
i 
 

TINGKAT PELAYANAN TELLER UNTUK TERCIPTANYA KEPUASAN 

ANGGOTA PADA BMT HARAPAN UMAT PATI KCP JAKENAN 

 

 

 

 

 

 

TUGAS AKHIR 

Diajukan untuk Memenuhi Tugas dan Melengkapi Syarat Guna 

Memperoleh Gelar Ahli Madya dalam Ilmu Perbankan Syariah 

 

Disusun Oleh: 

RIZKI ALIFFIANI 

1405015008 

 

PROGRAM D3 PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS NEGERI WALISONGO 

SEMARANG 

2017 

  



ii 
 

  



iii 
 

  



iv 
 

MOTTO 

 

 

Q.S AN-NISA Ayat 86 

                           

Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan, Maka balaslah 

penghormatan itu dengan yang lebih baik dari padanya, atau balaslah 

penghormatan itu (dengan yang serupa). Sesungguhnya Allah 

memperhitungankan segala sesuatu. 
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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:  
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2. Vokal  

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

tunggal atau menoftong, dan vocal rangkap atau diftong. 

a. Vocal tunggal 

Vocal tunggal bahasa Arab yang dilambangkan berupa 

tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

------  َ------  Fathah a a 

------  َ ------ Kasrah i i 

------  َ ------ Dhammah u u 
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b. 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 

---  َ----  fathah dan ya ai a dan i 

- ---  َ--  fathah dan wau au a dan u 

 

Contoh:  

Rajala  ََلََرَج   yakhruju  َُُيََْرج  

Fa’ala   ََفَ عَل  qaumun   َقَ وْم 

La’ana  ََلَعَن    
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3. Maddah 

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

--  َ --   َ- -- fathah dan alif atau ya ā a dan garis di atas 

----  َ ----- kasrah dan ya ī i dan garis di atas 

----  َ-----  dhammah dan wau ū u dan garis di atas 

 

Contoh:  

Qāla   : ََقاَل  al-Rajūlun   : ََالْر   جُوْل   

Nisā’a   : نِسَاءَََ   Mutasyabbihīna  :َََْْمُتَشَبِّهِي 

4. Ta Marbutoh 

Transliterasi untuk ta marbutoh ada dua, yaitu: 

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

harakat fathah, kasrah, dan dhammah, 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   :شعبةَمولىَعبدالله 

Al-Madīnatul Munawwarah  :ََالمدينةَمنورة 

5. Syaddah atau Tasydid 

Syaddah atau Tasydid yang dalam system penulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam 
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transliterasinya tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu 

huruf sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah.  

Contoh: 

Ḥaddaśanā  :ََحدّثنا 

Rabbanā   : َربنّا 

6. Kata sandang  

Kata sandang dalam system penulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf ال namun dalam transliterasinya ini kata sandang dibedakan atas kata 

sandang yang dikuti huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariah.  

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 qamariah 

Kata sandang yang diikuti huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai pula dengan 

bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf 

qamariah, kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti 

dan dihubungkan dengan kata sandang.  

Contoh: 

Al-Rajulu  : الرجول 

Al-Nisa’a :َالنساء 

Al-Isnad  :َالاسناد 

7. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa hazah ditransliterasikan dengan apostrof, 

namun itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir 
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kata. Bila hamzah terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan karena dalam 

tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

Anna  : انََ  

Syai’un : شيئََ  

Al-Nisā’a :َالنّساء 

8. 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 innallāha lahuwa khair arrāziqīn :َْوَإنَلهوَخيرَالرزقي 

Wa akhraja fulālan    :َوَأخرجَفلانا 
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ABSTRAK 

 

BMT Harapan Umat Pati merupakan BMT yang mempunyai 8 

kantor cabang, dan ini berarti tingkat kepercayaan dan kepuasan 

masyarakat terhadap BMT Harapan Umat Pati semakin meningkat. 

Peranan karyawan sangat penting untuk perusahaan pada sektor jasa. 

Untuk mencapai suatu kepuasan terhadap nasabah, BMT Harapan Umat 

Pati harus memilih karyawan khususnya frontliner yang memiliki 

kemampuan baik dalam melayani nasabah. Frontliner khususnya teller 

dituntut harus memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik agar 

nasabah bisa merasakan puas dengan apa yang dilakukan oleh teller. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana teknik pelayanan 

teller di BMT Harapan Umat Pati KCP Jakenan dan sejauh mana tingkat 

kepuasan anggota terhadap pelayanan teller di BMT Harapan Umat Pati 

KCP Jakenan. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan dengan pendekatan 

kualitatif dengan mengambil lokasi di BMT Harapan Umat Pati KCP 

Jakenan. Data-data dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data 

sekunder yang diperoleh menggunakan metode observasi, wawancara 

dengan teller dan anggota, dokumentasi, dan penelusuran data online. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa teller melaksanakan tugasnya 

sesuai dengan standar operasional yang telah ditetapkan. Teller melakukan 

transaksi input data dengan cepat dan tepat, cara pengelolaan emosi-emosi 

ketika berhubungan dengan konsumen yang dilakukan teller sudah cukup 

baik. Anggota BMT Harapan Umat Pati KCP Jakenan merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh teller. 

 

Kata kunci: frontliner, teller, BMT Harapan Umat 
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