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ABSTRAK 

Abdillah Syahbana. 2023. Analisis Kualitas Pelayanan untuk Meningkatkan 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah BMT UGT Nusantara Cabang 

Pelaihari. Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam. Pembimbing I: Prof. Dr. H. A. Hafiz Anshary AZ, M.A. 

Pembimbing II: Dra. Hj. Noorwahidah Haisy, M.Ag. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah 

Persaingan usaha di era globalisasi ini semakin ketat. Kondisi ini 

mendorong perusahaan untuk dapat meningkatkan pelayanan yang sebaik-baiknya 

kepada nasabah. Semakin baik kualitas pelayanan, semakin puas pelanggan 

bertransaksi di perusahaan tersebut. Salah satu usaha yang sedang giat 

mengembangkan usahanya adalah BMT UGT Nusantara cabang Pelaihari. BMT ini 

berkembang cukup pesat dan melalui anggota yang cukup banyak, namun belum 

diketahui secara pasti kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah, penelitian 

ini bertujuan menganalisis kualitas yang diberikan BMT UGT Nusantara cabang 

Pelaihari terhadap nasabahnya, terutama terkait dengan kepuasan dan loyalitas. 

Kualitas pelayanan tersebut dianalisis dari lima dimensi: kondisi fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research). Pendekatan 

yang digunakan adalah pendekatan  deskriptif kualitatif. Data diperoleh dari 

petugas dan nasabah BMT UGT Nusantara cabang Pelaihari sebagai subjek 

penelitian untuk menggali informasi tentang kepuasan. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan adalah wawancara, observasi, dokumentasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan BMT UGT 

Nusantara cabang Pelaihari memberikan kepuasan dan meningkatkan loyalitas 

nasabah. Kualitas pelayanan dimaksud meliputi lima dimensi, yaitu: kondisi fisik 

sarana dan prasarana, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Semua 

dimensi kualitas pelayanan tersebut dinyatakan memuaskan. 
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MOTTO 

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). 

(QS. Al-Insyirah : 6-7) 
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semangat dalam menyelesaikan skripsi. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب

 ta’ T Te ت

 s\a’ s\ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج 

 h}a’ h} ha (dengan titik di bawah) ح 

 kha’ Kh ka dan ha خ 

 dal D De د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R Er ر 

 zai Z Zet ز 

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a’ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a’ z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع
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 gain G Ge غ

 fa’ F Ef ف 

 qaf Q Qi ق 

 kaf K Ka ك

 lam L ‘el ل

 mim M ‘em م

 nun N ‘en ن

 waw W We و

 ha’ H Ha ه

 hamzah ` apostrof ء

 ya’ Y Ya ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis mutakabbir متكبرّ 

 Ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis ja>mi’ah جامعة 

 Ditulis maktabah مكتبة 

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jami>lah المكتبة الجميلة 
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IV. Vokal pendek 

  َ  

 
Fathah ditulis a 

 

  َ  
Kasrah ditulis i 

  َ  

 
Dammah ditulis u 

 Fathah ditulis syakara شكر

 Kasrah ditulis quri’a قرأ 

 Dammah ditulis yant}iqu ينطق 

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور 

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد 

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 
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VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا 

 

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’a>n القران

 Ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 ditulis as}-s}ubh}u الصبح 

 ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالدين

 Ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشمس 
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