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ABSTRAK 

PUSPITA, CHOLIVA AYU, 2022. Strategi Kualitas Pelayanan Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Nasabah Prioritas Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor 

Cabang Pembantu/KCP Madiun, Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Kediri. Pembimbing: 

(1) Dijan Novia Saka, SE. M.M. dan (2) Adin Fadilah, M.E.Sy. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah, Nasabah Prioritas, Bank Syariah. 

 Kualitas pelayanan merupakan salah satu unsur penting dan paling utama terhadap 

keberhasilan suatu lembaga perbankan dalam memberikan layanan jasa saat ini, karena 

dengan kualitas pelayanan yang terbaik maka terciptanya loyalitas nasabah yang terbaik 

juga. Loyalitas nasabah merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan dan 

digunakan sebagai tolak ukur keberhasilan strategi perbankan dalam mempertahankan 

nasabah. Dengan adanya loyalitas nasabah maka hal itu akan berpengaruh pada 

keuntungan perusahaan karena sifatnya yang terbilang jangka panjang. Sebagai 

perusahaan jasa, perbankan dituntut untuk selalu memenuhi kebutuhan nasabah 

khususnya nasabah prioritas yang mana mereka merupakan nasabah yang memberikan 

kontribusi lebih kepada perusahaan, namun pada kenyataannya loyalitas tidak 

sepenuhnya mudah dibentuk dengan begitu saja. Bank Muamalat Indonesia KCP 

Madiun menjadi landasan awal dalam mendorong perlunya nasabah prioritas, dengan 

begitu semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin banyak pula 

nasabah yang ingin bertransaksi di perusahaan tersebut.  

 Penelitian ini menggunakan metode kualitatif, sedangkan jenis penelitian ini 

adalah penelitian lapangan (field research). Data primer dalam penelitian ini diperoleh 

dari hasil wawancara dengan Manager, Customer Service, dan nasabah prioritas Bank 

Muamalat Indonesia KCP Madiun. Sedangkan data sekunder penelitian ini diperoleh 

dari website resmi dan referensi lainnya. Penelitian ini menggunakan teknik analisis 

data deskriptif dengan tujuan untuk mendeskripsikan atau menjelaskan mengenai data 

yang berhubungan dengan pembahasan, teknik ini menggambarkan strategi kualitas 

pelayanan dalam mempertahankan loyalitas nasabah prioritas. 

 Hasil penelitian ini memaparkan bahwa: 1) Kualitas Pelayanan yang diterapkan 

Bank Muamalat KCP Madiun pada nasabah prioritas yaitu dengan tetap memperhatikan 

indikator-indikator yang ada seperti kehandalan (reability), daya tanggap 

(responsivitas), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangibles). 2) 

Loyalitas nasabah prioritas didasarkan pada repeat purchase, purchase across product 

lines, referrals, dan retention. 3) Strategi kualitas pelayanan dalam mempertahankan 

nasabah prioritas di Bank Muamalat KCP Madiun yaitu dengan cara door to door, cross 

selling, review layanan nasabah prioritas, adanya gift, dan diskon debit muamalat 

prioritas. 
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