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ABSTRAK

Adinda Siswi Bunga Maharani, NIM 20441834, Program Studi Akuntansi,
Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo, Skripsi
“Pengaruh Kualitas Layanan, Suku Bunga Bank dan Prosedur Kredit
Terhadap Kepuasan Nasabah Kredit Pemilikan Rumah (KPR) Pada Bank
BTN Cabang Madiun”

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan, Suku
Bunga Bank dan Prosedur Kredit terhadap Kepuasan Nasabah Kredit Pemilikan
Rumah (KPR) Pada Bank BTN Cabang Madiun. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah simple random sampling dengan pengolahan data dibantu oleh
program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, yang menandakan
bahwa pelayanan yang jelas, ramah, dan responsif dari petugas bank berperan
penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah KPR. Variabel suku bunga bank
juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah,
sehingga kebijakan suku bunga yang kompetitif dan sesuai dengan kemampuan
nasabah dapat meningkatkan kepuasan. Sebaliknya, prosedur kredit tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, karena lebih dipersepsikan
sebagai ketentuan administratif yang harus dipenuhi. Namun demikian, hasil uji
simultan menunjukkan bahwa kualitas layanan, suku bunga bank, dan prosedur
kredit secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan suku bunga bank
merupakan faktor utama yang membentuk kepuasan nasabah KPR di Bank
Tabungan Negara (BTN) Cabang Madiun. Oleh karena itu, peningkatan
profesionalitas pelayanan, serta suku bunga yang dapat bersaing dengan bank lain
menjadi strategi dalam mempertahankan dan meningkatkan kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Suku Bunga Bank. Prosedur Kredit, Kepuasan
Nasabah.
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MOTTO

"Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya."

(QS. Al Baqarah: 286)

“Janganlah kamu bersikap lemah, dan jangan pula bersedih hati, padahal kamulah

yang paling tinggi derajatnya jika kamu beriman.”

(QS. Ali Imran: 139)

“Teruslah berusaha, sampai akhirnya kamu memetik hasilnya”
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