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MOTTO

Janganlah ragu untuk menolong dan memberi semampumu. Yakinlah
bahwa Allah akan memberi lebih banyak daripadda apa yang telah kau
berikan. Dan semua akan membuat hidupmu lebih bermakna dan
berwarna seperti sebuah taman, akan nampak indah bila penuh dengan

berbagai berbagai bunga.
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karunia, nikmat, rahmat dan petunjuk-Nya. Dengan penuh rendah hati, penulis
mempersembahkan karya tulis ini kepada orang yang berjasa dengan penuh bagi penulis
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ngangenin. Dan teman-teman seperjuangan demi meraih Toga kelulusan.

5. Terimakasih untuk seseorang yang selalu menemani setiap hari dan tiada
hentinya memberi nasihat juga menjadi pendengar setia atas keluh kesah ananda
disetiap detiknya (Agus Kurniawan).

6. Terimakasih untuk para Emak-Emak Kos Gayamsari ( Emak Mimy dan Emak
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kalian agak aneh. Thank’s selalu mengajarkan apa arti kebersamaan dan arti
hidup yang luar biasa.Teman-teman dikost Pak Rohmad yang selalu
menyemangati setiap harinya dan komplotan 3 S2M ( Nova dan Nisa ) yang

selalu membuat kamar kos serasa gempa dengan kelucuan tingkah kita.
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TRANSLITERASI

1. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
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 Nama
Arab
| alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
o Ba B Be
o Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di
atas)
Jim J Je
Ha h ha (dengan titik di
bawah)
¢ Kha Kh ka dan ha
dal D De
5 Zal V4 zet (dengan titik
diatas)
g Ra R Er
I Zai z zet
o Sin S Es
G Syin Sy es dan ye
o Sad s es (dengan titik di
bawah)
= Dad d de (dengan titik di
bawah)
L Ta t te (dengan titik di
bawah)
b Za z zet (dengan titik di
bawah)
¢ ‘ain ¢ koma terbalik (di
atas)
¢ Gain G Ge
o Fa F Ef
K] Qaf Q Ki
B Kaf K Ka
J Lam L El




. Mim M Em
o Nun N En
P Wau W We
2 Ha H Ha
. Hamzah ) apostrof
¢ Ya y Ye
2. Vokal

Vocal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal tunggal

atau menoftong, dan vocal rangkap atau diftong.

a.

b.

Vocal tunggal

Vocal tunggal bahasa Arab yang dilambangkan berupa tanda

atau harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
RN Fathah a a
SR Kasrah i [
SRR G — Dhammah u u

Vocal rangkap

Vocal

rangkap bahasa Arab yang dilambangkan berupa

gabungan antara harakat dan huruf. Transliterasinya berupa gabungan

huruf, yaitu:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
—emelieee fathah dan ya ai adani
fathah dan wau au adanu

Contoh:

Rajala 55 yakhruju 4
Fa’ala et gaumun e

La’ana o Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda:



Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
S S fathah dan alif atau ya a a dan garis di atas
TG kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
dhammah dan wau a u dan garis di atas
Contoh:
Qala e al-Rajiilun - Jw ol
Nisa’a e Mutasyabbihina Pk

3. Ta Marbutoh

Transliterasi untuk ta marbutoh ada dua, yaitu:

a. Ta marbutoh hidup: yaitu ta marbutoh yang hidup atau mendapat harakat

fathah, kasrah, dan dhammabh, transliterasinya adalah /t/.

b. Ta marbutoh mati: yaitu ta marbutoh yang mati atau mendapat harakat

sukun, transliterasinya adalah /h/.

c. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutoh diikuti oleh kata yang

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta marbutoh itu ditransliterasikan dengan ha (h).

Contoh:

Syu’bah Maula ‘Abdillah

FIVEINE

Al-Madinatul Munawwarah : s a4

4. Syaddah atau Tasydid
Syaddah atau Tasydid yang dalam system penulisan Arab dilambangkan

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasinya tanda

syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf sama dengan huruf yang

diberi tanda syaddah.

Contoh:

Haddasana : ui-

Rabbana



5. Kata sandang

Kata sandang dalam system penulisan Arab dilambangkan dengan huruf J

namun dalam transliterasinya ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang
dikuti huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah.
a. Kata sandang mengikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
langsung mengikuti kata sandang itu.
b. Kata sandang diikuti huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti huruf gamariah ditransliterasikan sesuai
dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai pula dengan
bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf gamariah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan
dengan kata sandang.
Contoh:
Al-Rajulu  : Js

Al-Nisa’a .l
Al-Isnad sty

6. Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa hazah ditransliterasikan dengan apostrof, namun
itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Bila hamzah

terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
Anna Dol
Syai’un Dt

Al-Nisa’a :.L.3

7. Penulisan Kata
Pada dasarnya, setiap kata baik fi’il, isim, maupun harf, ditulis terpisah,
hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazimnya

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan. Maka,



dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain
yang mengikutinya.
Contoh:

Wa innallaha lahuwa khair arraziqin : ¢ = 54 ) s

Wa akhraja fulalan DU o






ABSTRAK

Semakin pesatnya lembaga keuangan syari’ah saat ini salah satunya berdirinya
lembaga keuangan mikro yaitu BMT (Baitul Maal wat Tamwil) di berbagai kota. Untuk
memenangkan pesaingan dipasar yang semakin sulit, dibutuhkan strategi untuk mengatasi
hal tersebut. Salah satu strategi yang digunakan yakni melalui pelayanan yang dimiliki
karyawan sehingga terciptanya kepuasan anggota. BMT HARAPAN UMAT memiliki 8
kantor cabang.

Tentu saja semua lembaga menginginkan semua karyawannya berkualitas baik
dari akademisinya maupun tingkah lakunya saat melayani anggota. BMT HARAPAN
UMAT mengangkat seorang karyawan untuk dibekerjakan dilembaganya, karena dengan
mempunyai karyawan sangat berkualitas akan meningkatkan dan menentukan
kelangsungan lembaga tersebut. Apabila seorang karyawan sudah mempunyai kualitas
pelayanan yang tinggi maka anggota yang dilayani dengan karyawan yang seperti itu
akan merasa sangat puas. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana
upaya meningkatkan kualitas pelayanan karyawan pada BMT HARAPAN UMAT Kcp
Sleko Pati dan bagaimana anggota itu dikatakan puas atas pelayanan yang diberikan oleh
BMT HARAPAN UMAT Kcp Sleko Pati.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan pendekatan kualitatif
dengan mengambil lokasi di BMT Harapan UmatPati Kcp Sleko. Data-data dalam
penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder yang diperoleh menggunakan
metode observasi, wawancara dengan seluruh karyawan dan anggota, dokumentasi, dan
penelusuran data online.

Kualitas pelayanan yang dilakukan oleh BMT HARAPAN UMAT Kcp sleko Pati
sudah memenuhi 5 kriteria pokok untuk mengukur seberapa kualitas pelayanan yang
diberikan yakni meliputi Tangibles ( Bentuk Fisik), Reability (Kehandalan),
Responsivness (Ketanggapan), Assurance (kepastian), dan Emphaty (Empati). Selama ini
BMT telah memberikan pelayanan yang lebih dari apa yang diharapkan dan diinginkan
oleh anggota.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Dan Kepuasan Anggota






KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Segala puji bagi Allah SWT Yang Maha pengsih dan Maha Penyayang, bahwa

atas rahmat, taufig, hidayah, dan inayah-Nya. Tidak lupa halawat dan salam semoga

tercurahkan kepada junjungan Nabi Muhammad SAW beserta para pengikutnya, yang

dengan keteladanan, keberanian, dan kesabaranya mampu mengubah kehidupan dunia

penuh dengan kasih sayang maka penulis dapat menyelesaikan penyusunan Tugas Akhir

yang berjudul “ Upaya Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Karyawan Untuk
Terciptanya Kepuasan Anggota Pada BMT HARAPAN UMAT KCP SLEKO PATI”.

Penulis menyadari dalam penyusunan tugas akhir ini tidak akan berarti tanpa

adanya bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu penulis menyampaikan ucapan

terima kasih kepada:

1.
2.

Bapak Prof. Dr. H. Muhibbin, M. Ag, sekalu Rektor UIN Walisongo Semarang.
Bapak Dr. H. Imam Yahya, M. Ag, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam dan juga selaku dosen pembimbing.

Bapak Johan Arifin S.E., M.M, selaku Ketua Prodi D3 Perbankan Syariah.
Seluruh dosen dan Staf Akademik Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Walisongo Semarang.

Ibu Dais Nurul Hikmah, S.E.Sy selaku Personalia BMT Harapan Umat Pati yang
telah memberikan izin bagi penulis untuk melaksanakan kegiatan Praktek Kerja
Lapangan di BMT Harapan Umat Pati KCP Sleko.

Karyawan MT Harapan Umat Pati KCP Sleko yang dengan tulus membimbing
dan memberikan banyak ilmu.

Seluruh keluarga besar terkhusus ayah dan ibu saya yang telah mendo’akan dan
memberi dukungan tiada henti untuk menyelesaikan Tugas Akhir ini.

Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah

membantu dalam penyusunan Tugas Akhir ini.

Semoga Allah SWT membalas semua amal kebaikan mereka semua, selalu diberi

kesehatan dan dimudahkan dalam hal apapun.

Penulis menyadari bahwa dalam Tugas Akhir ini masih jauh dari kata sempurna,

baik dari segi bahasa, isi, dan analisisnya. Oleh karena itu penulis sangat mengharapkan



kritik dan saran yang membangun guna untuk perbaikan Tugas Akhir ini Semoga Tugas
Akhir ini memberikan manfaat dan dapat digunakan sebagai tambahan informasi bagi

masyarakat pada umumnya dan bagi pembaca.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb

Semarang, 9 Mei 2017

Penulis,

Eny Zumrotus Sholihah
1405015002
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