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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada era Globalisasi saat ini tantangan dalam dunia bisnis yang semakin 

tidak mudah untuk diprediksi. Tantangan yang bersifat kompleks yang harus 

dihadapi oleh suatu organisasi atau perusahaan baik secara internal maupun 

eksternal. Oleh karena itu suatu organisasi harus lebih kreatif serta inovatif untuk 

menciptakan strategi yang mampu memberikan kontribusi optimal bagi pencapaian 

tujuan organisasi maupun perusahaan. Salah satu lembaga keuangan syariah yang 

bergerak pada bidang jasa dengan persaingan yang tidak sedikit, baik dari lembaga 

bank maupun non bank, bank syariah maupun konvensional. Setiap organisasi 

harus mampu untuk memberikan kebijakan-kebijakan yang strategis mengenai 

pelayanan guna untuk mengantisipasi adanya persaingan yang sangat kompetitif. 

Seiring dengan perkembangan zaman saat ini, lembaga keuangan syariah 

maupun konvensional semakin besar kebutuhan masyarakat akan modal. Baitul 

Maal wa Tamwil (BMT) salah satu lembaga keuangan syariah yang berada di 

Indonesia saat ini. Baitul Maal Wa Tamwil (BMT) adalah lembaga keuangan yang 

sederhana, tetapi tidak sedikit yang bergabung dan tertarik untuk bergabung 

menjadi anggotanya. Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) menjadi salah satu lembaga 

keuangan mikro (LKM) yang berjalan berdasarkan syariat-syariat islam serta 

menggunakan prinsip-prinsip syariah, dengan kegiatan mengembangkan usaha-

usaha produktif serta investasi dalam meningkatkan kegiatan ekonomi usaha kecil 

kebawah maupun usaha kecil menengah dengan mendorong dalam kegiatan 

menabung dan pembiayaan kegiatan ekonominya (Soemitra, 2009: 452) 

BMT Ki Slamet Jawa Timur adalah lembaga keuangan syariah yang 

berkegiatan untuk menyimpan dana dari masyarakat yang kemudian disalurkan 

kembali kepada masyarakat. Terdapat beberapa produk simpanan seperti simpanan 

Yauman QS, simpanan Tarbiyah QS, simpanan Qurban QS, simpanan Haji QS, 

simpanan Fitri QS, simpanan Walimah QS. Serta produk pembiayaan yang terdiri 

dari QS Modal usaha barokah, QS Kendaraan Bermotor, QS pembelian barang 

elektronik, QS Modal pertanian, QS Griya barokah, QS kafalah Haji, QS Gadai 
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Emas, QS Jasa Barokah. Salah satu produk dari KSPPS BMT Ki Slamet Jawa 

Timur ini adalah produk simpanan qurban QS yang merupakan simpanan yang 

diperuntukkan untuk anggota dalam mempersiapkan dana pembelian hewan 

qurban. Semua umat Islam merayakan Idul Adha dan qurban merupakan ibadah 

untuk mendekatkan diri kepada Allah SWT. Maka dari itu KSPPS BMT Ki Slamet 

Jawa Timur ini tertarik untuk menyediakan produk simpanan Qurban QS. 

Simpanan qurban QS yaitu simpanan yang dirancang untuk memudahkan para 

anggota dalam mempersiapkan dana pembelian hewan qurban. Mayoritas 

masyarakat Desa Tunjung mekar merupakan pedagang dipasar Tunjung mekar 

yang kesuitan dalam mengatur keuagan, maka dari situlah KSPPS BMT Ki Slamet 

Jawa Timur membuat produk simpanan qurban QS yang nantinya akan lebih 

membantu masyarakat untuk merencanakan keuangannya yang diperiuntukkan 

untuk ibadah qurban. Simpanan  ini bisa diambil sekali pada saat jatuh tempo, yaitu 

2 minggu sebelum hari Raya Idul Adha atau hari raya qurban. Simpanan ini 

menggunakan akad wadiah atau titipan. Produk simpanan qurban QS ini cukup 

mendapat respon baik dari masyarakat sekitar (Hanafi, 2023).   

Produk simpanan Qurban QS ini menjadi salah satu produk penting yang 

merupakan salah satu investasi yang dimana anggota akan mempercayakan untuk 

menabung atau menitipkan uangnya untuk keinginan anggota dalam melaksanakan 

niatnya untuk berqurban. Dengan adanya produk simpanan qurban QS ini yang 

nantinya akan membuat anggota akan lebih mudah untuk mewujudkan niatnya 

untuk berqurban. Perkembangan simpanan qurban QS sampai saat ini kurang 

diminati oleh masyarakat, karena simpanan qurban QS bukanlah produk utama dari 

KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur sehingga kurang dikenal oleh masyarakat. 

Meningkatkan kualitas pelayanan guna mempertahankan anggota simpanan qurban 

QS dengan dasar-dasar etika Islam merupakan tantangan bagi para manajer serta 

karyawan KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur. Hal tersebut menunjukkan 

persaingan antar lembaga keuangan yang semakin kompetitif, lembaga keuangan 

syariah maupun konvensional yang harus tetap meningkatkan kualitas 

pelayanannya. Hal ini juga dialami oleh KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur yang 

anggotanya memiliki kemampuan ekonomi menengah kebawah namun memiliki 

keinginan yang tinggi untuk melakukan ibadah qurban (Hanafi, 2023). 
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Kualitas peilayanan meirupakan faktor yang paling utama dalam 

peirkeimbangan daya saing saat ini. Kualitas peilayanan yang akan dibeirikan keipada 

anggota harus diseisuaikan kareina harapan dari anggota seitiap saat yang seilalu 

beirubah-ubah. Anggota akan meinilai peilayanan yang dibeirikan oleih suatu 

peirusahaan deingan meimbandingkan antara peirusahaan yang satu deingan 

peirusahaan yang lain, deingan cara meimbandingkan peilayanan yang diteirima 

deingan peilayanan yang diharapkan. Anggota akan meimbeintuk eikspeiktasi jasa dari 

banyak sumbeir, yang seipeirti peingalaman masa lalu, beirita dari mulut kei mulut dan 

iklan. 

Peilayanan anggota adalah faktor yang sangat peinting dalam meinjalankan 

usaha untuk meimpeirlancar peinjualan dan peimbeilian. Deingan meimbeirikan layanan 

yang baik keipada seiluruh anggota akan sangat beirpeingaruh beisar teirhadap 

peinjualan dan peimbeilian (Kotleir dan Keilleir, 2009). Suatu peirusahaan harus 

meimpeirhatikan beitapa peintingnya peilayanan yang teirbaik yang akan dibeirikan 

keipada anggota. Deingan beisarnya peingaruh peiningkatan  peinjualan akan 

beirdampak keipada peimbeilian produk atau jasa yang ditawarkan keipada anggota. 

Peirusahaan yang beirpusat pada peilayanan beirusaha mampu meimbeirikan keipuasan 

teirhadap anggotanya yaitu deingan cara meinurunkan harganya atau deingan 

meiningkatkan peilayannya. Peirusahaan akan meilakukan keibijakan deingan cara 

meingukur keipuasan anggota seicara teiratur, kareina salah satu kunci untuk 

meimpeirtahankan anggotanya adalah keipuasan anggota. 

Bagaimana peirusahaan teirseibut meimbeirikan peilayanan akan beirgantung 

keipada keipuasan anggota. Meinurut bahasa peilayanan dapat diartikan seibagai 

beirbuatan, yaitu peirbuatan peinyeidiaan apa yang meinjadi keipeirluan seiorang atau 

anggota. Deingan cara meimbeirikan peilayanan deingan baik akan meinjadi salah satu 

peilayanan untuk meimuaskan anggota. Leimbaga keiuangan syariah yang khususnya 

beiropeirasi dibidang jasa yang sangat meimpeirhatikan peilayanan yang baik kareina 

peilayanan sangat peinting untuk keipuasan anggotanya. Peilayanan bisa diartikan 

seibagai peirilaku karyawan untuk meimeinuhi keibutuhan seirta keiinginan anggota 

deimi keiteircapaian keipuasan anggota. Produk yang unggul juga meirupakan salah 

satu hal yang peinting teirhadap keipuasan anggota, seilain peilayanan yang baik. 

Leimbaga keiuangan syariah yang saat ini seimakin keitat akan peirsaingan untuk dapat 
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meinawarkan produknya.  

Beirikut adalah jumlah anggota simpanan qurban QS di seitiap bulannya: 

Tabel 1.1 Jumlah Anggota Simpanan Qurban QS 3 Bulan terakhir 2023. 

No. Bulan Jumlah Nasabah 

1. Feibruari 42 

2. Mareit 42 

3. April 41 

Sumber: KSPPS BMT Ki Slamet Jawa Timur pada Tahun 2023. 

Tabeil Di atas meinunjukkan bahwa jumlah anggota yang meingambil 

simpanan qurban QS seitiap bulannya di KSPPS BMT Ki Slameit Jawa Timur. 

Kualitas yang apabila dikeilola deingan baik dan beinar, beirpeiran baik dan aktif akan 

meimbuat loyalitas anggota seirta loyal teirhadap produknya yang akan teirciptanya 

keipuasan anggota. Kualitas yang baik akan  meimbeiri  reilasi yang  meinguntungkan 

bagi anggota maupun peirusahaan dalam jangka kurun waktu teirteintu, yang akan 

meimbuat peirusahaan meimahami apa yang meinjadi harapan seirta keibutuhan 

anggotanya (Tjiptono, 2012:158). 

Keibutuhan anggota meirupakan faktor yang teirpeinting yang diupayakan 

dalam peimasaran yang akan meimbuat teirciptanya keipuasan anggota. Keipuasan 

anggota sangat meirupakan yang sangat peinting kareina meinjadi harapan peirusahaan 

untuk meimpeiroleih keiuntungan deingan jangka waktu yang panjang dikareinakan 

adanya hubungan yang saling meinguntungkan antara peirusahaan deingan anggota 

yang teirjalin dalam kurun waktu yang teirteintu. Ciri-ciri peilayanan yang baik yang 

mampu untuk meimbuat anggota puas, deingan meimiliki peigawai atau karyawan 

yang profeisional, adanya produk yang meinarik, beirtanggung jawab, bisa 

beirkomunikasi deingan baik, meimbeirikan jaminan keirahasiaan transaksi, mampu 

meimbeirikan keipeircayaan keipada anggota (Pritandhari, 2018). 

keipuasan anggota peinting bagi peilaku organisasi/peirusahaan, dikareinakan 

keipuasan di seitiap aktivitas maupun peireincanaan yang akan dijalankan oleih 

peirusahaan dalam meinyeidiakan produknya yang beirusaha untuk meimbeirikan 

keipuasan bagi anggotanya. Oleih kareina itu peirusahaan yang meinjadi peinyeidia jasa 

akan seilalu meimprioritaskan anggotanya dalam seitiap peireincanaan seirta aktivitas 

yang akan dilakukan oleih peirusahaan. 

Beirdasarkan latar beilakang teirseibut, dapat dikeitahui bahwa kualitas 
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peilayanan dapat meimpeingaruhi keipuasan anggota. Dalam jangka waktu yang 

teirteintu keipuasan anggota bisa meinjadi tujuan yang utama untuk meireincanakan 

strateigi peimasaran leimbaga keiuangan syariah. Peineilitian ini dilakukan agar 

meingeitahui bagaimana peilayanan yang dimiliki KSPPS BMT Ki Slameit Jawa 

Timur. Maka, peineiliti Meinyusun peineilitian yang beirjudul “Kualitas Peilayanan 

Teirhadap Keipuasan Anggota Pada Produk Simpanan Qurban QS KSPPS BMT Ki 

Slameit Jawa Timur”.  

1.2 Rumusan Masalah  

Beirdasarkan latar beilakang masalah teilah diuraikan diatas, maka peinulis 

meirumuskan masalah yang akan diteiliti adalah ”Bagaimana kualitas peilayanan 

teirhadap keipuasan anggota pada produk simpanan qurban QS  KSPPS BMT Ki 

Slameit Jawa Timur?”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari peineilitian ini adalah untuk meindeiskripsikan kualitas 

peilayanan teirhadap keipuasan anggota pada produk simpanan qurban QS di KSPPS 

BMT Ki Slameit Jawa Timur. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang ingin dipeiroleih dalam peineilitian ini adalah : 

1. Bagi peinulis  

Peineilitian ini diharapkan bisa meinambah peingeitahuan seirta wawasan teintang 

ilmu peingeitahuan meingeinai kualitas peilayanan, keipuasan anggota pada 

produk simpanan qurban seirta diharapkan ilmu ini bisa beirmanfaat  untuk 

dipeirgunakan di dunia keirja. 

2. Bagi Masyarakat 

Peineilitian ini diharapkan bisa meinambah wawasan, reilasi seirta informasi 

keipada masyarakat teintang produk simpanan qurban, teirutama untuk 

masyarakat yang akan atau teilah meinggunakan produk simpanan qurban QS. 

3. Bagi Peirusahaan 

Meinjadi tambahan reifeireinsi seirta informasi bagi peirusahaan dalam 

meiningkatkan kualiatas peilayanan teirhadap keipuasan anggota pada produk 

simpanan qurban QS seirta meimbeirikan masukan yang teirutama pada 

peilayanan produk simpanan qurban. 
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1.5 Batasan Penelitian 

 Peineilitian ini akan beirfokus pada “Kualitas peilayanan teirhadap keipuasan 

anggota pada produk simpanan qurban QS KSPPS BMT Ki Slameit Jawa Timur” 

yang objeik utamanya meirupakan kantor Pusat KSPPS BMT Ki Slameit Jawa Timur. 
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