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ABSTRAK

Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Biaya
Administrasi Terhadap Kepuasan Nasabah di Baitul Tamwil Muhammadiyah
(BTM) Mentari Ngunut Tulungagung” ini ditulis oleh Binti Khoiriyah,
NIM.2823123025, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Jurusan Perbankan
Syariah, Institut Agama Islam Negeri Tulungagung dibimbing oleh Muhammad
Aswad, MA.

Penelitian ini dilatarbelakangi dengan persaingan bisnis yang semakin
ketat. Salah satu strategi yang digunakan untuk menunjang keberhasilan bisnis
dalam lembaga keuangan mikro syariah yaitu dengan memaksimalkan kualitas
pelayanan terhadap nasabah, sehingga kualitas pelayanan menjadi prioritas utama
dalam menciptakan kepuasan nasabah. Untuk menciptakan kepuasan nasabah,
tentunya lembaga keuangan mikro syariah juga membutuhkan faktor pendukung
untuk melakukan operasional sehari-hari. Salah satunya yaitu dengan menetapkan
biaya administrasi, dimana dalam menetapkan biaya administrasi hendaknya
lembaga keuangan mikro syariah juga harus mempertimbangkan antara laba
dengan kepuasan nasabah karena dengan biaya administrasi yang rendah
kemungkinan dapat menciptakan kepuasan nasabah, namun disisi lain laba yang
didapatkan oleh lembaga terlalu kecil sehingga operasional lembaga keuangan
syariah tidak berjalan secara maksimal.

Rumusan masalah dalam penulisan skripsi ini adalah (1) Apakah ada
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Baitul Tamwil
Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut Tulungagung? (2) Apakah ada pengaruh
biaya administrasi terhadap kepuasan nasabah di Baitul Tamwil Muhammadiyah
(BTM) Mentari Ngunut Tulungagung? (3) Apakah ada pengaruh secara simultan
kualitas pelayanan, dan biaya administrasi terhadap kepuasan nasabah di Baitul
Tamwil Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut Tulungagung? Adapun yang
menjadi tujuan penelitian ini adalah (1) untuk menguji pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM)
Mentari Ngunut Tulungagung. (2) untuk menguji pengaruh biaya administrasi
terhadap kepuasan nasabah di Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM) Mentari
Ngunut Tulungagung. (3) untuk menguji secara simultan pengaruh kualitas
pelayanan dan biaya administrasi tehadap kepuasan nasabah di di Baitul Tamwil
Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut Tulungagung.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis analisis
asosiatif. Penelitian ini menggunakan metode angket. Angket digunakan untuk
memperoleh data tentang kualitas pelayanan dan biaya administrasi yang
digunakan sebagai sampel. Sedangkan metode dokumentasi digunakan untuk
menggali data tentang populasi, sampel. Penelitian ini menggunakan analisis data
dengan regresi linier berganda.

Dari hasil analisis menyatakan bahwa, (1) secara parsial kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, (2)
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secara parsial biaya administrasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah, (3) secara simultan kualitas pelayanan, dan biaya administrasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Biaya Administrasi dan Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Thesis with the title "The Effect of Service Quality and Customer
Satisfaction Administrative Costs at Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM)
Mentari Ngunut Tulungagung™ was written by Binti Khoiriyah, NIM.2823123025,
Faculty of Economics and Business Islam, Islamic Banking Department, State
Islamic Institute Tulungagung guided by Muhammad Aswad, MA.

This research is motivated by business competition is increasingly
fierce. One strategy used to support business success in Islamic microfinance
institutions is to maximize the quality of service to customers, so the quality of
service is a top priority in creating customer satisfaction. To create customer
satisfaction, of course, Islamic microfinance institutions also need a contributing
factor to perform daily operations. One of them is by defining administrative
costs, which in determining the administrative costs should Islamic microfinance
institutions should also consider the profit and customer satisfaction due to the
low administrative overheads likely to create customer satisfaction, but on the
other hand the profits obtained by the agency is too small so that the operational
Islamic financial institutions are not running optimally.

The problem of this thesis is (1) Is there an impact of service quality on
customer satisfaction in Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut
Tulungagung? (2) Is there any influence of administrative fees on customer
satisfaction in Baitul Tamwil Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut
Tulungagung? (3) Is there any effect of simultaneous quality of service, and
administrative costs to the customer satisfaction at Baitul Tamwil Muhammadiyah
(BTM) Mentari Ngunut Tulungagung? As for the objectives of this study were (1)
to test the effect of service quality on customer satisfaction in Baitul Tamwil
Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut Tulungagung. (2) to test the effect of the
administrative costs on customer satisfaction in Baitul Tamwil Muhammadiyah
(BTM) Mentari Ngunut Tulungagung. (3) to test the simultaneous impact of
service quality and customer satisfaction tehadap administrative costs in at Baitul
Tamwil Muhammadiyah (BTM) Mentari Ngunut Tulungagung.

This study uses a quantitative approach to the type of associative
analysis. This study using questionnaires. The questionnaire used to obtain data
on the quality of services and administrative costs were used as a sample. While
the documentation method used to collect data about the population, the sample.

This study uses data analysis with linear  regression.
From the analysis states that, (1) the partial service quality positive and significant
impact on customer satisfaction, (2) the partial cost of administration had no
significant effect on customer satisfaction, (3) simultaneously quality of service,
and administrative expenses positively and significantly on customer satisfaction.

Keywords: Quality of Service, Administrative Costs and Customer Satisfaction
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