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ABSTRAK

Baitul Maal wat Tamwil (BMT) sebagai lembaga keuangan mikro syariah memerlukan
kepemimpinan dan etika bisnis yang kuat, karena Penerapan keduanya berpengaruh terhadap kinerja
karyawan, kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
implementasi kepemimpinan dan etika bisnis pada karyawan dalam meningkatkan kepuasan
nasabah pada BMT Rizqona Jombang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara semi-terstruktur, dan dokumentasi. Subjek
penelitian dipilih secara purposive, melibatkan pimpinan dan karyawan BMT Rizgona Jombang.
Analisis data dilakukan secara deskriptif menggunakan model Miles dan Huberman, serta diuji
keabsahannya melalui triangulasi sumber, teknik, dan waktu. Hasil Penelitian ini menunjukkan
bahwa. 1) kepemimpinan di BMT Rizgona Jombang diterapkan secara demokratis dan partisipatif,
dengan rapat anggota sebagai otoritas tertinggi serta pengawasan berjenjang yang mendorong
transparansi, akuntabilitas, dan partisipasi aktif untuk mencapai tujuan lembaga. 2) Etika bisnis Islam
diterapkan secara konsisten, meliputi kejujuran, keadilan, tanggung jawab, dan kepatuhan syariah,
didukung oleh pimpinan sebagai teladan serta sistem penghargaan dan sanksi, yang dijalankan
melalui akad halal, pengawasan Dewan Pengawas Syariah, serta pelatihan dan evaluasi internal. 3)
Implikasi dari penerapan leadership dan etika bisnis ini tercermin pada kepuasan nasabah melalui
layanan yang transparan, ramah, dan berkualitas, memanfaatkan teknologi dan komunikasi terbuka.
Hasilnya, nasabah merasa aman, dihargai, loyal, dan merekomendasikan BMT Rizqona sebagai
lembaga keuangan syariah profesional dan terpercaya. Untuk penelitian selanjutnya disarankan
menambahkan variabel lain, menggunakan metode kuantitatif atau campuran, serta memperluas
objek penelitian agar hasil lebih komprehensif dan dapat digeneralisasikan.

Kata Kunci: Leadership, Etika Bisnis, Kepuasan Nasabah.

ABSTRACT
Baitul Maal wat Tamwil (BMT), as a sharia microfinance institution, requires strong leadership and
business ethics because their implementation impacts employee performance, service quality, and
customer satisfaction. This study aims to analyze the implementation of leadership and business
ethics among employees in increasing customer satisfaction at BMT Rizqona Jombang. This study
used a qualitative approach with data collection techniques through observation, semi-structured
interviews, and documentation. The research subjects were selected purposively, involving the
leaders and employees of BMT Rizqona Jombang. Data analysis was conducted descriptively using
the Miles and Huberman model, and its validity was tested through triangulation of sources,
techniques, and time. The results of this study indicate that 1) leadership at BMT Rizgona Jombang
is implemented democratically and participatively, with member meetings as the highest authority
and hierarchical supervision that encourages transparency, accountability, and active participation
to achieve the institution's goals. 2) Islamic business ethics are consistently implemented, including
honesty, fairness, responsibility, and sharia compliance, supported by leaders as role models and a
system of rewards and sanctions. The combination of effective leadership and ethical practices
enhances employee professionalism, strengthens customer trust, and creates a harmonious work
environment. 3) The implications of the implementation of leadership and business ethics are
reflected in customer satisfaction through transparent, friendly, and quality services, utilizing
technology and open communication. As a result, customers feel safe, valued, loyal, and recommend
BMT Rizqona as a professional and trusted Islamic financial institution. For further research, it is
recommended to add other variables, use quantitative or mixed methods, and expand the research
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object so that the results are more comprehensive and generalizable.
Keywords: Leadership, Business Ethics, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Di Indonesia lembaga keuangan dapat dikelompokkan dalam dua bentuk yaitu lembaga
keuangan Bank dan lembaga keuangan non-Bank. Mengenai lembaga keuangan bank atau
perbankan, Menurut Undang-Undang No. 10 Tahun 1998, perbankan adalah badan usaha yang
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentukbentuk lainnya dalam
rangka meningkatkan taraf hidup orang banyak. Sekarang ini pertumbuhan perbankan di
Indonesia sangatlah cepat, sehingga membawa perekonomian Indonesia semakin
berkembang.

Sektor perbankan sangatlah berperan dalam memobilisasikan dana masyarakat untuk
berbagai tujuan mengalami peningkatan yang sangat besar. Dahulu sektor perbankan tersebut
tidak lebih hanya sebagai fasilitator kegiatan pemerintah dan beberapa perusahaan besar, dan
kini telah berubah menjadi sektor yang sangat berpengaruh bagi perekonomian. Sistem
perbankan di Indonesia itu sendiri diatur dalam UU No. 7 tahun 1992 (diubah dengan UU No.
10 tahun 1998) tentang perbankan bahwa perbankan di Indonesia terdiri dari dua jenis,
yaituBank umum dan Bank perkreditan rakyat.

BMT merupakan lembaga keuangan syariah non bank yang kegiatannya menghimpun
dana dan menyalurkan dana kepada masyarakat dimana jangkauannya adalah para pelaku
usaha mikro atau kecil. Keberadaan BMT memiliki dua fungsi, pertama sebagai lembaga
pembiayaan atau baitul tamwil yang kegiatannya menghimpun dana dalam bentuk tabungan
dan menyalurkan dana pada masyarakat dalam pembiayaan, dan BMT sebagai lembaga sosial
atau baitul maal yang kegiatannya menghimpun dana sosial masyarakat dalam bentuk zakat,
infag, dan sedekah . BMT yang fungsinya sebagai lembaga pembiayaan mengacu pada
keuntungan, sementara BMT yang fungsinya sebagai lembaga sosial kegiatannya melakukan
penerimaan, pengelolaan, dan penyaluran dana sosial masyarakat yang ditujukan untuk
kepentingan maslahah masyarakat.

Dalam perkembangannya, selain mengandalkan produk, BMT juga harus mampu
memberikan pelayanan jasa yang efektif demi mendapatkan harapan nasabah. BMT dalam hal
bidang penyedia jasa memiliki karakteristik yang mirip dengan Koperasi konvensional,
perbedaan yang mendasar terletak pada praktek menjelaskan operasional bisnisnya. Dimana
operasionalnya berbasis prinsip syariah, dan prinsip inilah yang menjadi daya tarik yang tinggi
untuk memanfaatkan jasa BMT .

Semakin banyaknya jumlah BMT yang telah berdiri di pelosok daerah desa menjadi
bukti bahwa BMT sudah tumbuh berkembang dikalangan masyarakat. BMT dalam beroperasi
berbeda beda ada yang dengan cara memberikan jasa di bidang penyimpanan uang dan
pembiayaan kepada masyarakat dengan tingkat kualitas yang berbeda agar masyarakat tertarik
menjadi anggotanya yang akan menjadi sasaran konsumen adalah masyarakat dari kalangan
ekonomi menengah ke bawah menengah dan bahkan sampai dari kalangan atas .

Dari sekian banyak lembaga keuangan syariah yang ada, Baitul Maal wa Tamwil (BMT)
merupakan lembaga keuangan syariah yang dibangun dengan berbasis keumatan. Dari segi
jumlah, BMT merupakan lembaga keuangan syariah yang paling banyak apabila dibandingkan
dengan lembaga keuangan syariah lainnya . Guna menghadapi kondisi persaingan yang cukup
ketat, hal utama yang harus diperioritaskan oleh suatu lembaga keuangan atau perusahaan
adalah pelayanan yang unggul (pelayanan prima) dan kepuasan anggota.Pelayanan atau
service sendiri dapat diartikan sebagaisetiap kegiatan yang diberikan dari satu pihak kepada
pihak lainnya.

Jika suatu usaha baik bisnis maupun pelayanan jasa bisa tumbuh dan berkembang dan
tetap bisa bertahan pada saat persaingan maka keuntungan dan pendapatan juga akan
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meningkat. Pada dasarnya pelayanan tidak berwujud serta tidak mengakibatkan kepemilikan.
Jika pelayanan yang diberikan baik dan sesuai standar maka akan menghasilkan kepuasan bagi
nasabah dan pelayanan terbaik yang diberikan oleh pemberi jasa disebut dengan pelayanan
prima (service excellent) .

Baitul Maal wat Tamwil (BMT), sebagai lembaga keuangan mikro syariah, mempunyai
tanggung jawab besar dalam menjalankan operasionalnya sesuai dengan prinsip-prinsip Islam.
Dalam hal ini, kebutuhan akan kepemimpinan yang kuat dan etika bisnis menjadi dua elemen
utama yang tidak boleh diabaikan. Kepemimpinan di BMT tidak hanya berkaitan dengan
kemampuan mengelola sumber daya manusia dan organisasi, tetapi juga tentang menjadi
teladan dalam menerapkan nilai-nilai Islam. Pemimpin di BMT harus mampu menginspirasi,
memberdayakan, dan membimbing karyawan untuk bekerja secara profesional sambil tetap
berpegang pada prinsip syariah. Gaya kepemimpinan transformasional sangat penting karena
dapat menciptakan lingkungan kerja yang produktif, inovatif, dan harmonis, sehingga
mendukung tercapainya visi dan misi BMT.

Selain itu, etika bisnis menjadi dasar bagi kelangsungan operasional BMT. Sebagai
lembaga yang berlandaskan syariah, BMT wajib memastikan bahwa seluruh aktivitas
bisnisnya dilaksanakan dengan prinsip kejujuran, transparansi, keadilan, dan tanggung jawab
sosial. Etika bisnis Islam tidak hanya membangun reputasi positif di mata masyarakat, tetapi
juga menciptakan lingkungan kerja yang menguntungkan bagi karyawan. Ketika etika bisnis
diterapkan dengan baik, karyawan merasa dihargai dan bekerja dengan penuh integritas,
sehingga menciptakan sinergi untuk mencapai tujuan bersama. Dalam konteks ini, etika bisnis
juga berfungsi sebagai alat penting untuk membangun kepercayaan antara BMT dengan para
anggotanya (nasabah), karena kepercayaan adalah inti dari hubungan jangka panjang dalam
dunia keuangan syariah.

Hubungan antara kepemimpinan dan etika bisnis di BMT sangat kuat karena keduanya
saling melengkapi dalam membangun organisasi yang sehat dan berkelanjutan. Pemimpin
yang memiliki integritas tinggi akan memastikan bahwa etika bisnis diterapkan secara
konsisten dalam setiap aspek operasional. Salah satu prinsip kepemimpinan Islam adalah
musyawarah dan keadilan. Sebaliknya, penerapan etika bisnis yang baik akan memperkuat
kredibilitas pemimpin di mata karyawan dan masyarakat. Dengan demikian, keberhasilan
BMT tidak hanya diukur dari segi finansial tetapi juga dari sejauh mana lembaga ini mampu
memberikan dampak positif bagi masyarakat melalui kepemimpinan yang visioner dan etika
penerapan bisnis yang kokoh sesuai dengan nilai-nilai Islam.

Pentingnya kepemimpinan dan etika bisnis bagi Baitul Maal wat Tamwil (BMT) sangat
penting dalam menjamin keberlangsungan dan efisiensi operasional lembaga keuangan mikro
syariah ini. Kepemimpinan yang baik berfungsi sebagai penggerak utama dalam mencapai
tujuan organisasi, di mana pemimpin harus mampu menginspirasi dan memotivasi staf untuk
bekerja dengan produktif dan sesuai dengan prinsip syariah. Gaya kepemimpinan
transformasional, misalnya, dapat meningkatkan kinerja staf, profesionalisme, dan kreativitas
mereka, serta meningkatkan kepuasan nasabah. Pemimpin yang efektif juga memiliki
kemampuan untuk mengelola perubahan dan menciptakan lingkungan kerja yang positif, yang
pada akhirnya memberikan kontribusi pada pencapaian tujuan organisasi secara keseluruhan.

Di sisi lain, penerapan etika bisnis yang kokoh sangat krusial untuk membangun
kepercayaan antara BMT dan anggotanya. Etika bisnis yang baik mencakup prinsip-prinsip
seperti kejujuran, transparansi, dan tanggung jawab sosial, yang semuanya sangat penting
dalam konteks lembaga keuangan syariah. Ketika BMT menerapkan etika bisnis secara
konsisten, hal ini tidak hanya memperkuat reputasi lembaga tetapi juga menciptakan loyalitas
di antara nasabah dan karyawan. Oleh karena itu, etika bisnis menjadi dasar bagi BMT untuk
beroperasi secara berkelanjutan dan memberikan dampak positif kepada masyarakat.

Penerapan kepemimpinan yang efektif dan etika bisnis yang kuat sangatlah penting
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untuk meningkatkan kepuasan nasabah di BMT. Dengan menggabungkan nilai-nilai etika
dengan gaya kepemimpinan yang baik, karyawan dapat memberikan layanan yang lebih
optimal serta membangun hubungan yang lebih erat dengan nasabah . Oleh karena itu,
pelatihan untuk karyawan dalam memahami makna etika di setiap interaksi dengan konsumen
menjadi sangat penting. Hal ini mencakup penekanan pada transparansi dalam komunikasi
dan kejujuran dalam penyampaian informasi. Selain itu, seorang pemimpin juga perlu
memberikan contoh yang baik dengan menunjukkan integritas dan komitmen terhadap nilai-
nilai etika. Dengan cara ini, karyawan akan merasa lebih termotivasi dan bertekad untuk
memberikan layanan berkualitas, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan nasabah.
Selain itu, penting untuk melibatkan umpan balik dari nasabah dalam proses perbaikan
layanan agar kebutuhan dan harapan mereka dapat terpenuhi dengan baik. Sebagaimana
dijelaskan dalam hadist rosulullah SAW.
ey e J5ilsa EXE 4Bl glo a5 4o ) (e Jsikas g1 syl e 5 e O shun KK gl Lk
B Eiay QB adie ) 08 Jitagexin Ja g eﬂléj‘,s Wie 5 ¢ e A it a5 il A e 3l
aie ) Ge dsilas el G atie 5 G g 4l Ja b glo da5ls Js

Artinya:“Setiap kalian adalah pemimpin, dan setiap pemimpin akan dimintai
pertanggungjawaban atas yang dipimpinnya. Seorang imam adalah pemimpin dan akan
dimintai pertanggunjawabannya dan demikian juga seorang pria adalah seorang pemimpin
bagi keluarganya dan akan dimintai pertanggungjawaban atas
kepemimpinannya”.(HR.Bukhari: 2278).

Tanpa adanya kepemimpinan yang efektif, karyawan mungkin kehilangan semangat dan
tujuan, yang dapat terhenti pada penurunan efisiensi dan kualitas kerja. Ketidakmampuan
pemimpin untuk memberikan petunjuk dan bantuan dapat berakibat pada ketidakpuasan di
kalangan karyawan, yang pada akhirnya mempengaruhi kinerja BMT secara keseluruhan.
Pelanggaran norma etika dalam bisnis dapat merusak citra BMT di hadapan masyarakat dan
anggotanya. Apabila suatu lembaga keuangan tidak menunjukkan transparansi atau kejujuran
dalam operasionalnya, maka kepercayaan nasabah akan hilang, dan kondisi ini dapat
mengakibatkan penarikan dana secara besar-besaran serta menurunnya jumlah nasabah.
Dengan adanya manajemen risiko yang baik dan kepemimpinan yang responsif, BMT dapat
menangani permasalahan serius terkait pembiayaan yang bermasalah. Pembiayaan yang tidak
dikelola dengan baik dapat mengakibatkan kerugian finansial yang signifikan dan bahkan
berpotensi menyebabkan kebangkrutan.

Dan kurangnya etika dalam bisnis dapat memicu konflik dalam organisasi, baik antara
karyawan maupun antara dengan karyawan manajemen. Ketidakpuasan yang muncul karena
perlakuan yang tidak adil atau keputusan yang tidak transparan dapat menciptakan suasana
kerja yang tidak sehat. Jika BMT tidak mampu mengelola risiko secara efektif, hal ini akan
berdampak pada kelangsungan organisasi. Ketidakmampuan untuk memenuhi kewajiban
finansial atau membina hubungan baik dengan nasabah dapat mengancam keberlangsungan
operasi BMT dalam jangka waktu yang panjang. Dan untuk pelayanan yang baik memiliki
potensi untuk menciptakan kepuasan bagi nasabah. Hal ini dapat tercapai ketika karyawan
fokus pada upaya untuk memenuhi keinginan nasabah. Dengan menentukan target nasabah
yang tepat, mengidentifikasi keinginan mereka, serta mengembangkan produk yang mampu
memenuhi harapan nasabah, kepuasan tersebut dapat diwujudkan.

Kepuasan nasabah merupakan hasil dari penilaian yang dilakukan oleh nasabah terhadap
apa yang mereka harapkan. Untuk menilai kepuasan tersebut, nasabah membandingkan
harapan mereka dengan kenyataan yang mereka terima dari bank. Jika kenyataan yang
dihadapi ternyata kurang memuaskan, maka layanan tersebut akan dianggap tidak berkualitas.
Salah satu faktor penting yang dapat menciptakan kesan positif dan mendalam bagi nasabah
adalah pemberian kepuasan melalui kualitas pelayanan yang baik.

Sementara nasabah dapat didefinisikan sebagai orang atau badan hukum yang
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mempunyai rekening, baik rekening simpanan atau pinjaman. Oleh karena itu, untuk dapat

memberikan kepuasan nasabah, maka terlebih dahulu harus mengenali siapakah nasabahnya,

bagaimana ciri-ciri nasabah tersebut. Sebagaimana firman Allah dalam QS Al-Muddatsir
(74):38-47
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Artinya: “Tiap-tiap dari bertanggung jawab atas apa yang dilakukannya, kecuali
golongan kanan, berada didalam surga, mereka saling menanyakan, tentang (keadaan) orang-
orang yang berdosa, “apa yang menyebabkan kamu masuk ke dalam (neraka) Saqar?” mereka
menjawab, dahulu kami tidak termasuk orang-orang yang melaksnakan sholat, dan kami juga
tidak memberi makan orang miskin, bahkan kami biasa berbincang (untuk tujuan yang bathil),
bersama orang orang yang membicarakannya, dan kami mendustakan hari pembalasan,
sampai datang kepada kami kematian.”

Menurut Richard dalam James, kepuasan dapat dipahami sebagai tanggapan pelanggan
terhadap terpenuhinya kebutuhan mereka. Ini berarti bahwa penilaian pelanggan terhadap
suatu barang atau jasa berkaitan dengan tingkat kenyamanan yang dihasilkan dari pemenuhan
kebutuhan, baik yang sesuai dengan harapan maupun yang melebihi harapan tersebut. Dengan
kata lain, ketika suatu kebutuhan terpenuhi, hal itu menciptakan kenyamanan, dan
kenyamanan itu sendiri merupakan bentuk dari kepuasan.

Sedangkan menurut Kotler dan Keller. yaitu kepuasan adalah “Satisfaction reflects a
persons judgement of a products perceived performance in relationship to expectations. If the
performance fall short of expectations, the customer is dissapointed. If it matches expectation,
the customer is satissfied. If it exceeds them, the customer is delighted.” Kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja
(atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Apabila
kinerja gagal memenuhi ekspetasi, konsumen akan tidak puas. Apabila kinerja sesuai dengan
ekspetasi, konsumen akan puas. Apabila kinerja melebihi ekspetasi, maka konsumen dapat
merasa sangat puas.

Kinerja pelayanan yang sangat mempengaruhi kepuasan nasabah meliputi beberapa
aspek, yaitu tangible (kemampuan dalam menampilkan fisik), reliability (kemampuan untuk
meningkatkan pelayanan dengan segera dan tepat waktu), reponsiveness (kemampuan untuk
meningkatkan kecepatan karyawan dalam menanggapi nasabah), assurance (ketrampilan
menangani keluhan pelanggan), dan empathy (memahami kebutuhan pelanggan) terlebih pada
bank yang berbasis syariah. Dalam hal ini hubungan antara nasabah dengan BMT haruslah
dalam koridor bahwa BMT bukanlah pihak yang mencari keuntungan di atas ketidak pedulian
dengan hak kepentingan nasabah. Tetapi tertumpu pada keadilan, keseimbangan hak dan
kepentingan itu bagi kedua belah pihak. Hubungan spesifik antara BMT dan nasabah tertumpu
pada tujuan syariah (maqasid syariah). Tujuan utama syariah adalah menjauhkan manusia dari
ha-hal yang diharamkan dan mencapai hal-hal yang bermanfaat dari berbagai aspek kehidupan
termasuk kehidupan ekonomi dan bisnis.

Faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Baitul Maal wat Tamwil
(BMT) sangat bervariasi dan saling berkaitan, termasuk kualitas layanan, produk, kemudahan
pelayanan, dan kepercayaan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, yang mencakup
elemen seperti keandalan, responsivitas, dan jaminan, memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Contohnya, studi di BMT Al-Muthi’in menemukan bahwa kualitas layanan
menjadi tolok ukur kinerja yang penting dalam memenuhi kebutuhan nasabah, dengan
koefisien determinasi sebesar 61,7% yang menunjukkan pengaruh positif dari variabel
tersebut terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu, untuk meningkatkan kepuasan nasabah,
BMT harus berfokus pada peningkatan kualitas layanan dan produk serta menciptakan
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lingkungan yang mendukung kepercayaan nasabah.

Hubungan antara kepemimpinan serta etika bisnis dengan kepuasan nasabah di Baitul
Maal wat Tamwil (BMT) sangat penting dan saling berhubungan. Pegawai yang dipimpin oleh
pemimpin yang menerapkan prinsip-prinsip etika cenderung lebih termotivasi dan memiliki
sikap yang positif, yang secara langsung mempengaruhi kualitas layanan yang mereka berikan
kepada nasabah. Penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang kuat antara
pandangan nasabah mengenai etika bisnis dan tingkat kepuasan yang mereka rasakan.

Kepuasan nasabah juga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, di mana kepemimpinan
yang baik mendorong karyawan untuk memberikan pelayanan berkualitas tinggi. Karyawan
yang terlibat secara aktif dan memiliki komitmen terhadap etika kerja akan lebih mampu
memenuhi harapan nasabah, sehingga meningkatkan kepuasan mereka. Dengan demikian,
kombinasi antara kepemimpinan yang efektif dan penerapan etika bisnis yang baik sangat
penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah di BMT.

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Azmil Futihatul Rizgiyah dan Yuliani
mengatakan bahwa penerapan etika bisnis Islam di BMT UGT Sidogiri Jombang yang baik
dapat meningkatkan Kkinerja karyawan. Penelitian ini menekankan lima prinsip dasar etika
bisnis Islam: kesatuan, keseimbangan, kehendak bebas, tanggung jawab, dan kebajikan.
Penerapan prinsip-prinsip ini terbukti meningkatkan kualitas dan kuantitas kerja karyawan,
yang pada gilirannya berkontribusi pada kepuasan nasabah.

Berbeda dengan peneliti lain yang dilakukan oleh Rina Khamidah yang menyatakan
bahwa di KSPPS BMT Bina Umat Mandiri penerapan etika bisnis Islam berpengaruh positif
terhadap motivasi, komitmen, dan produktivitas karyawan. Hasilnya menunjukkan bahwa
etika bisnis yang diterapkan sesuai dengan prinsip-prinsip Islam dapat meningkatkan kinerja
karyawan secara keseluruhan.

Bagi pengusaha Muslim, sangat penting untuk menjalankan kegiatan bisnis sesuai
dengan prinsip-prinsip etika bisnis Islam. Etika bisnis Islam menjadi elemen penyeimbang
dalam pelaksanaan usaha mereka, dengan tujuan untuk meraih keberkahan dan ridha Allah
SWT. Selain perbankan syariah, BMT pun menjadi badan usaha yang pada waktu ini telah
banyak muncul dan bertumbuh di tengah masyarakat.

Urgensi penelitian tentang implementasi kepemimpinan dan etika bisnis dalam
meningkatkan kepuasan nasabah di Baitul Maal wat Tamwil (BMT) sangat penting mengingat
peran BMT sebagai lembaga keuangan syariah yang berfokus pada pelayanan masyarakat.
Penerapan etika bisnis Islam yang konsisten tidak hanya membangun kepercayaan nasabah
melalui transparansi dan kejujuran, tetapi juga meningkatkan Kkinerja karyawan dengan
menciptakan motivasi kerja yang lebih baik.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan kepemimpinan dan Etika Bisnis
Islam yang dapat mempengaruhi kinerja karyawan di BMT Rizgona Jombang. Penelitian ini
akan mencoba memahami dampak dari penerapan prinsip-prinsip etika bisnis Islam terhadap
motivasi, kepuasan nasabah, komitmen, produktivitas, dan kualitas kerja karyawan di BMT
tersebut. Maka penulis tertarik melakukan penelitian lebih lanjut dengan mengambil judul
“IMPLEMENTASI LAEDERSHIP DAN ETIKA BISNIS BAGI KARYAWAN DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH PADA BMT RIZQONA JOMBANG”.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan studi deskriptif yang menerapkan pendekatan kualitatif. Pendekatan
kualitatif adalah metode penelitian yang berfokus pada pemahaman fenomena sosial dan permasalahan
manusia. Dalam pendekatan ini, peneliti menitikberatkan pada konstruksi sosial dari realitas,
menyoroti hubungan yang erat antara peneliti dan subjek penelitian. Menurut Taylor dan Bogdan,
pendekatan kualitatif dapat dijelaskan sebagai suatu metode yang menghasilkan data, tulisan, dan
perilaku yang diamati dari partisipan. Pemilihan pendekatan kualitatif dalam penelitian ini dilakukan
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karena:

a. Peneliti berpartisipasi secara langsung dan berinteraksi secara personal dengan informan,
sehingga memungkinkan bagi peneliti untuk memahami individu secara menyeluruh, sehingga
mendapatkan hasil yang lebih akurat.

b. Penelitian ini memanfaatkan teknik observasi dan wawancara, yang memungkinkan individu yang
menjadi fokus penelitian untuk secara sukarela menyampaikan ide dan pandangannya.

c. Penelitian ini bersifat naturalistik, yang berarti data yang diperoleh sesuai dengan realitas
yang ada (hasil yang diperoleh). Penelitian ini bersifat naturalistik, yang berarti data yang
diperoleh sesuai dengan realitas yang ada (hasil yang diperoleh)..

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Implementasi leadership di BMT Rizqona Jombang
a) Urgensi penerapan leadership

Berdasarkan hasil penelitian bahwa kepemimpinan BMT sangat penting untuk
keberlangsungan operasional BMT yang sejalan dengan visi, misi dan peraturan yang telah
disetujui oleh anggota BMT serta memastikan pengelolahan dana dan pelaksanaan program
sosial dilakukan secara efektif dan akuntabel selain itu kepemimpinan dioptimalkan agar dapat
mencapai target yang telah ditentukan. Sehingga BMT dapat berjalan sesuai prinsip syariah
dan peraturan yang berlaku sekaligus memberikan manfaat maksimal kepada anggotan dan
masyarakat. Sebagai bukti dari hasil wawancara dengan pimpinan BMT Rizqona yang
bernama Bapak Nur Hasan beliau menyatakan bahwa:

“penerapan leadership itu secara berjenjang diawali dari rapat anggota kemudian
diterjemahkan oleh pengurus dan kemudian diberikan kepada bawah-bawahannya”.

Menurut Bass dalam artikel Roni Harsoyo menyatakan bahwa Kepemimpinan yang baik
sangat penting untuk memastikan organisasi berjalan sesuai dengan visi dan misi yang sudah
ditentukan.

Berdasarkan hasil wawancara, di BMT Rizgona, arahan dari pemimpin dan keputusan
rapat memang diberikan kepada pegawai, tetapi berhasil tidaknya penerapannya tergantung
pada pengawasan syariah dan manajemen yang kuat. Oleh karena itu, kepemimpinan
berjenjang tidak hanya dibutuhkan secara struktural, tetapi juga menjadi pertanda bagaimana
kualitas pengelolaan lembaga, apakah lembaga tersebut benar-benar menerapkan prinsip
syariah secara bertanggung jawab atau hanya sekadar formalitas saja.

b) Fungsi penerapan leadership

Menurut responden fungsi kepemimpinan di BMT Rizgona adalah untuk memastikan
bahwa semua target yang telah disepakati dalam rapat anggota dapat tercapai, termasuk
pelaksanaan berbagai program sosial seperti beasiswa bagi santri, santunan bagi anak yatim,
serta program ZISWAF lainnya. Kepemimpinan yang berjenjang sangat penting dalam
mengatur manajemen operasional secara terpadu, mulai dari pengelolaan dana simpanan,
pemberian pinjaman, hingga pemasaran, sehingga semua kegiatan dapat berjalan sejalan
dengan keputusan rapat tanpa ada penyimpangan. Seperti yang dijelaskan oleh tangan kanan
pemimpin BMT Rizgona menyatakan bahwa:

“Ya, jadi untuk fungsinya untuk menata terkait dengan pencapaian yang sudah
disepakati dalam rapat anggota dan itu pasti ada progres, lalu progresnya nanti itu berapa
persen kita targedkan sehingga tujuannya tidak terlepas dari apa yang sudah diputuskan dalam
progres dan rapat anggota itu”.

Menurut Gatut Priyowididi pernyataan bahwa kepemimpinan di BMT Rizgona
berfungsi untuk memastikan pencapaian target rapat anggota melalui pengarahan jelas
terhadap jalur mencapai tujuan, termasuk program sosial seperti ZISWAF. Teori ini
menekankan pemimpin menyesuaikan gaya (seperti supportive atau achievement-oriented)
untuk mengatasi hambatan operasional, seperti pengelolaan simpanan dan pinjaman syariah,
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sehingga operasi tetap selaras dengan keputusan kolektif.

Berdasarkan hasil penelitian bahwa kepemimpinan terstruktur di BMT Rizgona berperan
penting dalam menerjemahkan keputusan rapat anggota menjadi program sosial nyata, seperti
beasiswa santri, santunan yatim, dan ZISWAF. Dengan pengelolaan operasional yang
menyeluruh dan target tahunan yang jelas, kepemimpinan memastikan seluruh kegiatan
berjalan sesuai keputusan rapat, menciptakan akuntabilitas, transparansi, dan keberhasilan
program, sehingga tujuan BMT dan manfaat bagi anggota serta masyarakat dapat tercapai
secara optimal.

c) Penerapan leadership di BMT Rizgona

Hasil wawancara menjelaskan bahwa leadership di BMT Rizqona diterapkan sebagai
mekanisme pengelolaan organisasi berbasis anggota, dengan rapat anggota sebagai otoritas
tertinggi dan keputusan diterjemahkan melalui struktur berjenjang hingga pengurus, pengawas
syariah, dan direksi. Kegiatan rutin seperti rapat informal mingguan, istighosah, dan burdahan
berfungsi sebagai forum evaluasi progres, menjaga keselarasan antara visi anggota dan
pelaksanaan operasional harian. Pendekatan ini memperkuat disiplin, akuntabilitas,
transparansi, dan partisipasi aktif anggota, memastikan bahwa prinsip koperasi syariah
dijalankan secara konsisten di lingkungan Pondok Pesantren Bahrul Ulum Tambakberas
Jombang. Berdasarkan hasil wawancara dengan pimpinan BMT Rizqona yang menjelaskkan
bahwa:

“Kepemimpinan di KSPPS BMT Rizqona itu dimulai dari anggota, karena koperasi ini
milik anggota. Jadi, segala keputusan itu bergantung pada rapat anggota. Setiap hari Selasa
atau hari ganjil, kami mengadakan kegiatan istighosah dan burdahan, dan di situ juga
berlangsung rapat internal pegawai maupun rapat keanggotaan. Evaluasi maupun penerapan
kebijakan selalu dibahas dalam rapat tersebut”.

Menurut Lewin dalam artikel Anit S, menjelaskan bahwa kepemimpinan partisipatif
melibatkan anggota dalam pengambilan keputusan, sehingga meningkatkan komitmen,
akuntabilitas, dan efektivitas organisasi.

Dari kesimpulan yang didapat oleh peneliti dalam meneliti kepemimpinan di KSPPS
BMT Rizgona berlangsung secara kolaboratif, karena keputusan utama ditentukan dalam rapat
anggota lalu dilaksanakan oleh pengurus dan manajemen. Pertemuan rutin setiap minggu turut
menjaga kedisiplinan, keterbukaan, serta keselarasan antara keputusan anggota dan aktivitas
operasional. Pola ini menunjukkan gaya kepemimpinan yang efektif dan selaras dengan nilai
syariah serta tradisi pesantren.

1) Cara membangun komunikasi yang baik

Berdasarkan hasil wawancara responden menyatakan bahwa BMT Rizgona mengelola
operasional melalui dua devisi utama funding dan landing yang berada di bawah koordinasi
devisi marketing. Komunikasi internal dilakukan melalui pelaporan dan rapat mingguan untuk
memastikan transparansi dan umpan balik cepat. Tingkat pengembalian nasabah dipantau
menggunakan indikator MVP, dengan nilai di bawah 5% baik dan di atas 20% perlu evaluasi.
Pemanfaatan teknologi komunikasi dan evaluasi berkala mendukung koordinasi serta
perbaikan berkelanjutan sesuai prinsip syariah. Seperti yang telah dijelaskan dengan
perwakilan BMT Rizgona menyatakan:

“Ya, kita komunikasi itu melalui angkat grup. Kita punya landing dan funding, nanti di
bawahnya memiliki tanggung jawab kepada pegawai. Misalnya, landing bertanggung jawab
kepada marketing, dan marketing akan dievaluasi secara mingguan melalui laporan tripot.
Jadi, kinerja pegawai terlihat melalui MVP, yang merupakan ukuran tingkat pengembalian
nasabah. Semakin kecil MVP, semakin baik; kalau di bawah 5% bagus, tapi kalau di atas 20%
perlu dievaluasi lebih lanjut”.

menurut Kartini dkk. menjelaskan bahwa komunikasi dalam organisasi berperan penting
dalam koordinasi aktivitas, pengambilan keputusan, serta penyampaian informasi dari level
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atas ke bawah secara efektif. Teori ini menekankan bahwa struktur komunikasi yang baik
termasuk jalur komunikasi formal seperti rapat dan grup aplikasi membantu organisasi
mencapai tujuannya melalui transparansi dan koordinasi yang efektif di antara unit-unit kerja.

Hasil dari penelitian di BMT Rizqona dapat disimpulkan bahwa BMT menerapkan
struktur organisasi berjenjang dengan komunikasi transparan melalui laporan dan rapat
mingguan. Pengambilan keputusan dilakukan secara demokratis dan sesuai prinsip syariah,
didukung evaluasi berkala dan penggunaan indikator MVP untuk memastikan pengembalian
nasabah.

2) Cara pemimpin BMT dalam mengambil keputusan

Berdasarkan hasil penelitian bahwa pemimpin BMT Rizqona mengambil keputusan
secara demokratis dan berjenjang melalui rapat mingguan, dengan evaluasi data dari pengurus
dan karyawan untuk memastikan keselarasan dengan prinsip syariah dan aturan koperasi.
Keputusan juga digunakan untuk menganalisis kondisi real-time, seperti progres pembayaran
santri dan finalisasi besaran pinjaman nasabah, sehingga BMT dapat beradaptasi cepat
terhadap kebutuhan anggota dan mitra. Fokus pada transparansi, komunikasi, dan
akuntabilitas melalui kerjasama pengurus pesantren, pengasuh, dan pegawai mendukung
tercapainya kondisi yang diinginkan. Seperti dari hasil wawancara yang telah dijelaskan dari
pihak BMT Rizgona mengatakan bahwa:

“Setiap keputusan diambil melalui evaluasi mingguan setiap hari Selasa. Misalnya, saat
membuat kerja sama dengan Pondok Latifiyah 2, BMT mengelola seluruh pembayaran
administrasi sehingga pengurus hanya perlu melihat jumlah pembayaran, dan pengasuh bisa
memantau secara real-time. Evaluasi dilakukan dari kelompok pengurus dan karyawan untuk
memastikan keputusan yang diambil sesuai kebutuhan, termasuk keputusan terkait besaran
pinjaman berdasarkan hasil survei.”

Menurut Robbins dan Coulter, proses pengambilan keputusan dalam manajemen
melibatkan pemilihan tindakan dari berbagai pilihan yang ada berdasarkan informasi yang
ada, dengan tujuan untuk mencapai sasaran organisasi. Keputusan yang baik umumnya
memerlukan keterlibatan berbagai pihak, pengumpulan data yang tepat, serta penilaian secara
rutin terhadap hasil dari keputusan tersebut.

Berdasarkan dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa, pengambilan keputusan di
BMT Rizqgona dilakukan secara demokratis, berjenjang, dan berbasis data, dengan evaluasi
rutin melalui rapat mingguan. Pendekatan ini memungkinkan organisasi untuk mengelola
informasi secara real-time, memastikan transparansi, komunikasi, dan akuntabilitas, serta
menyesuaikan keputusan dengan prinsip syariah dan kebutuhan anggota maupun mitra.
Dengan mekanisme tersebut, BMT mampu mengoptimalkan adaptasi cepat terhadap
perubahan kondisi dan memastikan efektivitas operasional dalam penyaluran pembiayaan
serta kerjasama dengan mitra strategis.

3) Cara membangun tim atau kekompakan

Dari hasil wawancara bahwa KSPPS BMT Rizgona menunjukkan bahwa kekompakan
tim dibangun melalui penghargaan kinerja sebagai motivasi utama serta penguatan spiritual
melalui kegiatan rutin kelompok burdahan setiap Selasa. Selain itu, kegiatan rekreasi,
refreshing, dan family gathering yang dilaksanakan secara berkala berfungsi mengurangi
kejenuhan kerja, mempererat kebersamaan, serta menjaga keseimbangan jasmani dan rohani
karyawan, sehingga berdampak positif pada produktivitas dan solidaritas tim. Seperti yang
telah dijelaskan dalam wawancara dengan salah satu perangkat BMT Rizgona menyatakan:

“Untuk menjaga kekompakan, BMT memberikan hadiah sebagai motivasi, kegiatan
rohani melalui burdahan setiap hari Selasa, serta kegiatan rekreasi atau refreshing pada waktu
tertentu seperti bulan Desember dan menjelang PraRAT. Kegiatan ini bertujuan agar
karyawan tidak hanya fokus pada pekerjaan marketing, tetapi juga memiliki waktu untuk
rileks, baik secara jasmani maupun rohani.”
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Menurut Maslow dalam artikel Tri Andjarwati menjelaskan bahwa kebutuhan sosial,
penghargaan, dan aktualisasi diri berperan penting dalam membangun hubungan kerja yang
harmonis. Kegiatan spiritual seperti burdahan serta kegiatan rekreasi dan family gathering
memenuhi kebutuhan tersebut, sehingga memperkuat rasa kebersamaan dan kekompakan tim.

Berdasarkan dari hasil penelitian bahwa dapat disimpulkan kekompakan tim di KSPPS
BMT Rizgona menunjukkan pendekatan yang menyeluruh, yaitu menggabungkan motivasi
berbasis penghargaan dengan penguatan spiritual dan kegiatan rekreasi. Strategi ini tidak
hanya mendorong produktivitas dan solidaritas tim, tetapi juga menjaga keseimbangan
jasmani dan rohani karyawan. Pendekatan holistik seperti ini menekankan bahwa kinerja yang
optimal lahir dari lingkungan kerja yang mendukung baik dari sisi profesional maupun
personal, sehingga menciptakan tim yang solid, termotivasi, dan harmonis.

4) Cara pemimpin dalam keterbukaan ide

Menurut responden mengatakan bahwa Keputusan di KSPPS BMT Rizqona dibuat
secara terbuka melalui forum seperti RAT. Pemimpin, pengurus, dan karyawan bebas
menyampaikan ide yang ditanggapi secara bijaksana. Setiap usulan, termasuk pengembangan
ekonomi ala BMT Sidogiri, dievaluasi terlebih dahulu sesuai kesiapan SDM. Pendekatan ini
menekankan musyawarah, keterbukaan, dan penguatan kapasitas SDM sebelum pelaksanaan
ide baru. Sebagaimana telah dijelaskan oleh bapak Nur Hasan menyatakan bahwa:

“Keputusan yang terkait nilai publik selalu melalui forum terbuka, termasuk RAT. Ide
disampaikan bebas dan ditanggapi tanpa paksaan. Misalnya, pengembangan ekonomi ala
BMT Sidogiri sempat diusulkan, namun ditunda karena SDM belum siap.”

Menurut Lewin dkk, dalam aratikel Innocentius Bernarto, menyataka bahwa gaya
kepemimpinan partisipatif mendorong keterlibatan anggota tim dalam pengambilan
keputusan. Dengan melibatkan pemimpin, pengurus, dan karyawan dalam forum terbuka
seperti RAT, keputusan menjadi lebih diterima, demokratis, dan meningkatkan rasa tanggung
jawab bersama.

Berdasakan hasil dari penelitian dapat disimpukan bahwa dari Keputusan di KSPPS
BMT Rizqona dijalankan secara terbuka dan partisipatif melalui forum seperti RAT. Ide
disampaikan bebas dan ditanggapi bijaksana sesuai kesiapan SDM, menekankan prinsip
musyawarah dan penguatan kapasitas SDM sebelum implementasi. Pendekatan ini
meningkatkan keterlibatan anggota, tanggung jawab, dan keberlangsungan organisasi.

5) Cara pemimpin dalam mengelola konflik

Berdasarkan penelitian bahwa Pemimpin KSPPS BMT Rizqona Jombang mengelola
konflik dengan pendekatan etika dan karakter kepesantrenan. Masalah diselesaikan melalui
musyawarah, kompromi, dan kolaborasi agar tercapai solusi win-win. Proses dimulai dari
pencegahan dengan komunikasi terbuka, klarifikasi fakta, hingga tindak lanjut. Keseimbangan
hak dan kewajiban karyawan dijaga, dan jika terjadi ketidakseimbangan, diselesaikan melalui
silaturahmi dan diskusi untuk menjaga harmoni antara nilai spiritual dan tujuan finansial.
Seperti yang telah dijelaskan dengan pimpinan BMT Rizgqona menyatakan:

“ Walaupun secara organisasi kita berada di bawah pondok pesantren, kami tetap
menerapkan prinsip sami’na waatho’na dan nilai-nilai santri dalam menyelesaikan masalah.
Semua masalah diselesaikan dengan bijak dan berkarakter pesantren. Keseimbangan antara
hak dan kewajiban karyawan diperhatikan; meskipun belum setara dengan koperasi atau bank
lain, hak tetap dipenuhi sesuai komitmen organisasi. Jika terjadi ketidakseimbangan, akan
dilakukan klarifikasi melalui diskusi.”

Brown, Trevifio, & Harrison dalam artikel Viona dan Jubaidah menyatakan bahwa
pemimpin etis menekankan nilai-nilai moral, adil, dan transparan dalam pengambilan
keputusan. Dengan menerapkan etika dan karakter kepesantrenan, pemimpin memastikan
konflik diselesaikan secara bijak, transparan, dan adil, sekaligus menjaga harmoni organisasi.

Berdasarkan hasil wawancara penliti menyimpulkan bahwa kemimpin KSPPS BMT
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Rizgona Jombang mengelola konflik dengan etika dan karakter kepesantrenan, menggunakan
musyawarah, kompromi, dan kolaborasi untuk mencapai solusi win-win. Prosesnya meliputi
komunikasi terbuka, klarifikasi fakta, dan tindak lanjut. Keseimbangan hak dan kewajiban
karyawan dijaga, sehingga harmoni antara nilai spiritual dan tujuan finansial organisasi tetap
terpelihara.

d) Kendala dan permasalahan penerapan leadership

Berdasarkan hasil wawancara bahwa kepemimpinan di BMT Rizgona menghadapi
kendala ewuh pekewuh, diatasi dengan menekankan identitas santri dan profesionalisme. Hak,
kewajiban, dan tanggung jawab dijalankan setara sesuai job description, sehingga nilai
spiritual pondok pesantren terintegrasi dengan manajemen modern dan leadership tetap
efektif. Seperti yang telah dijelaskan oleh pimpinan BMT yang menyatakan:

“Kendala dalam penerapan leadership terkait dengan peran kami sebagai santri. Sebagai
santri, kami berupaya mengembangkan pondok pesantren dengan niat tulus. Selain itu, sebagai
organisasi profit, kami bukan sekadar relawan, tetapi memiliki hak dan kewajiban yang harus
dijalankan melalui job description yang disepakati, berlaku setara untuk karyawan maupun
kepengurusan.”

Menurut Robbins dalam artikel Yulia, penetapan job description yang jelas dan setara
untuk semua level mengurangi konflik peran dan meningkatkan profesionalisme. Pendekatan
ini terlihat di BMT Rizqgona, dimana tanggung jawab dijalankan sesuai standar organisasi,
sehingga leadership tetap efektif meski menghadapi kendala ewuh pekewuh.

Dari hasil wawancara peneliti menyimpulkan bahwa Kepemimpinan di BMT Rizgona
mengatasi kendala tidak enakan (ewuh pekewuh) dengan menekankan identitas karyawan
sebagai santri yang berkomitmen dan profesional. Dengan menjalankan hak, kewajiban, dan
tanggung jawab secara setara melalui job description yang jelas, organisasi mampu
menyatukan nilai spiritual pondok pesantren dengan praktik manajemen modern. Pendekatan
ini menjaga harmoni internal, memastikan leadership tetap efektif, dan mendukung tujuan
operasional maupun finansial meski menghadapi tantangan.

2. Implementasi etika bisnis di BMT Rizgona Jombang
a) Penerapan etika bisnis di BMT Rizgona

Dari hasil penelitian bahwa pimpinan dan karyawan KSPPS BMT Rizgona Jombang
secara konsisten menerapkan etika bisnis Islam, seperti kejujuran, keadilan, dan tanggung
jawab. Pimpinan menjadi teladan dalam transparansi dan kepatuhan syariah, sementara
karyawan menjalankan layanan profesional dan menjaga kerahasiaan nasabah. Penerapan
etika ini meningkatkan kinerja, kepuasan anggota, dan kepercayaan nasabah, sekaligus
mendukung keberlanjutan bisnis syariah. Seperti yang dijelaskan oleh pimpinan BMT yang
menyatakan:

“Sebagai pimpinan, saya selalu berusaha menjadi teladan dengan bersikap transparan,
adil, dan bertanggung jawab. Semua aktivitas bisnis harus sesuai prinsip syariah agar anggota
dan nasabah percaya pada BMT kami.”

Menurut Ali dalam artikel Siti Femilivia dkk, menyatakan bahwa etika bisnis Islam
menekankan nilai-nilai kejujuran, keadilan, tanggung jawab, dan kepatuhan terhadap syariah
dalam seluruh aktivitas bisnis. Nilai-nilai ini bukan hanya aturan formal, tetapi menjadi
pedoman bagi pimpinan dan karyawan untuk membangun kepercayaan dan hubungan jangka
panjang dengan stakeholder. Pernyataan ini sejalan dengan praktik di BMT Rizqona, di mana
pimpinan menjadi teladan dan karyawan menerapkan layanan profesional.

Berdasarkan dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Penerapan etika bisnis Islam
di KSPPS BMT Rizgona Jombang mencerminkan komitmen pimpinan dan karyawan dalam
menjalankan prinsip syariah, termasuk kejujuran, keadilan, tanggung jawab, dan
profesionalisme. Pimpinan menjadi teladan etis, sementara karyawan menjalankan layanan
profesional dan menjaga kerahasiaan nasabah. Praktik ini meningkatkan kepercayaan anggota,
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kepuasan nasabah, kinerja organisasi, dan mendukung keberlanjutan bisnis berbasis syariah.
b) Manfaat penerapan etika bisnis di BMT Rizgona

Berdasarkan wawancara dengan pimpinan dan karyawan KSPPS BMT Rizgona
Jombang, penerapan etika bisnis Islam terbukti memberikan manfaat nyata bagi operasional
dan kinerja organisasi. Pimpinan menekankan pentingnya tanggung jawab, disiplin, dan
kepatuhan syariah dalam setiap aktivitas bisnis untuk menjaga integritas lembaga. Karyawan
menerapkan kejujuran, keadilan, dan transparansi dalam layanan, serta menjaga kerahasiaan
data nasabah, yang meningkatkan kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas anggota. Secara
keseluruhan, penerapan etika ini mendukung produktivitas karyawan, reputasi profesional
BMT, dan keberlanjutan bisnis syariah. Berdasarkan wawancara, pemimpin BMT Rizqona
menegaskan bahwa:

“Penerapan etika bisnis berbasis syariah di BMT Rizqona meningkatkan tanggung jawab
dan disiplin karyawan, membangun kepercayaan anggota dan nasabah melalui sikap jujur,
adil, dan transparan, serta memastikan seluruh aktivitas bisnis sesuai prinsip syariah, sehingga
menjaga integritas dan reputasi profesional BMT”.

Menurut Maulida, menyatakan bahwa etika bisnis Islam menekankan nilai-nilai
kejujuran, keadilan, tanggung jawab, dan kepatuhan syariah dalam seluruh aktivitas ekonomi.
Nilai-nilai ini tidak hanya menjadi pedoman moral, tetapi juga meningkatkan kepercayaan
stakeholder dan kinerja organisasi secara keseluruhan.

Berdasarkan wawancara yang dilakukan, peneliti menyimpulkan bahwa penerapan
prinsip etika bisnis di KSPPS BMT Rizqona Jombang memiliki pengaruh besar terhadap
peningkatan kinerja karyawan, penciptaan kepercayaan dan loyalitas nasabah, serta
memastikan semua aktivitas bisnis berjalan sesuai dengan aturan syariah. Penerapan etika
secara konsisten juga semakin memperkuat citra profesional BMT dan mendukung
keberlangsungan usaha yang berlandaskan syariah. Secara umum, praktik ini menjadi fondasi
yang sangat penting bagi Kinerja, integritas, dan kelangsungan lembaga.

c) Bentuk penerapan etika bisnis di BMT Rizgona

Dari hasil wawancara BMT Rizqona Jombang sudah mengimplementasikan nilai-nilai
etika bisnis yang sejalan dengan ajaran Islam. sebagai dasar dalam menjalankan seluruh
kegiatan usahanya. Prinsip kejujuran, keterbukaan, keadilan, dan tanggung jawab berfungsi
sebagai panduan utama dalam setiap interaksi dengan pelanggan. Seluruh kegiatan bisnis
dilakukan atas dasar kesepakatan bersama tanpa paksaan serta dikelola sesuai prinsip syariah
melalui akad yang halal. Penerapan etika bisnis ini bertujuan untuk menjaga kepercayaan
masyarakat dan mewujudkan usaha yang berkelanjutan sesuai nilai-nilai Islam. Seperti apa
yang telah dijelaskan dengan bapak Nur Hasan yang menyatakan:

“Di BMT Rizqona, etika bisnis menjadi dasar utama dalam setiap kegiatan usaha, mulai
dari menjaga hubungan yang harmonis, bersikap adil, hingga bertanggung jawab dalam setiap
keputusan. Kami selalu mengedepankan kejujuran dan transparansi dalam menawarkan
produk, serta memastikan setiap transaksi dilakukan secara sukarela dan sesuai dengan prinsip
syariah seperti mudharabah dan wadiah. Hal ini dilakukan agar bisnis tetap halal, adil, dan
dapat dipercaya oleh masyarakat”.

Menurut Ulfa, Misbahuddin & Sanusi, menyatakan etika bisnis menekankan pentingnya
kejujuran, keadilan, dan transparansi dalam semua transaksi untuk menciptakan sistem
ekonomi yang seimbang dan beretika.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa BMT Rizgona Jombang secara
konsisten menerapkan etika bisnis Islam baik melalui prinsip dasar maupun praktik nyata.
Penerapan prinsip seperti kejujuran, transparansi, keadilan, tanggung jawab, dan kebajikan
tidak hanya menjadi landasan moral, tetapi juga membentuk budaya bisnis yang harmonis dan
berkelanjutan. Hal ini menunjukkan bahwa kepatuhan terhadap nilai-nilai syariah tidak hanya
menjamin kehalalan produk dan layanan, tetapi juga membangun kepercayaan masyarakat,
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sehingga BMT Rizgqona mampu menjalankan usaha yang terpercaya, adil, dan bermanfaat bagi
semua pihak.
d) Strategi penerapan prinsip etika bisnis di BMT Rizqona

BMT Rizqona Jombang menerapkan etika bisnis secara sistematis melalui pelatihan
nilai-nilai seperti integritas, kejujuran, keadilan, dan ketaatan syariah, serta melalui
pengawasan, evaluasi, dan Dewan Pengawas Syariah. Kepemimpinan yang menjadi teladan
dan penerapan sistem penghargaan dan sanksi mendorong konsistensi perilaku etis. Dengan
langkah-langkah ini, BMT menciptakan lingkungan kerja yang profesional, adil, dan
bertanggung jawab sesuai prinsip Islam. Berdasarkan wawancara dengan pimpinan BMT
Rizqona menjelaskan bahwa:

“BMT Rizqona menjalankan etika bisnis dengan menguatkan budaya organisasi,
pelatihan nilai-nilai integritas, kepemimpinan yang menjadi teladan, pengawasan syariah,
serta sistem penghargaan dan sanksi agar seluruh karyawan berperilaku etis dan profesional.”

menjelaskan secara umum peran etika bisnis Islam yang ditegaskan oleh Beekun, yaitu
pentingnya keadilan, kejujuran, dan tanggung jawab sosial untuk menciptakan lingkungan
kerja dan produk atau layanan yang etis serta memberi manfaat sosial.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan BMT Rizgona Jombang menerapkan
etika bisnis secara konsisten melalui budaya organisasi, pelatihan nilai-nilai Islam,
pengawasan, kepemimpinan teladan, Dewan Pengawas Syariah, serta sistem penghargaan dan
sanksi. Langkah-langkah ini menciptakan lingkungan kerja yang profesional, adil,
bertanggung jawab, dan sesuai prinsip syariah, sekaligus membangun kepercayaan
masyarakat.

3. Implikasi leadership dan etika bisnis terhadap kepuasan nasabah
a) Penerapan leadership dapat mempengaruhi kepuasan nasabah

Kepemimpinan di BMT Rizgona Jombang berperan penting dalam meningkatkan
kepuasan nasabah. Pimpinan memberikan arahan yang jelas terkait pelayanan dan etika kerja
serta menerapkan komunikasi terbuka dengan karyawan. Gaya kepemimpinan partisipatif
mendorong karyawan untuk sigap dan proaktif dalam menangani keluhan nasabah. Kondisi
ini menciptakan pelayanan yang ramah dan berkualitas, sehingga meningkatkan kepercayaan
dan kepuasan nasabah. Seperti yang telah jelaskan dengan bapak Nur Hasan menyatakan
bahwa:

“Pimpinan selalu menekankan kepada kami agar melayani nasabah dengan ramabh,
sopan, dan sesuai etika. Kami juga sering diberi arahan bagaimana cara menghadapi nasabah
supaya mereka merasa nyaman.”

Menurut Santoso, menyatakan bahwa gaya kepemimpinan partisipatif berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan, yang mendukung pernyataan bahwa
keterlibatan karyawan dalam keputusan dapat meningkatkan respons kerja mereka.

Kepemimpinan yang efektif di BMT Rizqona Jombang sangat berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Gaya kepemimpinan yang jelas, komunikatif, dan partisipatif membuat
karyawan lebih sigap dan ramah dalam melayani nasabah, sehingga meningkatkan
kepercayaan dan loyalitas mereka. Dengan demikian, kepemimpinan yang baik tidak hanya
mengelola operasional, tetapi juga memperkuat hubungan antara karyawan dan nasabah serta
mendukung perkembangan BMT secara berkelanjutan.

b) Penerapan etika bisnis dapat mempengaruhi kepuasan nasabah

Karyawan dan pimpinan BMT Rizgona Jombang menekankan pentingnya integritas,
kejujuran, pelayanan sopan, profesional, adil, dan sesuai prinsip syariah dalam setiap interaksi
dengan nasabah. Penerapan etika ini membuat pelayanan lebih transparan, memberikan
informasi yang jelas, dan menjaga kepercayaan nasabah. Hasilnya, nasabah merasa dihargai,
aman, dan puas, yang secara langsung meningkatkan loyalitas mereka serta mendorong
rekomendasi kepada pihak lain. Berdasarkan dari wawancara dengan pemimpin BMT
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menyatakan:

“Kami selalu menckankan kepada seluruh karyawan untuk menjalankan pelayanan
dengan jujur, adil, dan profesional sesuai prinsip syariah. Setiap nasabah harus mendapatkan
informasi yang jelas tanpa disembunyikan, dan kami harus bersikap ramah dalam melayani.
Dengan begitu, nasabah merasa aman dan dihargai, mereka percaya pada BMT dan bahkan
merekomendasikan layanan kami ke orang lain.”

Crane & Matten menyatakan bahwa etika bisnis adalah prinsip dan nilai yang
membimbing perilaku organisasi dan individu dalam berinteraksi dengan pemangku
kepentingan. Penerapan etika yang kuat seperti integritas, kejujuran, keadilan, dan
profesionalisme membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan, karena pelanggan merasa
dilayani secara adil dan transparan.

Dari pernyataan tersebut, dapat disimpulkan bahwa penerapan etika bisnis di BMT
Rizqona Jombang sangat berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Integritas,
kejujuran, profesionalisme, keadilan, dan ketaatan pada prinsip syariah membuat pelayanan
lebih transparan dan membuat nasabah merasa dihargai serta aman. Dengan demikian, etika
bisnis menjadi pondasi utama yang memperkuat kepercayaan, reputasi, dan kesetiaan nasabah
secara berkelanjutan.

c) Indikator apa saja yang dilakukan terhadap kepuasan nasabah

Hasil wawancara menunjukkan bahwa nasabah BMT Rizqona merasa sangat puas
dengan pelayanan yang diberikan. Pelayanan dinilai cepat, ramah, dan adil, serta didukung
oleh kemudahan transaksi melalui Mobile BMT yang aman dan praktis. Selain itu, kepatuhan
terhadap prinsip syariah membuat nasabah merasa tenang dan percaya, sehingga mendorong
mereka untuk terus menggunakan layanan dan bertransaksi secara rutin. Berdasarkan hasil
wawancara dengan kepemimpinan BMT menjawab bahwa:

“Pelayanan di BMT Rizqona sudah sangat baik, karyawannya ramah, cepat, dan jelas
dalam memberikan informasi. Adanya Mobile BMT juga sangat membantu karena
memudahkan transaksi tanpa harus datang ke kantor. Selain itu, kami merasa aman karena
layanan yang diberikan sesuai dengan prinsip syariah, sehingga membuat kami puas dan tetap
setia menggunakan layanan BMT.”

Antonio menyatakan bahwa penerapan prinsip syariah dalam lembaga keuangan Islam
bertujuan menciptakan keadilan, kejujuran, dan transparansi. Kepatuhan syariah membuat
nasabah merasa tenang dan percaya, sehingga berpengaruh positif terhadap kepuasan dan
keberlanjutan hubungan dengan lembaga keuangan syariah.

Secara keseluruhan, kepuasan nasabah BMT Rizqona Tambakberas tergolong sangat
baik. Hal ini didukung oleh pelayanan yang cepat, ramah, dan akurat, kemudahan transaksi
melalui Mobile BMT, serta penerapan pelayanan yang adil, transparan, dan sesuai prinsip
syariah. Kondisi tersebut membuat nasabah merasa nyaman dan percaya, sehingga mendorong
mereka untuk terus menggunakan layanan BMT dan menabung secara rutin.

d) Inovasi leadership dan etika bisnis untuk meningkatkan kepuasan nasabah

Kepemimpinan partisipatif di BMT Rizqgona, didukung pelatihan rutin dan etika kerja,
meningkatkan profesionalisme dan motivasi karyawan. Pemanfaatan teknologi memudahkan
pemantauan Kinerja dan penanganan keluhan nasabah secara cepat dan transparan. Layanan
digital seperti mobile banking menambah kenyamanan dan akuntabilitas. Kombinasi ini
membuat nasabah lebih percaya, puas, dan meningkatkan citra positif BMT Rizgona sebagai
lembaga keuangan syariah yang profesional. Seperti yang telah dijelaskan dengan pimpinan
BMT Rizqona:

“Pemimpin di BMT melibatkan kami dalam pengambilan keputusan dan rutin
mengadakan pelatihan kepemimpinan, soft skill, dan etika kerja sehingga pelayanan kepada
nasabah semakin profesional. Sistem Mobile BMT dan penanganan keluhan berbasis
teknologi memudahkan pekerjaan dan membuat layanan cepat serta transparan. Nasabah
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merasa nyaman dan percaya karena bisa langsung memantau transaksi mereka.”

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik,
termasuk kecepatan, keakuratan, dan transparansi, dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Pemanfaatan teknologi di BMT Rizqgona, seperti mobile banking dan sistem
pengaduan berbasis digital, mendukung kualitas pelayanan yang responsif dan akuntabel.

Inovasi-inovasi dalam kepemimpinan dan etika bisnis di BMT Rizgona Jombang, dapat
disimpulkan seperti penerapan kepemimpinan partisipatif, pelatihan rutin, penguatan budaya
etika, serta digitalisasi layanan, secara nyata meningkatkan profesionalisme karyawan dan
kualitas pelayanan. Pemanfaatan teknologi mempermudah pemantauan Kkinerja dan
penanganan keluhan nasabah secara cepat dan transparan. Hasilnya, nasabah merasa lebih
percaya, nyaman, dan puas, yang sekaligus memperkuat loyalitas serta citra positif BMT
Rizqona sebagai lembaga keuangan syariah yang profesional, transparan, dan bertanggung
jawab.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang “Implementasi Leadership dan Etika
Bisnis bagi Karyawan dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah pada BMT Rizqona Jombang”
berikut beberapa kesimpulan yang dapat diambil:

1. Implementasi Leadership di BMT Rizqona

Kepemimpinan di KSPPS BMT Rizqona Jombang diterapkan secara demokratis dan
partisipatif sesuai prinsip koperasi syariah. Rapat anggota menjadi otoritas tertinggi dalam
pengambilan keputusan yang dijalankan secara berjenjang oleh pengurus, pengawas syariah,
dan direksi, sehingga mendorong transparansi, akuntabilitas, serta partisipasi aktif anggota
dalam pengelolaan lembaga.

Pengelolaan operasional dan pengambilan keputusan didukung oleh komunikasi internal
melalui pelaporan dan rapat rutin, pemantauan kinerja pembiayaan menggunakan indikator
Monitoring Value Performance (MVP), serta pendekatan musyawarah berlandaskan etika dan
nilai kepesantrenan. Penguatan motivasi, spiritualitas, dan kebersamaan menjadi faktor penting
dalam menjaga kekompakan tim, keharmonisan kerja, dan pencapaian tujuan lembaga.

2. Impementasi Etika Bisnis di BMT Rizgona

Pimpinan dan karyawan KSPPS BMT Rizqona Jombang secara konsisten menerapkan
etika bisnis Islam dalam seluruh kegiatan operasionalnya. Prinsip kejujuran, keadilan, tanggung
jawab, transparansi, dan kepatuhan syariah menjadi pedoman utama, yang dijalankan melalui
akad halal, pengawasan Dewan Pengawas Syariah, serta pelatihan dan evaluasi internal.
Kepemimpinan yang menjadi teladan, ditambah sistem penghargaan dan sanksi, mendorong
konsistensi perilaku etis di lingkungan kerja.

Penerapan etika ini meningkatkan profesionalisme karyawan, menjaga kerahasiaan dan
kepuasan nasabah, serta memperkuat kepercayaan anggota dan masyarakat. Praktik etis yang
sistematis juga mendukung keberlanjutan usaha BMT Rizqona secara syariah, menciptakan
lingkungan kerja yang adil, bertanggung jawab, dan selaras dengan nilai-nilai Islam.

3. Implikasi Leadership dan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Nasabah

Kepemimpinan di BMT Rizqona Jombang berperan penting dalam meningkatkan
kepuasan nasabah melalui arahan yang jelas, komunikasi terbuka, dan gaya kepemimpinan
partisipatif. Pendekatan ini mendorong karyawan untuk proaktif dan sigap dalam menangani
keluhan, sehingga tercipta pelayanan yang ramah, berkualitas, dan sesuai prinsip syariah.
Penekanan pada integritas, kejujuran, profesionalisme, dan etika kerja membuat interaksi
dengan nasabah lebih transparan, adil, dan terpercaya.

Penerapan etika kerja, pelatihan rutin, serta pemanfaatan teknologi seperti Mobile BMT
meningkatkan kenyamanan, akuntabilitas, dan efektivitas layanan. Hal ini membuat nasabah



Volume 10 No 6 Tahun 2026 | 101

merasa aman, dihargai, dan puas, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas, rekomendasi,
serta citra positif BMT Rizqona sebagai lembaga keuangan syariah yang profesional dan
terpercaya.
Saran

1. Saran untuk Lembaga BMT Rizqona Jombang

Disarankan agar lembaga BMT Rizqona Jombang dapat mempertahankan dan
meningkatkan kepemimpinan demokratis yang berlandaskan nilai-nilai Islam, dengan pimpinan
sebagai teladan (uswah hasanah) dalam kedisiplinan, tanggung jawab, dan profesionalisme,
serta melakukan evaluasi kepemimpinan secara berkala. Selain itu, penerapan etika bisnis Islam
perlu terus diperkuat melalui peningkatan pelatihan etika kerja dan pelayanan prima guna
meningkatkan kualitas layanan serta kepuasan dan loyalitas nasabah.

2. Saran untuk Masyarakat Pengguna Jasa BMT Rizqona

Bagi Masyarakat, terutama para nasabah dan calon nasabah, diharapkan dapat
menggunakan layanan BMT Rizqona Jombang sebagai lembaga keuangan yang menerapkan
prinsip-prinsip syariah sesuai dengan ajaran Islam. Masyarakat juga diharapkan dapat menjalin
kerja sama yang baik dengan pihak BMT melalui sikap keterbukaan, kejujuran, dan kepatuhan
terhadap kesepakatan akad yang telah ditetapkan.

Selain itu, masyarakat diharapkan berperan aktif dalam memberikan masukan dan umpan
balik kepada pihak BMT terkait kualitas pelayanan yang diberikan. Dengan adanya komunikasi
yang baik antara BMT dan masyarakat, maka peningkatan kualitas layanan dan kepuasan
nasabah dapat terwujud secara berkesinambungan.

3. Saran untuk Penelitian Berikutnya

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan
menambahkan variabel lain yang berpotensi mempengaruhi kepuasan nasabah, seperti kualitas
pelayanan, budaya organisasi, motivasi kerja karyawan, atau kepercayaan nasabah. Selain itu,
penelitian selanjutnya dapat menggunakan pendekatan kuantitatif atau metode campuran (mixed
methods) agar hasil penelitian menjadi lebih komprehensif. Penelitian juga dapat diperluas
dengan mengambil objek penelitian pada BMT lain atau lembaga keuangan syariah yang
berbeda, sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan dan digeneralisasikan secara lebih luas.
Dengan demikian, penelitian selanjutnya diharapkan mampu memberikan kontribusi yang lebih
besar bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan praktik lembaga keuangan syariah.
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