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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
o Ba B Be
< Ta T Te
& Sas $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je




c Ha h ha (dengan titik dibawah)
¢ Kha Kh ka dan ha

3 Dal D De

3 Zal z zet (dengan titik di bawah)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

S Syin Sy es dan ye
Ul Sad S es (dengan titik di bawah)
U Dad d de (dengan titik dibawah)
da Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik dibawah)
£ ‘ain ‘ koma terbalik (diatas)

& Gain G Ge

[ Fa F Ef

é Qaf Q Qi

& Kaf K Ka

J Lam L El

? Mim M Em

J Nun N En

3 Wau W We

0 Ha H Ha

Vi




¢ Hamzah . Apostrof

¢ Ya Y Ye
2. Vokal
Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang
I=a I =a
T=u J =au s =1

3. Ta Marbutah
Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh :
Uen 31 3 ditulis mar ‘atun jamilah
Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
Lakald ditulis Jatimah

4. Syaddad (tasyid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan

huruf yang diberikan tanda syaddad tersebut.

Contoh :
U, ditulis rabbana

Al ditulis al-birr
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S. 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 :

Gsadll ditulis asy-syamsu
dal ditulis ar-rajulu
sl ditulis as-sayyidah

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

dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh :

aill ditulis al-qamar
&l ditulis al-badi’
N 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, huraf
hamzah itu ditransliterasikan dengan apostrof /”/.
Contoh :

S yal ditulis umirtu

£t ditulis syai'un
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ABSTRAK

Wening Arum Sari, Implementasi Pelayanan Prima pada Front-liner di
KOPENA Pekalongan. Tugas Akhir Jurusan DIII Perbankan Syarian TAIN
Pekalongan. Pembimbing Ahmad Syukron, M.E.I.

Kata kunci : Pelayanan Prima, Front-liner, KOPENA Pekalongan,
Standar Pelayanan Prima KOPENA Pekalongan,

Dewasa ini lembaga keuangan syariah semakin pesat, hal ini ditandai
dengan adanya perkembangan bank syariah yang semakin banyak. Sebagai
Koperasi Syariah yang berkembang di kota Pekalongan, KOPENA Pekalongan
ingin menjaga eksistensinya dengan senantiasa memberikan pelayanan prima
kepada nasabahnya sehingga nasabah menjadi puas dan loyal. KOPENA
Pekalongan tentunya memiliki standar-standar pelayanan prima yang harus
diterapkan oleh front-liner. Oleh karena itu penulis tertarik untuk meniliti
mengenai implementasi pelayanan prima yang diterapkan oleh front-liner
KOPENA Pekalongan dengan menganalisisnya menggunakan standar-standar
yang ada. Yang menjadi tujuan penelitian ini adalah bagaimana implementasi
pelayanan prima pada front-liner dii KOPENA Pekalongan.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) dengan
mengambil lokasi penelitian di KOPENA Pekalongan dengan menggunakan
pendekatan kualitatif. Data-data dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan
data sekunder. Teknik pengumpulan data primer dilakukan dengan wawancara
dan observasi. Teknik pengumpulan data sekunder diperoleh dari dokumentasi,
dan untuk memperoleh hasil penelitian yang dipertanggung jawabkan
kredibilitasnya dapat dilakukan dengan triangulasi sumber, metode dan teori.
Analisis data menggunakan deskriptif.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Jront-liner belum mampu
mengimplementasi standar-standar yang sudah ditetapkan oleh KOPENA
Pekalongan ke dalam pelayanan yang sudah menjadi tugasnya, namun bukan
sembarang pelayanan tapi pelayanan prima (service excellence) yang meliputi
aspek dasar Sikap (Attitude), Perhatian (Attention), Tindakan (Action),
Kemampuan (4bility), Penampilan (Appearance), dan Tanggung Jawab
(Accountability).
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini lembaga keuangan syariah semakin pesat, hal ini ditandai

dengan adanya perkembangan bank syariah yang semakin banyak. Bank

bukanlah merupakan barang yang tidak asing lagi bagi masyarakat terutama

yang hidup di perkotaan dan sebagian besar sudah memanfaatkan jasa bank,

bahkan masyarakat pedesaan pun sudah terbiasa mendengar istilah tersebut
dan masyarakat mulai banyak yang menggunakan jasanya.

Menurut Rinda Asytuti kedudukan Koperasi dalam perekonomian
Indonesia  walaupun tidak menempati porsi besar akan tetapi
perkembangannya mengalami kenaikan yang baik. Lembaga Keuangan
Mikro Syariah (LKMS) seperti Baitul Maal wat Tamwil (BMT) dan koperasi
Jasa keuangan syariah yang bergerak mengikuti peraturan Kementrian
Koperasi merupakan bagian dari kaedah koperasi Indonesia. Keberadaan
lembaga keuangan syariah sebagai lembaga alternatif untuk melakukan
transaksi bisnis dan ekonomi semakin dapat diperhitungkan oleh
masyarakat.!

Koperasi dituntut untuk dapat bekerja dengan baik dalam memberikan

sebuah pelayanan yang bermutu sehingga dapat memberikan pelayanan yang

' Rinda Asytuti, “ Penilaian Kesehatan Keuangan Pada Kospin JASA Syariah

Pekalongan sebagai Lembaga Mikro Keuangan Syariah”, (Pekalongan: Jurnal Penelitian, No. 1,
Mei, VIII, 2011), him. 2.




nyaman ustuk nasabah dengan cara harus memiliki tekad yang kuat demi
terciptanya sebuah pelayanan prima yang diberikan oleh Koperasi.

Pelayanan prima (Service excellence) adalah kemampuan perusahaan
dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada
nasabah dengan sumber yang telah ditetapkan, dilakukan secara ramah
tamah, adil, cepat, dan tepat, dengan etika yang baik sehingga memenuhi

* kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya. Mewujudkan layanan
prima memang tidak mudah, namun demikian jika pengurus dan pengelola
mempunyai komitmen untuk merealisasikannya, tidak mustahil hal ini dapat
diwujudkan.?

Kemampuan koperasi dalam memberikan pelayanan bergantung pada
Front-liner yang merupakan ujung tombak sistem penyampaian layanan,
bukan saja sebagai wajah organisasi, namun acap kali cerminan jasa yang
dipersepsikan nasabah, apabila pelayanan Front-liner buruk maka image atau
citralembaga keuangan juga akan buruk dimata nasabah, citra ini dapat
dibangun melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas
keamanan. Tanpa citra yang positif maka kepercayaan yang sedang dan akan
dibangun tidak akan efektif > Agar belayanan prima terwujud dengan optimal
maka pelayanan harus berorientasi pada kepentingan dan kebutuhan para
nasabah.

Dalam perkembangannya selama dua tahun KOPENA mengalami

kenaikkan dalam jumlah asset pada tahun 2015 sebesar Rp 113.400.034.898. -

? Tatik. Suryani, dkk, Manajemen Koperasi; Teknik Penyusunan Laporan Keuangan,
Pelayanan Prima dan Pengelolaan SDM, (Yogyakarta: Graha IImu, 2013), him. 11.
* Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2005), him. 201,




dan pada tahun 2016 mencapai 148.228.247.980,- selama dua tahun terakhir
KOPENA mengalami kenaikkan asset sebesar 30,71%. Jumlah anggota tahun
2015 sebanyak 690 orang tahun 2016 menjadi 684 orang. Dalam tahun 2016
mengalami penambahan sebanyak 1 orang, sedangkan yang keluar karena
pindah alamat atau domisili 7 orang.*

Keberhasilan dari pemberian pelayanan baik dari Jront-liner itu
ditunjukan para nasabah dengan adanya rasa puas dari nasabah itu sendiri.
Semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah, itu berarti semakin baik
pengelolaan pelayanan yang diberikan Koperasi kepada nasabah. Tetapi
sebaliknya jika pelayanan yang diberikan oleh Jront-liner tidak sesuai dengan
keinginan nasabah maka nasabah akan merasa tidak puas dengan pelayanan
yang ada.

Fungsi pelayanan prima itu sendiri adalah untuk mengarahkan karyawan
dalam melayani anggota supaya sistem pelayanan yang diterapkan
dilapangan sesuai dengan teori yang diarahkan oleh pimpinan. Pelayanan
merupakan unsur yang utama dalam suatu persaingan didunia lembaga
keuangan khususnya perbankan. Namun sekarang ini telah dikembangkan
dalam berbagai konsep pelayanan nasabah dengan tujuan untuk
mempertahankan nasabah dan meningkatkan jumlah nasabah serta
menjangkau nasabah-nasabah yang potensial. Untuk itu bank perlu menjaga

citra positif di mata masyarakat.

* Wawancara Pribadi dengan Ibu Ajeng: CSO, KOPENA Pekalongan, Pekalongan 14 Juli
2017 pukul 14.15




Maka untuk menjaga suatu citra positif di mata masyarakat menjadi
faktor utama terlebih pada koperasi syariah yang harus mengedepankan
pelayanan yang semakin baik agar anggota merasa nyaman, aman, dan puas.
Sebagai Koperasi Syariah yang berkembang di kota Pekalongan, KOPENA
Pekalongan ingin menjaga eksistensinya dengan senantiasa memberikan
pelayanan prima kepada nésabahnya sehingga nasabah menjadi puas dan
loyal. Agar pelayanan prima tersebut dapat terlaksana, tentunya harus ada
subjek atau pelaku yang menyampaikan pelayanan prima yang menjadi
twjuan utama. Subjek atau pelaku yang di maksud adalah seorang front-liner.
KOPENA Pekalongan tentunya memiliki standar-standar pelayanan prima
yang harus diterapkan oleh front-liner.

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan diatas, maka Penulis dalam
hal ini terdorong untuk mengkaji dan meneliti ke dalam penulisan Tugas
Akhir dengan judul “IMPLEMENTASI PELAYANAN PRIMA PADA

FRONT-LINER DI KOPENA PEKALONGAN?”.

Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana

implementasi pelayanan prima pada front-liner di KOPENA Pekalongan ?




C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, penulis mempunyai tujuan dan
manfaat yang akan disampaikan diantaranya:
1. Tujuan
Untuk mengetahui implementasi pelayanan prima pada front-liner di
KOPENA Pekalongan.
2. Manfaat
a. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan ilmu
pengetahuan bagi pembaca baik internal maupun eksternal IAIN
Pekalongan serta menjadi referensi sekaligus khasanah pustaka di IAIN
Pekalongan.
b. Secara Praktis

I. Memberi tambahan informasi dan acuan bagi masyarakat untuk
mengetahui implementasi pelayanan prima pada Front-liner di
KOPENA Pekalongan.

2. Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat dalam menambah
khasanah ilmu pengetahuan dalam lembaga keuangan dan lembaga
keuangan syariah khususnya pada perbankan dan perbankan syariah.

3. Menjadi pertimbangan dan masukan bagi pihak manajemen
KOPENA Pekalongan untuk memperbaiki dan meningkatkan
pelayanan prima pada Front-liner demi terciptanya pelayanan yang

baik.




D.

Sistematika Pembahasan

Berdasarkan pembahasan dan rumusan masalah diatas, maka penulisan Tugas

Akhir ini akan disajikan dalam lima bab dengan sistematika sebagai berikut:

BAB I

BAB I

BAB 111

BAB IV

PENDAHULUAN

Dalam bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, batasan masalah, dan
sisternatika penulisan,

TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab ini berisi tentang : Landasan teori tentang
pengertian pelayanan, dan tata cara pelayanan, pelayanan
prima yang berisi: pengertian pelayanan prima, tujuan
pelayanan prima, front-liner yang berisi : pengertian front-
liner, dan tugas front-liner.

METODE PENELITIAN

Dalam bab ini berisi tentang : Jenis Penelitin dan Pendekatan,
waktu dan Tempat Penelitian, Teknik Pengumpulan Data dan
Analisis Data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini berisi tentang : implementasi pelayanan prima

pada front-liner di KOPENA Pekalongan.




BABV

PENUTUP
Penutup yang berisi kesimpulan dan saran dalam bab ini
berfungsi untuk memberikan inti dari uraian yang telah

dijelaskan.




BABYV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari paparan yang dilakukan penulis mengenai implementasi pelayanan
prima pada front-liner di KOPENA Pekalongan maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa pelayanan pada front-li;;er di KOPENA Pekalongan belum
bisa dikatakan sebagai pelayanan prima, karena pelayanan yang diberikan
belum maksimal.
1. Attitude (Sikap)

Sikap yang ditunjukan oleh front-liner KOPENA Pekalongan tidak
ramah, tidak murah senyum, dan tidak lemah lembut dalam bertutur kata,
dan tidak hormat selalu menganggukan kepala dan tidak antusias saat
anggota berbicara.

2. ;Ibility (Kemampuan)

Kemampuan yang ditunjukkan oleh front-liner KOPENA
Pekalongan tidak  memiliki kemampuan mengatasi setiap keluhan
anggota, tidak mampu berkomunikasi dengan baik, tidak berkemampuan
menjelaskan informasi apa saja yang di butuhkan anggota dan tidak
cekatan dalam melayani transaksi anggota.

3. Appearance (Penampilan)
Penampilan yang ditunjukkan oleh front-liner KOPENA

Pekalongan baik secara fisik (pakaian, sepatu, assesoris, tata rias muka)
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maupun non-fisik (kepribadian positif) yaitu belum rapi namun mampu
merefleksikan kepercayaan, kredibilitas, kehormatan diri dihadapan
anggota.

4. Attention (Perhatian)

Perhatian atau kepeduliaan yang ditunjukkan front-liner KOPENA
Pekalongan belum penuh kepada anggota mulai dari memberi perhatian
pada saat anggota resah menunggu antrian dan memperhatikan kebutuhan
dan keinginan anggota yang lain.

5. Action (Tindakan)

Tindakan yang ditunjukkan front-liner KOPENA Pekalongan
belum memenuhi standar.

6. Accountability (Tanggung Jawab)

Tanggung jawab yang ditunjukkan fiont-liner KOPENA adalah
sudah menjaga kerahasiaan data anggota agar tidak ada penyelewengan
yang tidak diinginkan, dan bila mendapat komplain anggota, kritik dan
saran sebagai front-liner harus dapat mengambil hati anggota dengan

menangani langsung masalah yang timbul.
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B. Saran
Saran yang dapat disampaikan penulis dari penelitian yang telah di
lakukan adalah sebagai berikut :

1. Perlu ditingkatkan lagi pelayanan prima pada front-liner karena pelayanan
yang baik akan menimbulkan loyalitas dan kepuasan bagi anggota
KOPENA Pekalongan.

2. Perlu adanya sanksi atau teguran saat front-liner tidak memenuhi standar
pelayanan prima yang sudah di tetapkan oleh KOPENA Pekalongan.

3 . Pada meja front-liner KOPENA Pekalongan hendaknya dilengkapi semua
fasilitas yang dibutuhkan guna memperlancar pelayanan kepada anggota.

4. KOPENA Pekalongan perlu menambah buletin agar rak buku tidak terlihat

kosong dan agar anggota tidak bosan saat mengantri untuk mendapatkan

pelayanan.
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Judul

Pedoman Wawancara di KOPENA Pekalongan
: Implementasi Pelayanan Prima pada Front-liner di KOPENA

Pekalongan

Narasumber : Wakil pimpinan, Front-liner ( teller dan customer service) dan

anggota KOPENA pekalongan.

a. Daftar pertanyaan wakil pimpinan:

L.

2.

Apa pengertian KOPENA menurut Bapak?

Menurut Bapak bagaimana etika yang harus dimiliki oleh seorang front-

liner?

. Apa yang perlu disiapkan oleh KOPENA untuk menyusun pelayanan prima

dalam menangani keluhan anggota?

Apa saja kendala yang dihadapi oleh front-liner saat melayani anggota?
Apakah front-liner sudah mencapai target yang diharapkan dalam
ménangam' keluhan anggota?

Apakah front-liner dapat mengerti setiap keluhan-keluhan yang datang dari
anggota?

Bagaimana mengevaluasi kembali kinerja pelayanan front-liner di
KOPENA?

Bagaimana peningkatan nasabah dari tahun 2015 ke tahun 20167




b. Daftar pertanyaan zeller:
1. Kemampuan (4bility)
Menurut Ibu kemampuan apa yang harus dimiliki seorang feller?
2. Sikap (Attitude)
Menurut Ibu bagaimana sikap yang harus dimiliki seorang reller?
3. Penampilan (4ppearance)
Menurut Ibu bagaimana penampilan yang harus dnmhkl seorang teller?
4. Perhatian (Attention)
Menurut Ibu bagaimana perhatian yang harus dimiliki seorang feller?
5. Ucapan atau Tindakan (4ction)

Menurut Ibu ucapan atau tindakan bagaimana yang harus dimiliki seorang

teller?
6. Tanggung jawab (4dccountability)

Menurut Jbu tanggung jawab bagaimana yang harus dimiliki seorang

teller? -

¢. Daftar pertanyaan customer service:
1. Kemampuan (4bility)
Menurut Ibu kemampuan apa yang harus dimiliki seorang customer
service?
2. Sikap (Attitude)

Menurut Ibu bagaimana sikap yang harus dimiliki seorang customer

service?




. Penampilan (Appearance)

Menurut Ibu bagaimana penampilan yang harus dimiliki seorang customer

service?

. Perhatian (Attention)

Menurut Ibu bagaimana perhatian yang harus dimiliki seorang customer

service?

. Ucapan atau Tindakan (4ction)

Menurut Ibu ucapan atau tindakan bagaimana yang harus dimiliki seorang

customer service?

. Tanggung jawab (Accountability)

Menurut Ibu tanggung jawab bagaimana yang harus dimiliki seorang

customer service?

Daftar pertanyaan anggota:

1.

2.

Sejak kapan anda menjadi anggota di KOPENA Pekalongan?

Anda tau dari mana KOPENA Pekalongan?

. Mengapa anda tertarik untuk menabung di KOPENA Pekalongan?

Seberapa seringkah anda pergi ke KOPENA Pekalongan?

- Bagaimana pelayanan KOPENA Pekalongan terhadap anggota?
. Apakah anda puas dengan pelayanan tersebut?

. Adakah saran yang mungkin bisa disampaikan untuk kelangsungan

KOPENA Pekalongan terkait pelayanan pada umumnya?




Hasil Wawancara

Wawancara kepada wakil pimpinan

1. Apa pengertian KOPENA menurut Bapak?

Jawab : KOPENA adalah salah satu Koperasi Syariah yang berkembang
di kota Pekalongan. Salah satu kegiatan Koperasi Syariah yang melakukan
simpan pinjam dan menyalurkan dana masyarakat.

2. Menurut Bapak bagaimana etika yang harus dimiliki oleh seorang front-

liner?

Jawab : karyawan yang baik dan professional, bertanggung jawab,

berkomunikasi dengan baik, menjaga kerahasiaan data-data anggota,

memahami kebutuhan anggota, dan mengetahui produk-produk KOPENA.
3. Apa yang perlu disiapkan oleh KOPENA untuk menyusun pelayanan prima

dalam menangani keluhan anggota?

Jawab : untuk menyusun pelayanan prima dalam menangani keluhan

anggota yang terutama adalah sikap fromt-liner sendiri dari pelayanan

seperti perhatian dan tanggap dalam menerima keluhan anggota.

4. Apa saja kendala yang dihadapi oleh front-liner saat melayani anggota?
Jawab : komplain, di bedakan dengan koperasi lain dan ditanggapi dengan
sifat ramah, sabar. Biasanya ketika ada anggota komplain, pihak KOPENA
akan mengadakan kumpulan rapat untuk membahas komplain tersebut dan
disampaikan kepada anggota.

5. Apakah  front-liner sudah mencapai target yang diharapkan dalam

menangani keluhan anggota?




Jawab : sudah mencapai targ;:t yang diharapkan karena KOPENA
sekarang sudah online atau over booking.

. Apakah front-liner dapat mengerti setiap keluhan-keluhan yang datang
dari anggota?

Jawab : dapat mengerti, misalnya seperti keluhan selisih. Dengan sistem
online maka penyelewengan sudah tidak ada. ’.

. Bagaimana mengevaluasi kembali kinerja pelayanan front-liner d1
KOPENA?

Jawab : dengan dilakukan brefing atau meeting internal.

. Bagaimana peningkatan anggota dari tahun 2015 ke tahun 20162

Jawab : meningkat khususnya simpanan asset meningkat drastis.

Sedangkan pembiayaan berkurang belum stabil.




b. Wawancara kepada reller

1. Kemampuan (4bility)
Menurut Ibu kemampuan apa yang harus dimiliki seorang reller ?
Jawab : kemampuan dalam melayani penyetoran dan penarikan dengan
cepat dan tepat.

2. Sikap (Attitude)
Menurut Ibu sikap yang bagaimana yang harus dimiliki seorang feller?
Jawab : sikap ramah dalam melayani anggota, dan menyapa dengan
lembut ketika melayani anggota.

3. Penam;)ilan (Appearance)
Menurut Ibu penampilan bagaimana yang harus dimiliki seorang teller?
Jawab : penampilan rapi, wangi, bisa dandan agar kelihatan menawan.

4. Perhatian (Attention)
Menurut Ibu perhatian bagaimana yang harus dimiliki seorang feller?
Jawab : misalnya ketika penyetorannya telat seperti tabungan sariya kalau
telat tidak dapat bingkisan, dan di bertahukan kepada anggota agar
anggotanya tidak telat. Dan ketika ada bapak2 yang mau menabung
misalnya tidak bisa menulis maka tunjukan perhatiaan diisikan.

5. Ucapan atau Tindakan (4ction)
Menurut Ibu tindakan atau ucapan bagaimana yang harus dimiliki oleh
seorang feller?

Jawab : tindakan cepat, cekatan, adil dan ucapan sopan.




C.

6. Tanggung jawab (Accountability)

Menurut Ibu tanggung jawab bagaimana yang harus dimiliki oleh seorang
teller?
Jawab : jujur dalam melayani penyetoran anggota, dan merahasiakan

disemua transaksi.

Wawancara kepada customer service

1. Kemampuan (4bility)

Menurut Ibu kemampuan apa yang harus dimiliki seorang customer
service?
Jawab : kemampuan dalam memberikan tanggapan, solusi, empathy dan

mengakhiri pelayanan yang baik.

. Sikap (Attitude)

Menurut Ibu sikap yang bagaimana yang harus dimiliki seorang customer
service?
Jawab : sikap ramah dalam melayani anggota, dan punya sales kit

misalnya menjaga hubungan baik dengan anggota.

. Penampilan (4ppearance)

Menurut Ibu penampilan bagaimana yang harus dimiliki seorang customer
service?
Jawab : penampilan rapi, wangi, bisa dandan agar kelihatan menawan dan

menarik.




4. Perhatian (Attention)

Menurut Ibu perhatian bagaimana yang harus dimiliki seorang customer
service?
Jawab : misalnya ada produk-produk promo, ditawarkan kepada anggota
dan manfaatnya untuk anggota dan ada sistem Jjemput bola untuk anggota
beda dengan koperasi lain misalnya.

5. Ucapan atau Tindakan {Action)
Menurut Ibu tindakan atau ucapan bagaimana yang harus dimiliki oleh
seorang customer service ?
Jawab : tindakan tegas, ucapan sopan.

6. Tanggung jawab (4 ccountability)
Menurut Ibu tanggung jawab bagaimana yang harus dimiliki oleh seorang
customer service?

Jawab : merahasiakan data anggota.

d. Wawancara kepada anggota
Wawancara kepada Ibu Sundari anggota KOPENA pada tanggal 23 Oktober 2017

1. Sejak kapan anda menjadi anggota di KOPENA Pekalongan?
Jawab : Saya menjadi anggota sejak tahun 2015.
2. Anda tau dari mana KOPENA Pekalongan?
Jawab : saya mengetahui KOPENA pekalongan karena rumah saya dekat

dengan KOPENA.




. Mengapa anda tertarik untuk menabung di KOPENA Pekalongan?
Jawab : saya tertarik pada KOPENA karena saya ingin mempunyai
tabungan agar bisa digunakan ketika saya sedang butuh uang.

. Seberapa seringkah anda pergi ke KOPENA Pekalongan?

Jawab : satu bulan bisa dua kali sampai tiga kali kesini untuk menabung.
. Bagaimana pelayanaﬁ KOPENA Pekalongan terhadap anggota?
Jawab : dalam pelayanan cukup ramah dan sopan.

. Apakah anda puas dengan pelayanan tersebut?

Jawab : cukup puas.

- Adakah saran yang mungkin bisa disampaikan untuk kelangsungan
KOPENA Pekalongan terkait palayanan pada umumnya?

Jawab : menurut saya perlu adanya peningkatan pelayanan.




Wawancara kepada Ibu Santi anggota KOPENA pada tanggal 23 Oktober 2017

1. Sejak kapan anda menjadi anggota di KOPENA Pekalongan?
Jawab : Saya menjadi anggota sejak pertengahan tahun 2013.

2. Anda tau dari mana KOPENA Pekalongan?

Jawab : saya tau KOPENA Pekalongan dari bapak saya yang lebih dulu
menjadi anggota KOPENA.

3. Mengapa anda tertarik untuk menabung di KOPENA Pekalongan?
Jawab : saya tertarik di KOPENA Pekalongan karena jarak ke KOPENA
lumayan dekat dari rumah.

4. Seberapa seringkah anda pergi ke KOPENA Pekalongan?

Jawab : biasanya satu bulan minimal dua kali.

5. Bagaimana pelayanan KOPENA Pekalongan terhadap anggota?
Jawab : pelayanannya baik.

6. Apakah anda puas dengan p_elayanan tersebut?

Jawab : lumayan puas

7. Adakah saran yang mungkin bisa disampaikan untuk kelangsungan
Pekalongan terkait palayanan pada umumnya?

Jawab : lebih diperhatikan ketelitiannya dan kerapihan supaya ketika

melayani anggota tidak seprawut.




Wawancara kepada Bapak Rizal anggota KOPENA pada tanggal 23 Oktober 2017

1. Sejak kapan anda menjadi anggota di KOPENA Pekalongan?
Jawab : Saya menjadi anggota sejak tahun 2013.

2. Anda tau dari mana KOPENA Pekalongan?
Jawab : saya tau KOPENA Pekalongan karena setiap hari kantor
KOPENA Pekalongan. “

3. Mengapa anda tertarik untuk menabung di KOPENA Pekalongan?
Jawab : karena tabungannya tidak ada pemotongan.

4. Seberapa seringkah anda pergi ke KOPENA Pekalongan?
Jawab : setiap punya uang.

5. Bagaimana pelayanan KOPENA Pekalongan terhadap anggota?
Jawab : ada yang yang murah senyum ada yang biasa saja

6. Apakah anda puas dengan pelayanan tersebut?
Jawab : kurang puas

7. Adakah saran yang mungkin biéa disampaikan untuk kelangsungan
KOPENA Pekalongan terkait palayanan pada umumnya?
Jawab : jangan mengobrol dengan karyawan lain ketika anggota masih

bertanya. Pelayanannya perlu ditingkatkan lagi.




Wawancara kepada Bapak Ikrom anggota KOPENA pada tanggal 23 Oktober

2017

1. Sejak kapan anda menjadi anggota di KOPENA Pekalongan?
Jawab : Saya menjadi anggota sejak tahun 2014.

2. Anda tau dari mana KOPENA Pekalongan?
Jawab : saya tau KOPENA Pekalongan dari istri saya yang ikut arisan di
KOPENA Pekaloﬁgan.

3. Mengapa anda tertarik untuk menabung di KOPENA Pekalongan?
Jawab : karena ingin punya tabungan.

4. | Seberapa seringkah anda pergi ke KOPENA Pekalongan?
Jawab : setiap ada uang lebih.

5. Bagaimana pelayanan KOPENA Pekalongan terhadap anggota?
Jawab : suka ngobrol dan cerewet

6. Apakah anda puas dengan pelayanan tersebut?
Jawab : kurang puas

7. Adakah saran yang mungkin bisa disampaikan untuk kelangsungan
KOPENA Pekalongan terkait palayanan pada umumnya?
Jawab : satpamnya tidak standby jadi kalau man nanya sama satpam agak
susah. Setiap jam kerja sebaiknya mendahulukan pelayanan yang baik

untuk anggota.




Wawancara kepada Bapak Siti Marfuah anggota KOPENA pada tanggal 23

Oktober 2017

1. Sejak kapan anda menjadi anggota di KOPENA Pekalongan?
Jawab : Saya menjadi anggota sejak awal tahun 2016.

2. Anda tau dari mana KOPENA Pekalongan?
Jawab : saya tau KOPENA Pekalongan dari tetangga saya.

3. Mengapa anda tertarik untuk menabung di KOPENA Pe-kalongan‘?
Jawab : karena ada tabungan yang sekalian bisa berwisata.

4. Seberapa seringkah anda pergi ke KOPENA Pekalongan?
J awab : kalau ingin 1ﬁenyetorkan sendiri tabungannya.

5. Bagaimana pelayanan KOPENA Pekalongan terhadap anggota?
Jawab : kadang agak judes.

6. Apakah anda puas dengan pelayanan tersebut?
Jawab : kadang puas kadang tidak.

7. Adakah saran yang mungkin bisa disampaikan untuk kelangsungan
KOPENA Pekalongan terkait palayanan pada umummya?
Jawab : kalau anggota kurang mengerti apa yang dijelaskan customer
sevice jangan dijawab dengan ketus. Lebih memperbaiki sikap dalam

melayani anggota.




INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI
= (IAIN) PEKALONGAN

D FAKULTAS EKONOMI & BISNIS ISLAM
N

JI. Kusumabangsa No. 09 Telp (0285) 412575 — Faksimile. (0285) 423418

Nomor

Lamp
Hal

: 83/In.30/M.7/PP.00.9/01/2018 Pekalongan,10 Januari 2018

S -
.

: Permohonan Survey

Kepada Yth.

Pimpinan

Kopena Pekalongan

Di
Pekalongan

Assalamu’alaikum. Wr. Wb.

Diberitahukan dengan hormat bahwa dalam rangka meningkatkan kualitas
output Jurusan D3 Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN
Pekalongan, serta penyelesaian Tugas Akhir (TA), maka kami selaku pengelola
bermaksud mengajukan permohonan agar mahasiswa/ mahasiswi kami :

Nama : Wening Arum Sari

Nim 12012114124

Judul Tugas Akhir :”Implementasi Pelayanan Prima Pada Front - Liner di Kopena
Pekalongan”

Diberi ijin untuk mengadakan riset di lembaga yang bapak/ ibu pimpin guna
menyelesaikan Tugas Akhir (TA) sebagaimana tersebut diatas.

Demikian permohonan ini, atas perhatian dan kesempatannya disampaikan
terima kasih.
Dekan-Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
J.b Keltlia Jurusan D3 Perbankan Syari’ah

T
o

Tembusan

1. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
2. Wakil Dekan Bidang APL TAIN Pekalongan
3. Arsip

Visi Perbankan Syariah

Menjadi jurusan yang terkemuka dan kompetitif untuk menghasilkan sarjana professional di bidang

perbankan syariah berwawasan ke-Indonesiaan di tingkat nasioanl pada tahun 2036




KOPERASI SIMPAN PINJAM DAN PEMBIAYAAN SYARI'AH
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Badan Hukum Nomor : 1227.a BH / VI /1X / 1994 Tangga! 30 September 1994

KOPERAS! PEMUDA BUANA

1rss PEAI A
NWIrkaivss

BERKEMBANG BERSAMA UMAT

Nomor : 010/ Sekr/A /X /2017 Pekalongan,20 Oktober 2017
Hal :SURAT KETERANGAN
Kepada Yth.

Bpk/ Ibu Ketua Jurusan Ekonomi
Ub.Ketua jurusan D3 Perbankan Syariah

IAIN Pekalongan
Di-
PEKALONGAN

Assalamu’alaikum Wr.Wb.

Dengan memanjatkan Puji syukur kehadlirat Allah SWT. kami
Manajemen Koperasi Pemuda Buana ( KOPENA ) memberikan
keterangan kepada mahasiswa yang tersebut di bawah ini yaitu :

Nama : Wening Arum Sari
Jurusan : D3 Perbankan Syariah
NIM : 2012114124

Benar-benar telah melaksanakan Penelitian/Study Kasus di KOPENA
Kota Pekalongan guna penyusunan Tugas Akhir dengan judul
“Implementasi Pelayanan Prima pada Frontliner di Kopena

( Studi pada KSPPS Kopena Kota Pekalongan )” Demikian Surat
Keterangan ini disampaikan dan atas kerja samanya kami ucapkan
terima kasih.

Wallahul Muwafieq lla Aqwaamith Thorieq
Wassalamu’alaikum Wr.Whb.

Koperasi Pemuda Buana




Dokumentasi Penelitian

Dokumentasi pelayanan front-liner KOPENA Pekalongan




DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. IDENTITAS DIRI

Nama : Wening Arum Sari
NIM 2012114124
Prodi : D3 Perbankan Syariah
Tempat/Tanggal Lahir : Pemalang, 21 Maret 1997
Alamat : Desa Tega'mlati RT 012 RW 005
No. Hp : 085200353009

B. IDENTITAS KELUARGA
Nama Ibu : Ema Rahayu
Nama Ayah : Cuparso
Alamat : Desa Tegalmlati RT 012 RW 005

C. RIWAYAT PENDIDIKAN
1. SDN 04 Tegalmlati
2. SMP N 5 Petarukan
3. SMAN 1 Petarukan
4. TAIN Pekalongan

Demikian daftar riwayat hidup ini saya buat dengan sebenamya untuk
dipergunakan seperlunya.

Pekalongan , 02 Januari 2018

Yang membuat,

M |

Wening Arum Sari
NIM:2012114124
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