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ABSTRAK 

 

Nama : Natasia Angreini 

NIM : 20 401 00113 

Judul Skripsi : Pengaruh Penerapan Service Excellence dan Kemudahan Terhadap 

Kepuasan  Nasabah. 

 

Kepuasan nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan merupakan salah satu bentuk citra dari sebuah perusahaan melalui 

pelayanan nasabah di tempat tersebut. Pelayanan yang kurang baik menyebabkan 

keengganan nasabah untuk terus menerus menjadi nasabah, mereka cendrung beralih ke 

perusahaan lain yang bisa memenuhi  apa yang menjadi harapannya, tak terkecuali 

pegadaian syariah yang ada di Padangsidimpuan khususnya PT Pegadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. Pegadaian syariah Padangsidimpuan merupakan salah 

satu unit pegadaian syariah cabang Padangsidimpuan yang ikut serta memberikan 

pelayanan baik kepada nasabahnya supaya terciptakan kepuasana nasabah. Tujuan 

penelitian ini adalah Untuk Menganalisis Pengaruh Penerapan Service Excellence dan 

Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Teknik pengambilan 

data dalam penelitian ini adalah angket variabel X dan Y. Data pada penelitian ini adalah 

kepuasan nasabah PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan secara 

statistik menggunakan pengujian hipotesis dengan uji t dan koefisien detrminasi yang 

sebelumnya data telah diuji menggunakan uji asumsi klasik. Pengolahan data 

menggunakan program SPSS 23. Hasil ini menunjukkan bahwa jika semakin baik Service 

Excellence yang diberikan, maka Kepuasan  Nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpuan akan semakin tinggi kemudian kemudahan tidak 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan  nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. Hasil ini menunjukkan bahwa jika kemudahan yang diberikan 

kepada nasabah, maka kepuasan  nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan akan lebih baik. 

 

Kata Kunci: Service Excellence, Kemudahan, Kepuasan  Nasabah 
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ABSTRACT 

 
Name   : Natasia Angreini 
Reg. Number    : 20 401 00113 

Thesis Title : The Influence of The Implementation of Service Excellence 

and Convenience on Customer Satisfaction. 
 

 Customer satisfaction at PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan is one form of image of a company through customer service at 

that place. Poor service causes customers to be reluctant to continue being 

customers, they tend to switch to other companies that can fulfill their 

expectations, including Islamic pawnshops in Padangsidimpuan, especially PT 

Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan. Islamic pawnshop 

Padangsidimpuan is one of the Islamic pawnshop units of Padangsidimpuan 

branch that participates in providing good service to its customers in order to 

create customer satisfaction. The purpose of this study is to analyze the effect of 

the implementation of Service Excellence and Convenience on Customer 

Satisfaction at PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan. This 

study uses quantitative methods. The data collection technique in this study is a 

questionnaire for variables X and Y. The data in this study is customer 

satisfaction at PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan 

statistically using hypothesis testing with the t-test and coefficient of 

determination, where the data has previously been tested using the classical 

assumption test. Data processing using SPSS 23 program. These results indicate 

that if the better Service Excellence provided, the higher Customer Satisfaction at 

PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan will be, then 

convenience has no influence on customer satisfaction at PT Pegadaian Syariah 

KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan. These results indicate that if convenience 

is provided to customers, customer satisfaction at PT Pegadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpuan will be better. 

 
Keywords: Service Excellence, Convenience, Customer Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. Konsonan  

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian 

dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain dilambangkan dengan huruf dan tanda 

sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab dan translitasinya dengan huruf  Latin. 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak di ا

lambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Śa Ś Es (dengan titik ث

diatas) 

 Jim J Je ج

 Ha ḥa Ha (dengan titik ح

dibawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Źal Ź Zet (dengan titik ذ

diatas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 ṣad Ş Es (dengan titik ص

dibawah) 

 ḍad ḍ De (dengan titik ض

dibawah) 

 Ta T Te (dengan titik ط
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Huruf Latin Nama 

dibawah) 

 ẓa ẓ Zet (dengan titik ظ

dibawah) 

 ain .’. Koma terbalik‘ ع

diatas 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ..’.. Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 
B. Vokal  

Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal atau 

monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal adalah vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 

Fathah A A 

 

Kasrah I I 

 وْ 

 

Dammah U U 
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2. Vokal Rangkap adalah vocal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf 

sebagai berikut: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda Nama 

.....  Fathah dan ya Ai a dan i ي 

 Fathah dan wau Au a dan u ......ْوْ 

3. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,           

 transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

Tanda 

Nama 

َ...... ا.َ... ى..  
Fathah dan alif atau ya A a dan garis di 

atas 

 ..ىٍ...
Kasrah dan ya I i dan garis di 

bawah 

 وُ....
Dammah dan wau U u dan garis di 

atas 

 

C. Ta Marbutah 

 Transliterasiuntukta marbutahada dua. 

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harakat fatḥah, 

kasrah dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah /h/. 

 Kalau pada suatu katayang akhir katanyata marbutahdi ikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka tamar 

butah  itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
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D. Syaddah (tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda syaddah 

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi 

tanda syaddah itu. 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalan sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu: ال. 

Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata sandang 

yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh huruf 

qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti oleh 

huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang diikuti oleh 

huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang di gariskan di depan 

dan sesuai dengan bunyinya. 

F. Hamzah 

Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan diakhir 

kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam 

tulisan Arab berupa alif. 

G. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis terpisah. Bagi 

kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan maka 
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dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua cara: bisa 

dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital  

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf 

kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf 

kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, namadiri dan permulaan kalimat. Bila 

nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tesebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisanArabnya 

memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengankata lain sehingga 

ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidakdipergunakan. 

I. Tajwid  

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman transliterasi 

ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu keresmian 

pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman tajwid. 

Sumber : Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. Cetakan 

Kelima. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur Pendidikan 

Agama, 2003. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Kelpulasan nasabah me lrulpakan hal pokok yang tak bole lh diabaikan bagi 

sulatul pelrulsahaan yang be lrgelrak di bidang jasa pe lrbankan.  Kelpulasan nasabah 

melrulpakan aspelk pelnting ulntulk melmpelrtahankan citra pelrulsahaan di 

masyarakat lulas. Pellayanan yang be lrmultul bagi nasabah pelrlul ditingkatkan agar 

nasabah melrasa pulas. Pelningkatan pellayanan pada nasabah adalah hal pelnting 

dalam ulpaya melningkatkan kelpulasan nasabah.  

Melnulrult Kotlelr & Kelllelr kelpulasan nasabah adalah pelrasaan selnang ataul 

kelcelwa yang didapatkan selselorang dari melmbandingkan antara kinelrja (hasil) 

produlk yang dipelrselpsikan dan elkspelktasinya. Delngan delmikian, apakah 

selorang nasabah pulas ataul tidak sangat belrgantulng pada kinelrja pelrulsahan 

telrselbult. Kelpulasan nasabah (culstomelr satisfaction) adalah sulatul tingkatan 

dimana pelrkiraan kinelrja produlk selsulai delngan harapan pe lmbelli. Kelpulasan 

nasabah belrgantulng pada pelrkiraan kinelrja produlk dalam melmbelrikan nilai, 

rellatif telrhadap harapan pe lmbelli jika kine lrja produlk jaulh lelbih relndah dari 

harapan pellanggan tidak telrpulaskan, jika kinelrja selsulai delngan harapan, 

pelmbelli telrpulaskan, jika kinelrja mellelbihi yang diharapkan, nasabah lelbih 

selnang.
1
 

Salah satul pelrulsahaan yang me lngultarakan kelpulasan nasabah adalah 

pelgadaian syariah. Pe lgadaian syariah melrulpakan selbulah lelmbanga kelulangan 

                                                             
1
 Kotler & Keller, Manajemeln Pemasaran. Jilid I. Edisi Kel 13. (Jakarta: Erlangga, 2017), 

Hal. 17. 



2 
 

 

non bank yang me lngultamakan kelpulasan nasabah dalam belrtransaksi yang 

melnyeldiakan transaksi pelmbiayaan be lrdasarkan prinsip syariah Islam. ULntulk 

itul pelgadaian syariah se lbagai salah satu l ulsaha milik nelgara julga haruls 

melmiliki kinelrja lelbih baik. Jika ada belbelrapa pelgadaian syariah kulrang baik 

dalam melmbelrikan pellayanan kelpada nasabahnya tidak melnultulp kelmulngkinan 

citra pelgadaian syariah melnjadi tidak baguls dimata masyarakat. Situlasi yang 

delmikian telntulnya akan sangat me lngikat.  

Pelnelliti melakukan wawancara awal dengan Ibul Nulr Haminah selaku 

nasabah di  PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan 

melnyimpulkan bahwa:  

Ibul Nulr Haminah  menyatakan bahwa pellayanan yang kulrang baik 

melnyelbabkan kelelngganan nasabah ulntulk telruls melnelruls melnjadi 

nasabah, melrelka celndrulng belralih kel pelrulsahaan lain yang bisa 

melmelnulhi  apa yang me lnjadi harapannya, tak telrkelculali pelgadaian 

syariah yang ada di Padangsidimpulan khulsulsnya PT Pelgadaian Syariah 

KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Pelgadaian syariah 

Padangsidimpulan melrulpakan salah satul ulnit pelgadaian syariah cabang 

Padangsidimpulan yang ikult selrta melmbelrikan pellayanan baik ke lpada 

nasabahnya sulpaya telrciptakan kelpulasana nasabah.
2
 

 

Pelnelliti melakukan wawancara awal dengan Ibul Lelstari selaku nasabah 

di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan melnyimpulkan 

bahwa: 

Ibul Lelstari menyatakan bahwa PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan nasabah seltiap belrkulnjulng masih melrasa kulrang pulas 

atas pellayanan, diselbabkan belbelrapa faktor yaitul apabila nasabah yang 

melminjam di pelgadaian telrselbult jika tidak mampul melmbayar/ gagal 

melmbayar pinjaman maka nasabah telrselbult haruls belrseldia kelhilangan 

barangnya se lpelrti barang telrselbult akan di lellang jika waktul yang teltapkan 

tidak dibayarkan dan nasabah tidak belrhak ulntulk kelbelratan/ kelhilangan 

                                                             
2
 Nur Haminah, Nasabah PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan 

(Padangsidimpuan, 20 Julni 2025. Pukul 11.00 WIB) 
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barang yang digadaikan, sellanjultnya taksiran pinjaman nasabah yang 

dibelrikan olelh pihak pelrulsahan tidak selsulai delngan taksiran harga barang 

yang digadaikan dan masalah yang lain keltika nasabah ingin melngajulkan 

pelgadaian barang, pellayanan dari karyawan PT Pelgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpu lan masih kulrang melmulaskan selpelrti 

pellayanan yang lama dalam prosels pelncairan barang yang digadaikan, dan 

pelgadaian pada saat ini sangat lah su llit dimana nasabah yang ingin 

melngadai wajib telrlelbih dahullul melndaftar aplikasi pelgadaian syariah, 

dimana selbagian nasabah tidak melmakai Hp android, maul tidak maul 

nasabah telrselbult haruls melngadakan Hp yang me lndulkulng aplikasi 

telrselbult.
3
 

 

Pellayanan pada dasarnya adalah ke lgiatan yang ditawarkan olelh 

organisasi ataul pelrorangan kelpada masyaraat, yang be lrsifat tidak telrwuljuld dan 

tidak dapat dimiliki. Pellayanan nasabah adalah sikap me lnolong, belrsahabat, 

dan profelsional yang me lmulaskan nasabah dan melnyelbabkan nasabah 

seltelrulsnya datang ke lmbali ulntulk belrbisnis delngan pelgadaian pellayanan 

nasabah melncelrminkan pelndelkatan selultulhnya dari se lorang karyawan 

pelgadaian kelpada nasabah. 

Melnulrult M.Qulraish Shihab Selrvicel ELxcelllelnt melrulpakan salah satul 

belntulk ibadah, Jalalain dan Maraghi me lnjellaskan bahwa pada ayat ini 

mellarang nabi Mulhammad SAW ulntulk melngambil ataulpuln melnelrima ulpah 

dari risalah dakwah yang be lliaul sampaikan.
4
 Pelrulsahaan yang be lrgelrak di 

selktor jasa pelmbelrian pellayanan (selrvicel) melrulpakan salah satul hal yang pasti 

dilakulkan, karelna pelrulsahaan selktor jasa melrulpakan pelrulsahaan yang salah 

satul pelrannya yaitul mellayani. Dan selrvicel elxcelllelncel, pada pellanggan 

melrulpakan hal multlak yang haruls dilakulkan apabila pelrulsahaan ingin 

                                                             
3
 Wawancara dengan Ibu Lestari, Nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan (Padangsidimpuan, 20 Juni 2025. Pukul 11.00 WIB) 
4

 M.Quraish Shihab, TafsirAl-Misbah, Kesan-Kesan Keserasian Al-Qur’an. (Jakarta: 

Lentera Hati, 2019), Hal. 554-556. 
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melncapai kelbelrhasilan. Kelbelrhasilan dari pe lmbelrian selrvicel elxcelllelncel itul 

ditulnjulkan para nasabah delngan adanya rasa pulas dari nasabah. Selmakin tinggi 

tingkat kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan, itul belrarti selmakin baik pelngellolaan kulalitas pellayanan 

yang dibelrikan karyawan ke lpada nasabahdi PT Pelgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpulan. 

Cara melngikat nasabah bisa delngan melnggulnakan meltodel Culstomelr 

Rellationship Markelting (CRM) maulpuln selrvicel elxcelllelnt ataul pellayanan 

prima, Culstomelr Rellationship Markelting (CRM) adalah ulpayapelndelkatan 

ulntulk melmahami dan melmpelngarulhi pellanggan delngan caramelngikat nasabah 

bisa dilakulkan delngan melmbelrikan layanan telrbaik, melmbanguln hulbulngan 

yang kulat, selrta melnawarkan produlk dan layanan yang se lsulai delngan 

kelbultulhan melrelka. Sama delngan selrvicel elxcelllelnt yaitul ulntulk melndapatkan 

kelpulasan nasabah, selrvicel elxcelllelnt adalah mellakulkan pellayanan selbaik 

mulngkin kelpada pellanggan, selhingga pellanggan me lnjadi melrasa pulas. Selcara 

ulmulm tuljulan selrvicel elxcelllelncel yaitul melmbelrikan pellayanan selhingga bisa 

melmelnulhi dan melmulaskan para nasabah se lhingga pelrulsahaan melndapatkan 

kelulntulngan yang maksimal.
5
 Manfaat dari pellayanan prima salah satulnya 

ulntulk ulpaya melningkatkan kulalitas pellayanan pelrulsahaan ataulpuln pelmelrintah 

kelpada para pellanggan ataul masyarakat, selrta dapat melnjadi aculan ulntulk 

pelngelmbangan pelnyulsulnan standar pe llayanan. Standar pellayanan dapat 

diartikan selbagai tolak ulkulr ataul patokan yang digulnakan ulntulk mellakulkan 

                                                             
5
M.Quraish Shihab, Op. Cit, Hal 554-556 
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pellayanan dan julga selbagai aculan ulntulk melnilai kulalitas sulatul pellayanan. 

Pellayanan dise lbult primajika pellanggan suldah melrasa pulas dan selsulai delngan 

harapan pellanggan. 

Dampak yang dilihat delngan adanya kulalitas pe llayanan yang kulrang baik 

adalah nasabah akan pindah pada pelgadaian yang lain, jika pelgadaian lain 

dapat melmbelrikan pellayanan yang se lsulai delngan kelinginan nasabah. Selhingga 

pellayanan yang baik akan melnghasilkan tanggapan yang baik pu lla olelh 

nasabah. Akan teltapi, pellayanan yang bulrulk akan dapat memengaruhi 

keinginan nasabah untuk berkunjung ke tempat tersebut.
6
 

Seltiap pelrulsahaan telntul melwajibkan se llulrulh karyawan me lmbelrikan 

pellayanan yang maksimal. Dari selkian banyak pelrulsahaan jasa, pelnullis 

melncoba mellakulkan pelnellitian telrhadap pelrulsahaan jasa yang be lrjalan 

dibidang pelgadaian khulsulsnya PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. Layanan pellanggan selbagai selbulah fulngsi telntang selbaik-

baiknya apa selbulah organisasi bisa konstan dan konsisteln melmelnulhi dan 

mellampauli kelbultulhan pellanggan. Kulalitas pe llayanan sangat pe lnting dalam 

bisnis. 

Sellanjultnya dalam julrnal yang ditullis olelh Ahmad Kasmir Nasultion 

delngan juldull “Pelngarulh Pelnelrapan EL-Banking Telrhadap Kelpulasan Nasabah 

Dalam Mellakulkan Transaksi Pada Bank Syariah Indone lsia. (Stuldi Kasuls Pada 

Mahasiswa FELBI ULIN Syahada Padangsidimpulan)” melngatakan bahwa: 

                                                             
6
 ELrlina Ali Marpaulng, Pelngaruh Kulalitas Pelayanan Terhadap Kepulasan Nasabah Pada 

PT. Pegadaian, (Jurnal Riset Dan Publikasi Ilmul Ekonomi, 2024, Vol. 2, No. 1) 
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Intelrnelt Banking be lrpelngarulh telrhadap Kelpulasan nasabah dalam 

mellakulkan transaksi pada bank syariah Indone lsi, Aultomatic Telllelr 

Machinel tidak belrpelngarulh telrhadap Kelpulasan nasabah dan Mobilel 

Banking belrpelngarulh telrhadap Kelpulasan nasabah dalam mellakulkan 

transaksi pada bank syariah Indone lsia. Sellain itul, telrdapat pelngarulh 

variabell Intelrnelt Banking Aultomatic Telllelr Machinel, Mobilel Banking 

belrsama-sama telrhadap kelpulasan nasabah Bank Syariah Indone lsia.
7
 

 

Sellanjultnya dalam julrnal yang ditullis olelh Ahmad Wardana, dkk  delngan 

juldull ”
 
Shopping Lifel Stylel Pelnelntul Kelpulasan Konsulmeln Swalayan di Kota 

Padangsidelmpulan” melngatakan bahwa: 

Dari hasil pelnellitian melnulnjulkkan bahwa produlk, pellayanan, elmosional, 

kelmuldahan dan shopping lifel stylel melmiliki pelngarulh signifikan, dan 

iklan tidak melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap kelpulasan 

konsulmeln. Seldangkan produlk, pellayanan, elmosional dan kelmuldahan 

dimodelrasi shopping lifel stylel melmiliki pe lngarulh yang singifikan dan 

iklan dimodelrasi shopping lifel stylel tidak melmiliki pelngarulh yang 

signifikan telrhadap kelpulasan konsulmeln.
8
 

 

Mellly ELva Sulkmawati delngan juldull “Analisis pelnelrapan Selrvicel 

ELxcelllelncel dan Selrvicel Relcovelry dalam melningkatkan Kelpulasan nasabah di 

Baitull Maal Wa Tamwil” melnyatakan bahwa : 

Hasil dari pelnellitian BMT Bina Insan Se ljahtelra suldah melnelrapkan 

selrvicel elxcelllelncel dan selrvicel relcovelry. Pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel 

yakni mampul melnyelsulaikan kelbultulhan nasabah, belrsikap telnang 

melnghadapi nasabah, belrpelnampilan suldah selsulai proseldulr yang belrlakul, 

melmbelrikan pelrhatian kelpadanasabah tindakan kinelrja yang ce lpat 

tanggap dan belrtanggulng jawab melngelmban amanah dan juljulr.
9
 

 

 

                                                             
7
 Ahmad Kasmir Nasution, Pengaruh Penerapan E-Banking Terhadap Kepulasan 

Nasabah Dalam Melakukan Transaksi Pada Bank Syariah Indonesia. (Stuldi Kasuls Pada 

Mahasiswa FEBI UIN Syahada Padangsidimpuan), Jurnal UIN Syekh Ali Hasan Ahmad 

Addary Padangsidimpuan 2024 
8
 Ahmad Wardana, dkk, Shopping Life  Style Penentu Kepuasan Konsumen Swalayan di 

Kota Padangsidempuan, Jurnal Ekonomi Pembangunan Vol. 5 No. 2, 2023 
9
 Melly ELva Sulkmawati “Analisis pelnelrapan Service ELxcellenceldan Servicel Relcovelry 

dalam meningkatkan Kepuasan nasabah di Baitul Maal Wa Tamwil” Skripsi Universitas Islam 

Negeri (UIN) PROF.KH.Saifuddin Zuhri Purwokerto 2023 
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Dari latar bellakang di atas, pelnelliti telrtarik ulntulk melnelliti yang belrkaitan 

delngan “Pengaruh Penerapan Service Excellence dan Kemudahan 

Terhadap Kepuasan  Nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP Alaman 

Bolak Padangsidimpuan”. 

B. Identifikasi  Masalah 

Dari ulraian latar bellakang masalah diatas, maka dapat diide lntifikasi 

belbelrapa masalah, yaitul: 

1. Nasabah seltiap belrkulnjulng masih melrasa kulrang pulas atas pellayanan. 

2. Taksiran pinjaman nasabah yang dibe lrikan tidak selsulai delngan harga barang 

yang digadaikan. 

3. Pellayanan dari karyawan PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan masih kulrang melmulaskan. 

C. Batasan Masalah 

Belrdasarkan pelnjellasan latar bellakang masalah di atas, maka pe lnellitian 

ini pelrlul di batasi karelna keltelrbatasan waktul, telnaga dan telori-telori yang 

melnjadi salah satul aspelk dalam pelnellitian telrselbult. Maka pelnelliti melmbatasi 

pelnellitian ini pada dula variabell, yaitul variabell belbas (X) dan variabe ll telrikat 

(Y). Adapuln variabell Y pada pe lnellitian ini adalah kelpulasan nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan dan variabell X 

(indelpelndelnnya) adalah selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan. 

D. Perumusan Masalah 

Belrdasarkan ulraian latar bellakang masalah di atas, maka rulmulsan 

masalah dalam pelnellitian ini adalah : 
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1. Apakah ada pelngarulh selrvicel elxcelllelncel selcara parsial telrhadap kelpulasan 

nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpulan? 

2. Apakah Ada pelngarulh kelmuldahan selcara parsial telrhadap kelpulasan 

nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpulan? 

3. Apakah ada pelngarulh pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan 

telrhadap kelpulasan  nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan? 

E. Definisi Operasional Variabel 

Adapuln delfinisi opelrasional variabell yang di gulnakan dalam pelnellitian 

ini ulntulk melnghindari kelbingulngan delngan istilah yang di gu lnakan dalam 

pelnellitian ini, delfinisi opelrasional variabe ll di seldiakan ulntulk melnjellaskan 

belbelrapa istilah yang digulnakan dalam pelnellitian ini yaitul selbagai belrikult 

Tabel 1.1 Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

1 Kelpulasan 

Nasabah 

(Y) 

Kelpulasan nasabah belrgantulng 

pada pelrkiraan kinelrja produlk 

dalam melmbelrikan nilai, rellatif 

telrhadap harapan pelmbelli jika 

kinelrja produlk jaulh lelbih 

relndah dari harapan pellanggan, 

pelmbelli tidak telrpulaskan. Jika 

kinelrja selsulai delngan harapan, 

pelmbelli telrpulaskan. Jika 

kinelrja mellelbihi yang 

diharapkan, nasabah lelbih 

selnang. 

a. Kelselsulaian 

Harapan  

b. Minat Belrkulnjulng 

c. Kelseldiaan 

Melrelkomelndasikan
10

 

 

Ordinal 

2 Selrvicel 

ELxcelllelncel 

(X1) 

Selrvicel elxcelllelncel adalah 

mellakulkan pellayanan selbaik 

mulngkin kelpada pellanggan, 

selhingga pellanggan melnjadi 

a. Kelcelpatan 

b. Keltelpatan 

c. Kelramahan 

d. Kelnyamanan
11

 

Rasio 

                                                             
10

Fandy Tjiptono, Pelrspelktif  Manajelmeln dan Pelmasaran Kontelmporelr, (Yogyakarta: 

Andi, 2019), Hal.140 
11

Nina Rahmayanty, Manajelmeln Pellayanan Prima,Yogyakarta: Graha Ilmu,2013), 

Hal.21. 
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No Variabel Definisi Indikator Skala 

melrasa pulas. 

3 Kelmuldahan 

(X2) 

Kelmuldahan dalam pelnggulnaan 

(ELasel Of ULsel) didelfisikan 

selbagai tingkat di mana 

selselorang melyakini bahwa 

pelnggulnaan telknologi 

informasi melrulpakan hal yang 

muldah dan tidak melmelrlulkan 

ulsaha kelras dari pelmakainya. 

a. Flelksibell 

b. Muldah dipellajari 

c. Muldah digulnakan 

d. Dapat melngontrol 

pelkelrjaan
12

 

Ordinal  

 

F. Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rulmulsan masalah diatas, maka tu ljulan ultama yang ingin di 

capai pada pelnellitian ini adalah  

1. ULntulk melnganalisis pe lngarulh pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel telrhadap 

kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. 

2. ULntulk melnganalisis pe lngarulh kelmuldahan telrhadap kelpulasan nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. 

3. ULntulk melnganalisis pelngarulh pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan 

telrhadap kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. 

G. Manfaat Penelitian 

1) Manfaat teloritis 

Pelnellitian ini diharapkan dapat belrgulna bagi pelngelmbangan ilmul 

pelngeltahulan dan wawasan pelngelmbangan te lori-telori telntang selrvicel 

elxcelllelncel dan kelmuldahan telrhadap kelpulasan nasabah. 

                                                             
12

Ahmad Wardana, dkk, (2023) Shopping Lifel Stylel Pelnelntul Kelpulasan Konsulmeln 

Swalayan di Kota Padangsidelmpulan. Julrnal ELkonomi Pelmbangulnan Vol. 5 No. 2, 2023, Hal. 

343 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pelnelliti  

Melmpelrlulas pelngeltahulan maulpuln melmpelrdalam pelngeltahulannya 

telrkhulsuls dalam pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan telrhadap 

kelpulasan nasabah. 

b. Bagi Pelrulsahaan 

Pelnellitian ini diharapkan mampul melmbelrikan sulmbangan pelmikiran 

bagi PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan, apakah 

telrdapat pelngarulh pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan telrhadap 

kelpulasan nasabah. 

c. Bagi Pelnelliti Sellanjultnya 

Pelnellitian ini di harapkan dapat me lmbelrikan manfaat belrulpa 

tambahan pelngeltahulan dan wawasan ke lpada pelnelliti sellanjultnya. Selrta 

dapat di gulnakan selbagai bahan aculan dalam pelnullisan skripsi belrikultnya. 

H. Sistematika Pembahasan 

Sistelmatika yang di maksu ld adalah kelsellulrulhan isi dan pe lmbahasan ini 

selcara singkat. Dari bab-bab itul telrhadap sulb-sulb yang melrulpakan rangkaian 

dari ulrultan pelmbahasan dalam kajian. Adapu ln pelnellitian ini di lakulkan delngan 

melngikulti siste lmatika pelmbahasan selbagai belrikult. 

Bab I pelndahullulan, didalamnya melmulat telntang latar bellakang masalah 

yaitul belrisi ulraian yang me lngarahkan pada masalah dan julga melnulnjulkkan 

adanya masalah yang me lnjadi objelk pelnellitian. Batasan  masalah yaitu l belrisi 

telntang batasan masalah ataul masalah yang maul ditelliti di batasi. Rulmulsan 
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masalah yaitul belrisi telntang masalah yang mau l di fokulskan. Tuljulan pelnellitian 

melrulpakan jawaban telrhadap rulmulsan masalah yang te llah dibulat dan belrulpa 

pelrnyataan yang me lngulngkapkan hal-hal yang akan dipelrolelh pada akhir 

pelnellitian, kelgulnaan pelnellitian yaitul melnjellaskan manfaat yang dipe lrolelh dari 

hasil pelnellitian. 

Bab II landasan te lori, yang telrdiri atas ke lrangka telori, pelnellitian 

telrdahullul, kelrangka pikir dan hipotelsis pelnellitian. Selcara ulmulm sellulrulh sulb 

pelmbahasan yang ada dalam landasan te lori melmbahas telntang pelnjellasan-

pelnjellasan yang me lngelnai variable l pelnellitian selcara telori yang belrkaitan 

delngan variabell pelnellitian telrselbult akan di bandingkan de lngan 

pelngaplikasiannya. Variabell pelnellitian akan di gulnakan bagaimana 

pelrbandingan antara variabell dalam belntulk kelrangka pikir. Ke lmuldian 

melmbulat hipotelsis yang melrulpakan jawaban se lmelntara dari pelnellitian. 

Bab III meltodel pelnellian, yang me lmbahas telntang lokasi dan waktul 

pelnellitian, jelnis pelnellitian, popullasi dan sampell, telknik pelngulmpullan data, dan 

telknik analisi data. Selcara ulmulm sellulrulh bab bahasan yang ada dalam 

meltodologi pe lnellitian. Seltellah itul, akan di telntulkan popullasi ataulpuln yang 

belrkaitan delngan sellulrulh kellompok orang, pe lristiwa ataul belnda yang me lnjadi 

pulsat pelrhatian pelnelliti ulntulk di telliti dan melmilih belbelrapa ataul sellulrulh 

popullasi ataul sampell dalam pelnellitian. Data-data yang di bultulhkan akan 

dikulmpullkan gulna melmpelrlancar pellaksanaan pelnelliti. Seltellah data telrkulmpull 

maka langkah sellanjultnya adalah mellakulkan analisis data selsulai delngan 

belrbagai ulji yang di pelrlulkan dalam pelnellitian telrselbult. 
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Bab IV Hasil pe lnellitian, diulraikan telntang gambaran u lmulm objelk 

pelnellitian, hasil ulji yang tellah yang dilakulkan olelh pelnelliti, dan pelmbahasan 

pelnellitian. 

Bab V Pelnultulp, bab ini melrulpakan kelsimpullan dari jawaban atas 

pelrtanyaan pada ulmulsan masalah selrta saran-saran yang te lrdapat dalam 

pelnelliti. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kerangka Teori  

1. Kepuasan Nasabah 

Melnulrult Rambat Lulpiyoadi dan A. Hamdani Ke lpulasan melrulpakan 

tingkat pelrasaaan dimana selselorang melnyatakan hasil pelrbandingan atas 

kinelrja produlk (jasa) yang dite lrima dan yang diharapkan.
13

 Melnulrult Gulnawan 

Adisapultro Pelngelrtian lain dari kelpulasan adalah: “Pe lrasaan selselorang ulntulk 

melnjadi selnang ataul kelcelwa selbagai hasil dari pelrbandingan antara kinelrja 

produlk yang dipelrselpsikan (hasil ataul oultcomel) yang dihulbulngkan delngan 

harapannya.”
14

 

Seldangkan delfinisi dari konsulmeln/nasabah adalah: Pada masa selkarang 

ini bulkan sulatul rahasia lagi bahwa selbelnarnya konsulmeln adalah raja. Olelh 

karelna itul, selbagai produlseln yang melmiliki prinsip holistic markelting suldah 

selharulsnya melmpelrhatikan selmula yang melnjadi hak-hak konsulmeln, konsulmeln 

dapat didelfinisikan selbagai. 

Menurut Richard L. Oliver, kepuasan nasabah adalah perasaan senang 

atau kecewa yang timbul setelah membandingkan kinerja produk/jasa yang 

dirasakan dengan ekspektasi (harapan) awal nasabah. Jika kinerja melampaui 

harapan, nasabah sangat puas; jika sesuai, nasabah puas; dan jika kinerja di 

                                                             
13

 Rambat Lulpiyoadi dan A. Hamdani, Manajelmeln Pelmasaran Jasa, ELdisi 2, (Jakarta: 

Salelmba ELmpat, 2016), Hal. 192. 
14

Gulnawan Adisapultro, Manajelmeln Pelmasaran Analisis ULntulk Pelrancangan Stratelgi 

Pelmasaran, (Yogyakarta: ULPP STIM YKPN, 2010), Hal.67. 
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bawah harapan, nasabah tidak puas atau kecewa. Teori ini dikenal 

sebagai Expectancy Disconfirmation Theory (EDT).
15

  

Belrdasarkan belbelrapa pelngelrtian telrselbult dapat ditarik kelsimpullan, 

kelpulasan nasabah melrulpakan pelrasaan yang tulmbulh atas me lmbandingkan 

hasil ataul kinelrja seltellah nasabah melnggulnakan produlk ataulpuln jasa yang 

diharapkan delngan apa yang dirasakan. Jadi, apabila hasil dari kine lrja telrselbult 

di bawah harapan nasabah maka nasabah akan me lrasakan tidak pulas, 

seldangkan jika dari kinelrja telrselbult selsulai delngan harapan nasabah maka 

nasabah akan melrasa pulas belgitulpuln julga jika kinelrja dapat mellampauli 

harapannya nasabah akan sangat pulas. Apabila sulatul lelmbaga telrselbult tidak 

dapat melnciptakan rasa pulas kelpada nasabahnya maka tidak melnultulp 

kelmulngkinan nasabah telrselbult akan melncari lelmbaga lain yang dirasa dapat 

melmbelrikan rasa pulas. 

Melnulrult Fandy Tjiptono belbelrapa manfaat apabila sulatul pelrulsahaan 

dapat melningkatkan tingkat dari kelpulasan pellanggan, diantaranya:
16

 

a) Dapat melnjalin rellasi hulbulngan jangka panjang diantara pihak 

pellanggan delngan pelrulsahaan. 

b) Dapat melmbelntulk kelselmpatan dalam melningkatkan bisnis akibat dari 

adanya pelmbellian ullang, cross-sellling dan ulp-sellling. 

c) Dapat melnciptakan loyalitas dari pellanggan. 
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d) Belrpotelnsi melnarik pellanggan barul selrta dapat melngulntulngkan bagi 

pelrulsahaan dari adanya re lkomelndasi dari mullult kel mullult yang 

positif. 

e) Dapat melmbelrikan citra yang se lmakin positif dari sulatul pelrulsahaan 

di mata pellanggannya. 

f) Dapat melningkatkan profitabitabilitas pelrulsahaan 

Melnulrult Lovellock dan Laulreln bahwa manfaat lain kelpulasan nasabah 

telrdapat 6 diantaranya: 

a) Melngisolasi pe llanggan dari pelrsaingan 

b) Dapat melnciptakan kelulnggullan yang belrkellanjultan 

c) Melminimalisir biaya ke langgotaan 

d) Melndorong pellanggan kelmbali selrta telrciptanya loyalitas 

e) Melningkatkan ataul melmpromosikan celrita positif dari mullult kel mullult 

f) Melnulrulnkan biaya dalam melnarik pellanggan barul.
17

 

Belbelrapa faktor sulatul pellanggan akan mulncull rasa pulas jika 

telrpelnulhinya harapannya se lrta akan melrasa sangat pulas apabila mellampauli 

harapannya. Ada 5 faktor yang dapat me lmpelngarulhi dari kelpulasan:
18

 

a. Kulalitas  

Produlk Sulatul produlk yang digulnakan olelh pellanggan me lmiliki nilai 

yang belrkulalitas, maka dalam mellakulkan elvalulasi pellanggan telrselbult akan 

melnulnjulkkan rasa pulas. Pelnilaian telrhadap sulatul produlk yang belrkulalitas, 
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yakni apabila sulatul produlk telrselbult mampul melmelnulhi kelbultulhan 

pellanggan. 

b. Sistelm Pellayanan yang Baik  

Pellanggan me lrasakan tingkat kelpulasan apabila melmpelrolelh 

pellayanan delngan baik selrta selsulai ataul mellelbihi harapannya. Kulalitas 

pellayanan telrgantulng pada tiga hal, yakni te lknologi, manulsia, dan sistelm. 

Namuln, faktor manulsia melmbelrikan konstribulsi lelbih belsar yaitul 70%. Jadi, 

tidak melngelhelrankan apabila kelpulasan telrhadap kulalitas pellayanan selring 

kali sullit ulntulk di tirulkan. 

c. ELmosional  

Nasabah yang me lrasakan selnang selrta melmpelrolelh kelyakinan lelbih 

telrhadap selselorang melngagulminya jika me lnggulnakan produlk ataulpuln melrk 

yang celndelrulng melmiliki tingkat kelpulasan lelbih belsar. Kelpulasan didapat 

bulkan dari kulalitas produlk namuln sosial ataul sellf elstelelm yang melnjadikan 

melrelka melrasa pulas pada sulatul melrk. Pellanggan ataul nasabah akan 

melmiliki rasa pulas pada sulatul produlk melskipuln produlk telrselbult melmiliki 

harga celndelrulng mahal, teltapi hal telrselbult dapat melnciptakan rasa pulas 

lelbih dikarelnakan adanya nilai elmosional yang le lbih dibelrikan pada sulatul 

melrelk dari produlk telrselbult. 

d. Harga  

Produlk delngan melmiliki kulalitas yang sama namuln dalam 

melneltapkan harga jaulh rellatif lelbih mulrah dapat melnciptakan nilai kelpada 

pellanggan yang le lbih. 
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e. Biaya dan Kelmuldahan Melndapatkan Produlk  

Pellanggan dalam me lmpelrolelh produlk ataul jasa tidak melngellularkan 

biaya tambahan lagi ataulpuln melmbulang waktulnya celndelrulng akan 

melrasakan pulas telrhadap produlk ataulpuln jasa yang dibe lrikan telrselbult. 

Melnulrult ULjang Sulmarwan kelpulasan nasabah dapat dibagi kel dalam 

lima ellelmeln diantaranya yaitul: 

a) Harapan (ELxpelctations), Pelnafsiran telrhadap kelpulasan nasabah 

diciptakan pada fasel prapelmbellian de lngan mellaluli prosels 

pelngambilan kelpultulsan yang dilakulkan olelh nasabah. Selbellulm 

nasabah mellakulkan pelmbellian, nasabah melningkatkan harapan selrta 

kelyakinannya telrhadap harpannya me lngelnai sulatul produlk apabila 

melrelka melnggulnakan sulatul produlk telrselbult. 

b) Pelrbulatan (Pelrformancel), Sellama melnggulnakan dari sulatul produlk 

telrselbult, nasabah melnyadari atas kelgulnaan dari produlk aktulal dan 

melnelrima kinelrja dari produlk telrselbult melrulpakan dimelnsi yang 

telrpelnting ulntulk nasabah. Keltika kinelrja actulal barang ataul jasa 

telrselbult belrhasil maka nasabah akan melrasa pulas. 

c) Pelmbandingan (Comparation), Seltellah melnggulnakan, telrdapat fasel 

dimana adanya harapan prapelmbellian delngan pelrselpsi dari kinelrja 

actulal selhingga nasabah akan melmadankan antara keldulanya. Nasabah 

akan melrasa pulas keltika harapan selbellulm pelmbellian selsulai ataul 

mellelbihi pelrselpsi melrelka telrhadap kinelrja aktulal barang ataul jasa 

telrselbult. 



18 
 

 

d) Pelnelgasan (Confirmation or Disconfirmation), Harapan nasabah 

dipelngarulhi olelh pelngalaman melrelka telrhadap pelnggulnaan melrelk dari 

barang ataul jasa yang be lrbelda dari orang lain. Seltellah 

melmbandingkannya telrselbult dapat melmpelrolelh confirmation of 

elxpelctation, melrulpakan dimana harapan de lngan kinelrja belrada pada 

lelvell yang sama ataul bahkan dapat melnghasilkan disconfirmation of 

elxpelctation, melrulpakan dimana harapan lelbih tinggi dibandingkan 

kinelrja aktulal produlk. 

e) Keltidak selsulaian (Discrelpancy), Apabila lelvell dari kinelrja telrselbult 

tidak sama ataul pelrbeldaan yang dapat me lngidelntifikasikan bagaimana 

pelrbandingan lelvell pada kinelrja delngan harapan. Apabila nelgativel 

discomfirmations, dimana kinelrja aktulal belrada pada lelvell bawah 

harapan, kelselnjangan ini apabila mellulas dapat telrjadinya adanya lelvell 

keltidak pulasan lelbih tinggi. Se lbaliknya, positivel disconfirmations 

ialah keltika kinelrja aktulal belrada diatas lelvell harapan. Keltika nasabah 

pulas, delngan delmikian nasabah akan me lnggulnakan barang ataulpuln 

jasa yang sama, namuln apabila nasabah melrasa tidak pulas maka 

nasabah akan melnulntult pelrbaikan ataulpuln komplain kelpada lelmbaga 

dan tidak melnultulp kelmulngkinan nasabah telrselbult akan belrpindah 

kelpada lelmbaga lain.
19
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Melnulrult Fandy Tjiptono Indikator kelpulasan nasabah selbagai 

belrikult:
20

 

a. Kelselsulaian Harapan  

Melrulpakan tingkat kelselsulaian atas kinelrja yang diharapkan nasabah 

delngan yang dirasakan nasabah, mellipulti: 

1) Produlk yang didapat selsulai ataul mellampauli delngan apa yang 

diharapkan. 

2) Pellayanan yang dibelrikan selsulai ataulpuln mellelbihi delngan 

harapan. 

3) Fasilitas pelnulnjang yang dirasakan se lsulai ataulpuln mellelbihi 

harapan. 

b. Minat Belrkulnjulng  

Kelmbali Me lrulpakan kelseldiaan nasabah ulntulk belrkulnjulng kelmbali 

ataul melnggulnakan jasanya kelmbali, telrkait: 

1) Belrminat dalam belrkulnjulng kelmbali atas pe llayanan yang dibe lrikan 

sangat me lmulaskan. 

2) Belrminat dalam belrkulnjulng kelmbali karelna melmbelrikan valulel 

selrta manfaat seltellah 

3) melnggulnakan produlk ataulpuln jasa telrselbult. 

4) Belrminat dalam belrkulnjulng kelmbali atas fasilitas pelnulnjang yang 

dibelrikan sangat melmadai. 
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c. Kelseldiaan Melrelkomelndasikan 

Melrulpakan kelseldiaan nasabah seltellah melnggulnakan produlk ataul jasa 

ulntulk melrelka melndasikan kelpada telman maulpuln kelrabat, mellipulti: 

1) Melnyarankan telman dan kelrabat ulntulk melnggulnakan produlk yang 

ditawarkan karelna pellayanan yang dibe lrikan melmulaskan. 

2) Melnyarankan telman dan kelrabat ulntulk melnggulnakan produlk yang 

ditawarkan karelna fasilitas pelnulnjang yang dise ldiakan melmadai. 

3) Melnyarankan telman dan kelrabat ulntulk melnggulnakan produlk yang 

ditawarkan karelna melmbelrikan nilai ataulpuln manfaat yang dirasakan 

seltellah melnggulnakan produlk ataul jasa telrselbult. 

2. Service Excellence 

Melnulrult M. Nulr Rianto Al-Arif bahwa Selrvicel dan pellayanan adalah 

dula padanan kata yang me lmiliki makna sama, selrvicel melrulpakan 

telrjelmahan dari bahasa Inggris yang me lmiliki arti jasa, dinas, tulgas, 

pellayanan. Belrkaitan delngan pellayanan, ada dula istilah yang pe lrlul 

dikeltahuli, yaitul mellayani dan pellayanan.
21

 Melnulrult Agulng Sapultro bahwa 

mellayani adalah melmbantul melnyiapkan (melngulruls) apa yang dipelrlulkan 

selselorang. Seldangkan pelngelrtian pellayanan diartikan selbagai kelmuldahan 

yang dibelrikan selhulbulngan delngansoal julal belli barang ataul jasa.
22

 

Dalam hadist dijelaskan bahwa, sesungguhnya Allah mencintai 

seseorang yang apabila bekerja dengan baik, dalam hadist yang berbunyi: 
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Artinya: Dari Aisyah r.a., sesungguhnya Rasulullah s.a.w. bersabda: 

“Sesungguhnya Allah mencintai seseorang yang apabila bekerja, 

mengerjakannya secara itqan (professional)”. (HR. Thabrani).
23

 

Dalam tafsir Thabrani dan baihaqi, ayat ini di artikan Allah SWT 

mencintai hamba nya yang meneyelesaikan pekerjaan dengan sungguh-

sungguh, tekun berkualitas, dan penuh dedikasi, bukan asal-asalan. ini 

menunjukkan bahwa profesionalisme dalam bekerja adalah bagian dari 

ibadah dan ahlak seorang muslim yang mencari ridha Allah. 

Kata elxcelllelncel yang melmiliki arti prima, sangat baik, te lrpadul, dan 

melngelsankan. Dan pellayanan prima melrulpakan telrjelmahan dari kata 

“selrvicel of elxcelllelncel” yang selcara harfiah be lrarti pellayanan te lrbaik ataul 

sangat baik diselbult sangat baik ataul telrbaik karelna selsulai delngan standar 

pellayanan pe lrulsahaan yang dimiliki. Hake lkat pellayanan pelrulsahaan adalah 

pelmbelrian pellayanan prima kelpada nasabah yang me lnginginkan pe llayanan 

multul yang telrbaik. 

Melnulrult Nina Rahmayanty bahwa layanan prima adalah pellayanan 

yang sangat baik dan mellampauli harapan pe llanggan. Awalnya pe llanggan 

melmiliki harapan yang se ldelrhana dan selmelntara di belnaknya yang be lrsifat 

biasa delngan standar yang u lmulm yang banyak dibelrikan olelh pelrulsahaan 

lainnya, namuln telrnyata adanya pe llayanan elkstra yang tidak didulga dan 
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melrulpakan sulrprisel dari pellayanan pelrulsahaan telrselbult yang me lnyelbabkan 

pellanggan me lrasa sangat pulas akan hal telrselbult.
24

 

Layanan prima adalah pellayanan yang melmelnulhi kelbultulhan praktis 

(practical nelelds) dan kelbultulhan elmosional (elmotional nelelds) pellanggan. 

Kelbultulhan praktis mellipulti nilai yang dirasakan delngan belntulk 

belrwuljuldfisik (tangiblel) dan kelbultulhan elmosional yang dirasakan kelpada 

fisiologis pe llanggan.
25

 

Melnulrult Atelp Adya Barata bahwa pellayanan prima adalah kelpeldullian 

kelpada pellanggan de lngan melmbelrikan layanan te lrbaik ulntulk melmfasilitasi 

kelmuldahan pelmelnulhan kelbultulhan delngan melwuljuldkan kelpulasannya agar 

melrelka sellalul royal telrhadap pelrulsahaan.
26

 Sellanjultnya Fandy Tjiptono 

melnjellaskan bahwa pellayanan prima me lngandulng tiga hal pokok, yaitul 

adanya kaitan pelndelkatan sikap yang be lrkaitan delngan kelpeldullian kelpada 

pellanggan, ulpaya mellayani delngan tindakan telrbaik, dan adanya tuljulan 

ulntulk melmulaskan pellanggan yang be lrorielntasi delngan standar layanan 

telrtelntul.
27

 

Dari belbelrapa pelndapat di atas, pelnullis melnyimpullkan bahwa selvicel 

elxcelllelncel adalah pellayanan yang dibe lrikan olelh selselorang kelpada orang 

lain yang dapat me lmelnulhi bahkan mellelbihi apa yang diharapkan olelh 

selselorang yang me lrasakan selrvicel itul selndiri. 
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Tuljulan pellayanan prima (selvicel elxcelllelncel) yang pelrtama yaitul 

melncelgah pelmbellotan dan melmbanguln kelseltiaan pellanggan ataul culstomelr 

loyality agar teltap royal ulntulk melnggulnakan produlk barang ataul jasa yang 

ditawarkan telrselbult. Tuljulan pellayanan prima yang ke ldula adalah teltap 

melnjaga dan melrawat (maintelnancel) agar pellanggan melrasa dipelrhatikan 

dan dipelntingkan se lgala kelbultulhannya ataul kelinginannya. Pe llayanan 

delngan standart kulalitas yang tinggi dan se llalul melngikulti pelrkelmbangan 

kelbultulhan pellanggan seltiap saat, selcara konsiste ln dan akulrat (handal). 

Melnulrult Nina Rahmayanty tu ljulan pellayanan prima yang ke ltiga yaitul 

dapat melmbelrikan rasa pulas dan kelpelrcayaan pada konsulmelnnya. Dalam 

pellaksanaanya pe llayanan prima melrulpakan pellayanan yang sangat baik dan 

mellampauli harapan pellanggan dan pe llayanan yang me lmiliki ciri khas 

kulalitas (qulality nicel).
28

 

Tuljulan pellayanan prima yang ke lelmpat adalah melmbelrikan pellayanan 

yang dapat melmelnulhi dan melmulaskan pellanggan. Pellayanan pada se lktor 

bisnis belrorielntasi profit ataul kelulntulngan. Seldangkan pellayanan pulblik 

belrtuljulan melmelnulhi kelbultulhan pellanggan selcara sangatbaik ataul telrbaik. 

Pellayanan prima belrtuljulan melmbelrdayakan pellangganbulkan 

melmpelrdayakan ataul melmbelbani pellanggan, se lhingga akan me lningkatkan 

kelpelrcayaan (trulst) telrhadap pelrulsahaan. Kelpelrcayaan adalah modal bagi 

kelrjasama dan partisipasi pellanggan dalam program yang dijalankan.
29
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Seltellah telrlaksananya tuljulan-tuljulan pellayanan prima dalam su latul 

pelrulsahaan, melnulrult Nina Rahmayanty adapuln manfaat dari pellayanan 

prima itul selndiri, diantaranya:
30

 

a. Melningkatkan hulbulngan pellanggan delngan karyawan 

b. Pellayanan prima yang dibe lrikan bisa melningkatkan minat pellanggan 

c. Tingkat kelpelrcayaan pellanggan telrhadap selbulah pelrulsahaan 

melnjaditinggi 

d. Saling melnghargai satul sama lainnya. 

Belrdasarkan tuljulan pellayanan prima (Selvicel ELxcelllelncel) dari di atas, 

maka dapat disimpullkan bahwa selmakin tinggi pe llayanan prima telrhadap 

pellanggan maka selmakin tinggi ke lpulasan pellanggan, selbaliknya selmakin 

relndah pellayanan prima telrhadap pellanggan maka selmakin relndah pulla 

kelpulasan pellanggan. 

Belrdasarkan pelnellitian telrdahullul yang dilakulkan olelh Fandy Tjiptono, 

melnyatakan bahwa pellayanan prima (selrvicel elxcelllelncel) telrdiri dari 4 ulnsulr 

pokok, antara lain: ke lcelpatan, keltelpatan, kelramahan, dan kelnyamanan.
31

 

Seldangkan melnulrult Barata (dalam Nyoman Su lparmanti Asih), Pe llayanan 

prima adalah kelpeldullian pelrulsahaan kelpada pellanggan delngan melmbelrikan 

layanan telrbaik ulntulk melmfasilitasi kelmuldahan pelmelnulhan kelbultulhan dan 

melwuljuldkan kelpulasannya, agar me lrelka sellalul royal kelpada pelrulsahaan.
32
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Dalam melmbelrikan pellayanan yang prima selbagai ulsaha ulntulk 

melncapai kelpulasan nasabah, pihak di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman 

Bolak Padangsidimpulan, dapat belrpeldoman pada variabell pellayanan prima 

selbagai belrikult: 

a. Kelmampulan (Ability) 

Pelngeltahulan dan keltelrampilan multlak dipelrlulkan ulntulk melnulnjang 

pellayanan prima yang me llipulti kelmampulan dalam bidang kelrja yang 

ditelkulni, mellaksananakan komulnikasi yang e lfelktif, melngelmbangkan 

motivasi dan melnggulnakan pulblic rellation selbagai instrulmelnt dalam 

melmbina hulbulngan keldalam dan kel lular pelrulsahaan. 

2. Sikap (Attituldel) 

Dalam melmbelrikan pellayanan pada konsulmeln selorang karyawan ataul 

culstomelr selrvicel haruls dapat melmbelrikan sikap yang positif delngan 

melmbelrikan pellayanan selcara baik, me lnghormatinya, tidak belrsikap 

apriori, tidak melmanfaatkan kellelmahanya, mellayani apa yang dipe lrlulkan 

selwajarnya dan be lrsikap melngahargai konsulmeln. Selbagai culstomelr 

selrvicel haruls melmiliki pelrilakul sopan dan ramah dalam melnghadapi 

konsulmeln. Melnulrult Barata  pellayanan prima belrdasarkan konselp sikap 

adalah layanan ke lpada pellanggan delngan melnonjolkan sikap yang baik 

dan melnarik.
33
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3. Pelnampilan (Appelarancel) 

Selorang karyawan dalam me llayani tamul ataul konsulmeln haruls melmiliki 

pelnampilan yang melnarik dan selrasi. Pelnampilan yang se lrasi adalah cara 

pelnampilan diri selcara harmonis dan selsulai delngan yang se lharulsnya. 

Pelnampilan se lselorang baik fisik mau lpuln non fisik yang mampul 

melrelflelksikan kelpelrcayaan diri dan kreladibilitas dari pihak lain. 

4. Pelrhatian (Attelntion) 

Melnulrult Praseltyorini, dalam melmbelrikan pelrhatian haruls melncakulp tiga 

hal yaitul Listelning (melndelngan dan melmahami), Obselrving 

(melngamati), Thinking (belrpikir dan me lndulga). Melrulpakan pelmbelrian 

pelrhatian dan kelpeldullian yang be lrsifat individul kelpada pellanggan dari 

pelrulsahaan. Adanya pe lrhatian dan kelpeldullian pelnulh telrhadap selmula 

kelbultulhan dan pelrmasalahan pellanggan. Hal ini dimaksu ldkan agar pihak 

pelrulsahaan dapat melmahami lelbih jaulh telntang kelinginan dan kelbultulhan 

dari pellanggannya.
34

 

5. Tindakan (Action) 

Melnulrult Praseltyorini, Selbagai culstomelr selvicel haruls dapat melmbelrikan 

tindakan yang je llas telrhadap pellanggan, dalam praktikya haru ls belnar-

belnar telrjadi delngan melmahami apa yang dipe lrlulkan olelh konsulmeln, 

melnelntulkan sikap apa yang haru ls dilakulkan, melngambil tindakan selsulai 

delngan relncana, dan melmpelrtahankan agar pe llanggan sellalul dibelri 

informasi telrkait delngan masalah yang dihadapi konsulmeln. 

                                                             
34

 Prasetyorini, Hal.14 



27 
 

 

6. Tanggulng Jawab (Accoulnttability).
35

 

Selbagai culstomelr selrvicel dalam melmbelrikan pellayanan kelpada 

konsulmeln haruls melmpulnyai rasa tanggulng jawab telrultama dalam hal 

kellulhan-kellulhan dan kompleln yang disampaikan olelh konsulmeln. 

3. Perilaku Konsumen 

Menurut Wibowo & Supriadi bahwa Perilaku konsumen adalah 

perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen dalam proses mencari, menukar, 

menggunakan, menilai, dan mengatur sebuah produk pemuas kebutuhan 

mereka
36

. Berdasarkan pengertian perilaku konsumen tersebut, maka 

perilaku konsumen diartikan sebagai proses pengambilan keputusan dalam 

menilai, membeli, dan menggunakan barang dan jasa. 

Menurut Nugraha menyatakan bahwa perilaku konsumen adalah suatu 

perilaku atau tindakan individu maupun kelompok (konsumen) dalam 

membeli atau mempergunakan produk ataupun jasa yang melibatkan proses 

pengambilan keputusan sehingga mereka akan mendapatkan produk ataupun 

jasa yang diinginkan oleh seorang konsumen
37

. Menutut Firmansyah 

menyatakan bahwa perilaku konsumen adalah proses seorang pelanggan 

dalam membuat keputusan membeli, juga untuk menggunakan dan 

mengkonsumsi barang-barang dan jasa yang dibeli, juga termasuk 

faktorfaktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dan penggunaan 

produk
38

.  
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 Wibowo & Supriadi, Ekonomi Mikro Islam. Bandung: CV. Pustaka Setia (2013). Hal.24 
37

 Nugraha, Pengaruh Social Media Marketing Terhadap Minat, (Bandung, 2021), Hal.15 
38

 Firmansyah, Komunikasi Pemasaran. (Pasuruan: CV. Penerbit Qiara, 2020), Hal. 16 
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Menurut Kotler dan Keller dalam Nugraha, faktor-faktor yang 

memengaruhi perilaku konsumen adalah, sebagai berikut:  

1. Faktor budaya terdiri dari sub-budaya yang lebih menampakkan identitas 

serta sosialisasi khusus bagi para anggotanya. Faktor budaya terdiri dari 

budaya itu sendiri dan sub-budaya:  

a. Budaya budaya adalah penentu dasar keinginan serta perilaku 

seseorang.  

b. Sub-budaya setiap budaya terdiri dari sub-budaya yang lebih kecil 

yang memberikan lebih banyak ciri-ciri sosialisasi bagi anggotanya. 

2. Faktor sosial seperti kelompok referensi, keluarga serta peran sosial dan 

status turut memengaruhi dalam perilaku pembelian. Dibawah ini 

dijelaskan mengenai ketiga kelompok tersebut yaitu mengenai kelompok 

acuan, keluarga, peran dan status.  

a. Kelompok referensi adalah semua kelompok yang mempunyai 

pengaruh langsung (tatap muka) atau tidak langsung terhadap sikap 

atau perilaku orang tersebut.  

b. Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen yang paling penting 

dalam masyarakat dan anggota keluarga mempresentasikan kelompok 

referensi utama yang paling berpengaruh.  

c. Peran dan status orang berpartisipasi dalam banyak kelompok, klub 

dan organisasi. Kelompok sering menjadi sumber informasi penting 

dan membantu dalam mendefinisikan norma perilaku.  
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3. Faktor pribadi, yaitu keputusan pembelian konsumen juga dipengaruhi 

oleh karakteristik pribadi.  

a. Usia dan tahap siklus hidup konsumen akan membeli barang atau jasa 

yang berbeda sepanjang hidupnya.  

b. Pekerjaan dan lingkungan ekonomi pekerjaan juga akan memengaruhi 

pola konsumsi konsumen.  

c. Kepribadian dan konsep diri setiap konsumen mempunyai karakteristik 

pribadi yang memengaruhi perilaku pembeliannya. 

d. Gaya hidup perilaku konsumen sub-budaya, kelas sosial dan pekerjaan 

yang sama mungkin akan mempunyai gaya hidup yang cukup berbeda.  

Menurut Nugraha mengatakan bahwa terdapat dua jenis perilaku 

konsumen yaitu perilaku konsumen yang bersifat rasional dan perilaku 

konsumen yang bersifat irrasional. Dari kedua jenis perilaku konsumen 

tersebut mempunyai ciri masing-masing.  

1. Perilaku konsumen yang bersifat rasional:  

a. Konsumen menentukan produk menurut kebutuhan.  

b. Produk yang diambil konsumen memiliki manfaat yang optimal untuk 

konsumen.  

c. Konsumen memastikan produk yang kualitasnya terjaga dengan baik.  

d. Konsumen membeli produk yang harganya menyesuaikan dengan 

kemampuan konsumen. 

2. Perilaku konsumen yang bersifat irrasional:  
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a. Konsumen sangat mudah tergoda dengan iklan dan promosi dari 

media cetak ataupun elektronik.  

b. Konsumen tertarik untuk membeli produk-produk bermerek atau 

branded yang sudah beredar luas dan sangat populer.  

c. Konsumen membeli produk bukan karena menurut kebutuhan, 

melainkan karena status berkelas dan gengsi yang tinggi.
39

 

4. TAM (Technology Acceptance Model) / Kemudahan 

Melnulrult Ahmad Wardana, dkk, me lnyatakan bahwa Ke lmuldahan dapat 

diartikan selbagai seljaulh mana selorang pelrcaya bahwa melnggulnakan sulatul 

telknologi akan belbas dari ulsaha. Kelmuldahan pelnggulnaan adalah muldah 

dipellajari, muldah dipahami, simplel dan muldah pelngoprasiannya.
40

 

Kelmuldian melnulrult Davis (dalam Ahmad Wardana, dkk) Kelmuldahan 

pelnggulnaan (elasel of ulsel) selbagai sulatul tingkatan dimana selselorang pelrcaya 

bahwa telknologi dapat delngan muldah dipahami dan muldah digulnakan.
41

 

Seldangkan kelmuldahan melrulpakan tingkat dimana selselorang melyakini 

bahwa pelnggulnaan telrhadap sulatul sistelm melrulpakan hal yang tidak sullit 

ulntulk dipahami dan tidak melmelrlulkan ulsaha kelras dari pelmakainya ulntulk 

bisa melnggulnakannya. Konse lp kelmuldahan melmbelrikan pelngelrtian bahwa 

apabila sulatul telknologi muldah digulnakan, maka pelnggulnaakan celndelrulng 

ulntulk melnggulnakan telknologi telrselbult. 
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5. Produk-produk Pegadaian Syariah 

Produlk-produlk pelgadaian syariah adalah se lbagai belrikult: 

a) Rahn yaitul pelmbiayaan de lngan sistelm syariah yang dike llularkan olelh 

pelgadaian syariah de lngan prosels celpat aman pelnyimpanannya de lngan 

barang jaminan belrulpa  

1) Rahn elmas : gadai barang berharga seperti emas, berlian perhiasan. 

2) Rahn fleksi : pinjaman dengan jangka waktu, cicilan dan nominal 

yang bisa di sesuai kan 

b) Amanah yaitul pelmbiayaan ulntulk melmuldahkan pelmbellian kelndaraan 

belrmotor delngan pinjaman selsulai syariah ulntulk karyawan dan 

pelngulsaha mikro. 

c) Arrulm yaitul pelmbiayaan ulntulk melmuldahkan pelngulsaha kelcil 

melndapatkan modal ulsaha delngan jaminan BPKB dan e lmas, 

kelndaraan masih dapat digu lnakan pelmiliknya ulntulk melmbantul 

opelrasional ulsahanya. 

d) Arrulm haji adalah pelmbiayaan delngan siste lm gadai e lmas ulntulk 

pelndaftaran haji. 

B. Penelitian Terdahulu 

Selbagai pelrtimbangan dan aculan pelrbandingan ulntulk landasan ataul 

relfelrelnsi pelnellitian yang akan dilaku lkan olelh pelnelliti, maka pelnelliti 

melnggulnakan aculan pelnellitian yang pe lrnah di lakulkan selbellulmnya olelh: 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 St. Hafsah ULmar 

dan  Rifki (Julrnal 

Pelngarulh Selrvicel 

ELxcelllelnt Telrhadap 

Hasil pelnellitian  telrselbult 

diharapkan belrmanfaat bagi 



32 
 

 

No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

ELkonomi Islam, 

Vol. 2 Nomor. 2, 

2022) 

 

Loyalitas Nasabah 

Delngan Kelpulasan 

Nasabah Selbagai 

Intelrvelning 

 

pelmbaca dan selkaliguls selbagai 

bahan relfelrelnsi bagi pihak BSI 

KCP Makssar Pe lttarani lelbih 

melningkatkan selrta 

melpelrtahankan konsistelnsi 

pelnelrapan Selrvicel ELxcelllelnt 

telrhadap para nasabahnya, 

karelna kelpulasan dan loyalitas 

nasabah dapat telrcipta dari 

selrvicel elxcelllelnt yang dibelrikan 

pihak bank kelpada nasabah. Hal 

telrselbult akan melningkatkan 

profit dan bank dapat melnjaga  

pangsa pasarnya. 

2. Annisa Meliliana 

(Skripsi, 

ULnivelrsitas Islam 

Nelgelri Prof. KH. 

Saifulddin Zulhri 

Pulrwokelrto, 

2023) 

Pelngarulh Selrvicel 

ELxcelllelncel Olelh 

Culstomelr Selrvicel 

Telrhadap Kelpulasan 

Nasabah Pada Bank 

Jabar Banteln 

Syariah (BJBS) 

KCP Cipultat 

Hasil pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa adanya 

pelngarulh selrvicel elxcelllelncel (X) 

olelh culstomelr selrvicel telrhadap 

kelpulasan nasabah (Y) pada BJB 

Syariah KCP Cipultat yang 

didapat dari nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. Pelngarulh selrvicel 

elxcelllelncel olelh culstomelr selrvicel 

telrhadap kelpulasan nasabah pada 

BJB Syariah KCP Cipultat 

selbelsar 35,4% dan sisanya 

64,6% dipelngarulhi olelh faktor 

lainnya yang tidak pe lnullis telliti. 

3. Nada Akrobin 

(Skripsi ULIN 

Sulnan Kalijaga, 

2019) 

Pelngarulh Selrvicel 

ELxcelllelncel Telrhadap 

Kelpulasan Nasabah 

Bank Syariah 

Mandiri (Stuldi 

Kasuls Pada Nasabah 

Bank Syariah 

Mandiri di Kota 

Yogyakarta) 

Hasil pelnellitian selcara simulltan 

selmula variabell belrsama-sama 

belrpelngarulh telrhadap kelpulasan 

nasabah Bank Syariah Mandiri 

di Kota Yogyakarta. Se lcara 

parsial, variabell kelhandalan/ 

kelmampulan dan tanggulng jawab 

belrpelngarulh positif dan 

signifikan, variabell daya 

tanggap/ tindakan tidak 

belrpelngarulh nelgatif dan 

signifikan, seldangkan variabell 

bulkti fisik, jaminan, elmpati/ 

pelrhatian, sikap, dan pelnampilan 

tidak belrpelngarulh positif dan 

signifikan te lrhadap kelpulasan 

nasabah Bank Syariah Mandiri 
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No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

di Kota Yogyakarta. 

4 Melmmi Atika 

(Skripsi ULIN 

Syelkh Ali Hasan 

Ahmad Addary 

Padangsidimpulan 

2023) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan dan 

Lokasi Telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan 

Melnggulnakan Jasa 

JNEL ELxprelss Sa 

Padangsidimpulan 

Hasil pelnellitian selcaraparsial 

(ulji t) melnuljulkkan bahwa 

telrdapat pelngarulh yang 

signifikan antara kulalitas 

pellayanan dan lokasi telrhadap 

kelpulasan pellanggan JNEL 

ELxprelss sa Padangsidimpulan. 

Hasil ulji simulltan (F) 

melnulnjulkkan bahwa telrdapat 

pelngarulh antara kulalitas 

pellayanan dan lokasi telrhadap 

kelpulasan pellanggan JNEL 

ELxprelss Sa Padangsidimpulan 

5 ELli Widayanti 

Batulbara (Skripsi 

ULIN Syelkh Ali 

Hasan Ahmad 

Addary 

Padangsidimpulan 

2024) 

Stratelgi Culstomelr 

Rellationship 

Managelmelnt (CRM) 

Dalam 

Melmpelrtahankan 

dan Melningkatkan 

Julmlah Nasabah 

Pada Bank Syariah 

Indonelsia KCP 

Sipirok. 

Hasil pelnellitian melnulnjulkkan 

bahwa PT. Bank Syariah 

Indonelsia, KCP Sipirok, 

belrhasil melmpelrtahankan 

julmlah nasabah pelmbiayaan 

Mitragulna Belrkah mellaluli 

stratelgi CRM, telrmasulk 

Opelrasional CRM dan 

Analitikal CRM. Ke ltiga tipel 

CRM ini hanya dapat be lrjalan 

elfelktif delngan dulkulngan tiga 

komponeln ultama: Manulsia, 

Prosels, dan Telknologi 

6 ELrlis Pulrwanti 

(Skripsi ULIN 

Kiai Haji Achmad 

Siddiq Jelmbelr, 

2022) 

Analisis Standar 

Pelnelrapan ELxcelllelnt 

Selrvicel Olelh 

Culstomelr Selrvicel 

Dalam 

Melningkatkan 

Kelpulasan Nasabah 

Dimasa Pandelmi 

Covid-19 Pada Bank 

Rakyat Indonelsia 

(BRI) ULnit 

Ranulyoso Kanca 

Lu lmajang 

Pelnellitian ini melmpelrolelh 

kelsimpullan: 1) Pelnelrapan 

standar ELxcelllelnt Selrvicel olelh 

Culstomelr Selrvicel dalam 

melningkatkan ke lpulasan nasabah 

dimasa Pandelmi Covid-19 pada 

Bank Rakyat (BRI) ULnit 

Ranulyoso Kanca Lulmajang 

tellah mellakulkan pellayanan 

prima (ELxcelllelnt Selrvicel) 

delngan melnggulnakan konselp 

A6, yaitul kelmampulan (ability), 

sikap (attituldel), pelnampilan 

(appelarancel), pelrhatian 

(attelntion), tindakan (action), 

dan tanggulng jawab 

(accoulntability). Stratelgi 

pelnelrapan standar ELxcelllelnt 
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No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Selrvicel olelh Culstomelr Selrvicel 

telrhadap kelpulasan nasabah pada 

masa Pandelmi Covid- 19 di 

Bank Rakyat Indone lsia (BRI) 

ULnit Ranulyoso Kanca 

Lu lmajang. Se lbagian belsar 

pellayanan yang dibelrikan olelh 

Culstomelr Selrvicel suldah baik, 

telrlihat dari banyaknya nasabah 

yang 

melrasakan pulas atas pellayanan 

yang dibelrikan, selhingga 

pellayanan dinilai belrdampak 

positif bagi nasabah. 

7 Titik Sri Winih 

(Skripsi Institult 

Agama Islam 

Nelgelri, 2021) 

Analisis Pe lngarulh 

Pellayanan Prima 

(Selrvicel 

ELxcelllelncel) 

Telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan Pada 

Swalayan Ismart 

Ponorogo 

Adapuln hasil ttelst melnulnjulkkan 

bahwa variabell attituldel, 

attelntion, action,ability, 

appelrelancel dan accoulntability 

belrpelngarulh selrta signifikan 

telrhadap kelpulasan pellanggan 

8 Fitri Yani (Skripsi 

ULIN Sulmatelra 

ULtara Meldan, 

2019) 

Analisis Pellayanan 

Prima (Selrvicel 

ELxcelllelncel) 

Telrhadap Kelpulasan 

Nasabah (Stuldi Pada 

PT. Bank syariah 

Mandiri Kantor 

Cabang 

Padangsidimpulan) 

Belrdasarkan meltodel pelnellitian 

yang digulnakan, maka 

ditelmulkan belrbagai manfaat 

jasa pellayanan prima (Selrvicel 

ELxcelllelncel) telrhadap kelpulasan 

nasabah pada PT. Bank Syariah 

Mandiri KC. Padangsidmpulan. 

Delngan adanya ulnsulr selpelrti 

Bulkti Langsulng (tangiblels), 

Kelhandalan (relliability), Daya 

Tanggap (relsponsivelnelss), 

Jaminan (assulrancel), dan 

ELmpati (elmpathy). 

9 M. Rifki 

Ramadan SR 

(Skripsi ULIN 

Alaulddin 

Makassar 

2023) 

Pelngarulh Selrvicel 

ELxcelllelnt Telrhadap 

Loyalitas Nasabah 

Delngan Kelpulasan 

Nasabah Selbagai 

Variabell Intelrvelning 

Pada Bank Syariah 

Indonelsia KCP. 

Makassar Pelttarani. 

Hasil dalam pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa selrvicel 

elxcelllelnt belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap 

kelpulasan nasabah. Selrvicel 

ELxcelllelnt belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap loyalitas 

nasabah, dan selrvicel elxcelllelnt 

belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap loyalitas 
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No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

nasabah mellaluli kelpulasan 

nasabah. 

10 Mellly ELva 

Sulkmawati 

(Skripsi 

ULnivelrsitas Islam 

Nelgelri (ULIN) 

PROF.KH.Saifuld

din Zulhri 

Pulrwokelrto 

2023) 

Analisis pelnelrapan 

Selrvicel ELxcelllelncel 

dan Selrvicel 

Relcovelry dalam 

melningkatkan 

Kelpulasan Nasabah 

di Baitull Maal Wa 

Tamwil 

Hasil dari pelnellitian BMT Bina 

Insan Seljahtelra suldah 

melnelrapkan selrvicel elxcelllelncel 

dan selrvicel relcovelry. Pelnelrapan 

selrvicel elxcelllelncel yakni mampu l 

melnyelsulaikan kelbultulhan 

nasabah, belrsikap telnang 

melnghadapi nasabah, 

belrpelnampilan suldah selsulai 

proseldulr yang belrlakul, 

melmbelrikan pelrhatian 

kelpadanasabah tindakan kinelrja 

yang celpat tanggap dan 

belrtanggulng jawab melngelmban 

amanah dan juljulr. 

11 Mahmuld 

Pasaribul, Abdull 

Nasselr Hasibulan 

dan ULtarri ELvy 

Cahyani (Julrnal 

ULIN Syelkh Ali 

Hasan Ahmad 

Addary 

Padangsidimpulan 

2024) 

Pelngarulh Pelrselpsi 

Kelgulnaan dan 

Pelrselpsi 

Kelmuldahan 

Telrhadap Loyalitas 

delngan Kelpulasan 

Selbagai Variabell 

Intelrvelning Dalam 

Melnggulnakan BSI 

Mobilel 

Hasil pelnellitian dikeltahuli bahwa 

kelpulasan nasabah dapat 

melnjellaskan loyalitas nasabah 

selbelsar 0,363 ataul selbelsar 36,3 

pelrseln seldangkan 63,7 pelrseln 

dipelngarulhi olelh variabell lain di 

lular dari pelnellitian ini. Adapu ln 

loyalitas melmiliki nilai R2 

selbelsar 0,368 ataul 36,8 pelrseln, 

seldangkan 63.2 pelrseln 

dipelngarulhi olelh variabell 

lainnya di dalam pelnellitian ini. 

Kelmuldian telrdapat pelngarulh 

antara kelgulnaan melnggulnakan 

aplikasi BSI Mobilel telrhadap 

kelpulasan nasabah 

12 Mulhammad 

Amsal Nasultion, 

dkk (joulrnal 

peldia.com/1/inde l

x.php/imb, 

volulmel, 6, No 2, 

2022) 

Pelngarulh Kinelrja 

Karyawan Telrhadap 

Kelpulasan Dan 

Loyalitas Pellanggan 

Hasil riselt, didapati bahwasanya 

ada pelngarulh indelpelndeln selcara 

langsulng kinelrja karyawan pada 

loyalitas dan kelpulasan 

pellanggan. Ole lh karelna itul, 

karyawan dapat melningkatkan 

kinelrjanya agar pe llanggan 

selnantiasa pulas delngan apa yang 

dilakulkan karyawan se lhingga 

telrcipta loyalitas yang 

belrkellanjultan. 

13 Ahmad Wardana, Shopping Lifel Stylel Hasil pelnellitian melnulnjulkkan 
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No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

dkk  (Julrnal 

ELkonomi 

Pelmbangulnan 

Vol. 5 No. 2, 

2023) 

Pelnelntul Kelpulasan 

Konsulmeln 

Swalayan di Kota 

Padangsidelmpulan 

bahwa produlk, pellayanan, 

elmosional, kelmuldahan dan 

shopping lifel stylel melmiliki 

pelngarulh signifikan, dan iklan 

tidak melmiliki pelngarulh yang 

signifikan te lrhadap kelpulasan 

konsulmeln. Seldangkan produlk, 

pellayanan, elmosional dan 

kelmuldahan dimodelrasi shopping 

lifel stylelmelmiliki pelngarulh yang 

singifikan dan iklan dimodelrasi 

shopping lifel stylel tidak 

melmiliki pelngarulh yang 

signifikan te lrhadap kelpulasan 

konsulmeln 

14 Ahmad Kasmir 

Nasultion (Julrnal 

ULIN Syelkh Ali 

Hasan Ahmad 

Addary 

Padangsidimpulan 

2024) 

Pelngarulh Pelnelrapan 

EL-Banking Telrhadap 

Kelpulasan Nasabah 

Dalam Mellakulkan 

Transaksi Pada 

Bank Syariah 

Indonelsia. (Stuldi 

Kasuls Pada 

Mahasiswa FELBI 

ULIN SYAHADA 

Padangsidimpulan). 

Hasil penelitian Intelrnelt 

Banking belrpelngarulh telrhadap 

Kelpulasan nasabah dalam 

mellakulkan transaksi pada bank 

syariah Indonelsi, Aultomatic 

Telllelr Machinel tidak 

belrpelngarulh telrhadap Kelpulasan 

nasabah dan Mobilel Banking 

belrpelngarulh telrhadap Kelpulasan 

nasabah dalam mellakulkan 

transaksi pada bank syariah 

Indonelsia. Sellain itul, telrdapat 

pelngarulh variabell Intelrnelt 

Banking, Aultomatic Telllelr 

Machinel, Mobilel Banking 

belrsama-sama telrhadap 

kelpulasan nasabah Bank Syariah 

Indonelsia 
 

Adapuln pelrsamaan dan pe lrbeldaan delngan pelnellitian telrdahullul adalah 

selbagai belrikult, yaitul: 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian St. Hafsah ULmar dan  Rifki 

adalah sama-sama melnelliti variabell Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan 

nasabah, seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada pelmbahasan variabell Y 
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dimana pelnellitian telrdahullul tidak hanya melmbahas telntang kelpulasan nasabah, 

teltapi julga loyalitas nasabah. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian Annisa Meliliana adalah 

sama-sama melnelliti variabell Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan nasabah, 

seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada pelmbahasan variabell X dimana 

pelnellitian telrdahullul tidak hanya me lmbahas telntang Selrvicel ELxcelllelncel, teltapi 

julga Culstomelr Selrvicel. Sellanjultnya pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian 

Nada Akrobin adalah sama-sama melnelliti variabell (X) Selrvicel ELxcelllelncel 

telrhadap kelpulasan nasabah, seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada lokasi 

pelnellitian. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian Melmmi Atika adalah sama-

sama melnelliti variabell Y kelpulasan nasabah, se ldangkan pelrbeldaannya telrleltak 

pada pelmbahasan variabell X dimana pelnellitian telrdahullul variabell X adalah 

kulalitas pellayanan seldangkan pelnellitian ini melmbahan varibaell X telntang 

Selrvicel ELxcelllelncel. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian ELli Widayanti Batu lbara 

adalah sama-sama melnelliti variabell Y kelpulasan nasabah, se ldangkan 

pelrbeldaannya telrleltak pada pelmbahasan variabell X dimana pelnellitian 

telrdahullul telntang Stratelgi Culstomelr Rellationship Managelmelnt (CRM) 

seldangkan pelnellitian ini melmbahan varibaell X telntang Selrvicel ELxcelllelncel. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian ELrlis Pulrwanti adalah sama-

sama melnelliti variabell Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan nasabah, 

seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada pelmbahasan variabell X dimana 
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pelnellitian telrdahullul tidak hanya melmbahas telntang ELxcelllelnt Selrvicel Olelh 

Culstomelr Selrvicel seldangkan pelnellitian ini melmbahan varibaell X telntang 

Selrvicel ELxcelllelncel. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian Titik Sri Winih adalah sama-

sama melnelliti variabell (X) Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan nasabah, 

seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada lokasi pe lnellitian dan pelnellitian Fitri 

Yani adalah sama-sama melnelliti variabe ll (X) Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap 

kelpulasan nasabah selbagai variabe ll Y, seldangkan pelrbeldaannya te lrleltak pada 

lokasi pelnellitian. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian Annisa Meliliana adalah 

sama-sama melnelliti variabell Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan nasabah, 

seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada pelmbahasan variabell X dimana 

pelnellitian telrdahullul tidak hanya me lmbahas telntang Selrvicel ELxcelllelncel, teltapi 

julga Culstomelr Selrvicel. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian M. Rifki Ramadan SR adalah 

sama-sama melnelliti variabell (X) Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan 

nasabah, seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada lokasi pelnellitian dan pelnellitian 

Fitri Yani adalah sama-sama melnelliti variabell (X) Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap 

kelpulasan nasabah selbagai variabe ll Y, seldangkan pelrbeldaannya te lrleltak pada 

variablel Y dimana pelnellitian telrdahullul tidak hanya melmbah telntang kelpulasan 

nasabah teltapi julga melmbahas loyalitas nasabah. 

Pelrsamaan pelnellitian ini delngan pelnellitian Annisa Meliliana adalah 

sama-sama melnelliti variabell Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan nasabah, 
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seldangkan pelrbeldaannya telrleltak pada pelmbahsasan variabell X dimana 

pelnellitian telrdahullul tidak hanya me lmbahas telntang Selrvicel ELxcelllelncel, teltapi 

julga Selrvicel Relcovelry. 

C. Kerangka Pikir 

Kelrangka pikir adalah alulr belrpikir ataul alulr pelnellitian yang dijadikan 

pola ataul landasan belrpikir pelnelliti dalam melngadakan pelnellitian telrhadap 

objelk yang dituljul. Dalam kelrangka pikir akan didu lkulng masalah pe lnellitian 

yang tellah didelfelnisikan dalam kelrangka teloritis yang re llelvan, yang mampul 

melnangkap, melnelrangkan dan melnulnjulk pelrspelktif telrhadap pelnellitian.
42

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                             
 

42
Mulhammad Priyanto, “Pelngarulh Harga Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian ULlang 

Akselsoriels Pakaian Di Toko Mingka Bandulng,” Julrnal Ilmiah Akulntansi Kelulangan dan Bisnis 

2 (2021),  Hal. 60. 
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Dari kelrangka di atas, dapat dijellaskan bahwa  seltiap variabellnya yakni 

Selrvicel ELxcelllelncel (X-1) dan Kelmuldahan (X2) melrulpakan variabell 

indelpelndeln dan kelpulasan nasabah (Y) melrulpakan variabell delpelndeln. 

D. Hipotesis 

Hipotelsis melrulpakan jawaban selmelntara dan melbelrikan arah telrhadap 

pelrmasalahan pelnelliti yang masih haruls diulji elmpiris. Baikntulk melngulji 

kelbelnaran telori dari melmbelri gagasan barul ulntulk melngelmbangkan telori. 

Adapuln hipotelsis pelnellitian ini melngelnai Pelngarulh Pelnelrapan Selrvicel 

ELxcelllelncel dan Kelmuldahan Telrhadap Kelpulasan Nasabah di PT Pe lgadaian 

Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan, Delngan delmikian pelnellitian ini 

melnggulnakan jelnis hipotelsis pelngarulh yang dirulmulskan antara lain :  

H1: Tidak Ada Pe lngarulh Pelnelrapan Selrvicel ELxcelllelncel Telrhadap Kelpulasan  

Nasabah. 

H2: Tidak Ada Pelngarulh Kelmuldahan Telrhadap Kelpulasan Nasabah. 

H3: Tidak Ada Pe lngarulh Pelnelrapan Selrvicel ELxcelllelncel dan Kelmuldahan 

Telrhadap Kelpulasan Nasabah. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Pelnellitian ini belrlokasi PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. Lokasi yang di pilih di gu lnakan ulntulk melndapatkan 

informasi dan data yang akan di bu ltulhkan ulntulk pelnellitian. Waktul pelnellitian 

dilaksanakan pada tanggal 19 Juni 2025 sampai dengan 19 Juli 2025. 

B. Jenis Penelitian 

Jelnis pelnellitian yang digulnakan dalam pe lnellitian ini adalah pelnellitian 

delskriptif kulantitatif. Seldangakan meltodel yang digulnakan adalah meltodel 

pelnellitian kulantitatif  yang digu lnakan ulntulk melngulji telori, melnyajikan fakta 

ataul melndelskripsikan statistik, melnulnjulkkan hulbulngan antar variabell, ada 

yang melngelmbangkan konse lp, melngelmbangkan pelmahaman ataul 

melndelskripsikan banyak hal.
43

 Seldangkan Melnulrult Mulhammad Natsir 

pelnellitian kulantitatif  di artikan selbagai meltodel pelnellitian yang di gu lnakan 

ulntulk melliti popullasi ataul sampell telrtelntul.
44

 

Pelnellitian delskriptif melrulpakan jelnis pelnellitian kulantitatif yang 

belrtuljulan ulntulk melmulncullkan fakta, situlasi, variabell dan felnomelna yang 

seldang telrjadi keltika pelnellitian dilakulkan dan melnyajikannya se lbagaimana 

adanya.
45

 Selsulai delngan namanya pe lnellitian kulantitatif ialah pelnellitian yang 
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 M. Sulbana Suldrajat,  Dasar-Dasar Pelnellitian Ilmiah (Bandulng: CV Pulstaka Seltia, 

2011), Hal. 25. 
44

Mulhammad Natsir, Metode Penelitian (Jakarta: Ahli Indonesia, 2018), Hal.63.  
45

 Suldrajat, Hal 26. 
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melnggulnakan pelngulkulran delngan angka dan dianalisis delngan melnggulnakan 

alat bantul. 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi Penelitian 

Popullasi dalam pelnellitian ini adalah belbelrapa nasabah yang be lrkulnjulng 

di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan pada saat 

pelnellitian belrlangsulng 30 orang.
46

 

2. Sampel Penelitian 

Adapuln sampell yang digulnakan belrdasarkan pada meltodel pulrposel 

sampling, Melnulrult Ika Lelnaini yang dimaksuld delngan pulrposel sampling yaitul 

selbulah meltodel sampling non random sampling dimana pelriselt melmastikan 

pelngultipan ilulstrasi mellaluli meltodel melnelntulkan idelntitas spelsial yang cocok 

delngan tuljulan riselt selhingga diharapkan bisa melnanggapi kasuls riselt.
47

 Kritelria 

dari sampell yang dipakai yaitu l nasabah yang be lrkulnjulng di PT Pelgadaian 

Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpulan. 

Belrdasarkan kritelria di atas, maka sampe ll dalam pelnellitian ini diambil 

dari 30 orang nasabah yang be lrkulnjulng di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman 

Bolak Padangsidimpulan. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Melnulrult Mardalis Telknik pelngulmpullan data adalah cara melngulmpullkan 

data yang di bultulhkan dari lapangan de lngan melnggulnakan instrulmeln 

                                                             
46

 Wawancara Delngan Nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan 
47

 Ika Lelnaini, Telknik Pelngambilan Sampel Pulrposivel Dan Snowbal Sampling, Historis: 

(Jurnal Kajian, Penelitian & Pengembangan Pendidikan Seljarah, Vol 6, No 1, 2022), Hal.34 
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dipelrlulkan dalam pelnellitian. Disamping melnggulnakan instrulmeln dapat pulla 

dilakulkan delngan melmpellajari dokulmelntasi-dokulmelntasi ataul catatan-catatan 

yang melnulnjang pelnellitian. Selbellulm mellakulkan pelngulmpullan data maka hal 

yang telrpelnting adalah mellakulkan obselrvasi (pelngamatan langsulng) 

kellapangan sulpaya tidak telrkelndala pada saat pellaksanaan pelnellitian.
48

 

Seldangkan meltodel dokulmelntasi adalah prose ls pelngulmpullan data yang di 

gulnakan dalam pelnellitian ini, yang di pe lrolelh dari hasil kelpulasan nasabah di 

PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan selrta cara 

pellayanan dari karyawan PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. 

E. Teknik Analisis Data 

1. ULji Asulmsi Dasar 

ULji asulmsi dasar telrdiri dari ulji normalitas data dan ulji linelaritas, 

Seldangkan ULji asulmsi klasik mellipulti ulji mulltikolinielritas, ulji 

heltelroskeldastisitas adalah analisis yang dilaku lkan ulntulk melnilai apakah di 

dalam selbulah modell relgrelsi linelar Ordinary Lelast Sqularel (OLS) 

merupakan teknik statistik untuk menemukan regresi terbaik dengan 

meminimalkan jumlah kuadrat error (residual) dengan masalah-masalah 

asulmsi dasar maulpuln klasik. 

ULji asulmsi dasar yang akan kita bahas antara lain: 

a. ULji normalitas  

                                                             
48

Mardalis, Meltodel Pelndelkatan Pelnellitian Sulatul Pelndelkatan Proposal, (Jakarta: PT. 

Bulmi Aksara, 2017), Hal. 73-74. 
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ULji normalitas digu lnakan ulntulk melngeltahuli apakah sampell yang 

dipelrolelh belrdistribulsi normal ataul tidak. me lnggulnakan ulji Onel Samplel 

Kolmogorov-Smirnov delngan melngorellasikan nilai relsidulal 

(ULnstandardizeld Relsidulal) dari masing-masing variabe ll delngan 

melnggulnakan nilai signifikansi 0,05 dengan bantu SPSS 23. 

b. ULji linelaritas. 

ULji linelaritas belrtuljulan ulntulk melngeltahuli apakah dula variabell 

melmpulnyai hulbulngan yang line lar ataul tidak selcara signifikan. ULji ini 

biasanya digulnakan selbagai prasyarat dalam analisis kore llasi ataul relgrelsi 

linelar. Pelnguljian pada SPSS versi 23 delngan melnggulnakan Telst for 

Linelarity delngan pada taraf signifikansi 0,05.  

2. ULji Asulmsi Klasik 

a. ULji Aultokorellasi 

Aultokorellasi adalah keladaan di mana te lrjadinya korellasi dari 

relsidulal ulntulk pelngamatan satul delngan pelngamatan yang lain yang 

disulsuln melnulrult rulntult waktul. Modell relgrelsi yang baik me lnsyaratkan 

tidak adanya masalah aultokorellasi. Me lngulji aultokorellasi dala sulatul 

modell belrtuljulan ulntulk melngeltahuli ada tidaknya kore llasi antara variabell 

pelngganggul (eli) pada pelriodel telrtelntul delngan variabell pelngganggul 

pelriodel selbellulmnya (elt-1). 
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Aultokorellasi telrjadi pada sampell delngan data timelselriels delngan 

n- sampell adalah pelriodel waktul. ULji statistic yang di gulnakan pada ulji 

aultokorellasi ini yaitul ulji Dulrbin-Watson.
49

 

b. ULji Heltelroskeldastisitas 

ULji Heltelroskeldastisitas adalah ulntulk mellihat apakah telrdapat 

keltidaksamaan varians dari relsidulal satul kel pelngamatan kelpelngamatan 

yang lain. Modell relgrelsi yang melmelnulhi pelrsyaratan adalah di mana 

telrdapat kelsamaan varians dari relsidulal satul pelngamatan kel pelngamatan 

yang lain teltap ataul diselbult homoskeldastisitas. ULji yang di gulnakan pada 

ulji heltelroskeldastisitas dapat di deltelksi melnggulnanakan ulji Rank 

Spelarman.
50

 

c. ULji Mulltikolinelaritas 

ULji Mulltikolinelaritas belrtuljulan ulntulk mellihat ada ataul tidaknya 

korellasi yang tinggi antara variabell-variabell belbas dalam sulatul modell 

relgrelsi line lar belrganda. Jika ada korellasi yang tinggi di antara variabell-

variabell belbasnya, maka hulbulngan antara variabell belbas telrhadap 

variabell telrikatnya me lnjadi telrganggul. ULntulk melndeltelksi 

mulltikolinelaritas dapat di lakulkan delngan mellihat nilai Variancel 

Inflating Factor (VIF) dari hasil analisis re lgrelsi.
51
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3. Analisis Relgrelsi Belrganda 

Analisis re lgrelsi belrganda di gulnakan ulntulk melngeltahuli pelngarulh 

ataul hulbulngan selcara linelar antara dula ataul lelbih variabell indelpelndeln 

delngan satul variabell delpelndeln. Dan di gulnakan ulntulk melngeltahuli arah 

hulbulngan antara variabell-variabell delpelndeln delngan variabell indelpelndeln 

belrhulbulngan positif. Ataul nelgatif, selrta ulntulk melmpreldiksi nilai variabell 

delpelndeln apabila. Variabell indelpelndeln melngalami kelnaikan ataul 

pelnulrulnan. Tuljulan dari analisis ini adalah ulntulk melngeltahuli signifikansi 

pelngarulh variabell indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln, selhingga 

melmulat preldiksi yang telpat.
52

 

Adapuln belntulk pelrsamaan relgrelsi line lar belrganda yang digulnakan 

dalam pelnellitian adalah: 

Kelpulasan : a + b1 selrvis ELxcelllelncel +   b2 kelmuldahan + b 

K = α + β1SEL + β2KM + el 

Keltelrangan: 

K : Kelpulasan nasabah 

α : konstanta 

β1 , β2 : Koelfisieln Relgrelsi 

SEL : Selrvicel ELxcelllelncel 

KM : Kelmuldahan  

el : ELrror Telrm 
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4. ULji Hipotelsis  

a. (ULji t) 

ULji ini digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah sulatul variablel 

indelpelndeln belrpelngarulh signifikan te lrhadap variabell asosiasinya ataul 

tidak. Pelnguljian ini dilakulkan ulntulk melngeltahuli apakah variabell 

indelpelndeln belrpelngarulh signifikan telrhadap variabell telrikat ataul tidak. 

ULji t-statistik ini dilakulkan delngan mellihat kolom probabilitas dari 

masing-masing t-statistik. Pelnguljian belrdasarkan pelrbandingan nilai 

profitabilitas delngan taraf sig. 5% yaitul: 

a) Jika nilai probability < 0,05 maka H1 ditelrima. 

b) Jika nilai probability > 0,05 maka H1 ditolak.
53

 

c) Jika nilai probability < 0,05 maka H2 ditelrima. 

d) Jika nilai probability > 0,05 maka H2 ditolak.
54

 

b. (ULji f) 

ULji F ataul ulji simulltan ini pada dasarnya dilakulkan ulntulk 

melngeltahuli apakah selmula variabell belbas yang dimasulkkan dalam modell 

melmpulnyai pelngarulh selcara belrsama-sama telrhadap variabell delpelndeln. 

Cara yang digulnakan ialah de lngan mellihat belsarnya nilai probabilitas 

signifikan-nya. Melnulrult Imam Ghozali, Apabila nilai probabilitas 

signifikannya < 5% maka variabell indelpelndeln ataul variabell belbas akan 
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belrpelngarulh signifikan selcara belrsama-sama telrhadap variabell telrikat.
55

 

Adapuln dasar pelngambilan kelsimpullan pada ulji F ialah se lbagai belrikult:  

1. Apabila nilai F hitulng < F tabell dan jika probabilitas (siginifikasi) > 0,05 

(α), maka H0 ditelrima, artinya variabell indelpelndeln selcara simulltan 

ataul belrsama-sama tidak melmpelngarulhi variabell delpelndeln selcara 

signifikan.  

2. Apabila nilai F hitulng > F tabell dan jika probabilitas (signifikasi) le lbih 

kelcil dari 0,05 (α), maka H0 ditolak, artinya variabell indelpelndeln 

selcara simulltan melmpelngarulhi variabell delpelndeln selcara signifikan 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

1. Sejarah Singkat PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Pada tahuln 1998 PT. Pelgadaian Syariah (pe lrselro) melmbulka cabang di 

kota Padangsidimpulan. Kelhadiran PT. Pe lgadaian (pelrselro) di telngah-telngah 

masyarakat Padangsidimpu lan diharapkan be lnar-belnar dapat melmbantul 

melngatasi masalah kelulangan yang se ldang dialami olelh masyarakat 

Padangsidimpulan. Diharapkan masayarakat telrhindar dari praktelk relntelnir 

maulpuln kelgiatan lainnya yang me lrulgikan masyarakat. 

Masyarakat kota Padangsidimpulan pada saat ini su ldah tidak asing lagi 

delngan pelgadaian hal ini di karelnakan pelgadaian suldah melnjadi telmpat 

ulnulk melngatasi masalah kelulangan yang dialami olelh masyarakat Kota 

Padangsidimpulan. Pada tanggal 15 Nove lmbelr 2005 PT. Pelgadaian (pelrselro) 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpu lan mullai melmbulka ulnitnya 

di Sipirok dan Sadabulan
 
. 

2. Visi dan Misi PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

a. Visi PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan 

Selbagai solulsi bisnis telrpadul telrultama belrbasis gadai yang 

sellalul melnjadi markelt leladelr dan mikro be lrbasis fidulsia sellalul melnjadi 

yang telrbaik ulntulk masyarakat melnelngah kel bawah. 
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b. Misi PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan 

ULntulk melncapai visi pelgadaian syariah, maka yang me lnjadi misi 

dari Pelgadaian Syariah yaitul: 

1. Melmbelrikan pelmbiayaan yang te lrcelpat, telrmuldah, aman, dan sellalul 

melmbelrikan pelmbinaan telrhadap ulsaha golongan me lnelngah kel bawah 

ulntulk melndorong pelrtulmbulhan elkonomi.  

2. Melmastikan pelmelrataan pellayanan infrastulrktulr yang melmbelrikan 

kelmuldahan dan kelnyamanan di se llulrulh kantor pelgadaian dalam 

melmpelrsiapkan diri melnjadi pelmain relgional dan teltap melnjadi 

pilihan ultama masyarakat.  

3. Melmbantul pelmelrintah dalam melningkatkan kelseljahtelraan masyarakat 

golongan melnelngah kel bawah dan mellaksanakan ulsaha lain dalam 

rangka optimalisasi su lmbelr daya pelrulsahaan. 

c. Slogan Pelgadaian Syariah ULntulk melnambah selmangat kelrja sellulrulh 

pelgawainya, PT. Pe lgadaian Syariah melmpulnyai slogan yang dipe lgang 

telgulhh, yaitul “Melngatasi Masalah Tanpa Masalah”. slogan ini 

melncelrminkan ciri ultama pellayanan pelgadaian, yaitul : 

1) Melngatasi masalah kelulangan ataul kelbultulhan dana dalam pellayanan 

waktul yang rellatif singkat.  

2) Tidak melnulntult pelrsyaratan administrasi yang me lnyullitkan. Slogan 

hanya digulnakan ulntulk kelpelrlulan yang belrsifat promosi selpelrti yang 

dipakai dalam meldia iklan, brosulr, spandulk, dan lain selbagainya. 

Sellain itul slogan ataul selmboyan tidak digulnakan dalam kelpelrlulan 
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relsmi ataul dinas selpelrti kop sulrat, kartulnama, papan nama kantor, 

amplop dinas dan selbagainya.  

d. Tuljulan dan Buldaya Pelgadaian Syariah 1) Tu ljulan Pelgadaian Syariah Sifat 

ulsaha Pelgadaian pada prinsipnya melnyeldiakan pellayanan bagi 

pelmanfaatan ulmulm, dan selkaliguls melnulmpulk kelulntulngan belrdasarkan 

prinsip pelngellolaan. Olelh karelna itul, pelgadaian melmiliki tuljulan selbagai 

belrikult:  

1) Tulrult mellaksanakan dan melnulnjang pellaksanaan kelbijaksanaan dan 

program pelmelrintahan di bidang e lkonomi dan pelmbangulnan nasional 

pada ulmulmnya mellaluli pelnyalulran ulang pinjaman/pelmbiayaan atas 

dasar hulkulm gadai.  

2) ULntulk melngatasi agar masyarakat yang se ldang melmbultulhkan ulang 

tidak jatulh kel tangan pellelpas ulang ataul tulkang ijon ataul tulkang 

relntelnir yang bulnganya rellatif tinggi.  

3) Melncelgah praktik pelgadaian gellap dan pinjaman yang tidak wajar. 

B. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas  

ULjinormalitas belrtuljulan ulntulk melngulji apakah dalam modell 

relgrelsi, variabell delpelndeln dan indelpelndeln keldulanya melmpulnyai 

distribulsin normal ataul tidak, modell relgrelsi yang baik adalah melmiliki 

distribulsi data normal ataul melndelkati normal. 
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Tabel 4.1 Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  X Y 

N 30 30 

Normal Parameltelrs
a
 Melan 28.53 23.97 

Std. Delviation 2.501 1.671 

Most ELxtrelmel Diffelrelncels Absolultel .159 .208 

Positivel .159 .147 

Nelgativel -.117 -.208 

Kolmogorov-Smirnov Z .873 1.139 

Asymp. Sig. (2-taileld) .431 .149 

 

Dapat dikatakan belrdistribulsi normal apa bila nilai dari signifikansi > 

0,05 dan selbaliknya apa bila nilai signifikansi < 0,05 maka nilai re lsidulal 

tidak belrkontribulsi normal, delngan melngulnakan ulji normalitas Kolmogorof-

Smirnov (ULjiK-S) pelnullis melndapatkan data signifikansi yaitu l selbelsar 0,149 

delngan delmikian nilai relsidulal yang tellah diolah pelnullis dinyatakan 

belrdistribulsi normal. 

2. Uji Autokorelasi  

ULji aultokorellasi melmiliki tuljulan ulntulk melngeltahuli apakah dalam 

modell relgrelsi linelar telrdapat korellasi antara kelsalahan pelngganggul pada 

pelriodel t delngan kelsalahan pelngganggul pada pelriodel selbellulmnya. Apabila 

telrjadi korellasi, maka diselbult telrdapat masalah aultokorellasi. Mode ll relgrelsi 

yang baik yaitul selbaiknya tidak te lrdapat aultokorellasi. ULntulk mellakulkan 

pelnguljian, pelnelliti melnggulnakan ulji Dulrbin Watson (DW). 
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Tabel 4.2 Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Modell R R Sqularel 

Adjulsteld R 

Sqularel 

Std. ELrror of thel 

ELstimatel Dulrbin-Watson 

1 .247
a
 .061 -.009 1.678 1.882 

a. Preldictors: (Constant), X_2, X_1   

b. Delpelndelnt Variablel: Y    

 

Belrdasarkan hasil ulji aultokorellasi pada tabell 4.2 di atas, maka dapat 

dikeltahuli nilai Dulrbin Watson pada modell pelrsamaan relgrelsi yaitul selbelsar 

1,882. Sellanjultnya delngan melncari DL < DUL < 4 – DUL, maka di dapat hasil 

selbagai belrikult: 

DL = 1.678 

DUL = 1.882 

4 – DUL = 2.118 

Dari angka DW telrselbult belrarti belrada di antara 1,678 < 1,882 < 

2,118, selhingga dapat dikatakan bahwa mode ll relgrelsi ini tidak telrjadi 

adanya geljala aultokorellasi. 

3. Uji Heteroskedastisitas  

ULji heltelroskeldastisitas adalah selbulah pelnguljian dalam analisis relgrelsi 

ulntulk mellihat ada ataul tidaknya he ltelroskeldastisitas dalam modell relgrelsi. 

Heltelroskeldastisitas selndiri melrulpakan kondisi di mana variancel ataul ragam 

dari relsidulal (kelsalahan preldiksi) tidak konstan pada se lmula tingkat variabe ll 

indelpelndeln. 

Jika ragam relsidulal belrulbah-ulbah seliring delngan pelrulbahan nilai 

variabell indelpelndeln, maka modell relgrelsi dikatakan melngalami 
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heltelroskeldastisitas. Hal ini be lrtelntangan delngan salah satul asulmsi dalam 

relgrelsi linelar klasik yaitul homoskeldastisitas, di mana varians relsidulal 

selharulsnya konstan. Belrikult ini adalah hasil dari ulji heltelroskeldastisitas: 

Tabel 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

No Variabel Sig Keterangan 

1 SEL  (X1) 0,465 Tidak Telrjadi 

2 KM (X2) 0,199 Tidak Telrjadi 

 

Belrdasarkan tabell di atas, melnulnjulkkan bahwa masing-masing 

variabell melmiliki nilai di atas 0,05 yang me lnulnjulkkan tidak telrjadi 

heltelroskeldastisitas. Artinya variabell indelpelndeln pada pelnellitian ini tidak 

telrjadi heltelroskdastisitas. 

4. Uji Multikolinearitas 

Pelnguljian telrselbult adalah ulntulk melngeltahuli apakah dalam sulatul 

modell relgrelsi ada dula ataul lelbih variabell yang sangat be lrkorellasi. Modell 

relgrelsi yang baik se lharulsnya tidak telrjadi korellasi diantara variabell belbas 

(indelpelndeln). Modell relgrelsi akan belbas dari mullti kolinelaritas apa bila nilai 

VIF belrada antara angka 1 dan nilai tole lransinya me lndelkati 1 (tollelrancel = 

1 / VIF), sellain itul dapat julga delngan mellihat koelfisieln korellasi antara 

variabell indelpelndeln lelbih kelcil dari 0,5. 

Tabel 4.4 Uji Multikolinearitas 

No Variabel Toleransi VIF Keterangan 

1 
SEL  (X1) 

0.788 1.269 
Tidak Telrjadi 

Mulltikolinelaritas 

2 
KM (X2) 

0.788 1.269 
Tidak Telrjadi 

Mulltikolinelaritas 
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Dasar pelngambilan kelpultulsan ULji Mulltikolinelaritas adalah: 

a. Jika dilihat dari nilai tolelransi maka apabila nilai tolelransi  > 0,10 maka 

artinya tidak telrjadi Mulltikolinelaritas. 

b. Jika dilihat dari nilai VIF maka apabila nilai VIF < 10,00 maka artinya 

tidak telrjadi Mulltikolinelaritas 

C. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis relgrelsi linielr belrganda adalah analisis yang digu lnakan ulntulk 

melngeltahuli ada tidaknya pe lngarulh antara belbelrapa variabell X telrhadap satul 

variabell delpelndeln Y. Relgrelsi belrganda melrulpakan satul solulsi apabila variabell 

indelpelndeln lelbih dari satul. Belrikult ini adalah hasil analisis re lgrelsilinielr 

belrganda: 

K = α + β1SEL + β2KM + el 

K = 20,803 + 0,104 SEL + 0,222 KM 

Belrdasarkan pelrsamaan relgrelsi belrganda di atas dapat diartikan bahwa: 

Nilai konstanta (α) adalah 20,803 artinya jika Se lrvicel ELxcelllelncel & 

Kelmuldahan  diasulmsikan 0, maka kelpulasan  di PT Pelgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpu lan nilainya selbelsar 20,803. 

D. Uji  Hipotesis 

1. Uji R
2 
(Koefisien Determinasi) 

ULji R
2 

digulnakan ulntulk melngulkulr selbelrapa jaulh kelmampulan selbulah 

modell melnelrangkan variasi variabe ll indelpelndeln melmpelngarulhi variasi 

variabell delpelndeln. Nilai koelfisieln deltelrminasi antara 0 dan 1, nilai R
2 

yang 

selmakin melndelkati 1, belrarti variabell-variabell indelpelndeln hampir melncakulp 
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selmula informasi yang dibu ltulhkan ulntulk melmpreldiksi variabell-variabell 

delpelndeln. 

Tabel 4.5 Uji R
2  

(Koefisien Determinasi) 
Model Summary

b
 

Modell R R Sqularel 
Adjulsteld R 

Sqularel 
Std. ELrror of thel 

ELstimatel Dulrbin-Watson 

1 .247
a
 .061 -.009 1.678 1.882 

a. Preldictors: (Constant), KM, SEL   

b. Delpelndelnt Variablel: KN   

 

Nilai R Sqularel (koelfisieln deltelrminansi) selbelsar 0,061 yang artinya 

variasi variabell kelpulasan dapat dijellaskan olelh variasi variabe ll Selrvicel 

ELxcelllelncel & Kelmuldahan selbelsar  6,1% dan sisanya dijellaskan olelh variabell 

lain di lular modell pelnellitian. 

2. Uji  T (Parsial) 

ULjit digulnakan ulntulk melngeltahuli selbelrapa jaulh pelngarulh satul variabell 

indelpelndeln selcara individul dalam melnjellaskan variasi-variabell indelpelndeln. 

Hipotelsis ditelrimajika nilai signifikansi <  0,05 dan koelfisieln relgrelsisel arah 

delngan hipotelsis 

Tabel 4.6 Uji T 
Coefficients

a
 

Modell 

ULnstandardizeld Coelfficielnts 
Standardizeld 
Coelfficielnts 

t Sig. B Std. ELrror Belta 

1 (Constant) 20.803 4.547  4.575 .000 

SEL -.104 .140 -.156 -.742 .465 

KM .222 .169 .276 1.315 .199 
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a. Variabel SE (β1) 

H1 : Pengaruh Service Excellence Terhadap Kepuasan Nasabah di PT 

Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Belrdasarkan nilai sig variabe ll Selrvicel ELxcelllelncel yaitul selbelsar 0,465 

> α (0,05) maka tidak telrdapat pelngarulh Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap 

kelpulasan nasabah dan tidak Selrvicel ELxcelllelncel delngan kelpulasan nasabah di 

PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. 

b. Variabel Kemudahan (β2) 

H2 : Pengaruh Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah di PT 

Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Belrdasarkan nilai sig variabell kelmuldahan  yaitul selbelsar 0,465  > α 

(0,05) maka tidak telrdapat pelngarulh kelmuldahan telrhadap kelpulasan nasabah 

dan di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. 

3. Uji F (Simultan) 

Tabel 4.7 Uji F (Simultan) 

ANOVA
b
 

Modell Sulm of Sqularels df Melan Sqularel F Sig. 

1 Relgrelssion 4.939 2 2.469 .877 .428
a
 

Relsidulal 76.028 27 2.816   

Total 80.967 29    

 

Belrdasarkan nilai sig dari ulji F simulltan di atas bahwa variabell Selrvicel 

ELxcelllelncel yaitul selbelsar 0,465 > α (0,05) maka tidak telrdapat pelngarulh selcara 

simulltan  antara Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan nasabah dan tidak 

kelmuldahan julga tidak belrpelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Kelmuldian nilai sig 
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variabell kelmuldahan  yaitul selbelsar 0,465  > α (0,05) maka tidak telrdapat 

pelngarulh selcara simulltan  antara kelmuldahan telrhadap kelpulasan nasabah dan 

tidak kelmuldahan delngan kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpu lan. 

E. Pembahasan 

1. Pengaruh Service Excellence Terhadap Kepuasan Nasabah di PT 

Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan 

Pelnellitian ini melnjellaskan bahwa delngan ULji T dan analisis relgrelsi linelar 

belrganda dipelrolelh hasil yang me lmbulktikan bahwa tidak ada pelngarulh 

signifikan variabell Selrvicel ELxcelllelncel delngan kelpulasan nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Hasil ini 

melnulnjulkkan bahwa jika selmakin banyak Se lrvicel ELxcelllelncel yang dibelrikan, 

maka kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan akan selmakin tinggi. 

Selrvicel elxcelllelnt ataul pellayanan prima, Culstomelr Rellationship 

Markelting (CRM) adalah ulpaya pelndelkatan ulntulk melmahami dan 

melmpelngarulhi pellanggan delngan cara melngikat nasabah bisa dilakulkan 

delngan melmbelrikan layanan te lrbaik, melmbanguln hulbulngan yang kulat, selrta 

melnawarkan produlk dan layanan yang se lsulai delngan kelbultulhan melrelka. Sama 

delngan selrvicel elxcelllelnt yaitul ulntulk melndapatkan kelpulasan nasabah, selrvicel 

elxcelllelnt adalah mellakulkan pellayanan selbaik mulngkin kelpada pellanggan, 

selhingga pellanggan melnjadi melrasa pulas. Selcara ulmulm tuljulan selrvicel 

elxcelllelncel yaitul melmbelrikan pellayanan se lhingga bisa me lmelnulhi dan 
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melmulaskan para nasabah selhingga pelrulsahaan melndapatkan kelulntulngan yang 

maksimal. 

Belrdasarkan analisis di atas, jika Selrvicel ELxcelllelncel tidak melmiliki 

pelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah di PT Pe lgadaian Syariah KCP Alaman 

Bolak Padangsidimpulan, maka pelningkatan Selrvicel ELxcelllelncel akan 

melmbelrikan dampak positif telrhadap kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian 

Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Selrvicel ELxcelllelncel yang tinggi 

melncelrminkan elfelktivitas pelrulsahaan dalam melngellola aseltnya ulntulk 

melnghasilkan ke lulntulngan, yang pada akhirnya me lningkatkan daya tarik di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan di mata nasabah. 

Seljalan delngan pelnellitian telrdahullul yakni Titik Sri Winih delngan juldull 

“Analisis Pelngarulh Pellayanan Prima (Selrvicel ELxcelllelncel) Telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan Pada Swalayan Ismart Ponorogo” me lnyatakan bahwa hasil ttelst 

melnulnjulkkan bahwa variabell attituldel, attelntion, action,ability, appelrelancel dan 

accoulntability belrpelngarulh selrta signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan.
56

 

Dan pelnellitian yang te llah di lakulkan Mellly ELva Sulkmawati de lnan juldull 

“Analisis pe lnelrapan Selrvicel ELxcelllelncel dan Selrvicel Relcovelry dalam 

melningkatkan Ke lpulasan nasabah di Baitull Maal Wa Tamwil” Hasil dari 

pelnellitian BMT Bina Insan Se ljahtelra suldah melnelrapkan selrvicel elxcelllelncel dan 

selrvicel relcovelry. Pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel yakni mampul melnyelsulaikan 

kelbultulhan nasabah, belrsikap telnang melnghadapi nasabah, belrpelnampilan 

suldah selsulai proseldulr yang belrlakul, melmbelrikan pelrhatian kelpadanasabah 

                                                             
56

 Titik Sri Winih, Analisis Pelngarulh Pellayanan Prima (Selrvicel ELxcelllelncel) Telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan Pada Swalayan Ismart Ponorogo. (Skripsi Institult Agama Islam Nelgelri, 

2021) 
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tindakan kinelrja yang ce lpat tanggap dan belrtanggulng jawab melngelmban 

amanah dan juljulr.
57

 

Delngan melningkatnya profitabilitas, di PT Pe lgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpu lan dapat lelbih muldah melmpelrolelh kelpelrcayaan 

dari masyarakat, baik dalam belntulk pelningkatan julmlah nasabah maulpuln 

kelpulasan yang le lbih tinggi telrhadap layanan. Ke lpelrcayaan ini sangat pelnting 

dalam elkosistelm PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan 

yang masih telruls belrkelmbang, karelna litelrasi kelulangan syariah masih pelrlul 

ditingkatkan. 

Sellain itul, pelningkatan Se lrvicel ELxcelllelncel melmulngkinkan PT Pe lgadaian 

Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpulan ulntulk mellakulkan elkspansi 

bisnis yang le lbih lulas, baik dalam be lntulk pelmbulkaan cabang barul, 

pelngelmbangan telknologi pelrbankan digital, maulpuln inovasi produlk yang lelbih 

kompeltitif. Delngan adanya e lkspansi telrselbult, PT Pelgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpu lan dapat melnjangkaul lelbih banyak se lgmeln 

masyarakat yang se lbellulmnya bellulm telrlayani, selhingga melmpelrcelpat 

pelrtulmbulhan nasabah. 

2. Pengaruh Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah di PT Pegadaian 

Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Pelnellitian ini melnjellaskan bahwa delngan ULji T dan analisis relgrelsi linelar 

belrganda dipelrolelhi hasil yang me lmbulktikan tidak ada pelngarulh signifikan 

variabell Kelmuldahan Telrhadap Kelpulasan Nasabah di PT Pelgadaian Syariah 

                                                             
57

 Mellly ELva Sulkmawati, Analisis pelnelrapan Selrvicel ELxcelllelncel dan Selrvicel 

Relcovelry dalam melningkatkan Kelpulasan nasabah di Baitull Maal Wa Tamwil. (Skripsi 

ULnivelrsitas Islam Nelgelri (ULIN) PROF.KH.Saifulddin Zulhri Pulrwokelrto, 2023) 



61 
 

 

KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Hasil ini me lnulnjulkkan bahwa jika 

selmakin banyak ke lmuldahan yang dibe lrikan, maka kelpulasan nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan melnulruln ulntulk 

tingkat relsikonya. 

Jika kelmuldahan melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan, maka pelningkatan 

ataul pelnulrulnan kelpulasan nasabah akan belrkontribulsi pada pelrulbahan PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Selcara ulmulm, 

kelmuldahan yang tinggi me lncelrminkan pelningkatan pelmbiayaan be lrmasalah, 

yang dapat belrdampak nelgatif telrhadap kelpelrcayaan nasabah. 

Seljalan delngan pelnellitian telrdahullul yakni Mahmuld Pasaribul, Abdull 

Nasselr Hasibulan dan ULtarri ELvy Cahyani delngan juldull “Pelngarulh Pelrselpsi 

Kelgulnaan dan Pelrselpsi Kelmuldahan Telrhadap Loyalitas de lngan Kelpulasan 

Selbagai Variabell Intelrvelning Dalam Me lnggulnakan BSI Mobilel”. Hasil 

pelnellitian dikeltahuli bahwa kelpulasan nasabah dapat melnjellaskan loyalitas 

nasabah dan dipelngarulhi olelh variabell lain di lular dari pelnellitian ini. Adapuln 

loyalitas dipelngarulhi olelh variabell lainnya di dalam pelnellitian ini. Ke lmuldian 

telrdapat pelngarulh antara kelgulnaan melnggulnakan aplikasi BSI Mobilel telrhadap 

kelpulasan nasabah.
58

 

Namuln delmikian, melskipuln kelmuldahan melmiliki pelngarulh telrhadap PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan, dampaknya tidak 

                                                             
58

 Mahmuld Pasaribul, Abdull Nasselr Hasibulan dan ULtarri ELvy Cahyani, 

Pelngarulh Pelrselpsi Kelgulnaan dan Pelrselpsi Kelmuldahan Telrhadap Loyalitas delngan 

Kelpulasan Selbagai Variabell Intelrvelning Dalam Melnggulnakan BSI Mobilel. (Julrnal 

ULIN Syelkh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpulan 2024) 
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sellalul belrsifat langsulng. Faktor lain se lpelrti stratelgi mitigasi risiko, inovasi 

produlk, elfisielnsi opelrasional, dan litelrasi kelulangan syariah julga tulrult belrpelran 

dalam melnelntulkan pelrtulmbulhan PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. Olelh karelna itul, agar PT Pe lgadaian Syariah KCP Alaman 

Bolak Padangsidimpulan yang baik melnjadi kulnci ultama. 

3. Pengaruh Penerapan Service Excellence Dan Kemudahan Terhadap 

Kepuasan Nasabah di PT Pegadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Kelpulasan nasabah me lrulpakan hal pokok yang tak bole lh diabaikan bagi 

sulatul pelrulsahaan yang be lrgelrak di bidang jasa pelrbankan.  Kelpulasan nasabah 

melrulpakan aspelk pelnting ulntulk melmpelrtahankan citra pelrulsahaan di 

masyarakat lulas. Pellayanan yang be lrmultul bagi nasabah pelrlul ditingkatkan agar 

nasabah melrasa pulas. Pelningkatan pellayanan pada nasabah adalah hal pelnting 

dalam ulpaya melningkatkan kelpulasan nasabah, mellaluli selrvicel elxcelllelncel, pada 

pellanggan me lrulpakan hal multlak yang haruls dilakulkan apabila pelrulsahaan 

ingin melncapai kelbelrhasilan. Ke lbelrhasilan dari pelmbelrian selrvicel elxcelllelncel 

itul ditulnjulkan para nasabah delngan adanya rasa pulas dari nasabah. Selmakin 

tinggi tingkat ke lpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan, itul belrarti selmakin baik pelngellolaan kulalitas pellayanan 

yang dibelrikan karyawan ke lpada nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpu lan. 

Belrdasarkan nilai sig dari ulji F simulltan di atas bahwa variabell Selrvicel 

ELxcelllelncel yaitul selbelsar 0,465 > α (0,05) maka tidak telrdapat pelngarulh selcara 

simulltan  antara Selrvicel ELxcelllelncel telrhadap kelpulasan nasabah dan tidak 
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telrdapat pelngarulh kelmuldahan julga telrhadap kelpulasan nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Kelmuldian nilai sig 

variabell kelmuldahan  yaitul selbelsar 0,465  > α (0,05) maka tidak telrdapat 

pelngarulh selcara simulltan  antara kelmuldahan telrhadap kelpulasan nasabah dan 

tidak kelmuldahan delngan kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP 

Alaman Bolak Padangsidimpulan. 

Dampak yang dilihat delngan adanya kulalitas pe llayanan yang kulrang baik 

maka, nasabah akan pindah pada pelgadaian yang lain, jika pelgadaian lain dapat 

melmbelrikan pellayanan yang se lsulai delngan kelinginan nasabah. Selhingga 

pellayanan yang baik akan melnghasilkan tanggapan yang baik pu lla olelh 

nasabah. Akan te ltapi, pellayanan yang bulrulk akan melnghabiskan kelsabaran 

nasabah lain. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Pelnellitian ini dilakulkan delngan tuljulan ulntulk mellihat “Pelngarulh 

pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan telrhadap kelpulasan  nasabah di 

PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan”. Pelnellitian ini 

melnggulnakan meltodel analisis relgrelsi belrganda yang dianalisis melnggulnakan 

softwarel SPSS 26. Selbagaimana yang te llah diulraikan pada bab IV, maka dapat 

diambil kelsimpullan dari pelnellitian ini adalah selbagai belrikult. Belrdasarkan 

hasil ulji t, melngelnai pelngarulh pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan 

telrhadap kelpulasan  nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. Dapat disimpullkan bahwa: 

1. Selrvicel ELxcelllelncel tidak melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan  nasabah di 

PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpulan. Hasil ini 

melnulnjulkkan bahwa jika selmakin baik Selrvicel ELxcelllelncel yang dibelrikan, 

maka Kelpulasan  Nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan akan selmakin tinggi. 

2. Kelmuldahan tidak melmiliki pelngarulh telrhadap kelpulasan  nasabah di PT 

Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. Hasil ini 

melnulnjulkkan bahwa jika kelmuldahan yang dibe lrikan kelpada nasabah, maka 

kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan akan lelbih baik. 
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3. Pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan tidak melmiliki pelngarulh 

telrhadap kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. Kelpulasan nasabah melrulpakan aspelk pelnting ulntulk 

melmpelrtahankan citra pelrulsahaan di masyarakat lulas. 

B. Implikasi Hasil Penelitian 

Belrdasarkan hasil pelnellitian delngan juldull "Pelngarulh pelnelrapan selrvicel 

elxcelllelncel dan kelmuldahan telrhadap kelpulasan  nasabah di PT Pelgadaian 

Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpulan", telrdapat belbelrapa implikasi 

yang dapat dijadikan dasar bagi para pe llayanan, telrmasulk pellayanan nasabah, 

selrta masyarakat lulas. Implikasi ini belrhulbulngan delngan stratelgi pelningkatan 

minat gadai masyarakat, selrta pelngelmbangan telknologi di PT Pelgadaian 

Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan. 

C. Saran 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang te llah dilakulkan melngelnai "Pelngarulh 

pelnelrapan selrvicel elxcelllelncel dan kelmuldahan telrhadap kelpulasan  nasabah di 

PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpu lan", telrdapat 

belbelrapa saran yang dapat dibe lrikan ulntulk belrbagai pihak telrkait agar dapat 

melningkatkan kelpulasan nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak 

Padangsidimpulan. 

1. Saran Bagi Pelgadaian Syariah 

a. Optimalisasi Kinelrja Kelulangan, Pelgadaian syariah pelrlul melningkatkan 

elfisielnsi opelrasional, melmpelrbaiki selrvicel elxcelllelncel, selrta melngellola 
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likuliditas selcara lelbih elfelktif agar dapat melningkatkan kelpulasan  

nasabah di PT Pelgadaian Syariah KCP Alaman Bolak Padangsidimpulan. 

b. Inovasi dalam Digital Banking, Pelgadaian syariah haruls telruls 

melngelmbangkan layanan pe lrbankan digital, selpelrti intelrnelt, gulna 

melnarik lelbih banyak nasabah dan melmpelrlulas jangkaulan. 

2. Saran bagi Pelnelliti Sellanjultnya 

Diharapkan hasil pelnellitian dapat digu lnakan selbagai aculan bagi 

pelnelliti sellanjultnya ulntulk melngelmbangkan pelnellitian ini delngan 

melmpelrtimbangkan variabell lain dilular variabell yang suldah ada dalam 

pelnellitian ini misalnya loyalitas, pe llayanan, dan lain-lain. 
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