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ABSTRAK

Della Ayu Nuraisyah, Dosen Pembimbing Dr. Hj. Naning Fatmawatie, MM dan
Erawati Dwi Lestari, M.HuUM, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah di BMT UGT Nusantara Kediri, Skripsi, Program Studi
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Kediri, 2023

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah

Dalam lingkungan perdagangan bebas saat ini, semua bisnis menghadapi
persaingan yang ketat, yang memaksa mereka untuk terus fokus pada keinginan dan
kebutuhan pelanggan dengan menawarkan layanan unggul untuk membedakan
mereka dari pesaing. Pelayanan unggul dapat mempengaruhi evaluasi, keputusan,
dan pengalaman pelanggan terhadap layanan yang diterimanya. Kepuasan
pelanggan sering kali menghasilkan loyalitas terhadap bisnis yang berfokus pada
penawaran layanan berkualitas tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Adapun jenis penelitian
ini adalah kuantitatif berbasis statistik. Teknik yang digunakan untuk memperoleh
data adalah dengan observasi dan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah
Nasabah yang aktif menabung di BMT UGT Nusantara. Teknik pengambilan
sampel menggunakan metode random sampling.

Hasil Penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas pelayanan nasabah di
BMT UGT Nusantara Kediri dapat dinilai sangat baik berdasarkan indikator
pelayanan yang meliputi pelayanan ramah dan profesional yang diberikan oleh
karyawan, yang bertindak sopan, santun, dan sesuai dengan nilai-nilai Islami,
menciptakan kenyamanan bagi nasabah. Berdasarkan observasi, menunjukkan
adanya peningkatan tingkat kepuasan nasabah dari 59,59% pada tahun 2020
menjadi 60,23% pada tahun 2023 serta diikuti dengan adanya penurunan tingkat
ketidakpuasan nasabah dari 40,41% pada tahun 2020 menjadi 39,77% pada tahun
2023. Hal ini menandakan bahwa kualitas pelayanan nasabah di BMT UGT
Nusantara Kediri terus mengalami perbaikan mutu dari tahun ke tahun. (2)
Kepuasan nasabah BMT UGT Nusantara Kediri mengalami peningkatan dari tahun
2020 hingga 2023 dimana pada tahun 2020 kepuasan nasabah berada pada angka
sebesar 59,59% menjadi 60,23% pada tahun 2023. Terbukti adanya tren positif
dalam hal kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh BMT UGT
Nusantara Kediri. Berdasarkan wawancara, nasabah merasa puas dengan pelayanan
sistem tabungan, penarikan, dan pencairan sangat lancar, serta penjelasan dari
pegawai yang memudahkan dalam memilih jenis tabungan yang tepat. Sehingga
berdampak pada peningkatan pembukaan jumlah rekening di BMT UGT Nusantara
Kediri. (3) Terdapat pengaruh variabel kualitas pelayanan dengan variabel
kepuasan nasabah yang ditunjukkan oleh hasil nilai t hitung sebesar 3,435 dan taraf
signifikansi sebesar 0,001 < 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini
mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang perlu
diperhitungkan dalam rangka meningkatkan kepuasan nasabah di BMT UGT
Nusantara Kediri.



ABSTRACT

Della Ayu Nuraisyah, Supervising Lecturer Dr. Hj. Naning Fatmawatie, MM and
Erawati Dwi Lestari, M.HuM, The Influence of Service Quality on Customer
Satisfaction Levels at BMT UGT Nusantara Kediri, Thesis, Sharia Banking Study
Program, Faculty of Islamic Economics and Business, IAIN Kediri, 2023

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction

In today's free trade environment, all businesses face intense competition,
which forces them to continuously focus on customer wants and needs by offering
superior services to differentiate them from competitors. Superior service can
influence customer evaluations, decisions and experiences of the services they
receive. Customer satisfaction often results in loyalty to businesses that focus on
offering high-quality services. This research aims to determine the effect of service
quality on customer satisfaction. This type of research is quantitative, statistics-
based. The technique used to obtain data is observation and questionnaires. The
population in this study are customers who actively save at BMT UGT Nusantara.
The sampling technique uses a random sampling method.

The research results show that (1) The quality of customer service at BMT
UGT Nusantara Kediri can be assessed as very good based on service indicators
which include friendly and professional service provided by employees, who act
politely, courteously and in accordance with Islamic values, creating comfort for
customers. Based on observations, it shows an increase in the level of customer
satisfaction from 59.59% in 2020 to 60.23% in 2023 and followed by a decrease in
the level of customer dissatisfaction from 40.41% in 2020 to 39.77% in 2023. This
indicates that the quality of customer service at BMT UGT Nusantara Kediri
continues to improve from year to year. (2) BMT UGT Nusantara Kediri customer
satisfaction has increased from 2020 to 2023, where in 2020 customer satisfaction
was at 59.59% to 60.23% in 2023. It is proven that there is a positive trend in terms
of customer satisfaction with the services provided given by BMT UGT Nusantara
Kediri. Based on interviews, customers were satisfied with the very smooth savings,
withdrawal and disbursement system services, as well as explanations from
employees that made it easier to choose the right type of savings. So this has an
impact on increasing the number of accounts opened at BMT UGT Nusantara
Kediri. (3) There is an influence of the service quality variable with the customer
satisfaction variable as shown by the calculated t value of 3.435 and a significance
level of 0.001 < 0.05. This shows that service quality has a significant effect on
customer satisfaction. This indicates that service quality is a factor that needs to be
taken into account in order to increase customer satisfaction at BMT UGT
Nusantara Kediri.
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