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ABSTRAK 

Nurmayanti, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN 
TERHADAP KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus pada 
Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-
Qomariyah). 

Kualitas pelayanan merupakan faktor pendukung kepuasan nasabah. Kualitas 
pelayanan adalah suatu upaya yang dilakukan oleh perusahaan dalam rangka 
memberikan tingkat kepuasan kepada pelanggan terhadap produk barang/jasa yang 
diberikan. Tentunya kepuasan nasabah adalah faktor utama yang bisa membuat 
nasabah tetap setia dan tidak berpindah ke perusahaan lain. 

Tujuan penelitian ini adalan untuk memperoleh data tentang gambaran 
kualitas pelayanan karyawan dan gambaran kepuasan nasabah Koperasi Simpan 
Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah, selain itu juga untuk mengetahui 
berapa besar pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah 
Koperasi simpan Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah. 

Penelitian yang dilakukan menggunakan metode kuantitatif, dengan teknik 
pengumpulan data dengan metode survey, dokumentasi, wawancara, dan  
menggunakan angket dengan jumlah responden 96 nasabah, teknik pengambilan 
sampel dengan menggunakan metode simple random sampling. Pengolahan data 
dalam penelitian ini menggunakan SPSS 16. Data yang diperoleh diuji instrumen 
melalui uji validitas dan uji reliabilitas, kemudian data ditransformasi dari ordinal ke 
interval, kemudian data diuji normalitas, dan teknik analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu regresi sederhana, korelasi product moment, koefisien 
determinasi, dan uji-t. 

Berdasarkan hasil penelitian nilai korelasi yaitu 0,487 artinya terdapat 
hubungan yang cukup kuat antara kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan 
nasabah Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah. Dan dari uji 
koefesien determinasi diperoleh hasil sebesar 23,7% pengaruh antara kualitas 
pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah 
Perambabulan Al-Qomariyah, sedangkan 76,3% dipengaruhi oleh faktor lainnya. Dan 
hasil pengujian hipotesis variabel kualitas pelayanan t hitung 5,401 > t tabel 1,661 
dengan taraf kesalahan 5%, sedangkan signifikasi  0,000 < 0,05 artinya sangat 
signifikan, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya kualitas pelayanan karyawan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Koperasi Simpan 
Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah. 

 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Lembaga keuangan Syari’ah merupakan lembaga yang melakukan kegiatan 

menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat dengan prinsip-prensip Syar’i 

sesuai dengan ajaran agama Islam untuk meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat. Lembaga keuangan berperan aktif dalam pertumbuhan 

perekonomian negara melalui pengelolaan keuangan masyarakat. Lembaga 

keuangan dapat berupa bank dan non bank seperti BMT (Baitul Maal 

Wa’tamwil) dan KSPS (Kopeasi Simpan Pinjam Syari’ah). 

Pada perusahaan jasa seperti Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah harus 

memperhatikan pelayanan kepada nasabahnya karena sangat penting demi 

kelangsungan koperasi. Berkaitan dengan pelayanan kepada pelanggan, para 

pelaku bisnis sangat menyadari bahwa keberadaan pelanggan yang setia (loyal) 

pada perusahaan merupakan pendukung kesuksesan bisnisnya. Mereka harus 

menempatkan pelanggan sebagai asset yang sangat berharga. Tidak ada satupun 

perusahaan yang mampu bertahan hidup bila ditinggalkan pelanggan. Salah satu 

cara untuk mempertahankan bisnis adalah dengan mengembangkan pelayanan 

kepada pelanggan/nasabah. Strategi dalam melayani pelanggan/nasabah ini terus 
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berkembang dan seringkali digunakan sebagai alat promosi untuk memenangkan 

persaingan.1 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam 

jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 

seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian apabila 

ada pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan, maka perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memperbaiki pelayanannya. Pada 

gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan pelanggan kepada 

perusahaan yang memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan.2 

Konsep kepuasan pelanggan mutlak diperlukan dalam peta persaingan 

bisnis yang semakin meningkat tajam, preferensi dan prilaku pelanggan berubah. 

Teknologi informasi dan mesin transaksi koperasi/perbankan berkembang 

dengan cepat mendorong organisasi bisnis untuk lebih fokus menghadapi 

kepuasan pelanggan untuk menjamin pengembangan bisnis koperasi/perbankan. 

Kepuasan pelanggan bergantung kepada persepsi pelanggan. Sesuatu yang 

dipersepsikan oleh pelanggan berkualitas, maka kualitas itu dapat memberikan 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan 

perusahaan.3 

                                                           
1Atep Adya Barata, Pelayanan Prima (Service Excellence) Bisnis dan Manajemen, Bandung: 

CV.Armico, 2001, Hlm: 76 
2M.N Nasution, Manajemen Jasa Terpadu, Bogor: Ghalia Indonesia, 2004, Hlm:45 
3Ali Hasan, Marketing Bank Syari’ah, Jakarta: Ghahila Indonesia, 2010, Hlm : 83 
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Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah (KSPS) Perambabulan Al-Qomariyah 

adalah lembaga keuangan Syari’ah yang sedang berkembang maka harus 

memperhatikan hal-hal yang berhubungan atau berpengaruh pada kepuasan 

nasabah seperti pelayanan agar dapat mempertahankan dan memajukan koperasi.  

Pelayanan Koperasi Perambabulan Al-Qomariyah perlu ditingkatkan 

karena sebagian besar karyawan kurang menguasai pengetahuan tentang prinsip-

prinsip lembaga keuangan syari’ah, sehingga pada saat nasabah membutuhkan 

informasi atau dalam menyelesaikan keluhan nasabah dapat menghambat 

jalannya pelayanan yang diberikan dan menyebabkan ketidakpuasan para 

nasabah. Selain itu juga karena kurangnya jumlah karyawan sehingga faktor 

pelayanan yang perlu ditingkatkan yaitu kecepatan dan ketepatan dalam melayani 

kebutuhan maupun keluhan para nasabah agar nasabah tidak komplen dan merasa 

puas, sehingga nasabah senang kembali melakukan transaksi di koperasi. 

Walaupun hal tersebut sangat sepele namun dapat berpengaruh negatif pada 

perspektif nasabah, apalagi terjadi secara berulang-ulang hal tersebut dapat 

menyebabkan nasabah merasa sangat tidak puas dengan pelayanan yang 

diterimanya dan enggan untuk kembali bertransaksi bahkan mungkin 

menyebabkan nasabah akan berpindah ke koperasi lain. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dibahas di atas maka peneliti tertarik 

untuk meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap 

Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Pada Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah 

Perambabulan Al-Qomariyah)”. 
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B. Perumusan Masalah 

Perumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan karyawan di Koperasi Simpan 

Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah ? 

2. Bagaimana gambaran kepuasan nasabah di Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah 

Perambabulan Al-Qomariyah ? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah 

di Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk  mengatahui  kualitas pelayanan karyawan di Koperasi Simpan Pinjam 

Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah. 

2. Untuk mengatahui tingkat kepuasan nasabah di Koperasi Simpan Pinjam 

Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah. 

3. Untuk mengatahui pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan 

nasabah di Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah. 

 

D. Manfaat Penelitian  

Manfaat dari penelitian ini  adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Akademik Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi 

pengembangan kajian studi Manajemen Sumber Daya Manusia atau 
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Manajemen sumber Daya Insani dan diharapkan dapat memberikan masukan 

mengkaji lebih lanjut tentang faktor-faktor lain yang mempengaruhi dalam 

kepuasan nasabah.  

2. Bagi penulis diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat untuk menambah 

pengetahuan, menambah pengalaman bagi penulis dan sebagai bekal untuk 

mengaplikasikan apabila suatu saat nanti bekerja dalam bidang tersebut, serta 

dapat membandingkan antara ilmu pengetahuan teori-teori yang di dapat di 

bangku kuliah dengan keadaan di lapangan. 

3. Bagi Koperasi Simpan Pinjam Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai masukan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan karyawan kepada para nasabah. 

 

E. Sistematika Penulisan 

Mengenai penulisan penelitian dalam skripsi ini, supaya dapat terarah dan 

mudah dibaca. Maka penulis menyusun sistematika penulisan yang terdiri dari : 

BAB I   :  PENDAHULUAN, yang di dalamnya menjelaskan mengenai 

latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II  : LANDASAN TEORI, KERANGKA BERFIKIR DAN 

HIPOTESIS, yang di dalamnya menjelaskan mengenai 

landasan teori tentang manajemen sumber daya manusia, 
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kualitas pelayanan karyawan dan kepuasan nasabah, penelitian 

terdahulu, kerangka berfikir, dan hipotesis. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN, yang di dalamnya menjelaskan 

mengenai objek penelitian, definisi operasional penelitian, data 

penelitian (jenis data, sumber data, teknik pengumpulan data, 

populasi dan sampel, dan uji instrumen penelitian), dan alat 

analisis data. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN,  yang di 

dalamnya menjelaskan hasil-hasil yang diperoleh dari 

lapanagan setelah melalui prosedur metodologi yang yang akan 

dideskripsikan dan dianalisis, hasil penelitian lapangan meliputi 

kondisi objektif  perusahaan diantaranya sejarah berdirinya 

Koperasi Simpan Pinjam Syariah Perambabulan Al-Qomariyah, 

visi dan misi, struktur organisasi, produk Koperasi Simpan 

Pinjam Syariah Perambabulan Al-Qomariyah, karakteristik 

responden, kemudian hasil dan pembahasan yang meliputi uji 

instrumen penelitian, gambaran kualitas pelayanan karyawan 

yang dilakukan, gambaran kepuasan nasabah Koperasi Simpan 

Pinjam Syariah Perambabulan Al-Qomariyah. Dilanjutkan 

dengan hasil analisis data dari pengaruh kualitas pelayanan 

karyawan terhadap kepuasan nasabah Koperasi Simpan Pinjam 

Syari’ah Perambabulan Al-Qomariyah yang berisi analisis 
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regresi, analisis korelasi, koefisien determinasi, pengujian 

hipotesis, dan analisis ekonomi. 

BAB V: PENUTUP, yang di dalamnya berisi tentang pembahasan dari 

permasalahan yang disimpulkan peneliti dan saran-saran dari 

peneliti. 
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