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Artinya:

Maka, berkat rahmat Allah Engkau (Nabi Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap
mereka. Seandainya Engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka akan
menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, maafkanlah mereka, mohonkanlah ampunan
untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam segala urusan (penting).
Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, bertawakallah kepada Allah.
Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang bertawakal.

Surat Ali-Imran Ayat -159

1 Departemen Agama R.1., Al-Qur’an dan Terjemahannya (Jakarta: Yayasan Penyelenggara Penterjemah
Al-Qur’an, 2019), 95.
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ABSTRAK

ZAHROTUL AINIA, Dosen pembimbing NURIL HIDAYATI, S.Fil.I, M.Hum dan M.
SOLEH MAULUDIN, SE, MSI, Peran Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah Studi Pada Bank Muamalat KCP Mojokerto, Skripsi, Program Studi
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Kediri 2024.

Kata Kunci : Peran, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah.

Perusahaan penting memperhatikan kualitas pelayanan dalam mendapatkan citra
baik dari pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai salah satu cara untuk menciptakan
kepuasan pelanggan. Pada praktik di industri perbankan, maka menjaga hubungan dengan
nasabah sangat penting. Bank Muamalat KCP Mojokerto selalu mengutamakan kualitas
pelayanan pada nasabahnya dengan memiliki berbagai layanan seperti layanan kantor,
layanan digital Muamalat DIN, dan layanan penunjang lainnya. Penelitian ini bertujuan
untuk mengungkap peran kualitas pelayanan Bank Muamalat KCP Mojokerto dalam
meningkatkan kepuasan nasabah.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan jenis penelitian deskriptif.
Pada pengumpulan data, metode yang digunakan seperti: observasi secara langsung di
Bank Muamalat KCP Mojokerto, wawancara dengan Branch Manager, Customer Service
dan 15 nasabah Bank Muamalat KCP Mojokerto serta dokumentasi terkait jumlah
nasabah. Sedangkan dalam penelitian ini, terkait analisis data menggunakan reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian yang dilakukan, maka penulis menyimpulkan bahwa (1) Layanan
digital Muamalat DIN sebagai bentuk pemanfaatan kecanggihan teknologi tentu dapat
menunjukkan kualitas layanan Bank Muamalat KCP Mojokerto. Kualitas Pelayanan yang
meningkat terlihat dari enam indikator, pertama compliance atau kepatuhan yang sudah
sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, kedua tangibles atau sarana prasarana yang sudah
memadai, ketiga realibility atau keandalan frontliner karena adanya evaluasi karyawan,
keempat responsiveness atau daya tanggap yang sudah terpenuhi, kelima assurance atau
jaminan atas layanan yang baik, dan keenam emphaty melalui small talk saat menghadapi
keluhan nasabah. (2) Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan bagi para
nasabah, hal ini dapat dilihat berdasarkan indikator penilian kepuasan nasabah, pertama
kesesuaian harapan yang sudah dapat dikatakan baik, kedua minat berkunjung kembali,
dengan dibuktikannya data nasabah yang datang kembali karena kualitas pelayanan yang
baik, ketiga minat merekomendasikan, nasabah merekomendasikan produk dan
pelayanan Bank Muamalat KCP Mojokerto terutama pada layanan Muamalat DIN
kepada saudara, orang tua dan teman kerja.
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