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MOTTO 

 

فَعَهُمر لِنَّاسِ  اُلنَّاسِ أنَ ر  خَيْر

 

“ Sebaik Baik Manusia Adalah Yang Paling Bermanfaat Bagi Orang Lain”. 

(Hadits Riwayat ath-Thabrani,Al-Mu’jam al-Ausath, hal 58 dari Jabir bin 

Abdullah r.a..Dishahihkan Muhammad Nashiruddin al-Albani dalam kitab: As-

Silsilah Ash-Shahihah) 

  



vii 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Dengan segenap rasa syukur kehadirat Allah SWT kupersembahkan 

skripsi untuk orang-orang yang tersayang, yakni: 

 Kedua orang tuaku Bapak H.Imam Ustadzi dan Ibu Hj.Siti Zulaikah; 

 Suamiku Zaenal Nordin; 

 Sahabat-sahabatku yang membantuku Inggita, Aldilla, Zuna, Riska, Ayu, 

Elya, Erna, Navi,Uduk; 

 Semua teman-teman mahasiswa/Prodi Ekomoni Syariah angkatan Tahun 

2011; 

Dan semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang 

senantiasa mendoakan, semuanya takkan bisa tergantikan terima kasih semua 

sudah mendukung. 

  



viii 

 

ABSTRAK  

 

Sriani Uswatun Hasanah. 9313.116.11. Dosen Pembimbing Sri Anugerah 

Natalina,SE,MM. Dan Amrul Mutaqin, M.EI. : Peranan Service Excellent 

Terhadap Loyalitas Anggota  di BMT Sidogiri Cabang Kediri. Skripsi,Prodi 

Ekonomi Syari’ah, Jurusan Syari’ah, IAIN Kediri, 2018. 

Kata Kunci : Service Excellent dan Loyalitas. 

BMT lebih mengembangkan usahanya pada sektor keuangan, yaitu 

simpan pinjam. Usaha ini seperti usaha perbankan yaitu menghimpunan dana 

anggota dan calon anggota (nasabah) serta menyalurkannya kepada sektor 

ekonomi yang halal dan menguntungkan. BMT mengembankan luas lahan bisnis 

pada sektor riil maupunn sektor keuangan. Sebagai lembaga keuangan BMT 

Sidogiri Kediri menetapkan strategi service excellent untuk meningkatkan mutu 

kualitas pelayanannya. Strategi service excellent yaitu salah satu faktor untuk 

memperoleh keunggulan bersaing. 

Peneltian menggunakan pendekatan penelitian kualitatif, yaitu suat 

prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata atau lisan 

dari orang-orang dan pelaku yang diamati. Sedangkan jenis penelitian yang 

digunakan adalah field research,yaitu suatu pengujian secara rinci terhadap satu 

latar atau satu orang subjek atau satu tempat penyimpanan dokumen atau satu 

peristiwa tertentu. jenis penelitian yang digunakan adalah studi kasus. Studi kasus 

yaitu suatu penelitian yang dilakukan secara intensif dan terperinci, dan mendalam 

terhadap suatu organisasi, lembaga atau gejala-gejala tertentu. 

Pelaksanaan service excellent di BMT Sidogiri Cabang Kediri masuk 

dalam kategori cukup. Bentuk pelayanan yang diberikan mampu membuat 

anggota merasa puas dan nyaman selama berada di Koperasi BMT Sidogiri 

Cabang Kediri, selain itu pelayanan yang diberikan juga mampu melebihi harapan 

anggota. penentu kepuasaan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap 

kualitas jasa. Sebagai contoh, pada nilai tambah layanan/jasa, kenyaman prosedur, 

dan layanan pelanggan. Kepuasaan pelanggan tergantung pada anggapan kinerja 

produk dalam menyerahkan nilai relative, Bila kinerja atau prestasi sesuai atau 

bahkan melebihi harapan, pembelinya merasa puas. Perusahaan yang cerdik 

mempunyai tujuan membuat gembira pelanggan dengan hanya menjanjikan apa 

yang mereka serahkan, kemudian menyerahkan lebih banyak dari yang mereka 

janjikan 
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