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MOTTO 

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang 

berhak menerimanya ” 

(Q.S. An-Nisa [4]: 58) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan nasabah dan tingkat 

keamanan terhadap kualitas pelayanan pada Bank BPRS Mitra Mentari Sejahtera 

Ponorogo Cabang Sumoroto. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat 

penting dalam industri perbankan syariah karena berperan dalam meningkatkan 

kepercayaan, kepuasan, serta loyalitas nasabah. Selain itu, aspek keamanan dalam 

menjaga dana, data, dan transaksi nasabah juga menjadi unsur penting yang 

memengaruhi persepsi nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh bank. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif korelasional. Populasi penelitian adalah seluruh nasabah aktif Bank 

BPRS Mitra Mentari Sejahtera Ponorogo Cabang Sumoroto yang berjumlah 1.250 

nasabah. Sampel penelitian ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 10%, sehingga diperoleh sebanyak 93 responden. Teknik pengumpulan 

data dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert yang 

disusun berdasarkan indikator kepuasan nasabah, tingkat keamanan, dan kualitas 

pelayanan. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), 

serta koefisien determinasi (R²). Pengujian tersebut digunakan untuk mengetahui 

pengaruh masing-masing variabel independen, yaitu kepuasan nasabah dan tingkat 

keamanan, terhadap variabel dependen, yaitu kualitas pelayanan, baik secara parsial 

maupun simultan. Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan nasabah dan tingkat 

keamanan memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan di Bank BPRS Mitra 

Mentari Sejahtera Ponorogo Cabang Sumoroto. Secara parsial kedua variabel 

tersebut berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan, sedangkan secara simultan 

kepuasan nasabah dan tingkat keamanan juga memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap kualitas pelayanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi 

tingkat kepuasan nasabah dan semakin baik sistem keamanan yang diterapkan, 

maka semakin baik pula kualitas pelayanan yang dirasakan oleh nasabah. Penelitian 

ini memberikan implikasi bahwa Bank BPRS Mitra Mentari Sejahtera Ponorogo 

Cabang Sumoroto perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan melalui peningkatan 

kepuasan nasabah dan penguatan sistem keamanan dalam setiap layanan perbankan. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pihak bank dalam 

meningkatkan mutu pelayanan sesuai prinsip-prinsip perbankan syariah, sekaligus 

menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan pada lembaga keuangan syariah. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Tingkat Keamanan, Kualitas Pelayanan, Bank 

Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS), Perbankan Syariah. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of customer satisfaction and security level 

on service quality at Bank BPRS Mitra Mentari Sejahtera Ponorogo, Sumoroto 

Branch. Service quality is a crucial factor in the Islamic banking industry because 

it plays an important role in enhancing customer trust, satisfaction, and loyalty. In 

addition, the security aspect in protecting customers' funds, personal data, and 

financial transactions is an essential element that influences customers' 

perceptions of the quality of services provided by the bank. This study employed a 

quantitative approach with a descriptive-correlational research design. The 

population consisted of all active customers of Bank BPRS Mitra Mentari Sejahtera 

Ponorogo, Sumoroto Branch, totaling 1,250 customers. The research sample was 

determined using the Slovin formula with a 10% margin of error, resulting in 93 

respondents. Data were collected through questionnaires based on a Likert scale, 

which was developed using indicators of customer satisfaction, security level, and 

service quality. The data were analyzed using validity and reliability tests, 

classical assumption tests, multiple linear regression analysis, partial significance 

tests (t-test), simultaneous significance tests (F-test), and the coefficient of 

determination (R²). These analyses were conducted to examine the effect of each 

independent variable, namely customer satisfaction and security level, on the 

dependent variable, namely service quality, both partially and simultaneously. The 

results of the study indicate that customer satisfaction and security level have an 

influence on service quality at Bank BPRS Mitra Mentari Sejahtera Ponorogo, 

Sumoroto Branch. Partially, both variables have a positive effect on service 

quality, while simultaneously, customer satisfaction and security level also have a 

significant effect on service quality. The findings reveal that higher levels of 

customer satisfaction and stronger security systems contribute to better service 

quality perceived by customers. This study implies that Bank BPRS Mitra Mentari 

Sejahtera Ponorogo, Sumoroto Branch, should continuously improve its service 

quality by enhancing customer satisfaction and strengthening security systems in 

all banking services. The findings are expected to serve as an evaluation tool for 

the bank in improving service quality in accordance with Islamic banking 

principles and to provide a reference for future studies related to service quality 

in Islamic financial institutions. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Security Level, Service Quality, Islamic Rural 

Bank (BPRS), Islamic Banking. 


