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MOTTO
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“... dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-
menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya
Allah amat berat siksa-Nya” (QS. Al-Maidah : 2)
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ABSTRAK

BMT Marhamah Cab Purworejo merupakan salah satu lembaga keuangan syariah yang
tentunya tidak luput dengan adanya sistem pelayanan untuk kemajuan BMT Marhamah Cab
Purworejo sendiri. BMT Marhamah Cab Purworejo memiliki pelayananan sendiri, pelayanan
yang baik yang diberikan kepada nasabah nasabahnya agar mereka puas dan senang telah
bekerjasama dengan BMT Marhamah Cab Purworejo, hanya saja dalam memberikan pelayanan
masih ada nasabah nasabah yang komplain atas pelayanan BMT Marhamah Cab Purworejo.
Oleh karena itu penulis tertarik untuk meneliti tentang penerapan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah di BMT Marhamah Cab Purworejo. Dalam penelitian ini yang menjadi pokok
pembahasan adalah bagaimana penerapan pelayanan di BMT Marhamah cab Purworejo? Serta
apakah pelayanan BMT Marhamah sudah sesuai standar pelayanan yang baik?. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan olehn BMT Marhamah
Cab Purworejo dan mengeahui apakah pelayanan yang diberikan BMT Marhamah Cab
Purworejo sudah sesuai dengan standar pelayanan yang baik.

Jenis penelitian adalah penelitian lapangan (field research) dengan mengambil lokasi di
BMT Marhamah Cab Purworejo. Data data dalam penelitian ini berupa data kualitaif, terdiri dari
data primer dan sekunder. Data data diperoleh melalui metode dokumentasi, observasi, dan
wawancara, kemudian dianalisis dengan metode deskriptif.

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini pertama, pelayanan yang diberikan oleh BMT
Marahamah yaitu juga dengan memberikan Service Exellent kepada nasabahnya, yaitu dengan
memberikan pelayanan yang terbaik untuk menfasilitasi kemudahan dalam memenuhi kebutuhan
nasabah dengan terus mengupayakan penyelarasan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan dan tanggung jawab guna mewujudkan kepuasan nasabah agar tercapainya kepuasan
nasabah. Selain Servce Exellent, BMT Marhamah juga memerikan pelayanan dengan system
Jemput Bola, yaitu dimana pegawai BMT melayani nasabah dengan mendatangi nasabah yang
tidak bisa mendatangi langsung BMT Marhamah. Sehingga pelayana BMT Marhamah bisa
dilakukan dimanapun. Kedua, Pada dasarnya BMT Marhamah Cab Purworejo sudah memiliki
standar pelayanan yang baik, dan sudah menerapkan sesuai dasar dasar standar pelayanan yang
baik dengan melayani nasabah dengan sistem Service Exellent dan pelayanan sistem jemput bola.
Namun dalam penerapannya terkadang masih ada sikap dari pegawai BMT Marhamah Cab
Purworejo yang tidak sesuai dengan peraturan yang dibuat.
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