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SINOPSIS

Baitul Maalwat Tamwil Bina Dhuafa Beringharjo Jogjakarta atau yang
sering disebut dengan BMT BD Beringharjo Jogjakarta adalah lembaga keuangan
mikro yang dioperasikan dengan prinsip Syariah atau bagi hasil,
menumbuhkembangkan bisnis usaha mikro dan kecil, dalam mengangkat derajat
dan martabat serta membela kepentingan kaum fakir miskin. Dengan prinsip
syariah yang dianut oleh BMT Beringharjo tersebut diharapkan mampu
memberikan pelayanan yang semaksimal mungkin kepada para nasabahnya,
hingga para nasabah BMT Beringharjo benar-benar merasa aman meberikan
kepercayaan kepada BMT Beringharjo.

Skripsi ini berjudul Analisis Kualitas Pelayanan Pada BMT Beringharjo
Jogjakarta Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Penelitian Dalam Kurun waktu
2005-2006) Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh manakah kualitas
pelayanan di BMT Bina Dhuafa Beringharjo dan bagaimanakah pengaruh kualitas
pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada BMT Beringharjo dalam kurun
waktu 2005-2006 dengan instrumen pengukuran pelayanan yang meliputi
keandalan  (reliability), daya tanggap  (responsiveness),  keyakinan
(confidence/assurance), empati (emphaty), dan berwujud (tangibles).

Penelitian ini merupakan penelitian diskriptif yang memusatkan pada
pemecahan masalah aktual, data-data mula-mula dikumpulkan, disusun,
dijelaskan kemudian dianalisa. Pengumpulan data dilakukan dengan teknik
observasi, wawancara dan dokumentasi. Dalam menganalisis data peneliti
menggunakan analisis data kualitatif melalui menelaah data, mereduksi data,
mengkategorikan data, dan menarik kesimpulan.

Hasil penelitian menunujukkan bahwa kualitas pelayanan di BMT
bringahrjo Jogjakarta sudah baik. Kehandalan (reliability), Daya tanggap
(responsiveness), Keyakinan (assurance), Empati (emphaty) telah menunjukkan
nilai pelayanan baik, namun pada aspek Berwujud ( tangibles) terdapat nilai
kurang dari pihak nasabah (mitra) yaitu pada penampakan fisik gedung kantor
maal BMT Beringharjo Jogjakarta, hal ini terlihat dari ruangan kerja kantor maal
yang kecil dan para nasabah mengharapkan tempat yang lebih luas dan nyaman.
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada BMT Beringharjo
sudah baik pula, hal ini dapat dilihat dari kepuasan seluruh nasabah dan harapan
nasabah untuk tetap menjadi nasabah BMT Beringharo untuk periode berikutnya.
Pengaruh kualitas pelayanan yang baik oleh BMT Beringharjo mampu
mempengaruhi tingkat kepuasan para nasabah BMT Beringharjo.

Pada aspek Berwujud (tangibles) masih perlu memperhatikan dan
meningkatkan tampilan fisik kantor maal agar para nasabah merasa lebih puas
terhadap pelayanan yang diberikan oleh BMT Beringharjo Jogjakarta. BMT
Beringharjo juga harus lebih meningkatkan kualitas pelayanan seluruhnya yang
meliputi keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), keyakinan
(confidence/assurance), empati (emphaty), dan berwujud (tangibles) agar nasabah
semakin percaya terhadap pelayanan yang diberikan oleh BMT Beringharjo
Jogjakarta.
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