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A. Manajemen Strategis
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Manajemen berasal dari to manage yang berarti mengatur,

mengelola atau mengurusi. Ungkapan yang menarik mengenai
manajemen adalah manajemen sering diartikulasikan sebagai ilmu,
seni dan profesi.Menurut para ahli manajemen adalah proses

perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan pengawasan

11 Fred R. David, Manajemen Strategi Konsep, (Jakarta: Salemba empat, 2011), hal. 5.
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usaha-usaha para anggota organisasi dan pengguna sumber-sumber
daya organisasi lainnya agar dapat mencapai tujuan organisasi
yang telah ditetapkan. Sedangkan strategi adalah rencana yang
cermat mengenai kegiatan untuk mencapai sasaran khusus. Kata
strategi secara etimologi berasal dari bahasa Yunani yaitu “strato”

yang artinya pasukan dan ‘“agenis” yang artinya pemimpin. Jadi
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PenertlﬁR @ Sﬂ/bahwa strategi adalah

suatu arah dan kebijakan atau rencana yang diutamakan untuk
mencapai tujuan utamalembaga atau perusahaan. Dalam istilah
lain, strategi juga berarti suatu rencana yang cermat mengenai

kegiatan untuk mencapai sasaran khusus. Secara umum strategi

2Fred R. David, Manajemen Strategis Konsep, (Jakarta: Salemba empat, 2011), hal. 2.
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mempunyai pengertian suatu garis besar haluan untuk bertindak
dalam usaha mencapai sasaran yang telah ditentukan. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa strategi adalah suatu arah, rencana atau
kebijakan yang cermat dalam bertindak untuk mencapai tujuan
yang di inginkan.

Jadi _dapat d|5|mpulkan manajemen strategis adalah

serangkaﬁﬁgplha Na(g] Wdasar yang dibuat oleh
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Setelah itu an@R@B@ kkan'aktivitas opersional

total pihak-pihak yang bertanggung jawab, yang terlibat dalam

pencapaian tujuan dan sasaran.’®*Maka dapat disimpulkan
Manajemen strategi berfungsi membuat keputusan strategi,

menyusun rencana strategi serta meninjau atau evaluasi strategi.

13 Rachmat, Manjemen strategik, (Bandung: CV Pustaka Setia, 2014),hal.14.
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Adapun fungsi manajemen strategi adalah elemen-elemen
dasar yang selalu ada melekat dalam proses manajemen yang akan
dijadikan acuan manajer dalam melaksanakan kegiatannya ataupun
perencanaan yang terstruktur untuk mencapai tujuan yang telah di
tetapkan menurut Rachmat fungsi manajemen dibagi menjadi

empat yaitu:4
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d. Pengendalian (controlling) yaitu proses pengawasan dan
pengendalian performa organisasi untuk memastikan bahwa
jalannya organisasi sesuai dengan rencana yang telah

ditetapkan.

“1bid., hal.20.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa fungsi
organisasi adalah sebagai alat dari manajemen strategis untuk
mencapai tujuan manajemen dan organisasi memiliki
hubungan Kketerkaitan yang erat. Hal ini karena untuk
memasarkan atau menyebarkan unit-unit produk serta
peningkatan kualiatas pelayanan diperlukan manajemen untuk
men\ i aA!S N U &
kali é?an mengenai

olel~par

hli namun

r strategis
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apan-(implementing), dan

naje alah
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evaluasi (evaluating), keputusan-keputusan strategis
antara fungsi-fungsi yang memungkinkan sebuah

organisasi mencapai tujuan-tujuan di masa datang.'®

15 ). David Hunger & Thomas L. Wheelen, Manajemen Strategis, ter. Julianto Agung,
(Yogyakarta: ANDI, 2009), hal. 4.

16 Fred R. David, Manajemen Strategis Konsep, (Jakarta: Salemba empat, 2011),
hal. 16.
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c. Manajemen strategis adalah sekumpulan keputusan dan
tindakan yang menghasilkan perumusan (formulating)
dan pelaksanaan (implementasi) rencana-rencana yang
dirancang untuk mencapai sasaran-sasaran perusahaan.*’

d. Manajemen strategis adalah perencanaan berskala besar

(disebut perencanaan strategis) yang berorientasi pada

a n{apg @h (Visi), dan ditetapkan
en péa?&eputusan yang
iy\mngkinkan

isi

am usaha

1 I
2 ras,\m‘ untuk
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ind “SS at Jnenyimpulkan
r?najemen strategi @( dalam memadukan
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dikatakan efektif apabila memberitahu seluruh karyawan

manjemen

mengenai sasaran bisnis, arah bisnis, kemajuankearah
pencapaian yang baik, komunikasi merupakan kunci

keberhasilan manajemen strategis.

7John A. Pearce Il & Richard B. Robinson, Manajemen Strategis (Formulasi,
Implementasi, dan Pengendalian), (Jakarta: Salemba Empat , 2013), hal. 20.
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Manajemen strategi memungkinkan suatu organisasi untuk
lebih proaktif daripada reaktif dalam membentuk masa depan
sendiri. Hal itu memungkinkan suatu organisasi untuk
mengawali dan memengaruhi aktifitas sehingga paat
mengendalikan tujuannya sendiri.

2. Pengertian Baitul Mal Wat Tamwil
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diantaranya: Secara tinjauan bahasa, Baitu Maal wat Tamwil
(BMT) terdiri dari dua istilah yakni baitul maal dan baitul tamwil.
Bait yang artinya rumah, baitul maal berarti rumah dana dan baitul
Tamwil berarti rumah usaha untuk mengembangkan harta

kekayaan. Bait al maal : lembaga yang mengarahpada usaha-usaha
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pengumpulan dan penyaluran dana yang non profit, sepertihalnya
zakat, infaq, dan sadagah. Sedangkan Bait at Tamwil: lembaga
yang mengarah pada usaha pengumpulan dan penyaluran
danakomersial.8

Baitul Maal berorientasi pada usaha-usaha non profit

dengan menghimpun dana zakat, infag dan sodagah kemudian

disalurkﬁpASng@ ﬁngkan baitul tamwil
r%asi deng@egpghimpun dan
Daygertian dan
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dasarkan

ikan dengan

atau-BPR Islam. Prinsip
operasinya didasarkan pada prinsip bagi hasil, jual beli (ijarah), dan
titipan (wadi’ah).

Dari dua pengertian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa

manajemen strategis Baitul Mal Wat Tamwil adalah serangkaian

8 Muhammad Ridwan, Managemen Baitul Mal Wa Tamwil (BMT), (Yogyakarta : UlI
Press, 2004), hal. 126.
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keputusan dan tindakan manajerial Baitul Mal Wat Tamwil yang
meliputi kegiatan formulasi, implementasi dan evaluasi baik jangka
pendek maupun jangkapanjang dalam sebuah lembaga keuangan
syariah untuk mencapai tujuanyang diinginkan.

3. Tahat-Tahap Manajemen Strategi Baitul Mal Wat Tamwil BMT
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penetapan tujuan jangka panjang yang kemudian digunakan

sebagai acuan untuk menciptakan alternatif strategi-strategi

19John A. Pearce Il & Richard B. Robinson, Manajemen Strategis (Formulasi,
Implementasi, dan Pengendalian), (Jakarta: Salemba Empat , 2013), hal. 53.
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bisnis dimana akan dipilih salah satunya untuk ditetapkan
sesuai dengan kondisi perusahaan.?°

Dalam proses ini, seorang Manajer hendaknya
memanfaatkan sumber daya manusia yang ada untuk bersama
merumuskan formulasi yang efektif dan efisien guna

mengembangkan BMT yang dikelolah. Hal ini dimaksudkan

agar\iﬁ@lnA& sam rép{li&antara satudengan yang
Iz&\aya sehd elaksa@?emua formulasi
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b rsinBR&\{uk menCapai visi sebagai
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2) Asesmen lingkungan eksternal (environmental external

assessment) yaitu mengakomodasi kebutuhan lingkungan

akan kualitas pelayanan yang dapat disediakan oleh

2Rachmat, Manjemen strategik, (Bandung: CV Pustaka Setia, 2014), hal. 30.
2IRachmat, Manjemen strategik. .., hal. 30.
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lembaga. Analisa yang dilakukan oleh perusahaan terkait
pemahaman mendalam tentang kondisi/keadaan internal
dan eksternal perusahaan dengan cara mengenali secara
jelas factor-faktor berupa kekuatankelemahan dari
internal perusahaan serta peluang-ancaman yang muncul

dari - lingkungan eksternal perusahaan. Analisa ini
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n‘—sﬁegis yang

q & =t
rganisayy, (organi smw yaitu

mber daya

ih

c

memilih
me tujuan yang

@aran, sarana dan

g dibutuhkan untuk itu.?2
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Berbekal landasan visi dan misi, serta hasil analisa
faktor-faktor  lingkungan internal dan eksternal.
Perusahaan merumuskan alternatif strategi-strategi yang

sesuai dengan kapabilitas dan keadaan perusahaan diikuti

22Fred David, Manajemen Strategis. .., hal. 21.
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dengan penilaian dan evaluasi kritis menggunakan
penyesuaian objektif jangka panjang agar realisasi dari
strategi tersebut dapat membawa hasil yang maksimal
pada perusahaan dan selanjutnya strategi tersebutlah
yang akan dipilih untuk direalisasikan.Setelah strategi

utama dan sasaran jangka panjang ditetapkan, maka
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b. Implementasi Strategis

in dari formulasi

Implementasi strategi merupakan langkah dimana strategi
yang telah melalui identifikasi ketat terkait faktor lingkungan

eksternal dan internal serta penyesuaian tujuan perusahaan

ZJohn A. Pearce Il & Richard B. Robinson, Manajemen Strategis (Formulasi,
Implementasi, dan Pengendalian), (Jakarta: Salemba Empat , 2013), hal. 87
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mulai diterapkan atau diimplementasikan dalam kebijakan-
kebijakan intensif dimana setiap divisi dan fungsional
perusahaan berkolaborasi dan bekerja sesuai dengan tugas dan
kebijakannya masing-masing.

implementasi  strategi manajemen jangka panjang

sebagaimana yang dijabarkan pada penetapan sasaran jangka

pan%b%a&pam @Wn tujuan  perusahaan
% née <H€a sasikan dengan
t de ynenetapkan
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n(@an dan

e :
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siona?nSa. ‘
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e

na (p judan dari

an d@ah-langkah kecil
dengan jan@W@n endek Untuk diterapkan

kedalam fungsional perusahaan yang mana sifatnya lebih

operasional dan mengarah berbagai bidang fungsional dalam
perusahaan untuk memperjelas hubungan strategi utama
dengan identifikasi rincian yang sifatnya spesifik.

Implementasi ini  mengaitkan segala bidang fungsional
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perusahaan seperti keuangan, sumber daya manusia, produksi
dan operasi, pengembangan dan penelitian, sistem informasi,
serta bidang pemasaran yang mana menjadi penuntun dalam
melakukan berbagai aktivitas agar konsisten bukan hanya
dengan strategi utamanya saja.

ImplementaS| strategis berarti- memobilisasi karyawan dan

maj(tﬁ umuskan menjadi
. Léf{erusahan untuk
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mberdaya
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inplem ntasRR {fﬁn unsur organlsa3| yang

lain harus sesuai.

Strategi harus dicemati pada rancangan struktur budaya
manusia. Karena dalam hal ini strategi diimplementasikan
dilingkungan yang terus berubah implementasi yang sukses

menuntut pengendalian dan evaluasi pelaksanaan. Dengan
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demikian, jika diperlukan dapt dilakukan tindakan perbaikan
yang tepat. Dalam proses inilah seorang manajer dituntut untuk
bekerja ekstra keras dalam menggerakkan semua komponen
SDM yang ada untuk mengimplementasikan strategi yang
telah ditetapkan.

Dari_ketiga tahap manajemen. strategis, hal tersulit yang

me%kahe&tial&t@ﬁ implementasi strategis.
Prcq;!s i i dalamé?emen meliputi
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Ketika strategi yang akan ataupun telah diimplementasikan

dinilai menunjukkan perubahan yang tidak sesuai dengan

rencana yang ada, hasil yang dicapai, atau memang disebabkan

asumsi yang salahdan oleh hal-hal lain yang sifatnya tidak

24 Fred R. David, Manajemen Strategis.hal. 86.
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dapat dikontrol, maka rencana perlu direvisi ulang dengan
evaluasi Kinerja. Tiga aktivitas penilaian strategi yang paling
mendasar menurut David adalah:
a) Peninjauan ulang faktor-faktor eksternal dan internal
yang menjadi landasan strategi saat ini.

b) Pengukuran Kinerja, dan

C) V@r&a TNU@ Pengendalian melalui
eval ala dRu gagar program,
apkan at\berjalan

en !57 harapan
- :
anfb dapat

dihadapi saat

Jika proses ini
strategi

gin’ dicapai,

g@t meminimalisir
esala@RlB‘ problematika dalam

implementasi strategi yang telah diformulasikan.
B. Kualitas Pelayanan
Kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk

atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan

% Fred R. David, Manajemen StrategiShal. 5.
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kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.?® Sedangkan, Pelayanan adalah
kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan
yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah, tamah, adil,
tepat, dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan
kepuasan bagi yang menerimanya.?’” Kualitas layanan tidak hanya

dipengaruhi oleh amanya proses pelayanan pada pelanggan. Banyak hal

bisa mempeng%uq{%sﬁyamﬁpa Jjuga mempengaruhi

tingkat@ﬁ% pela
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szﬁ%i. Karena
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konsumen. %sum ustom r@akan refleksi dari
harapan konsumen @R@J aan~"dalam memenuhi

kebutuhan konsumen.Hal tersebut dapat berupa pelayanan, jenis produk,

m‘bu lkan

fec uh fer

kualitas produk, dan sebagainya. Suara konsumen merupakan hal penting

2philip kotler dan kevin lane keller, Manajemen Pemasaran, (PT Gelora Aksara
Pratama, 2009), hal. 143.

27 Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: Grafindo Persada, 2008), hal. 180.

Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi, (Jakarta: Grafindo
Persada, 2014), hal. 279.
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bagi perusahaan dalam meningkatkan kepercayaan dan loyalitas
konsumen.

Setiap konsumen yang merasa tidak puas terhadap kinerja produk,
jasa, dan atau perusahaan tertentu akan bereaksi dengan tindakan yang
berbedabeda. Ada yang mendiamkan saja dan ada pula yang melakukan

komplain. Kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan pasar, maka dapat

di identifikasika\k’xﬁit i kKes uép’d n Kebutuhan pasar atau
konsquﬁ%saha
dibu%‘\

ami apa yang

if@ Sedangkan
IS dfiamis, yang
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en.w)icara

layanan gkaranggi pelng pintar, mereka
oy X
S

K is N u memberikan

an ikit saja

‘peny @Qn, dengén Qafapkan, para

pelanggan egilai JCTerS uk a@t laku dipasaran,
2,

d@R@B@t an tingkat kualitas yang

sesuai dengan keinginan nasabah. Produk yang berkualitas tinggi artinya

maka penciptaan

memiliki nilai yang lebih baik dibandingkan dengan produk pesaing atau
sering disebut produk plus.
Kualitas pelayanan atau layanan jasa adalah tingkat keunggulan

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
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memenuhi keinginan pelanggan. Artinya, terdapat dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa, yaitu layanan yang diharapkan dan layanan
yang dirasakan. Jika layanan jasa yang diterima melampaui harapan
pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal
(unggul). Sebaliknya jika layanan jasa yang diterima lebih rendah dari

yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai pelayanan
tudc

Sdik
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industri jasa
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t me
2. Akurasiny:QRa@B@n yang byerkaitan dengan
reabilitas pelayanan, tanggungjawab dan bebas dari kesalahan-
kesalahan.

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama

bagi karyawan yang berada digaris depan yang secra langsung

Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi, (Jakarta: Grafindo
Persada, 2014), hal. 282.
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berinteraksi dan melayani nasabah. Kelengkapan, yaitu
ketersediaan sarana pendukung serta palayanan komplementer

lainnya, seperti buku pedoman, denah dan sebagainya.

B

Kemudahan mendapatkan pelayanan, seperti outlet, cukupnya

jumlah karyawan yang melayani, administrasi, fasilitas pendukung,

seperti computer untuk memproses data dan lai-lain.
, Sngj &riétjﬁ&engan inovasi  untuk

ananO
{wyitan lokasi,

au%at parker

et
rka@engan
ersih*, ruang

aitu segala

difa
. ben%elen anan @maksimal yang
diberikan erusl?ﬁ “Q '

eunggulan dalam rangka

memenuhi  kebutuhan konsumen demi memenuhi harapan
kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan suatu
pernyataan tentang sikap, dan hubungan yang dihasilkan dari

perbandingan antara harapan dengan kinerja.
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Dimensi kualitas layanan merupakan dimensi kualitas
pelayanan dimana setiap jasa yang ditawarkan memiliki beberapa
aspek yang dapat dipergunakan untuk mengetahui tingkat
kualitasnya. Pelayanan yang cepat dan praktis menjadikan harapan
setiap nasabah yang berhubungan dengan bank tersebut, sebab itu

perlu memperhatikan faktor yang paling dominan dalam
mempe@ Mnlg\[ ea?uas. Kualitas layanan
i i i Si g NiTikQN 1'%, penciptaan

INg ‘setig@ organisasi

rti harta atau
mah ‘kekayaan.
lan yang

wil e rumah atau

em . \é
vl wdPRORI et euangan yang

dijalankan menurut syari’at Islam dengan usaha pokoknya menghimpun

tempat hart

Baitul

dana dan memberikan pembiayaan kepada usahausaha yang produktif

%®Fandi T dan Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction.(Yogyakarta: Andi,
2011), hal. 162.
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danmenguntungkan. BMT merupakan gabungan dari kata baitul maal dan
baitul tamwil .3

Menurut Muhammad?®? “Baitul Maal wat Tamwil adalah lembaga
pendukung peningkatan kualitas usaha ekonomi, pengusaha mikro dan
pengusaha kecil bawah berlandaskan sistem syari’ah”

BMT NU cabang melandingan baru berdiri sekitar 6 bulan lamanya

oleh karema iu\?ﬁneAHSstrM é@é &r s di_terapkan untuk
meningkakkesgjanter %

ih arah pada

m g@ profit,
men%pulkan

ng-har yang tidak

: @v n@ndukung kegiatan
ekonomi masyarBR.B@a askan syari’ah.

Atas landasan pengertian itu, maka BMT memiliki ciriciri

sho

utama sebagai berikut:

3IMuhammad. Lembaga-lembaga Keuangan Ummat Kontemporer.(Yogyakarta: Ull
Press, 2000) him 113.

32 Muhammad. Lembaga-lembaga Keuangan Ummat Kontemporer.(Yogyakarta: Ull
Press, 2000) him 113.

47



a. Berorientasi bisnis, mencari laba bersama, meningkatkan
pemanfaatan ekonomi paling banyak untuk anggota dan
lingkungannya.

b. Bukan lembaga sosial tetapi dimanfaatkan untuk
mengefektifkan penggunaan zakat, infag dan shodagoh bagi

kesejahteraan orang banyak.

3 D‘@hASanNr@ ﬁa

ndaskan peran serta
| Q %asyar %
en Mawah dari

33 Djazuli, Janwari. Lembaga-lembaga Ummat sebuah pengenalan. (Jakarta: PT.
Grafindo Persada, 2002) him 184
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