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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 Nama Huruf Latin Keterangan

Arab

\ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

< Ba B be
< Ta T te
& Sas $ 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 V4 zet (dengan titik di bawah)
D) Ra R er

J Zai Z zet

o Sin S es

o Syin Sy es dan ye
o Sad $ es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik dibawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za V4 zet (dengan titik dibawah)
& ‘ain ‘ koma terbalik (diatas)

¢ gain G ge

< Fa F ef

a Qaf Q qi

4 Kaf K ka

J Lam L el

2 Mim M em

8 Nun N en

3 wau \W we

3 Ha H ha

Vi




s hamzah apostrof
< Ya Y ye
2. Vokal

Vokal Tunggal

Vokal rangkap

Vokal Panjang

i =

a
V=i ¢ =ai ¢ =1
\:u }\ = au j‘ =1

3. Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :
Alien 3l e ditulis mar’atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
ONAT

ditulis fatimah

4. Syaddad (tasyid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan

huruf yang diberikan tanda syaddad tersebut.

Contoh :

ST} ditulis rabbana
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A ditulis al-birr
5. 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 :

el ditulis asy-syamsu
dal ditulis ar-rajulu
Bl ditulis as-sayyidah

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

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :

il ditulis al-gamar
ot ditulis al-badi’
BpEY ditulis al-jalal

6. 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 :
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umirtu
syai’'un

ditulis
ditulis

Gyl
i

uebuofedad NIV| ueexeisndiad

[o)

uebuofedad NIV| ueexeisndiad
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ABSTRAK
Nama : Moh. Bagus Ardiansyah
Nim :2012115039

Judul : Implementasi Service Excellence oleh Customer Service pada KSPPS
BMT Matra Pekalongan

Sebagai lembaga keuangan mikro yang ternama di pekalongan, BMT
Matra ingin selalu menjaga eksistensinya dengan senantiasa memberikan service
excellence kepada nasabahnya. Dengan menjaga pelayanan diharapkan nasabah
menjadi puas dan loyal. Agar service excellence dapat terlaksana, maka harus ada
pelaku yang dapat menyampaikan pelayanan prima yang menjadi tugas utama.
Pelaku yang dimaksud adalah customer service. BMT Matra tentunya mempunyai
standar pelayanan prima yang harus diterapkan oleh customer service. Rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana implementasi service excellence
oleh customer service pada BMT Matra Pekalongan.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan (field research) dengan
menggunakan pendekatan kualitatif. Sumber data dalam penelitian ini terdiri dari
sumber data primer dan sumber data sekunder. Teknik pengumpulan datanya
menggunakan metode wawancara (interview), observasi dan dokumentasi.
Adapun metode analisis data yang penulis gunakan yaitu metode deskriptif.

Hasil penelitian Tugas Akhir ini menunjukkan bahwa customer service
mampu mengimplementasikan standar pelayanan yang sudah ditetapkan oleh
BMT Matra kedalam pelayanan yang sudah menjadi tugasnya, namun bukan
sembarang pelayanan tapi pelayanan prima (service excellence). Tanggujawab
customer service dilaksanakan dengan baik, tindakan yang dilakukan customer
service BMT Matra Pekalongan hamper memenuhi standar yang ada, perhatian
kepada nasabah secara penuh, berpenampilan rapih dan sederhana, sikap yang
ditunjukakkan ramah dan tidak kaku, mempunyai kemampuan mengatasi setiap
keluhan nasabah dan mampu memuaskan serta menarik hati nasabah agar tetap
loyal kepada BMT Matra Pekalongan.

Kata Kunci: Service Excellence, Customer Service, KSPPS BMT Matra
Pekalongan.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Baitul maal wattamwil (BMT) terdiri dari dua istilah, yaitu baitul maal dan
baitul tamwil. Baitul maal lebih mengarah pada pengumpulan dana dan
penyaluran dana yang bersifat non profit, seperti zakat, infag, sodaqoh.
Sedangkan baitul tamwil mengarah pada pengumpulan dan penyaluran dana
yang bersifat komersial, kemudian usaha-usaha tersebut menjadi bagian yang
tak terpisahkan dari BMT sebagai lembaga pendukung ekonomi masyarakat
mikro dengan berlandaskan syariah.” Baitul Maal wat Tamwil sebenarnya
merupakan dua kelembagaan yang menjadi satu, yaitu lembaga Baitul Maal
dan lembaga Baitul Tamwil yang masing-masing keduanya memiliki prinsip
dan produk yang berbeda meskipun memiliki hubungan yang erat antara
keduanya dalam menciptakan suatu kondisi perekonomian yang merata dan
dinamis.?

Baitul Maal Wat Tamwil atau BMT sebagai lembaga keuangan mikro Kini
telah berkembang dimana-mana dan mengalami persaingan yang ketat. Saat
ini persaingan lembaga keuangan tidak hanya bertumpu pada produknya saja,
melainkan bertumpu pada pelayanan yang disediakan. Hal ini dikarenakan
dalam usaha lembaga keuangan konvensional maupun syariah berusaha

mengemas sedemikian rupa dalam menjual produk maupun jasanya agar

! Heri Sudarso, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Yogyakarta: Ekonisia, 2003, hal. 96.
2 Amal Lulail Yunus, Manajemen Bank Syariah, Malang: UIN Malang Press, 2009. hal. 33.
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dapat menarik nasabah, maka dalam sebuah usaha lembaga keuangan
pelayanan prima menjadi prioritas utama dalam kegiatan operasionalnya,
sehingga mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat.

BMT kini mengalami perubahan yang besar, dengan cara membuat peran
bank sedikit tergeser karena kelebihan BMT sebagai penggerak keuangan
mikro yang di minati masyarakat, BMT berhasil mengakomodasi budaya
lokal dalam aspek operasionalnya. Kini BMT tak sulit ditemui karena BMT
ada disetiap sudut kota besar maupun kecil, di tengah kegiatan masyarakat
maupun di pasar-pasar. Sehingga BMT mampu menjangkau seluruh lapisan
masyarakat luas.

Pada tanggal 12 juli 2004 didirikanlah lembaga jasa keuangan syariah
diberi nama BMT Matra, dengan badan hukum koperasi: 180/132/2004. BMT
Matra yang berperan memberikan alternatif bagi masyarakat untuk
melakukan kegiatan melalui cara yang lebih sesuai dengan ketentuan ajaran
islam.?

Terdapat berbagai - tantangan dalam mencapai keberhasilan.Untuk
mengantisipasinya, BMT dituntut untuk dapat bekerja dengan baik dengan
menggunakan berbagai macam sumber daya yang dimiliki, mulai dari
cleaning service, satpam sampai direkturnya. Mereka semua harus terlibat
dalam memberikan sebuah pelayanan yang bermutu sehingga tidak hanya

front linner saja yang dapat memberikan pelayanan namun masing-masing

3Brosur BMT Matra Pekalongan.
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harus memiliki tekad yang kuat demi terciptanya sebuah pelayanan prima
yang diberikan oleh BMT.

Pelayanan prima adalah pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas
(quality nice). Ciri khas kualitas yang baik meliputi kemudahan, kecepatan,
ketepatan, kehandalan dan emphaty dari petugas pelayanan dari pemberian
dan penyampaian pelayanan kepada pelanggan yang berkesan kuat yang
dapat langsung dirasakan pelanggan waktu itu dan saat itu juga.* Agar service
excellence terwujud dengan optimal, pelayanan harus berorientasi pada
kepentingan dan kebutuhan para nasabah.

Keberhasilan dari pemberian kualitas pelayanan itu ditunjukkan kepada
nasabah dengan adanya rasa puas dari para nasabah. Semakin tinggi tingkat
kepuasan para nasabah, itu berarti semakin baik pengelolaan pelayanan yang
diberikan BMT kepada nasabah. Kenyataannya, antara harapan nasabah
dengan kenyataan pelayanan yang diberikan kepada nasabah sering kali
terjadi sebaliknya. Tidak sedikit nasabah yang mengungkapkan kritikan dan
keluhan karena pelayanan yang diberikan kurang atau bahkan tidak
memuaskan. Bahkan ada juga nasabah yang tidak merasa puas namun tidak
menyampaikan keluhan dan langsung beralih ke BMT lain. Kritikan dan
keluhan tersebut yang dapat menimbulkan persepsi negatif nasabah. Apabila
hal tersebut dibiarkan terus-menerus dapat menurunkan tingkat kepercayaan
nasabah. Bukan menjadi hal yang tidak mungkin apabila nasabah beralih ke

BMT lain karena mereka merasa BMT lain lebih mampu memberikan

“Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Imu),hal. 18.
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pelayanan yang dapat memuaskan mereka. Namun, kini Bank juga mulai
membidik sasaran usaha mikro sebagai sumber pendapatannya, otomatis
BMT harus memutar otak agar tidak tergeser oleh pesaing dan tetap eksis dan
dapat melayani kebutuhan masyarakat mikro.

Dalam kegiatan operasionalnya, BMT hendaknya memiliki sumber daya
yang diharapkan mampu menjalankan fungsi sebagai resepsionis, deskman,
salesman, customer relation officer, dan komunikators.Sumber daya yang
dimaksud adalah seorang customer service. Customer service adalah orang
yang berhadapan dengan pelanggan, selain teller dan security.® Di BMT
Matra cuman ada satu Customer service yaitu seorang perempuan.

Tabel 1.1
Data Perkembangan Jumlah Nasabah Simpanan dan Pembiayaan

BMT Matra Pekalongan

Tahun 2015 s/d 2017
T "
2015 19.636
2016 19.812
2017 20.547

Sumber:Data BMT Matra Pekalongan

Adapun alasan peneliti mengambil data 3 tahun tesebut guna untuk
mendapatkan loyalitas nasabah. Hal ini sesuai dengan pendapat Griffin yang

mengatakan bahwa loyalitas menunjukkan kondisi dari durasi waktu tertentu

SKasmir, Etika Customer Service, Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008, hal. 23.
°Nina Rahmayanti, Manajemen.., hal. 204.
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dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua
kali.”

Dari tabel diatas, menunjukkan bahwa terdapat peningkatan jumlah
nasabah, peningkatan tersebut terjadi karena adanya produk baru dan nasabah
yang semakin bertambah. Salah satu produk barunya yaitu tabungan wisata
ziaroh, produk baru ini dibuka pertama kalinya pada tahun 2016 dan
Alhamdulillah pada tahun 2018 telah diberangkatkan 260 nasabah wisata
ziaroh ke Jawa Timur.®

Penelitian Nailis Suraya menjelaskan bahwa strategi BMT Matra
Pekalongan dalam meningkatkan kualitas sumber daya manusia adalah
dengan memberikan diklat. Teknik diklat (pendidikan dan pelatihan) yang
dilaksanakan oleh BMT Matra berupa diklat on the job dan diklat off the job.
Diklat on the job dilaksanakan melalui program pembekalan diantaranya
orientasi karyawan baru, skill karyawan, dan kuliah ijin belajar. Diklat off the
job yang dilaksanakan melalui pelatihan atau seminar.’

Oleh karena itu peran customer service sangat penting dan vital dalam
meningkatkan pelayanan serta upaya mempromosikan citra baik BMT Matra
Pekalongan, maka dibutuhkan service excellence atau disebut dengan

pelayanan prima.

7 Jill griffin, customer loyalty: menumbuhkan dan mempertahankan kesetiaan pelanggan,
(Jakarta: Erlangga, 2005) hal 5.

8Hasil Wawancara dengan Ibu Ida Karima SE, Personalia BMT Matra Pekalongan, pada hari
kamis, tanggal 15 Februari 2018, Pukul 11:00 WIB.

9 Nailis Suraya, strategi peningkatan kualitas sumber daya manusia di BMT Matra
Pekalongan, (Pekalongan: STAIN, 2016), Tugas Akhir.
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Berdasarkan uraian permasalahan di atas, maka penulis ingin meneliti
bagaimana penerapan service excellence oleh customer service kedalam
Tugas Akhir (TA) dengan judul penelitian : “IMPLEMENTASI SERVICE
EXCELLENCE OLEH CUSTOMER SERVICE PADA KSPPS BMT

MATRA PEKALONGAN”
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B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, rumusan masalah yang
diajukan adalah bagaimana Implementasi service exellence oleh customer
service pada BMT Matra Pekalongan?
C. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dikemukakan di atas, maka
tujuan yang diharapkan yaitu untuk mengetahui implementasi service
excellence oleh customer service dalam proses pelayanan pada BMT Matra
Pekalongan.
Adapun manfaat yang diharapkan sebagai berikut :
1. Bagi Akademisi
a. Menerapkan ilmu pengetahuan dari materi kuliah ke dalam aplikasi
dunia kerja yang sesungguhnya.
b. Memberikan pelajaran berharga bagi mahasiswa, sehingga memiliki
keterampilan dan keahlian mengenai dunia kerja.
2. Bagi Praktisi dan Instansi
a. Memberikan masukan yang bermanfaat bagi BMT Matra dalam
mengembangkan sistem pelayanannya.
b. Membina hubungan kemitraan antara BMT Matra dan IAIN
Pekalongan.
3. Bagi Pembaca
a. Memberikan ilmu pengetahuan serta sebagai acuan dalam melakukan

penelitian selanjutnya untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat.
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b. Memberikan informasi tentang model penerapan Service Excellence di
BMT Matra Pekalongan
D. PENEGASAN ISTILAH
Dalam rangka memudahkan pemahaman dan menghindari terjadinya
kesalahpahaman dalam menafsirkan maksud judul, maka perlu adanya
penegasan judul.
1. Implementasi
Implementasi menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) memiliki
arti pelaksanaan atau penerapan.'®
2. Service Excellence
Service Excellence (layanan prima) adalah pelayanan yang sangat baik
dan melampaui harapan pelanggan.
3. Customer Service
Customer Service adalah orang yang berhadapan dengan pelanggan,
selain teller dan security'.
4. Baitul Maal Wa Tamwil
Baitul Maal Wa Tamwil (BMT) adalah lembaga keuangan mikro yang

dioperasikan dengan prinsip bagi hasil."

9Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa, Edisi
Keempat, (Jakarta: PT Gramedia Pustakan Utama, 2012), hal. 529.

'Nina Rahmayanti, Manajemen..., hal. 17

12Nina Rahmayanty, Manajemen ..., hal. 204.

13 Diakses darihttpp:/www.definisi-pengertian.com/2015/05/definisi-pengertian-baitu-mal-
wattamwil.html?m=1, Rabu, 15 November 2017 pukul 07:09 WIB.
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E. TELAAH PUSTAKA
Untuk menghindari adanya penelitian ulang yang dianggap sebagai bentuk
plagiasi, penulis paparkan beberapa penelitian terdahulu yang relevan terkait
dengan penelitian yang akan dilakukan oleh penulis, Implementasi Service

Excellence Oleh Customer Service Pada Bmt Matra Pekalongan.
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Tabel 1.2

PENELITIAN TERDAHULU YANG RELEVAN

10

JENIS DAN TEKNIK
NO NAMA JUDUL PENDEKATAN ANALISIS HASIL PERBEDAAN
PENELITIAN DATA
I Anshoriyah Pengaruh Kualitas | Penelitian Uji veliditas dan | Pelayanan pembiayaan | Penelitian yang akan penulis lakukan
Rohman Pelayanan Dalam | lapangan dan | uji Rebilitas Murabahah di Bank | perada pada BMT MATRA
Pembiayaan pendelfatefln Muamalat Ca}bang Pembaqtu Pekalongan, sedangkan pada penelitian
Murabahah Terhadap | Kuantitatif Sragen sesuai dengan syariat sebelumnya  berada pada  Bank
Kepuasan  Nasabah. Islam dan adanya pengaruh
(Studi Kasus di Bank pelayanan pembiayaan Muamalat Cabang Pekalongan, - dan
Muamalat  Cabang murabahah terhadap | Pada penelitian sebelumnya membahas
Sragen)' kepuasan nasabah di Bank | mengenai pengaruh pelayanan dalam
Muamalat Cabang Pembantu | pembiayaan ~ murabahah  terhadap
Sragen. kepuasan nasabah. Sedangkan pada
penelitian yang akan penulis lakukan
membahas mengenai  implementsai
service excellence pada customer
service di BMT MATRA Pekalongan.
Desi Analisis fungsi | Penelitian Analisis data | Proses  komunikasi  tatap | Penelitian ~ sebelumnya  membahas
ahamayati komunikasi Customer | lapangan dan | deskriptif ~ dan | muka dan proses komunikasi | tentang fungsi komunikasi Customer

14Diakses dari www.ejournal.algolam.ac.id. Anshoriyah Rohman, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dalam Pembiayaan Murabahah Terhadap Kepuasan Nasabah. (Studi

Kasus di Bank Muamalat Cabang Sragen), 24 oktober 2017.10:12 WIB.
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Service dalam | pendekatan induktif bermedia. Fungsi komunikasi | Service dalam pelayanan di BTN
pelayanan nasabah di | Kualitatif Customer ~ Service dalam | Cabang Pekalongan, sedangkan penulis
BTN p cabang pelayanan nasabah di- BTN | mempahas tentang pelayanan prima
Pekalongan. cabang _Pekalongan adalah yang diterapkan oleh Customer Service

menggali  kebutuhan dan |7

permasalahan nasabah, untuk | 41 BMT MATRA Pekalongan.

menyampaikan informasi

perusahaan  untuk  cross

selling dan untuk menjaga

hubungan  baik  dengan

nasabah.

3 Abdul Manan | Nilai-Nilai Etika | Penelitian Analisis  data | Customer  service  BMT | Penelitian yang akan penulis lakukan
Komunikasi Customer | lapangan dan | deskriptif ~ dan | Bahtera cabang Warungasem | perada pada BMT MATRA
ISDe:wce N dalbarpl Eenﬁflia_l;an induktif Jkug_a selalu Iineinc;lllkl m(;)_tl_va5| Pekalongan, sedangkan pada penelitian

elayanan asabah | kualitati erja yang kuat dalam dirinya
(Stué/i Kasus di KIKS dalémymeglakukan komunikzic,i sebelumnya berada pada KJKS BMT
BMT Bahtera Group dengan nasabah, mampu Bahtera Group Caban.g. Warungasem,
Cabang Warungasem, bersikap friendship dengan | Batang dan pada penelitian sebelumnya
Batang”!° para nasabah maupun | membahas Nilai-Nilai Etika
stakeholder, memiliki | Komunikasi Customer Service dalam
personal morality yang bagus | pelayanan Nasabah sedangkan pada
dan bertanggung jawab. penelitian yang akan penulis lakukan
membahas mengenai  implementsai

15 Desi Rahamayati, Analisis fungsi komunikasi Customer Service dalam pelayanan nasabah di BTN cabang Pekalongan. (Pekalongan: STAIN, 2015), Tugas Akhir.
16 Abdul Manan, Nilai-Nilai Etika Komunikasi Customer Service dalam Pelayanan Nasabah (Studi Kasus di KJKS BMT Bahtera Group Cabang Warungasem, Batang,

(Pekalongan: STAIN, 2013), Tugas Akhir.
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service excellence pada customer
service di BMT MATRA Pekalongan.
4 Yessi Nurul | Strategi  Peningkatan | Penelitian Metode Induktif | Hasil penelitian dapat | Penelitian yang akan penulis lakukan
Hardiyanti Service Excellence | lapangan dan disimpulkan bahwa kondisi | perada pada BMT MATRA
Dala_m Per_bankan pend_eka_tan service excellence di BNI Pekalongan, sedangkan pada penelitian
Syariah (Studi Atas | Kualitatif syariah cabang pekalongan sebelumnya berada pada BNI Syariah
Pelayanan  Customer khususnya pelayanan
Service BNI Syariah customer  service  dapat | CaPang  Pekalongan,  dan  pada
Cabang Pekalongan)’” dikatakan memuaskan karena | Penelitian  sebelumnya  membahas
customer service BNI syariah | mengenai peningkatan service
sudah  melakukan hal-hal | excellence sedangkan pada penelitian
yang telah ditetapkan di | yang akan penulis lakukan membahas
standar pelayanan. Meskipun mengenai implementsai service
terdapat beberapa masalah . .
akibat proses pembuatan excellence pada customer service di
ATM yang memakan waktu BMT MATRA Pekalongan.
lama dan antrian yang cukup
lama namun hal itu tidak
mempengaruhi service
excellence di BNI syariah
cabang pekalongan.
5 Nur Baidah Manajemen Jasa | Penelitian Metode deduktif | Hasil penelitian yaitu | Penelitian yang akan penulis lakukan
Pelayanan Di BNI | lapangan dan | dan induktif mengenai manajemen jasa | berada pada BMT MATRA

(Pekalongan: STAIN, 2012), Tugas Akhir.

17Yessi Nurul Hardiyanti, Strategi Peningkatan Service Excellence Dalam Perbankan Syariah (Studi Atas Pelayanan Customer Service BNI Syariah Cabang Pekalongan),
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&

Syariah Cabang | pendekatan
Pekalongan!® Kualitatif

pelayanan ~ BNI  syariah
menerapkan beberapa fungsi
fungsi manajemen antara lain
perencanaan (planning) yaitu

menetapkan penyusunan
standar layanan.
Pengorganisasian

(organizing) yaitu
menetapkan pemantapan
tugas frontliners pengawasan
(controlling) yaitu

menetapkan pengawasan dari
barnch quality assurance
(BQA) paloporan (reporting)
yaitu menetapkan penilaian
dengan  metode  mistery
soffet.  sedangkan  untuk
strategi manajemen jasa yang
digunakan dalam
meningkatkan pelayanan
antara lain. yaitu dengan
metode

role play (bermain peran),
morning briefing(pengarahan
singkat pada pagi hari),
memberikan pelatihan-

Pekalongan, sedangkan pada penelitian
sebelumnya berada pada BNI Syariah
Cabang Pekalongan. permasalahan yang
akan peneliti jabarkan yaitu bagaimana
implementsai service excellence pada
customer service di BMT MATRA
Pekalongan

8Nur Baidah, Manajemen Jasa Pelayanan Di BNI Syariah Cabang Pekalongan, (Pekalongan: STAIN, 2010), Tugas Akhir.
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pelatihan, sharing
moment (pertemuan dalam
rangka berbag pengalaman
menarik), dan mistery
fandor/soffet (penilaian dari
pihak luar). Dengan adaanya
manajemen  dan  strategi
pelayanan  tersebut  BNI
mampu meningkatkan minat
nasabah untuk bergabung
menjadi mitra Kerja.

Perpustak@ IAIN Pekalgngan
">
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E. Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan di dalam pembahasannya, penulis mencoba menyusun

dengan sistematis. Pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari 5 bab,

masing-masing terdiri dari beberapa sub bab dengan sistematika sebagai

berikut:

BAB | PENDAHULUAN.
Dalam bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, penegasan istilah,
telaah pustaka dan sistematika penulisan.

Q BAB Il. LANDASAN TEORI.

Oél‘ Dalam bab ini berisi tentang pengertian customer service, peranan
dan tugas customer service, syarat-syarat yang harus di penuhi oleh
customer service, pengertian service Excellence, tujuan service
excellence, ciri-ciri service Excellence, dan standar service
excellence.

BAB Ill. METODE PENELITIAN.
Dalam bab ini dijabarkan mengenai alur penelitian yang akan
dilakukan penulis, meliputi pendekatan dan jenis penelitian, tempat
dan waktu penalitian, metode pengumpulan data, sumber data,
analisis data dan langkah-langkah penelitian.

BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.
Dalam bab ini menjabarkan hasil penelitian di BMT Matra
Pekalongan (sejarah, visi dan misi, struktur organisasi, produk,

standar operasional customer service) dan tentang implementasi

| <
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ServiceExcellence oleh customer service terhadap strandar-standar
yang sudah ditetapkan oleh BMT Matra Pekalongan.

BAB V. PENUTUP
Terdiri dari kesimpulan dan saran

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

N
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari uraian dan pembahasan Tugas Akhir yang telah penulis paparkan
sebelumnya, maka kesimpulannya adalah sebagai berikut:
Penerapan service excellence oleh customer service di BMT Matra
Pekalongan telah sesuai dengan standar terapan service excellence.
B. Saran

Dalam penulisan tugas akhir ini masih banyak kekurangan yang belum
penulis ulas, dikarenakan keterbatasan kemampuan penulis dalam
membahasnya. Adapun saran-saran yang penlis ingin sampaikan pada hasil
penelitian untuk BMT Matra Pekalongan sebagi berikut:

Perlu ditingkatkan lagi penerapan terhadap standar service Excellence oleh
customer service, jika pelayanan sudah baik maka nasabah akan puas dan loyal
sehingga pendapatan BMT juga akan meningkat. BMT Matra perlu
menggunakan sistem nomor antrian untuk nasabah yang akan menggunakan
layanan customer service agar para nasabah dapat disiplin antri dan jelas kapan

nasabah akan mendapat layanan.
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