah strategi guna menghadapi persaingan yang saat ini semakin lama



semakin kuat. Apalagi bagi lembaga syariah yang harus berusaha semaksimal
mungkin bersaing dengan lembaga konvensional dengan bertujuan
mensejahterahkan masyarakat melalui sistem perekonomian yang sesuai dengan
syariat islam menghindari sistem riba, gharar, maysir. Terdapat berbagai macam
rintangan dan tantangan dalam mencapai keberhasilan di sebuah lembaga dan
salah satunya adalah kualitas dari sumber daya yang dimiliki lembaga tersebut.
Kualitas sumber daya yang dapat mempengaruhi peningkatan pendapatan
lembaga yaitu dalam kualitas manajemen pelayanan.

Baitul Tamwil adalah lembaga keuangan yang berbidang bisnis dalam
penggalangan dana masyarakat dalam bentuk pembiayaan usaha mikro dengan
sistem jual beli, bagi hasil maupun jasa. 8Pengembangan sosial pada Baitul
Tamwil ini dimaksudkan untuk menjangkau lapisan masyarakat bawah yang
tidak terjangkau oleh lembaga keuangan bank ataupun non bank dan berupaya
untuk mendampingi dan memberi modal sebagai rangsangan usahanya. Oleh
karena itu, pelayanan yang baik, tempat yang nyaman dan ramah, bersih dan
aman menjadi hal yang utama yang dibutuhkan oleh pengunjung atau konsumen.
Hal ini- merupakan kewajiban, pihak  Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah untuk
memberikan sebuah pelayanan  yang begitu - maksimal: kepada setiap
konsumennya, kKarena itulah yang akan menentukan berhasil atau tidaknya suatu
usaha.

Setiap konsumen pasti mengingkén yang terbaik dalam setiap jasa yang
ia beli karena itu adalah hak yang pantas mereka dapatkan. Setiap konsumen
berhak atas kenyamanan, keamanan, informasi yang benar dan jujur serta
perlakuan atau pelayanan secara benar atas apa yang ia beli. Bahkan konsumen
yang tidak puas tentu saja tidak mengulangi atau tidak memilih Kembali lagi
jasa akomodasi yang sama. Mengingat peran pentingnya bagi manajemen
perusahaan untuk penawaran produk atau jasanya, dapat tetap mempertahankan
pelanggan dan memenangkan persaingan secara berkelanjutan.9

Setiap Perusahaan wajib merencanakan, mengorganisasikan, dan

mengendalikan system usaha perbuatan untuk melayani orang banyak yang

® Nurul Huda, Mohamad Heykal, Bank dan Lembaga Keuangan Islam Tinjauan Teoritis dan Praktis, (Jakarta :
Kencana 2010), h.364
® Tiris Sudrartono et al., Manaejemen Pemasaran Jasa, 2022, www.penerbitwidina.com.



dilakukan oleh para pemberi pelayanan. Dalam konteks ini maka pelayanan
merupakan kewajiban yang harus ditunaikan oleh para pemberi pelayanan dan
sekaligus hak yang dimiliki oleh para penerima pelayanatn.10

Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah Perusahaan yang
dapat menyediakan produk atau jasa berkualitas. Sehingga Perusahaan dituntut
untuk terus melakukan perbaikan terutama pada kualitas pelayanannya. Kualitas
pelayanan yang dimaksud adalah tingkat keunggulan produk maupun jasa yang
diharapkan atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen. Jasa akan diterima oleh konsumen apabila sesuai dengan yang
diharapkan." Hal ini dimaksudkan agar seluruh barang atau jasa ditawarkan
akan mendapatkan tempat yang baik dimata konsumen dan calon konsumen. Itu
artyinya kosumen merasa puas Ketika menggunakan pelayanan. Kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang dalam perbandingan
antara kesannya konsumen terhadap tingkatan kinerja produk dan jasa ril atau
aktual dengan kinerja sesuai harapan.12

Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah Merupakan kependekan darikata Balai
Usaha Mandiri Terpadu atau Baitul Maal wa Tamwil, yaitu lembaga keuangan
mikro (LKM) yang beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah. BMT sesuai
namanya terdiri dari dua fungsi, yaitu: Baitut tamwil (rumah pengembangan
harta), yang bertugas melakukan kegiatan'pengembangan usaha-usaha produktif
dan investasi dalam meningkatkan kualitas ekonomi pengusaha mikro dan kecil
dengan antera lain mendorong kegiatan menabung dan menunjang pembiayaan
kegiatan ekonomi .Baitul maal (rumah harta), menerima titipan dana zakat, infak
dan sedekah serta mengoptmalkan distribusinya sesuai dengan peraturan dan
amanahnya.

Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah Cabang Banyumas Kabupaten
Pringsewu merupakan lembaga keuangan yang fungsi utamanya sebagai
lembaga penyalur dana dari pihak kelebihan dana kepada pihak yang
memerlukan dana sehingga dana tersebut bisa menjadi modal untuk membangun

usaha bagi peminjam dana. Jika pemanfaatan lembaga BMT Assyafiiyah ini

1% Muhamad Mu’iz Raharjo, Manajemen Pelayanan Publik (Bumi Aksara, 2022).
! Dessy Riyani, Irena Larashat, and Dudung Juhana, “Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan,” Majalah Bisnis & IPTEK 14, no. 2 (2021): 94-101, https://doi.org/10.55208/bistek.v14i2.233.

12 1hid.



dilakukan secara optimal, amanah, dan profesional maka perekonomian
masyarakat sekitar dapat menjadi lebih baik.
Baitul Maal Tanwil mempunyai ciri-ciri yaitu :
1. Visi dan misinya social
2. Mempunyai fungsi sebagai mediator
3. Tidak boleh mengambil profit apapun
4. Penyalurannya dialokasikan pada mereka yang berhak

menerima atau disebut mustahik.

Fungsi Baitul Maal Tanwil
BMT sesuai namanya terdiri dari dua fungsi utama,yaitu:

1. Baitul Tamwil (rumah pengembangan harta), melakukan
kegiatan pengembangan usaha-usaha produktif dan investasi
dalam meningkatkan kualitas ekonomi pengusaha mikro dan
kecil dengan antar lain mendorong kegiatan menabung dan
menunjang pembiayaan kegiatan ekonomi.

2. Baitul Maal (rumah harta), menerima titipan dana zakat, infak
dan sedekah serta mengoptimalkan distribusinya sesuai dengan
peraturan dan amanahnya. Dalam rangka mencapai tujuannya,
BMT berfungsi sebagat:

a. Mengidentiﬁkasi,i memobilisasi, mengorganisasi,
mendorong,  danmengembangkan  potensi  serta
kemampuan potensi ekonomi anggota.

b. Meningkatkan kualitas SDM anggota menjadi lebih
profesional dan islamisehingga semakin utuh dan

tangguh dalam menghadapi persaingan global.

Untuk menunjang tujuan dari BMT Assyafiiyah yaitu mensejahterakan
umat dan menggapai ridho Ilahi maka penulis memiliki ide untuk membahas
pelayanan dikarenakan pelayanan merupakan hal yang paling utama dalam
menghadapi situasi atau kondisi yang sedang kita rasakan ini. Dan untuk

menjaga para nasabah agar tidak keluar bahkan menjaga agar tidak terputusnya



kerjasama dari berbagai bidang usaha yang sedang dilaksanakan oleh lembaga
BMT Assyafiiyah.

Manajemen pelayanan Baitul Maal wat Tamwil dalam kepuasan
pelanggan mencakup beberapa faktor. Pertama, BMT seringkali berbasis pada
prinsip kebersamaan dan keadilan ekonomi, yang dapat menciptakan hubungan
yang erat antara BMT dan pelanggannya. Kedua, manajemen pelayanan yang
efektif dapat meningkatkan kualitas layanan dan memenuhi kebutuhan serta
harapan pelanggan. Ketiga, transparansi, integritas, dan akuntabilitas dalam
proses pelayanan juga berkontribusi pada kepuasan pelanggan.

Dengan metode dan pengetahuan yang ada didalam manajemen
pelayanan ini maka penulis berharap dapat memberikan solusi atas
permasalahan dalam menjaga kepercayaan para nasabah yaitu dengan cara
memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan bagi para nasabah. Dengan
dilatarbelakangi masalah tersebut maka pada skripsi ini penulis mengambil judul
tentang: Manajemen Pelayanan Dalam Kepuasan Anggota Pada BMT
Assyafi’iyah Cabang Banyumas Kabupaten Pringsewu.

. Fokus dan.Sub-Fokus Penelitian

Pemfokusan dalam._ peneclitian _ini* lebihw, didasarkan pada tingkat
kepentingan dan feasebilitas masalah yang akan dipecahkan, selain juga faktor
keterbatasan tenaga, dana, waktu.

Berdasarkan pemaparan diatas dan agar pembahasan ini lebih terarah dan
tidak melenceng dan juga memudahkan penulis, maka penulis memfokuskan
penelitian ini dilakukan pada BMT Assyafiiyah Cabang Banyumas Kabupaten
Pringsewu.

Dan subfokus yang akan dibahas yaitu manajemen pelayanan yang
diterapkan di BMT Assyafiiyah Cabang Banyumas Kabupaten Pringsewu dan
menganalisa tentang teori-teori manajemen pelayanan yang baik guna
memberikan kepuasan bagi anggota pada Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah

Cabang Banyumas Kabupaten Pringsewu.
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D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana Manajemen Pelayanan Dalam
Meningkatkan Kepuasaan Anggota Pada BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas

Kabupaten Pringsewu?”.

E. Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana Manajemen Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasaan Anggota

Pada BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas Kabupaten Pringsewu.

F. Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti diharapkan dapat memberikan

manfaat sebagai berikut:

1. Bagi peneliti, Dapat mengimplementasikan teori-teori yang diperoleh
pada saat kuliah pada realita yang ada sehingga mendapatkan
pengetahuan dan memperkaya materi pembelajaran.

2.. Dapat memberikan kontribusi bagi ilmu pengetahuan dalam bidang
Ekonomi terutama dalam rangka memberikan-solusi untuk meningkatkan
Manajemen  Pelayanan TerhadapKepuasan. Nasabah pada lembaga
Koperasi simpan pinjam syariah.

3. Bagi Intansi, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan
dan evaluasi yang dapat dipergunakan oleh pihak-pihak terkait seperti
bagi pihak Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah , anggota Baitul Maal Tanwil
Assyafiiyah, masyarakat yang ingin ke Baitul Maal Tanwil Asyyafiiyah
Cabang Banyumas, Kabupaten Pringsewu dan pembaca mengenai sudah
berapa banyak masyarakat yang percaya akan Baitul Maal Tanwil

Assyafiiyah Cabang Banyumas, Kabupaten Pringsewu.

G. Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan

Untuk penyusunan karya ilmiah ini, penulis membaca beberapa skripsi
untuk mendalami materi dan menentukan poin pembedaan hasil karya penulis

dengan karya tulis yang lain. Adapun setelah penulismengaku kajian
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kepustakaan, penulis tidak menemukan judul yang sama. Namun ada beberapa
peneliti yang hamper sama diantaranya :

Pertama, Zulbiyadi fadlan, NPM : 1113053000019, Jurusan Manajemen
Dakwah Fakultas dakwah dan [lmu komunikasi, Universitas Islam Negeri Syarif
Hidayatullah Jakarta, pada tahun 2019 dengan judul “Manajemen Program
Pelayanan Jamaah Umroh Dalam Upaya Meningkatkan Kualitas Ibadah Pada
PT. Al Anshar Asbihu Tama Sejahtera”. Skripsi ini menjelaskan program
pelayanan, penyelenggaraan, dan pelaksanaan umroh dengan menunjukan
program pelayanan jamaah yang diberikan menghasilkan kualitas ibadah jamaah
meningkat.13

Kedua, Okti Nurmala, NPM 1641030051, Jurusan Manajemen Dakwah
Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi, Universitas Islam Negeri Raden Intan
Lampung, pada tahun 2020 dengan judul “Manajemen Kerja Karyawan Dalam
Peningkatan Pelayanan di PT. Bunda Asri Lestari Kecamatan Kedaton Kota
Bandar Lampung”. Skripsi ini menjelaskan tentang penyelenggaraan umrah dan
haji di PT. Bunda Asri Lestari dengan khusus telah mewujudkan, niat suci
jamaah masyarakat Lampung.sehingga dapat mengetahui bagaimana proses
manajemen kinerja karyawan dalam peningkatan pelayanan diperusahaan
tersebut.™

Ketiga, Apriyadi Wahyu Dinata, NPM 1941030253, Jurusan Manajemen
Dakwah Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi, Universitas Islam Negeri
Raden Intan Lampung, pada tahun 2023 dengan judul “Manajamen Pelayanan
Publik Dinas Pariwisata Kabupaten Tanggamus Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pengunjung di Muara Indah Kelurahan Baros Kecamatan Kota Agung
Kabupaten Tanggamus”. Skripsi ini menyimpulkan tentang pengelolaan wisata
oleh pengurus Pantai muara indah bukan hanya terkait indahnya pemandangan

namun harus juga didukung dengan pelayanan public yang memadai sehingga

B Zulbiyadi Fadlan, Manajemen program pelayanan jamaah umroh dalam upaya meningkatkan kualitas ibadah
pada PT. Al Anshar Asbihu Tama Sejahtera, (Skripsi), hal 35

¥ Okta Nurmala, Manajemen Kinerja Karyawan dalam peningkatan pelayanan di PT. Bunda Asri Lestari Kecamatan
Kedaton Kota Bandar Lampung, (skripsi), hal 18
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wisatawaan bisa melaksanakan berwisata yang nyaman dan tercapainya
pelayanan prima.15

Adapun yang membedakan dengan skripsi diatas bahwa Penelitian yang
penulis adalah penulis meneliti manajemen pelayanan yang dilakukan BMT
Assyafi’iyah untuk melayani anggota dalam upaya meningkatkan kualitas

pelayanan kepada anggota.

H. Metode Penelitian

Metode penelitian merupakan sebuah cara atau jalan yang dipakai untuk
memahami obyek yang menjadi sasaran, sehingga dapat mencapai tujuan dan
hasil yang diharapkan.16 Metode penelitian adalah suatu cabang ilmu
pengetahuan yang membicarakan atau mempersoalkan mengenai cara-cara
melaksanakan penelitian (yaitu meliputi keinginan-keinginan mencari, mencatat,
merumuskan menganalisis sampai menyusun laporannya) bedasarkan fakta-fakta
atau gejala-gejala secara ilmiah.’ Sehingga dapat diartikan metode penelitian
adalah cara sistematis untuk menyusun ilmu pengetahuan. Metode penelitian
sangat penting karena turut, mementukan tercapai atau tidak tujuan suatu
penelitian. Apabila suatu” penelitian  menggunakan metode yang tepat, maka
fakta atau kebenaran yang diungkap dalam penelitian-akan dengan mudah untuk
dipertanggungjawabkan.

Agar memudahkan dalam memahami pembahasan, rumusan masalah,
dan tujuan penelitian. Dapat dicapai untuk menyimpulkan dan mengolah data
yang terkumpul, maka diperlukan metode penelitian yang tepat, agar penelitian
ini mendapatkan data yang lengkap dan berjalan dengan lancar. Jadi penelitian
harus mengetahui langkah-langkah berikut:

1. Jenis dan Sifat Penelitian
a) Jenis Penelitian
Penelitian ini adalah penelitian jenis lapangan (field

research) yaitu suatu penelitian yang langsung dilakukan di

© Apriyadi Wahyu Dinata, Manajemen pelayanan publik dinas pariwisata Kabupaten Tanggamus dalam
meningkatkan kepuasan pengunjung di Muara Indah Kelurahan Baros Kecamatan Kota Agung Kabupaten
Tanggamus, (skripsi), hal 3

'® Anak Agung Putu Agung, Metode Penelitian Bisnis, (Malang, UB Press: 2012), 32.

"7 Cholid Narbuko, dan Abu Achmadi, metodologi penelitian, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2012), 1.
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lapangan atau pada responden.’® Penelitian lapangan dimaksud
untuk menghimpun data yang ada dilapangan, ada pun data yang
diperlukan dalam penelitian ini adalah data tentang manajemen
pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan penelitian ini
bertempat di Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah Cabang Banyumas
Kabupaten Pringsewu.
b) Sifat Penelitian

Penelitian in1 bersifat penelitian kualitatif deskriptif yaitu
penelitian berupaya menghimpun, mengolah dan menganalisis
data secara kualitatif. Maksudnya melakukan pendekatan
investigasi, peneliti mengumpulkan data dengan cara bertatap
muka secara langsung dan berinteraksi dengan orang-orang di
tempat penelitian.19 Memberikan penjelasan dan jawaban
terhadap pokok permasalahan yang penulis teliti, bukan berarti
untuk menguji atau mencari teori baru Penelitian deskiptif ini
juga ditunjang oleh teknik survey literature yang dilakukan untuk
memperoleh sumber data primer dari buku teks'dan data sekunder

dari artikel jurnal, media cetak, dan internet.

2. Sumber Data

Sumber data dalam penerlitian ini adalah subyek dimana data
dapat diperoleh dengan menggunakan dua cara yaitu sumber data primer

dan sumber data sekunder.

a) Sumber Data Primer

Data Primer adalah data yang dikumpulkan oleh peneliti
secara langsung dari sumber data utama. Data primer disebut juga
sebagai data asli atau data yang memiliki sifat up to date. Teknik
yang digunakan untuk mengumpulkan data primer meliputi,
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data primer dalam

penelitian ini akan diperoleh dari hasil dokumentasi dan

'8 Kartini Kartono, Pengantar Metodologi Riset Sosial (Bandung: Mandar Maju, Cet. VIII, 1996), h. 102
19 Gunawan, Imam. Metode Penelitian Kualitatif. (Jakarta: Bumi Aksara, 2013), hal.11
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wawancara dengan 5 staff serta 2 anggota di Assyafiiyah Kec.
Banyumas, Kab. Pringsewu.
b) Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang diperoleh oleh peneliti
dari berbagai sumber yang telah ada, seperti buku, artikel, jurnal,
dan sebagainya. Dalam hal ini, data sekunder yang digunakan
dalam penelitian ini diperoleh melalui literature yang erat
kaitannya dengan objek penelitian.

3. Teknik Pengumpulan Data
a. Metode Wawancara (Interview)

Wawancara merupakan cara pengumpulan data dengan
jalan tanya jawab sepihak yang dikerjakan dengan cara
sistematik.®’ Definisi lain yang dimaksud dengan wawancara
adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian
dengan cara tanya jawab, sampai bertatap muka antara si penanya
atau pewawancara dengan si penjawab atau responden dengan
menggunakan alat yang dinamakan interviewguide (panduan
wawancara).

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
wawancara bebas terpimpin artinya- wawancara yang bebas
mengajukan kerangka peftanyaan pokok yang tersusun dengan
baik tetapi dalam proses wawancara seseorang, pewawancara
boleh mengembangkan pertanyaan selagi tidak melenceng atau
menyimpang dari permasalahannya. Hal ini dilakukan untuk
menghindari kemungkinan kesalahan atas jawaban informal dan
diharap mendapat informasi dan data yang berkualitas.

Penerapan metode interview merupakan metode utama
atau metode pokok yang dipakai penulis untuk mencari data dari
lapangan tentang manajemen pelayanan yang ada di BMT
Assyafiiyah Kec. Banyumas, Kab. Pringsewu dalam

meningkatkan kepuasan anggota.

%% Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta,2010), 161
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b. Observasi

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data
yang dilakukan dengan mengamati dan mencatat secara
sistematik gejala-gejala yang diselidiki.?* Data yang dibutuhkan
dalam observasi ini guna mendukung valid atau tidak data pada
wawancara seperti manajemen pelayanan dalam meningkatan
kepuasan anggota

Metode ini digunakan untuk mencari data tentang kondisi
kantor, kondisi karyawan, serta kondisi nasabah BMT
Assyafiiyah Kec. Banyumas, Kab. pringsewu. Peneliti
menggunakan penelitian observatif non-partisipan yaitu observasi
yang tidak dilakukan pada saat acara.

c. Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah pengambilan data yang
diperoleh melalui dokumen tertulis, laporan dan surat-surat resmi.
Peneliti menggunakan metode ini untuk mendapatkan data-data
yang resmi. dan sesuai dengan keperluanpenelitian untuk
mendapatkan data yang objektif dan nyata.

Peneliti juga harus berhati-hati dalam memilih dokumen
yang hendak, dijadikans sumber penelitian karena tulisan
seringkali tidak sistematisr, tidak akurat, ditulis dalam masa dan
untuk tujuan tertentu sehingga perlu rekonstruksi.

4. Teknik Analisis Data

Pada penelitian kualitatif analisa data dilakukan melalui
pengaturan data secara logis dan sistematis. Analisis data dilakukan sejak
awal peneliti terjun ke lapangan hingga pada akhir penelitian
(pengumpulan data).22

Setelah data sudah diperoleh, kegiatan selanjutnya yang
dilakukan adalah menganalisis data dengan menggunakan metode
deskriptif kualitatif. Yaitu data yang di kumpulkan berupa kata-kata,

objek-objek, pola-pola dalam data. Dengan demikian laporan penelitian

2 Supardi, Metodologi Penelitian, (Mataram: Yayasan Cerdas Press, 2006), 88
*? Rulam Ahamadi, Metodologi Penelitian Kualitatif (Yogyakarta: Ar-Ruzz Media, 2014),h. 229.
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akan berisi kutipan-kutipan data untuk memberi penyajian laporan, data

berasal dari sesi tanya jawab, catatan harian, serta video dokumentasi.

Sistematika Pembahasan

Untuk memperoleh pembahasan yang sistematis, maka penulis perlu

Menyusun sistematika sedemikian rupa sehingga dapat menunjukan hasil

Penelitian yang baik dan mudah dipahami. Maka penulis akan mendeskripsikan

sistematika penulisan sebagai berikut :

BAB I

BAB II

BAB III

PENDAHULUAN

Bab ini berisikan uraian dari penegasan judul, latar belakang
masalah, fokus dan sub fokus Penelitian, rumusan masalah,
tujuan Penelitian, manfaat Penelitian, kajian Penelitian relevan,
metode Penelitian, dan sistematika pembahasan

LANDASAN TEORI

Bab ini berisikan kajian terhadap beberapa teori dan referensi
yang menjadi landasan-dalam mendukung studi penelitian ini,
diantaranya adalah ‘teori ‘mengenai manajemen pelayanan,
pengertian manajemen, unsur-unsur~ manajemen, fungsi
manajemen,. definisi pelayanan, prinsip pelayanan, standar
pelayanan, tujuan pelayanan, definisi kepuasan nasabah, faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, dan cara
mengukur kepuasan konsumen.

GAMBARAN UMUM BAITUL MAAL TANWIL
ASSYAFIIYAH CABANG BANYUMAS KABUPATEN
PRINGSEWU

Yang berisikan tentang letak geografis, Sejarah berdiri, visi misi
dan nilai struktur organisasi, uraian fungsi dan tugas pengurus
dan pengelola, produk—produk yang ditawarkan, tujuan
pelayanan, Langkah-langkah manajemen pelayanan, Teknik
pelayanan pada Baitul Maal Tanwil Assyafiiyah cabang

Banyumas dan juga respon kepuasan para anggota.



BAB IV

BAB YV

17

ANALISIS PENELITIAN

Yang didalamnya terdapat uraian hasil analisis penulis dari data
yang diperoleh pada BAB III dan kemudian akan menghasilkan
temuan penelitian yang berisi tentang manajemen pelayanan
dalam kepuasan nasabah.

PENUTUPAN

Pada bab ini terdapat kesimpulan penulis dari seluruh
pembahasan dan arahan rekomendasi untuk memberikan kritik

dan saran terhadap hasil Penelitian ini.



BAB Il
MANAJEMEN PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN
KEPUASAN ANGGOTA

A. Manajemen Pelayanan

1. Manajemen

a. Pengertian Manajemen

Manajemen berasal dari kata “manage” yang berarti mengatur.
Pengaturan yang dimaksud yaitu dilakukan melalui proses dan diatur
berdasarkan wurutan dan fungsi-fungsi manajemen antara lain
perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian.
Manajemen merupakan suatu proses mewujudkan tujuan yang
diharapkan.

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia telah mendefinisikan
pengertian dari kata “manajemen” adalah penggunaan sumber daya
secara efektif untuk mencapai sasaran, atau pimpinan yang bertanggung
jawab atas jalannya perusahaan dan organisasi.1 Sedangkan menurut
beberapa para ahli, banyak pendapat tentang definisi manajemen, antara
lain :

1) Manajemen menurut lka Dyah Kurniati*adalah suatu ilmu dan seni
dalam melaksanakan fungsi-fungsi manajemen yang mana fungsi
manajemen tersebut mempunyai tujuan untuk mencapai tujuan
bersama, individu serta masyarakat secara efektif dan efisien
dengan memanfaatkan sumber daya yang ada. Sumber daya
manusia merupakan kekayaan (asset) organisasi yang harus
didayagunakan secara optimal sehingga diperlukannya suatu
manajemen untuk mengatur sumber daya manusia sedemikian rupa
guna mencapai tujuan yang telah ditetapkan sejak awal.?

2) Manajemen menurut Ricky W. Griffin sebagaimana dikutip Al
Fadjar Ansory dan Meithiana Indrasari mendefinisikan manajemen

sebagai  sebuah  proses  perencanaan, pengorganisasian,

M. Raharjo, Manajemen Pelayanan Publik (Bumi Aksara, 2022).
? Lailul Mursydah and IImi usrotin Choiriyah, Buku Ajar Manajemen Pelayanan Publik (UMSIDA PRESS, 2020).

18



3)

4)

5)
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pengkoordinasian, dan pengontrolan sumber daya untuk mencapai
sasaran secara efektif dan efesien. Efektif berarti bahwa tujuan
dapat dicapai sesuai dengan perencanaan, sementara efisien berarti
bahwa tugas yang ada dilaksanakan secara benar, terorganisir, dan
sesuai dengan jadwal.?

Manajemen menurut Mary Parker Follet, mendefinisikan
manajemen sebagai seni menyelesaikan pekerjaan melalui orang
lain. Definisi ini berarti bahwa seorang manajer bertugas mengatur
dan mengarahkan orang lain untuk mencapai tujuan organisasi.*
Menurut George R Terry manajemen adalah proses atau pendekatan
yang terdiri dari Tindakan-tindakan perencanaan, pengorganisasian,
pengarahan, dan pengendalian yang dilakukan untuk menentukan
serta mencapai sasaran-sasaran yang telah ditentukan melalui
pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya.’
Dalam pengertian manajemen lainnya George R Terry
menyebutkan juga bahwa manajemen adalah ilmu pengetahuan
maupun seni, Ada suatu pertumbuhan yang “teratur mengenai
manajemen (suatu ilmu pengetahuan), yang menjelaskan
manajemen dengan pengacuan kepada kebenaran-kebenaran
umum.Sedangkan kaitannya sent dengan manajemen dalam
kecakapan yang diperolehr dari pengalaman, pengamatan, dan
Pelajaran, serta kemampuan untuk menggunakan pengetahuan
manajemen. Oleh karena itu, ilmu pengetahuan dan seni
manajemen merupakan komplomennya masing-masing. Jika yang
satu meningkat, demikian pula harusnya yang lain sehingga perlu
ada suatu keseimbangan diantara keduanya.®

Henry Fayol sebagaimana dikutip Reni Shinta Dewi dan Apriatni
Endang Prihatini menjelaskan Manajemen adalah proses

memprediksi,  merencanakan,  mengatur, = mengkoordinasi,

Al Fadjar Ansory and Meithiana Indrasari, Manajemen Sumber Daya Manusia, 2018,

* Ibid.

http://repository.unitomo.ac.id/id/eprint/891.

> George R Terry and L.W. Rue, Dasar-Dasar Manajemen (Bumi Aksara, 2021).

% Ibid.
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memerintahkan, dan mengendalikan kegiatan orang lain untuk
mencapai target bersama.’ Proses ini melibatkan berbagai aktivitas,
termasuk perencanaan, pengorganisasian, koordinasi, komunikasi,
dan pengawasan, serta memerlukan kemampuan untuk memimpin
dan mengarahkan orang lain dalam mencapai tujuan yang telah

ditetapkan.

Pengertian manajamen diatas menurut para ahli dapat diambil
kesimpulan ~manajemen adalah  suatu  proses perencanaan,
pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengawasan yang dilakukan untuk
mencapai sasaran dan tujuan bersama secara efektif dan efesien melalui
pemanfaatan sumber daya yang ada seperti sumber daya manusia dan
sumber daya lainnya. Dalam perspektif yang lebih luas manajemen
adalah skill atau kemampuan dalam mempengaruhi orang lain agar mau
melakukan sesuatu untuk kita dan untuk mencapai tujuan organisasi
tersebut. Manajemen memiliki kaitan yang sangat erat dengan leader
atau pemimpin, sebab pemimpin yang sebenernya adalah seseorang
yang mempunyai kemampuan untuk menjadikan orang lain lebih
dihargai, sehingga orang lain akan melakukan«segala keinginan sang
leader. Darivvke. empat definisitersebut dapat dipahami bahwa
manajemen dijalankan dalam™ organisasi untuk mencapai tujuan
organisasi, dengan pengelolaan sumber daya-sumber daya organisasi.

Manajemen adalah sebagai suatu ilmu, karena manajemen memiliki
karakteristik:

a) Dbersifat universal,

b) dapat dipelajari karena memiliki obyek yang jelas,
C) Dbersifat sistematis, dan

d) interdisipliner.

Manajemen didefinisikan juga sebagai seni, karena seni manajemen
akan menciptakan perbedaan-perbedaan implikasi kegiatan manajemen.

Seni menajemen lebih dipengaruhi oleh kemampuan kepribadian

/ Apriatni Endang Prihatini and Reni Shinta Dewi, Buku Ajar Azas-Azas Manajemen (CV. ISTANA AGENCY, 2021).
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seorang manajer, ketimbang pendekatan ilmu pengetahuan. Oleh karena
itu keseimbangan pendekatan manajemen sebagai suatu ilmu dan seni,
akan membawa keberhasilan manajemen dalam pengelolaan
organisasi.8

Dalam sudut pandang Islam manajemen diistilahkan dengan
menggunakan kata al-tadbir (pengaturan). ° Kata ini merupakan derivasi
dari kata dabbara (mengatur) yang banyak terdapat dalam Al Qur“an
seperti firman Allah SWT :

}“‘/} -

y\U‘“"’w\é\UAJY\FC)’“‘L‘M&?)‘ULS")‘M“—QM

Artinya : Dia mengatur segala urusan dari langit ke bumi,
kemudian (segala urusan) itu naik kepada-Nya pada hari yang
kadarnya (lamanya) adalah seribu tahun menurut perhitunganmu. (QS.
As-Sajdah [32]:5).

Dalam pandangan Islam, Kata manajemen dalam bahasa Arab
adalah Idara yang berarti “berkeliling” atau “lingkaran”. manajemen
merupakan suatu kebutuhan yang tak terelakkan.dalam memudahkan
implementasi.Islam pada kehidupan pribadi, keluarga, dan masyarakat.
Oleh kérena itu, manajemen sering dianggap sebagai ilmu sekaligus

teknik (sent) kepemimpinan.10

b. Unsur-Unsur Manajemen
Setiap organisasi memiliki unsur-unsur untuk membentuk system
manajerial yang baik, unsur-unsur inilah yang disebut dengan
manajemen, jika salah satu diantara unsur tidak berfungsi atau tidak
ada, maka akan berdampak dengan berkurangnya upaya untuk
mencapai tujuan organisasi. Penerapan manajemen yang baik akan

memudahkan terwujudnya tujuan yang telah ditentukan Perusahaan

® Ibid.

® Abdul Goffar. Dosen Tetap Sekolah Tinggi Agama Islam (STAI) At-Tagwa Bondowoso. Email :

cak goffar@yahoo.com, “35 MANAJEMEN DALAM ISLAM (PERSPEKTIF AL- QUR’AN DAN HADITS) Oleh :
Abdul Goffar [1,” 2018, 35-58.

10 Yanti Nova Maleha, “Manajemen Bisnis Dalam Islam,” Economica Sharia 1, no. 2 (2016): 43-53.
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(organisasi), karyawan dan Masyarakat. Ada sejumlah unsur pokok
yang membentuk kegiatan manajemen yang disingkat menjadi 6 (enam)
M, yaitu : unsur manusia (Men), barang-barang (Materials), mesin
(Machines), metode (Methods), vang (Money) dan pasar (Market).
Keenam unsur ini memiliki fungsi masing-masing dan saling
berinteraksi atau mempengaruhi dalam mencapai tujuan organisasi
terutama proses pencapaian tujuan secara efektif dan efesien. Unsur-
unsur tersebut diantaranya adalah :
a. Manusia (Man)
Dalam manajemen, factor manusia (man) adalah yang paling
menentukan karena manusia yang membuat tujuan dan manusia
pula yang melaksanakan proses dalam mencapai tujuan, tanpa
adanya manusia sebagai pelaku maka tidak ada proses dalam
bekerja, karena manusia sebagai makhluk bekerja.
b. Bahan (Materials)
Bahan (Materials) atau alat terdiri dari bahan setengah,jadi (ram
material) dan bahan jadiy dalam dunia usaha untuk mencapai hasil
yang baik, diperlukan manusia yang ahli dibidangnnya dan ahli
dalam menggunakan bahan atau alat sebagai sarana, untuk
mencapai hasil yang dikehendaki.
C. Mesin (Machines) 7
Dalam kegiatan sebuah Perusahaan, mesin sangat dibutuhkan dan
diperlukan, karena penggunaan mesin dalam bekerja akan
membawa kemudahan atau menghasilkan keuntungan yang lebih
besar serta menciptakan efisiensi dalam bekerja.
d. Metode (Methods)
Dalam bekerja diperlukan cara/metode dalam kerja, cara bekerja
yang baik akan memperlancar pekerjaan, tetapi meskipun motede
baik, sedangkan orang yang memperkerjakan tidak memahami atau
tidak pengalaman maka hasilnya tidak akan memuaskan, maka
peran utama dalam manajemen tetap manusianya.

e. Uang (Money)
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Uang merupakan salah satu unsur yang menentukan, uang
merupakan alat tukar dan alat ukur nilai, besar kecilnya hasil
kegiatan diukur dari jumlah uang yang beredar dalam organisasi.
Oleh sebab itu uang merupakan alat (fools) yang penting untuk
mencapai tujuan, segala sesuatu harus diperhitungkan secara
rasional hal yang berhubungan dengan uang yang disediakan untuk
kebutuhan sesuatu organisasi atau Perusahaan.
f.  Pasar (Market)

Memasarkan produk sangat penting sebab jika barang tidak terjual,
maka proses produksi akan berhenti, oleh karena itu, penguasaan
pasar sangat menentukan dalam Perusahaan, agar pasar dapat
dikuasai maka kualitas dan harga barang harus sesuai dengan selera

. 1
konsumen dan daya beli konsumen.

C. Fungsi Manajemen

Dalam sebuah organisasi sumber daya yang dimiliki harus dikelola
dengan manajemen yang professional agar sumber daya tersebut dapat
memberikan kontribusi yang maksimal terhadap pencapaian tujuan
organisasi, dengan melaksanakan fungsi manajemen seperti
perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, dan pengawasan yang
baik untuk memberdayakan sumber daya organisasi, yang terdiri dari:
(karyawan, keuangan, sarana fisik dan informasi) yang bertujua untuk
mencapai sasaran organisasi dengan cara yang efesien dan efektif.

Fungsi-fungsi dalam manajemen intinya hanya empat fungsi yang
disingkat dengan POAC sebagaimana dalam Berlianando dalam
Elbadiansyah, (2019) yaitu: fungsi planning (perencanaan), fungsi
organizing (pengorganisasian), fungsi actuating
(pergerakan/pengarahan) dan fungsi controlling
(pengawasan/pengendalian), jika fungsi-fungsi ini dijalankan, maka
manajemen organisasi dapat berjalan dengan baik untuk mencapai
tujuan.12

a. Perencanaan (planning)

1 Elbadiansyah, pengantar manajemen, (Yogyakarta : Deepublish, 2023) hal 10.

2 Ihid hal 4.
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Merupakan suatu komponen yang mesti dilakukan dengan serius
karena menjadi salah satu hal yang paling penting dari suatu
organisasi. Perencanaan termasuk memilih program yang akan
membantu Perusahaan mencapai tujuannya. Tugas perencanaan
meliputi penetapan tujuan, membuat rencana Tindakan untuk
mencapai tujuan, mengatur aturan atau tahapan pelaksanaan, dan
membuat anggaran. Perencanaan harus dimuali dengan menyusun
visi dan misi organisasi yang ingin dicapai. Dan menyusun Standar
Operasional Pelayanan (SOP) dalam melaksanakan tugas.
Pengorganisasian (organizing)

Merupakan membagi kegiatan besar menjadi kegiatan yang lebih
kecil sehingga setia tugas dapat diselesaikan dengan mudah untuk
mencapai tujuan organisasi atau Perusahaan. Fungsi organisasi
harus jelas agar dapat menggunakan pengorganisasian sebagai alat
atau wadah untukmencapai tujuan secara efektif dan efesien.
Pembagian tugas dimaksud tercermin dalam stuktur ,organisasi
dengan uraian tugas masing-masing adalah tanggung jawab pekerja
(karyawan) untuk melaksanakan tugas masing-masing.

Penggerak (actuating)

Suatu™ Tindakan, melakukan™ kegiatan“yang direncanakan. Agar
kegiatan ini dapat berjalan dengan sukses dan efesien, diperlukan
penggerak dari pimpinan atau manajer. Dalam organisasi atau
Perusahaan yang baik, penggerak tidak mungkin dilakukan oleh
pemimpin atau manajer. Bawahan diberi tugas dan anggung jawab
sesuai dengan pekerjaan yang didefinisikan dengan jelasdan tugas
terpisah mereka dalam berbagai domain mereka setelah manajemen
mendelegasikan atau memberikan wewenang atas mereka kepada
orang lain atau melakukannya sendiri.

Pengawasan (controlling)

Pengawasan harys dijalankan karena sifat manusia cenderung
mengabaikan atau melenceng dari tanggung jawab seseorang.

Pasalnya, pengawasan merupakan kegian yang dilakukan untuk
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menjamin kelancaran pkerjaan. Tugas pengawasan harus dijalankan
dengan ketat sebab untuk mengatur kegiatan agar kegiatan
organisasi atau Perusahaan itu dapat berjalan sesuai dengan
rencana, disamping itu pengawasan juga berfungsi untuk
pengendalian yang maksudnya untuk mencari jalan keluar atau
pemecahan  masalah  apabila  terjadi  hambatan  dalam

pelaksanaannya.

2. Pelayanan

a. Pengertian Pelayanan

Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
memberikan definisi pelayanan public adalah kegiatan atau rangkaian
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang jasa atau pelayanan administratif yang disediakan oleh

penyelenggara pelayanan publik.

Menurut - Peraturan = Pemerintah  No 96 tahun . 2012 tentang
Pelayanan publik bahwa pelayanan-publik .adalah kegiatan atau
rangkaianskegitan dalam rangka pemenuhan kebutuhan publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegitan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayaan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan

administratif yang di sediakan oleh pelayanan publik.

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia “pelayanan” diartikan
sebagai perihal atau cara melayani, usaha melayani kebutuhan orang
lain dengan memperoleh imbalan uang, atau jasa, atau kemudahan yang
diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa.13 Sedangkan
“publik” diartikan sebagai orang banyak (umum).14 Adapun “pelayanan

publik” diartikan sebagai sebagai proses dan cara perbuatan melayani

 Sumber: https:/kbbi.kemdikbud.go.id/entri/pelayanan , diakses tanggal 9 Februari 2024.
¥ Sumber: https:/kbbi.kemdikbud.go.id/entri/publik , diakses tanggal 9 Februari 2024



https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/pelayanan
https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/publik

26

orang (umum).” Sehingga dapat dijelaskan bahwa pelayanan publik
adalah perihal, proses, cara, atau usaha perbuatan untuk melayani
oramg banyak yang dilakukan oleh para pemberi pelayanan dalam
penyelenggaraan pemerintahan.16 Maka pelayanan adalah kewajiban
yang harus ditunaikan oleh para pemberi pelayanan dan sekaligus hak

yang dimiliki oleh para penerima pelayanan.

Diantara pandangan pakar yang ada, menurut Philipus Ngorang,
pelayanan public dimaknai sebagai segala usaha yang dilakukan oleh
orang atau badan di dalam memenuhi kebutuhan masyarakat.17 Menurut
Lewis dan Gilman, bahwa pelayanan public adalah kepercayaan public.
Pelayanan public dilaksanakan secara bertanggung jawab dan sesuai
dengan ketentuan dan peraturan yang ada. Nilai akuntabilitas pelayanan
yang diberikan dapat memberikan kepercayaan kepada Masyarakat
tentang pelayanan yang diberikan. Pertanggung jawaban terhadap aspek
yang dilayani adalah bagian dari pemenuhan terhadap pelayanan publik
untuk menjunjung tinggi kepercayaannya kepada Masyarakat.18
Mengenai definisi tersebut, sangat jelas bahwa tujuan pelayanan publik

adalah untuk memenuhi keinginan umum masyarakat dan pelanggan.

Dari’pengertian manajemendan pelayanan tersebut cenderung
dapat dilihat bahwa pemikiran manajemen pelayanan adalah suatu
penerapan ilmu dan keahlian untuk melakukan pengaturan, pelaksana
rencana, perencanaan dan pemberian latihan-latthan penunjang

sehingga tujuan pelayanan dapat dibuat.

Prinsip Pelayanan Publik
Menurut Lovelock mengemukakan lima prinsip yang harus

diperhatikan bagi penyelenggaraan pelayanan, yaitu meliputi :

1% Sumber: https:/kbbi.kemdikbud.go.id/entri/pelayanan%20publik , diakses tanggal9 Februari 2024.
18 Muhammad Mu’iz Raharjo, Icuk, Manajemen Pelayanan Publik, cetakan pertama (Jakarta Selatan: Bumi Aksara,

2022) 3.
Y Ibid., 4

18 Hayat, Manajemen Pelayanan Publik, cetakan pertama (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2017) 21.


https://kbbi.kemdikbud.go.id/entri/pelayanan%20publik
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a. Tangible (terjemah) seperti kemampuan fisik, peralatan personal
dan komunitas material

b. Realible (handal), kemampuan membentuk pelayanan yang
dijanjikan secara tepat.

C. Responsiveness. Rasa tanggung jawab terhadap mutu pelayanan.

d. Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan, perilaku dan kemampuan
karyawan.

e. Empathy yaitu perhatian perorangan pada konsumsi.*®

Prinsip- prinsip pelayanan prima penerapannya mengacu pada
sendi-sendi  pelayanan menurut Keputusan Menteri  Negara
Pendayagunaan Aparatur Negara (MENPAN) Nomor 81/1993, antara
lain adalah :°
a. Kesederhanaan dalam arti bahwa prosedur / tata cara pelayanan

yang tidak rumit, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah

di laksanakan.

b. Kejelasan dan kepastian adanya prosedur / tata cara : persyaratan,
baik teknis maupun adminisitrasi ; unit kerja atau pejabat yang
bertanggung jawab ; rincian biaya / tarif pelayanan umum dan tata
card pembayarannya ;jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum
; pejabat yang menerima keluhan masyarakat  apabila ada
ketidakpastian pelayanan

c. Keamanan, dalam arti bahwa proses serta hasil pelayanan umum
dapat memberikan keamanan, kenyamanan, dan dapat memberikan
kepastian hukum

d. Keterbukaan, dalam arti prosedur/tata cara, persyaratan dan lain-
lain, yang berkaitan dengan prroses pelayanan umum wajib
diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami
oleh Masyarakat baik diminta maupun tidak diminta

e. Efesiensi, dalam arti persyaratan pelayanan umum dibatasi hanya

pada hal-hal yang berkaitan langsung dengan produk pelayanan

19 Daryono dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta : Gava Media, 2014)
20 Atik Septi Winarsih Ratminto, “Manajemen Pelayanan,” in Pustaka Pelajar, 2020, 24-33.
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umum yang diberikan dan dicegah adanya pengulangan
kelengkapan persyaratan

f. Ekonomis, dalam arti pengenaan biaya harus ditetapkan secara
wajar, dan tidak menuntut biaya yang tinggi diluar kewajaran,
memperhatikan kondisi dan kemampuan Masyarakat untuk
membayar secara umum

g. Keadilan yang merata, dalam arti cakupan/jangkauan pelayanan
umum harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang
merata dan diperlakukan secara adil

h. Ketepatan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat

diselesaikan dalam waktu yang telah ditentukan

Standar Pelayanan
Pelayanan harus disediakan menurut standar tertentu. Standar
adalah spesipikasi teknis sebagai standar untuk melakukan aktivitas.
Oleh karena itu, tingkat layanan masyarakat adalah sebagai tolak
ukur yang digunakan penyedia layanan dan referensi evaluasi kualitas
layanan komitmen atau janji sebagai penyedia layanan kepada
masyarakat untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Setiap
penyelenggaraan pelayanan pasti memiliki standar pelayanan dan
publikasikan untuk memastikan penerima layanan.21
a. Pentingnya Standar Pelayanan
Standar pelayanan harus dimiliki oleh badan penyedia pelayanan.
Untuk memastikan penyedia layanan yang berkualitas menjadikan
Masyarakat penerima pelayanan merasa bernilai tinggi atas
pelayanan. Menurut Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparat
Negara No.63 tahun 2023 tentang pedoman umum
penyelenggaraan pelayanan public, standar pelayanan harus
meliputi :
1) Prosedur pelayanan yang dilakukan dalam hal ini antara lain

kesederhanan, yaitu kemudahan dalam memberikan pelayanan

2 bid
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kepada masyarakat serta kemudahan dalam memenuhi
persyaratan pelayanan.

2) Waktu penyelesaian ditetapkan sejak ditetapkan saat pengajuan
permohonan sama dengan waktu penyelesaiaan pelayanan
termasuk pengaduan haruslah berkaitan dengan kepastian
waktu dalam memberikan playanan yang sesuai dengan
lamanya waktu layanan masing-masing.

3) Biaya pelayanan atau tarif pelayanan termasuk rincian dalam
proses pemberian pelanyanan, haruslah dengan pengenaan
biaya yang secara wajar dan terperinci serta tidak melanggar
ketentuan yang berlaku.

4) Produk layanan yang diterima harus sesuai dengan ketentuan
yang telah ditetapkan. Penyedia saraana dan prasarana yang
memadai oleh penyelenggara pelayanan public. Hal ini
berkaitan dengan ketersedian perangkat Serta adanya
kemudahan dan kenyamanan dalam memperoleh suatu

pelayanan.

Tujuan Pelayanan

Tuyuan pelayanan publik pada dasarnya adalah untuk memuaskan
dan memenuhi kebutuhan sesuai dengan keinginan masyarakat pada
umumnya dan untuk mencapai hal ini, diperlukan kualitas pelayanan
sesuai harapan dari masyarakat. Kualitas pelayanan publik merupakan
tolak ukur untuk menentukan bagaimana kinerja layanan publik di suatu
lembaga penyedia layanan publik.

Tujuan pelayanan dapat bervariasi tergantung pada konteks dan
jenis organisasi atau bisnis yang bersangkutan. Secara umum, tujuan
pelayanan meliputi hal-hal berikut :

1) Memenuhi kebutuhan pelanggan

Salah satu tujuan utama pelayanan adalah memastikan bahwa

kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dipenuhi atau bahkan

melebihi.
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3)

4)

5)

6)

7)
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Meningkatkan kepuasan pelanggan

Pelayanan bertujuan untuk menciptakan pengalaman yang
memuaskan bagi pelanggan, sehingga mereka merasa puas dengan
layanan yang diberikan.

Meningkatkan loyalitas pelanggan

Dengan memberikan layanan yang baik dan memenuhi ekspektasi
pelanggan, organisasi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan,
yang berkontribusi pada pertumbuhan jangka panjang dan
keberhasilan bisnis.

Meningkatkan citra dan reputasi

Pelayanan yang baik dapat membantu memperbaiki citra dan
reputasi organisasi di mata pelanggan dan masyarakat umum, yang
penting untuk mempertahankan dan menarik pelanggan baru.
Meningkatkan efesiensi dan produktivitas

Tujuan pelayanan juga termasuk meningkatkan efisiensi dan
produktivitas dalam penyediaan layanan, yang dapat_mencakup
penggunaan teknologi, peningkatan proses, dan pelatihan staf.
Meningkatkan profitabilitas

Pelayanan yang baik dapat berkontribusi pada peningkatan
profitabilitas dengan meningkatkan penjualan, mempertahankan
pelanggan yang ada, dan mehciptakan peluang baru.

Meningkatkan kualitas hidup dan kesejahteraan Masyarakat

Dalam beberapa kasus, organisasi atau lembaga pelayanan juga
memiliki tujuan untuk meningkatkan kualitas hidup dan
kesejahteraan masyarakat secara keseluruhan melalui layanan yang

mereka berikan.

Kualitas Pelayanan

Menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons, Parasuraman, Zeithmal

dan Berry sebagaimana yang dikutip oleh Abdul Warits menyatakan

bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu cara untuk membandingkan

persepsi layanan yang diterima konsumen dengan layanan yang

sesungguhnya. Apabila layanan yang diharapkan konsumen lebih besar
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dari layanan yang nyata-nyata diterima konsumen maka dapat dikatakan
bahwa layanan tidak bermutu, sedangkan jika layanan yang diharapkan
konsumen lebih rendah dari layanan yang nyata-nyata diterima
konsumen, maka dapat dikatakan bahwa layanan bermutu, dan apabila
layanan yang diterima sama dengan layanan yang diharapkan maka
layanan tersebut dapat dikatakan memuaskan.?

Dengan demikian kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang
harus dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap
mendapat kepercayaan konsumen. Pola konsumsi dan gaya hidup
konsumen menuntut perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality
yang telah dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan Zenthmal
Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan
kenyataan para konsumen atas pelayanan yang mereka terima.
Umumnya standar kepuasan konsumen adalah ketika apa yang mereka
dapatkan sesuai dengan yang mereka bayarkan. Yaitu dalam jasa
perhotelan berarti konsumen mendapatkan sambutan yang ramah ketika
pertama kali datang, saat pemesanan dan penyelesaian pemakaian
kamar. Disamping itu, keramah tamahan katyawan bagian restorasi dan
housekipping juga menjadi hal yang penting sebagai faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen disamping kenyamanan lingkungan
hotel. Oleh karena itu pelayanan yang berkualitas dan memuaskan
konsumen perlu diupayakan secara terus menerus. Untuk menjaga

kestabilan motto perusahaan.23

3. Manajemen pelayanan

Menurut beberapa para ahli, banyak pendapat tentang definisi

manajemen, antara lain :

?2 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa: Teori Dan Praktek (Jakarta: Salemba empat, 2004). 181
% Johanes Supranto, “Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan: Untuk Menaikkan Pangsa Pasar/Oleh J. Supranto,”

2011.
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Menurut A.S. Moenir, yang dimaksud dengan manajemen pelayanan
adalah manajemen proses, yaitu sisi manajemen yang mengatur dan
mengendalikan proses layanan, agar mekanisme kegiatan pelayanan dapat
berjalan tertib, lancar, tepat mengenai sasaran dan memuaskan bagi pihak
yang harus dilayani.?!

Menurut Winarsih & Ratminto manajemen pelayanan dapat diartikan
sebagi suatu proses penerapan ilmu dan seni untuk Menyusun rencana,
mengimplementasikan rencana, mengoordinasikan dan menyelesaikan
aktivitas-aktvitas pelayanan demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan.”

Menurut Rinaldi dan Runi. mengatakan bahwa Manajemen adalah suatu
studi interdisispliner dari aspek-aspek umum organisasi dan merupakan
gabungan antara fungsi manajemen yaitu seperti planning, organizing, dan
controling di satu sisi sedangkan di sisi lain adalah SDM, keuangan, fisik,
informasi dan politik.26

Berdasarkan pengertian diatas manajemen pelayanan dapat diartikan
sebagal suatu proses penerapan ilmu untuk menyusun. rencana,
mengimplementasikan reneana, mengordinasikan dana dan menyelesaikan

aktifitas-aktifitas pelayanan demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan.

B. Kepuasan Anggota

1. Pengertian Kepuasan Anggota

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
Kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Menurut Hutasoit
Apabila kinerja memaparkan bahwa kualitas pelayanan adalah kesesuaian
dan derajat kemampuan untuk digunakan dari keseluruhan karakterristik
produk dan jasa yang disediakan dalam pemenuhan kebutuhan dan harapan
yang dikehendaki konsumen dengan atribut atau faktor yang meliputi:

a. bukti langsung,

b. perhatian pribadi dari karyawan kepada konsumen,

2 Itje Pangkey, “Manajemen Pelayanan Publik” (Tahta Media Group, 2023), 1.

> Atik Septi Winarsih Ratminto, “Manajemen Pelayanan” (Pustaka Pelajar, 2020), 4.

%1 Y Ristiani, “Manajemen Pelayanan Publik Pada Mall Pelayanan Publik Di Kabupaten Sumedang Provinsi Jawa
Barat,” Coopetition X, no. 2 (2020): 165-78,
http://download.garuda.kemdikbud.go.id/article.php?article=1768020&val=18895 &title=Manajemen Pelayanan
Publik Pada Mall Pelayanan Publik di Kabupaten Sumedang Provinsi Jawa Barat.
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c. daya tanggap, keandalan dan jaminan. akan kecewa.
d. Bilakinerja sesuai harapan, pelanggan akan puas.

Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau,
komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan saingannya.
Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitive terhadap harga
dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan.”’

Kepuasan konsumen merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu
usaha, hal ini dikarenakan dengan memuaskan pelanggan, perusahaan dapat
meningkatkan pendapatan (profit) dan mendapatkan pangsa pasar yang
lebih luas.

Menurut Schiffman dan Kanuk dalam Yunus dan Budiyanto
mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara
persepsi konsumen terhadap produk atau jasa dalam kaitannya dengan
harapannya masing-masing. Di sisi positif, konsumen yang merasa puas
akan menjadi loyal dan akan melakukan pembelian kembali atau orang-
orang yang mendapatkan pengalaman melebihi ekspetasinya .dan yang
paling menguntungkan adalah adanya promosi dari mulut-ke mulut.

Howard dan Sheth dalam Tjiptono mengungkapkan.bahwa kepuasan
pelanggan adalah_situasi kognitif pembeli berkenaan dengan perbedaan
antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan orang yang dilakukan.

Kotler dan Keller menyatakanr bahwa pelanggan yang sangat puas
biasanya tetap setia untuk waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika
perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk lama,
membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada orang
lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu sensitif
terhadap harga, menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan, dan
biaya pelayanannya lebih murah dibandingkan pelanggan baru karena

transaksi dapat menjadi hal rutin.?®

%" Heni Rohaeni and Nisa Marwa, “Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan,”
Majalah Bisnis & IPTEK 14, no. 2 (2021): 94-101.

?® Anindya Dwiana Putri and Rahayu Tri Astuti, “ Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Serta
Dampaknya Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen (Studi Pada Blends Pasta & Chocolate Cabang Unika
Semarang),” Diponegoro Journal of Management 6, no. 2 (2017): 1-10, http://ejournal-s1.undip.ac.id/index.php/dbr.
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Dari uraian diatas, penulis berkesimpulan bahwa kepuasan anggota
adalah Tingkat kepuasan, senang, atau kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan setelah menggunakan produk atau layanan suatu Perusahaan atau
organisasi. Ini mencerminkan sejauh mana harapan dan ekspektasi
pelanggan terpenuhi atau bahkan terlampaui oleh pengalaman mereka

dengan produk atau layanan tersebut.

2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Anggota

Berdasarkan teori Sumarwan yang menyatakan faktor utama yang harus
diperhatikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu kualitas
pelayanan, pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan
pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan; emosional,
pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum terhadap dia apabila menggunakan produk dengan merek
tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi; dan
biaya, pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu, untuk .mendapatkan suatu produk atau jasa
cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.?’

Berdasarkan teori Robinette yang menyatakan faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan, yaitu':

a. perhatian (carring), perusahaan harus dapat melihat dan mengatasi
segala kebutuhan, harapan, maupun permasalahan yang dihadapi pelang
gan. Dengan perhatian itu pelanggan akan menjadi puas terhadap
perusahaan dan melakukan transaksi ulang dengan perusahaan, dan
pada akhirnya mereka akan menjadi pelanggan perusahaan yang loyal

b. kepercayaan (trust), kepercayaan timbul dari suatu proses yang lama
sampai kedua belah pihak saling mempercayai. Apabila kepercayaan
sudah terjalin diantara pelanggan dan perusahaan, maka usaha untuk
membinanya akan lebih mudah, hubungan perusahaan dan pelanggan

tercermin dari tingkat kepercayaan (trust) para pelanggan; dan kepuasan

% Susilowati Susilowati and Tati Handayani, “Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Loyalitas Melalui
Kepuasan Pelanggan Bolt,” Ekonomi Dan Bisnis 2, no. 2 (2015): 143-54, https://doi.org/10.35590/jeb.v2i2.716.
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akumulatif, keseluruhan penilaian berdasarkan total pembelian

konsumsi atas barang dan jasa pada suatu periode tertentu.*

Cara Mengukur Kepuasan Anggota

Menurut kotler dalam Muhamad Adam mengemukakan empat metode untuk

mengukur kepuasan konsumen antara lain:

a.

Sistem keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada konsumen perlu memberikan
kesempatan seluasluasnya bagi konsumennya untuk menyampaikan
saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang bisa digunakan
meliputi kotak saran yang diletakan di tempat strategi, menyediakan
kartu komentar, menyediakan saluran telpon khusus. Informasi yang
diperoleh dari metode ini dapat memberikan respon secara cepat dan
tanggap terhadap setiap masalah yang timbul. Meskipun demikian,
karena metode ini cenderung bersifat pasif, maka sulit mendapatkan
gambaran lengkap mengenai kepuasan dan ketidakpuasan konsumen.

Survey kepuasan pelanggan

Melalui. survey perusahaan “akan ‘memperoleh tanggapan dan umpan

balik-secara langsung dari pelanggan dan sekaligus memberikan tanda

positif bahwa wperusahaan menaruh wperhatian terhadap para
pelangganya. Pengukuran kepuasan konsumen melalui metode ini dapat
dilakukan dengan berbagai cara, anatara lain:

1) Directive reposted satisfacation yaitu pengukuran dilakukan secara
langsung melalui pertanyaan yang menghasilkan skala berikut:
sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas, dan sangat puas.

2) Derived Dissatisfaction yaitu pertanyaan yang diajukan
menyangkut dua hal utama, yakni besarnya harapan pelanggan
terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang mereka rasakan.

3) Problem analysis yaitu pelanggan yang dijadikan responden yang

diminta untuk mengungkapkan dua hal pokok. Pertama masalah

3 Ibid.
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yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan.
Kedua saran untuk melakukan perbaikan.

4) Importence-perfomanceanalysis yaitu dalam teknik ini responden
diminta untuk merangking seberapa baik kinerja perusahaan dalam
masingmasing elemen.

Lost Costumer Analisis

Metode ini sedikit untuk perusahaan berusaha menghubungi para

pelangganya yang telah berhenti mengkonsumsi, yang diharapkan

adalah akan diperolehnya informasi penyebab terjadinya hal tersebut.

Informasi ini sangat bermanfaat bagi perusaan untuk mengambil

kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan

loyalitas konsumen.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil Penelitian yang telah dilakukan serta pembahasan

terhadap hasil Penelitian Manajemen pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan

Anggota, maka dari penjelasan-penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa :

1.

Manajemen pelayanan di BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas telah diukur
berdasarkan beberapa indikator pelayanan prima, yaitu: Kesederhanaan,
Prosedur pelayanan sederhana dan mudah dipahami. Kejelasan dan
Kepastian, Prosedur dan persyaratan administrasi sangat jelas dan
transparan. Keamanan, BMT Assyafi’iyah menjamin keamanan dalam
layanan produk simpanan dengan prinsip "Wadiah Yad Dhomanah".
Keterbukaan, informasi perubahan aturan dan keuangan disampaikan secara
terbuka. Efesiensi, Persyaratan pelayanan hanya mencakup hal-hal yang
berkaitan langsung, tanpa pengulangan yang tidak perlu. Ekonomis, Biaya
yang dikenakan wajar dan ymemperhatikan kondisi anggota. Keadilan,
Layanan diberikan secara adil tanpa diskriminasi. Ketepatan Waktu,
Pelayanan~diselesaikan tepat waktu, dengan selusi untuk kendala yang
mungkin terjadi.

Kepuasan anggota di BMT Assyafi’iyah Cabang Banyumas ditentukan oleh
kualitas produk dan pelayanan. Produk simpanan dan pembiayaan
berkualitas ditawarkan dengan persyaratan yang jelas dengan setoran awal
yang rendah. Metode pengukuran kepuasan anggota mencakup: sistem
keluhan dan saran, Anggota dapat menyampaikan saran dan keluhan untuk
perbaikan layanan. Lost Customer Analysis, Kebanyakan anggota tetap
setia, menunjukkan kepuasan terhadap layanan. Survey kepuasan pelanggan,
Umpan balik yang diberikan secara langsung dari anggota digunakan untuk

mengevaluasi pelayanan nya.

B. Rekomendasi

Berdasarkan hasil kesimpulan yang sudah dijelaskan di atas, maka penulis

memberikan beberapa saran atau masukan untuk pertimbangan untuk

64
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meningkatkan penerapaan manajemen pelayanan pada BMT Assyafi’iyah

Cabang Banyumas, antara lain :

1.

Bagi pihak BMT Assyafi’iyah cabang Banyumas, meskipun kualitas
pelayanan yang sudah cukup baik dan dapat terus meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepuasan anggota seperti, menjaga loyalitas anggota, dan
mengoptimalkan  kinerja  keseluruhan organisasi. Sehingga dapat
membangun image yang baik dan professional terhadap kinerja sehingga
pelanggan merasa puas terhadap pelayanannya.

Pada aktivitas yang diterapkan BMT Assyafi’iyah cabang Banyumas
khususnya dalam penanganan keluhan anggota supaya bisa mencapai hasil

yang maksimal sehingga pelanggan merasa puas secara optimal.
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