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ABSTRAK

Judul TA : Pengaruh Kualitas Terhadap Tingkat KepnaNasabah BMT Fajar Mulia
Kantor Cabang Gunungpati

Penulis : [ka Maria Ulfa

Nim : 092503023

Terdapat berbagai banyak lembaga keuangan dydudik makro maupun mikro
akan tetapi pelayanan yang berskala kualitas mkamphal yang penting bagi semua lembaga
keuangan syari‘ah yang tujuannya untuk memberikamy&manan bagi nasabah agar dapat
bertahan dan membeli ulang produk yang disediakan.

Hal tersebut timbul permasalahan yang membuatuligertertarik untuk
mengidentifikasi bagaimana teknik BMT Fajat Muliagbang Gunungpati dalam meningkatkan
kualitas pelayanan nasabah.

Untuk menjawab pertanyaan tersebut penulis meraign metode kuantitatif
dengan menggunakan sumber data melalui populagigdamhengan menggunakan teknik
pengumpulan data secara koesioner yaitu menyelgketipertanyaan yang berhubungan dari
kedua variabel pada responden, wawancara/interveabgervasi langsung, serta melalui
dokumentasibertujuan untuk menelusuri data hist@igy terdapat di BMT Fajar Mulia Cabang
Gunungpati.

Dari hasil penelitian tersebut penulis menemulkahwa pelayanan yang
dilakukan berorientasi pada pemenuhan kebutuhamabahs pelayanan jemput bola yang
bertujuan untuk meringankan beban nasabah atasiwlakt tenaga dan hal yang penting yaitu
agar nasabah tidak merasa jenuh apabila harus mguamtrian dari semua nasabah yang akan
bertransaksi di BMT Fajar Mulia.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semakirgginkualitas pelayanan yang
diberikan BMT Fajar Mulia maka semakin tinggi pwmenat nasabah untuk menikmati produk
yang diberikan bahkan akan timbul rasa keloyalssalbah untuk membeli ulang produk yang
disediakan BMT Fajar Mulia Cabang Gunungpati.



DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL o e e e e [
PENGESAHAN ...t e e e e e e e I
PERSETUJUAN PEMBIMBING ..ot e e e iii

BAB | : PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang .......cocovviiiiiii i 1
1.2 Rumusan Masalah ...
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian ..................ccooeivieiieeen .3
1.4 Kerangka Pemikiran ............ccooeviiiiiiiiiiiiiii i i 3
1.5 Metode Penelitian ............coooiiiiiiiii . 4
1.5.1 Jenis Penelitian ...
1.5.2 Variabel Penelitian .............c.ccoooiiiiiiiciie 4
1.5.3Sumber Data ..........coviiiiniii i 4
1.5.4 Populasidan Sampel ........c.coooeiii i
1.5.5 Teknik Pengumpulan Data ............cccovviiiiiiiiiin i

Kuesioner atau Angket ..........coooviiiiiiiiinnnenn. 6
Wawancardhterview ..........cccoeveiiiiiiiiiieeeenne.
ODbSservasi .......coiiiii 7
d. DoKumentasi .......cc.oviiiiiiiii i 7
1.5.6 Teknik AnalisisData ............ccccovvvvviiiiiiiiii e 1

oo

1.6 Sistematika Penulisan ..........cooo e,



BAB Il : LAPORAN OBYEK
2.1 Sejarah Berdirinya BMT Fajar Mulia ................cccovecmennns 10
2.2 Visi-Misi BMT Fajar Mulia .............cocoiiiiiiiiieeee. 11
2.2.1VisiBMT Fajar Mulia ..........cooooiiiiiiiiiii e 11
2.2.2 Misi BMT FajarMulia .............cccoveiiviiiieenn, 12
2.2.3 Tujuan BMT Fajar Mulia ............ccooeiiiiiie e 13

2.2.4 Produk-produk BMT Fajar Mulia ....................cccven. 31

2.2.5 Struktur Organisasi BMT Fajar Mulia...................... 16
1. ManAQer ...c.ovinii i 17
2. Staf Pemasaran Kantor Pusat ........................ 18
3. Staf Pembiayaan Kantor Pusat ........................ 18
4. Staf Keuangan Kantor Pusat ......................... 19
5. Staf Administrasi KepegawaiaRérsonalig

Kantor Pusat ..........ccoov i e 20

6. Staf EDP Kantor Pusat ...................cceevee. - 21
7. Staf Umum Kantor Pusat ....................c.cceee. 21

8. Kepala Kantor Operasional ......................... 23
BAB Il : PEMBAHASAN DAN ANALISIS

3.1 Pengertian Pelayanan .............ccccooviiviiiicici i, 29
3.2 Pengertian KepuUaSan .........c.oovieieoe oo ieieeee e e eans 30
3.3 Teknik BMT Fajar Mulia Cabang Gunungpatadga Meningkatkan
Mutu Pelayanan yang Berkualitas ................ccocoveinennnnn 31
3.5 Hambatan yang Dihadapi BMT Fajar Mulia Gab&unungpati ..... 32
3.6 AnalisSiS Data .........cccviiiiiii i e 33
3.5.1 Validitas dan Reliabilitas ................ccooiiiiii e, 33
3.5.2 Deskriptif Responden .............cooiviiiiiiiiiicciieeeee. 34
BAB IV : KESIMPULAN DAN PENUTUP

4.1 Kesimpulan ... e e, 43



A Y- | = |

< 0 1 (o

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



