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ABSTRAK 

Pengaruh Manajemen Komplain Terhadap Kepuasan Nasabah BPRS Bhakti 

Sumekar Sumenep 

 

BPRS Bhakti Sumekar merupakan lembaga keuangan yang ada di 

Kabupaten Sumenep yang dibangun oleh Pemerintah Daerah Sumenep, ini 

merupakan aset yang dimiliki oleh kabupaten Sumenep yang perlu dijaga dan 

dikembangkan ditengah banyaknya persaingan lembaga keuangan yang lain. 

Salah satu bentuk penjagaan kualitas BPRS Bhakti Sumekar yaitu dengan 

memperhatikan nasabah. Nasabah bisa menjadi tolak ukur bagi kemajuan BPRS 

Bhakti Sumekar. Dengan memberikan pelayanan yang terbaik yaitu keterbukaan 

terhadap nasabah. Memberikan fasilitas yang nyaman kepada nasabah yang ingin 

menyampaikan komplainnya merupakan langkah baik bagi BPRS Bhakti 

Sumekar. Denganannya perusahaan akan mengetahui keinginan dan kebutuhan 

nasabah yang belum terpenuhi. Menjadikan komplain dikelola dengan baik 

sehingga mendapatkan kepuasan dari nasabah. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui penerapan sistem manajemen komplain pada BPRS Bhakti Sumekar, 

serta untuk mengetahui pengaruh manajemen komplain terhadap kepuasan 

nasabah BPRS Bhakti Sumekar 

Dalam penelitian ini variabel manajemen komplain digunakan untuk 

mengukur tingkat kepuasan nasabah. Objek dalam penelitian ini adalah nasabah 

BPRS Bhakti Sumekar Sumenep. Penelitian kuantitatif dilakukan dengan uji 

validitas, uji reabilitas, uji normalitas, analisis regresi linear sederhana, uji 

koefisien determinasi, uji hipotesis dengan menggunakan uji T. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa manajemen komplain pada BPRS 

Bahkti Sumekar bisa dikatakan baik, tapi masih kurang termanajeman dengan 

administrasi yang bagus, karena belum ada bagian khusus untuk manajemen 

komplain berpusat pada bagian opersional. Berdasarkan hasil uji T menyatakan 

bahwa manajemen komplain berpengaruh positif terhadap peningkatan kepuasan 

nasabah BPRS Bhakti Sumekar. 

 

Kata Kunci: Manajemen Komplain, Kepuasan Nasabah, Pelayanan. 
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ABSTRACT 
 

The Influence of Complaints Management of Customer Satisfaction in BPRS 

Bhakti Sumekar Sumenep 

BPRS Bhakti Sumekar is financial institution in Sumenep that is build by 

local government Sumenep. This institution should be protect and developed 

because of many financial intitutions as competitor that is ready to compete with 

it. One of the quality protector of BPRS Bhakti Sumekar is pay attention the 

custumer. The customer could becomes the benchmark of the development of 

BPRS Bhakti Sumekar. One of best service from BPRS Bhakti Sumekar gives 

openess to the costumer, good facility to the customer who want to give their 

complaints and all of them are the best ways of BPRS Bhakti Sumekar. The 

complaint from the customer will facilitate BPRS Bhakti Sumekar knows about 

what customer wants. BPRS Bhakti Sumekar manages complaints from customers 

well and so it will make customer satisfy. The objectives of this study are to know 

the application of complaints management in BPRS Bhakti Sumekar, also to know 

The Influence of complaints management of customer satisfaction in BPRS Bhakti 

Sumekar. 

This study uses complaints managemet variable to measure the customer 

satisfaction. The object of this study is the customer of BPRS Bhakti Sumekar. 

This study uses quantitative research design with some ways; validity test, 

reliability test, normality test, simple linear regression analysis, determination 

coefficient tes, hypotheses test with T test. 

The result of this study examines that complaint management in BPRS 

Bhakti Sumekar is good, but the administration management is lack of. The lack 

of due to the oprasional in complaint management does not exsist. This study 

found that T test influences the rise and gives positive influence of customer 

satisfaction in BPRS Bhakti Sumekar. 

 

Keywords: Complaint Management, Customer Satisfaction, Service. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

DAFTAR TRANSLITERASI 

 Penulisan skripsi ini menggunakan transliterasi Arab-Indonesia yang 

ditetapkan dalam pedoman teknik penulisan skripsi Fakultas Keislaman 

Universitas Trunojoyo Madura sebagai berikut : 

NO ARAB INDONESIA ARAB INDONESIA 

 }t ط ‟ ا 1

 }z ظ B ب 2

 „ ع T ت 3

 gh غ Th ث 4

 f ف J ج 5

 q ق }h ح 6

 k ك Kh خ 7

 l ل D د 8

 m م Dh ذ 9

 n ن R ر 10

 w و Z ز 11

 h ه S س 12

 ‟ ء Sh ش 13

 y ي }s ص 14

   }d ض 15
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 Untuk menunjukkan bunyi hidup panjang madd ditulis dengan coretan 

horizontal (macron) di atas huruf a<, i<dan u<. 

 Bunyi hidup dobel (diftong) Arab ditransliterasikan dengan menggabung 

dua huruf ay dan aw. Bunyi hidup (vocalization atau harakah) huruf konsonan 

akhir sebuah kata tidak dinyatakan dalam transliterasi. Transliterasi hanya berlaku 

pada huruf konsonan akhir tersebut. 
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MOTTO 

 

 من جد وجد
xiSiapa yang bersungguh-sungguh ia pasti berhasil 

 

 

“Hai orang-orang yang beriman, jika kamu menolong (agama) Allah, 
niscaya Dia akan menolongmu dan meneguhkan kedudukanmu.”  

(Q.S. Muhammad: 7) 
 

 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan. 
Sesungguhnya setelah kesulitan ada kemudahan”  

(Q.S. Al-Insyiraah: 6-7) 
 
 

 من اراد الدنيا فعليه بالعلم, ومنارادالاخرة فعليه بالعلم,

ومن ارادهما فعليه بلعلم   

Barang siapa yang mengungunkan dunia, maka hendaklah ia 
memiliki ilmu, dan barang siapa yang menginginkan akhirat, maka 

hendaklah ia memiliki ilmu, dan barang siapa menginginkan 
keduanya, maka hendaklah ia memiliki ilmu, 
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