BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Baitul Maal wa Tamwil atau BMT sebagai lembaga keuangan mikro kini
telah berkembang dimana-mana dan mengalami persaingan yang ketat. Saat ini
persaingan tersebut tidak hanya bertumpu pada produknya saja, melainkan
bertumpu pada pelayanan yang disediakan.Hal ini dikarenakan lembaga keuangan
konvensional maupun syariah berusaha mengemas sedemikian rupa dalam
menyediakan produk maupun jasanya agar anggota tersebut tertarik, maka dalam
lembaga keuangan pelayan prima menjadi prioritas utama dalam kegiatan
operasionalnya agar mampu bertahan dalam persaingan tersebut.

Baitul Maal wa Tamwil atau BMT terdiri dari dua istilah, yaitu baitul maal
dan baitul tamwil. Baitul maal lebih mengarah pada pengumpulan dana dan
penyaluran dana yang bersifat non profit, seperti zakat, infaq, sedekah. Sedangkan
baitul tamwil mengarah pada pengumpulan dan penyaluran dana yang bersifat
komersial, kemudian usaha-usaha tersebut menjadi bagian yang tak terpisahkan
dari BMT sebagai lembaga pendukung ekonomi masyarakat mikro dengan
berlandaskan syariah.'

Baitul Maal wa Tamwil sebenarnya bagian dari dua kelembagaan yang
menjadi satu, yaitu lembaga Baitul Maal dan lembaga Baitul Tamwil yang

masing-masing keduanya memiliki prinsip dan produk yang berbeda meskipun
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memiliki hubungan yang erat antara keduanya dalam menciptakan suatu kondisi
perekonomian yang merata dan dinamis.

BMT kini mengalami perubahan yang besar, karena kelebihan BMT
sebagai penggerak keuangan mikro yang diminati masyarakat, BMT berhasil
mengakomodasi budaya lokal dalam aspek operasionalnya.Saat ini BMT mudah
ditemui, di tengah kegiatan masyarakat.Sehingga BMT mampu menjangkau
seluruh lapisan masyarakat luas.

BMT Al Hikmah Semesta merupakan salah satu BMT yang ada di
Jepara.Setiap lembaga keuangan khususnya BMT tentunya ingin mencapai suatu
keberhasilan.Untuk mencapai hal tersebut, BMT memerlukan strategi untuk
menghadapi persaingan yang saat ini semakin lama semakin ketat.Terdapat
berbagai tantangan dalam mencapai keberhasilan.Untuk mengantisipasinya, BMT
dituntut untuk dapat bekerja dengan baik dengan menggunakan berbagai macam
sumber daya yang dimiliki, mulai dari cleaning service, satpam sampai
manager.Mereka semua harus terlibat dalam memberikan sebuah pelayanan yang
bermutu sehingga tidak hanya frontliner saja yang dapat memberikan pelayanan
namun masing-masing harus memiliki tekad yang kuat demi terciptanya sebuah
pelayanan prima yang diberikan oleh BMT.

Agar tercipta scbuah service excellence terdapat dua tujuan yang sama,
anggota menginginkan pelayanan yang memuaskan dan BMT harus memberikan
kepuasan kepada anggota. Saat kedua tujuan tersebut telah ada maka tugas BMT
adalah melakukan upaya-upaya salah satunya menerapkan standar service

excellence dengan inovasi dan kreasi agar kedua tujuan tersebut terlaksana agar






