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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah
hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut.
1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan
Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian
dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan
sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

\ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

< Ba B be
< Ta T te
& Sas S es (dengan titik di atas)
z Jim J je

z Ha h ha (dengan titik dibawah)




z Kha Kh ka dan ha

2 Dal D de

3 Zal z zet (dengan titik di bawah)
B Ra R er

J Zai Z zet

o Sin S es

B Syin Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik dibawah)
Lk Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik dibawah)
& ‘ain ‘ koma terbalik (diatas)

¢ gain G ge

< Fa F ef

S Qaf Q qi

<l Kaf K ka

J Lam L el

2 Mim M em

0 Nun N en

B wau W we

> Ha H ha

e hamzah apostrof

Vi




L%

Ya Y ye

2. Vokal

Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang

i:a | =3

"
©
1
2,
G
Il
=l

|
[
o

|
D
(e
o

Il
<l

3. Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :
EAVEN W ditulis mar’atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :

AT ditulis fatimah

4. Syaddad (tasyid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan
huruf yang diberikan tanda syaddad tersebut.
Contoh :
L) ditulis rabbana

oA ditulis al-birr

vii



Kata sandang (artikel)

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu

Contoh :
oail) ditulis asy-syamsu
dal ditulis ar-rajulu
Bl ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang dikuti oleh “huruf qamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :
adl) ditulis al-qamar
&l ditulis al-badi’
BEN ditulis al-jalal

Huruf Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan
tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf
hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof / /.
Contoh :

Syl ditulis umirtu

5 ditulis syai’un
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ABSTRAK

Nama : Mohammad Soffri
Nim : 2012115088

Judul Tugas Akhir  : Penerapan Service Excellence Dalam Meningkatkan Minat
Menabung Tabungan Idul Fitri di BMT An-Najah Wiradesa
Pekalongan

Service Excellence adalah pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi
dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara
konsisten dan akurat. Permasalahan yang diteliti adalah bagaimana penerapan
service excellence dalam meningkatkan minat menabung tabungan idul fitri di
BMT An-Najah Wiradesa Pekalongan, serta bagaimana kualitas pelayanan di
BMT An-Najah Wiradesa Pekalongan. Tujuan penelitian Untuk mengetahui
penerapan service excellence dalam meningkatkan minat menabung tabungan
idul fitri serta Untuk mengetahui kualitas pelayanan di BMT An-Najah Wiradesa
Pekalongan. Manfaat dalam penelitian ini terdiri dari 2 unsur yaitu Bagi KIKS
BMT An-Najah dapat digunakan sebagai bahan acuan daam memperbaiki
kekurangan-kekurangan yang ada sekaligus mengembangkan sistem perbankan
yang sesuai syariat islam. Manfaat bagi penulis agar dapat menerapkan dan
mengembangkan ilmu pengetahuan yang telah diperoleh selama perkuliahan.

Metode Penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan
pendekatan kualitatif. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan.
Sumber data yang digunakanada dua, yaitu sumber data primer dan sumber data
sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakanwawancara dan dokumentasi.
Metode analisis data menggunakan metode analisis deskriptif.

Berdasarkan hasil penelitian tabungan idul fitri di BMT An-Najah
Wiradesa Pekalonganjumlah nasabah mengalami peningkatan dalam lima tahun
terakhir. Pada tahun 2013 terdapat 1959 anggota, tahun 2014 terdapat 2031
anggota, tahun 2015terdapat 2138, tahun 2016 terdapat 2530, tahun 2017 terdapat
2944. Untuk penerapan service excellence ada 6 variabel yaitu Ability, Attitude,
Appearance, Attention, Action, Accountability.

Key word : Penerapan, Service Excellence, Tabungan Idul Fitri
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh
organisasi atau perorangan kepada masyarakat, yang bersifat tidak terwujud
dan tidak dapat dimiliki. Pelayanan anggota adalah sikap menolong
bersahabat, dan profesional yang memuaskan anggota dan menyebabkan
anggota seterusnya datang kembali untuk berbisnis dengan bank. Pelayanan
anggota mencerminkan pendekatan seutuhnya dari seorang karyawan bank
kepada anggota.t

Berkaitan dengan pelayanan, ada dua istilah yang perlu diketahui, yaitu
pelayanan dan melayani. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI)
dijelaskan bahwa pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain,
sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan apa yang diperlukan
seseorang.?

Menurut Johnston, R. & Clark, G. telah ditulis dalam buku Service
Operations Management, Service Excellence berarti bahwa itu bukan tentang
melebihi harapan pelanggan, tapi terutama tentang memberikan apa yang

dijanjikan dan berurusan baik dengan masalah dan pertanyaan yang timbul.

! Bob Waworuntu, Dasar-dasar Keterampilan Melayani Nasabah Bank, (Jakarta: PT.
Gramedia Pustaka Utama, 1997), him. 8

2 Tim Penyusun Kamus Pusat Bahasa, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Edisi Il (jakarta:
Pusat Bahasa, 2008), hIm 206



Menurut Loina dalam bukunya yang bertajuk Hubungan Masyarakat
Membina Hubungan Baik Dengan Publik (2001:38) Mengatakan bahwa
pelayanan prima adalah suatu proses keseluruhan dari pembentukan citra
perusahaan, baik melalui media berita maupun melakukan komunikasi
tentang pandangan perusahaan kepada para pemimpin pemerintahan serta
publik lainnya yang berkepentingan.

Menurut Groonros (1990:27) dalam Ratminto dan Atik (2005:2)
pelayanan prima adalah suatu aktivitas atau serangkaan aktivitas yangg
bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal lainnya yang disediakan oleh peusahaan
untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan.

Semakin ketatnya persaingan bisnis perkoperasian, pelayanan menjadi
salah satu hal yang harus diperhatikan, karena itu merupakan kunci untuk
mampu bersaing dengan lembaga keuangan lainnya. Maka dari itu, pelayanan
prima (service excellence) sangat penting dalam sebuah bisnis koperasi
maupun lembaga keuangan. Service excellence merupakan salah satu faktor
utama dalam memberikan kepuasan bagi pelanggan yang selanjutnya akan
berdampak pada keberlangsungan sebuah bisnis. Hal ini kemudian menjadi
penting bahwa salah satu faktor utama para anggota untuk memilih sebuah
Bank adalah berdasarkan pada kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan
semakin banyak anggota yang akan memilih bank tersebut begitupun

sebaliknya.



Peran anggota hakikatnya sangat menentukan berhasil tidaknya
kegiatan operasional bagi bank maupun lembaga keuangan lainnya. Untuk
itu, pihak perbankan harus mampu mengatur dan mengarahkan hubungan
mereka dengan para anggota secara baik.®

Seperti halnya BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan merupakan
lembaga keuangan mikro syariah yang kegiatannya menghimpun dan
menyalurkan dana kepada masyarakat. BMT AN-NAJAH Wiradesa
Pekalongan mengeluarkan produk-produk berdasarkan prinsip syariah, salah
satu produk tersebut adalah simpanan idul fitri. Semua umat muslim pasti
menanti datangnya hari raya dengan mempersiapkan perlengkapan secara
maksimal. Bagi masyarakat biasa yang berwiraswasta tidak mendapatkan
tunjangan hari raya perlu sebuah cara untuk menyiapkan keperluan tersebut.
Cara yang tepat untuk memenuhi kebutuhan tersebut adalah menabung pada
tabungan idul fitri. Dengan menggunakan tabungan idul fitri ini setidaknya
bisa mengurangi beban masyarakat guna memenuhi kebutuhan saat hari raya.

Mengingat hal ini maka, BMT An-NAJAH harus mampu bersaing
untuk menarik minat masyarakat dan meningkatkan minat anggota serta
mempertahankan anggota untuk menabung. Dalam hal ini juga pihak BMT
AN-NAJAH melakukan pelayanan dengan menerapkan bentuk Service
Excellence seperti halnya memberikan hadiah sesuai dengan permintaan
anggota namun dengan perbandingan banyaknya jumlah nominal tabungan

anggota itu sendiri dan juga dengan batasan bentuk hadiahnya. selain itu

$ Muncdarsyah Sinungan, Strategi Manajemen Bank Menghadapi Tahun 2000, (Jakarta: PT
Rineka Cipta, 1994), hlm, 293



pihak BMT AN-NAJAH juga menerapkan sistem jemput bola untuk
mempermudah anggotanya dalam melakukan transaksi, dan memberikan
situasi tenang dan nyaman meskipun banyaknya anggota dengan cara
melayani anggota secepat mungkin.

Dalam meningkatkan jumlah penjualan UKM maupun meningkatkan
minat anggota menurut Kotler dan Keller (2008:4) dengan bauran pemasaran
jasa sebagai 7P yaitu Product (Produk), Price (Harga), Place (Lokasi),
Promotion (Promosi), People (SDM), Process (Aktivitas Bisnis), Physical
Evidence (Bukti Fisik).* Dalam memberikan pelayanan prima sebagai usaha
untuk mencapai kepuasan pelanggan, pihak BMT dapat berpedoman pada
variabel pelayanan prima yang dijelaskan oleh barata (2004:31).°Variabel
pelayanan tersebut adalah kemampuan (Ability), Sikap (Attitude) Penapilan
(Appearance), perhatian (attention), Tindakan (action), dan tanggung jawab
(Accounttability).

Tabel jumlah anggota tabungan Idul Fitri lima tahun kebelakang dari

tahun 2013 — 2017.

4 Kolter, Philip dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (jakarta: Erlangga, 2008),
him. 4

5 Atep Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima, (jakarta: Elex Media Komputindo,2004),
him, 31.



Tabel 1.1
Anggota Tabungan Idul Fitri

Jumlah
No | Nama Produk
2014 2015 2016 2017 2018
1 Tabungan
871 903 950 1124 1308
Sembako
2 Siqurban 653 677 713 843 981
3 Sifitri 1959 2031 2138 2530 2944
4 Sisuka 435 451 475 562 981

Sumber : Muhammad Ali Masyar ( Manajer Officer)

Bisa kita lihat dari tabel diatas bahwa dari tahun 2013 sampai dengan
tahun 2017 jumlah anggota mengalami peningkatan, dan dari situ juga
tabungan Sifitri lebih banyak peminatnya dibandingkan dengan tabungan
yang lainnya. Maka dari itu bahwa service excellence yang dilakukan oleh
BMT An-Najah berhasil mengikat minat anggota untuk menabung ke
perusahaan tersebut. Melihat meningkatnya anggota dalam 5 tahun ini maka
penulis ingin- membahas lebih lanjut dengan melakukan penelitian yang
mengerucut ke Sifitri saja, yang berjudul ‘“Penerapan Service Excellence
Dalam Meningkatkan Minat Menabung Tabungan Idul Fitri Di BMT AN-
NAJAH Wiradesa Pekalongan.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka ada permasalahan
yang harus dikaji dalam penelitian ini diantaranya adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana Penerapan Service Excellence Dalam Meningkatkan Minat
Menabung Tabungan Idul Fitri di BMT AN-NAJAH Wiradesa

Pekalongan ?




2. Bagaimana Kualitas Pelayanan di BMT AN-NAJAH Wiradesa

Pekalongan ?

C. Tujuan dan kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, tujuan dilakukan penelitian
adalah sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui penerapan service excellence guna meningkatkan
minat menabung tabungan idul fitri di BMT AN-NAJAH Wiradesa
Pekalongan

b. Untuk mengetahui kualitas pelayana di BMT AN-NAJAH Wiradesa
Pekalongan

2. Kegunaan Penelitian
Kegunaan atau manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Secara Praktis

1) Untuk menambah informasi serta sebagai bahan masukan terkait
dengan penerapan service excellence guna meningkatkan minat
menabung tabungan idul fitri

2) Bagi pihak BMT AN-NAJAH dapat digunakan sebagai bahan
acuan dalam memperbaiki kekurangan-kekurangan yang ada
sekaligus mengembangkan sistem perbankan yang sesuai syariat

islam.



b. Secara Teoritis
Untuk menambahkan pengetahuan tentang penerapan Service
Excellence guna meningkatkan minat menabung tabungan idul fitri di
BMT AN-NAJAH sebagai bahan tambahan informasi dan referensi
bagi mahasiswa dan semua pihak yang membutuhkan.
D. Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak menyimpag dari pokok
permasalahan, maka penulis membatasi permasalahan penelitian ini pada
Penerapan Service Excellence Dalam Meningkatkan Minat Menabung
Tabungan Idul Fitri Di BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan.
E. Telaah Pustaka
Telaah pustaka merupakan bagian dari dalam suatu penelitian yang
berfungsi untuk menjelaskan kedudukan atau posisi penelitian yang dilakukan
oleh seseorang peneliti diantara penelitian-penelitian yang sudah ada
mengenai objek yang sama. Agar pembaca lebih jelas dalam memahami
tentang penelitian yang sudah dilakukan dengan tema yang sama. Dengan
demikian, penelitian yang dilakukan merupakan kajian atau perkembangan
dari penelitian yang sebelumnya pernah dilakukan.
Menurut Yessi Nurul Hardiyanti dengan judul tugas akhirnya Strategi
Peningkatan Service Excellence Dalam Perbankan Syariah (Studi Atas
Pelayanan Customer Service BNI Syariah Cabang Pekalongan)’pada

penelitian sebelumnya membahas tentang strategi peningkatan service



excellence.®Sedangkan pada penelitian yang akan penulis lakukan membahas
mengenai penerapan service excellence dalam meningkatkan minat menabung
tabungan idul fitri BMT An-Najah.

Menurut Rahmah Sari dengan judul tugas akhirnya”Pelaksanaan Service
excellence Di PT Bank Yudha Bhakti, Tbk Cabang Darmo”pada penelitian
sebelumya membahas tentang pelaksanaan service excellence.” Sedangkan
pada penelitian yang akan penulis lakukan membahas mengenai penerapan
service excellence dalam meningkatkan minat menabung tabungan idul fitri di
BMT An-Najah.

Selain itu, menurut Gidion Adi Nugroho dengan judul tugas
akhirnya”Manajemen Pelayanan Prima (Service Excellence) Di PT BPRS
Khasanah Ummat Tambak Sari, Banyumas”pada penelitian sebelumnya
membahas tentang manajemen pelayanan prima (service
excellence).®Sedangkan pada penelitian yang akan penulis lakukan membahas
mengenai _penerapan service excellence dalam meningkatkan minat
menabung tabungan idul fitri di BMT An-Najah.

Menurut Muhammad Febrianto dengan judul tugas akhirnya”Aplikasi
Prinsip Service Excellence Oleh Customer Service Pada BRI Syariah KCP

Sragen”pada penelitian sebelumnya membahas tentang aplikasi prinsip

® Yessi Nurul Hardiyanti, “Strategi Peningkatan Service Excellence Dalam Perbankan
Syariah (Studi Atas Pelayanan Customer Service BNI Syariah Cabang Pekalongan”. Tugas Akhir
D3 Perbankan Syariah (Pekalongan: perpustakaan STAIN Pekalongan, 2012).

"Rahma Sari, “Pelaksanaan Service Excellence Di PT Bank Yudha Bhakti, Thk Cabang
Darmo”.Tugas Akhir D3 manajemen (Surabaya: perpustakaan STIE Surabaya, 2016).

8 Gidion Adi Nugroho, “Manajemen Pelayanan Prima (Service Excellence)Di PT BPRS
Khasanah Ummat Tambak Sari, Banyumas”. Tugas Akhir D3 Manajemen Perbankan Syariah
(Purwokerto: perpustakaan IAIN purwokerto, 2016).



service excellence.®Sedangkan pada penelitian yang akan penulis lakukan
membahas mengenai penerapan service excellence dalam meningkatkan
minat menabung tabungan idul fitri di BMT An-Najah.

Adapun menurut putri Romdhiana Larasati dengan judul tugas
akhirnya”Manajemen Jasa Pelayanan Pada Customer Service Di BSM
Cabang Pekalongan”pada penelitian sebelumnya membahas tentang
manajemen jasa pelayanan.'°Sedangkan pada penelitian yang akan penulis
lakukan membahas mengenai penerapan service excellence dalam
meningkatkan minat menabung tabungan idul fitri di BMT An-Najah.

Menurut Silvester Kukuh dengan judul tugas akhirnya “Pengaruh Variabel
Pelayanan Prima terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus pada Bank
Negara Indonesia Cabang jalan Margonda Raya”pada penelitian sebelumnya
membahas tentang pengaruh variabel pelayanan prima.*! Sedangkan pada
penelitian yang akan penulis lakukan membahas mengenai penerapan service
excellence pada produk tabungan idul fitri di BMT An-Najah.

Penelitian yang dilakukan oleh Wahyu Setiyono dengan judul “Hubungan
Implementasi Pelayanan Prima (Service Excellence) Terhadap Kepuasan

Nasabah (Studi Kasus KcBank Dki Syariah Wahid Hasyim)”’pada penelitian

® Muhammad Febrianto, “Aplikasi Prinsip Service Excellence Oleh Customer Service Pada
BRI Syariah KCP Sragen”.Tugas Akhir D3 Perbankan Syariah (Salatiga: perpustakaan IAIN
Salatiga, 2016).

10 Putri Romdhiana Larasati, “Manajemen Jasa Pelayanan Pada Customer Service Di BSM
Cabang Pekalongan”.Tugas Akhir D3 Perbankan Syariah (Pekalongan: perpustakaan IAIN
Pekalongan, 2008).

11 Silvester Kukuh, “Pengaruh Variabel Pelayanan Prima terhadap Kepuasan Konsumen
(Studi Kasus pada Bank Negara Indonesia Cabang Jalan Margonda Raya)”. Tugas Akhir D3
manajemen (makasar: perpustakaan UIN makasar,2012).
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sebelumnya membahas tentang hubungan implementasi pelayanan prima.?
Sedangkan penelitian yang akan penulis lakukan mengenai penerapan service
excellence pada produk tabungan idul fitri di BMT An-Najah.

Menurut Heri Sulistianto dengan judul “Pengelolaan Excellence Service Di
Sekolah Menengah Kejuruanpada penelitian sebelumnya membahas tentang
pengelolaan excellence service.™® Sedangkan penelitian yang akan penulis
lakukan mengenai penerapan service excellence pada produk tabungan idul
fitri di BMT An-Najah.

Menurut Rosi Rismayanti dengan judul “Pelaksanaan Service Excellence
Badan Usaha BPJS Kesehatan KCU Bandung”pada penelitian sebelumnya
membahas tentang pelaksanaan service excellence badan usaha.!* Sedangkan
penelitian yang akan penulis lakukan mengenai penerapan service excellence
pada produk tabungan idul fitri di BMT An-Najah.

Penelitian yang dilakukan oleh Desy Mayasari dengan judul “Peran
Pelayanan Prima (service Excellence) terhadap Kepercayaan (Trust)Nasabah
di PT Bank Syariah Mandiri Cabang Malang”pada penelitian sebelumnya
membahas tentang peran pelayanan prima di PT Bank Syariah Mandiri

Cabang Malang.® Sedangkan penelitian yang akan penulis lakukan mengenai

12 Wahyu Setiyono, “Hubungan Implementasi pelayanan prima (service excellence) Terhadap
Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Kc Bank Dki Syariah Wahid Hasyim)”. Tugas Akhir D3
Perbankan Syariah (Jakarta: perpustakaan jakarta, 2015).

13 Heri Sulistianto, “Pengelolaan Excellence Service di Sekolah Menengah Kejuruan”. Tugas
Akhir manajemen (Wonogiri: perpustakaan wonogiri, 2015).

14 Rosi Rismayanti, “Pelaksanaan Service Excellence Badan Usaha BPJS Kesehatan KCU
Bandung”. Tugas Akhir D3 Keperawatan (Bandung: perpustakaan UPI bandung, 2016).

15 Desy Mayasari, “Peran Pelayanan Prima (Service Excellence) Terhadap Kepercayaan
(Trust) Nasabah di PT Bank Syariah Mandiri Cabang Malang”. Skripsi S1 Psikologi (Salatiga:
perpustakaan UIN Salatiga, 2015).



penerapan service excellence pada produk tabungan idul fitri di BMT An-Najah.

Kajian Riset Terdahulu 1.2

11

Nama Penulis &

No Jenis Penelitian | Analisis Data Hasil Penelitian Persamaan & Perbedaan Penelitian
Judul Penelitian

1. | Yessi Nurul | Kualitatif Analisis Bahwa kondisi service | Sama-sama meneliti tentang service
Hardiyanti  dengan Kualitatifi excellence di BNI | excellence dan penelitian Yessi Nurul
judul “Strategi Syariah Cabang | Hardiyanti, melakukan penelitian pada
Peningkatan Service Pekalongan  khususnya | strategi peningkatan service sedangkan
Excellence  Dalam pelayanan customer | dalam penelitian ini penulis meneliti
Perbankan Syariah service dapat dikatakan | tentang penerapan service excellence.
(Studi Atas memuaskan karena
Pelayanan Customer customer service BNI
Service BNI Syariah Syariah sudah melakukan
Cabang hal-hal yang  telah
Pekalongan). ditetapkan distandar

pelayanan.

2. | Rahma Sari dengan | Kualitatif Analisis Dengan memiliki konsep | Penelitian ini sama-sama meneliti

judul “Pelaksanaan Kualitatif yang baik Bank Yudha | tentang  service excellence dan
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Excellence
Di PT bank Yudha
Bhakti, Tbk Cabang

Darmo.

Service

Bhakti mampu
menerapkan service
excellence yang baik

kepada anggotanya, dan
juga Bank Yudha Bhakti
memiliki upaya dalam
meningkatkan pelayanan
ke anggota yaitu dengan
mengadakan pelatihan di
Kantor Pusat yiga Kkali

dalam setahun.

penelitianRahma  Sari,  melakukan
penelitian tentang pelaksanaan service
excellence. Sedangkan dalam penelitian
ini  penulis  membahas  tentang
penerapan service excellence dalam
meningkatkan minat anggota tabungan

idul fitri.

Gidion Adi
Nugrohodengan

judul  “Manajemen
Pelayanan Prima
(Service Excellence)
Di PT BPRS
Khasanah ~ Ummat

Tambak Sari,

Kualitatif

Deskripsi
Kualitatif

Manajemen  pelayanan
prima (service
excellence) di BPRS
Khasanah Ummat
Tambak Sari Banyumas
sudah sesuai dengan misi
yaitu mengetahui Standar

Operasional Prosedur

Penelitian ini  sama-sama meneliti
tentang service excellence dan penelian
Gidion Adi

penelitian tentang manajemen service

Nugroho, melakukan
excellence sedangkan dalam penelitian

ini  penulis  membahas  tentang

penerapan service excellence.
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Banyumas.

(SOP) khususnya dalam
pelayanan ditujukan
untuk memsarkan
produk-produk, dan
memberikan  pelayanan

prima kepada anggota.

Muhammad

Febriantodengan

judul “Aplikasi
Prinsip Service
Excellence Oleh
Customer  Service
Pada BRI Syariah
KCP Sragen.

Kualitatif

Analisis
kualitatif

Berdasarkan  penelitian

penulis, sesunggunya

customer service telah

melaksanakan service
excellence secara
menyeluruh.  Sehingga

tidak ada aspek yang
dominan dalam
pelaksanaan service
excellence oleh cusomer
service pada BRI Syariah

KCP Sragen.

Sama-sama meneliti tentang service

excellence dan peneliti Muhammad

Febrianto melakukan penelitian
membahas tentang aplikasi prinsip
service excellence oleh customer

service Sedangkan penulis membahas
tentang penerapan service excellence

dan produk tabungan idul fitri.
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putri Romdhiana | Kualitatif Analisis Diterapkannya pelayanan | Sama-sama meneliti tentang service
Larasatidengan judul kualitatif prima di BSM Cabang | excellence dan peneliti putri
“Manajemen  Jasa Pekalongan adalah | Romdhiana Larasati, membahas
Pelayanan Pada dengan tujuan menarik | tentang manajemen jasa pelayanan
Customer Service Di anggota. Disini  tidak | customer service. Sedangkan penulis
BSM Cabang sekedar peilaku saja yang | membahas tentang penerapan service
Pekalongan. menjadi prinsip | excellence dan menggunakan produk

pelayanan i BSm | tabungan idul fitri.

Cabang Pekalongan,

akan tetapi unsur penting

lainnya adalah sumber

daya, proses kerja dan

bukti fisik, adapun faktor

penghambat layanan

prima di BSM Cabang

Pekalongan vyaitu sikap

yang kurang ramah.
Silvester Kukuh | Kualitatif Teknik Bahwa hasil dari | Sama-sama meneliti tentang service
dengan judul Kualitatif pengelolaan data | excellence dan penelitiSilvester Kukuh,
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“Pengaruh Variabel Deskripsi berdasarkan  responden | meneliti tentang pengaruh variabel
Pelayanan Prima menggunakan table | pelayanan prima terhadap kepuasan
terhadap Kepuasan regresi  berganda dan | konsumen. Sedangkan penulis meneliti
Konsumen (Studi korelasi, terdapat | tentang penerapan service  produk
Kasus pada Bank pengaruh secara nyata | tabungan idul fitri.
Negara  Indonesia pelayanan prima
Cabang jalan terhadap kepuasan
Margonda Raya). anggota Bank Negara

Indonesia Cabang Jalan

Margoda raya.
Wahyu Setiyono | Metode Metode Secara umum hasil dari | Sama-sama meneliti tentang service
dengan judul | Pendekatan Kualitatif pengelolahan dan | excellence dan peneliti Wahyu Setiyono
“Hubungan Deskriptif berdasarkan pendapat | meneliti tentang implementasi service
Implementasi para responden Bank | excellence. Sedangkan yang
Pelayanan Prima DKI Syariah dengan | membedakan yaitu hanyalah tempat
(Service Excellence) menggunakan uji | dan produk.
Terhadap Kepuasan korelasi spearman
Nasabah (Studi menunjukan bahwa

Kasus KcBank Dki

variabel-variabel dari
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Syariah Wahid pelayanan prima
Hasyim). berhubungan signifikan

terhadap kepuasan

anggota KC Bank DKI

Syariah.
Heri Sulistianto | Pendekatan Kualitatif Excellence Service di | Sama-sama meneliti tentang service
dengan judul | Kualitatif SMK Negeri 2 Wonogiri | excellence dan peneliti Heri Sulistianto
“Pengelolaan dilakukan secara rutin | meneliti tentang pengelolaan excellence
Excellence  Service dan terencana. | service. Sedangkan penulis meneliti
Di Sekolah Perencanaan excellence | penerapan service excellece produk
Menengah service disesuaikan | tabungan idul fitri.
Kejuruan” dengan prioritas pada

sasaran  mutu  yang
ditetapkan sekolah,
dalam hal ini yang telah
dirancang oleh masing-
masing lini kerja
kemudian merencanakan

agar APBS disesuaikan
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dengan kondisi
bagaimana bisa
meningkatkan excellence

service.

Rosi Rismayanti
dengan judul
“Pelaksanaan

Service  Excellence
Badan Usaha BPJS
Kesehatan KCU

Bandung”.

Deskriptif
Kualitatif

Analisis
Kualitatif

Berdasarkan hasil kajian

dan penelitian mengenai

service excellence
dihasilkan temuan
empirik. Berdasarkan
hasil penelitian,
perolehan  skor pada
variabel service

excellence yaitu sebesar
6856 atau sebesar 81,6%
sehingga dapat dikatakan
bahwa service excellence
BPJS Kesehatan KCU
Bandung Badan Usaha

telas sesuai.

Sama-sama meneliti tentang service
excellence dan peneliti Rosi Rismayanti
meneliti tentang pelaksanaan service
excellence. Sedangkan penulis meneliti
penerapan service excellence dan
variabel yang berbeda dengan peneliti

Rosi Rismayanti.
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10

Desy Mayasari
dengan judul “Peran
Pelayanan Prima
(service Excellence)
terhadap
Kepercayaan
(Trust)Nasabah  di
PT Bank Syariah
Mandiri

Malang.

Cabang

Kualitatif

Kualitatif

Hasil ~ penelitian  ini
menjelaskan tentang
pelayanan prima (service
excellence) dan
kepercayaan (trust)
anggota di Bank Syariah
Mandiri Cabang Malang
secara garis besar berada

pada kategori sedang.

Sama sama meneliti tentang service
excellence, peneliti Desy Mayansari
meneliti tentang peran pelayanan prima
terhadap  kepercayaan  sedangkan
penulis meneliti tentang penerapan
excellence

service dalam  produk

tabungan idul fitri.
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F. Metode penelitian
1. Desain Penelitian
a. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam tugas akhir ini yaitu
penelitian lapangan (field research). Penelitian yang langsung
dilakukan di lapangan atau kepada responden.'® Penulis melakukan
penelitian di BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan.
b. Pendekatan Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis pendekatan
penelitian kualitatif, dengan menggunakan data primer yang diambil
langsung dari pihak yang berkaitan dengan penelitian.
2. Lokasi Penelitian
Adapun yang menjadi lokasi penelitian adalah BMT An-Najah
Wiradesa Pekalongan. Sebagai pertimbangan penulis menjadikan lokasi ini
sebagai tempat penelitian karena penulis mengamati penerapan service
excellence di BMT An-Najah dalam meningkatkan minat menabung
tabungan idul fitri.
3. Subjek dan Objek Penelitian
Subjek dalam penelitian ini adalah Manager Officer dan anggota
BMT An-Najah Wiradesa Pekalongan, sedangkan objek penelitiannya
adalah Penerapan service excellence dalam meningkatkan minat

menabung tabungan idul fitri di BMT An-Najah Wiradesa Pekalongan.

18Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Metodologi Penelitian Pendekatan Praktis Dalam
Penelitian, (Yogyakarta: CV. Andi Offset, 2010), him. 28.
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4. Populasi dan sempel

Populasi dalam penelitian ini adalah manajer officer BMT An-Najah
Wiradesa Pekalongan dan anggota tabungan idul fitri yang berjumlah 2994
orang. Karena keterbatasan dana dan waktu, maka jumlah sampel dari
anggota ditetapkan dengan teknik accidental sampling yaitu metode
sampling dengan cara kebetulan. Teknik sample kebetulan ini dilakukan
apabila pemilihn anggota sampelnya dilakukan terhadap orang yang
ditemui.t’

Karena jumlah populasi pada anggota lebih dari 100 orang. Maka
teknik penarikan sampel anggota atau anggota dalam penelitian ini
mengunakan rumus dari Taro Yamane atau Slovin'® dengan presisi 12%

yaitu:

n= N 2944 2944
N.d2+1 2944(0.12)2+1 43,3936

5. Sumber Data

= 67,84 = 68 anggota

a. Sumber data primer
Data primer adalah data yang langsung dikumpulkan oleh
penelitian dari sumber pertamanya.’® Adapun data primer yang
digunakkan dalam Tugas Akhir ini adalah Manager Officer dan

Marketing Officer di BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan.

17 Muhammad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam, (jakarta: Rajawali Press, 2008), him.
175.

BRiduwan, Metode dan Teknik Menyusun Proposal/Skripsi Penelitian. (Bandung:
ALFABETA, 2013), him 71.

19 Sumandi Suryabrata, Metode Penelitian, (Jakarta: PT Raja Grafindo, 1997), him, 84.
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b. Sumber data sekunder
Dalam penelitian ini peneliti memanfaatkan brosur dan dokumen
BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan dengan persetujuan pihak
BMT AN-NAJAH untuk dijadikan sebagai sumber sekunder yang
berkaitan dengan informasi dari BMT tentang penerapan service
excellence serta produk tabungan idul fitri.
6. Metode Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang diperlukan maka dalam penelitian ini
penulis menggunakan metode sebagai berikut :
a. Observasi
O§< Observasi yaitu metode pengumpulan data yang menggunakan
pengamatan terhadap objek penelitian yang dapat dilakukan secara
langsung maupun tidak langsung.?® Metode ini merupakan teknik
pengamatan dan pencatatan secara sistematis fenomena-fenomena yang
diselidiki. Teknik ini dilakukan untuk mengumpulkan data secara jelas
dengan mengamati dan mencatat secara sistematis tentang kegiatan
pelayanan di BMT An-Najah Wiradesa Pekalongan.
b. Wawancara
Wawancara yaitu percakapan dengan maksud untuk mengonstruksi
mengenai orang, Kkegiatan, kejadian, motivasi, perasaan, dan
sebagainya.?! Teknik ini dilakukan dengan wawancara struktural yaitu

menyusun daftar pertanyaan wawancara terlebi dahulu. Teknik ini juga

20 Ahmad Tanzah, Pengntar Metode Penelitian, (Yogyakarta: Teras 2009), him, 84.
21 Burhan Bungin (ed), Metodologi Penelitian Kualitatif, (Jakarta: Rajawali Pers, 2011), him,
155.
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digunakan untuk memperoleh data tentang penerapan service
excellence guna meningkatkan minat menabung tabungan idul fitri serta
gambaran umum berdirinya BMT AN-NAJAH dan hal-hal yang
berkaitan dengan permasalahan yang diteliti. Dalam hal ini, peneliti
melakukan wawancara dengan Manager Officer dan Marketing Officer,
serta anggota simpanan Idul Fitri di BMT AN-NAJAH Wiradesa
Pekalongan.
Kuesioner

Metode pengumpulan data melalui daftar pertanyaan untuk
diajukan kepada respoden.?? Dalam hal ini, responden yang dimaksud
ialah anggota simpanan Idul Fitri (SIFITRI) di BMT AN-NAJAH

Wiradesa Pekalongan.

7. Validitas atau Kredibilitas Data

Untuk memperoleh hasil penelitian yang dapat

dipertanggungjawabkan  kredibilitasnya, penulis akan menggunakan

triangulasi pendekatan. Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini

diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai sumber dengan cara dan

berbagai waktu.?®

a. Triangulasi dengan sumber data

Triangulasi sumber untuk menguji kredibilitas data dilakukan

dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa

22 Sugiono, Metode Penelitian Administrasi, (Bandung: ALFABETA, 2007), him. 162
23 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2014),

him. 273.
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sumber. Dalam penelitian ini ada berbagai sumber data yaitu sumber
data primer dan sumber data sekunder.
b. Triangulasi dengan metode atau teknik.

Triangulasi teknik untuk menguji kredibilitas data dilakukan degan
cara mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik ang
berbeda. Dalam penelitian ini ada beberapa macam teknik yang
digunakan yaitu teknik observasi, wawancara, dan kuesioner.

8. Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan teknik analisis data
deskripsi. Analisis yang lebih banyak menggambarkan fakta sebagaimana
adanya. Tujuannya unjtuk memberikan gambaran tentang suatu gejala
masyarakat tertentu.?*Analisis data kualitatif dilakukan apabila data
empiris yang diperoleh adalah data kualitatif berupa kumpulan berwujud
kata-kata dan bukan rangkaian angka serta tidak dapat disusun dalam
kategori-kategori/struktur klasifikasi.
Langkah-langkah dalam analisis data meliputi:
a. Reduksi data

Menurut Miles dan Huberman, reduksi data diartikan sebagai
proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan,
pengabstrakan, dan transformasi data kasar yang muncul dari catatan
lapangan.

b. Penyajian data

24 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Metodologi Penelitian Pendekatan Praktis Dalam
Penelitian,... him. 210.
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Penyajian data adalah menyajikan sekumpulan informasi tersusun

yang memberi kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan

pengambilan tindakan.

c. Menarik Kesimpulan atau Verifikasi.

Penarikan kesimpulan adalah suatu kegiatan dari konfigurasi utuh

selama kegiatan berlangsung. Penarikan kesimpulan menjadi gambaran

keberhasilan dalam kegiatan analisis data dalam penelitian.

G. Sistematika Pembahasan

Untuk mendapatkan gambaran dan informasi yang jelas tentang tugas

akhir ini, maka penulis menyusunya dalam lima bab, dengan sistematika

pembahasan sebagai berikut :

BAB |

BAB Il

PENDAHULUAN

Dalam bab ini memaparkan konsep penelitian yang akan dilakukan
dengan - cara  mengungkapkan - permasalahan  penelitian.
Pendahuluan terdiri dari : latar belakang masalah, rumusan masalah
tujuan dan manfaat penulisan, telaah pustaka, metodelogi penelitian
dan sistematika penulisan. Materi pada bab pendahuluan perlu
disajikan diawal pembahasan agar diketahui arah penelitian dan
bagaimana penelitian ini dilakukan. Setelah mengetahui isi pada
bab pendahuluan ini, pembaca setidaknya telah mempunyai
gambaran yang jelas

LANDASAN TEORI



BAB Il
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Membahas tentang layanan, pengertian service excellence,
dimensi-dimensi pelayanan prima (service excellence), tujuan
service excellence, konsep dasar BMT, pengertian dan fungsi
BMT, serta produk-produk BMT.

GAMBARAN UMUM BMT AN-NAJAH WIRADESA

PEKALONGAN

BAB IV

BAB V

Berisi tentang visi dan misi, struktur BMT AN-NAJAH, profil
BMT AN-NAJAH, produk-produk yang ada di BMT AN-NAJAH
Wiradesa Pekalongan.

PEMBAHASAN MASALAH

Bab ini membahas penjabaran dari hasil penelitian tentang
penerapan service excellence guna meningkatkan minat menabung
tabungan idul fitri di BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan.
PENUTUP

Bab ini merupakan penutup yang terdiri dari simpulan dari hasil
penelitian dan saran-saran. Bab ini berfungsi memberikan inti dari

uraian yang dijelaskan.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Penerapan Service Excellence

Dalam Meningkatkan Minat Menabung Tabungan Idul Fitri Di BMT AN-

NAJAH Wiradesa Pekalongan” dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

Penerapan Service Excellencedalam meningkatkan minat menabung
Tabungan Idul Fitri di BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan
dilaksanakan berdasarkan standar pelayanan yang telah ditetapkan yang
meliputi faktor Ability (Kemampuan), Attitude (Sikap), Appearance
(Penampilan), Attention (Perhatian), Action (Tindakan), Accountability
(Pertanggungjawaban). Seluruh faktor pelayanan prima tersebut telah
dilaksanakan oleh karyawan BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan.

Kualitas Pelayanan di BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan diukur
berdasarkan tanggapan anggota selaku penerima pelayanan terhadap
dimensi dan indikator kualitas pelayanan sebagai tolak ukur kualitas
pelayanan  sebagaimana  disampaikan  Zeithaml Berry yaitu
Reliability(Keandalan), Responsiveness(Responsif), Assurance(Jaminan),
Empaty(Empati), Tangibles(Nyata).Berdasarkan rata-rata persentase
keseluruhan dimensi dan indikator kualitas pelayanan diperoleh
tanggapan anggota terhadap pelayanan BMT AN-NAJAH Wiradesa
Pekalongan vyaitu yang memberikan tanggapan sangat baik sebesar

11,6%, baik sebesar 64,3%, cukup 24,1% dan yang memberikan

93



94

tanggapan kurang tidak ada atau sebesar 0%. Berdasarkan tanggapan
anggota terhadap pelayanan BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan

tersebut secara umum tergolong baik.

B. Saran

Berdasarkan pembahasan penelitian yang dilakukan dapat diberikan

saran antara lain:

1. BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan perlu meningkatkan ketersediaan
tempat parkir yang layak dan Ruang office lobby yang refresentatif karena
berdasarkan tanggapan anggota dipandang belum baik.

2. BMT AN-NAJAH Wiradesa Pekalongan agar meningkatkan sarana
gedung kantor yang lebih representatif agar mempunyai wibawa sebagai
lembaga keuangan sehingga dapat bersaing dengan lembaga keuangan
yang ada di sekitarnya seperti lembaga komperasi maupun lembaga

perbankan.
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