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Kepada Yth: 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Di- 

Padangsidimpuan 

Assalamu‘alaikum Wr. Wb 

 Setelah membaca, menelaah dan memberikan saran-saran perbaikan 

seperlunya terhadap skripsi a.n.Tiara Lasniari Harahap yang berjudul “Faktor-

Faktor Yang Mempengaruhi KeputusanNasabah Menggunakan Jasa 

Pegadaian Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan”.Maka kami berpendapat bahwa skripsi ini telah dapat 

diterima untuk melengkapi tugas dan syarat-syarat mencapai gelar Sarjana 

Ekonomi (S.E) dalam bidangPerbankan Syariah pada Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan.  
Untuk itu, dalam waktu yang tidak berapa lama kami harapkan saudarai 

tersebut dapat dipanggil untuk mempertanggungjawabkan skripsinya dalam 

sidang munaqosyah. 

 Demikianlah kami sampaikan atas perhatian dan kerja sama dari 

Bapak/Ibu, kami ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 
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ABSTRAK 

 

Nama   : TIARA LASNIARI HARAHAP 

Nim   : 13 220 0174 

Judul Skripsi  : Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan 

Nasabang Menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

 

Latar Belakang masalah dalam penelitian ini adalah Pada tahun 2015 

tingkat pertumbuhan nasabah Ar-Rahn mengalami penurunan. Keadaan tersebut 

tidak sejalan dengan teori. Dimana, teori yang menyatakan bahwa pelayanan, dan 

produk berpengaruh terhadap keputusan nasabah, hal ini tercermin pada jumlah 

nasabah. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah pelayanan, dan 

produk berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap Keputusan Nasabah 

Menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh pelayanan, dan produk terhadap Keputusan Nasabah 

Menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori tentang keputusan 

nasabah yang terdiri dari pengertian keputusan nasabah, dan proses pengambilan 

keputusan. Selanjutnya teori tentang pelayanan yang terdiri dari pengertian 

pelayanan, dimensi pelayanan, dan tujuan pelayanan. Terakhir teori produk yang 

terdiri dari pengertian produk, dan  gadai syariah (Ar-rahn). 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang menggunakan data primer 

dan sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan (kuesioner)  dengan 

sampel sebanyak 100 nasabah dengan teknik pengambilan sampel adalah simple 

random sampling dan dokumentasi. Teknik analisis data dengan metode analisis 

regresi linear berganda. Data diolah dengan menggunakan program komputer 

SPSS versi 22. 

Hasil dari penelitian secara parsial pelayanan berpengaruh terhadap 

Keputusan Nasabah karena thitung > ttabel (1,924 > 1,660), dan juga Produk 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah karena thitung > ttabel (5,822 > 1,660). 

Secara simultan pelayanan, dan produk berpengaruh terhadap Keputusan Nasabah 

karena Fhitung > Ftabel (71,187 > 2,36). Adapun Adjusted R Square sebesar 0,586 

atau 58,6 persen. Variasi variabel independen yang digunakan dalam model yaitu 

pelayanan dan produk mampu menjelaskan variasi variabel keputusan nasabah 

sebesar 58,6 persen variasi. Sedangkan sisanya sebesar 41,4 persen dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

 

 

 

Key Word : Pelayanan, Produk, dan Keputusan Nasabah 

 



KATA PENGANTAR 

 

Assalamu’alaikum Wr.Wb 

 Alhamdulillah, segala puji syukur ke hadirat Allah SWT, yang telah 

melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan 

penulisan skripsi ini. Untaian shalawat serta salam senantiasa tercurahkan kepada 

insan mulia Nabi Besar Muhammad SAW, figur seorang pemimpin yang patut 

dicontoh dan diteladani, pencerah dunia dari kegelapan beserta keluarga dan para 

sahabatnya. Amin. 

 Skripsi ini berjudul: “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan 

Nasabah Menggunakan Jasa Pegadaian pada PT Pegadaian (Persero) Cabang 

Syarian Alaman Bolak Padangsidimpuan” ditulis untuk melengkapi tugas-tugas 

dan memenuhi syarat-syarat untuk mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E) dalam 

ilmu Perbankan Syariah di Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Padangsidimpuan. 

Skripsi ini disusun dengan bekal ilmu pengetahuan yang sangat terbatas 

dan amat jauh dari kesempurnaan, sehingga tanpa bantuan, bimbingan dan 

petunjuk dari berbagai pihak, maka sulit bagi peneliti untuk menyelesaikannya. 

Oleh karena itu, dengan segala kerendahan hati dan penuh rasa syukur, peneliti 

berterimakasih kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. H. Ibrahim Siregar, MCL selaku Rektor IAIN 

Padangsidimpuan, serta Bapak Dr. Muhammad Darwis Dasopang, M.Ag 

selaku Wakil Rektor Bidang Akademik dan Pengembangan Lembaga, Bapak 

Dr. Anhar, MA selaku Wakil Rektor Bidang Administrasi Umum, 



Perencanaan dan Keuangan dan Bapak Dr. Sumper Mulia Harahap, M.A 

selaku Wakil Rektor Bidang Kemahasiswaan danKerjasama. 

2. Bapak Dr. Darwis Harahap, M.Si Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

IAIN Padangsidimpuan, Bapak Dr. Abdul Nasser Hasibuan, SE., M.Si Selaku 

Wakil Dekan Dekan Bidang Akademik dan Pengembangan Lembaga, Bapak 

Drs. Kamaluddin, M.Ag Wakil Dekan Bidang Administrasi Umum, 

Perencanaan dan Keuangan, dan Bapak Dr. Ikhwanuddin Harahap, M.Ag 

Wakil Dekan Bidang Kemahasiswaan dan Kerjasama. 

3. Ibu Nofinawati, SEI., MA Ketua Jurusan Perbankan Syariah, serta Bapak/Ibu 

Dosen dan Pegawai Administrasi pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

4. Para Dosen/Staf di lingkungan IAIN Padangsidimpuan yang telah membekali 

berbagai ilmu pengetahuan selama proses perkuliahan, sehingga penulis 

mampu menyelesaikan skripsi ini. 

5. Dr. Abdul Nasser Hasibuan, SE., M.Si selaku pembimbing I dan Ibu Zulaika 

Matondang M.Si, selaku pembimbing II yang telah memberikan bimbingan 

dan arahan sehingga skripsi ini dapat terselesaikan. 

6. Terimakasih kepada seluruh karyawan pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan yang telah memberikan wawasan 

dan memberikan izin kepada penulis untuk melaksanakan riset/penelitian. 

7. Kepala perpustakaan serta pegawai perpustakaan yang telah memberikan 

kesempatan dan fasilitas bagi peneliti untuk memperoleh buku-buku dalam 

menyelesaikan skripsi ini. 



8. Teristimewa keluarga tercinta, Ayahanda Ikhwan Harahap, dan Ibunda Pipi 

Pidyawati yang telah banyak berkorban memberikan dukungan moril dan 

materil demi kesuksesan penulis dan doa-doa mulia yang selalu dipanjatkan 

tiada hentinya. Serta telah menjadi penyemangat penulis dalam 

menyelesaikan studi mulai dari tingkat dasar sampai kuliah di IAIN 

Padangsidimpuan. Semoga Allah SWT nantinya dapat membalas perjuangan 

mereka dengan surga-Nya. Amiin ya Rabbal Alamin. 

9. Terimakasih kepada Abang dan Adik-adik tercinta saudara Ishar pulungan, 

Tio Rahmat Agung Namora Harahap, Aldi Azhar Harahap, Muhammad 

Akbar Rumbun Harahap, dan Asyraf Al-Faqih Harahap yang selama ini telah 

memberikan dukungan, motivasi dan doa kepada peneliti dalam penyusunan 

skripsi ini. 

10. Terimakasih kepada sahabat-sahabat Risky Maulida Sari, Lestari  Nursani 

Hutasuhut SE., Etti Lomsani Siregar SE., Desi Rahmayanti Harahap, yang 

telah memberikan bantuan dan mensuport dalam penyusunan skripsi saya. 

11. Seluruh Rekan Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam angkatan 2013 

Jurusan Perbankan Syariah 4 yang selama ini telah berjuang bersama-sama, 

sejak awal perkuliahan sampai dengan akhir perkuliahan dan memberikan 

bantuan serta motivasi kepada penulis dalam penyusunan skripsi, semoga kita 

menjadi orang-orang yang sukses. Amin ya Rabbal Alamin. 

Akhirnya peneliti mengucapkan rasa syukur yang tak terhingga kepada 

Allah SWT, karena atas rahmat dan karunia-Nya peneliti dapat menyelesaikan 

skripsi ini dengan baik. Peneliti menyadari sepenuhnya akan keterbatasan 



kemampuan dan pengalaman yang ada pada peneliti sehingga tidak menutup 

kemungkinan bila skripsi ini masih banyak kekurangan. Akhir kata, dengan segala 

kerendahan hati peneliti mempersembahkan karya ini, semoga bermanfaat bagi 

pembaca dan  peneliti. 

 

      Padangsidimpuan,  Mei 2018 

      Peneliti, 

 

      TIARA LASNIARI HARAHAP 

      NIM. 13 220 0174 

  



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

1. 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 transliterasinya dengan hurufLatin. 

Huruf 

Arab 

NamaHuruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 a  ̇ es (dengan titik di atas)̇  ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ Ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 al  ̇ zet (dengan titik di atas)̇  ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 ṣad ṣ es ( dengan titik di bawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .„. Komaterbalik di atas„ ع

 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

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal adalah vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harakat transliterasinyas ebagaiberikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A A 

 Kasrah I I 

 ḍommah U U وْ 

 

b. Vokal Rangkap adalah vocal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf sebagai berikut: 

Tanda dan 

Huruf 
Nama Gabungan Nama 

.....  fatḥah dan ya ai a dan i ي 

 fatḥah dan wau au a dan u ......ْوْ 

 

c. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

ى..َ...... ا..َ..  
fatḥah dan alif 

atau ya 
 ̅ a dan garis atas 

   Kasrah dan ya ...ٍ..ى
i dan  garis di 

bawah 

و....ُ  ḍommah dan wau  ̅ 
u dan garis di 

atas 

 

3. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua. 



a. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat 

harakat fatḥah, kasrah dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

b. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

4. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam system 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. 

5. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu: 

 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan . ال

antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang 

yang diikuti oleh huruf qamariah. 

a. 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. 



b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang 

digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

 

6. 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. 

7. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, bai kfi’il, isim, maupun huruf ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

yang sudah lazim dirangkaikan dengankata lain karena ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata 

tersebutbisadilakukandenganduacara: bisa dipisah perkata danbisa pula 

dirangkaikan. 

8. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf capital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama 

diri dan permulaan kalimat. Bilanama diri itu dilalui oleh kata sandang, 



maka yang ditulis dengan huruf capital tetap huruf awal nama diri tesebut, 

bukan huruf awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf capital tidak dipergunakan. 

 

9. 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 disertai dengan 

pedoman tajwid. 

 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-

Latin. Cetakan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan 

Pengembangan Lektur Pendidikan Agama. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Era globalisasi ini masyarakat dihadapkan pada berbagai 

persaingan dimana kebutuhan masyarakat yang semakin tinggi. Tetapi, 

tidak diimbangi dengan pendapatan masyarakatnya tersebut. Kota 

Padangsidimpuan salah satu kota yang dimana memiliki banyak lapangan 

pekerjaan dan tempat usaha, dengan adanya lapangan pekerjaan di kota 

Padangsidimpuan, tentunya terdapat beragam jenis-jenis kebutuhan yang 

berbeda-beda diantara masyarakat tersebut, baik itu kebutuhan yang 

terdesak maupun kebutuhan tidak terdesak terhada uang atau modal. 

Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat tersebut maka banyak 

masyarakat memilih menggunakan jasa Pegadaian Syariah umumnya 

masyarakat di kota Padangsidimpuan ini. Sampai saat ini pegadaian 

merupakan satu-satunya lembaga formal di Indonesia yang berdasarkan 

hukum di perbolehkan melakukan pembiayaan dengan bentuk penyaluran 

kredit atas dasar hukum gadai. Tugas pokok perum pegadaian adalah 

menjembatani kebutuhan dana masyarakat dengan pemberian utang 

pinjaman berdasarkan hukum gadai. Tugas tersebut dimaksudkan untuk 
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membantu masyarakat agar tidak terjerat dalam praktik-praktik lintah 

darat.
1
 

Di Indonesia perum pegadaian terbagi atas 2 macam yaitu 

Pegadaian Konvensional dan Pegadaian Syariah. Secara umum kinerja 

Pegadaian Syariah dan Konvensional sama-sama menawarkan produk 

kepada nasabah. Namun yang membedakannya Pegadaian Syariah dengan 

Konvensional yaitu dalam menjalankan operasionalnya berpegang kepada 

prinsip syariah. Pada dasarnya produk-produk berbasis syariah memiliki 

karakteristik seperti, tidak memungut bunga dalam berbagai bentuk karena 

riba, menetapkan uang sebagai alat tukar bukan sebagai komoditas yang 

diperdagangkan, dan melakukan bisnis untuk memperoleh imbalan atas 

jasa atau bagi hasil. Payung hukum gadai syariah dalam hal memenuhi 

prinsip-prinsip syariah  berpegang pada Fatwa Dewan Syariah Nasional 

No. 25/DSN-MUI/III/2002 tanggal 26 Juni 2002 tentang rahn yang 

menyatakan bahwa pinjaman dengan menggadaikan barang sebagai 

jaminan utang dalam bentuk rahn diperbolehkan, dan Fatwa DSN MUI 

No: 26/DSN-MUI/III/2002 tentang gadai emas. Sedangkan dalam aspek 

kelembagaan tetap menginduk kepada Peraturan Pemerintahan No.10 

Tahun 1990 tanggal 10 April 1990.
2
 

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak didirikan 

pada tahun 2005. Tujuannya untuk memudahkan masyarakat mendapatkan 

                                                           
1
Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana, 2009), hlm. 

388. 
2
Ibid., hlm. 388-389 
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dana yang cepat, mudah, danaman.
3
 Produk yang ditawarkan ada beberapa 

macam sesuai dengan kebutuhan nasabah. Produk tersebut memiliki 

benefitnya masing-masing. Produk yang ditawarkan diantaranya: satu 

produk Ar-rum yaitu produk untuk usaha mikro, dua produk Amanah yaitu 

produk kepemilikan kendaraan bermotor, tiga produk MULIA yaitu 

produk pembiayaan investasi emas batangan tunai/angsuran, empat produk 

remittance yaitu produk layanan untuk penerimaan/pengiriman uang dari 

dalam dan luar negeri, lima produk MPO (Multi Pembayaran Online) yaitu 

layanan pembayaran bulanan seperti listrik, telepon, PDAM, dan lain-lain, 

dan yang keenam adalah produk Ar-Rahn yaitu produk gadai emas. 

Produk dengan jumlah tertinggi adalah produk Ar-Rahn, hal ini 

dikarenakan Ar-Rahn memiliki keunggulan yang banyak diantaranya biaya 

administrasi yang rendah, waktu yang cepat dan proses yang mudah. 

Namun pada beberapa tahun belakangan ini jumlah nasabah Ar-rahn 

mengalami pertumbuhan yang fluktuatif. Hal tersebut tampak pada tabel 

data jumlah nasabah sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

PerkembanganJumlahNasabahAr-Rahn 

Tahun 2014-2016 

 

 
 

 

 

 

 

Sumsumber: PT. Pegadaian Syariah Cabang Alaman Bolak, 2014 -2016 

                                                           
3
NurlailaTanjung, “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat Nasabah Dalam 

Menggunakan Jasa Pegadaian Syariah Cabang Alaman Bolak Padangsidimpuan” (Skripsi: Iain 

Padangsidimpuan, 2015), Hlm. 3.  

Tahun JumlahNasabah 

2014 2.805 

2015 2.731 

2016 3.048 
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa pertumbuhan jumlah nasabah 

yang ditunjukan pada tahun 2014 sebanyak 2.805 akan tetapi pada tahun 

2015 mengalami penurunan hingga 2,36% dengan jumlah nasabah 

menjadi 2.731, dan pada tahun 2016 jumlah nasabah menjadi sebanyak 

3.048 menaik hingga 11,60%.
4
 

Data tersebut menggambarkan suatu permasalahan di PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak seperti yang diuraikan 

pada paragrap sebelumnya terjadi fluktuasi jumlah nasabah. Hal ini 

disebabkan oleh produk dan pelayanan sesuai dengan data jumlah nasabah 

yang tertera di atas. Karena pada dasarnya setiap perusahaan pegadaian 

syariah di beri target untuk meningkatkan jumlah kuantitas dan kualitas 

pendapatan pertahunnya. Jumlah nasabah yang fluktuatif berdasarkan 

keterangan nasabah disebabkan oleh beberapa poin seperti kondisi 

ekonomi, pelayanan yang belum optimal, produk yang ditawarkan belum 

diketahui nasabah sepenuhnya. 

 Seperti keterangan salah satu nasabah PT. Pegadaian (Persero) 

Cabanga Syariah Alaman Bolak Ibu Santi Rahayu yang berpropesi sebagai 

pegawai swasta, beliau memilih produk Ar-Rahn karena produk ini sangat 

mudah transaksinya juga biaya administrasi yang murah namun dari segi 

                                                           
4
Sumber: PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan, 

2014-2016. 
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pelayanan kurang, suara yang kurang jelas terkadang harus beberapa kali 

dipanggil baru terdengar.
5
 

Pada setiap perusahaan pelayanan dan produk adalah kunci sukses 

untuk meningkatkan jumlah nasabah. Jika kedua poin efektif maka jumlah 

nasabah meningkat dan sebaliknya. Pelayanan adalah, tindakan atau 

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan atau nasabah. Dalam pelayanan indikator yang digunakan untuk 

menilai baik atau tidaknya suatu pelayanan dapat dilihat dari lima dimensi 

pelayanan yakni: bukti fisik (tangiabel), keandalan (realibility), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), perhatian (emphaty). 

Produk adalah segala sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Produk akan bermanfaat baik dalam hal memenuhi 

kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang ingin dimiliki konsumen. Dalam 

praktiknya produk terdiri dari dua jenis yaitu yang berkaitan dengan benda 

berwujud dan tidak berwujud.
6
 

 

 Berdasarkan latar belakang dan realita di atas tersebut, maka 

penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Pegadaian 

Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak” 

 

                                                           
5
Santi Rahayu, Hasil wawancara dengan nasabah di PT. Pegadaian Syariah Cabang 

Alaman Bolak, Jumat, 8 September 2017, Pukul 13 00 WIB  
6
M. NurRianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 

2012), hlm. 211.  
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka ada beberapa faktor yang 

mempengaruhi keputusan nasabah di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Alaman Bolak yaitu:  

1. Pelayanan pegadaian syariah cabang alaman bolak kurang maksimal 

karena kurangnya fasilitas seperti tempat duduk dan suara nasabah 

yang kurang jelas sehingga terjadi misscommunication di PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak. 

2. Produk yang dapat ditawarkan oleh pihak PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Alaman Bolak kurang diketahui oleh masyarakat. 

3. Pendapatan yang tidak seimbang dengan kebutuhan masyarakat yang 

tingga mempengaruhi terjadinya fluktuasi jumlah nasabah Ar-Rahn di 

PT. Pegadaian(Persero) CabangSyariah Alaman Bolak. 

C. Batasan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka peneliti membatasi 

masalah yang akan disajikan dalam penelitian ini yaitu hanya membahas 

faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan 

jasa pegadaian di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak. 

Dalam penelitian ini, peneliti hanya membahas dua faktor yang 

mempengaruhi keputusan nasabah yaitu faktor pelayanan dan produk. 

D. Definisi Operasional 

Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahami judul 

penelitian, maka akan dijelaskan definisi operasional dari judul penelitian: 
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Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunakan 

Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) CabangSyariah Alaman 

Bolak  adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.2 

Definisi Operasional Variabel 

 

Variabel  Definisi operational variabel Indikator 
Skala 

Pengukuran 

Pelayanan 

(X1) 

Kegiatan memenuhi kebutuhan 

nasabah untuk memberikan 

kepuasan. 

- Tangible 

- Reliability 

- Responsiveness 

- Assurance 

- Emphaty
7
 

Likers  

Produk (X2) 

Produk Ar-Rahn adalah dana 

pinjaman yang diberikan oleh 

unit pegadaian syariah cabang 

alaman bolak kepada nasabah 

dengan jaminan berupa emas. 

- Produk yang 

sesuai syariah 

- Kemudahan 

dalam melakukan 

transaksi 

- Tidak 

mengandung 

unsur riba. 

Likers  

Keputusan 

Nasabah (Y) 

Keputusan merupakan prilaku 

nasabah yaitu dalam proses 

memilih sesuatu yang dapat 

memenuhi kebutuhannya. 

- Faktor budaya 

- Faktor sosial 

- Faktor pribadi 

- Faktor 

psikologis
8
 

Likers  

 

E. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang dikaji oleh peneliti yaitu sebagai 

berikut: 

1. Apakah ada pengaruh faktor pelayanansecara parsial terhadap 

Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Pegadaian Pada PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak? 

                                                           
7
Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi, 

2008), hlm. 1. 
8
Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Edisi 11 (Jakarta: PT. Indeks, 2005), hlm. 202. 
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2. Apakah ada pengaruh faktor produk secara parsial terhadap Keputusan 

Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Pegadaian Pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak? 

3. Apakah ada pengaruh faktor pelayanan dan produk secara simultan 

terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Pegadaian 

Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak? 

F. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan nasabah: 

1. Pengaruh pelayanan terhadap keputusn nasabah menggunakan Jasa 

Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman 

Bolak. 

2. Pengaruh produk terhadap keputusan nasabah menggunakan Jasa 

Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman 

Bolak.  

3. Pengaruh pelayanan dan produk terhadap keputusan nasabah 

menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Alaman Bolak. 

G. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini di harapkan mampu memberikan manfaat baik secara 

ilmiah maupun secara praktis. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

 



9 
 

1. Bagi Peneliti 

a. Meningkatkan ilmu pengetahuan dilembaga keuangan terutama 

pada pegadaian syariah. 

b. Menambah pengetahuan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan nasabah dalam menggunakan jasa pegadain syariah. 

c. Meningkatkan pola berpikir ilmiah. 

2. Bagi Perusahaan 

a. Menambah informasi yang bermanfaat mengenai pengaruh dan 

citra terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa pegadaian 

pada pegadaian syariah. 

b. Dapat dijadikan sebagai bahan penelitian lebih lanjut dengan 

menambah permasalahan lain atau sebagai referensi penelitian. 

3. Bagi Akademik 

a. Hasil penelitian diharapkan dapat menyambung kajian ilmu dan 

pengetahuan. 

b. Dapat digunakan sebagai masukan untuk penelitian berikutnya. 

H. Sistematika Pembahasan 

Untuk kemudahan pemahaman dalam penelitian ini, maka disusun 

sistematika pembahasan sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan, yang terdiri dari latar belakang masalah, 

identifikasi masalah, batasan masalah, definisi operasional variabel, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika 

pembahasan. 
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Bab II Landasan Teori, yang terdiri dari kerangka teori yaitu teori 

mengenai keputusan nasabah, pelayanan dan produk terhadap keputusan 

nasabah, penelitian terdahulu, kerangka pikir dan hipotesis. 

Bab III Metodologi Penelitian, yang terdiri dari lokasi dan waktu 

penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, sumber data, instrument 

pengumpulan data dan analisis data. 

Bab IV Hasil Penelitian, yang terdiri dari gambaran umum 

Pegadaian Syariah, analisis hasil penelitian dan pembahasan hasil 

penelitian. 

Bab V Penutup, yang terdiri dari kesimpulan penelitian dan saran 

sehubungan dengan hasil penelitian. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kerangka Teori 

1. Keputusan Nasabah 

a. Pengertian Keputusan 

Keputusan adalah seleksi terhadap dua pilihan alternatif 

atau lebih. Dengan perkataan lain, pilihan alternatif harus 

tersedia bagi seseorang setiap mengambil keputusan.
1
 

Pengambilan keputusan bukanlah mudah, hal ini harus 

dilakukan ditengah faktor-faktor yang selalu berubah-ubah, 

informasi yang tidak jelas dan cara pandang yang berlawanan.
2
 

Jadi keputusan adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan 

oleh seseorang dalam usaha memecahkan permasalahan yang 

sedang dihadapi kemudian menetapkan berbagai alternatif yang 

di anggap paling rasional dan sesuai dengan lingkungan 

organisasi. Kualitas dari keputusan yang di ambil tersebut 

merupakan standar dari efektivitas mereka.
3
 

Pada kebanyakan orang, pengambilan keputusan oleh 

konsumen (nasabah) sering kali diawali dan dipengaruhi oleh 

banyaknya rangsangan dari luar dirinya, baik berupa 

                                                           
1
Leon Schiffman dan Leslie Lazar Kanuk, Perilaku Konsumen (Jakarta: Indeks, 2007), 

hlm. 485. 
2
Richard, Management Manajemen(Jakarta: Salemba Empat, 2007), hlm. 400. 

3
Siswanto, Pengantar Manajemen (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2007), hlm. 171-172. 

11 
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rangsangan pemasaran maupun rangsangan dari 

lingkungannya. Rangsangan tersebut kemudian diproses dalam 

diri sesuai dengan karakteristik pribadinya. Sebelum akhirnya 

diambil keputusan untuk menggunakan suatu produk.
4
 

b. Proses Pengambilan Keputusan 

Proses psikologi dasar ini memainkan peran penting dalam 

memahami bagaimana konsumen secara aktual mengambil 

keputusan pembelian. Para pemasar harus memahami setiap 

sisi perilaku konsumen, para konsumen melewati lima tahap, 

yaitu: 

1) Pengenalan Masalah 

Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenali 

masalah kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat dicetuskan oleh 

rangsangan internal atau eksternal.  Para pemasar perlu 

mengidentifikasikan keadaan yang memicu kebutuhan tertentu, 

dengan mengumpulkan informasi dari sejumlah konsumen. 

2) Pencarian Informasi 

Konsumen yang terangsang akan mendorong untuk 

mencari informasi yang lebih banyak. Kita dapat membaginya 

kedalam dua level rangsangan. Pertama yaitu situasi pencarian 

informasi yang lebih ringan dinamakan penguatan perhatian. 

Pada level ini, orang hanya sekedar peka terhadap informasi 

                                                           
4
Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran 

(Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), hlm. 357. 
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produk. Pada level selanjutnya, orang itu mulai aktif mencari 

informasi, mencari bahan bacaan, menelepon teman dan 

mengunjungi toko untuk mempelajari produk tertentu. 

Sumber informasi konsumen digolongkan kedalam empat 

kelompok yaitu: sumber pribadi yang terdiri dari keluarga, 

teman, tetangga, dan kenalan. Sumber komersial yang terdiri 

dari iklan, wiraniaga, penyalur, kemasan dan pajangan di toko. 

Sumber publik seperti media massa dan organisasi penentu 

peningkat konsumen. Sumber pengalaman yang terdiri atas 

penanganan, pengkajian dan pemakaian produk.
5
 

3) Evaluasi Alternatif 

Evaluasi alternatif dimulai dengan pembentukan dan 

perubahan dalam sikap terhadap tindakan pembelian.Evaluasi 

alternatif memanfaatkan kriteria evaluasi standar dan 

spesifikasi yang digunakan oleh konsumen untuk 

membandingkan produk dan merek yang berbeda.Kriteria 

evaluasi dibentuk dan dipengaruhui oleh perbedaan individual 

dan pengaruh lingkungan.
6
 

4) Keputusan Pembelian 

Dalam tahap evaluasi, para konsumen membentuk 

referensi atas merek-merek yang ada di dalam kumpulan 

pilihan.Konsumen juga dapat membentuk niat untuk membeli 

                                                           
5
Ibid.,hlm. 235. 

6
James F. Engel, dkk Perilaku Konsumen (Jakarta: Binarupa Aksara, 1995), hlm. 137. 
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merek yang paling disukai. Dalam melaksanakan maksud 

pembelian, konsumen bisa mengambil lima sub keputusan: 

merek, delear, kuantitas, waktu dan metode pembayaran. 

Dalam pembelian produk sehari-hari keputusannya lebih kecil 

dan kebebasannya juga lebih kecil. 

5) Perilaku Pasca Pembelian 

Setelah pembelian, konsumen mungkin mengalami 

ketidaksesuaian karena memerhatikan fitur-fitur tertentu yang 

mengganggu atau mendengar hal-hal yang menyenangkan 

tentang merek lain dan akan selalu siaga terhadap informasi 

yang mendukung keputusannya. Komunikasi pemasaran harus 

memasok keyakinan dan evaluasi yang megukuhkan pilihan 

konsumen dan membantu dia merasa nyaman dengan merek. 

2. Pelayanan 

a. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan dan etika juga merupakan daya penarik bagi 

(calon) nasabah untuk menjadi nasabah, serta tidak 

menimbulkan persaingan yang tidak sehat antar sesama 

bank.
7
Pelayanan adalah kegiatan pemberianjasa dari satu pihak 

kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan 

yang dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, dan dengan 

                                                           
7
Malayu S.P HasibuanDasar-Dasar Perbankan (Jakarta: PT. Bumi Aksar, 2009),hlm. 

153. 
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etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

bagi yang menerimanya.
8
 

Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan seseorang atau 

organisasiuntuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau 

nasabah.Pelayanan adalah kegiatan yang ditawarkan oleh 

organisasi atau perorangan kepada konsumen, yang bersifat 

tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki.
9
Adapun karakterisrik 

tentang pelayanan agar menjadi dasar bagaimana memberikan 

pelayanan yang terbaik, yaitu:
10

 

1) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan yang 

sangat berlawanan sifatnya dengan barang jadi. 

2) Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 

merupakan pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial. 

3) Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat 

dipisahkan secara nyata, karena pada umumnya 

kejadiannya bersamaan dan terjadi di tempat yang sama. 

Pelayanan (service) adalah melakukan sesuatu bagi orang 

lain, dalam literatur manajemen setidaknya ada empat lingkup 

definisi service, yaitu:
11

 

                                                           
8
ibid,hlm. 152. 

9
M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta, 

2012), hlm. 21. 
10

Ibid., hlm. 211. 
11

Fandy Tjiptono,Service Management Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi, 

2008), hlm. 1-2. 
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1) Service menggambarkan berbagai subsektor dalam 

kategorisasi aktivitas ekonomi seperti, transportasi, 

financial, perdangangan ritel, personal service, kesehatan, 

pendidikan dan layanan publik. Dengan kata lain ruang 

lingkupnya adalah industri. 

2) Service dipandang sebagai produk intangible yang 

hasilnya lebih berupa aktivitas berupa obyek fisik, 

meskipun dalam kenyataannya bisa saja produk fisik 

dilibatkan, ruang lingkupnya adalah tawaran produk. 

3) Service merefleksikan proses yang mencakup 

penyampaian produk utama, interaksi personal, kerja serta 

pengalaman layanan. 

4) Servicebisa pula dipandang sebagai sistem yang terdiri 

atas dua komponen yang utama, yakni service operations 

yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui 

keberadaannya oleh pelanggan (back ofice atau backstage) 

dan service delivery yang biasanya tampak atau diketahui 

pelanggan. 

b. Dimensi Pelayanan 

Sepuluhdimensi pokok kualitas layanan, dapat dirangkum 

menjadi lima dimensi. Kelima dimensi tersebut meliputi:
12

 

                                                           
12

Ibid., hlm. 95. 
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1) Bukti Fisik (Tangiables), berkenaan dengan penampilan 

fisik fasilitas layanan, peralatan, perlengkapan, sumber 

daya manusia dan materi komunikasi perusahaan adalah 

bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. 

2) Keandalan (Realibility), berkaitan dengan kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan yang 

dijanjikan segera, akurat dan memuaskan. 

3) Daya tanggap (Responsiveness), kemampuan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan secara cepat dan 

tepat kepada pelanggan dengan menyampaikan 

informasi yang jelas. 

4) Jaminan (Assurance), berkenaan dengan pengetahuan 

dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka 

dalam menumbuhkan rasa percaya kepada pelanggan 

kepada perusahaan. 

5) Perhatian (Emphaty), memberikan perhatian yang tulus 

dan bersifat individual atau pribadi yang memberikan 

pada pelanggan dengan berupa memahami keinginan 

konsumen. 

c. Tujuan Pelayanan 

Tujuan pelayanan prima adalah mencegah pembelotan dan 

membangun kesetiaan pelanggan atau customer 
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loyalty.Pembelotan pelanggan atau berpalingnya pelanggan 

disebabkan kesalahan pemberian pelayanan maupun sistem 

yang digunakan oleh perusahaan dalam melayani pelanggan. 

Tujuan pelayanan prima dapat memberikan rasa puas dan 

kepercayaan pada konsumennya, dalam pelaksanaanya 

pelayanan prima merupakan pelayanan yang sangat baik 

dengan melampauan harapan nasabah dan harapan yang 

memiliki ciri khas kualitas.
13

 

3. Produk 

a. Pengertian produk 

Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan kepada 

seseorang untuk memuaskan suatu kebutuhan dan keinginan. 

Produk dapat berupa barang, jasa, maupun ide, istilah lain yang 

sering digunakan untuk produk adalah penawaran atau solusi 

yang disesuaikan dengan keinginan pembeli.
14

 

Produk adalah sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Pengertian produk menurut Philip 

Kotler adalah: 

Sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 

mendapatkan perhatian untuk dibeli, untuk digunakan atau 

dikonsumsi yang dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan.
15

 

 

                                                           
13

Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen (Jakarta: Kencana, 2003), hlm. 26. 
14

Panji Anoraga, Manajemen Bisnis, (Jakarta: Rineka Cipta, 2009), hlm. 223-225 
15

Kasmir dan Jakfar, Studi Kelayakan Bisnis, (Jakarta: Kencana, 2008), hlm. 51 
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 Produk dapat berupa barang (benda berwujud) seperti 

buku, meja, kursi, rumah, mobil, dan lain-lain, jasa (tidak 

berwujud) seperti jasa dokter, jasa perbankan, jasa perhotelan 

dan jasa lainnya.
16

Secara umum produk adalah segala sesuatu 

yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Produk akan memberikan manfaat baik dalam hal memenuhi 

kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang ingin dimiliki oleh 

konsumen. Produk biasanya berguna untuk dikonsumsi baik 

untuk kebutuhan rohani maupun jasmani. Untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan akan produk maka konsumen harus 

mengorbankan sesuatu sebagai balas jasa tersebut. Misalnya 

dengan cara pembelian.
17

 

Dari pengertian diatas disimpulkan bahwa produk adalah 

sesuatu yang memberikan manfaat baik dalam hal memenuhi 

kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang ingin dimiliki oleh 

konsumen. Produk biasanya digunakan untuk dikonsumsi baik 

untuk kebutuhan rohani maupun jasmani. Untuk memenuhi 

keinginan konsumen harus mengorbankan balas jasanya, 

misalnya dengan cara pembelian. 

 

 

 

                                                           
16

Ibid.,  hlm. 51 
17

Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2010), hlm. 123. 
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b. Gadai Syariah (Ar-rahn) 

1) Pengertian gadai Syariah (Ar-rahn)  

Gadai syariah (Ar-rahn) adalah menjamin utang dengan 

barang, dimana utang dimungkinkan bisa dibayar dengannya 

atau dari hasil penjualannya. Rahn juga dapat diartikan 

menahan salah satu harta milik sipeminjam sebagai jaminan 

atas pinjaman yang diterimanya. Barang yang ditahan tersebut 

memiliki nilai ekonomis. Dengan demikian, pihak yang 

menahan memperoleh jaminan untuk mengambil seluruh atau 

sebagian piutangnya.
18

 

Gadai syariah adalah produk jasa gadai yang berlandaskan 

pada prinsip-prinsip syariah, dimana nasabah hanya akan 

dibebani biaya administrasi dan biaya jasa simpanan dan 

pemeliharaan barang jaminan (ijarah).
19

 

Transaksi gadai dalam fiqih islam disebut Ar-rahn. Ar-

rahn adalah suatu jenis perjanjian untuk menahan suatu barang 

sebagai tanggungan utang. Pengertian Ar-rahn dalam bahasa 

arab adalah ats-tsubut wa ad-dawam yang berarti tetap dan 

kekal. Seperti dalam kalimat maun rahin yang berarti air yang 

tenang.
20

 

                                                           
18

Ahmad Rodoni, Lembaga Keuangan Syariah (Bandung: Zikrul, 2013), hlm. 187 
19

Andi Soemitra, Bank Dan Lembaga Keuangan Syariah(Jakarta: Kencana, 2010), hlm. 

397 
20

Zainuddin, Hukum Gadai Syariah (Jakarta: Sinar Grafika, 2008), hlm. 1 
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Hukum yang digunakan sebagai landasan dasar dalam 

membangun konsep gadai syariah (Rahn) terdapat dalam Q.S. 

Al-Baqarah (2) ayat 283: 

نِوَ ۞وَإِن كُيتُ 
َ

ۖٞ فإَنِۡ أ ٞ لۡبُوضَة ْ كََتبِٗا فَرهَِوٰٞ نَّ ٰ سَفَرٖ وَلمَۡ تََِدُوا مۡ عََلَ
يبَعۡضُكُم بَعۡضٗا فَلۡيُؤَدِّ  ِ ًُ  ٱؤۡتهُِوَ  ٱلََّّ مَيَٰتَ

َ
قِ  ۥأ َ وَلۡۡتََّ ًُ  ٱللَّّ وَلََ   ۥ رَبَّ

 ْ هَدَٰةَ  تكَۡتُهُوا ًُ  ٱلشَّ َّ و يكَۡتُهۡهَا فإَىِ  ۥ ءَاثمِٞ كَ   ٓۥوَنَ ًُ ُ وَ  لۡبُ بهَِا  ٱللَّّ
  ٢٨٣تَعۡهَلوُنَ عَليِمٞ 

Artinya: “jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak 

secara tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang 

penulis, Maka hendaklah ada barang tanggungan yang 

dipegang (oleh yang berpiutang). akan tetapi jika sebagian 

kamu mempercayai sebagian yang lain, Maka hendaklah 

yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya) 

dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah Tuhannya; dan 

janganlah kamu (para saksi) menyembunyikan persaksian. 

dan Barangsiapa yang menyembunyikannya, Maka 

Sesungguhnya ia adalah orang yang berdosa hatinya; dan 

Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan”.
21

 

2) Rukun dan syarat gadai  

Gadai atau pinjaman dengan jaminan suatu benda 

memiliki beberapa rukun, antara lain:
22

 

a) Akad ijab dan kabul 

b) Aqid, yaitu yang menggadaikan (rahin) dan yang 

menerima gadai (murtahin). 

                                                           
21

Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya(Bandung: CV. Diponegoro, 

2008), hlm. 49. 
22

Hendi Suhendi, Fiqih Muamalah (Jakarta: Rajawali Pers, 2011), hlm. 107 
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c) Barang yang dijadikan jaminan (borg), syarat pada 

benda yang dijadikan jaminan ialah keadaan barang itu 

tidak rusak sebelum janji utang harus dibayar. 

d) Ada utang, disyaratkan keadaan utang telah tetap. 

3) Jenis barang gadai 

Jenis barang gadai (marhun) adalah barang yang 

dijadikan agunan oleh rahin sebagai pengikat utang, dan 

dipegang oleh murtahin sebagai jaminan utang. Menurut 

ulama Hanafi, barang-barang yang dapat digadaikan adalah 

barang-barang yang memenuhi kategori:
23

 

a) Barang-barang yang dapat dijual. Karena itu barang-

barang yang tidak berwujud tidak dapat dijadikan 

barang gadai. 

b) Barang gadai harus berupa harta menurut pandangan 

syara’ tidak menggadaikan sesuatu yang bukan harta. 

c) Barang gadai tersebut harus diketahui, tidak boleh 

menggadaikan sesuatu yang majhul(tidak bisa 

dipastikan ada atau tidaknya). 

d) Barang tersebut milik rahin. 

 

 

                                                           
23

Zainuddin, Op. Cit., hlm. 26 
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4) Hak dan kewajibanpenerima dan pemberi gadai 

Hak penerima gadai yaitu: 

a) Penerima gadai berhak menjual marhun apabila rahin 

tidak dapat memenuhi kewajibannya pada saat jatuh 

tempo. Hasil penjualan harta benda gadai (marhun) 

dapat digunakan untuk melunasi pinjaman (marhunbih) 

dan sisanya dikembalikan kepada rahin. 

b) Penerima gadai berhak menerima pergantian biaya yang 

telah dikeluarkan untuk menjaga keselamatan harta 

benda gadai (marhun). 

c) Selama pinjaman belum dilunasi maka pihak pemegang 

gadai berhak menahan harta benda gadai yang 

diserahkan oleh pemberi gadai (nasabah/rahin). 

Berdasarkan hak penerima gadai dimaksud, 

muncul kewajiban yang harus dilaksanakannya, yaitu 

sebagai berikut: 

a) Penerima gadai bertanggung jawab atas hilang dan 

merosotnya harta benda gadai, bila hal itu disebabkan 

oleh kelalaiannya. 

b) Penerima gadai tidak boleh menggunakan barang gadai 

untuk kepentingan pribadinya. 
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c) Penerima gadai berkewajiban memberitahukan kepada 

pemberi gadai sebelum diadakan pelelangan harta 

benda gadai. 

Hak pemberi gadai (rahin) yaitu: 

a) Pemberi gadai (rahin) berhak mendapat pengembalian 

harta benda yang digadaikan sesudah ia melunasi 

pinjaman utangnya. 

b) Pemberi gadai berhak menuntut ganti rugi atau 

kerusakan dan/atau hilangnya harta benda yang 

digadaikan, bila hal itu disebabkan oleh kelalaian 

penerima gadai. 

c) Pemberi gadai berhak menerima sisa hasil penjualan 

harta benda gadai sesudah dikurangi biaya pinjaman 

dan biaya-biaya lainnya. 

d) Pemberi gadai berhak meminta kembali harta benda 

gadai bila penerima gadai diketahui menyalahgunakan 

harta benda gadaiannya. 

Berdasarkan hak-hak pemberi gadai diatas maka 

muncul kewajiban yang harus dipenuhinya, yaitu: 

a) Pemberi gadai berkewajiban melunasi pinjaman yang 

telah diterimanya dalam tenggang waktu yang telah 

ditentukan, termasuk biaya-biaya yang ditentukan oleh 

penerima gadai. 
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b) Pemberi gadai berkewajiban merelakan penjualan harta 

benda gadaiannya, bila dalam jangka waktu yang telah 

ditentukan pemberi gadai tidak dapat melunasi uang 

pinjamannya. 

c. Skema akad Ar-rahn 

 

 1  

   

 

4    

  2 

 

Keterangan: 

1. Nasabah datang langsung ke penaksir dan menyerahkan barang yang akan 

digadaikan/jaminannya dengan menunjukkan bukti identitas diri seperti 

KTP. 

2. Kemudian barang jaminan akan diteliti kualitasnya oleh penaksir untuk 

ditaksir dan ditetapkan harganya. Setelah taksiran didapatkan maka 

ditetapkan jumlah uang pinjaman yang dapat dipinjam oleh nasabah. 

Besarnya uang pinjaman ditetapkan oleh penaksir lebih kecil dari harga 

pasar nilai barang. 

3. Selanjutnya, uang pinjaman dapat diambil oleh nasabah dibagian kasir, 

setelah mendapat potongan biaya administrasi dan biaya Ijarah. 

Nasabah (Rahin) Penaksir 

Penetapan Jumlah Pinjaman 

(Marhun Bih) 

Kasir 
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B. Penelitian Terdahulu 

Untuk menguatkan penelitian ini maka peneliti mengambil 

penelitian terdahulu yang berkaitan dengan judul peneliti dalam 

penelitian ini, yaitu: 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No. 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian Variabel  

Hasil penelitian  

1 

1 

Tatik 

Ernawati  

(2015) 

Pengaruh produk, 

pelayanan, promosi, 

lokasi dan bagi hasil 

Terhadap keputusan 

masyarakat memilih 

bank syariah 

(survey pada BTN 

Syariah cabang 

Surakarta). (Skripsi, 

Universitas 

Muhammadiyah 

Surakarta) 

Variabel X 

(Produk,  

Pelayanan,  

Promosi, Bagi 

Hasil) Variabel Y 

(Keputusan) 

Hasil uji t menunjukan 

bahwa nilai signifikan 

Produk, Pelayanan, 

Promosi, Bagi hasil 

berpengaruh terhadap 

keputusan masyarakat 

memilih bank syariah. 

Sedangkan lokasi tidak 

berpengaruh terhadap 

keputusa masyarakan 

memilih bank syariah 

2 

2 

Zikra Donald 

(2014) 

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Memengaruhi 

Keputusan Nasabah 

Dalam Memilih 

Jasa Bank 

Cimb Niaga Syariah 

Cabang Mataram 

Variabel X 

(Pelayanan, 

Syarat 

Administrasi, 

Penghasilan) 

Variabel Y 

(Keputusan 

Dalam Memilih 

Jasa Perbankan) 

Hasil penelitian ini 

diperoleh kesimpulan 

bahwa faktor-faktor 

yang mempengaruhi 

keputusan nasabah 

dalam memilih jasa 

perbankan di Bank 

CIMB Niaga Syariah 

Mataram secara 

signifikan ada 3 yaitu 

pelayanan, syarat 

administasi, dan 

penghasilan. Ketiga 

variabel tersebut 

berpengaruh positif 

terhadap keputusan 

dalam memilih jasa 

perbankan. 

 

 Desy Faktor-Faktor Yang Variabel X maka dapat 
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3 ArdikaSariPu

tri(2015). 

Mempengaruhi 

Keputusan Nasabah 

Dalam 

Menggunakan Jasa 

Pegadaian Syariah 

DiPekalongan, 

Undergraduate 

Thesis, STAIN 

Pekalongan. 

(Syariah, 

Pelayanan, 

Lokasi) Variabel 

Y (Keputusan 

Nasabah) 

dinyatakan bahwa 

variabel independen 

yang meliputi alasan 

syariah,pelayanan 

danlokasimempengaru

hi variabel dependen 

keputusan nasabah 

dalam menggunakan 

jasa pegadaian 

syariah. 

 

Perbedaan dan persamaan penelitian terdahulu diatas dengan 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1) Persamaan penelitian ini dengan saudari Tatik Ernawati adalah 

variabel independen yaitu pelayanan (X1) dan produk (X2) dan 

variabel dependen yaitu keputusan nasabah (Y).Sedangkan 

perbedaannya yaitu lokasi penelitian.Variabel independen pada 

penelitian ini ada dua variabel, maka digunakan teknik analisis data 

regresi linier berganda. 

2) Persamaan penelitian ini dengan saudara Zikra Donaldadalah 

variabel independen yaitu pelayan (X1) dan variabel dependen 

yaitu keputusan (Y). Sedangkan perbedaan penelitian ini yaitu 

lokasi penelitian, dimana lokasi penelitian saudara Zikra Donald 

pada bank Cimb Niaga Syariah Cabang Mataram dan lokasi 

penelitian ini pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

3) Persamaan penelitian ini dengan saudara Desy Ardikasari Putri 

yaitu pada variabel independennya adalah pelayanan dan variabel 
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dependennya adalah keputusan. Sedangkan perbedaannya yaitu 

objek penelitiannya, tempat penelitian saudara Desi Artikasari Putri 

yaitu pada pegadaian syariah di pekalongan sedangkan tempat 

penelitian ini di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan. 

C. Kerangka pikir 

Kerangka pikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah didefinisikan sebagai 

masalah yang penting. Secara teoritis perlu dijelaskan hubungan antara 

variabel independen dan variabel dependen.
24

 

Didalam kerangka berfikir inilah akan didudukan masalah 

penelitian yang telah di definisikan dalam kerangka teori yang relevan, 

yang mampu menerangkan dan menunjukan perspektif masalah 

penelitian. Dalam penelitian ini akan dijelaskan mengenai faktor-faktor 

yang mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan jasa 

pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan serta menjelaskan beberapa besar variabel 

bebas mampu mempengaruhi variabel terikat. Kerangka pikir dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada gambar berikut :  

 

 

 

                                                           
24

Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis(Bandung: Alfabeta, 2012), hlm. 88. 
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Gambar 2.1 

Kerangka Pikir 

 

 

z 

  

 

 

 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis merupakan penjelasan sementara tentang perilaku, 

fenomena, atau keadaan tertentu yang telah terjadi atau akan terjadi. 

Hipotesis merupakan pernyataan peneliti tentang hubungan antara 

variabel-variabeldalam penelitian, serta merupakan pernyataan yang 

paling spesifik. Dengan kata lain, hipotesis merupakan jawaban 

sementara yang disusun oleh peneliti yang kemudian akan diuji 

kebenarannya melalui penelitian yang dilakukan.
25

 

Adapun rumusan hipotesis dalam penelitian ini sebagai berkut: 

H01=  tidak ada pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

                                                           
25

Mudrajad Kuncoro,Metode Riset Untuk Bisnis Dan Ekonomi: Bagaimana Meneliti Dan 

Menulis Tesis (Jakarta: Erlangga, 2009), hlm. 59. 

Pelayanan 

(X1) 

Keputusan Nasabah 

(Y) 

Produk (X2) 
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Ha1 = terdapat pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah 

menggunakan Jasa Pegadaian Pada PT. Pegadaian (Persero) 

CabangSyariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

H02 = Tidak ada pengaruh produk terhadap keputusan nasabah 

menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Ha2 = Terdapat pengaruh produk terhadap keputusan nasabah 

menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

H03 = Tidak ada pengaruh pelayanan dan produk secara simultan 

terhadap keputusan nasabah menggunakan Jasa Pegadaian 

pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 

Ha3 = Terdapat pengaruh pelayanan dan produk secara simultan 

terhadap keputusan nasabah menggunakan Jasa Pegadaian 

pada PT. Pegadaian (Persero)Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan yang berada di Jl. Sermalian 

Kosong No. 28E Alaman Bolak, Padangsidimpuan, Sumatera 

Utara.Waktu penelitian ini dilakukan dari 18 Juli 2017 sampai dengan 

29 Maret 2018. 

B. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan peneliti adalah penelitian 

kuantitatifyang bekerja dengan angkanya berwujud bilangan (skor atau 

nilai, peringatan atau frekuensi), di analisis menggunakan statistik 

untuk menjawab pertanyaan atau hipotesis penelitian yang sipatynya 

spesifik, dan untuk melakukan prediksi bahwa suatu variabel tertentu 

mempengaruhi variabel yang lain.
1
 

C. Populasi dan Sampel 

1) Populasi 

Pada kenyataannya populasi itu adalah sekumpulan kasus 

yang memenuhi syarat-syarat tertentu yang berkaitan dengan 

masalah penelitian.
2
 Jadi, dapat disimpulkan bahwa populasi 

adalah keseluruhan subjek yang akan menjadi sumber data 

                                                           
1
Asmadi Alsa, Pendekatan Kuantitatif dan Kualitatif(Yogyakarta: Pustaka Belajar, 2003), 

hlm. 13. 
2
Mardalis, Metode Penelitian Suatu Pendekatan Proposal (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 

2007), hlm. 53-54. 
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penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 

Ar-rahn pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan yang berjumlah 4386. 

2) Sampel 

Sampel adalah bagian dari populasi. Karena ia bagian dari 

populasi, tentunya ia harus memiliki ciri-ciri yang dimiliki oleh 

populasinya. Karena analisis penelitian didasarkan pada data 

sampel sedangkan kesimpulannya nanti akan di terapkan pada 

populasi maka sangatlah penting untuk memperoleh sampel yang 

representatif bagi populasinya.
3
 Sampel adalah sebagian atau wakil 

populasi yang diteiliti.
4
 Jadi, sampel adalah bagian dari populasi 

yang diharapkan dapat mewakili populasi penelitian. Ukuran 

pengambilan sampel yang dilakukan adalah menggunakan rumus 

dari Slovin sebagai berikut: 

n = 
 

      

Keterangan:  

 n = Jumlah sampel  

 N = Jumlah populasi 

 e = Batas toleransi kesalahan (error tolerance).
5
 

Sehingga jumlah sampel yang diperoleh dengan ketentuan yang 

digunakan e = 10%, adalah: 

                                                           
3
Saifuddin Azwar, Metode Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 1998), hlm. 79-80 

4
Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik (Jakarta: Rineka 

Cipta, 2013), hlm. 174. 
5
Bambang Prasetyo, Metode Penelitian Kuantitatif Teori dan Aplikasi (Jakarta: PT. 

RajaGrafindo Persada, 2007), hlm. 137. 
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n = 
    

            
  

 

n = 99, 0772054dibulatkan menjadi 100. 

 Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampel 

aksidental. Teknik penarikan sampel aksidental ini didasarkan pada 

kemudahan (covenience). Sampel dapat terpilih karena berada pada 

waktu, situasi, dan tempat yang tepat.
6
 

D. Sumber Data 

Berdasarkan sumbernya, data yang dipakai oleh peneliti adalah 

data primer. 

Data primer adalah data yang diperoleh peneliti secara langsung 

dari objek penelitian perorangan, kelompok, dan organisasi. Seperti 

BPS (Biro Pusat Statistik) untuk memperoleh data tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap kinerja perusahan melalui penyebarluasan 

quesionnair (angket) dan hingga melakukan interview ke para 

pelanggan.
7
 

E. Instrumen Pengumpulan Data 

Instrumen dalam penelitian ini sangat penting sebab instrumen 

yang baik dapat menjamin pengambilan data akurat. Hal ini sejalan 

dengan pendapat Suharsimi Arikunto yang mengatakan bahwa 

instrumen adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleh peneliti dalam 

                                                           
6
Ibid., hlm.133. 

7
Rosadi Ruslan, Op. Cit., hlm. 29-30. 
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mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih 

baik, dalam arti lebih cermat, lengkap dan sistematis 

sehingga lebih mudah diolah.
8
 

Adapun instrumen pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Angket  

Teknik angket (kuesioner) merupakan suatu pengumpulan data 

dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada 

responden dengan harapan memberikan respon atas pertanyaan 

tersebut.
9
 Kuesioner (angket) juga merupakan suatu bentuk instrumen 

pengumpulan data yang sangat fleksibel dan relatif mudah digunakan.  

Data yang diperoleh lewat penggunaan kuesioner  adalah data yang kita 

katagorikan sebagai data faktual.
10

 Jadi, kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. 

Angket ini diberikan kepada responden yaitu nasabah PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

Dalam angket ini peneliti mengajukan pertanyaan tertulis dengan 

mengajukan alternatif jawaban kepada responden untuk penelitian ini. 

Angket ini menggunakan skala likert yaitu skala yang digunakan para 

peneliti untuk mengukur persepsi atau sikap seseorang. Untuk menskor 

                                                           
8
Margono, Metodologi Penelitian (Semarang: Rineka Cipta, 1996), hlm. 160. 

9
Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis (Jakarta: Rajawali Pers, 

2013), hlm. 49. 
10

Saifuddin azwar, Op. Cit., hlm. 101. 
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angket dengan skala likert ini, stiap jawaban diberi bobot atau 

disamakan dengan nilai 1sampai 5 untuk lima pernyataan positif. Untuk 

lebih jelasnya peneliti membuat tabel untuk jawaban positif dibawah 

ini: 

Tabel 3.1 

Nilai Untuk Jawaban 

No Jawaban Positif  Negatif  

1 Sangat Setuju 5 1 

2 Setuju 4 2 

3 Kurang Setuju 3 3 

4 Tidak Setuju 2 4 

5 Sangat Tidak Setuju 1 5 

 

Selanjutnya, dalam penelitian ini peneliti membuat tabel kisi-kisi 

angket yang menerangkan pertanyaan positif dan pertanyaan negatif 

yang akan dijawab oleh responden sebagai berikut: 

Tabel 3.2 

Kisi-kisi Angket 

 

Variabel  
Definisi operational 

variabel 

Indikator  No 

Pernyataan 

Pelayana

n (X1) 

Kegiatan memenuhi 

kebutuhan nasabah 

untuk memberikan 

kepuasan. 

a. Tangiabel 

b. Realibility 

c. Responsiveness 

d. Assurance 

e. Emphaty 

1,2 

3,4 

5,6 

7,8 

9,10 
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Produk 

(X2) 

Produk Ar-Rahn 

adalah dana 

pinjaman yang 

diberikan oleh PT. 

Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah 

Alaman Bolak 

kepada nasabah 

dengan jaminan 

berupa emas. 

a. Produk yang 

sesuai syariah 

b. Kemudahan 

dalam transaksi 

c. Tidak 

mengandung 

unsur riba 

1,7,8 

 

2,3,4,5,6, 

 

9,10 

Keputusa

n 

Nasabah 

(Y) 

Keputusan 

merupakan prilaku 

nasabah yaitu dalam 

proses memilih 

sesuatu yang dapat 

memenuhi 

kebutuhannya. 

a. Faktor budaya 

b. Faktor sosial 

c. Faktor pribadi 

d. Faktor 

psikologi 

2,3 

4,5 

1,6,7 

8,9,10 

 

2. Dokumentasi 

Dokuntasi merupakan catatan yang sudah berlaku, bisa dalam 

bentuk tulisan, gambar atau karya seni dari seseorang.Didalam 

melaksanakan metode dokumentasi, peneliti menyelidiki benda-benda 

tertulis seperti buku-buku, majalah, dokumen, peraturan-peraturan, 

brosur, notulen rapat, catatan harian, dan sebagainya.
11

Dokumentasi 

dilakukan untuk membuktikan bahwa penelitian ini benar-benar 

dilaksanakan dengan menyebar kuesioner kepada nasabah. 

F. Analisis Data 

Setelah data terkumpul dari hasil pengumpulan data, maka akan 

dilakukan analisis data atau pengolahan data. Teknik analisis data yang 

                                                           
11

Suharsimi Arikunto, Op. Cit., hlm 155. 
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digunakan dalam penelitian ini menggunakan program Statistical 

Product and Service Solution atau SPSS versi 22 sebagai berikut: 

1. Uji validitas dan uji realibilitas 

Untuk memilih skala yang sesuai, peneliti harus memilih 

peralatan yang dapat mengukur secara tepat dan konsisten apa 

yang harus diukur untuk mencapai tujuan penelitian. Proses ini 

disebut evaluasi mengenai skala pengukuran. Dalam mengevaluasi 

skala pengukuran. Dalam mengevaluasi skala pengukuran, harus 

diperhatikan dua hal: (1) validitas; (2) realibilitas.
12

 

a) Uji validitas 

Suatu skala pengukuran disebut valid bila melakukan apa 

yang seharusnya dilakukan dan mengukur apa yang seharusnya 

diukur. Bila skala pengukuran tidak valid maka tidak 

bermanfaat bagi peneliti karena tidak mengukur atau 

melakukan apa yang seharusnya dilakukan.
13

 

Uji validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu 

instrumen dalam mengukur apa saja.
14

 Uji validitas adalah uji 

yang digunakan untuk mengukur apa yang ingin dikur dan 

sebagai acuan apakah data yang digunakan valid atau tidak, dan 

untuk menentukan apakah suatu item layak digunakan atau 

tidak. Dalam penentuan layak atau tidaknya suatu item yang 

                                                           
12

Mudrajad Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis & Ekonomi (Jakarta: Erlangga, 

2013)hlm. 172. 
13

Ibid., hlm. 172. 
14

Dwi Priyanto, Mandiri Belajar SPSS(Yogyakarta: Mediakom, 2008), hal. 16-17. 
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akan digunakan, biasanya dilakukan uji signifikansi koefisien 

korelasi pada taraf signifikansi 0,1, artinya suatu item dianggap 

valid jika berkorelasi signifikan terhadap skor total. 

Untuk menguji validitas instrumen penelitian ini dapat 

digunakan dengan alat bantu SPSS Versi 22 pengujian validitas 

ini dilakukan pada uji dua sisi dengan taraf signifikan 0,10. 

Kriteria pengujian sebagai berikut: 

(1) Jika r hitung > r tabel (uji 2 sisi dengan signifikan 0.10) 

maka instrumen atau item-item pertanyaan atau pernyataan 

berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid) 

(2) jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan signifikan 0.10) 

maka instrumen atau item-item pertanyaan tidak 

berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak 

valid).
15

 

b) Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas yaitu untuk menunjukkan konsistensi dan 

stabilitas dari suatu skor (skala pengukuran). Reliabilitas 

berbeda dengan validitas karena yang pertama memusatkan 

perhatian pada masalah konsistensi, sedang yang kedua lebih 

memperhatikan masalah ketepatan.
16

 Pada program SPSS, 

metode yang digunakan dalam pengujian reliabilitas ini dengan 

                                                           
15

Ibid., hlm. 23. 
16

Mudrajat Kuncoro, Op.,Cit., hlm. 175. 
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menggunakan metode alpha cronbach’s yang dimana 

kuesioner dianggap reliabel apabila cronbach’s alpha > 0,600. 

2. Uji Normalitas 

Uji Normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi 

data berdistribusi normal atau tidak. Uji ini biasanya digunakan 

untuk mengukur data berskala ordinal, interval ataupun rasio. 

Dalam penelitian ini digunakan uji one sample kolmogrov-smirnov 

dengan menggunakan taraf signifikansi lebih besar dari 10 persen 

atau 0,1. 

Apabila sig > 0,1 maka distribusi data bersifat normal. 

Apabila sig < 0,1 maka distribusi data tidak normal. 

3. Uji Liniearitas 

Uji linieritas digunakan untuk mengetahui apakah dua 

variabel mempunyai hubungan yang linier atau tidak. Data yang 

baik seharusnya terdapat hubungan yang linier antara variabel 

independen dengan variabel dependen.
17

 Jika nilai Sig. > 0,1 maka 

dinyatakan linier sedangkan jika nilai Sig. < 0,1 maka dinyatakan 

tidak linier. 

4. Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya penyimpangan asumsi klasik multikolinearitas, yaitu 

                                                           
17

Sugiyono dan Agus Susanto, Cara Mudah Belajar SPSS dan Lisrel (Bandung: Alfabeta, 

2015), hlm. 324. 
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adanya hubungan linear antara variabel independen dalam 

model regresi. Pada penelitian ini digunakan metode VIF atau 

dengan melihat nilai inflationfactor pada model regresi. 

Menurut Gozali cara untuk mengetahui ada atau tidak gejala 

multi kolinearitas dengan melihat nilai VIF (variance inflation 

factor) dan tolerance. Apabila nilai VIF < 10 dan tolerance> 

0,1 maka dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas.
18

 

b) Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada 

atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas, 

yaitu adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua 

pengamatan pada model regresi.
19

 Pada penelitian ini metode 

yang digunakan adalah metode grafik (melihat pola titik-titik 

pada grafik regresi) dengan dasar pengambilan keputusan 

yaitu: jika ada pola tertentu yang teratur (bergelombang, 

melebar, kemudian menyempit), maka terjadi 

heteroskedastisitas. Sedangkan jika tidak ada pola yang jelas 

seperti titik-titik menyebar diatas dan di bawah angka 0 pada 

sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisi.
20

 

 

 

                                                           
18

Duwi Priyatno, SPSS22: Pengolahan Data Terpraktis (Yogyakarta: ANDI, 2014) hlm. 

113. 
19

Ibid., hlm. 42. 
20

Ibid., hlm. 108 
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5. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis  regresi linier berganda yaitu suatu model yang 

digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud meramalkan 

bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), 

bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor 

dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi ganda 

akan dilakukan bila jumlah variabel independennya minimal 2.
21

 

Adapun regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian 

ini untuk mengetahui pengaruh relationship quality (kualitas 

hubungan) yang terdiri dari faktor Pelayanan (X1), Produk (X2), 

keputusan nasabah menggunakan jasa pegadaian syariah cabang 

alaman bolak (Y). 

Bentuk persamaan analisis regresi linier berganda yang digunakan 

dalam penelitian ini, yaitu: 

KN = a +b1Py+ b2Pr 

Keterangan: 

KN : Keputusan Nasabah 

a : Konstanta 

b1,b2 : Koefisien Regresi linear berganda  

Py : Pelayanan 

Pr : Produk 

                                                           
21

Sugiyono, Op. Cit., hlm. 199. 



42 
 

6. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Analisis determinasi dalam regresi linier berganda digunakan 

untuk mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel 

independen secara serentak terhadap variabel dependen. 

Ketentuannya adalah jika R
2 

sama dengan nol, maka tidak ada 

sedikitpun persentase sumbangan pengaruh yang diberikan variabel 

independen terhadap variabel dependen. Sebaliknya jika nilai 

Adjust R
2 

sama dengan satu, maka persentase sumbangan pengaruh 

yang diberikan variabel independen terhadap variabel dependen 

adalah satu persen.
22

 

Secara umum, koefisien determinasi untuk data silang tempat 

relatif rendah karena adanya variasi yang besar antara masing-

masing pengamatan, sedangkan untuk data runtun waktu biasanya 

mempunyai nilai koefisien determinasi tinggi. Oleh karena itu, 

banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted 

R
2 

pada saat mengevaluasi model regresi yang terbaik.
23

 

Adjusted R Square adalah nilai R Square yang telah 

disesuaikan, nilai ini selalu lebih kecil dari R Square dan angka ini 

bisa memiliki harga negatif. Untuk regresi dengan lebih dari dua 

variabel bebas digunakan Adjusted R
2
 sebagai koefisien 

determinasi.
24

 

 

                                                           
22

Ibid, hlm. 79. 
23

Mudrajad Kuncoro, Op. Cit., hlm. 241. 
24

Duwi Priyatno, Mandiri Belajar SPSS (Yogyakarta: Mediakom, 2008), hlm. 81. 
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7. Uji Hipotesis 

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 

independen secara sama-sama (simultan) terhadap variabel 

dependen digunakan uji anova atau F-test. Sedangkan pengaruh 

masing-masing variabel independen secara parsial (individu) 

diukur dengan menggunakan uji t-statistik. 

a) Uji Parsial (Uji t) 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel penjelas secara individual dalam 

menerangkan variasi variabel terikat.
25

 Ketentuan dalam uji t 

adalah: jika thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak 

sedangkan jika thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima dan 

jika nilai Sig. < 0,1 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

b) Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F) 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua 

variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat.
26

 

Ketentuan dalam uji F adalah: jika Fhitung < Ftabel maka H0 

diterima dan Ha ditolak sedangkan jika Fhitung > Ftabel maka H0 

ditolak dan Ha diterima dan jika nilai Sig. < 0,1 maka H0 ditolak 

dan Ha diterima. 

                                                           
25

Mudrajad Kuncoro, Op. Cit., hlm. 238. 
26

ibid.,hlm. 239. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum 

1. Sejarah berdirinya PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan 

Pegadaian merupakan sebuah lembaga BUMN yang bergerak 

dalam bidang jasa perkreditan atas dasar hukum gadai. Menurut 

sejarah berdirinya, pegadaian didirikan oleh pemerintah Hindia-

Belanda pada tanggal 1 April 1901 yang ditandai dengan didirikan nya 

pegadaian cabang sukabumi dan sampai sekarang setiap tanggal 1 

April 1901 diperingati dengan hari ulang tahun pegadaian. 

Latar belakang didirikannya pegadaian syariahyaitu untuk 

mencegah ijon, rentenir, dan pinjaman tidak wajar lainnya. Untuk 

mensejahterakan rakyat kecil dan untuk dan untuk mendukung 

program pemerintah dibidang ekonomi dan pembangunan nasional. 

Pada tanggal 15 November 2005 PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan berdiri dan mulai membuka 

unitnya di Sadabuan, Sipirok, dan Sibuhuan. Tujuannya untuk lebih 

memudahkan masyarakat mendapatkan dana yang cepat, mudah dan 

aman.
1
 

                                                           
1
 Warno, SE, Pimpinan Pegadaian Syariah Cabang Alaman Bolak Padangsidimpuan, 

senin, 26 maret 2018. 
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Bermula hadir kebijakan jajaran direksi pegadaian, bahwa akan 

memudahkan masyarakat untuk membuka transaksi pada kantor 

pegadaian. Maka pada tahun 2005 mulai merintis membuka pegadaian 

syariah di Padangsidimpuan sehingga tepat pada tahun 2005 

diresmikan pembukaan cabang pegadaian syariah yang tepatnya di Jl. 

Sermalian Kosong No. 24 D di depan SPBU. 

Setelah membuka cabang pegadaian syariah banyak masyarakat 

yang berterimakasih kepada kantor pegadaian syariah karena dengan 

adanya pegadaian syariah ini para ekonomi kecil dan menengah sangat 

mudah mendapatkan modalusaha di lembaga ini, sehingga pegadaian 

syariah Padangsidimpuan saat ini masih terus berjalan dengan sukses. 

2. Visi dan misi PT. Pegadaian (Persero) Cabang SyariahAlaman 

Bolak Padangsidimpuan. 

a. Visi Pegadaian Syariah  

Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang 

selalu menjadi marketing leader dan mikro berbasis fidusia selalu 

menjadi yang terbaik untuk masyarakat menengah ke bawah. 

b. Misi Pegadaian Syariah 

Untuk mencapai visi Pegadaian syariah, maka yang menjadi 

misi pegadaian syariah, yaitu: 

1) Memberikan pembiayaan yang cepat, termudah, aman dan 

selalu mmemberikan pembinaan terhadap usaha golongan 

menengah kebawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi. 
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2) Memastikan pemerataan pelayanan dan insfrastuktur yang 

memberi kemudahan dan kenyamanan diseluruh pegadaian 

dalam mempersiapkan diri untuk menjadi pemain regional dan 

tetap menjadi pilihan utama masyarakat. 

3) Membantu pemerintah untuk meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat golongan menegah kebawah dan melaksanakan 

usaha lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.
2
 

3. Slogan PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan 

Untuk menambah semangat kerja karyawannya, perum pegadaian 

syariah memiliki slogan yang di pegang teguh yaitu: “Mengatasi 

Masalah Tanpa Masalah”. Slogan ini mencerminkan ciri utama 

pelayanan pegadaian syariah, yaitu: 

a. Mengatasi maslah keuangan dan kebutuhan dana dalam pelayanan 

dan waktu yang relatif singkat. 

b. Tidak menuntut persyaratan administrasi yang menyulitkan. 

Slogan hanya digunakan untuk keperluan bersifat promosi seperti 

yang dipakai dalam media iklan, brosur, sepanduk, dan lain-lain. 

Selain itu, slogan tidak digunakan dalam keperluan resmi atau dinas 

seperti kop surat, kartu nama, amplop dinas, dan sebagainya. 

 

                                                           
2
www.pegadaian.com, diakses tanggal 26 maret 2018 pukul 20.13 WIB 
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4. Tujuan dan Budaya PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah 

Alaman Bolak Padangsidimpuan 

a. Tujuan 

Sifat usaha pada prinsifnya menyediakan pelayanan bagi 

kemanfaatan umum, dan sekaligus memupuk keuntungan 

berdasarkan prinsip pengelola. Oleh karena itu, pegadaian 

memiliki tujuan sebagai berikut: 

1) Turut melaksanakan dan menunjang pelaksanaan dan 

kebijaksanaan dan program pemerintah dibidang ekonomi dan 

pembangunan nasional pada umumnya melalui penyaluran 

uang pinjaman dari pembiayaan atas dasar hukum gadai. 

2) Untuk mengatasi agar masyarakat yang sedang membutuhkan 

uang tidak jatuh ke tangan para pelepas uang atau tukang ijon 

atau rentenir yang bunganya relatif tinggi. 

3) Mencegah praktek pegadaian gelap dan pinjaman yang tidak 

wajar. 

b. Budaya 

Untuk mendukung terwujudnya visi dan misi Perseroan, maka 

telah ditetapkan budaya diperusahaan yang harus dipelajari, 

dipahami, dihayati, dan dilaksanakan seteleh seluruh insan 

Pegadaian yaitu INTAN yang terdiri dari: 
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1) Inovatif  

a) Berinisiatif, kreatif, produktif, dan adaktif 

b) Berorientasi pada solusi bisnis 

2) Nilai moral tinggi 

a) Taat beribadah 

b) Jujur dan berfikir positif 

3) Terampil  

a) Kompeten dibidang tugasnya 

b) Selalu mengembangkan diri 

4) Adil layanan 

a) Peka dan cepat tanggap 

b) Empati, santun, dan ramah 

5) Nuansa citra 

a) Bangga sebagai insan pegadaian  

b) Bertanggung jawab atas aset dan reputasi perusahaan 

5. Produk-produk unggulan PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan 

a. Gadai Syariah (Ar-rahn) 

Gadai syariah adalah skim pinjaman yang mudah dan praktis untuk 

memenuhi kebutuhan dana dalam sistem gadai sesuai syariah 

dengan barang jaminan berupa emas, perhiasan berlian, cepat 

prosesnya dan aman penyimpanannya. 
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b. Arrum  

Arrum (untuk usaha mikro) adalah pinjaman dengan sistem syariah 

bagi para pengusaha mikro/kecil untuk keperluan pengembangan 

usaha dengan sistem pengembangan secara angsuran, 

menggunakan jaminan emas, berlian, dan BPKB kendaraan 

bermotor. 

c. Mulia 

Logam mulian atau emas mempunyai berbagai aspek yang 

menyentuh kebutuhan manusia disamping memiliki nilai estetis 

yang tinggi juga merupakan investasi yang nilainya stabil, liquid, 

dan aman secara riil. MULIA (Murabahah Logam Mulia untuk 

Investasi Abadi) memfasilitasi kepemilik emas batangan melalui 

penjualan logam mulia oleh pegadaian kepada masyarakat secara 

tunai dengan pola angsuran dengan proses cepat dalam jangka 

waktu tertentu yang fleksibel. Akad Mulia menggunakan akan 

Murabahah dan Rahn. 

d. Amanah  

Amanah adalah produk pegadaian syariah dalam memberikan 

pinjaman untuk kepemilikan kendaraan bermotor. Produk ini 

menerapkan sitem syariah dengan akad murabahah, yaitu 

pemberian pinjaman. Para pegawai tetap atau instansi atau 

perusahaan  tertentu dapat memanfaatkan produk ini dengan cara 
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memberikan besarnya penghasilan. Pola perikatan jaminan sistem 

fidusia atau objek surat kuasa pemotongan gaji amanah tersebut. 

e. Multi Pembayaran Online (MPO) 

Layanan pembayaran berbagai tagihan bulanan seperti listrik, 

telepon, PDAM, dan lain sebagainya secara online di otlet 

pegadaian di seluruh Indonesia. Merupakan solusi pembayaran 

cepat yang memberikan kemuahan nasabah dalam bertransaksi 

tanpa memiliki rekening di bank. 

f. Kredit Angsuran Fidusia (KREASI) 

Kredit untuk usaha mikro dan kecil dengan jaminan BPKB 

kendaraan bermotor dengan berjangka waktu sampai dengan tiga 

tahun angsuran tetap setiap bulan. 

g. Kredit Angsuran Sistem Gadai (KRASIDA) 

Kredit untuk usaha mikro dan kecil dengan jaminan emas dan 

berlian dengan berjangka waktu sampai 3 tahun angsuran tetap 

setiap bulan. 
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6. Struktur organisasi 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Pegadaian Syariah Cabang Alaman Bolak  

7. Tugas dan tanggung jawab 

a) Pimpinan cabang 

Fungsi pimpinan cabang adalah merencanakan, 

mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan mengendalikan 

kegiatan operasional, administrasi dan keuangan usaha gadai dan 

Pimpinan 

Warno, SE 

Penaksir 

Afrizal 

Kasir Madya 

Masdawiyah 

Harahap 

Office Boy 

Dian Lovita 

Secuirity 

1. Irwan Efendi 

Rangkuti 

2. Nopi Guritno 

Driver 

Dani Ardiansyah 
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usaha lain kantor cabang serta unit pelayanan cabang. Untuk 

menyelenggarakan fungsi tersebut, pemimpin cabang mempunyai 

tugas dan tanggung jawab: 

1) Menyusun rencana kerja serta anggaran kantor cabang dan 

UPC berdasarkan acuan yang telah ditetapkan. 

2) Merencanakan, mengendalikan, menyelenggarakan, dan 

mengorganisasikan operasional usaha gadai dan usaha lain. 

3) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan 

mengendalikan operasional UPC. 

4) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan 

mengendalikan penata usaha barang jaminan bermasalah. 

5) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan 

mengendalikan pengelolaan modal kerja. 

6) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan 

mengendalikan pengelolaan administrasi serta pembuatan 

laporan kegiatan operasional kantor cabang. 

7) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan 

mengendalikan kebutuhan dan penggunaan sarana prasarana, 

serta kebersihan dan ketertiban kantor cabang dan UPC. 

8) Merencanakan, mengorganisasikan, menyelenggarakan, dan 

mengendalikan pemasaran dan pelayanan konsumen. 

9) Mewakili kepentingan perusahaan baik kedalam maupun keluar 

berdasarkan kewenagan yang diberikan oleh atasan. 
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b) Penaksir  

Fungsi penaksir adalah melaksanakan penaksiran terhadap 

barang jaminan untuk menentukan mutu dan nilai barang sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku dalam rangka mewujudkan 

penetapan taksiran dan uang pinjaman yag wajar serta citra baik 

perusahaan. Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut, penaksir 

mempunyai tugas dan tanggung jawab: 

1) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan untuk 

mengetahui mutu dari nilai barang serta bukti kepemilikannya 

dalam rangka menentukan dan menetapkan golongan taksiran 

dan uang pinjaman. 

2) Melaksanakan penaksiran terhadap barang jaminan yang akan 

dilelang, untuk mengetahui mutu dari nilai, dalam menentukan 

harga dasar barang yang akan dilelangkan. 

3) Merencanakan dan menyiapkan barang jaminan yang akan 

disimpan agar terjamin keamanannya. 

c) Kasir  

Fungsi kasir adalah melakukan tugas penerimaan, 

penyimpanan, dan pembayaran yang sesuai dengan ketentuan yang 

berlaku ungtuk kelancaran pelaksanaan operasional kantor cabang 

dan UPC. Untuk menyelenggarakan fungsi tersebut kasir 

mempunyai tanggung jawab sebagai berikut: 
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1) Melaksanakan penerimaan pelunasan uang pinjaman dari 

nasabah sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

2) Menerima uang dari hasil penjualan barang jaminan yang 

dilelang. 

3) Membayar uang pinjaman kredit kepada nasabah sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. 

4) Melakukan pembayaran segala pengelompokan yang terjadi 

dikantor cabang dan UPC. 

B. Analisis Hasil Penelitian 

Untuk menguji data penelitian maka peneliti menggunakan program 

SPSS versi 22 sebagai berikut: 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan untuk melihat apakah data yang ada valid 

atau tidak. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung 

dengan nilai rtabel. Dimana rtabel dicari pada signifikansi 10% atau 0,1 

dengan derajat kebebasan (df) = n-2, dimana n = jumlah sampel, jadi df 

= 100 – 2 = 98, maka diperoleh rtabel sebesar 0,165. Sedangkan 

rhitungdapat dilihat pada hasil Corrected Item-Total Correlation. Jika 

rhitung lebih besar dari rtabel (rhitung > rtabel) dan nilai r positif maka butir 

pernyataan tersebut dikatakan valid. 
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Tabel 4.1 

Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan 

Item Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Pelayanan1 0,573 Instrumen valid, 

jika r hitung > r table 

dengan df = 98. 

Pada taraf 

signifikansi 10% 

sehingga 

diperoleh rtabel = 

0,165. 

Valid 

Pelayanan2 0,445 Valid 

Pelayanan3 0,421 Valid 

Pelayanan4 0,422 Valid 

Pelayanan5 0,562 Valid 

Pelayanan6 0,545 Valid 

Pelayanan7 0,463  Valid 

Pelayanan8 0,610  Valid 

Pelayanan9 0,613  Valid 

Pelayanan10 0,604  Valid 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 

Pada tabel di atas dapat disimpulkan bahwa item pernyataan 1-10 

untuk variabel Pelayananadalah valid. Berdasarkan rhitung > rtabel dimana 

rtabel adalah 0,165. Sedangkan rhitung dapat dilihat pada hasil Corrected 

Item-Total Correlation dan nilai r positif 

Tabel 4.2 

Hasil Uji Validitas Variabel Produk 

Item Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Produk1 0,537 Instrumen valid, 

jika r hitung > r 

tabledengan df = 

98. Pada taraf 

signifikansi 10% 

sehingga 

diperoleh rtabel = 

0,165. 

Valid 

Produk 2 0,382 Valid 

Produk 3 0,399 Valid 

Produk 4 0,350 Valid 

Produk 5 0,500 Valid 

Produk 6 0,383 Valid 

Produk 7 0,454  Valid 

Produk 8 0,450  Valid 

Produk 9 0,645  Valid 

Produk 10 0,632  Valid 
Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 
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Pada tabel di atas dapat disimpulkan bahwa item pernyataan 1-10 

untuk variabel Produk adalah valid. Berdasarkan rhitung > rtabel dimana 

rtabel adalah 0,165. Sedangkan rhitung dapat dilihat pada hasil Corrected 

Item-Total Correlation dan nilai r positif. 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan Nasabah 

Item Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Keputusan Nasabah1 0,264 Instrumen valid, 

jika r hitung > r 

tabledengan df = 

98. Pada taraf 

signifikansi 10% 

sehingga 

diperoleh rtabel = 

0,165. 

Valid 

Keputusan Nasabah2 0,355 Valid 

Keputusan Nasabah3 0,472 Valid 

Keputusan Nasaban4 0,509 Valid 

Keputusan Nasabah5 0,389 Valid 

Keputusan Nasabah6 0,475 Valid 

Keputusan Nasabah7 0,403  Valid 

Keputusan Nasabah8 0,404  Valid 

Keputusan Nasabah9 0,510  Valid 

Keputusan Nasabah10 0,278  Valid 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 

Pada tabel di atas dapat disimpulkan bahwa item pernyataan 1-10 

untuk variabel Keputusan Nasabah adalah valid. Berdasarkan rhitung > 

rtabel dimana rtabel adalah 0,165. Sedangkan rhitung dapat dilihat pada hasil 

Corrected Item-Total Correlation dan nilai r positif. 

2. Uji Reliabilitas 

Suatu instrumen dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha 

> 0,600. Uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 4.4 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach’s Alpha  

kesimpulan 

Pelayanan 
0,793 > 0,6 

Reliabel 

Produk 
0,832 > 0,6 

Reliabel 

Keputusan Nasabah 
0,742 > 0,6 

Reliabel 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 

Dari hasil tabel di atas menunjukkan bahwa Cronbach’s Alpha 

untuk variabel Pelayanan adalah 0,793 > 0,600 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa pada variabel Pelayanan (X1) adalah reliabel. 

Selanjutnya, Cronbach’s Alpha untuk variabel Produk adalah 0,832 > 

0,600 sehingga dapat disimpulkan bahwa pada variabel Produk (X2) 

adalah reliabel. Cronbach’s Alpha untuk variabel Keputusan Nasabah 

adalah 0,742 > 0,600 sehingga dapat disimpulkan bahwa pada variabel 

Keputusan Nasabah (X3) adalah reliabel. 

3. Normalitas  

Dalam penelitian ini digunakan uji one sample kolmogrov-smirnov 

untuk mengetahui apakah distribusi terdistribusi normal atau tidak. 

Residual berdistribusi normal jika nilai signifikan lebih dari 0,1. 
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Tabel 4.5 

Hasil Uji Normalitas 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,34742382 

Most Extreme Differences Absolute ,064 

Positive ,064 

Negative -,053 

Test Statistic ,064 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d

 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 

Dari hasil output diatas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

(Asymp. Sig. (2-tailed)) sebesar 0,200. Karena nilai signifikansi lebih 

dari 0,1 nilai residual terdistribusi dengan normal. 

4. Uji Linieritas 

Uji linieritas bertujuan untuk mengetahui apakah antara variabel 

bebas dengan variabel terikat mempunyai hubungan yang linier atau 

tidak secara signifikan. Variabel dikatakan mempunyai hubungan yang 

linier jika nilai Sig. > 0,1 dan jika nilai Sig. < 0,1 maka dinyatakan 

tidak linier. 
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a. Uji Linieritas Pelayanan dengan Keputusan Nasabah 
 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Linieritas Pelayanan dengan KN 

 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

KN * 
Pelaya
nan 

Between 
Groups 

(Combin
ed) 761,192 18 42,288 5,855 ,000 

Linearity 610,054 1 610,054 84,462 ,000 

Deviatio
nfrom 
Linearity 

151,138 17 8,890 1,231 ,261 

Within Groups 585,048 81 7,223   

Total 

1346,240 99    

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018) 

 

Berdasarkan tabel di atas nilai Deviation from Linearity pada tabel 

sig. sebesar 0,261. Jadi, dapat disimpulkan nilai Deviation from 

Linearity pada tabel sig. > 0,1 (0,261 > 0,1) menunjukkan bahwa 

hubungan antara variabel Pelayanandengan variabel Keputusan 

Nasabah adalah linier. 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Linieritas Produk dengan KN 

 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

KN * 
Produk 

Between 
Groups 

(Combined) 

875,470 16 54,717 9,647 ,000 

Linearity 779,886 1 779,886 137,499 ,000 

Deviation 
from 
Linearity 

95,584 15 6,372 1,123 ,349 

Within Groups 470,770 83 5,672   

Total 1346,240 99    

      Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018) 
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Berdasarkan tabel di atas nilai Deviation from Linearity pada tabel 

sig. sebesar 0,349. Jadi, dapat disimpulkan nilai Deviation from 

Linearity pada tabel sig. > 0,1 (0,349 >0,1) menunjukkan bahwa 

hubungan antara variabel Produk dengan variabel Keputusan Nasabah 

adalah linier. 

5. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinearitas 

Suatu model regresi dinyatakan bebas dari multikolinearitas adalah 

jika nilai Tolerance lebih besar dari 0,1 (nilai Tolerance >0,1) dan jika 

nilai VIF lebih kecil dari 10 (nilai VIF <10). Hasil uji multikolinearitas 

penelitian ini sebagai berikut: 

 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 
Coefficient
s 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta 
Toleranc
e VIF 

1 (Constant) 

5,380 3,014  1,785 ,077   

Pelayanan ,213 ,111 ,200 1,924 ,057 ,387 2,582 

Produk ,640 ,110 ,605 5,822 ,000 ,387 2,582 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018) 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai Tolerance dari 

variabel Pelayanan adalah 0,387 > 0,1, dan variabel produk adalah 

0,387 > 0,1. Jadi, dapat disimpulkan nilai Tolerance dari kedua 
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variabel di atas lebih besar dari 0,1 (nilai Tolerance > 0,1) sehingga 

bebas dari multikolinearitas. 

Selanjutnya berdasarkan nilai VIF dari variabel Pelayanan adalah 

2,582 < 10, dan variabel Produk adalah 2,582 < 10. Jadi, dapat 

disimpulkan nilai VIF dari kedua variabel di atas lebih kecil dari 10 

(nilai VIF < 10) sehingga bebas dari multikolinearitas. 

b. Uji Heteroskedastisitas  

Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Suatu model regresi dikatakantidak terjadi 

heteroskedastisitas apabila titik-titik pada scatterrplot regresi tidak 

membentuk pola tertentu seperti menyebar di atas dan di bawah angka 0 

pada sumbu Y. Hasil uji heteroskedastisitas sebagai berikut: 

Gambar 4.2 

Hasil Uji Heteroskedastisitas

 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018) 
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Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa titik-titik tidak 

membentuk suatu pola tertentu. Titik-titik menyebar di atas dan di 

bawah angka 0 pada sumbu Y. Jadi, dapat disimpulkan bahwa model 

regresi terbebas dari heteroskedastisitas. 

6. Hipotesis  

a. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Analisis determinasi dalam regresi linier berganda digunakan 

untuk mengetahui persentase sumbangan pengaruh variabel 

independen secara serentak terhadap variabel dependen. Ketentuannya 

adalah jika R
2 

sama dengan nol, maka tidak ada sedikitpun persentase 

sumbangan pengaruh yang diberikan variabel independen terhadap 

variabel dependen. Sebaliknya jika nilai Adjust R
2 

sama dengan satu, 

maka persentase sumbangan pengaruh yang diberikan variabel 

independen terhadap variabel dependen adalah satu persen 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 

,771
a
 ,595 ,586 2,372 1,920 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018) 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai R
2 

(Adjusted R 

Square) sebesar 0,586. Menunjukkan bahwa 58,6 persen variabel 
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pelayanan dan produk mempengaruhi keputusan nasabah 

menggunakan jasa pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Syariah Alaman Bolak sedangkan 41,4 persen sisanya dipengaruhi atau 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

b. Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh 

satu variabel bebas secara individual dalam menerangkan variasi 

variabel terikat. Ketentuan dalam uji t adalah: jika thitung < ttabel maka H0 

diterima dan Ha ditolak sedangkan jika thitung > ttabel maka H0 ditolak dan 

Ha diterima dan jika nilai Sig. < 0,1 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji t) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,380 3,014  1,785 ,077   

Pelayanan ,213 ,111 ,200 1,924 ,057 ,387 2,582 

Produk ,640 ,110 ,605 5,822 ,000 ,387 2,582 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018) 

 

Uji parsial dengan T-test digunakan untuk mengetahui apakah secara 

parsial variabel pelayanan dan produk memiliki pengaruh atau tidak 

terhadap keputusan nasabah. Penelitian yang dilakukan peneliti 

berdasarkan nilai t hitung. Hasil pengujian variabel-variabel penelitian 

secara parsial adalah sebagai berikut: 
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1) Pengaruh pelayanan terhadap keputusan nasabah 

a) Perumusan Hipotesis 

H01: pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan 

nasabah  

Ha1: pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah 

b) Penentuan t hitung 

Dari output diatas diperoleh thitung sebesar 1,924 

c) Penentuan ttabel 

ttabel dapat dilihat pada tabel statistik pada signifikansi 0,10/2  

dengan derajat kebebasan df = n – k-1, dimana n = jumlah 

sempel dan k = jumlah variabel independen, jadi df = 100 – 2-1 

= 97.  Hasil yang diperoleh untuk ttabel adalah 1,660. (lihat pada 

lampiran 4) 

d) Kriteria pengujian 

(1) Jika thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak 

(2) Jika ttabel > thitung  maka H0 ditolak dan Ha diterima 

Berdasarkan kriteria pengujian diatas dapat diketahui bahwa: 

thitung > ttabel (1,924 > 1,660) artinya pelayanan secara parsial 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah. 
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2) Pengaruh produk terhadap keputusan nasabah 

a) Perumusan hipotesis 

H02: produk tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan 

nasabah 

Ha2: Produk memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah 

b) Penentuan t hitung 

Dari output diatas diperoleh thitung sebesar 5,822 

c) Penentuan ttabel 

ttabel dapat dilihat pada tabel statistik pada signifikansi 0,10/2 

dengan derajat kebebasan df = n – k-1, dimana n = jumlah 

sempel dan k = jumlah variabel independen, jadi df = 100 – 2-1 

= 97. Hasil yang diperoleh untuk ttabel adalah 1,660. (lihat pada 

lampiran 4) 

d) Kriteria pengujian 

Jika thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak 

Jika thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima 

Berdasarkan kriteria pengujian diatas dapat diketahui bahwa: 

Thitung > ttabel (5,822 > 1,660) artinya produk secara parsial 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah. 

c. Uji Signifikansi Simultan (Uji f) 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua 

variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat. Ketentuan 
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dalam uji F adalah: jika Fhitung < Ftabel maka H0 diterima dan Ha 

ditolak sedangkan jika Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak dan Ha diterima 

dan jika nilai Sig. < 0,1 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji f) 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 

800,711 2 400,355 71,187 ,000
b
 

Residual 545,529 97 5,624   

Total 1346,240 99    

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 

Ftabel untuk signifikansi α = 0,1 dengan regression (df 1) adalah 2 

dan residual (df 2) adalah 97 (berasal dari total-regresion), maka hasil 

yang diperoleh untuk Ftabel sebesar 2,36. 

Dari hasil uji signifikansi simultan (uji F) di atas adalah sebagai 

berikut: 

a. Perumusan hipotesis 

H0: pelayanan dan produk secara simultan tidak memiliki 

pengaruh terhadap keputusan nasabah. 

Ha: pelayanan dan produk secara simultan memiliki pengaruh 

terhadap keputusan nasabah. 

b. Penentuan fhitung 

Dari output di atas diperoleh fhitung sebesar 71,187 
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c. ftabel dapat dilihat pada tabel statistik dengan signifikan 0,10/2 

dengan df = n-k-1 atau 100 – 2 - 1 = 97, hasil diperoleh untuk 

ftabel sebesar 2,36 (lihat pada lampiran ftabel) 

d. Kriteria pengujian 

1) Jika fhitung > ftabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima 

2) Jika fhitung < ftabell, maka H0 diterima dan Ha ditolak 

Berdasarkan kriteria pengujian diatas dapat diketahui bahwa 

fhitung > ftabel (71,187 > 2,36), artinya pelayanan dan produk 

memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah. 

e. Kesimpulan uji simultan (pelayanan dan produk) 

Fhitung > ftabell tabel (71,187 > 2,36) maka H0 ditolak, jadi 

dapat disimpulkan bahwa pelayanan dan produk secara simultan 

memiliki pengaruh terhadap keputusan nasabah. 

7. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian 

ini untuk mengetahui pengaruh relationship quality (kualitas 

hubungan) yang terdiri dari faktor Pelayanan (X1), Produk (X2), 

terhadap Keputusan Nasabah menggunakan jasa gadai Syariah (Y). 

Hasilnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
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1 (Constant) 5,380 3,014  1,785 ,077 

Pelayanan ,213 ,111 ,200 1,924 ,057 

Produk 
,640 ,110 ,605 5,822 ,000 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat pada kolom Unstandardized 

Coefficients bagian kolom B, maka persamaan analisis regresi linier 

berganda dalam penelitian ini adalah: 

KN = α + b1Py+ b2Pr 

KN = 5,380 + 0,213Py + 0,640Pr 

Keterangan: 

KN  = Keputusan Nasabah 

α  = Konstanta 

b1, b2,  = Koefisien regresi linier berganda 

Py  = Pelayanan 

Pr  = Produk 

Persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Konstanta sebesar 5,380, artinya apabila variabel pelayanan dan 

produkdianggap konstan atau 0 maka Keputusan Nasabah 

Menggunakan Jasa Pegadaian Syariah pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan sebesar 

5,380. 

b. Koefisien regresi variabel Pelayanan sebesar 0,213, artinya apabila 

tingkat Pelayanan meningkat 1 satuan maka Keputusan Nasabah 

Menggunakan Jasa Pegadaian Pada PT. Pegadaian (Persero) 
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Cabang Syariah Alam Bolak Padangsidimpuan meningkat sebesar 

0,213 . Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 

antara pelayanan dengan keputusan nasabah, semakin naik 

pelayanan maka semakin meningkat keputusan nasabah 

menggunakan jasa pegadaian syariah pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

c. Koefisien regresi variabel produk sebesar 0,640, artinya apabila 

tingkat produk meningkat 1 satuan maka keputusan nasabah 

menggunakan jasa pegadaian syariah alaman bolak adalah 

meningkat sebesar 0,640. Koefisien bernilai positif artinya terjadi 

hubungan positif antara produk dengan keputusan nasabah, semakin 

naik produk maka semakin meningkat Keputusan Nasabah 

Menggunakan Jasa Pegadaian  pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah  Alaman Bolak Padangsidimpuan. 

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitian ini berjudul Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Keputusan 

Nasabah Menggunakan Jasa Pegadaian pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. Dari hasil analisis data 

yang dilakukan pada penelitian ini dengan menggunakan bantuan program 

SPSS versi 22 diketahui bahwa: 

1. Hasil uji validitas untuk 30 item pernyataan dari kedua variabel (X) 

dan satu variabel terikat (Y) diketahui memiliki rhitung > rtabel 

dimanartabeldengan taraf signifikan 10% dengan derajat kebebasan (df) 
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= n-2 atau df = 100-2 = 98 adalah 0,165 dengan rhitung dapat dilihat 

pada hasil corrected item-total correlation. Karena rhitung > rtabel dan 

nilai r positif maka 30 item pernyataan pada kuesioner tersebut 

dinyatakan valid. Selanjutnya, hasil uji reliabilitas diketahui bahwa 

dari kedua variabel bebas (X) dan satu variabel terikat (Y) memiliki 

cronbach’s Alpha > 0,006 sehingga item pernyataan pada kuesioner 

juga dapat dinyatakan reliabel. 

2. Hasil uji normalitas diketahui pada tabel one-sample kolmogrov-

smirnov bahwa dapat diketahui nilai asymp. Sig > 0,1 maka nilai 

residual terdistribusi dengan normal. Selanjutnya hasil uji linearitas 

menyatakan bahwa antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat 

(Y) mempunyai hubungan yang linearkarena diketahui memiliki nilai 

sig. > 0,1. 

3. Hasil uji multikolinearitas diketahui bahwa nilai tolerance > 0,1 dan 

nilai Variance Inflation Factor atau VIF < 10, maka dapat dinyatakan 

bebas dari multikolinearitas. Selanjutnya hasil uji heteroskedastisitas 

diketahui bahwa titik-titik pada scatterrplot regresi tidak membentuk 

pola tertentu seperti menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu 

Y, maka dinyatakan tidak dinyatakan terdteksi heteroskedastisitas. 

4. Hasil uji koefisien determinasi faktor pelayanan dan produk mampu 

mempengaruhi keputusan nasabah sebesar 58,6% sedangkan sisanya 

41,4% dipengaruhi oleh faktor lain. Hasil penelitian ini didukung hasil 
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penelitian dari Desi Ardika sari Putri dalam penelitiannya yang telah di 

bahas dalam penelitian terdahulu. 

5. Secara parsial variabel pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap keputusan nasabah dengan nilai thitung > ttabel (1,984 > 1,660) 

dan nilai sig. < a (0,057 < 0,1). Hasil penelitian ini didukung teori 

menurut Malayu SP Hasibuan pada buku dasar-dasar perbankan yang 

mengatakan bahwa:Pelayanan dan etika juga merupakan daya penarik 

bagi (calon) nasabah untuk menjadi nasabah, serta tidak menimbulkan 

persaingan yang tidak sehat antar sesama bank. 

Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada 

pihak lainnya. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan 

secara ramah tamah, adil, cepat, dan dengan etika yang baik sehingga 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya. 

6. Secara parsial variabel produk mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap keputusan nasabah dengan nilai thitung > ttabel (5,822 > 1,660) 

dan nilai sig. < a (0,000 < 0,1). Hasil penelitian ini di dukung teori 

menurut Kasmir dan Jakfar pada buku studi kelayakan bisnis yang 

menyatakan bahwa Produk adalah sesuatu yang dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Produk dapat berupa barang 

(benda berwujud) seperti buku, meja, kursi, rumah, mobil, dan lain-

lain, jasa (tidak berwujud) seperti jasa dokter, jasa perbankan, jasa 

perhotelan dan jasa lainnya. 
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7. Secara simultan variabel pelayanan dan variabel produk mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah dengan fhitung > 

ftabel (71,187 > 2,36) dan nilai sig. < 0,1 (0,000 < 0,1). Hasil penelitian 

ini didukung hasil penelitian dari Tatik Ernawati dalam penelitianya 

yang telah dibahas dalam penelitian terdahulu. 

8. Persamaan analisi regresi linear berganda diperoleh sebagai berikut: 

KN = a + b1Py + b2Pr 

KN = 5,380 + 0,213Py + 0,640Pr 

D. Keterbatasan Penelitian 

Seluruh rangkaian kegiatan dalam penelitian ini telah dilaksanakan 

sesuai dengan langkah-langkah yang sudah ditetapkan dalam metodologi 

penelitian, hal ini dimaksud agar hasil yang diperoleh benar-benar objektif 

dan sistematis. Namun, untuk mendapatkan hasil yang sempurna dari suatu 

penelitian sangat sulit karena berbagai keterbatasan.  

Adapun keterbatasan yang dihadapi selama penelitian dan penyusunan 

skripsi ini adalah dalam menyebarkan kuesioner peneliti tidak mengetahui 

kejujuran responden dalam menjawab setiap pernyataan yang tersedia pada 

kuesioner sehingga mempengaruhi validitas data yang diperoleh. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengelolaan data dari penelitianyang berjudul 

“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Menggunakan 

Jasa Pegadaian Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman 

Bolak Padangsidimpuan” didapat beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Secara parsial, pelayanan memiliki thitung > ttabel = 1,924 > 1,660 maka Ha 

diterima. Hal ini berarti pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap 

Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Pegadaian  Pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian Zikra Donald (2014) yang berjudul Analisi Faktor-

Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Nasabah Dalam Memilih Jasa 

Bank Cimb Niaga Syariah Cabang Mataram yang menyatakan bahwa 

Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa 

Pegadaian Pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak. 

2. Secara parsial, produk memiliki thitung > ttabel = 5,822 > 1,660 maka Ha 

diterima. Hal ini berarti produk memiliki pengaruh positif terhadap 

Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Pegadaian Pada PT. Pegadaian 

(Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak Padangsidimpuan. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian Tatik Ernawati (2015) yang 

berjudul Pengaruh Produk, Pelayanan Promosi, Lokasi dan Bagi Hasil 
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Terhadap Keputusan Masyarakat Memilih Bank Syariah (Survei BTN 

Syariah Cabang Surakarta) yang menyatakan bahwa Produk berpengaruh 

terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Pegadaian Pada PT. 

Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak. 

3. Secara simultan Pelayanan dan Produk memiliki Fhitung > Ftabel 71,187 > 

2,36 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pelayanan dan produk 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah menggunakan jasa pegadaian 

pada PT. Pegadaian (Persero) Cabang Syariah Alaman Bolak 

Padangsidimpuan.  

B. Saran  

Adapun saran yang bisa diberikan setelah melakukan penelitian ini, 

sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menunjukan pentingnya pengembangan faktor pelayanan 

dan produk sebagai faktor-faktor yang perlu dipertimbangkan dalam 

meningkatkan dan mempertahankan keputusan nasabah. Maka, 

disarankan untuk pihak pegadaian agar lebih mengembangkan faktor-

faktor tersebut karena semakin tingginya tingkat persaingan di dunia 

lembaga keuangan dan semakin dinamisnya kebutuhan dan keinginan 

para nasabah. 

2. Untuk peneliti selanjutnya agar dapat mengembangkan penelitian ini 

dengan meneliti faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi keputusan 

nasabah dan dapat melakukan perluasan sampel dalam penelitian 
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selanjutnya, menginga tsampel yang digunakan dalam penelitian ini 

hanya pada nasabah produk gadai Ar-rahn saja. 
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Lampiran 1 

 

KATA PENGANTAR UNTUK ANGKET (KUESIONER) 

Perihal  : Permohonan Pengisian Angket 

Lampiran : Satu berkas 

Kepada Yth. 

Bapak/ Ibu 

Di  

Tempat  

Bapak/Ibu Saudara/i dalam rangka menyelesaikan karya ilmiah (skripsi) 

pada program studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di 

Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Padangsidimpuan maka saya, 

Nama   : Tiara Lasniari Harahap 

NIM  : 13 220 0174 

Untuk membantu kelancaran  penelitian ini, dengan segala kerendahan hati 

dan harapan peneliti, mohon kesediaan Bapak/Ibu Saudara/i untuk mengisi daftar 

pertanyaan/pernyataan ini dengan sejujurnya sesuai dengan kenyataan yang ada. 

Informasi yang Bapak/Ibu Saudara/i berikan sangatlah berarti dalam 

penyelesaian skripsi penelitian dengan judul: “FAKTOR-FAKTOR YANG 

MEMPENGARUHI KEPUTUSAN NASABAH MENGGUNAKAN JASA 

PEGADAIAN PADA PT. PEGADAIAN (PERSERO) CABANG SYARIAH 

ALAMAN BOLAK PADANGSIDIMPUAN”. Untuk mencapai maksud 

tersebut, peneliti mohon kesediaan Bapak/Ibu Saudara/i untuk mengisi kuesioner 

ini dengan memilih jawaban yang telah disediakan. 

Atas kesediaan Bapak/Ibu Saudara/i meluangkan waktu membantu peneliti 

mengisi kuesioner ini, peneliti mengucapkan terimakasih. 

 

 

 

 

 



IDENTITAS RESPONDEN 

Kami memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk menjawab pertanyaan – 

pertanyaan berikut ini, dengan mengisi titik-titik dan memberi tanda countreng (√) 

pada kotak yang tersedia. 

Nama   : 

Jenis kelamin  : Laki-laki/Perempuan 

Alamat   : 

Jabatan   : 

  

PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan dan jawaban yang tersedia. 

2. Jawab dan isilah sesuai dengan pernyataan dibawah ini dengan memberikan 

tanda countreng (√) pada alternatif yang tersedia pada kolom jawaban. 

3. Mohon jawaban diberikan secara objektif untuk akurasi hasil penelitian, pada 

salah satu pilihan jawaban: 

Sangat Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Kurang Setuju 

(KS) 

Tidak Setuju 

(TS) 

Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

5 4 3 2 1 

 

4. Semua JawabanBapak/Ibu Saudara/i dijamin kerahasiaannya. 

5. Pernyataan ini semata untuk tujuan penelitian. 



Angket Pelayanan 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1. 1 Pegadaian Syariah memiliki alat transaksi 

seperti formulir yang lengkap 

     

2.  Pegadaian memiliki fasilitas ruang antrian yang 

nyaman 

     

3. 2 Pegawai memberikan pelayanan yang sama 

tanpa memandang status 

     

4. 3 Pegadaian Syariah memiliki jam buka yang 

tepat waktu 

     

5. 4 Pegawai Pegadaian Syariah peduli dan siap 

membantu nasabah 

     

6. 5 Pegadaian Syariah tidak pernah melakukan 

kesalahan dalam pencatatan keuangan 

     

7. 6 Pegawai terlebih dahulu meminta maaf apabila 

terjadi kesalahan 

     

8.  Pegadaian Syariah memberikan jaminan 

keamanan dengan adanya security 

     

9. 7 Pegawai Pegadaian Syariah memberikan 

perhatian penuh kepada nasabah 

     

10.  Pegawai Pegadaian Syariah tidak pernah 

membiarkan nasabah berdiri lama ketika 

tempat antrian penuh 

     

 

 

 

 

 

 



Angket Produk 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1.  Pegadaian Syariah memiliki produk yang sesuai 

dengan keinginan nasabah 

     

2.  Produk yang ditawarkan pihak Pegadaian 

Syariah bervariasi sesuai dengan kebutuhan 

nasabah 

     

3.  Saya memilih produk Pegadaian Syariah karena 

prosesnya yang mudah 

     

4.  Saya menjadi nasabah Pegadaian Syariah karena 

biaya administrasi yang terjangkau 

     

5.  Saya memilih menggunakan produk Pegadaian 

Syariah karena transaksinya cepat 

     

6.  Kemudahan dalam transaksi membuat saya 

tertarik ketika menggunakan Pegadaian Syariah 

     

7.  Saya memilih produk Pegadaian Syariah karena 

merasa lebih aman 

     

8.  Saya memilih produk Pegadaian Syariah karena 

lebih menguntungkan 

     

9.  Saya memilih produk Pegadaian Syariah karena 

tidak mengandung unsur riba 

     

10. 1 Saya menggunakan produk Pegadaian Syariah 

karena potongan/ujroh yang diberikan cukup 

rendah 

     

 

 

 

 

 



Angket Keputusan Nasabah 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

SS S KS TS STS 

1.  Saya memilih menggunakan Pegadaian Syariah 

karena memiliki kebutuhan yang mendesak 

     

2.  Saya memilih menggunakan Pegadaian Syariah 

karena proses transaksinya mudah dan cepat 

     

3.  Saya memilih menggunakan Pegadaian Syariah 

karena dapat memenuhi kebutuhan 

     

4.  Saya sangat puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh pegadaian syariah. 

     

5.  Karena merasa aman dalam transaksi membuat 

Saya ingin menggunakan Pegadaian Syariah 

     

6.  Pegawai Pegadaian Syariah yang berperilaku 

jujur membuat saya percaya menggunakan 

Pegadaian Syariah 

     

7.  Pegawai yang menunjukan kepercayaannya 

terhadap nasabah membuat saya menyukai 

Pegadaian Syariah 

     

8.  Secara keseluruhan kebutuhan saya telah 

terpenuhi oleh Pegadaian Syariah 

     

9.  Saya memutuskan memilih Pegadaian Syariah 

karena fasilitas fisik (kursi tunggu, AC, permen) 

yang lengkap 

     

10.  Saya mendapatkan manfaat yang diinginkan 

setelah menggunakan Pegadaian Syariah 

     

 

  



Lampiran 2 

Hasil Uji Instrumen Variabel Pelayanan (X1) 

NO 
BUTIR SOAL  

Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 45 

4 5 2 3 4 5 5 4 4 4 5 41 

5 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 45 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 

7 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

8 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 42 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

10 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 33 

11 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

12 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 39 

13 4 4 3 4 3 3 5 4 3 4 37 

14 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 43 

15 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

16 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

18 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

19 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 

20 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

21 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 46 

22 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 42 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

24 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

25 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 46 

26 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 44 

27 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 38 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

29 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

30 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

31 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 46 

32 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 44 

33 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 

34 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 42 

35 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 

36 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 44 

37 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 46 



38 5 3 5 2 4 4 4 4 4 4 39 

39 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 39 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

41 5 4 5 3 5 4 5 4 5 4 44 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

43 4 3 4 3 4 3 5 4 4 4 38 

44 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

45 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 

46 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 44 

47 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 38 

48 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 44 

49 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 35 

50 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 36 

51 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 35 

52 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

53 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 

54 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

56 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

57 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 44 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

62 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 43 

63 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

65 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

66 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 46 

67 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 

68 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 40 

69 5 4 5 3 5 5 4 4 4 4 43 

70 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 41 

71 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

72 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 41 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

75 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 45 

76 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

78 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 46 

79 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 44 



80 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 42 

81 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 42 

82 5 3 5 4 3 5 5 4 4 3 41 

83 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

84 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 40 

85 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 47 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 37 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

90 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

92 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 44 

93 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 34 

94 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 42 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

96 4 4 5 3 4 5 5 5 4 4 43 

97 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

98 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 41 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

100 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 45 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Hasil Uji Instrumen Variabel Produk (X2) 

NO 
BUTIR SOAL  Total 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10   

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

4 5 2 4 3 5 4 5 5 4 5 42 

5 4 3 4 5 4 5 5 5 4 4 43 

6 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 39 

7 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 43 

8 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 42 

9 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 37 

10 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 35 

11 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 

12 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 44 

13 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 39 

14 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 39 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

17 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

18 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 37 

19 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 37 

20 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

21 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 46 

22 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 42 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

25 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 41 

26 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 43 

27 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 37 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

29 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 40 

30 4 4 3 4 4 5 4 5 4 3 40 

31 4 4 5 5 3 3 5 5 5 5 44 

32 4 5 3 5 4 5 4 5 4 5 44 

33 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 40 

34 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 39 

35 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

38 4 4 4 5 5 2 4 4 4 5 41 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 



40 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 45 

41 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 42 

42 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 40 

43 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 

44 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 45 

45 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 42 

46 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 44 

47 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 35 

48 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

49 4 4 4 4 3 2 3 4 2 2 32 

50 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 40 

51 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 36 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

53 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 43 

54 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

55 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 45 

56 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 44 

57 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 42 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

59 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

60 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 35 

61 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 38 

62 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 42 

63 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 42 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

66 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 46 

67 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 34 

68 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 43 

69 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 40 

70 4 4 5 5 3 3 5 4 5 5 43 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

72 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

73 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

74 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 39 

75 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 43 

76 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 47 

77 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

78 4 3 4 3 4 5 4 5 5 5 42 

79 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 

80 4 4 5 3 4 5 4 5 3 4 41 

81 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 42 

82 4 5 4 5 3 4 3 5 4 4 41 



83 4 4 4 5 4 3 4 5 4 5 42 

84 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 

85 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 45 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

87 4 4 5 5 3 4 3 4 5 5 42 

88 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

90 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 43 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

92 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

94 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 42 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

96 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 45 

97 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 

98 3 2 4 4 3 3 4 4 3 3 33 

99 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 

100 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 45 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Hasil Uji Instrumen Variabel Keputusan Nasabah (Y) 

NO 
BUTIR SOAL 

Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 42 

2 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 40 

3 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 42 

4 4 4 5 5 3 5 3 3 4 4 40 

5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 4 43 

6 5 5 4 2 2 4 4 3 3 4 36 

7 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

8 4 5 5 3 3 4 4 4 4 4 40 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

10 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 33 

11 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

12 4 5 4 5 5 5 4 3 3 3 41 

13 4 4 4 4 4 4 5 4 2 3 38 

14 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 

18 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 38 

19 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 38 

20 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 40 

21 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 45 

22 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 

23 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

24 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 43 

25 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 46 

26 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 43 

27 4 3 4 4 4 4 5 3 3 4 38 

28 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35 

29 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 39 

30 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

32 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 43 

33 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

34 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 39 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 48 

36 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 46 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 

38 5 5 4 4 4 2 3 3 2 2 34 

39 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 40 



40 5 5 5 5 4 3 5 5 3 2 42 

41 4 3 3 5 5 5 3 4 5 3 40 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

43 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 39 

44 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 41 

45 4 5 5 5 3 4 5 5 4 4 44 

46 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 39 

47 4 3 4 3 3 4 5 3 4 4 37 

48 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 42 

49 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 31 

50 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 

51 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 32 

52 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 

53 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 47 

54 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 44 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

56 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 41 

57 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 44 

58 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 40 

59 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 

60 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 37 

61 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 35 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

63 4 4 4 5 5 4 4 3 5 5 43 

64 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

65 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 37 

66 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 43 

67 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 39 

68 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 41 

69 4 3 4 5 5 5 5 3 4 4 42 

70 4 4 4 5 5 5 4 2 3 4 40 

71 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 38 

72 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

74 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 37 

75 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 41 

76 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 48 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

78 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 41 

79 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 47 

80 4 3 4 3 3 4 5 5 4 4 39 

81 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 44 



82 5 3 5 4 3 4 5 5 3 4 41 

83 4 4 4 5 3 4 5 5 4 4 42 

84 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 40 

85 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 47 

86 5 5 5 5 5 5 2 2 4 2 40 

87 5 4 4 3 4 3 4 3 4 4 38 

88 5 5 4 5 3 5 4 4 4 4 43 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

90 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 45 

91 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 37 

92 4 4 5 4 4 5 5 2 5 5 43 

93 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

94 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 

95 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 37 

96 5 2 4 5 5 4 5 5 5 3 43 

97 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 38 

98 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3 38 

99 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 

100 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 41 

 

 

  



Lampiran 3 

Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan (X1) 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Pelayanan1 37,30 10,131 ,573 ,812 

Pelayanan2 37,40 10,182 ,445 ,824 

Pelayanan3 37,50 10,172 ,421 ,827 

Pelayanan4 37,60 10,020 ,422 ,828 

Pelayanan5 37,48 10,010 ,562 ,812 

Pelayanan6 37,28 9,860 ,545 ,814 

Pelayanan7 37,42 10,165 ,463 ,822 

Pelayanan8 37,48 9,868 ,610 ,808 

Pelayanan9 37,51 9,707 ,613 ,807 

Pelayanan10 37,43 9,904 ,604 ,809 

 

Hasil Uji Validitar Variabel Produk (X2) 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Produk1 36,95 10,432 ,537 ,772 

Produk2 36,99 10,030 ,382 ,785 

Produk3 36,97 10,393 ,399 ,782 

Produk4 36,84 10,196 ,350 ,789 

Produk5 36,98 9,899 ,500 ,771 

Produk6 37,03 9,666 ,383 ,789 

Produk7 36,89 10,200 ,454 ,776 

Produk8 36,69 10,034 ,450 ,776 

Produk9 36,92 9,084 ,645 ,750 

Produk10 36,83 9,254 ,632 ,753 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Keputusan Nasabah (Y)  

 



Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

KN1 36,60 12,343 ,264 ,738 

KN2 36,66 11,681 ,355 ,728 

KN3 36,56 11,845 ,472 ,717 

KN4 36,61 10,523 ,509 ,703 

KN5 36,83 11,072 ,389 ,724 

KN6 36,51 11,283 ,475 ,711 

KN7 36,56 11,400 ,403 ,721 

KN8 36,88 10,753 ,404 ,723 

KN9 36,83 10,526 ,510 ,703 

KN10 36,80 11,879 ,278 ,739 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



Lampiran 4 

 

Hasil Iji Realibilitas Variabel Pelayanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,793 10 

 

Hasil Iji Realibilitas Variabel Produk (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,832 10 

 

Hasil Iji Realibilitas Variabel Keputusan Nasabah (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,742 10 

 

  



Lampiran 5 

Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,34742382 

Most Extreme Differences Absolute ,064 

Positive ,064 

Negative -,053 

Test Statistic ,064 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

  



Lampiran 6 

Hasil Uji Linearitas 

ANOVA Table 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

KepNas * 

Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 761,192 18 42,288 5,855 ,000 

Linearity 610,054 1 610,054 84,462 ,000 

Deviation 

from Linearity 
151,138 17 8,890 1,231 ,261 

Within Groups 585,048 81 7,223   

Total 1346,240 99    

 

ANOVA Table 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

KepNas 

* Produk 

Between 

Groups 

(Combined) 875,470 16 54,717 9,647 ,000 

Linearity 779,886 1 779,886 137,499 ,000 

Deviation from 

Linearity 
95,584 15 6,372 1,123 ,349 

Within Groups 470,770 83 5,672   

Total 1346,240 99    

 

  



Lampiran 7 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,380 3,014  1,785 ,077   

Pelayanan ,213 ,111 ,200 1,924 ,057 ,387 2,582 

Produk ,640 ,110 ,605 5,822 ,000 ,387 2,582 

a. Dependent Variable: KepNas 

 

 

  



Lampiran 8 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
 

 

 

  



Lampiran 9 

Hasil Uji Autokorelasi 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,771
a
 ,595 ,586 2,372 1,920 

a. Predictors: (Constant), Produk, Pelayanan 

b. Dependent Variable: KepNas 

 

  



Lampiran 10 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 

,771
a
 ,595 ,586 2,372 1,920 

 

 

  



Lampiran 11 dan 12 

Hasil Uji t 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 5,380 3,014  1,785 ,077   

Pelayanan ,213 ,111 ,200 1,924 ,057 ,387 2,582 

Produk ,640 ,110 ,605 5,822 ,000 ,387 2,582 

a. Dependent Variable: KepNas 

 

Hasil Uji f 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 800,711 2 400,355 71,187 ,000
b
 

Residual 545,529 97 5,624   

Total 1346,240 99    

a. Dependent Variable: KepNas 

b. Predictors: (Constant), Produk, Pelayanan 

 

 

  



Lampiran 13 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5,380 3,014  1,785 ,077 

Pelayanan ,213 ,111 ,200 1,924 ,057 

Produk 
,640 ,110 ,605 5,822 ,000 

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2018). 
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