
 
 
 
 

 

 
 

ANALISIS PENGUKURAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP 

KUALITAS PELAYANAN PT. BANK BTN SYARIAH KOTA MEDAN 

DENGAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) & 

METODE CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI) 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa UIN Sumatera Utara Stambuk 2018) 

 

SKRIPSI 

Oleh: 

LAYLAN ARIZHA ASTUTI 

NIM: 0503182139 

 

PROGRAM STUDI 

PERBANKAN SYARIAH 

 

 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUMATERA UTARA 

MEDAN 

2022  



 
 
 
 

 

 
 

ANALISIS PENGUKURAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP 

KUALITAS PELAYANAN PT. BANK BTN SYARIAH KOTA MEDAN 

DENGAN METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) & 

METODE CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI) 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa UIN Sumatera Utara Stambuk 2018) 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Persyaratan 

Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Perbankan Syatriah (S.E) 

Pada Program Studi Perbankan Syariah 

 

Oleh: 

LAYLAN ARIZHA ASTUTI 

NIM: 0503182139 

 

PROGRAM STUDI 

PERBANKAN SYARIAH 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUMATERA UTARA 

MEDAN 

2022 



 

i 
 

SURAT PERNYATAAN 

Yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama    : Laylan Arizha Astuti 

NIM    : 0503182139 

Tempat/Tanggal Lahir  : Bandar Betsy, 10 Mei 2000 

Alamat    : Huta II Afdeling III Bandar Betsy 1 

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa skripsi yang berjudul “Analisis 

Pengukuran Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan PT. Bank BTN 

Syariah Kota Medan Dengan Metode Importance Performance Analysis (IPA) 

& Metode Customer Satisfaction Index (CSI) ((Studi Kasus pada Mahasiswa 

UIN Sumatera Utara Stambuk 2018)” benar karya asli saya, kecuali kutipan-

kutipan yang disebutkan sumbernya. Apabila ada kesalahan dan kekeliruan 

didalamnya, sepenuhnya menjadi tanggung jawab saya. 

Demikian surat pernyataan ini saya buat sesungguhnya. 

 

 

 

 

 

Medan, 28 Oktober 2022 

  



 

ii 
 

PERSETUJUAN 

Skripsi Berjudul: 

Analisis Pengukuran Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan PT. 

Bank BTN Syariah  Kota  Medan Dengan Metode Importance Performance 

Analysis (IPA) & Metode Customer Satisfaction Index (CSI) ((Studi Kasus 

pada Mahasiswa UIN Sumatera Utara Stambuk 2018) 

Oleh: 

Laylan Arizha Astuti 

NIM. 0503182139 

 

Dapat Disetujui Sebagai Salah Satu Pesyaratan Untuk Memperoleh Gelar Sarjana 

Perbankan Syariah (S.E) Pada Program Studi Perbankan Syariah 

Medan, 27 September 2022 

 

     

    

 

 

 

Mengetahui 

Ketua Program Studi Perbankan Syariah 

 

  



 

iii 
 

PENGESAHAN 

 

Skripsi berjudul: “Analisis Pengukuran Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas 

Pelayanan PT. Bank BTN Syariah Kota Medan Dengan Metode Importance 

Performance Analysis (IPA) & Metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

(Studi Kasus pada Mahasiswa UIN Sumatera Utara Stambuk 2018)” an. 

Laylan Arizha Astuti, NIM 0503182139 Program Studi Perbankan Syariah telah 

dimunaqasyahkan dalam sidang Munaqasyah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Sumatera Utara pada tanggal 28 Oktober 2022. Skripsi ini telah diterima untuk 

memenuhi syarat memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada Program Studi 

Perbankan Syariah. 

      Medan, 01 November 2022 

      Panitia Sidang Munaqasyah Skripsi 

      Program Studi Perbankan Syariah 

      UINSU Medan 

 

 
 

 

 



 

iv 
 

ABSTRAK 

 

Laylan Arizha Astuti (2022), NIM: 0503182139, Judul Skripsi: Analisis 

Pengukuran Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan PT. Bank BTN 

Syariah Kota Medan Dengan Metode Importance Performance Analysis (IPA) 

& Metode Customer Satisfaction Index (CSI) (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

UIN Sumatera Utara Stambuk 2018). Dibawah bimbingan Pembimbing 

Skripsi I Bapak Hendra Harmain, SE, M.Pd. Pembimbingan II Ibu Nurwani, 

M.Si. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengukuran kepuasan nasabah terhadap 

kualitas pelayanan PT. Bank BTN Syariah kota Medan dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dan metode Customer Saticfation Index (CSI). 

Pendekatan penelitian yang digunakan peneliti adalah dengan menggunakan 

metode penelitian kuantitatif dan deskriptif kualitatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh mahasiswa UIN Sumatera Utara stambuk tahun 2018 yang 

berjumlah 21.692. Dan jumlah sampel sebanyak 100 orang dengan menggunakan 

teknik pengambilan ramdom sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dan data diolah dengan menggunakan uji validitas dan reabilitas dengan 

bantuan alat uji IBM SPSS 22. Berdasarkan pengukuran dengan menggunakan 

metode IPA hasil penelitian menunjukkan bahwa atribut-atribut yang dianggap 

penting oleh nasabah di PT Bank BTN Syariah Kota Medan adalah 3 atribut yang 

berada dalam kuadran I (kejelasan respon karyawan terhadap keluhan mahasiswa 

yang belum mendapatkan ATM/KTM (Kartu Tanda Mahasiswa), tanggapan 

karyawan dalam keluhan transaksi bermasalah nasabah, serta kualitas Produk 

KTM/ATM (Kartu Tanda Mahasiswa)) dan 4 atribut yang berada dalam kuadran II 

(Proses jangka waktu penerimaan ATM/KTM (Kartu Tanda Mahasiswa UINSU 

Stambuk 2018), Keamanan dalam melakukan transaksi, Kerahasiaan data nasabah, 

Ruang tunggu yang tersedia di dalam bank BTN Syariah Kota Medan). Berdasarkan 

pengkuran dengan menggunakan metode CSI hasil penelitian menunjukkan bahwa 

nilai kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan Bank BTN Syariah Kota 

Medan sebesar 75% yang artinya nasabah merasa “puas” dengan kualitas pelayanan 

yang berikan oleh Bank BTN Syariah Kota medan. 

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Pelayanan, IPA, CSI  
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