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“Orang-orang yang memakan (bertransaksi dengan) riba tidak dapat berdiri
melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan setan karena gila. Yang
demikian itu karena mereka berkata bahwa jual beli sama dengan riba. Padahal
Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Barang siapa
mendapat peringatan dari Tuhannya, lalu dia berhenti, maka apa yang telah
diperolehnya dahulu menjadi miliknya dan urusannya (terserah) kepada Allah.

Barang siapa mengulang, maka mereka itu penghuni nereka, mereka kekal di

dalamnya.”

(QS. Al-Bagarah: 275)
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ABSTRAK

Maidina Faridah Salsabila. 2023. Dosen Pembimbing Dr. Andrani, SE, MM dan
Erawati Dwi Lestari, SS, M.Hum, MEI: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Pt Bank Muamalat Indonesia KCP Mojokerto. Skripsi,
Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut
Agama Islam Negeri Kediri.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah

Keberhasilan suatu usaha Bank dapat dipengaruhi dengan beberapa faktor,
salah satunya yatu terjalinnya hubungan yang baik antara nasabah dan pihak bank.
Nasabah yang merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan bank akan
mendatangkan loyalitas mereka. Sehngga bank akan merasa diuntungkan dengan
nasabah yang loyal. Maka penting menciptakan kepuasan nasabah terhadap
pelayanan yang dberkan oleh sebuah bank. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui kualtas pelayanan serta pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah pada PT Bank Muamalat Indonesia KCP Mojokerto.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif karena data
penelitiannya berupa angka-angka dan dianalisis menggunkan statistik serta telah
memenuhi kaidah-kaidah imiah yaitu kongkrit, obyektif, terukur, rasional, dan
sistematis. Teknik pengumpulan data menggunakan teknik penyebaran angket atau
kuesioner. Analisis data dilakukan dengan menggunakan bantuan program SPSS
21.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, Kualitas pelayanan Bank Muamalat
Indonesia KCP Mojokerto dapat dikatakan dalam kategori baik, diwujudkan
melalui adanya berbagai macam fasilitas produk dan layanan untuk nasabah.
Kepuasan nasabahnya dapat tercermin dari tingkat keluhan yang diterima. Kualitas
pelayanan yang terdiri dari Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, dan
Tangible mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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