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ABSTRAK

MILANI ULIN NAFIAH, Dosen Pembimbing Sri Anugrah Natalina, SE. MM
Dan Choiril Anam, MEI. : Analisa Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah AMITRA Di Era Pandemi Covid-19 (Studi Kasus Pada PT
FIFgroup Cabang Kediri). Progam Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam, IAIN Kediri 2022

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah

Pandemi covid-19 berdampak pada ekonomi yang tidak stabil dan
kenaikan dolar, schingga berpengaruh terhadap penambahan biaya untuk
perjalanan ibadah ke tanah suci Mekkah, maka dari itu melalui jasa pembiayaan
merupakan salah satu alternatif yang akan ditempuh nasabah untuk dapat
menjalankan ibadah haji dan umroh. Kesempatan ini menjadi peluang bagi
perusahaan pembiayaan dan mendorong para perusahaan saling bersaing
menunjukkan kelebihan-kelebihan yang dimiliki untuk meningkatkan kepuasan
nasabah. Kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa merupakan unsur yang sangat
penting di dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah guna perkembangan
perusahaan. Penelitian ini dilakukan di PT FIFgroup cabang Kediri, adapun tujuan
dari penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan FIFgroup cabang Kediri
dan untuk mengetahui kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan nasabah
AMITRA FIFgroup cabang Kediri di era pandemi covid-19.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan data
yang dianalisis adalah hasil observasi, dan hasil wawancara dengan pegawai dan
nasabah AMITRA FIFgroup cabang Kediri serta hasil dokumentasi.

Hasil pencltian menunjukkan kualitas pelayanan FIFgroup cabang Kediri
di nilai baik dan memuaskan, yang terdiri dari fasilitas dan media teknologi yang
memudahkan nasabah, kemampuan pegawai yang baik dan pelayanan yang
diberikan secara akurat, pelayanan yang cepat tanpa ada masalah, sikap ramah dan
sopan serta pegawai yang komunikatif. Nasabah AMITRA merasa puas karena
pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan. Selain itu, terdapat nasabah
AMITRA yang merasa puas mau menggunakan jasa pembiayaan lagi dengan
produk lain dan merekomendasikan FIFgroup cabang Kediri kepada orang lain.
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