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ABSTRAK

Nama > Nur Jannah Siregar
NIM : 132200117
Judul :  Pengaruh Nilai Taksiran dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Jasa
Gadai di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan.

Latarbelakang masalah dalam penelitian ini adalah pada umumnya setiap
lembaga keuangan syariah dalam menjalankan usahanya tentu mempunyai
keinginan agar produknya selalu diminati dan diinginkan masyarakat seperti yang
diharapkan perusahaan. Terbukti, jika harga emas dunia menaik masyarakat lebih
memilih menggadaikan emasnya di pegadaian karena nilai taksiran yang tinggi.
Akan tetapi jika harga emas dunia menurun masyarakat lebih memilih untuk
menjual emasanya di pasar karena nilai taksiran yang rendah. Adapun tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh secara parsial antara nilai
taksiran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan
jasa gadai, dan untuk mengetahui adakah pengaruh secara simultan antara nilai
taksiran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah menggunakan jasa
gadai.

Penelitian ini diharapkan berguna bagi peneliti, perusahaan, akademik dan
pihak lainnya. Pembahasan penelitian ini tentang nilai taksiran, dan berkaitan
dengan bidang-bidang ilmu perbankan syariah. Sehubungan dengan itu
pendekatan yang dilakukan adalah teori yang berkaitan dengan kualitas pelayanan
dan kepuasan nasabah.

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, Data yang diperoleh
dari penyebaran angket. Analisis data dengan menggunakan regresi linier
berganda. Data diolah dengan menggunakan perhitungan statistik SPSS 22.0. Data
yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji
normalitas, uji linearitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji t (uji
parsial) dan uji f (simultan), uji regresi linier berganda,dan uji determinasi (R),

Berdasarkan hasil penelitan variabel nilai taksiran secara parsial
berpengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal ini dibuktikan pada
hasil pengujian hipotesis bahwa variabel nilai taksiran memiliki thitung > tiabel
(5,255 > 1,666) maka Ho ditolak dan H, di terima, dan variabel kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah karena thitng>trabel (2,913 > 1,666) maka
Ho ditolak H, di terima, kemudian variabel nilai taksiran dan kualitas pelayanan
secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah dengan hasil Fhitng >
Fraber (4,753 > 2,36).

Kata Kunci: Nilai Taksiran, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Nasabah
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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 translitasinya dengan huruf Latin.

'112; Nan’ll_ztli—:]uruf Huruf Latin Nama
J Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- ba B Be
< ta T Te
& sa g es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z ha h ha(dengan titik di bawah)
; kha Kh ka dan ha
2 dal D De
3 zal z zet (dengan titik di atas)
B) ra R Er
B zai z Zet
o sin S Es
syin Sy Es dan ye
Ua sad S es (dengan titik dibawah)
U= dad d de (dengan titik di bawah)
B ta t te (dengan titik di bawah)
L 7a V4 zet (dengan titik di bawah)




& ‘ain koma terbalik di atas
¢ gain G Ge
s fa F Ef
g gaf Q Ki
| kaf K Ka
J lam L El
N mim M Em
O nun N En
E wau w We
o ha H Ha
: hamzah Apostrof
S ya Y Ye
2. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harkat
transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
fathah A A
—
- Kasrah I I
—

5 dommah U U




b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara
harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf.

Tanda dan Nama Gabungan Nama
Huruf
..... < fathah dan ya Ai adan i
R fathah dan wau Au adanu
¢. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Harkat dan Nama Huruf dan Nama
Huruf Tanda

&..o.tuunos.. | fathah dan alif atau ya a a dan garis atas

S..,.. kasrah dan ya i i dan garis di bawah

5. dommah dan wau a u dan garis di atas

3. Ta Marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua:
a. Ta marbutah hidup
Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah, dan dommah,
transliterasenya adalah /t/.
b. Ta marbutah mati
Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasenya adalah
.
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 sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

5. Kata Sandang



Kata sandang dalan system tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu:
J\. Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata
sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh
huruf gamariah.
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan
bunyinya, vyaitu huruf /I diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang
langsung diikuti kata sandang itu.
b. Kata sandang yang diikuti hurufgamariah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai dengan
aturan yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya.

6. Hamzah
Dinyatakan di depan 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, baik fi’i, isim, maupun huruf, ditulis terpisah.
Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua
cara: bisa dipisah per kata dan bisa pula dirangkaikan.

8. HurufKapital

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf
kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan
juga.Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya
huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan
kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan
huruf kapital tetap huruf awal nama diri tesebut, bukan huruf awal kata
sandangnya.

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan
kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital 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.
Cetekan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan
Lektur Pendidikan Agama.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pegadaian lembaga keuangan nonbank yang termasuk dalam
klasifikasi perantaraan investasi (investment intermediary). Pegadaian
merupakan lembaga pengkreditan dengan sistem gadail Pegadaian
merupakan satu-satunyabadan wusaha di Indonesia yang secara resmi
mempunyai  izin untuk  melaksanakan  kegiatan lembaga  keuangan
berupa pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana kemasyarakat atas
dasar hukum gadai seperti dimaksud dalam kitab Undang-Undang
Hukum Perdata Pasal 1150.

Pada tahun 2010 pegadaian syariah membuka cabang dengan
nama PT. Pegadaian syariah Sibuhuan, tujuannya untuk memudahkan
masyarakat mendapatkan dana yang cepat, mudah, dan aman. PT.
Pegadaian syariah sibuhuan adalah sebagai perusahaan jasa yang
bergerak dalam bidang keuangan di Sibuhuan yang memiliki banyak
perusahaan  pesaing. Dalam  menghadapi pesaing PT. Pegadaian
syariah Sibuhuan  selalu berusaha memuaskan nasabahnya. Salah satu
upaya vyang dilakukan adalah dengan memperbaiki pelayanan yang
berkualitas. Pelayanan yang berkualitas diyakini akan turut serta

menciptakan kepuasan nasabah.

'Ktut Silvanita Mangani, Bank Dan Lembaga Keuangan Lainnya (PT. Gelora Askara
Pratama, 2009), him. 64.



Menurut  Yalisma dalam penelitiannya yang berjudul  pengaruh
nilai  taksiran,  biaya-biaya, = promosi, dan  pelayanan  terhadap
keputusan nasabah menggunakan jasa pembiayaan gadai emas syariah
menyatakan bahwa “nilai taksiran yang tinggi mampu mendorong
keputusan nasabah menggunakan jasa gadai emas”.?

Menurut ~ hasil  wawancara  peneliti  dengan  Bapak  Sayuti
Pimpinan PT. Pegadaian Syariah  Sibuhuan  mengemukakan gadai
emas cukup banyak digunakan dibandingkan produk lainnya. Karena
gadai emas di PT ini persyaratannya mudah, cepat dan aman®.

Kepuasan nasabah adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan
dengan harapannya.’ Dalam menghadapi persaingan yang
memperebutkan ini  tentunya PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan harus
selalu memuaskan nasabahnya. Nasabah yang puas akan cenderung
loyal, dengan sukarela mempromosikan perusahaan, dan  memiliki
kebanggaan menjadi pelanggan perusahaan.

Kualitas dan kepuasan nasabah sangat berkaitan, kualitas
memberikan satu dorongan Kepuasan nasabah telah menjadi konsep
sentral dalam wacana bisnis dan manajemen. Nasabah merupakan

fokus utama dalam membahas mengenai kepuasan dan kualitas jasa.

2Yalisma Dewi, pengaruh nilai taksiran, biaya-biaya, promosi, dan pelayanan terhadap
kepuasan nasabah menggunakan jasa pembiayaan gadai emas syariah, (Studi kasus PT. Bank
BNI Syariah Cabang Kusumanegara, Yogyakarta) Skripsi. him. 5.

3Hasil Wawancara dengan Bapak Sayuti Nur, pimpinan PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan,
Sabtu, 04 Maret 2017.

“Philip Kotler A.B. Susanto,Manajemen Pemasaran Di Indonesia, Analisi, Perancanaan,
Implementasi dan Pengendalian, (Jakarta: Salemba Empat, 2010), him. 52.



Oleh karena itu nasabah memegang peranan cukup penting dalam
mengukur  kepuasan  terhadap  produk  maupun  pelayanan  yang
diberikan perusahaan. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah  membandingkan  kinerja  atau hasil kerja yang dirasakan
kepada nasabah untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan.

Semakin  besar  nilai  taksiran yang diberikan  pegadaian
terhadap emas/perhiasan yang akan dijaminkan maka semakin besar
pula  pinjaman yang dapat diperoleh  nasabah  demikian  pula
sebaliknya. Nilai taksiran dari barang yang mereka gadaikan sangat
mempengaruhi  mereka dalam menggadaikan. Pada saat harga emas
dunia menurun maka jumlah pinjaman yang diberikan oleh pegadaian
juga lebih kecil dari nilai taksiran barang gadai, dan nasabah lebih
memilih untuk menjual emasnya ke Toko Emas di Pasar dari pada
menggadaikannya dipegadaian.

Dari hasil wawancara yang telah dilakukan, peneliti dapat di
PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan vyaitu melalui hasil wawancara yang
telah  dilakukan  dengan nasabah yang bernama Dewi Kusuma
diperoleh informasi bahwa nilai taksiran dari barang yang dia
gadaikan sangat mempengaruhi dia saat menggadaikan. Pada saat
harga Emas dunia  menaik dewi lebih  memilih  menggadaikan
emasnya di pegadaian karena jumlah pinjaman yang di dapatkan dari
emas Yyang digadaikannya tersebut sesuai dengan kadar emas tersebut

dan setelah mendapatkan pinjaman dewi bisa berusaha semaksimal



mungkin untuk mendapatkan kembali emas yang digadaikan tersebut.
Tetapi pada saat harga emas dunia menurun maka jumlah pinjaman
yang diberikan oleh pegadaian juga lebih kecil dari nilai taksiran
barang gadai, dan Dewi kusuma lebih memilh untuk  menjual
emasnya ketoko emas dipasar daripada menggadaikannya
dipegadaian.®

Dalam  menghadapi persaingan dalam  memperebutkan  pasar
ini tentunya PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan harus selalu memuaskan
nasabahnya. Salah satu upaya vyang dilakukan adalah  dengan
memperbaiki pelayanan yang berkualitas. Pelayanan yang berkualitas
diyakini akan turut serta menciptakan kepuasan nasabah. Setelah
wawancara dengan nasabah PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan dengan
Ibu Nurlela Hasibuan, dia mengatakan setelah melakukan transaksi
dia mengatakan pelayanannya memang baik, tetapi akan lebih baik
lagi kalau karyawannya menyambut kedatangan nasabah dengan baik
dan cepat merespon nasabah yang datang. la merasakan pelayanannya
kurang  sesuai  dengan  yang  diharapkan. Karena  menyambut

kedatangan nasabah dengan baik merupakan harapan nasabah.®

2017.

2017.

*Wawancara dengan Dewi Kusuma, Nasabah Pegadaian Syariah Sibuhuan, 05 maret

SWawancara dengan Nur Lela Hasibuan, Nasabah Pegadaian Syariah Sibuhuan, 05 maret



Berdasarkan  hal-hal  diatas, penulis tertarik menulis  suatu
penelitian  dengan judul sebagai berikut “Pengaruh Nilai Taksiran
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan NasabahDalam
Memnggunakan Jasa Gadai di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan”
Identifikasi Masalah

Dari latar belakang masalah diatas dapat diambil identifikasi

masalah sebagai berikut:
1. Rendahnya nilai taksirandi PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan.
2. Kurangnya kualitas pelayanan dalam menggunakan jasa gadai

di PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan.

3. Minimnya rasa kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa
gadai di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan
Batasan Masalah

Mengingat luas dan kompleksnya cakupan masalah yang ada
dan kemampuan penulis yang terbatas, maka dalam penelitian ini
peneliti  membatasi ruang lingkup masalah yang akan diteliti yaitu
pengarun nilai  taksiran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan.

Defenisi Operasional Variabel

Untuk  menghindari  kesalahpahaman  terhadap  istilah  yang

dipakai dalam proposal ini disini dibuat defenisi operasional Variabel

peneliti yaitu sebagai berikut.



Nilai Taksiran (x;) Merupakan nilai emas yang diagunkan
nasabah  kepada pihak pegadaian. Besarnya nilai  taksiran ini
dipengaruhi oleh 2 faktor yakni dari berat emas/perhiasan yang akan
digadaikan serta  kadar (karat) dari emas/perhiasan yang akan
digadaikan. Besarnya nilai taksiran ini yang akan menentukan jumlah
pinjaman yang dapat diperolah nasabah.

Kualitas  pelayanan  (x2) adalah  kemampuan  perusahaan
memenuhi  kebutuhan dan keinginan nasabah sesuai dengan harapan
nasabah. Kualitas merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan ~ nasabah. Sedangkan  pelayanan merupakan kegiatan
pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang
baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah tamah, adil,
cepat, tepat, dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi
kebutuhan dankepuasan bagi yang menerimanya.

Kepuasan nasabah (Y) adalah tingkat perasaan  seseorang
setelah  membandingkan  kinerja  (atau hasil) yang dia rasakan
dibandingkan  dengan  harapannya.”  Nasabah yang puas akan
cenderung loyal, dengan sukarela mempromosikan perusahaan, dan

memiliki kebanggaan menjadi pelanggan perusahaan.

"Philip Kotler A.B Ssusanto,Op.Cit., him52.



E. Rumusan Masalah
Rumusan masalah ialah penjabaran hal-hal yang menjadi pertanyaan dan
yang akan dijawab dalam penelitian. hal ini tetap mengacu kepada identifikasi
dan batasan masalah dan defenisi operasional variabel.
Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah adalah sebagai berikut:

1. Apakah nilai taksiran berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan?

3. Apakah nilai taksiran dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan jasa gadai di PT.
Pegadaiaan Syariah Sibuhuan?

F. Tujuan Penelitian
Adapun  tujuan  penelitian ini dilakukan  adalah  untuk
mengetahui apakah ada pengarun nilai taksiran dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah dalam mengunakan jasa gadai di PT.
Pegadaian Syariah Sibuhuan.
G. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang penulis harapkan dari penelitian ini
adalah:
1. Bagi PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan
Yaitu Memberikan masukan  sebagai bahan mengenai

pengaruh nilai taksiran dan Kkualitas pelayanan terhadap kepuasan



nasabah dalam menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan.
2. Bagi Peneliti
a. Untuk menambahkan pengetahuan dan pengalaman berharga dalam
menerapkan teori-teori yang diperoleh di bangku kuliah.
b. Menambahkan pengetahuan dan pengalaman bagi peneliti, sehingga
menjadi sarjana yang aktif dalam meneliti.
c. Untuk melengkapi tugas dan memenuhi salah satu syarat untuk
mencapai gelar Sarjana Ekonomi (SE) di IAIN Padangsidimpuan.
3. Bagi Dunia Akademik
Sebagai bahan refrensi ataupun data pembanding sesuai dengan bidang
yang akan diteliti. Kemudian dapat memberikan pemikiran, wawasan serta
memberikan bukti empiris dari penelitian-penelitian sebelumnya mengenai
pengaruh nilai taksiran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan.
H. Sistematika Penulisan
Untuk lebih mudah memahami pembahasan dalam penelitian ini,
maka peneliti membuat sistematika pembahasan yang terdiri dari beberapa
bab sebagai berikut:
Bab I adalah pendahuluan, yang terdiri dari latar belakang masalah,
identifikasi masalah, batasan masalah, definisi operasional variabel,
rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika

pembahasan. ldentifikasi masalah vyaitu berisi uraian-uraian yang



mengantarkan kepada masalah dan menunjukkan adanya masalah yang
menjadi objek penelitian serta pentingnya masalah tersebut diteliti dan
dibahas, peneliti memulai uraian-uraian dari konsep ideal yang berkaitan
dengan masalah penelitian dan dilanjutkan dengan uraian-uraian yang
memaparkan fenomena-fenomena umum dalam realitas di lapangan yang
bertentangan atau tidak sesuai dengan konsep ideal tersebut. Setelah itu
peneliti membuat asumsi berupa hal-hal sebagai penyebab munculnya
masalah tersebut.

Identifikasi masalah vyaitu berisikan uraian penelusuran dan
penjabaran seluruh aspek yang berhubungan dengan masalah yang
menjadi objek penelitian. Batasan masalah yaitu peneliti membatasi ruang
lingkup penelitian hanya pada beberapa aspek atau sub masalah yang
dipandang lebih dominan dan urgen. Definisi operasional variabel yaitu
menjelaskan secara operasional tentang setiap variabel yang akan diteliti.
Penjelasan ini harus mampu mengemukakan indikator- indikator dari setiap
variabel yang akan diteliti.

Rumusan masalah vyaitu penjabaran hal-hal yang menjadi
pertanyaan dan yang akan dijawab dalam penelitian. Rumusan masalah
dibuat dalam bentuk pertanyaan yang bersifat umum dan khusus. Tujuan
penelitian merupakan jawaban terhadap rumusan masalah atau berupa
pernyataan yang mengungkapkan hal-hal yang akan diperoleh pada akhir

penelitian.
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Kegunaan penelitian menjelaskan manfaat yang hendak diperoleh
dari hasil penelitian. Hal ini dapat dijelaskan dalam dua bentuk, yakni
kegunaan bersifat teoritis dan kegunaan bersifat praktis. Sistematika
pembahasan yaitu menuliskan kembali seluruh yang termuat dalam daftar
isi. Penulisan sistematika yang benar, selain mengemukakan seluruh yang
tercantum pada daftar isi, juga memberi penjelasan bagaimana sistematika
penulisan yang dilaksanakan mulaidaribagianawal hingga akhir sehingga
penulisan penelitian benar-benar sistematis, jelas dan mudah dipahami.

Bab Il adalah landasan teori yang terdiri dari kerangka teori,
penelitian terdahulu kerangka pikir dan hipotesis. Kerangka teori ialah
pembahasan dan uraian-uraian tentang ob jek penelitian sesuai dengan teori
atau konsep yang diambil dari segala yang dijadikan referensi dalam
penelitian. Penelitian terdahulu mencantumkan beberapa penelitian dari
orang lain yang relavan dengan penelitian yang akan dilakukan. Kerangka
pikir yaitu berisi tentang pemikiran peneliti tentang variabel atau masalah
penelitian yang ingin diselesaikan pemecahannya. Hal ini menyangkut
hubungan variabel dan solusinya yang terkait dengan problematika
penelitian yang diangkat berdasarkan teori atau konsep para ahli yang
kemudian dinyatakan dalam sebuah pemikiran oleh peneliti. Hipotesis
yaitu uraian yang menjelaskan jawaban sementara terhadap masalah
penelitian berdasarkan hasil kajian kerangka teori. Jawaban sementara ini

akan diuji kebenarannya melalui hasil analisis data.
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Bab 11l adalah metodologi penelitian yang terdiri dari lokasi dan
waktu penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, dan analisis data.
Lokasi dan waktu penelitian yaitu uraian yang menjelaskan tempat
dilakukan penelitian dan rentang waktu pelaksanaan penelitian yang
dimulai dari awal penulisan proposal hingga penulisan laporan penelitian
terakhir. Jenis penelitian menjelaskan jenis penelitian yang akan
dilaksanakan dan karakteristiknya dan menjelaskan pendekatan yang
dilakukan, yakni kuantitatif.

Populasi dan sampel yaitu ada hubungannya dengan generalisasi.
Namun bila jumlah populasi sedikit, maka tidak ada penetapan sampel.
Bila jumlah populasinya besar, dapat ditetapkan sampel sesuai dengan
aturan yang ada dalam metodologi penelitian. Teknik pengumpulan data
disesuaikan dengan bentuk sumber data dan jenis pendekatan penelitian.
Untuk penelitian pustaka, pengumpulan datanya dilakukan dengan
menelaah buku-buku dan bahan lain yang menjadi sumber data. Analisis
data adalah menggunakan bantuan komputer pada SPSS versi 22.

Bab 1V adalah hasil penelitian yang terdiri dari temuan penelitian
yaitu: menguraika sejarah PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan, visi dan misi
PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan, hasil analisis data, pembahasan hasil
penelitian, dan keterbatasan penelitian.

Bab V adalah penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran.
Kesimpulan memuat jawaban-jawaban terhadap pertanyaan-pertanyaan

pada rumusan masalah dan merupakan penarikan generalisasi dari hasil
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temuan penelitian yang termuat pada bab 1V, karena isinya padat, singkat
dan harus tepat. Kemudian saran-saran adalah memuat pokok-pokok
pikiran peneliti kepada pihak-pihak yang terkait dengan masalah atau

objek penelitian untuk menjadi bahan pertimbangan dan tindakan mereka.



BAB 11
LANDASAN TEORI
A. Kerangka Teori
1. Pegadaian
a. Pengertian Pegadaian syariah

Transaksi hukum gadai dalam fikih 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 berati air
yang tenang. Hal ini berdasarkan firman Allah SWT dalam QS,
Amuddatstsir  (74) ayat 38 yang artinya ‘setiap orang yang
bertanggungjawab atas apa yang telah diperbuatnya”. Pengertian
“tetap” dan ‘kekal” dimaksud, merupakan makna yang tercakup
dalam kata al- habsu, yang berarti menahan. Kata ini merupakan
makna yang bersifat marteril. Karena itu, secara Ar-rahn  berarti
“menjadikan  sesuatu  barang yang  bersifat materi  sebagai
pengikat utang”.!

Pegadaiaan menurut kitab Undang-Undang Hukum
Perdata pasal 1150 disebutkan “Gadai adalah suatu hak yang
diperoleh seorang yang berpiutang atas suatu barang yang

bergarak, yang diserahkan kepadanya oleh seorang berutang atau

1Zainiddin Ali, Hukum Gadai Syariah (Jakarta:Sinar Grafika, 2008), him. 1.

13
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oleh orang lain atas namanya, dan yang memberikan kekuasaan
kepada orang yang berpiutang itu untuk mengambil pelunasan
dari barang tersebut secara didahulukan daripada orang Yyang
berpiutang lainnya, dengan pengecualiaan biaya untuk melelang
barang tersebut dan biaya yang telah dikeluarkan  untuk
menyelamatkannya  setelah  barang itu  digadaikan, biaya-biaya
mana yang harus didahulukan.2

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pegadaian
adalah  kegiatan menjaminkan  barang-barang berharga  kepada
pihak tertentu, guna memperoleh sejumlah uang dan barang

dijaminkan akan ditebus kembali sesuai dengan perjanjian antara
nasabah dengan lembaga gadai.

Pada dasarnya pegadaian syariah berjalan diatas 2 akad

transaksi syariahyaitu:
1) Akad Rahn.

Rahn  yang dimaksud adalah menahan  harta  milik
sipeminjam  sebagai jaminan atas pinjaman yang  diterima,
pinak yang menahan memperoleh jaminan untuk  mengambil
kembali  seluruh  atau  sebagian  pinjamannya. Pegadaian
menahan  barang  bergerak  sebagai jaminan atau  utang

nasabah.

20p.cit., him. 383.
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2) Akad ljarah.

Yaitu akad pemindahan hak guna atas barang atau jasa
melalui  pembayaran  upah sewa tanpa  diikuti  dengan
pemindahan  kepemilikan  atas  barangnya  sendiri.  Melalui
akad ini dimungkinkan bagi pegadaian untuk menarik sewa
atas penyimpanan barang bergerak milik nasabah yang telah
melakukan akad.

2. Nilai Taksiran
a. Pengertian Nilai Taksiran

Nilai Taksiran Emas adalah nilai emas vyang diagunkan
nasabah kepada bank atau pihak pegadaian yang besarnya
tergantung dari kuantitas (berat) dan kualitas (karatase) barang
jaminan, serta HED ( Harga Dasar Emas).

Biasanya lembaga pegadaian  mempunyai alat  penaksir
yang keakuratannya dapat diandalkan® Serta  petugas-petugas
yang sudah berpengalaman dan terlatih dalam menaksir barang
yang akan digadaikan. Barang yang akan ditaksir pada dasarnya
meliputi semua barang Yyang bergerak yang bisa digadaikan
seperti emas, berlian, dan barang bergarak lainnya.* Jasa ini
diberikan  kepada  warga  masyarakat  yang menginginkan
informasi  tentang taksiran barang yang berupa emas, perak,

berlian. Biaya yang dibebankan kepada nasabah adalah ongkos

®Burhannuddin, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah (Yogyakarta: Graha llmu,
2010), him. 181.
“Zainuddin Ali, Op. Cit., him. 50.
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penaksiran  barang.® Taksiran ini ditentukan sepenuhnya  oleh
pihak  pegadaian dengan  menggunakan  berbagai  instrumen
pengukuran.

Besarnya nilai taksiran ini dipengaruni oleh dua faktor
yaitu dari berat emas/perhiasan yang akan digadaikan serta kadar
(karat) dari emas/perhiasan yang akan digadaikan. Umumnya
nilai taksiran tidak sama dengan harga pasar, selain itu jumlah
pinjaman yang akn diberikan juga lebih kecil dari nilai taksiran
barang gadai, hal ini dilakukan untuk mencegah  munculnya
kerugian. Besarnya nilai taksiran ini akan menjadi landasan bagi
pegadaian dalam menentukan besarnya jumlah pinjaman  yang
akn diberikan kepada nasabah. Semakin besar nilai taksiran yang
diberikan  pegadaian  terhadap emas/perhiasan  yang  akan
dijaminkan maka semakin besar pula pinjaman yang dapat
diperoleh nasabah demikian pula sebaliknya.

Pinjaman atas dasar hukum gadai mensyaratkan
penyerahan barang bergerak sebagai jaminan pada loket yang
telah ditentukan pada kantor pegadaian setempat. Mengingat
besarnya jumlah pinjaman yang sangat tergantung pada nilai
barang yang akan digadaikan, maka barang-barang yang
diterima dari calon peminjam terlebin dahulu harus  ditaksir

nilainya oleh petugas penaksir.Petugas penaksir adalah  orang-

>Ahmad Wardi Muslich, Figh Muamalat (Jakarta: Amzan, 2010), him. 631.
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orang yang sudah mendapat pelatihan khusus dan
berpengalaman  dalam melakukan  penaksiran barang-barang
yang akan digadaikan.

Pihak  pegadaian  memiliki jasa penaksiran nilai  suatu
barang gadai, yang dilengkapi dengan alat untuk  menguji
keaslian suatu barang. Jasa ini digunakan untuk menaksir harga
wajar barang vyang hendak digadaikan, dan harga taksiran
tersebut tidak sama dengan harga barang gadai tersebut dipasar,
akan tetapi ditetapkan oleh pihak pegadaian itu sendiri. Dari
semua produk gadai yang ada, yang lebih populer dimasyarakat
adalah produk gadai emas, yaitu menggadaikan barang berharga
seperti emas dan berlian. Setelah barang tersebut ditaksir, maka
nasabah akan memutuskan untuk menggadaikan barang tersebut
atau tidak. Jka harga yang diberikan dapat diterima
nasabah,maka  transaksi akan dilanjutkan, akan tetapi jika
nasabah tidak setuju dengan harga taksiran tersebut maka, akad
gadai tidak dilanjutkan.

Orang vyang berwenang melakukan  penaksiran  disebut
penaksir.  Untuk menjadi seorang penaksir, maka diperlukan
keterampilan khusus agar tidak terjadi kerugian pada salah satu
pihak.  Seperti kerugian yang dialami oleh pihak pegadaian
apabila agunan yang lulus uji ternyata barang palsu sehingga

pegadaian tentunya mengalami  kerugian. Begitu juga  dengan



nasabah dapat mengalami kerugian bila terjadi kesalahan dalam

penaksiran yang mengakibatkan nilai taksiran jauh lebih  kecil

daripada yang sehatusnya. Oleh karena itu, untuk menjadi

seorang penaksir maka harus mengikuti diklat dan lulus menjadi

penaksir.
3. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian kualitas
Menurut kamus besar bahasa Indonesia kualiatas

“Tingkat baik  buruknya sesuatu”.  Kualitas apabila

dengan tepat, berkontribusi terhadap terwujudnya kepuasan dan

loyalitas  nasabah.  Kualtas memberikan  nilai  plus
motivasi khusus bagi para nasabah untuk menjalin ikatan
saling menguntungkan dalam jangka panjang

perusahaan.  Jadi  kualitas  adalah  berpusat  pada

pemenuhan  kebutuhan dan keinginan nasabah serta  ketepatan

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan nasabah.

Defenisi ~ kualitas menurut  kotler  “kualitas  jasa

dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan

nasabah serta persepsi positif terhadap kualitas jasa.6 Ini

merupakan defenisi kualitas yangn berpusat kepada konsumen,

seorang produsen dapat memberikan kualitas bila produk atau

®Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Servece, Quality & Satisfaction
(Yogyakarta: Andi, 2007), him, 121.
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pelayanan  yang diberikan dapat memenuhi atau  memenuhi
harapan nasabah.
b. Pengertian jasa/Pelayanan

Kotler =~ mendefenisikan  jasa/pelayanan  “setiap tindakan
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada
pihak lain yang pada dasarnya bersifat tidak terwujud fisik dan
tidak  menghasikan kepemilkan sesuatu”. Walaupun  demikian,
produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupaun
tidak.7 Pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau
mamfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula kepemilikan
sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan
suatu produk fisik.

Sedangkan menurut Malayu Hasibuan dalam buku Fandi
Tjiptono dan Gregorius Chandra menyatakan bahwa pelayanan
adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada lainnya.
Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara
ramah tamah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang baik
sehingga ~ memenuhi  kebutuhan  dan  kepuasan  bagi  yang
menerimanya.8 Ramah tamah  dimaksudkan bahwa pelayanan
dilakukan dengan wajah cerai, wajar dan dengan etika yang baik

serta tidak menyinggung perasaan. Misalnya dengan berkata”

"Ibid., him. 11.
81bid., him. 13.
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ada yang bisa saya bantu”. Adil artinya pelayanan diberikan

berdasarkan urutan antrian. Cepat dan tepat yang dimaksudkan

pelayanan yang diberikan tidak bertele-tele dan harus baik dan
benar.

Pelayanan sangat penting karena dengan pelayanan yang
baik dan benar akan menciptakan simpati, baik dari masyarakat
maupun dari  perusahaan-perusahaan  pesaing. Jika  masyarakat
simpati akan  menimbulkan  kepercayaan  sehingga  pemasaran
produk jasa bank itu akan lebih lancar. Pelayan juga merupakan
daya tarik bagi calon nasabah untuk menjadi nasabah, serta tidak
menimbulkan ~ persaingan  yang  tidak  sehat antar  sesama
perusahaan. Pelayanan (service) adalah melakukan sesuatu bagi
orang lain, dalam literatur manajemen setidaknya ada 4 lingkup
defenisi service, yaitu:

1) Service menggambarkan berbagai subsektor dalam kategorisasi
aktivitas ekonomi, seperti transportasi, finansial, perdagangan ritel,
personal service, kesehatan, pendidikan, dan layanan publik.
Dengan Kata lain lingkupnya adalah industri.

2) Service dipandang sebagai produk intangible yang hasilnya lebih
berupa aktivitas ketimbang obyek fisik, meskipun dalam
kenyataannya bisa saja produk fisik dilibatkan, ruang lingkupnya

adalah tawaran produk.
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3) Service merefleksikan proses, yang mencakup penyampaian produk
utama, interaksi personal, Kinerja serta pengalaman layanan.

4) Service bisa pula dipandang sebagai sebuah sistem yang terdiri atas
dua komponen utama, yakni service operations yang kerap kali
tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan
(back office atau backstage), dan service delivery yang biasanya
tampak (visible) atau diketahui pelanggan  (sering disebut front
office atau frontstage).’

c. Pelayanan Menurut Perspektif Islam
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik
berupa barang maupun jasa/pelayanan hendaknya  memberikan
yang terbaik, seperti dijelaskan dalam al-Qur'an. Al-Qur’an

surat Ali Imran ayat 159:
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Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi
berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.
karena itu ma‘afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka,
dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu.
kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka

°Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi,
2008), him. 1-2.
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bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai
orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.*°

Berdasarkan ayat di atas, jelas bahwa setiap manusia
dituntut untuk berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan
kenyamanan bila berada disampingnya. Begitu juga dengan
pelayanan yang diberikan kepada nasabah harus sesuai dengan
harapan mereka, bila pelaku bisnis tidak mampu memberikan
rasa aman dengan kelemah lembutannya maka nasabah akan
berpindah ke perusahaan lain, sehingga karyawan diharapkan
memiliki sifat pemaaf dan mengerti keinginan nasabah serta
menghilangkan  jauh-jauh sikap keras hati. Salah satu dimensi
pelayanan adalah  bukti fisik vyaitu berupa fasilitas gedung,
tempat antrian yang nyaman, tempat parkir dan lainnya.

d. Macam-macam Dasar Pelayanan
Menurut  Kasmir ada  beberapa  macam-macam  dasar
pelayanan yang dilakukan oleh setiap perusahaan yaitu: !
1) Berpakaian dan berpenampilan rapi
2) Percaya diri, bersikap akrab dan penuh dengan senyum
3) Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika
kenal

4) Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap

pembicaraan

1°0s. Al- Imran (3): 159.
Malayu S.PM Hasibuan. Op.Cit., him.
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5) Berbicara dengan bahasa yang baik dan lancar
6) Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuannya
7) Jangan menyela atau memotong pembicaraan
8) Mampu meyakini nasabah serta memberika kepuasan
9) Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta
bantuan
10) Jika belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.
e. Tujuan pelayanan
Tujuan Pelayanan prima dapat memberikan rasa puas dan
kepercayaan pada konsumennya, dalam pelaksanaannya
pelayanan prima merupakan pelayanan yang sangat baik dengan
melampaui  harapan nasabah dan harapan yang memiliki ciri
khas  kualitas.  Kualitas memberikan  suatu  dorongan  atau
motivasi kepada pelanggan untuk menjalin  hubungan yang kuat
dengan perusahaan, motivasi dapat diartikan sebagai pemberi
daya bergerak yang menciptakan kegairahan seseorang agar
mereka mau bekerja sama, bekerja efektif, dan terintegrasi
dengan segala upayanya untuk mencapai kepuasan.'?
Dalam jangka panjang perusahaan yang akan tetap
bertahan  hidup  dalam  menghadapi  persaingan  bisnis  yang

mengglobal adalah perusahaan yang terus melakukan perbaikan

12Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen, (Jakarta: Kencana, 2003), him. 26.
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dalam Kkegiatan pelayanan, operasional jasa atau inovasi produk
untuk selalu meningkatkan kualitas.13

Tujuan pelayanan tetap menjaga dan merawat
(maintenance) agar nasabah merasa diperhatikan dan
dipentingkan  segala  kebutuhan  dan  keinginannya.  Pelayanan
dengan standar kualitas tinggi dan selalu mengikuti
perkembangan kebutuhan pelanggan  setiap saat, secara
konsisten, dan akurat. Layanan prima juga merupakan upaya
mempertahankan nasabah agar tetap loyal untuk menggunakan

produk barang atau jasa yang dimiliki oleh perusahaan tersebut.

4. Kepuasan Nasabah

Menurut kamus bahasa indonesia Kepuasan merupakan perihal
(yang bersifat) puas; kesenangan; kelegaan. Menurut Herbert Simon dalam
buku Veithzal kepuasan merupakan membandingkan suatu tindakan untuk
memaksimalkan tindakan sehingga dapat meminimalkan suatu
persyaratan. * Kotler mendefenisikan kepuasan nasabah yaitu perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan.®

Kepuasan nasabah telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis

dan manajemen. Nasabah merupakan fokus utama dalam membahas

13Nina Rahmayanty, Op. Cit., him. 12.
“\eithzal Rivai, Ella Jauvani Sagala,Manajemen Sumber Daya Manusia untuk

Perusahaan:dari Teori ke Praktek (Jakarta: Rajawali Pers, 2014), him. 124.

®philip Kotler A.B Susanto, Op. Cit., hIm. 67.
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mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu nasabah memegang
peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk
maupun pelayanann yang diberikan perusahaan. Kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil kerja yang
dirasakan.

Jadi dapat disimpulkan kepuasan merupakan fungsi dari kesan
kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, nasabah tidak
puas, jika kinerja melebihi harapan, maka nasabah amat puas atau senang.

Dalam kajian literatur kepuasan pelanggan yang dilakukan Gies dan
Cote mereka mengidentifikasi 20 defenisi yang diacu daalam riset
kepuasan nasabah selama periode waktu 30 tahun. Meskipun defenisi-
defenisi tersebut bervariasi yang satu dengan yang lain namun keduanya
menemukan beberapa kesamaan. Secara singkat, kepuassan nasabah terdiri
atas tiga komponen, yaitu:

a. Kepuasan nasabah merupakan respon(emosional atau kognitif)

b. Respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk,
pengalamn konsumsi, dan seterusnya)

c. Respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan
produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif).®

Dalam praktiknya nasabah yang puas atas pelayanan yang diberikan

bank atau lembaga keuangan yang lain, adalah sebagai berikut:

'® Fandi Tjiptono dan Gregorius Chandra, Servwvis Quality & Satisfaction,

(Yogyakarta:Andi,2011), him. 292.
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a. Nasabah yang lama akan dapat dipertahankan ( tidak lari ke bank lain)
atau dengan kata lain nasabah loyal kepada bank. Hal ini sama seperti
yang dikemukakan oleh Derek dan Rao yang mengatakan kepuasan
konsumen secara keselurunan akan menimbulkan loyalitas pelanggan.

b. Kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasabah baru dengan
berbagai cara sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah. Seperti
yang dikemukakan oleh Richens bahwa kepuasan pelanggan dengan
cara memberikan rekomendasi atau memberi tahu akan pengalaman
yang menyenangkan tersebut dan merupakan iklan dari mulut ke mulut.
Artinya nasabah tersebut akan dengan cepat menular ke nasabah lain
dan berpotensi menambah nasabah baru.’

B. Penelitian Terdahulu

Tabel 1.
No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
1. Yalisma Dewi | Pengaruh nilai taksiran, | Hasil yang diperoleh
(UIN Sunan | biaya-biaya, dalam penrelitian ini
Kalijaga promosi,dan pelayanan | menunjukkan bahwa
Yogyakarta) 2013 | terhadap keputusan | faktor nilai taksiran,
nasabah menggunakan | promosi dan

jasa pembiayaan jasa | pelayanan secara
gadai emas syariah | bersamaan
(studi kasus PT. BNI | berpengaruh

Syariah cabang | signifikan terhadap

kusumanegara, keputusan nasabah.

yogyakarta) Hasil pengujian
parsial

menyimpulkan
bahwa faktor nilai

taksiran dan
pelayanan

berpengaruh positif
dan signifikan

YKasmir. Op. Cit., him. 237.
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terhadap keputusan
nasabah. Sedangkan
faktor promosi tidak
berpengaruh secara
signifikanterhadap

keputusan nasabah
pengguna jasa
pembiayaan  gadai
emas syariah di PT.
Bank BNI Syariah

kantor cabang
kusumanegara
Yogyakarta.
Ria Dariah, (IAIN | Pengaruh kualitas | Hasil yang di
Syeh Nurjati | pelayanan gadai emas | peroleh dalam
Cirebon) 2013 terhadap kepuasan | penelitian ini dapat

nasabah (studi kasus di
bank rakyat indonesia
syariah cabang cirebon

di simpulkan bahwa
kualitas  pelayanan
gadai emas terhadap
kepuasan  nasabah
memilki  pengaruh
yang kuat. Dari uji
determinasi  dapat
diketahui bahwa
kualitas  pelayanan

gadai emas
memberikan
kontribusi besar

terhadap  kepuasan
nasabah.

Moch Syaepul
Mukarom, (
Universitas
Diponegoro) 2012

Analisis pengaruh nilai
nasabah dan kualits
pelayanan terhadap
kepuasan nasabah
untuk menciptakan
loyalitas nasabah (studi
kasus nasabah bank
BRI Cabang
pandanaran Semarang).

Hasil yang diperoleh
dalam penrelitian ini
menunjukkan bahwa

variabel nilai
nasabah dan kualitas
pelayanan
mempunyai

pengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan nasabah.
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Perbedaan penelitian di atas dengan penelitian ini adalah:

1. Penelitian Yulisma Dewi dilakukan di PT. BNI Syariah cabang Kusumanegara
pada tahun 2013, sedangkan penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaiaan Syariah
Sibuhuan pada tahun 2017. variabel dalam penelitian Yulisma Dewi adalah
nilai taksiran, biaya-biaya, promosi, dan pelayanan sedangkan penelitian ini
variabelnya adalah nilai taksiran dan kualitas pelayanan.

2. Penelitian Ria Dariah dilakukan di bank rakyat Indonesia syariah cabang
Cirebon dengan variabel Y kepuasan nasabah pada tahun 2011, sedangkan
penelitian ini dilakukan di PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan dengan variabel Y
kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa gadai pada tahun 2017.

3. Penelitian Moch Syaepul Mukrom dilakukan di bank BRI cabang pandanaran
semarang pada tahun 2012 sedangkan penelitian ini dilakukan di PT.
Pegadaian Syariah Sibuhuan pada tahu 2017, variabel dalam penelitian Moch
Syaepul Mukrom adalah nilai nasabah dan kualitas pelayanan sedangkan dalam
penelitian ini variabelnya adalah nilai taksiran dan kualitas pelayanan.

C. Kerangka Fikir

Kerangka berpikir atau construct adalah abstrakasi dari fenomena-
fenomena kehidupan nyata yang diamati. Dengan demikia kerangka berpikir
akan memberikan penjelasan kepada para pembaca tentang tujuan yang
direncanakan oleh peneliti. Berikut adalah kerangka berpikir dalam penelitian

ini.
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Gambar 2.1
Kerangka Pikir

Nilai Taksiran
(Xl) v
»  Kepuasan Nasabah ()
Kualitas Pelayanan 7y
(X2)

Dari kerangka pikir diatas bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai

taksiran (X;) terhadap kepuasan nasabah, pengaruh kualitas pelayanan (X2)
terhadap kepuasan nasabah, serta pengaruh nilai taksiran (X;) dan kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan nasabah.
Hipotesis

Hipotesis berasal dari bahasa yunani, yang terdiri atas akar kata hypo
dan thesis. Hypo berarti kurang dari dan tesis bararti pendapat. Dengan
demikian hipotesis dapat didefenisikan sebagai pendapat, jawaban atau
dugaan yang bersifat sementara dari suatu dari suatu persoalan yang diajukan,
yang kebenarannya masih perlu dibuktikan lebin lanjut.'®

Hipotesis merupakan kesimpulan sementara (pernyataan) yang harus
dibuktikan kebenarannya, hasil pembuktian ini bisa salah bisa betul. Salah
atau betul bukan menjadi suatu persoalan yang mendasar tetapi yang paling

penting adalah alasan dari pembuktian tersebut, mengapa betul atau mengapa

¥ Muhammad Teguh, Metode Penelitian Ekonomi (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2005),

hlm. 58.
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salah? Yang penting pereliti bisa menjelaskan atau menjawab pertanyaan
mengapa.*®

Dari pengertian hipotesis diatas jadi dapat disimpulkan hipotesis
merupakan jawaban yang masih bersifat sementara dan bersifat teoritis.
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan adalah
kalimat pertanyaan. Hipotesis juga dapat sebagain jawaban teoritis terhadap
rumusan penelitian, belum jawaban yang empiris dengan data. Diterima atau
ditolaknya suatu hipotesis tergantung kepada data penelitian serta analisis
yang dilakukan. Ciri-ciri hipotesis yang baik adalah hipotesis yang harus
dirumuskan dengan singkat dan jelas, harus dengan nyata menunjukkan
adanya hubungan antara dua. Berdasarkan landasan teori yang ada diatas
maka penulis disini merumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hi: Terdapat pengaruh signifikan dari nilai taksiran terhadap
kepuasan nasabah menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaiaan Syariah
Sibuhuan.

H,: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan.

Hs: Terdapat pengaruh nilai taksiran dan kualitas pelayanan
bersama-sama terhadap kepuasan nasabah menggunakan jasa gadai di

PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan.

Nur Asnawi dan Masyhuri, Manajemen Pemasaran (Malang: UIN- Mali Press, 2011),
him. 114.



BAB Il1

METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi dan waktu penelitian

Lokasi penelitian dilakukan adalah di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan
yang terletak di JIn. KH. Dewantara Lingkungan VI Padang luar. Waktu
penelitian dilakukan mulai bulan februari 2017 sampai dengan selesai.

B. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif, dimana penelitian kuantitatif adalah penelitian yang bekerja
dengan angka yang datanya berwujud bilangan (skor atau nilai, peringkat atau
frekuensi) yang dianalisis menggunakan statistik untuk menjawab pertanyaan
atau hipotesis penelitian yang sifatnya spesifik dan untuk melakukan prediksi
bahwa suatu variabel tertentu mempengaruhi variabel lainnya.*

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian
kuantitatif. ~Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif
kuantitatif. =~ Deskriptif ~ Kuantitatif ~ yaitu ~ menggambarkan  dan
menginterprestasikan objek penelitian secara apa adanya sesuai dengan hasil
penelitian. Data yang diperoleh dari populasi dan sampel penelitian dianalisis
sesuai dengan metode statistik kemudian diinterpretasikan. Atau merupakan
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua variabel

atau lebih.

!Asmadi Alsa, Pendekatan Kuantitatif & Kualitatif serta kombinasinya dalam penelitian
psikologi (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2014), him. 13.
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C. Populasi dan Sampel

1. Populasi
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Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Jadi

populasibukan hanya orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang

lainnya populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek/subyek

yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki

oleh subyek atau obyek yang diteliti itu.?

Populasi yaitu semua komponen yang akan dijadikan sebagai subjek

penelitian. Suharsimi Arikunto mengatakan Populasi adalah keseluruhan

subjek penelitian. 3 Dari pengertian populasi diatas maka yang menjadi

populasi dalam penelitian ini adalah nasabah PT. Pegadaian Syariah

sibuhuan pada tahun 2016 yang berjumlah 12.980 orang.

Tabel 3.1

Jumlah nasabah tahun 2016

No | Jenis kelamin

Jumlah Nasabah

1. | Laki-laki 3.095 orang
2. | Perempuan 9885 orang
3. | Jumlah 12.980 orang

2Sugiono, Statistik Untuk Penelitian (Bandung: Cv Alfabeta, 2007), him. 61.
$Suharsimi Arikunto,Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek (Jakarta: Rinaka

Cipta, 1996), him.115.
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2. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili
populasi penelitian. Agar informasi yang diperoleh dari sampel benar-
benar mewakili populasi, sampel tersebut harus mewakili karakteristik
populasi yang mewakilinya. Untuk memperoleh sampel yang dapat
mewakili karakteristik populasi, diperlukan metode pemilihan sampel yang
tepat. Informasi dari sampel yang baik akan dapat mencerminkan
informasi dari informasi secara keseluruhan.*

Dari populasi Diketahui jumlah total nasabah PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan pada tahun 2016 adalah 12.980 nasabah. Dengan demikian
dapat diketahui bahwa sampel merupakan bagian dari populasi secara
keseluruhan. Pada penelitian ini pengambilan sampel yang peneliti

gunakan yaitu berpedoman pada rumus slovin, yaitu:

N
"= T¥ Ne?

Dimana:

n: ukuran Sampel

N:ukuran populasi

e: batas toleransi kesalahan (error tolerance).

N
" 1+ Ne?

n

*Mudrajad Kuncoro, Metode Riset untuk Bisnis dan Ekonomi (Jakarta: Erlangga,2003),
him. 107.
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~ 12.980
"= 1412980 (0,1)2

n: 99,23 atau
n : 99 Orang
D. Sumber Data
Penelitian ini menggunakan data primer dan data skunder yang
dikumpulkan untukmencapai tujuan penelitian. Data adalah catatan
keterangan sesuai bukti kebenaran, bahan-bahan yang dipakai sebagai
dukungan penelitian.
1. Data primer
Data Primer adalah data yang diambil dari lapangan yang diperoleh
melalui pengamatan, wawancara dan kuesioner. Data primer merupakan
sumber data penelitian yang diperoleh oleh peneliti secara langsung dari
sumber asli (tidak melalui media perantara).® Data primer dalam penelitian
ini diperoleh dengan cara menyebar kuesioner kepada responden yaitu
nasabah di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan.
2. Data Skunder
Data skunder adalah sumber data penelitian yang diperoleh peneliti
secata tidak langsung melalui media perantara (diperoleh dan dicatat oleh
pihak lain).® Data yang dihasilkan dari sumber data ini adalah dapat
membantu memberi keterangan atau data pelengkap sebagai bahan

pembanding. Data ini diperoleh dari dokumen-dokumen yang umumnya

ZNur Asnawi dan Masyhuri, Op. Cit., hlm. 153-154.
Ibid.
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berupa bukti, catatan atau laporan historis yang tersusun dalam arsip (data

dokumenter) yang ada PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan.

E. Teknik Pengumpulan Data

1. Observasi

Observasi yaitu mengumpulkan data dengan mengamati objek
penelitian sacara langsung atau dilakukan secara terang-terangan
dihadapan responden atau dengan melakukan penyamaran. Observasi
adalah kemampuan sesorang untuk menggunakan melalui hasil kerja

pancaindra mata serta dibantu dengan pancaindra lainnya.’

. Dokumentasi

Dokumentasi adalah teknik metode yang digunakan untuk menelusuri data
historis.® Adapun teknik dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data-
data tertulis yang mengandung keterangan penjelasan serta pemikiran dan

fenomenayang masih aktual dan sesuai dengan masalah penelitian.

. Kuisioner

Merupakan metode dengan cara mengajukan formulir pertanyaan atau
pernyataan kepada responden, responden diminta menjawab setiap
pertanyaan atau pernyataan sesuai kebutuhan dan keinginan tanpa adanya

tekanan dari pihak riset.

133.

M. Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif ( Jakarta: Kencana 2005), hlm.

® Burhan Bungin, metodologi penelitian kuantitatif Komunikasi, Ekonomi, dan kebijakan

publik Serta llImu-ilmu Sosial Lainnya (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2005), him. 144.
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Instrumen Pengumpulan Data

Instrumen pengumpulan data yang yang dilakukan pada penelitian ini
adalahriset lapangan. Riset lapangan adalah melakukan penelitian dilapangan
untuk memperoleh data atau informasi secara langsung dengan mendatangi
responden yang berada di PT. Pegadaian syaraiah sibuhuan. Alat pengukuran
data yang digunakan peneliti adalah Angket.

Angket adalah daftar pertanyaan yang diberikan kepada oarang lain
dengan maksud agar orang yang yang diberi tersebut bersedia memberikan
respon sesuai dengan permintaan pengguna. Angket juga ditujukan untuk
mengumpulkan data melalui formulir yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang
diajukan secara tertulis kepada nasabah mengenai pengaruh nilai taksiran dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa
gadai di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan.

Angket yang digunakan sebagai teknik pengumpulan data dalam

penelitian ini menggunakan skala likert dengan rumusan sebagai berikut.

Tabel 3.2
Penetapan skor alternatif atas jawaban kuesioner
NO | Kategori Bobot
Sangat setuju 5

Setuju

Kurang setuju
Tidak setuju
Sangat tidak setuju

g wiN e
LIRS

Dengan menggunakan skala likert 5 poin, caranya dengan
menghadapkan responden pada sejumlah pernyataan dan kemudian diminta

untuk memberikan jawaban atas tingkat pertanyaan yang terdiri dari:
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Dalam penyusunan angket, agar tidak lari dalam permasalahan yang

diteliti, maka peneliti menuliskan Kisi-kisi sebagai berikut:

Tabel 3.3
Kisi-Kisi Angket Nilai Taksiran (Variabel X;)
No | Pernyataan No Soal
1 Kualias Emas 1,2,3,4,5
2 Kemampuan penaksir 6,7,8,9,10
3 Peraturan yang berlaku 11,12,13,14,15
Jumlah 15

Tabel 3.4
Kisi-Kisi Angket Kualitas Pelayanan (Variabal X5)
No Indikator No Soal
1 Tangibles 1,2,3
2 Empathy 4,5,6
3 Reliability 7,8,9
4 Peponsiveness 10,11,12
5 Assurance 13,14,15
Jumlah 15
Tabel 3.5
Kisi-Kisi Angket Kepuasan Nasabah (Variabel Y)
No Indikator No Soal
1 Pelayanan yang | 1,2,3,4,5
diharapkan nasabah di PT.
Pegadaian Syariah
Sibuhuan
2 Tanggapan/penilaian 6,7,8,9,10
nasabah menerima
penilaian di PT.
Pegadaiaan Syariah
Sibuhuan
3 Kebanggaan menjadi | 11,12,13,14,15
pelanggan perusahaan
Jumlah 15
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G. Teknik Analisis Data
1. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
a. Uji Validitas

Suatu skala disebut valid bila ia melakukan apa yang seharusnya
dilakukan dan mengukur apa yang seharusnya diukur. Bila skala
pengukuran tidak valid maka ia tidak bermamfaat bagi peneliti karena
tidak mengukur atau melakukan apa yang seharusnya dilakukan.’

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya
suatu kuesioner, suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan di ukur
oleh kuesioner tersebut. Validitas merupakan derajat ketepatan antara
data yang sesungguhnya terjadi pada obyek penelitian dengan data yang
dapat dilaporkan oleh peneliti, dengan demikian data valid adalah data
yang tidak berbeda antara data.

Pengujian validitas data dengan menggunakan SPSS Versi 22.0.
Pengujian validitas ini dilakukan dengan uji dua sisi dengan taraf
signifikan 0,1. Kriteria pengujian sebagai berikut:

1) Jika r hitung > r tabel (uji dua sisi dengan signifikan 0,1) maka

instrumen pertanyaan atau pernyataan dinyatakan valid.

*Mudrajad Kuncoro, Op. Cit., him 151.
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2) Jika r hitung < r tabel (uji dua sisi dengan signifikan 0,1) maka
instrumen atau item-item pertanyaan atau item pernyataan
dinyatakan tidak valid.*°

b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas menunjukkan konsistensi dan stabilitas dari suatu skor
(skala pengukuran). Reabilitas berbeda dengan validitas karena yang
pertama memusatkan perhatian pada masalah konsistensi, sedang yang
kedua lebih memperhatikan masalah ketepatan. Dengan demikian,
reabilitas mencakup dua hal utama, yaitu: stabilitas ukuran dan
konsistensi internal ukuran. ' Untuk menentukan apakah instrumen
reliabel atau tidak menggunakan batasan 0,6. Reliabilitas kurang dari

0,6 adalah kurang baik, sedangkan 0,7 dapat diterima dan di atas 0,8

adalah baik."?

Berdasar kan kriteria diatas maka penelitian ini adalah :

apabila nilai r> 0,6 maka instrumen dikatakan reliabel,

apabila nilai r< 0,6 maka instrumen tersebut dikatakan tidak reliabel.

Untuk menguji reliabilitas data menggunakan SPSS Versi 22.00

H. Analisis Data
a. Uji Normalitas
Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji apakah

nilai residual yang dihasilkan dari regresi terdidtribusi normal atau tidak.

O)bid., hal. 52.
! Mudrajad Kuncoro, Op. Cit., him. 154.
1bid., hal. 64.
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Model regresi yang baik adalah yang memiliki residual yang terdistribusi
secara normal. ! Dalam penelitian ini digunakan uji one sample
kolmogrov-smirnov dengan menggunakan taraf signifikan lebih besar dari
10% atau 0,1.
Apabila sig> 0,1 maka distribusi data bersifat normal.
Apabila sig> 0,1 maka distribusi data tidak normal.
b. Uji Linearitas

Menurut Duwi Priyatno uji linieritas digunakan untuk mengetahui
apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linier secara signifikan
atau tidak. Pengujian linieritas dapat dilakukan menggunakan
menggunakan SPSS pada Test For Linearity dengan taraf signifikansi 0,1.
Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan apabila signifikansi
(Linearity) kurang dari 0,1. Teori lain mengatakan bahwa dua variabel
mempunyai hubungan yang linier apabila signifikansi (Deviation For
Linearity) lebih dari 0,1. ** Data yang baik seharusnya mempunyai
hubungan yang linier antara variabel independen (X) dengan variabel
dependen (Y).

. Uji Asumsi Klasik
a. Uji multikonearitas

Uji multikolinearitas adalah untuk melihat ada atau tidaknya korelasi

yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi linier

berganda. Alat statistik yang digunakan untuk menguji gangguan

13 Duwi Priyanto, Op.cit., him. 38.
“Ibid., hal. 79.
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multikolinieritas dalam penelitian ini adalah dengan Variance Inflation
Factor (VIF) dan nilai Tolerance. Suatu model regresi yang dinyatakan
bebas dari multikolinearitas adala Variance Inflation Factor (VIF) lebih
kecil dari 10,00 dan nilai tolerance lebih besar dari 0,10. Apabila faktor
sosial dan faktor pribadi memiliki VIF < 10,00 dan Tolerance> 0,10 maka
tidak terjadi multikolinearitas. Dalam uji ini menggunakan SPSS versi

22.00.1°

. Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau
tidaknya penyimpangan asumsi Kklasik heteroskedastisitas, yaitu adanya
ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model
regresi. Pada penelitian ini uji glejser digunakan untuk menguji
heteroskedastisitas. Kriteria pengujian ini adalahdilakukan dengan cara
meregresikan antara variabel indevendan dengan nilai absolut residualnya.
Jika nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual

lebih daro 0,1 maka tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

Uji Hipotesis

Hipotesis adalah suatu penjelasan sementara tentang perilaku,

fenomena, atau keadaan tertentu yang telah terjadi atau yang akan terjadi.
Hipotesis merupakan pernyataan peneliti tentang hubungan antara variabel
variabel dalam penelitian, serta merupakan pernyataan yang paling spesifik.

Artinya hipotesis merupakan jawaban sementara yang disusun oleh peneliti

Ibid., hal. 103.
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yang kemudian akan diuji kebenarannya melalui penelitian yang dilakukan.®
Ada dua macam hipotesis, yaitu hipotesis nol (Ho) dan hipotesis alternatif
(Ha). Ho adalah hipotesis yang menyatakan tidak adanya hubungan antara
variabel independen (X) dan variabel dependen (Y). Adapun uji hipotesis
dalam penelian ini adalah:

a. Uji Parsial (uji t)

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen. Maka digunakan tingkat
signifikan 0.1. setelah t,;,,, diperoleh maka untuk menginterpretasikan
hasilnya berlaku ketentuan sebagai berikut:

JiKa thiryng™> dari tygp.; Maka Ha diterima.

JiKa  thiyng< dari tyqpe; Maka Ha ditolak.
b. Uji Koefisien Regsesisecara Simultan (Uji f)

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh dari variabel independen
secara keseluruhan terhadap variabel dependen. Atau untuk mengetahui
besarnya peluang untuk memperoleh kesalahan dalam mengambil
keputusan.’

Ho diterima, apabila F g <F taper pada a = 0,1.

Ha ditolak, apabila F pinpg >F taper pada o= 0,1.

1e Mudrajad Kuncoro, Op. Cit., hal. 59,

YSetiawan dan Dwi Endah Kusrini, Ekonometrika (Yogyakarta: Cv. Andi Offset,2010),
hal. 63.
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K. Analisis Regsesi Berganda
Analisis Regresi berganda digunakan untuk mengetahui bagaimana
pengaruh variabel independen nilai taksiran (X;), kualitas pelayanan (X»)
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan nasabah (Y) di PT. Pegadaiaan
Syariah Sibuhuan. Adapun Bentuk Persamaan regresi linier berganda yang

digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut'®:

Y=a+bi X+ byX,+e

Keterangan:

Y : Kepuasan Nasabah
a : Konstanta

b1,bo, - Koefisien regresi

X1 - Nilai Taksiran

Xo : Kualitas Pelayanan
e : Batas kesalahan acak

L. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) dapat digunakan untuk mengetahui besarnya
sumbangan atau kontribusi dari seluruh variabel independen (X) terhadap
variabel dependen (Y), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel bebas
yang tidak dimasukkan kedalam model. Model dianggap baik jika koefisien

determinan sama dengan satu atau mendekati satu.

18Agus irianto, Statistik (Jakarta: Rineka Cipta, 2004), hal. 191.



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Perusahaan
1. Perkembangan PT. Pegadaian Syaria Sibuhuan

Terbitnya PP/10 tanggal 10 April 1990 dapat dikatakan menjadi
tonggak awal kebangkitan pegadaiaan, satu hal yang perlu di cermati
bahwa PP10 menegaskan misi yang harus di emban oleh pegadaiaan untuk
mencegah praktek riba, misi ini tidak berubah hingga terbitnya
PP103/2000 yang dijadikan sebagai landasan kegiatan usaha PT.
Pegadaian sampai sekarang. Pegadaian Pra Fatwa MUI Tanggal 16
Desember 2003 tentang bunga bank, telah sesuai dengan konsep syariah
meskipun harus diakui belakangan bahwa terdapat beberapa aspek yang
menepis anggapan itu.

Pegadaian Syariah pertama kali berdiri di Jakarta dengan nama Unit
Layanan Gadai Syariah (ULGS) cabang dewi sartika bulan Januari tahun
2003. Menyusul kemudian pendirian ULGS di Surabaya, Makasar,
Semarang, Surakarta dan Yogyakarta di tahun yang sama hingga
september 2003, masih pada tahun yang sama 4 kantor cabang pegadaian
di Aceh dikonversi menjadi pegadaian syariah.

Berdirinya Pegadaian Syariah unit Sibuhuan dilatarbelakangi oleh
pimpinan pusat untuk mengembangkan dan mengenalkan pegadaian
syariah kepada masyarakat di kawasan sumatera utara. Melihat potensi

kabupaten padang lawas sebagai daerah berkembang dan ekonomi

44
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masyarakat yang semakin  meningkat maka peluang  untuk
mengembangkan pegadaiaan syariah semakin besar. Seiring waktu, ide
dan gagasan untuk mewujudkan cita-cita tersebut semakin disetujui,
dengan ijin Allah SWT dan berkat doa serta dukungan dari semua pihak
maka berdirilah pegadaian syariah unit sibuhuan yang merupakan unit dari
pegadaian syariah cabang Alaman Bolak.

Pada awal pendirian pegadaian unit sibuhuan ini tidak langsung
berkembang pesat melainkan mendapatkan kendala dikarenakan
pengetahuan masyarakat yang sedikit mengenai pegadaiaan ini.
Kendalanya antara lain adalah ada masyarakat yang mengira pegadaian
unit sibuhuan ini adalah tempat fotokofy, ada sebagian yang mengetahui
tentang pegadaian ini tetapi ia menggadaikan akte kelahiran, buku nikah
bahkan sertifikat yang kesemuanya itu tidak bisa untuk di gadaikan.

Menyadari ketidak tahuan masyarakat tentang pegadaian ini pihak
pegadaian berinisitif untuk melakukan sosialisasi terhadap masyarakat.
Daerh yang pertama kali untuk disosialisasi oleh pegadaiaan adalah sosa
dan siraisan. Sosialisasi ini dilakukan dengan pembagian brosur serta
penjelasan kepada masyarakat apa, bagaimana dan seperti apa pegadaiaan
syariah itu.

Pada awal sosialisasi, masyarakat belum bisa menerima penjelasan
dari pihak pegadaiaan tersebut. Mereka berpikir bahwa menjual
merupakan solusi termudah dibandingkan dengan menggadaikan. Tetapi

seiring berjalannya waktu pola pikir masyarakat mulai berubah, dari yang
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menganggap menjual lebih mudah menjadikan pegadaian sebagai solusi

yang paling efektif untuk menyelesaikan masalahnya. Karena dengan

menggadaiakan barang yang digadaikan tersebut tetap menjadi milik
penggadai sekalipun barang yang digadaikan akan di dapatkan di akhir
pelunasan.

. Visi dan Misi PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan

Visi:

Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu
menjadi market leader dan mikro berbasis fidusial selalu menjadi yang
terbaik untuk masyarakat menengah ke bawah.

Misi:

1. Memberikan pembiayaan yang tercepat, termurah, aman, dan selalu
memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah ke bawah
untuk mendorong pertumbuhan ekonomi.

2. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang memberikan
kemudahan dan kenyamanan di seluruh pegadaian dalam
mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap menjadi pilihan
utama masyarakat.

3. Membantu pemerintah dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat
golongan menengah ke bawah dan melaksanakan usaha lain dalam
rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.

Untuk melaksanakan misi tersebut pegadaiaan mencanangkan

budaya perusahaan ‘“Mengatasi masalah tanpa masalah” yang
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diimplementasikan dengan etos dan budaya kerja “si Intan” yakni Inovatif,

nilai moral tinggi, Adi Layanan, dan nuansa citra sebagai berikut:

1. Inovatif: karyawan dituntut memiliki gagasan, kreatif dan menyukai
tantangan keras.

2. Nilai moral tinggi: takwa, loyal, berbudi luhur dan jujur

3. Terampil: karyawan dituntut menguasai bidang pekerjaannya, tanggap,
akurat dan cepat.

4. Adi layanan: melayani nasabah dengan sopan, ramah dan simpatik.

5. Nuansa citra: mempunyai orientasi bisnis mengutamakan kepuasan
pelanggan dan selalu berusaha mengembangkan diri.

. Struktur Organisasi PT. Pegadaiaan Syariah Sibuhuan

Organisasi merupakan tempat kegiatan dalam usaha mencapai tujuan
yang telah diterapkan dari sekelompok manusia yang bekerjasama. Agar
kerjasama tersebut berjalan dengan baik, maka peran adanya pembagian

tugas wewenang dan tanggung jawab dari masing-masing bagian.
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi Perusahaan

Pimpinan Cabang

H. Masrizal, SE
Pengelola UPS Kasir UPS
Sayuti Nur Nst, S.Sos Rizki
v
Security Security Security
M. Sofyan Nst Saddam Husein Hsb Filma Irawan

B. Uji Validitas dan Uji Reliabititas
1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk melihat apakah data yang ada valid
atau tidak. Untuk pengujian validitas digunakan 99 responden dengan 15
butir pernyataan untuk variabel (X1), 15 butir pernyataan untuk variabel
(X2), 15 butir pernyataan untuk variabel (Y), Uji validitas dilakukan
dengan membandingkan nilai rmitung dengan nilai reape;. Dimana reape dicari
pada signifikansi 10% atau 0,1 dengan derajat kebebasan (df)=n-2,
dimana n= jumlah sampel, jadi df=99-2=97, maka diperoleh riape; Sebesar
0,164 (tabel r terlampir). * Sedangkan ing dapat dilinat pada hasil

Pearson Correlation Jika rhiung lebin besar dari rianel (Mhiting > fraber) dan

! Ibid., hal, 55.
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nilai r positif maka butir pernyataan tersebut dikatakan valid. Untuk
mengetahui validitas pernyataan-pernyataan tersebut dapat dilihat dari
nilai Correlated pada output SPSS Versi 22 yang dapat dilihat pada tabel
di bawah ini:

a. Uji Validitas Variabel Nilai Taksiran (X1)

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas Variabel Nilai Taksiran (Xi)

Item Pernyataan Mhitung ltabel Keterangan
Iteml 0,548 Valid
Item?2 0,383 Valid
Item3 0,430 Valid
Itemd 0,400 | Instrument valid jika Valid
Ites 0521 | Mitung™ fravel dENGAN g

n=97 pada taraf
Itemb 0,430 signifikan 10% Vald
ltem7 0,510 | sehingga diperoleh Valid
ltabel 0,164

Item8 0,543 Valid

Item9 0,231 Valid

Item10 0,370 Valid
Item 11 0,336 Valid
Item 12 0,423 Valid
Item 13 0,177 Valid
Item 14 0,512 Valid
Item 15 0,213 Valid

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).
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Berdasarkan hasil analisis dari tabel 4.1 di atas, dapat
disimpulkan bahwa item pernyataan 1-15 untuk variabel nilai
taksiran adalah valid. Berdasarkan rhitung > ftanel dimana rianel adalah
0,164. Sedangkan rhiung dapat dilinat pada hasil Pearson Correlation
dan nilai r posttif.

b. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Tabel 4. 2
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (Xz)

Item
Pernyataan rhitung ltabel Keterangan

Iteml 0,824 Valid

Item2 0,544 Valid

Item3 0,296 Valid
Instrument valid jika

Itemd 0,408 Valid
Mhitung™ Ttabel dENganN

Itemd 0,502 n=97 pada taraf Valid

Item6 0,531 signifikan 10% Valid
sehingga diperoleh

Item?7 0,650 g9 AP Valid

ltabel 0,164

Item8 0,434 Valid

Item9 0,458 Valid

ltem10 0,512 Valid

ltem 11 0,546 Valid

ltem12 0,577 Valid

ltem 13 0,490 Valid

ltem14 0,602 Valid
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Item 15 0,425 Valid
Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).
Berdasarkan hasil analisis dari tabel 4.2 di atas, dapat

disimpulkan bahwa item pernyataan 1-15 untuk variabel pribadi adalah

valid. Berdasarkan rhiting > fabel dimana riane adalah 0,164. Sedangkan

Iitng dapat dilihat pada hasil Corrected Korelasi Pearson dan nilai r

positif.

c. Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (YY)

Tabel 4. 3
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah ()

Item Pernyataan Mhitung Itabel Keterangan
Iteml 0,282 Valid
Item2 0,250 Valid
Item3 0,233 Instrument valid Vaid
ltemd 0,184 Jika Mitung™ Iltabel Valid
[terrE 0333 dengan n=97 pada Valid

taraf signifikan
Item6 0,282 10% sehingga Valid
ltem7 0,396 diperoleh Valid
Item8 0,227 ltapel0, 164 Valid
Item9 0,240 Valid
Item10 0,343 Valid
Ilteml11 0,167 Valid
ltem12 0,376 Valid
Iteml13 0,328 Valid
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Ilteml14 0,243 Valid
Item15 0,252 Valid
Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).

Berdasarkan hasil analisis dari tabel 4.3 di atas, dapat

disimpulkan bahwa item pernyataan 1-15 untuk variabel Keputusan

Masyarakat adalah valid. Berdasarkan rhitng > farel dimana reaper adalah

0,164. Sedangkan rhitng dapat dilinat pada hasil Corrected Korelasi

Pearson dan nilai r positif.

2. Uji Reliabilitas

a. Uji Reliabilitas Variabel Nilai Taksiran (X1)

Tabel 4. 4

Uji Reliabilitas pada variabel Sosial (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

,868

15

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai Cronbach Alpha

untuk variabel X; (Nilai Taksiran) sebesar 0,868. Suatu variabel

dikatakan reliabel apabila memberikan nilai Cronbach Alpha> 0,60.

Jadi dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrumen penelitian tersebut

dikatan reliabel karena nilai Cronbach Alpha> 0,60 atau (0,868>0,60).
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b. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Tabel 4.5
Uji Reliabilitas pada variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,815 15
Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai Cronbach Alpha
untuk variabel X, (Kualitas Pelayanan) sebesar 0,815. Suatu variabel
dikatakan reliabel apabila memberikan nilai Cronbach Alpha> 0,60.
Jadi dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrumen penelitian tersebut

dikatan reliabel karena nilai Cronbach Alpha> 0,60 atau (0,815>0,60).

c. Uji Realibilitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Tabel 4.6
Uji Reliabilitas pada Kepuasan Nasabah (Y)

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

,897 15
Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai Cronbach Alpha
untuk variabel Y (Kepuasan Nasabah) sebesar 0,897. Suatu variabel
dikatakan reliabel apabila memberikan nilai Cronbach Alpha> 0,60.
Jadi dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrumen penelitian tersebut

dikatan reliabel karena nilai Cronbach Alpha> 0,60 atau (0,897>0,60).
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Uji Normalitas

Pengujian  normalitas  dengan  mengunakan  uji  One
SampleKolmogorov-Smirnov Test. Data berdistribusi normal jika nilai
signifikansinya > 0,1 jika sebaliknya < 0,1 maka data berdistribusi tidak
normal. :

Tabel 4.7
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 87
Normal Parameters*®  Mean ,0000000
?)t:\./iation 1,75422996
Most Extreme Absolute ,074
Differences Positive ,074
Negative -,065
Test Statistic ,074
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%¢

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa data dalam
penelitian ini berdistribusi normal. Hal ini diketahui bahwa nilai
signifikansi (Asymp.Sig 2-tailed) sebesar 0,200. Data berdistribusi
normal jikanilai signifikansinya > 0,1.

Uji Linieritas

Uji linieritas digunakan untuk mengetahui linieritas data, yaitu
apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linear atau tidak.
Pengujian pada SPSS versi 22 dengan menggunakan Test for Linearity

pada taraf signifikansi0,1. Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan
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yang linier bila signifikansi (Linearity) kurang dari 0,1. Teori lain

mengatakan bahwa dua variabel mempunyai hubungan yang linier bila

signifikansi (Deviation for Linearity) lebih dari 0,1

a. Uji Linieritas Nilai Taksiran dengan Kepuasan Nasabah

Tabel 4.8
Hasil Uji Linieritas

Sum of Mean
Squares | Df| Square F Sig.
K Betw Combi
epu. Between (Combin | o-0q 260l 30| 126,226| 1,393 130
asan Groups ed)
Nasa Linearity | 39342| 1| 39,342|  432| 512
bah*
Nilai Deviatio
Taksi n from 3747,426| 29| 129,222 1,426 A17
ran Linearity
Within  Groups 6161,413| 68| 90,609
Total 9948,182| 98

Sumber: Hasil Penelitian (data diolah, 2017).

Dilihat dari nilai signifikansi pada Deviation for Linearity,

Signifikan lebih dari 0,1 (0,117>0,1) maka dapat disimpulkan bahwa

ada hubungan yang linier antara variabel nilai taksiran dengan variabel

kepuasan nasabah.
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b. Uji Linieritas Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah
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Tabel 4.9
Hasil Uji Linieritas
Sum of Mean
Squares | Df| Square F Sig.
Kepuasan Betw (Combined) 2024,772| 30| 67,492| ,891| .628
Nasabah * een  Linearity 59,836| 1| 59,836| 790| .377
l;z:,g:zan Ssrou EI‘;‘;';‘::’; om | 1064935| 20| 67,756| 895| .621
Within Groups 5149,855| 68| 75,733
Total 7174,626| 98

Sumber: Hasil penelitian (data diolah, 2017)

Jika dilihat dari nilai signifikansi pada Deviation for Linearity,

Signifikan lebih dari 0,1 (0,621>0,1) maka dapat disimpulkan bahwa

ada hubungan yang linier antara variabel pribadi dengan variabel

keputusan masyarakat.

Asumsi Klasik

a. Uji Multikolinieritas

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:
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Tabel 4. 10
Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Standardize
d

Unstandardized Coefficient Collinearity

Coefficients S Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
(Constant) 48,550 8,334 5,826| ,000
NILAITAKSIRAN 441 ,084 ,488| 5,255| ,000 ,938| 1,067
KUALITASPELAYANAN ,288 ,097 ,285| 2,913 | ,364 ,938| 1,067

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: (Hasil output SPSS versi: 22 Data diolah 2017)

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui nilai Tolerance
dari variabel nilai taksiran 0,938> 0,1, variable kualitas pelayanan
adalah 0,938 > 0,1. sehingga bebas dari multikolinearitas. Selanjutnya
berdasarkan nilai VIF dari variabel nilai taksiran adalah 1,067 < 10,
variabel kualitas pelayanan adalah 1,067 < 10, sehingga bebas dari

multikolinearitas.

. Uji Heteroskedestisitas

Uji heteroskedastisitas menggunakan metode uji glejser
dilakukan dengan cara meregresikan antara variabel independen
dengan nilai absolute residualnya. Jika nilai signifikansi antara
variabel independen dengan absolute residual lebih dari 0,1 maka

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.
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Tabel 4. 11
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Coefficients®

Standardize
d
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) -4,740 5,392 -.879 ,382
NILAITAKSIR
,040 ,054 ,076 ,745 ,458
AN
KUALITASPEL
AYANAN ,043 ,048 ,090 ,884 ,379

a. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber: (Hasil output SPSS versi:22 Data diolah 2017)

Dari output diatas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi
kedua variabel independen yaitu nilai taksiran 0,458 lebih besar dari
0,1, dan nilai signifikansi kualitas pelayanan adalah 0,379 lebih besar
dari 0,1. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
masalah heteroskedastisitas pada model regresi.
6. Uji Hipotesis

a. Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Uji t bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Kesimpulan atas penerimaan
hipotesis berdasarkan nilai thitung adalah sebagai berikut:

1) Jika thitung < tkanel, Mmaka Ha ditolak dan Ho diterima, atau variabel

independen tidak memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.
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2) Jika thitung > taver Maka Ha diterima dan Hp ditolak atau variabel

independen memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.

Berdasarkan signifikansinya:

a) Jika signifikansinya > 0,1 maka Hy diterima.

b) Jika signifikansinya < 0,1 maka Hy ditolak.

Berikut ini hasil pengolahan data yang menggambarkan

hasil dari uji tserta tingkat signifikan kedua variabel.

Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Tabel 4.12

Coefficients?

Standardize
d
Unstandardized Coefficient Collinearity
Coefficients S Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 48,550 8,334 5,826 ,000
NILAITAKSIRAN 441 ,084 ,488( 5,255| ,000 ,938( 1,067
Ei{:\“TASPELAYA 288 097 285(2,913| ,004 938| 1,067

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: (Hasil Output SPSS versi:22 Data diolah 2017)

Untuk tiapel dicari pada o = 10% : 2 = 5% (uji dua sisi) dengan

derajat kebebasan (df)=n-k-1, dimana n=jumlah sampel dan k=jumlah

variabel independen, jadi df=99-2-1=96. Dengan pengujian dua sisi

(signifikansi=0,05), maka diperoleh t;ane Sebesar 1,664.

Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial (uji t) di atas dapat

dilihat bahwa pada variabel nilai taksiran memiliki thitung Sebesar 5,255
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dan traner Sebesar 1,664 sehingga thitung> tanel (5,255 > 1,664) dan nilai
Sig. < a (0, 000 < 0,05), maka Hy ditolak H, diterima artinya terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel nilai taksiran terhadap
kepuasan nasabah untuk menggunakan jasa gadai di Pegadaian
Syariah.

Pada variabel kualitas pelayanan memiliki thitung Sebesar 2,913
dan traper Sebesar 1,663 sehingga thitng™ tavel (2,913>1,664) dan nilai
Sig. >a (0,04 < 0,05), maka H, ditolak dan Hy diterima, jadi dapat
disimpulkan bahwa variabel faktor kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah untuk menggunakan jasa jasa gadai di
Pegadaian Syariah.

. 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 dalam uji F
adalah: jika Fnitng < Fraet maka Ho diterima dan H, ditolak sedangkan
Jika Fhitung > Fraber maka Ho ditolak dan H, diterima dan jika nilai Sig. <

0,1 maka Hpditolak dan H, diterima.

Tabel 4. 13
Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji f)
ANOVA?
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 20,670 2 10,335 | 4,753 ,000°
Residual 208,744 96 2,174
Total 229,414 98
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a. Dependent Variable: kepuasan nasabah
b. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, nilai taksiran
Sumber: (Hasil output SPSS versi:22 data diolah 2017)

Untuk Frape dilihat pada nilai signifikansi 0,1 dengan df 1 (jumlah
variabel -1) = 2, dan df 2 (n-k-1) atau99-2-1 = 96 ( n adalah jumlah data
dan k adalah jumlah variabel independen), maka hasil untuk Fape
sebesar 2,36.

Dari hasil uji signifikansi simultan (uji F) di atas bahwa nilai
Fhitng Sebesar 4,753 sedangkan Fianel Sebesar 2,36 sehingga Fritung™> Frane
(4,753 > 2,36) maka H, diterima. Selanjutnya, untuk nilai Sig. sebesar
0,000 sehingga nilai Sig. < 0,1 (0,000 < 0,1) maka H, diterima. Jadi,
dapat disimpulkan bahwa secara simultan nilai taksiran dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.

Uji RegresiLinier Berganda

Analisis Regresi digunakan untuk mengetahui arah hubungan
antara variabel independen (nilai taksiran dan kualitas pelayanan)
terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah), apakah positif atau
negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila

variabel independen mengalami kenaikan atau penurunan.
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Tabel 4.14
Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Standardize
d
Unstandardized Coefficient Collinearity
Coefficients S Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 48,550 8,334 5,826 ,000
NILAITAKSIRAN 441 ,084 ,488 5,255( ,000 ,938| 1,067
z::“TASPELAYA 288 097 285(2,913| ,004 938| 1,067

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber: (Hasil output SPSS versi:22 data diolah 2017)

Berdasarkan hasil pengukuran regresi yang ditunjukkan pada tabel
diatas. Maka persamaan regresi yang terbentuk adalah :
Y=a+b X1+ hXo+¢e

Y= 48,550 + 0,441X; +,288X; + 8,334

Keterangan:

Y : Kepuasan Nasabah
a : Konstanta

b1,bo, -Koefisien regresi

X1 : Nilai Taksiran

Xo : Kualitas Pelayanan

e : Batas kesalahan acak

Dari persamaan regresi tersebut dapat diartikan bahwa:
a. Nilai konstanta (a) adalah 48,550 ini dapat diartikan jika nilai
taksiran dan kualitas pelayanan nilainya adalah 0, maka

kepuasan nasabah nilainya adalah 48,550.
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b. Nilaikoefisien regresi variabel nilai taksiran (b;) bernilai positif,
yaitu 0,441, ini dapat diartikan bahwa setiap peningkatan nilai
taksiran sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan kepuasan
nasabah sebesar 0,441 satuan dengan asumsi variabel
independen lain nilainya tetap.

c. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (b2) bernilai
positif, yaitu 0,288 ini dapat diartikan bahwa setiap peningkatan
faktor pribadi sebesar 1 satuan, maka akan meningkatkan
kepuasan nasabah sebesar 0,288 satuan dengan asumsi variabel
independen lain nilainya tetap.

Jadi, Dberdasarkan hasil pengolahan data dapat
dirumuskan bahwa nilai taksiran mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan masyarakat yaitu sebesar 0,441
atau 44,1%.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) dapat digunakan untuk mengetahui
besarnya sumbangan atau kontribusi dari seluruh variabel independen
(X) terhadap variabel dependen (YY), sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
variabel bebas yang tidak dimasukkan kedalam model. Model dianggap
baik jika koefisien determinan sama dengan satu atau mendekati satu,

adapun hasil analisis Koefisien Determinasinya adalah sebagai berikut:
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Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®
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Model

R

R

Square

Adjusted R
Square

Std. Error of the

Estimate

Durbin-Watson

1

AT74%

,224

,208

,368

2,982

a. Predictors: (Constant),kualitas pelayanan, nilai taksiran
b. Dependent Variable: kepuasan nasabah

Sumber: (Hasil output SPSS versi:22 data diolah 2017)

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa angka R Square

sebesar ,224. Hal ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh

variabel nilai taksiran dan kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan

nasabah adalah sebesar 22,4% sedangkan sisanya sebesar 77,6%

dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan

dalam penelitian ini.

C. Pembahasan Hasil Penelitian

Penelitian ini berjudul Pengaruh Nilai Taksiran dan Kualitas Pelayanan

taerhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Jasa Gadai di PT. Pegadaiaan

Syariah Sibuhuan. Dari hasil analisis data yang dilakukan pada penelitian ini

dengan menggunakan bantuan program SPSS versi 22 diketahui bahwa:

1. Secara parsial variabel nilai taksiran mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap keputusan nasabah dengan nilai thitwng > tater (5,255 > 1,664). Hal

ini didukung dengan hasil penelitian terdahulu dari skripsi yulisma dewi,

menyatakan dalam penelitiannya “Adanya pengaruh yang signifikan dan
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positif pada variabel nilai taksiran (X) terhadap variabel keputusan
nasabah ().

2. Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
karena thitung™ tarel (2,913>1,664). Hal ini sejalan dengan pendapat ria dariah
dalam penelitiannya yang menyatakan bahwa faktor kualitas pelayanan
berpengaruh secara parsial ternadap kepuasan nasabah.

3. Secara simultan ataupun uji F menyatakan bahwa ada pengaruh secara
bersama-sama antara variabel nilai taksiran dan variabel kualitas pelayanan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Keterbatasan Penelitian

Semua rangkaian kegiatan dalam penelitian ini telah dilakukan sesuai
dengan langkah-langkah yang ditetapkan dalam metodologi penelitian, hal ini
bertujuan agar hasil yang diperoleh benar-benar objektif dan sistematis.

Namun untuk memperoleh 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 (angket) peneliti
tidak mengetahui kejujuran responden dalam menjawab setiap pernyataan
yang tersedia pada kuesioner sehingga mempengaruhi validitas data yang
diperoleh. Selain itu, peneliti memiliki keterbasan kemampuan dalam

menganalisis data yang sudah diperoleh.



66

Walaupun demikian, penulis berusaha sekuat tenaga agar keterbatasan
yang dihadapi tidak mengurangi makna penelitian ini. Akhirnya dengan segala

upaya, kerja keras dan bantuan semua pihak skripsi ini dapat diselesaikan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil pembahasan pada bab 1V, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:

1. Berdasarkan uji parsial (uji t) pada variabel nilai taksiran berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah untuk menggunakan gadai syariah
dengan nilai thitung> traver (5,255 > 1,664), maka Haditerima dan Ho ditolak.

2. Berdasarkan uji parsial (uji t) pada variabel nilai kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah untuk menggunakan jasa gadai
syariah karena thitung>tranel (2,913 >1,664), maka Ho diterima dan H,ditolak.

3. Berdasarkan uji simultan (uji f) pada nilai taksiran dan kualiatas pelayanan
berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah dengan nilai
Fhitng Sebesar 4,753 sedangkan Fianel Sebesar 2,36 sehingga Fhiting > Fratel
(4,753 > 2,36) .maka H, diterima dan Hg ditolak.

B. B. Saran
Adapun saran yang bisa diberikan setelah melakukan penelitian ini,
sebagai berikut:

1. Bagi Pihak Pegadaian, dengan adanya penelitian ini diharapkan pegadaian
dapat meningkatkan Kualitas pelayanan dan terus memaksimalkan nilai
taksiran barang yang di gadaikan agar dapat memenuhi keinginanan dan

kepuasan nasabah dalam bertransaksi.



2. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat mengembangkan penelitian ini dengan
meneliti faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah

dalam menggunakan jasa gadai di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan.
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KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH NILAI TAKSIRAN DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH MENGGUNAKAN JASA GADAI DI
PT. PEGADAIAN SYARIAH SIBUHUAN
KepadaYth:
Bapak/Ibu/Sdr/i
Ditempat

1. Dengan segala kerendahan hati dan harapan, peneliti mohon kesediaan
Bapak/lbwSdr/i untuk mengisi daftar pernyataan ini dengan sejujurnya
sesuai dengan kenyataan yang ada.

2. Kuesioner ini dibuat untuk memperoleh data yang kami butuhkan dalam
rangka menyusun skripsi yang merupakan syarat untuk mencapai gelar
Sarjana Ekonomi dalam Bidang llmu Perbankan Syariah,  dengan judul:
Pengaruh Nilai Taksiran dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Nasabah Menggunakan Jasa Gadai di PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan.

3. Untuk mencapai maksud tersebut, kami memohon kesediaan
Bapak/lbwSdr/i untuk mengisi kuesioner ini dengan memilih jawaban
yang telah disediakan.

4. Atas Kkesediaan Bapak/lbw/Sdr/l meluangkan waktu membantu kami

mengisi  kuesioner ini kami ucapkan terimakasih.

Peneliti

Nur Jannah

Siregar



Identitas Responden
1. Nama
2. Jenis Kelamin
a. Wanita
3. Pendidikan Terakhir
a. SD
b. SMP
c. SMA
4. Pekerjaan
a. Pelajar/Mahasiswa

b. Pegawai/Karyawan

Petunjuk Pengisian Angket

b. Pria

d. Diploma
e. Sarjana

f. Pascasarjana

¢. Wiraswasta

d. Lain-lain

1. Bacalah secara seksama soal yang tersedia.

2. Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan memberi tanda checklist ( V

) pada kolom yang tersedia dengan ketentuan sebagai berikut:

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

KS : Kurang Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

3. Setelah di isi, angket ini mohon dikembalikan kepada kami.

4. Atas bantuan Bapak/lbu/Sdr/i

ucapkan terima kasih.

dalam pengisian angket ini, saya



A. Pernyataan Untuk Variabel Nilai Taksiran

(X1)

No

Pernyataan

Skala Pengukuran

Tanggapan Responden

STS

TS | KS | S

SS

Nilai taksiran yang diberikan oleh pihak PT.
Pegadaian Syariah Sibuhuan sangat bergantung
pada tingginya kadar emas.

Saya menggadaikan emas di PT. Pegadaian
Syariah pada saat nilai taksiran emas tinggi.

Nilai taksiran emas di PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan ditaksir oleh penaksir yang handal.

Nilai taksiran emas di PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan ditaksir dengan akurat oleh penaksir
yang berpengalaman.

Penaksir di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan
dapat menaksir emas dengan cepat.

Nilai taksiran emas di PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan ditaksir dengan menggunakan alat
yang canggih.

Nilai taksiran yang tidak terlalu rendah dari
standar harga pembelian emas yang berlaku
saat ini, mendorong saya menggadaikan emas
di PT. Pegadaian Syariah Sibuhuan.

Pada saat ini nilai taksiran emas tinggi, saya
menggadaikan emas di PT. Pegadaian Syariah
Sibuhuan.

Nilai taksiran emas yang diberikan oleh PT.
Pegadaian Syariah  Sibuhuan sangat akurat
karena di dukung oleh alat taksir yang lengkap.

10.

Saya tertarik dengan jasa gadai emas syariah
karena PT. Pegadaian Syariah  Sibuhuan
memberikan nilai taksiran yang lebih tinggi dari
jasa gadai emas syariah lainnya.

11.

Pihak pegadaian syariah memberikan informasi
yang jelas kepada nasabah.

12.

Pegadaian syariah memberikan solusi lain
dalam menaksir nilai taksiran.

13.

Pegadaian syariah memberikan  jumlah
pembiayaan yang lebih rendah dari jasa gadai
emas lainnya.

14.

Pegadaiaan syariah memberikan banyak syarat
dalam penentuan nilai taksiran jasa gadai emas

15.

Penentuan nilai taksiran dipegadaiaan Ssyariah




| sangat sulit.

B. Pernyataan Untuk Variabel Kualitas Pelayanan (X;)

Skala Pengukuran

No Pernyataan Tanggapan Responden
STS| TS |KS| S | SS

1. | Karyawan selalu berpenampilan rapi.

2. | Pegadaian syariah tidak memiliki tempat parkir
yang aman.

3. | Pegawai  pegadaian syariah tidak selalu
memberikan informasi terbaru tentang produk.

4. | Pegawai  pegadaian  syariah  memberikan
pelayanan tanpa memilih kedudukan dan status.

5. | Pelayanan yang diberikan pihak pegadaian
syariah selalu menunggu dan lama.

6. | Pegadaian syariah memilki jam pelayanan yang
sesuai dengan kebutuhan nasabah.

7. | Karyawan pegadaian syariah selalu menangani
masalah dengan segera.

8. | Pegadaiaan syariah tidak pernah berbuat
kesalahan dalam pencatatan keuangan nasabah.

9. | Jenis produk dan jasa pegadaian syariah banyak
dan memenuhi kebutuhan nasabah.

10. | Lokasi bagian pelayanan yang memberikan
informasi jelas dan mudah dicari.

11. | Karyawan tidak memberikan pelayanan yang
tidak berbelit-belit.

12 | Karyawan selalu ada di tempat saat dibutuhkan.

13. | Nasabah merasa aman melakukan transaksi

14. | Karyawan pegadaian syariah selalu bersikap
profesional dan ramah tersenyum serta
mengucapkan salam dan terimakasih.

15. | Nasabah tidak merasa yakin bahwa produk-

produk vyang ditawarkan benar-benar telah
sesuai dengan syariah.




C. Pemyataan Untuk Variabel Kepuasan (Y)

No

Pernyataan

Skala Pengukuran

Tanggapan Responden

STS

TS | KS| S | SS

Saya lebih senang bertransaksi di PT. Pegadaian
Syariah  Sibuhuan  dibandingkan  Pegadaian
lainnya.

2. | Saya akan mengajak Kkeluarga saya untuk
menggunakan produk PT. Pegadaian Syariah.

3. | Menurut saya selama ini PT. Pegadaian Syariah
memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai
dengan yang diharapkan.

4. |Jumlah  pegawai pegadaian syariah  yang
melayani tidak memadai.

5. | Pegawai pegadaian syariah sibuhuan tidak
pernah  sibuk untuk memenuhi  permintaan
nasabah.

6. |Jam buka kegiatan pelayanan pegadaian syariah
terhadap penggunaan jasa tidak tepat waktu.

7. | Saya akan menceritakan kepada kerabat saya
bahwa PT. Pegadaian Syariah  Sibuhuan
memiliki citra yang posotif dan baik.

8. | Saya tidak pernah kecewa dengan pelayanan PT.
Pegadaian Syariah Sibuhuan.

9. | Pegawai pegadaian syariah sibuhuan pada bagian
pelayanan  selalu  siap  membantu  ketika
dibutunkan

10. | Fasilitas pegadaian  syariah  sibuhuan telah
modren dan di dukung dengan layanan
komputer.

11 | Formulir isian selalu tersedia di tempat yang
mudah terjangkau.

12 | Penggunaan jasa pegadaian syariah tidak pernah
menunggu terlalu lama untuk dilayani

13 | Pegawai pegadaian syariah sibuhuan bagian
pelayanan  berpenampilan rapi dan bersikap
ramah.

14 | Nasabah tidak puas atas layanan pegadaian
sehingga mengajukan komplain

15 | Nasabah puas atas kecepatan layanan pegadaian

syariah sibuhuan.
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5(5(4|5|5|5|5|5|4]| 5

5(/5|/5|5[4|5[5]|5[5] >

3/5|/5(5|5|5(4|4|5]| 4
415/5(4(5(4|5|5|4]| 4
5[4(5]|5|5|5|5[4|5]| 5

415]5(5[5[5|5|5|5]| 5

5(4(4|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5(5]4]5]4|5|5|5] 5

415{4|5(5[5|5|5|5]| 5

5(4(5|5|5|4|5|5|5]| 5

5[4(5]|5|5|5|5|5|5] 5

5(5(5|5|4|5|5|5|5]| 5

41514(4(5(3|4|5|4]| 5

5[5(4|5|5|4|5|5|5]| 5

67

68
69

70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89
90
91

92

93

94
95
96
97

98
99
100




LAMPIRAN 2

HASIL KUISIONER VARIABEL KUALITAS

PELAYANAN

BUTIR SOAL

Total

72
72
75
73
72
71

72
74
75
75
73
75

71

72
75

72
74
73
72

71

75

74
75
72
71

72
72
74

72
73

15 | Skor

14

13

12

4

11

S
5
5
S
S
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5
4
5
5
4
4
5

5
5

11213|4|5|6(7(8|9]| 10

5[4(5]|5|5|5|4|5|5]| 4

415(5(4|5|5|5|5|5]| 4

5[5|5|5|5|5]|5|5|5] 5

5[5(5]|5|5|4|5|5|5]| 4

5[5(4|5|5|5|5|5(|5]| 4

5(5[5|5(5(4]|5|4|5]| 4

5[5[5|5(4|5|5|4|5]| 4

5[5[5|5|5|5]|5|5|5] 5

5[5|5|5|5|5]|5|5|5]| 5

5[5[5|5|5|5]|5|5|5] 5

5[5[5|5(4|5]|4|5|5]| 5

5[5[5|5|5|5]|5|5|5] 5

5(4(5(4(5(4]|5|5|5]| 4

5(4[5|5|5|5]|5|5|5]| 5

5[5[5|5|5|5]|5|5|5]| 5

5(4[5|5|5|5]|4|5|5]| 5

5(4[5|5|5|5]|5|5|5]| 5

5(5[5|5|5|5]|4|5|5]| 5

5(4[5|5|5|5|5|5(|4] 5

5(4[3|5|5|5|5|4|5]| 5

5(5[5|5|5|5]|5|5|5]| 5

5[5[5|5|5|5]|5|5|5] 5

5[5[5|5|5|5]|5|5|5] 5

415[5(4|5|5]|4|5|5]| 5

5(5|5(4|5|4]|5|4|5]| 5

5[5|5|4|5|5|4|5|5]| 5

5[5(4|5|5|5|4|5|5]| 5

415[5|5|5|5]|5|5|5]| 5

5[4|5|5|4|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|4|5|5(|5]| 4

NO

1
2
3
4
5
6

7
8
9

10
11
12

13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28

29
30




72

72
72
71

75

74
73
75

71

72
75
71

70
70
73
75
72
75
74
71

71

72
74
73
73
72
74
73
75
72
72
72
72

72
72
71

4

5
5
5
5

5
5
5
5
5
5
5

5
5
4
5
5
4
5

5
5
5
4
5
5
5
4

5
4
5
5
5
5
5

5
5
4

5[5|5|5|5|5|4|5|5]| 5

5[5|5|4|5|5|5|4|5]| 5

415(5|5(4|5|5|5|4]| 5

5[5(5]|4|5|5|4|5(|5]| 4

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|4|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|4|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[4|5|4|5|5|5|4|5]| 5

5[4|5|5|5|5|5|5(4]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

415[5|5(5|4|5|4|5]| 5

5[5(4|5|5|5|4|5(|5]| 4

415[5|5(4|5|5|4|5]| 5

415[5|5|5|4|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|4|5(4]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5| 5

5[5|5|5|5|4|5|5|5]| 5

5[5(5|4|5|5|4|5|5]| 4

5[5|5|5|4|5|5|5(4]| 4

5[5|5|5|5|5|5|5(|5]| 4

5[4|5]|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5(5|5|5|5|5|5(|5]| 4

415[5|5(5|5]|4|5|5]| 5

5[4|5|5|5|5|4|5|5]| 5

5[5[5|5|5|5|4|5|5]| 5

5[5[5]|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5[5|5|5|5]|5|5|5] 5

415554 |5]|5|4|5]| 5

5[5[5(4|5|5]|5|5|5] 5

5(4[5|5|5|5|5|4|5]| 5

5[5(4|5|5|4|5|5|5]| 5

5(5[5(4|5|5]|4|5|5]| 5

5(5[4|5(4|5|5|5|5]| 4

5(5[4|5|5|5]|4|5|5]| 5

31

32

33
34

35

36
37

38

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
o1

52
53

54
55
56

57
58
59
60

61

62
63

64
65
66




72
71

75

71

72
72
70
73
73

72
71

75
75
75
74
71

72
73
72
75
75
75
75
75
71

74
73
73
73
72
72
74
65

73

5
5
5
4
5
5
4
4
5

5
5
5
5
5
4
5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5
5
4
5
4
5
4

5

5[5|5|4|5|5|4|5(4]| 5

5[5(4|5|5|5|4|5(4]| 4

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5/5|5(3|5|5(4|5|5| 5

5[5|5|5|4|5|5|4|5]| 5

5[4|5|5|5|5|4|5|5]| 5

415(4|5(4|5]|4|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5(4]| 5

5[5|(5|5|5|5|5|5(|5]| 4

5[5|5|5|4|5|5|5(4]| 5

5[5|5|5|4|5|4|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5(4(5|5|5|5|4|5(|5]| 4

5[5|5|4|5|5|5|5(4]| 5

415[5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5(4|5|5|5|5|4|5| 5

5[5[5]|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5/5(5|5[5|5|5|5]|5] o

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5|5|5|5|5|5|5]| 5

5[4|5]|5]4]|5|5]4|5]| 5

415[5|5|5|5]|5|5|5]| 5

5(5(4|5|5|5|5|5|5]| 5

5[5|5]4]5]4|5]|5|5]| 5

415(4|5(5|5|5|5|5]| 5

5(4|5|5|5|4|5|5|5| 5

5/4|5]|5]5]4|5]|5|5]| 5

5(5|5|5|4|5|5|5|5| 5

5(4(13|3|4|5|5|5(4]| 3

5[5(4|5|5|4|5|5|5]| 5

67

68
69
70

71

72
73
74
75
76
7
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89
90
91

92
93

94
95
96
97
98
99

100




LAMPIRAN 4

HASIL KUISIONER VARIABEL KEPUASAN

NASABAH

BUTIR SOAL

Tota

72
71

75
72
72

74
75
75
74
72
75
72
72
71

75
71

72
72
73
73
74
75
75
74
72
74
73
75
71

72

12| 13| 14| 15| Skor

4

4

4

11

S)
5
S)
S)
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
5

5
5
5
5
5
4

5
5
5

112[3(4|5|6[7|8|9] 10

5|4(5(5(5[4|5|5|5| 4

415|5|4|5|5|5|5|5]| 4

S| 5555|5555 5

S| 5555|5555 5

5| 5(4(5(5|5[5|5|5| 4

S| 4(5(5[5|5[5|5|5| 5

S| 5555|5555 5

S| 5555|5555 5

415|5|5|5|5|5|5|5| 5

5| 5(5(5(4|5[5|5(4| 5

S| 5555|5555 5

5|4(5(4(5|5[5|5|5| 4

5| 5(5(5(5[4(5|5|5| 4

5| 4(5(5(5[4(5|5|5(| 5

S| 5555|5555 5

S| 4(5(5(5|5[4|5|5| 5

S5|4(5(5[4|5[5|5|5| 5

5| 5(4(5(5|5[4|5|5| 5

S| 5(5(5(5|5[5|5(4]| 5

5| 5(3[5(5|5[5|5|5| 5

5| 5(5[(5(5|5[4|5|5| 5

S| 5(5[5[5|5[5|5|5| 5

S| 5(5[5[5|5[5|5|5| 5

S| 5(5[4(5|5[5|5|5| 5

5| 5(5[4(5|5[5(4|5| 5

5| 5(5[4(5|5[5|5|5| 5

S| 5(4[5(5|5[5|5|5| 5

S| 5(5[5|5|5[5|5|5| 5

5| 4(5(5[4|5[5|5|5| 5

5| 5(4(5(5[4|5|5|5]| 4

NO

1
2
3
4
5

6

7
8

9
10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24

25
26
27

28
29
30




71

72

73
72
72

72
75
72
71

72

75
73
74
75
71

72
73
72
73
75
74
71

71

72
71

71

72
72
71

73
74
72
70
70
71

71

4

4

4

4

4
4

5
5
5
5
4

5
5
5
5
5
5
5

5
5
5
4
4
4
4

5
5
4
5
5
5
4

5
4
5
4
5
5
5

5
5
4

5| 5(5[(5[4|5[4|5|5| 5
5| 5(5[4(5|5[5(4|5| 5
5| 5(5(5[4|5[5|5(4]| 5
5| 5(5[4(5|5[5|5(4| 5
5| 5(4(5(5|5[4|5|5| 5

5| 5(5(4(5|5[4|5(4| 5
S| 5555|5555 5

5| 5(5(4(5|5(4|5(4| 5
S| 4(5(5(5|5[4|4|5| 5
S| 4(5(5(5|5[4|5(4| 5
S| 5555|5555 5

555554545 5
S| 5(5[5(5|5[4|5|5| 5
S| 5555|5555 5

415|5|5|5|4|5|5|5]| 4

415(4|5|5|5|5|5|5| 5

S| 5(5[5(5|5[4|5|5| 5
S| 4(5(5(5|5[5(4|5| 5

S| 5555|5545 5
S| 5(5[5[5|5[5|5|5| 5

S| S5(5[5[5|5[5|5|5(| 5

5| 5(5(4(5|5[5|5|5| 4

S| 4(5(5(5[4(5|5(4]| 5
5| 5(5(4(5|5[5|5|5]| 4

415|5|5|4|5|4|5|5]| 5

5| 5(4(5(5|5[4|5|5| 5

5| 5(4(5(5|5[4|5|5]| 4

5| 5(5[5[4|5[5|5|5| 5

5| 5(4(5(5|5[4|5|5]| 4

S| 5(5[4(5|5[5|5|5| 5

S| 5(5[5|5|5[5|5|5( 5
S| 4(5(5(5|5[5(4|5| 5
415|5|4|5|4|5|5|4]| 5

5| 5(5(4(5|5[4|5|4| 5
5| 5(5|5(4|5[4|5|5]| 4
S| 5(4(5(5|5[5(4|5| 5

31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
41

42

43
44
45

46
47

48
49

50
o1

52
53

54
55
56

57
58
59
60

61

62
63

64
65
66




72
70
75
74
70
72
72

73
75
71

70
71

73
72
72
71

74
75
72
72
75
75
71

72
73
74
75
71

72
73
71

75
59
72

4

4

4
5
5
5
5
5
5
4
5
5
5

5
5
5
4
5
5
5
5
4
5

5
5
5
5
5
5
4

4
5
5
5
3
5

5| 5(5|5(5|5[4|5(4| 5
5| 5(4(5(5|5(4|5|4| 4

S| 5(5[5[5|5[5|5|5(| 5

5| 5(5[4(5|5[5|5|5(| 5

5| 5(4(5(4|5[4|4|5| 5

S| 4(5(5(5|5[5(4|5| 5

415|5|5|5|5|4|5|5| 5

S| 5555|5554 5

S| 5555|5555 5

415|5|5|4|5|5|5|5]| 4

415|5|5|4|5|4|5|5]| 5

415|5|5|5|4|5[5|5| 5

5| 5(4(5(5|5[5|5|5| 4

415|5|5|5|4|5[5|5| 5

5| 5(4(5(5|5[5|5(4| 5

5|14(5(5(5[4|5|5|5| 4

S| 5555|5555 5

S| 5555|5555 5

5| 5(4(5(5|5[5(4|5| 5

S| 5(5[5(5|5[5(4|5| 5

S| S5(5[5[5|5[5|5|5(| 5

5/5|5[5|5[5|5|5|5]| 3

415|5|5|5|5|4(4|5]| 4

415|5(4|5[4|5[5|5| 5

5| 5(5[5[5[5[5|4|5]| 5

415|5|5|5|5|5[5|5| 5

S| 5(5[5[5|5[5|5|5| 5

5[ 5(5[4[5[4[5|5|5]| 5

415{4|5|5|5|5|5|5| 5

5| 4(5(5(5[4{5|5|5| 5

5| 4(5[5[4[5[5|4|5]| 5

S| 5(5[5[5|5[5|5|5| 5

41415|5|4|5|4|5|5]| 4

5| 5(4(5(5[4(5|5|5| 5

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
7

78
79
80
81

82

83

84

85

86

87

88

89

90
91

92

93

94
95

96

97

98

99

100




OUTPUT UJI VALIDITAS VARIABEL NILAI TAKSIRAN

(X1)
Correlations
ITEML | ITEM2 | ITEM3 | ITEM4 | ITEMS | ITEM6 | ITEM7 | ITEM8 | ITEM9 | ITEMLO | ITEM11 | ITEMI2 | ITE
ITEM1 Pearson Correlation 1| 12| 2767 -001| 2217 49| 243" 229°| 024 171 160 250
Sig. (2-tailed) 272 006| 995 ,028| ,141| ,015| 022 812 ,090 114 012
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM2 Pearson Correlation | 112 1| 022| -031| ,265°| ,187| ,042| 235| -017 114 -,132 226"
Sig. (2-tailed) 272 832| ,759| 008 ,063| 83| ,019| 866 263 192 024
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM3 Pearson Correlation | ,276" | ,022 1| 71| 051| 31| 235 242"| 045 127 ,050 199 -
Sig. (2-tailed) 006| 832 486 613| ,195| ,019| ,016| ,658 212 620 ,048
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM4 Pearson Correlation | -001| -031| ,071 1| -073| ,203"| 2757| -018| 212 196 220" 133 -
Sig. (2-tailed) 995| ,759| 486 A70| ,044| 006| ,860| 035 ,051 ,029 ,189
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM5 Pearson Correlation | ,221"| ,265°| ,051| -073 1| 006| ,212"| 3977 117 151 150 220
Sig. (2-tailed) 028| 008 ,613| 470 952 ,035| ,000( 250 136 139 ,029
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM6 PearsonCorrelation | ,149| ,187| ,131| ,203"| ,006 1| 38| 23| -005 249" -,068 ,052
Sig. (2-tailed) 141| 063| ,195| ,044| 952 174| 226| 957 013 503 608
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM7 PearsonCorrelation | ,243"| ,042| 235 | 2757| 212°"| ,138 1| 38| 169 ,059 145 210" -
Sig. (2-tailed) 015| 683 ,019| 006 ,035| ,174 172 095 562 153 037
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM8 Pearson Correlation | ,229"| ,235°| 242" -018| ,397"7| ,123| 138 1| -051 215 123 191
Sig. (2-tailed) 022| 019 ,016| .860| 000 ,226| ,172 614 032 223 ,058
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM9 PearsonCorrelation | ,024| -017| ,045| ,212"| 17| -005| ,169| -051 1 -,005 150 -,083
Sig. (2-tailed) 812| 866| ,658| 035 250 ,957| 095 614 963 138 416
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM1 PearsonCorrelation | ,171| ,114| 127 ,196| ,51| ,249°| ,059| ,215| -005 1 -,084 ,036
0 Sig. (2-tailed) 090| 263| 212| 051| 36| ,013| 562| ,032| 963 410 727
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM1 PearsonCorrelation | ,160| -132| ,050| ,220"| ,150| -068| ,145| ,123| ,150 -,084 1 ,008
1 Sig. (2-tailed) 114| 92| 620 029 ,139| ,503| ,153| ,223| ,138 410 938
N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99




ITEM1 PearsonCorrelation | ,250°| ,226°| ,199| ,133| ,2207| ,052| ,210°| ,191| -083 ,036 ,008 1 -
2 Sig. (2-tailed) 012| 024| ,048| 189 ,029| ,608| ,037| ,058| 416 727 938

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM1 PearsonCorrelation | ,052| ,060| -028| -023| ,194| ,059| -037| ,022| ,037 077 044  -103
3 Sig. (2-tailed) 611| 552 ,785| ,820| ,054| 564| 720 ,829| 714 449 664 312

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM1 PearsonCorrelation | ,181| ,211°| ,081| ,2837| 238" ,144| 295" | 257 | ,011 ,000 265" 174 -
4 Sig. (2-tailed) 073| 036| ,427| ,005| 018 ,155| ,003| ,010 ,917| 1,000 ,008 ,085

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
ITEM1 Pearson Correlation ,136 ,068 ,073 -,091 ,099 ,065| -,063 ,209* -,100 -,013 -,031 -,040 -
5 Sig. (2-tailed) 179| 01| ,472| 373| 330 ,522| 533| ,038| 324 897 762 693

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
TOTAL Pearson Correlation | ,548"| ,3837| ,4307| ,4007| 5217| 4307| 5107| ,543"| 2317 3707 336" ,423"
SKOR  sig. (2-tailed) ,000| ,000( ,000| ,000[ .00 ,00| 000 ,00| 022 ,000 ,001 ,000

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99

**_Correlationis significantatthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlationis significantatthe 0.05 level (2-tailed).

OUTPUT UJI VALIDITAS KUALITAS PELAYANAN (X2)

Correlations

ITEML | ITEM2 | ITEM3 | ITEM4 | ITEMS5 | ITEM6 | ITEM7 | ITEMS | ITEM

ITEM1 Pearson Correlation 1| 5397 2817 | ,3247| ,382"| ,3897| 5357 | ,407"| 317
Sig. (2-tailed) 000 ,005| ,001| ,000| ,000[ ,000| ,000| ,00

N 99 99 99 99 99 99 99 99 9

ITEM2 Pearson Correlation | ,539” 1| 28| 39| 3757 2677| 3397 ,202°| 09
Sig. (2-tailed) ,000 208| ,169| 000 ,007| 001| ,045| 35

N 99 99 99 99 99 99 99 99 9

ITEM3 Pearson Correlation | ,2817| ,128 1| 75| ,098| ,337°| ,055| ,049| ,13
Sig. (2-tailed) 005| 208 084| 337 ,001| ,5591| 631| ,19

N 99 99 99 99 99 99 99 99 9

ITEM4 Pearson Correlation | ,3247| ,139| ,175 1| 24| ,239"| 2697 ,018| -01
Sig. (2-tailed) 001| ,169| ,084 221| ,017| 007| .,863| .89

N 99 99 99 99 99 99 99 99 9

ITEM5 Pearson Correlation | ,382"| 375" | ,098| ,124 1| 2107 2417 14| 14
Sig. (2-tailed) 000| 000 ,337| 221 037 016| 261| ,15

N 99 99 99 99 99 99 99 99 9

ITEM6 Pearson Correlation | ,389" | 267" | ,337"| 239" 210 1| 3197 62| 16



Sig. (2-tailed) ,000| ,007| ,001| ,017| ,037 001 ,109| ,09
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM7 Pearson Correlation | 5357 | ,3397| ,055| 2697 | 2417 319" 1| 246" 21¢
Sig. (2-tailed) 000| 001 91| ,007| ,016| ,001 014| 03
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM8 PearsonCorrelation | 407" | ,202°| ,049| ,018| ,114| 62| ,246 1| 14
Sig. (2-tailed) 000 ,045| 631| ,863| ,261| ,109| 014 15
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM9 Pearson Correlation ,317“ ,095 , 130 -,013 , 145 ,168 ,215* , 145
Sig. (2-tailed) 001| ,350| ,98| ,896| ,152| ,097| ,032| .51
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM1 Pearson Correlation | ,384"| ,360°| -052| -050| ,166| ,191| ,235| ,154| ,16
0 Sig. (2-tailed) ,000| 000 ,608| ,620| ,02| ,059| ,019| ,127| .10
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEML PearsonCorrelation | 413”| ,130| -064| 44| 130| ,222°| ,3117| 214"| 290
1 Sig. (2-tailed) 000| ,200| 31| ,54| ,200( ,027| ,002| ,033| ,00
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM1 PearsonCorrelation | 456" | ,178| 27| ,197| ,178| ,301"| ,4447| 2917| 289
2 Sig. (2-tailed) 000| 078 ,211| ,051| 078 ,002| 000 ,003| 00
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM1 PearsonCorrelation | ,335 | ,229"| -005| 71| 3457 | 76| 64| ,135| ,310
3 Sig. (2-tailed) ,001| 023 ,958| ,090| 000 ,082| ,05| ,82| ,00
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEML Pearson Correlation | ,473"| ,293"| 12| ,3607| ,383"| ,181| ,4417| ,092| 201
4 Sig. (2-tailed) ,000| ,003| ,268| ,000| ,000( ,073| ,000| ,365| ,04
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEML PearsonCorrelation | ,244"| ,179| 2587 79| ,047| ,213| 61| 237 | .15
5 Sig. (2-tailed) 015| 076 010| ,077| 648 ,267| 11| 018 11
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
TOTAL PearsonCorrelation | ,8247 | 5447| 296" | ,408"| 5027 5317| 650" | ,434"| ,458
SKOR  sjg. (2-tailed) ,000| ,000( ,003| ,000| ,000[ ,000[ ,000| ,000| ,00
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9

**_Correlation is significantatthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significantatthe 0.05 level (2-tailed).

OUTPUT UJI VALIDITAS KEPUASAN NASABAH (Y)

Correlations



ITEM

ITEM1 | ITEM2| ITEM3 | ITEMA | ITEM5| ITEM6| ITEM7 | ITEM8
ITEM1 Pearson Correlation 1 -,186 -,059 ,032 , 102 ,214* ,034 -,100 -,09
Sig. (2-tailed) ,066 561 ,756 ,315 ,033 ,736 325 37
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM2 Pearson Correlation -,186 1 -,201* -,127 ,089 , 197 -,047 , 197 -,02
Sig. (2-tailed) ,066 ,046 ,210 ,380 ,050 ,647 ,050 ,83
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM3 Pearson Correlation -,059 -,201* 1 -,209* -,096 -,059 , 148 ,008 -,04
Sig. (2-tailed) 561 ,046 ,038 ,343 ,561 ,145 ,936 ,64
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM4 Pearson Correlation 032 -127| -209 1| -169 ,032| -,060| -,043( ,20(
Sig. (2-tailed) ,756 ,210 ,038 ,094 ,756 554 673 ,04
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEMS Pearson Correlation ,102 ,089| -096| -,169 1| -157 162 ,016 ,02
Sig. (2-tailed) 315 ,380 343 ,094 121 ,109 877 79
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM6 Pearson Correlation ,214* , 197 -,059 ,032 -,157 1 -,232* -,100 -,01
Sig. (2-tailed) ,033 ,050 ,561 ,756 121 ,021 ,325 92
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM7 Pearson Correlation ,034| -,047 ,148 | -,060 162| -232° 1] -,032 ,18
Sig. (2-tailed) | ,736| .647| 45| 554| ,109| ,021 751| 06
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM8 Pearson Correlation | -,100 ,197 ,008 | -,043 ,016| -100| -,032 1| -17
Sig. (2-tailed) 325 ,050 ,936 ,673 877 325 , 751 ,09
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM9 Pearson Correlation -,091 -,021 -,048 ,200* ,027 -,010 ,189 =171
Sig. (2-tailed) 372 ,839 ,640 ,048 , 791 923 ,062 ,090
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM10 Pearson Correlation ,106 ,018 175 077 -,005 ,181 ,067( -,118 -,10
Sig. (2-tailed) ,295 ,857 ,083 450 ,961 ,073 512 ,246 ,28
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM11 Pearson Correlation | -043| -127| 239 ,006| -087| -118 ,003 ,106 ,04
Sig. (2-tailed) 673 210 ,017 ,955 ,392 246 975 ,295 ,65.
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM12 Pearson Correlation , 197 ,180 ,061 -,054 173 ,274** ,083 -,032 ,05
Sig. (2-tailed) ,050 ,075 549 ,593 ,086 ,006 412 , 750 ,56
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9




ITEM13 Pearson Correlation | ,020| ,006| -091| ,063| ,306 | ,020| ,051| ,093| ,10
Sig. (2-tailed) | ,845| ,949| ,370| 35| ,002| ,845| 618| ,360| ,28
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM14 Pearson Correlation ,062 -,043 ,107 ,051 ,098( -,036 ,076 ,062 .12
Sig. (2-tailed) | ,540| 670 ,293| ,617| ,335| ,726| .457| ,540| 20
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
ITEM15 Pearson Correlation | -071| ,173| -096| ,077| ,052| ,016| 235 | ,102| -06
Sig. (2-tailed) | 487 | ,086| ,343| ,448| 611| ,877| ,019| ,315| 54
N 99 99 99 99 99 99 99 99 9
TOTALSK Pearson Correlation | ,2827| 2507| ,233"| ,184| ,333"| ,2827| 396" | ,227"| ,24C
OR Sig. (2-tailed) | ,005| ,013| ,020| ,068| ,001| ,005| ,000| ,024| 01

N 99 99 99 99 99 99 99 99

*_ Correlation is significantatthe 0.05 level (2-tailed).

**_Correlationis significantatthe 0.01 level (2-tailed).

OUTPUT 1JI RELIABILITAS NILAI TAKSIRAN (X1)

Case Processing Summary

N %
Valid 99 100,0
Excluded?® 0 0
Total
99 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

,868

15

OUTPUT UJI RELIABILITAS KUALITAS PELAYANAN (X2)

Case Processing Summary

N

%

Valid 99

100,0




Excluded?® 0 0

Total
99 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,815 15

OUTPUT UJI RELIABILITAS KEPUASAN NASABAH (Y)

Case Processing Summary

N %
Valid 99 100,0
Excluded?® 0 0
Total
99 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

,897 15

OUTPUT UJI NORMALITAS

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 87
Normal Mean ,0000000
Parameters®® Std. Deviation 1,75422996

Most Extreme Absolute ,074



Differences Positive ‘
Negative

Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

074
-,065
074
,200°¢

a. Testdistributionis Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

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

OUTPUT LINEARITAS VARIABEL NILAI TAKSIRAN DAN

KUALITAS PELAYANAN

ANOVA Table

Mean
Sum of Squares | Df Square
NILAITAKSIRAN *  Between Groups (Combined) 3786,769 30 126,2
KEPUASANNASAB Linearity 39,342 1 39,3
AH Deviation from Linearity 3747,426 29 129,2
Within Groups 6161,413 68 90,6

Total 9948,182 98
KUALITASPELAYA Between Groups (Combined) 2024,772 30 67,4
NAN * Linearity 59,836 1 59,8
KEPUASANNASAB Deviation from Linearity 1964,935 29 67,7
A Within Groups 5149,855 68 75,7

Total 7174,626 98

OUTPUT MULTIKOLINEARITAS

Coefficients®



Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity ¢
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance
(Constant) 48,550 8,334 5,826 ,000
X1 441 ,084 488 5,255 ,000 ,938
X2 -,088 ,097 -,085 -913 ,364 ,938 |
a. DependentVariable:Y
OUTPUT HETEROSKEDASTISITAS
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) -4,740 5,392 -,879 ,382
NILAITAKSIRAN ,040 ,054 ,076 , 745 458
KUALITASPELAYA
NAN ,043 ,048 ,090 ,884 379
a. DependentVariable: ABS_RES
OUPUT UJI PARSIAL (Uji t)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients | Collineal
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance
(Constant) 48,550 8,334 5,826 ,000
X1 441 ,084 488 5,255 ,000 ,9°
X2 ,288 ,097 ,285 2,913 ,004 93
a. DependentVariable:Y
OUTPUT UJI SIMULTAN (Uiji f)
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1  Regression 20,670 2| 10,335 4,753 011°
Residual 208,744 96 2,174
Total 229,414 98




a. DependentVariable: KEPUASANNASABAH
b. Predictors: (Constant), KUALITASPELAYANAN, NILAITAKSIRAN

OUTPUT UJI ANALISIS REGRESI BERGANDA

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collineal

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerancel
1 (Constant) 48,550 8,334 5,826 ,000

X1 441 ,084 488 5,255 ,000 98

X2 ,288 ,097 ,285 2,913 ,004 9

a. DependentVariable: Y

OUTPUT UJI KEOFISIEN DETERMINASI (R?)

Model Summaryb

Model R

R

Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

Durbin-Watson

1 A74°

224

,208

,368

2,982

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. DependentVariable:Y
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