KUALITAS PELAYANAN PRIMA SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN

JUMLAH ANGGOTA RAHN DI KSPPS BMT PETA KEDIRI

SKRIPSI
Ditulis Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Guna Memperoleh

Gelar Sarjana Ekonomi (S.E)

Oleh:

AFIFA LIISROTUL FAUDIYAH

NIM. 20402147

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) KEDIRI
2024



HALAMAN JUDUL

KUALITAS PELAYANAN PRIMA SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN

JUMLAH ANGGOTA RAHN DI KSPPS BMT PETA KEDIRI

SKRIPSI
Diajukan Kepada
Institut Agama Islam Negeri Kediri
untuk memenuhi salah satu persyaratan

dalam menyelesaikan program Sarjana

Oleh
Afifa Liisrotul Faudiyah

NIM. 20402147

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) KEDIRI

2024



HALAMAN PERSETUJUAN

Skripsi dengan judul :
KUALITAS PELAYANAN PRIMA SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN

JUMLAH ANGGOTA RAHN DI KSPPS BMT PETA KEDIRI

Ditulis Oleh:
AFIFA LIISROTUL FAUDIYAH

20402147

Disetujui Oleh:

Dosen Pembimbing | Dosen Pembimbing 11

Dr. H.%ma udin Acmad Kholik, MA Erawati Dwi Lestari, SS, M.Hum.

NIP. 197509132008011014 NIP. 199303062019032016



NOTA DINAS

Kediri, 19 Agustus 2024
Lampiran : 3 (tiga berkas)
Hal : Bimbingan Skripsi
Kepada
Yth. Bapak Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Kediri
Di JI. Sunan Ampel 07 Ngronggo Kediri

Assalamualaikum Wr. Wh.

Memenuhi permintaan Dekan untuk membimbing penyusunan
skripsi mahasiswa dibawah ini :
Nama : AFIFA LIISROTUL FAUDIYAH
NIM : 20402147
Judul : KUALITAS PELAYANAN PRIMA SEBAGAI UPAYA
MENINGKATKAN JUMLAH ANGGOTA RAHN DI KSPPS BMT
PETA KEDIRI

Setelah diperbaiki materi dan susunannya, kami berpendapat
bahwa skripsinya telah memenuhi syarat sebagai kelengkapan ujian akhir
Sarjana Strata (S-1). Bersama ini terlampir satu berkas naskah skripsinya,
dengan harapan dalam yang telah ditentukan dapat diujikan dalam sidang
Munaqosah. Demikian harap maklum dan atas kesediaan Bapak dan lbu
kami ucapkan terimakasih
Wassalamualaikum Wr. Wb

Dosen Pembimbing | Dosen Pembimbing Il

Dr. H. Jamaludin Acmad Kholik, MA Erawati Dwi Lestari, SS, M.Hum.
NIP. 197509132008011014 NIP. 199303062019032016




NOTA PEMBIMBING

Kediri, 19 Agustus 2024

Lampiran : 3 (tiga berkas)

Hal

Dr. Hgam ludin ACmad Kholik, MA Erawafi Dwi Lestari, SS, M.Hum.

: Penyerahan skripsi kepada
Kepada
Yth. Bapak Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Kediri
Di JI. Sunan Ampel 07 Ngronggo Kediri

Assalamualaikum Wr. Wh.

Memenuhi permintaan Dekan untuk membimbing penyusunan
skripsi mahasiswa dibawah ini :
Nama : AFIFA LIISROTUL FAUDIYAH
NIM : 20402147
Judul : KUALITAS PELAYANAN PRIMA SEBAGAI UPAYA
MENINGKATKAN JUMLAH ANGGOTA RAHN DI KSPPS BMT
PETA KEDIRI

Setelah diperbaiki materi dan susunannya, sesuai dengan beberapa
petunjuk dan tuntutan yang telah diberikan dalam sidang munagosah kami
dapat menerima dan menyetujui hasil perbaikannya.

Demikian agar maklum dan atas kesediaan Ibu dan Bapak kami
ucapkan terimakasih.

Wassalamualaikum Wr. Wb

Dosen Pembimbing | Dosen Pembimbing Il

NIP. 197509132008011014 NIP. 199303062019032016



HALAMAN PENGESAHAN

KUALITAS PELAYANAN PRIMA SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN
JUMLAH ANGGOTA RAHN DI KSPPS BMT PETA KEDIRI

AFIFA LIISROTUL FAUDIYAH
20402147

Telah diujikan di depan sidang Munaqosah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Kediri pada tanggal 16 Agustus 2024

Tim Penguji
1. Penguji Utama
Suprihantosa Sugiarto, SEIl., M.H
NIP. 199112282019031003
2. Penguji |
Dr. H. Jamaludin Acmad Kholik, MA
NIP. 197509132008011014
3. Penguji Il
Dr. Binti Mutafarida, SE..MEI
NIP. 198410042023212028 (o))

Kediri, 30 Agustus 2024

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam




KEMENTERIAN AGAMA RI

i , % INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) KEDIRI
—_—i= PERPUSTAKAAN
Al J1. Sunan Ampel No. 07 Ngronggo Kota Kediri

K EDI R E-Mail: perpustakaan @iainkediri.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Afifa Liisrotul Faudiyah

NIM 120402147

Fakultas/Jurusan  : Ekonomi dan Bisnis Islam / Perbankan Syariah

E-mail address : afifaalf21 @gmail.com

Jenis Karya llmiah : [ Skripsi [ Tesis 1 Disertasi
B Ll (s s s niie siden e asbnnss )

Judul Karya Ilmiah : Kualitas Pelayanan Prima Sebagai Upaya Meningkatkan Jumlah Anggota
Rahn di KSPPS BMT PETA KEDIRI

Dengan ini menyetujui untuk memberikan kepada Perpustakaan IAIN Kediri. Hak  Bebas
Royalti Non-Eksklusif atas karya ilmiah tersebut diatas beserta perangkat yang diperlukan
(bila ada). Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini Perpustakaan IAIN Kediri berhak
menyimpan, mengalih-media/format-kan, mengelolanya dalam bentuk pangkalan data
(database). mendistribusikannya, dan menampilkan/mempublikasikannya di Internet atau
media lain secara fulltext untuk kepentingan akademis dan pengembangan ilmu pengetahuan
tanpa perlu meminta ijin dari saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta dan atau penerbit yang bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan IAIN
Kediri, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta dalam karya
ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini yang saya buat dengan sebenarnya.

Kediri, 19 September 2024

Penulis

( Afifa Liisrotul Faudiyah )

Vi



MOTTO

Akan ada suatu dalam hidup seseorang merasakan satu persoalan yang seakan-
akan beban berat dipikul sampai merasa kesulitan dari ujung kepala sampai ujung
kaki siapapun itu. Kalo ada yang sedang merasakan itu yakinlah kata Allah pada
saat itu Allah sedang mengangkat derajatnya dan meningkatkan kualitas hidupnya

untuk mencapai sesuatu istimewa yang belum pernah diraih’

“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan

kesanggupannya”

(Q.S Al-Bagarah:286)

vii



PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :
Nama . Afifa Liisrotul Faudiyah
NIM : 20402147
Program Studi : Perbankan Syariah

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwasanya skripsi yang saya tulis ini
benar-benar tulisan saya dan bukan merupakan plagiasi sebagian ataupun
seluruhnya. Apabila di kemudian hari terbukti atau dapat dibuktikan bahwa
skripsi ini hasil plagiasi, baik sebagian atau seluruhnya, maka saya bersedia

menerima sanksi dari perbuatan tersebut sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Kediri, 30 Agustus 2024

Yang membuat pernyataan

Afifa Liisrotul Faudiyah

NIM. 20402147

viii



ABSTRAK

AFIFA, LIISROTUL FAUDIYAH, Pembimbing (1) Dr. H. Jamaludin Acmad
Kholik, MA dan Pembimbing (2) Erawati Dwi Lestari, SS, M.Hum. Kualitas
Pelayanan Prima Sebagai Upaya Meningkatkan Jumlah Anggota di KSPPS BMT
Peta Kediri. Skripsi, Perbankan Syariah, Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Kediri,
2024.

Kata kunci : Pelayanan prima,KSPPS BMT Peta, nasabah

Pelayanan prima atau service excellent merupakan suatu bentuk rasa
empati terhadap nasabah melalui pelayanan sebaik terbaik untuk mewujudkan
kepuasan nasabah. Keberhasilan pelayanan prima dinilai dari kesesuaian
kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab dalam
pelaksanaannya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima adalah
pelayanan optimal untuk menghasilkan kepuasan nasabah. KSPPS BMT Peta
Kediri merupaka lembaga keuangan yang bergerak dibidang keuangan berbasis
syariah. Lembaga keuangan ini mampu menyediakan produk simpanan dan
pembiayaan serta pelayanan yang baik untuk menciptakan kepuasan anggota.

Penelitian yang dilakukan penulis menggunakan penelitian lapangan
(Field study research). Pengambilan data dilakukan secara langsung metode
observasi, wawancara, dan juga dokumentasi. Wawancara dilakukan peneliti
dengan berbagai pihak yakni mangaer cabang KSPPS BMT Peta Kediri, Account
Officer KSPPS BMT Peta Kediri dan para anggota KSPPS BMT Peta Kediri.
Peneliti juga melakukan pengecekan keabsahan data yang sudah diperoleh dengan
beberapa metode yakni pengamatan observasi atau partisipasi, triangulasi, dan
ketekunan pengamatan. Teknik analisis data yang dilakukan peneliti yakni reduksi
data, penyajian data, dan juga penarikan kesimpulan dan verifikasi. Tahap
penelitiannya sendiri antara lain, tahap pra lapangan, tahap implementasi
lapangan, tahap analisis data, dan tahap penulisan laporan.

Hasil penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa (1) KSPPS BMT Peta
Kediri telah menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang rinci dan
konsisten, serta pelayanan jemput bola dan layanan online yang inovatif.
Pelayanan prima yang diberikan meliputi kemampuan karyawan dalam melayani,
sikap profesional, penampilan yang baik, perhatian terhadap nasabah, tindakan
nyata dalam memberikan pelayanan, dan tanggung jawab yang tinggi. (2)Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik, terutama melalui
strategi jemput bola dan layanan online, secara signifikan berkontribusi pada
peningkatan jumlah anggota Rahn. Hal ini disebabkan oleh kemudahan akses
layanan, kepuasan nasabah, serta kemampuan lembaga dalam memenubhi
kebutuhan dan harapan anggotanya. Dengan demikian, pelayanan prima dan
kualitas pelayanan yang tinggi menjadi faktor kunci dalam menarik dan
mempertahankan anggota di KSPPS BMT Peta Kediri.
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