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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 | Bapak Hendra Harmain, SE, M.Pd. Pembimbingan Il 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 | (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 11
(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, CSlI
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