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Artinya: “Orang mukmin yang paling sempurna imannya adalah yang paling
baik akhlaknya”(HR. Tirmidzi: 1162)

“Selalu ada harga dalam sebuah proses nikmati saja lelah-lelah itu
lebarkan lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk
menjadikan dirimu serupa yang kau impikan, mungkin tidak akan selalu
berjalan lancar. Tapi gelombang-gelombang itu yang nanti bisa kau
ceritakan”

(Boy Candra)
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ABSTRAK

MU’AWATUL  FAUZIAH, Dosen pembimbing (1)  Dr.Nuril
Hidayati,S.Fill,l., M.Hum dan (2) Dijan Novia Saka, SE, M.M Peran Pelayanan
Prima Dalam Meningkatkan Jumlah Anggota Studi Pada BMT UGT Nusantara
Cabang Kota Kediri Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam, IAIN Kediri 2025.

Kata Kunci: Peran, Pelayanan Prima, Meningkatkan Jumlah Anggota

Kualitas pelayanan lembaga keuangan dianggap sebagai salah satu unsur
penting bagi keberlangsungan serta citra lembaga. BMT UGT Nusantara Cabang
Kota Kediri telah dikenal sebagai lembaga keuangan syariah memberikan
pelayanan prima yang berkualitas untuk diberikan kepada anggotanya. Penelitian
ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana pelayanan prima
diterapkan di BMT UGT Nusantara Cabang Kota Kediri serta bagaimana peran
pelayanan prima tersebut dalam meningkatkan jumlah anggota baru.

Pendekatan kualitatif deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini.
Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, dokumentasi, dan wawancara
mendalam dengan Kepala Cabang, Account Officer, kasir, dan tujuh anggota
BMT UGT Nusantara Cabang Kota Kediri. Data yang diperoleh kemudian
dianalisis melalui beberapa tahapan, yaitu dilakukan reduksi data, penyajian data,
dan penarikan kesimpulan.

Hasil peneliatian ini adalah 1). Pelayanan prima di BMT UGT Nusantara

Cabang Kota Kediri telah dijalankan dengan baik dan mengacu pada lima dimensi
kualitas pelayanan yaitu: Reabilitas (Kehandalan) pelayanan yang diberikan oleh
staff BMT UGT Nusantra Cabang Kota Kediri secara ramah, dan tepat sasaran.
Responsivitas (Daya Tanggap) mencakup staff account officer (AO) BMT UGT
Nusantara Cabang Kota Kediri dalam memberikan solusi ketika anggota
mengalami keluhan atau kendala selama proses transaksi. Assurance (Jaminan)
mencakup kepatuhan, kompetensi, kesopanan, serta sifat dapat dipercaya yang
dimiliki staff. Tangibles (Bukti Fisik) bentuk fasilitas pelayanan, penampilan staff
serta sarana dan prasarana yang disediakan dan dapat dirasakan oleh anggota.
Emphaty (Empati) Kemampuan staff dalam memahami apa yang dirasakan atau
diinginkan oleh anggota melalui sikap memberikan perhatian yang tulus.
2). Peran pelayanan prima yang diberikan secara tepat dan sesuai dengan harapan
anggota dapat memengaruhi peningkatan jumlah anggota. Dari tahun 2020-2024
pada tahun 2020 jumlah anggota tercatat sebanyak 7.000 orang kemudian
meningkat menjadi 7.850 orang pada tahun 2021, 8.745 orang pada tahun 2022,
9.674 orang pada tahun 2023, mencapai 10.158 orang pada tahun 2024.
Peningkatan jumlah anggota mengalami kenaikan 9,79% per tahun menunjukkan
bahwa BBMT UGT Nusantara Cabang Kota Kediri berhasil. Rasa puas yang
telah dirasakan oleh anggota diyakini mampu mendorong minat dan keputusan
angota untuk menggunakan produk yang ditawarkan oleh lembaga. Empat
indikator yang telah digunakan dalam membantu peningkatan jumlah anggota,
yaitu terbentuknya keputusan anggota, meningkatnya minat anggota, terciptanya
keputusan anggota, dan word of mouth.
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