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MOTTO 

 
 

وا۟ مِنْ  ِ لِنتَ لهَُمْ ۖ وَلوَْ كُنتَ فظًَّا غَلِيظَ ٱلْقلَْبِ لَنَفضَُّ نَ ٱللَّه فبَمَِا رَحْمَةٍ م ِ

حَوْلِكَ ۖ فٱَعْفُ عَنْهُمْ وَٱسْتغَْفِرْ لهَُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِى ٱلْْمَْرِ ۖ فإَذِاَ عَزَمْتَ فتَوََكهلْ 

لِينَ  َ يحُِبُّ ٱلْمُتوََ ك ِ ِ ۚ إِنه ٱللَّه   عَلىَ ٱللَّه

 

Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 

urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertawakkal kepada-Nya.(Q.S Ali Imran: 159).1 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 https://tafsirweb.com/1291-quran-surat-ali-imran-ayat-159.html 
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ABSTRAK  
 
SITI NUR KHOLIFAH. Dosen Pembimbing Sri Anugrah Natalia, SE., MM. dan 
Sulistyowati, M.EI.: PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN NASABAH (Studi pada Nasabah Pembiayaan Mudharabah di PT. 
Usaha Desa Bersama Kec. Semen Kab. Kediri), Ekonomi Syari’ah, Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Kediri, 2020. 
 
Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, pembiayaan mudharabah  

 
Pelayanan yang diberikan PT. UDB Semen Kediri selalu memprioritaskan 

nasabah, hal ini ditunjukkan dengan berbagai bentuk apresiasi yang diberikan 
kepada nasabah. Berdasarkan observasi awal pada 100 responden nasabah PT. 
UDB, mereka puas terhadap PT. UDB karena faktor kualitas pelayanannya yang 
berpengaruh pada 50 orang, faktor harga berpengaruh pada 35 orang, faktor 
kualitas produk berpengaruh pada 15 orang sedangkan faktor emosional serta 
faktor biaya dan kemudahan tidak memberi pengaruh terhadap kepuasan nasabah 
di PT. UDB Semen Kediri. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui kualitas 
pelayanan yang diberikan PT. UDB, kepuasan nasabah pada PT. UDB, pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. UDB Kec. Semen Kab. 
Kediri. 

Penelitian ini adalah penelitian jenis kuantitatif. Penelitian ini 
dilaksanakan di PT. UDB (Usaha Desa Bersama), yang beralamatkan di Jl. Raya 
Puhsarang No.1 Kec. Semen Kab. Kediri. Populasi dalam penelitian ini tidak 
terhingga, sedangkan sampelnya berjumlah 96 responden. Teknik pengumpulan 
data menggunakan observasi dan angket (kuesioner). Dalam prosedur analisis 
data, ada beberapa langkah pokok, yaitu: pemeriksaan data (editing), pembuatan 
kode (coding), scoring, penyusunan tabel (tabulasi), processing (proses), uji 
asumsi klasik, analisis regresi sederhana, pengujian hipotesis (uji t), dan uji 
determinasi (adjusted R2) 

Hasil penelitian ini adalah menunjukkan bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan (X) pada PT. UDB dalam kategori cukup baik berdasarkan kategorisasi 
dengan nilai rata-rata (mean) 53,74 yang berada di antara skor 51,379 dan 56,101. 
Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa variabel Kepuasan nasabah (Y) 
pada PT. UDB dalam kategori cukup baik berdasarkan kategorisasidengannilai 
rata-rata (mean) 48,52 yang berada di antara skor 46,2375 dan 50,8025. 
Berdasarkan beberapa hasil analisis data menunjukkan bahwa adanya pengaruh 
variabel Kualitas Pelayanan (X) dengan variabel Kepuasan nasabah (Y) pada 
pelanggan PT. UDB Semen Kediri. Berdasarkan uji normalitas, penelitian ini 
berdistribusi normal dilihat dari hasil uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov yaitu 
Asymp, Sig 0,563 > 0,05 (taraf signifikansi). Dari hasil uji korelasi pearson 
correlation sebesar 0,651 dan signifikansi 0,000 yang menunjukkan bahwa 
adanya hubungan yang kuat antara Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan nasabah 
(Y). Uji hipotesis menunjukkan nilai  sebesar 8,171 yang lebih besar jika 

dibandingkan dengan  1,989 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih 

kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X) 
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan nasabah (Y) PT. UDB Semen 
Kediri.  
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PEDOMAN TRANSLITASI 

 

1. Huruf Translitasi 

ARAB  INDONESIA  ARAB  INDONESIA  

 }D ض  ء

 }T ط B ب

 }Z ظ T ت

 ‘ ع Th ث

 Gh غ J ج

 F ف }H ح

 Q ق Kh خ

 K ك D د

 L ل Dh ذ

 M م R ر

 N ن Z ز

 W و S س

 H ه Sh ش

 Y ي }S ص

 

 

2. Konsonan Rangkap 

Konsonan rangkap (Shaddah), yang bersumber dari ya’ nisbah (ya’ 

yang ditulis sebagai petunjuk sifat) ditulis coretan di atasnya.  

: ditulis ahmadīyahّأحمد يه 

Konsonan rangkap yang berasal dari bukan ya’ nisbah ditulis dobel 

hurufnya  ّدل: ditulis dalla 

 

3. Ta’ Marbūt’ah 

a. Bila dimatikan ditulis “ah”, 

 ditulis jamâ’ah :جماعة

b. Bila dihidupkan karena berangkai dengan kata lain (sebagai mudaf), 

ditulis “at” 

 ditulis ni’mat Allāh : نعمة الله

 ditulis zakāt al-fitr : زكاة الفطر

 

4. Vokal Pendek 



x 

 

x 

 

Fathah ditulis a, kasrah ditulis i’ dan dammah ditulis u, masing-

masing dengan huruf tunggal. 

 

5. Vokal Panjang (Madd) 

A panjang ditulis ā, i panjang ditulis ī, u panjang ditulis ū, masing-

masing coretang dengan huruf a, i dan u. 

 

6. Bunyi hidup dobel 

Bunyi hidup dobel (dipthong) Arab translitasi dengan menggabung 

dua huruf “ay” dan “aw” masing-masing untuk (أو) dan (أي) 
 

7. Kata sandang alif+ lam 

Jika ada huruf alif+lam yang diikuti huruf qomarīah maupun 

diikuti huruf syamsiyyāh hurup al ditulis al- 

 ditulis al-Jāmi’ah : الجامعة

لشيعةا  : ditulis al- Shī’ah 

 

8. Huruf Besar 

Penulisan huruf besar disesuaikan dengan EYD 

 

9. Kata Dalam Rangkaian Frase dan Kalimat 

Tetap konsisten dengan rumusan di atas, kata dalam rangkaian 

frase dan kalimat ditulis kata perkata 

شيخ الاسلام:    ditulis Shayh al-Islam 

 
10. Lain-lain 

Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa 

Indonesia seperti kata ijma, nash, al-Qur’an, hadis, dan lain-lain), tidak 

mengikuti pedoman translitasi inidan ditulis sebagaimana dalam kamus 

tersebut. 
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