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ABSTRAK 
 

Nama : Helti Apriani Pane 
NIM : 10 220 0014 
Jurusan : Perbankan Syariah 
Judul : Pengaruh Responsiveness Karyawan Terhadap Kepuasan Nasabah  

Di PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan 
  

Setiap organisasi bertujuan untuk maju berkembang di masa yang akan 
datang.  Untuk mencapai hal tersebut maka setiap organisasi, baik yang bersifat 
nirlaba maupun profit oriented, harus mampu merebut simpati konsumennya serta 
menjaga loyalitas mereka. Di sisi lain persaingan antar organisasi maupun perusahaan 
makin sengit dan konsumen makin sulit dipuaskan. Salah satu strategi yang bisa 
digunakan dalam situasi persaingan ini adalah dengan menjaga dan meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan maka salah satu yang 
harus diperhatikan adalah pelayanan yang cepat tanggap (responsiveness). 
 PT. Pegadaian Syariah Sadabuan adalah perusahaan yang bergerak dalam 
bidang jasa keuangan yang berada di kota Padangsidimpuan. Sebagai perusahaan jasa 
yang bergerak dalam bidang keuangan tentunya perusahaan menghadapi persaingan 
yang ketat dengan lembaga keuangan yang lain dalam memperebutkan pangsa pasar. 
Oleh karena itu faktor responsiveness karyawan dalam melayani untuk menciptakan 
kepuasan nasabah menjadi sangat penting untuk diperhatikan. Nasabah yang puas 
diharapkan akan loyal, mampu mengajak orang lain menjadi nasabah baru, mau 
mempromosikan PT. Pegadaian Syariah kepada orang lain, dan tidak mudah 
terpengaruh oleh promosi lembaga pesaing. Oleh karena itu perlu diteliti sejauh mana 
faktor resposiveness karyawan  PT. Pegadaian Syariah  mempengaruhi kepuasan 
nasabahnya.  
 Dalam hal ini metode penelitian yang dilakukan adalah secara kuantitatif, 
yaitu menggunakan regresi linear sederhana dengan Kepuasan nasabah sebagai 
variabel terikat (Y) dan Responsiveness karyawan (X) sebagai variabel bebas. 
Pengolahan datanya dilakukan dengan bantuan software SPSS versi 17.0. 

Dari hasil pengolahan data yang dilakukan menunjukkan adanya keterkaitan 
yang rendah antara Responsiveness karyawan (X) dengan kepuasan nasabah (Y). Hal 
ini terbukti dari nilai r sebesar 0,390. Dari perhitungan koefisien determinasi (r2) 
diperoleh 0,152 atau 15,2% yang menjelaskan bahwa variabel responsiveness 
karyawan (X) memberikan pengaruh hanya sebesar 15,2 % terhadap variabel 
kepuasan nasabah (Y). Sedangkan  sisanya 84,8 % dipengaruhi oleh variabel lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Kemudian dari persamaan regresi yang 
diperoleh: Y`=18,395+0,439 X. Artinya setiap peningkatan variabel responsiveness 
(X) sebesar 1% akan berakibat meningkatnya nilai variabel kepuasan nasabah (Y) 
sebesar 0,439%. Sebaliknya  setiap pengurangan variabel responsiveness (X) sebesar 
1% akan berakibat berkurangnya nilai variabel kepuasan nasabah (Y) sebesar 
0,439%.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Setiap perusahaan pada saat ini harus lebih berpikir kritis dalam 

mengembangkan dan mempertahankan usaha yang ada. Perusahaan harus 

selalu mengetahui keinginan masyarakat. Pada saat sekarang ini nasabah bisa 

dengan mudah memperoleh apa yang mereka butuhkan baik jasa atau barang 

dengan harga yang sesuai dengan yang mereka inginkan. 

Nasabah yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan suatu 

perusahaan akan menjadi nasabah yang loyal. Nasabah yang loyal akan 

membeli produk perusahaan dalam jangka waktu yang lama dan berulang-

ulang. Bahkan nasabah yang loyal akan mengajak orang lain menjadi nasabah 

baru perusahaan tersebut. Dengan semakin banyaknya nasabah perusahaan 

diharapkan semakin meningkatkan pendapatan perusahaan. Perusahaan yang 

dapat berkembang dan maju di masa depan hanyalah perusahaan yang mampu 

memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Memberikan pelayanan yang 

berkualitas akan menciptakan citra atau kesan yang baik di mata nasabahnya. 

Perusahaan yang berwawasan nasabah akan bertahan, karena mereka 

bisa memberikan nilai lebih baik dari pada saingannya kepada nasabah 

sasarannya.1 

                                                
1Philip Kotler A.B. Susanto, Menejemen Pemasaran di Indonesia, Analisis, Perencanaan, 

Implementasi dan Pengendalian (Jakarta: Salemba Empat, 2000), hlm. 48. 

1 
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 Banyak perusahaan yang meyakini kunci utama untuk memenangkan 

persaingan bukan lagi volume penjualan melainkan kepuasan jangka panjang 

bagi nasabah melalui penyampaian produk dan jasa berkualitas. 

Produk dan jasa berkualitas yang dihasilkan perusahaan membuat para 

nasabah merasa senang dan akan timbul rasa puas. Kepuasan nasabah akan 

diperoleh apabila kinerja produk yang dirasakannya lebih besar atau minimal 

sama dengan harapannya. Setiap pelanggan tentunya ingin mendapatkan 

produk yang berkualitas, harga yang terjangkau, lokasi yang mudah dijangkau, 

dan fasilitas yang lengkap. Disamping itu nasabah juga ingin dilayani oleh 

karyawan perusahaan dengan ramah, tanggap (responsiveness), jujur dan 

terjamin (assurance). 

PT. Pegadaian Syariah unit Sadabuan merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa keuangan. Sebagai perusahaan 

yang bergerak dalam bidang jasa, PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan 

mempekerjakan beberapa orang karyawan. Peran karyawan sangat penting 

dalam melayani kebutuhan nasabah dengan memuaskan. Karyawan dituntut 

untuk dapat bekerja dengan ramah, sopan, jujur, cepat tanggap 

(responsiveness), terjamin, disamping kecepatan dan ketepatan dalam bekerja. 

Berdasarkan survei pendahuluan yang dilakukan penulis terlihat bahwa 

beberapa orang nasabah mengeluh dengan pelayanan yang diberikan. Keadaan 

ini penulis ketahui dari perbincangan nasabah diruang tunggu nasabah kantor 

PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan. Hal ini sejalan dengan hasil wawancara 

bahwa” sebenarnya para nasabah ingin dilayani dengan segera dan urusan 
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yang tidak bertele-tele tetapi mereka tidak punya pilihan lain selain bersabar 

menunggu untuk dilayani.”2  Keinginan nasabah ini dibenarkan oleh karyawan 

PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan tetapi dengan pendapat yang berbeda. 

Hal ini sesuai dengan wawancara bahwa” para nasabah selalu ingin dilayani 

dengan segera dan praktis tetapi PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan telah 

menetapkan prosedur kerja standar yang harus dilalui untuk setiap transaksi.”3 

Dan nasabah yang telah dekat dengan karyawan akan lebih dulu dilayani 

karyawan tanpa menunggu/antri, hal ini membuat nasabah yang lain jadi 

kecewa. 

Keinginan nasabah yang berharap dilayani dengan segera dan praktis 

responsiveness ini perlu menjadi perhatian pihak manajemen PT. Pegadaian 

Syariah Unit Sadabuan. Pelayanan yang tidak responsif harus dihindari. Jika 

hal ini dibiarkan maka akan menurunkan kepuasan nasabah. Menurunnya 

kepuasan nasabah mungkin menyebabkan nasabah pindah ke perusahaan 

pesaing. Hal ini tentunya harus dihindari dan harus dilakukan perbaikan 

kualitas pelayanan sehingga dapat dihindari kerugian yang lebih besar. 

Aspek daya tanggap (responsiveness) seorang karyawan merupakan 

salah satu hal yang perlu diperhatikan dalam usaha membangun kepuasan 

nasabah.Karyawan yang tanggap terhadap kebutuhan nasabah akan 

menimbulkan rasa puas akan pelayanan yang diterima nasabah. 

                                                
2Junita/ Nasabah PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan, wawancara tanggal 22 Desember 

2013 
3Masda/ Karyawan PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan, wawancara tanggal 25 

Desember 2013 
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Dari uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Responsiveness Karyawan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Di PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan.” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan di atas dapat 

diketahui bahwa salah satu yang perlu  diperhatikan pihak PT. Pegadaian 

Syariah Unit Sadabuan adalah masalah kualitas pelayanan. Pelayanan nasabah 

yang berkualitas diharapkan akan meningkatkan kepuasan nasabah. 

Diperkirakan ada banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

yaitu: harga, produk, lokasi, empati, responsiveness, dan assurance. 

C. Batasan Masalah 

Penelitian ini tidak membahas semua faktor yang diperkirakan 

mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan keterbatasan waktu dan 

dana yang dimiliki penulis. Pembatasan masalah ini juga bertujuan agar 

penelitian ini lebih focus dan terarah dalam meneliti pengaruh variable 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah. Jadi penelitian ini hanya 

membahas pengaruh responsiveness karyawan terhadap kepuasan nasabah 

khususnya di PT. Pegadaian Syariah Unit Sadabuan. 

D. Defenisi Operasional Variabel 

a. Responsiveness (Daya tanggap) adalah keinginan para staf untuk membantu 

para nasabah dan memberi pelayanan dengan tanggap.4 

                                                
4Cristopher H. Lovelock dan Lauren K. Wright, Manajemen Pemasaran (Terj. Agus 

Widyantoro), (Jakarta: Indeks, 2005), hlm. 276. 
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b. Kepuasan adalah suatu kondisi yang dirasakan nasabah ketika harapannya 

terhadap kinerja produk tercapai. Dengan kata lain pelayanan yang 

diterimanya lebih besar atau minimal sama dengan yang diharapkannya. 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah di atas yang 

menjadi rumusan masalahnya yaitu apakah terdapat pengaruh responsiveness 

karyawan terhadap kepuasan nasabah? 

F. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh responsiveness 

karyawan terhadap kepuasan nasabah di PT.Pegadaian Syariah Unit Sadabuan. 

G. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

1. Bagi akademisi diharapkan penelitian ini bermanfaat sebagai bahan 

referensi untuk peneliti selanjutnya. 

2. Bagi PT. Pegadaian Syariah  Unit Sadabuan penelitian ini bermanfaat 

sebagai sumber informasi dalam meningkatkan pelayanan yang diinginkan 

nasabah. 

3. Bagi penulis penelitian ini bermanfaat sebagai penambah wawasan dan 

pengetahuan dalam bidang pelayanan dan sebagai syarat menyelesaikan 

pendidikan Strata-1 di Jurusan Perbankan Syariah IAIN Padangsidimpuan. 

4. Bagi masyarakat penelitian ini dapat menjadi sumber informasi tentang 

pegadaian syariah khususnya Unit Sadabuan. 
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H. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah penelitian ini sesuai dengan permasalahan yang 

ada maka peneliti menggunakan sistematika pembahasan menjadi lima bab, 

masing-masing bab terdiri dari beberapa sub bab dengan rincian sebagai 

berikut: 

Bab pertama pendahuluan, meliputi: latarbelakang masalah, 

identifikasi masalah, batasan masalah, defenisi operasional variabel, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 

Bab kedua landasan teori tentang responsiveness karyawan dan 

kepuasan nasabah, penelitian terdahulu, kerangka berfikir, dan  hipotesis 

sementara. 

Bab ketiga meliputi metodologi penelitian yaitu: tempat dan waktu 

penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, dan instrumen pengumpulan 

data, teknik analisis data. 

Bab keempat merupakan hasil penelitian. Hasil penelitian merupakan 

uraian seluruh temuan penelitian yang merupakan jawaban terhadap 

permasalahan penelitian yang telah dirumuskan. 

Bab kelima penutup yang terdiri dari kesimpulan dan saran-saran. 

Kesimpulan adalah jawaban masalah yang dirumuskan dalam skripsi. 

Padabagian saran dimuat hal-hal yang perlu direkomendasikan dan 

tindaklanjut dari hasil penelitian. 

 



BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Landasan Teori  

1. Responsiveness Karyawan 

a. Pengertian Responsiveness 

Responsiveness merupakan salah satu dari dimensi kualitas jasa 

yang disingkat dengan TERRA yaitu tangible (berwujud), empathy 

(empati), responsiveness (cepat tanggap,) reliability (keandalan), 

assurance (jaminan). 

Pengertian responsiveness menurut Nur Rianto Al Arif adalah 

kemauan dari karyawan dan pengusaha untuk membantu pelanggan dan 

memberikan jasa dengan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan 

dari konsumen.Setiap keluhan dari nasabah harus langsung diberikan 

umpan balik, untuk mencegah ketidakpuasan nasabah.1 

Yazid mendefinisikan responsivenees (tanggapan) adalah kemauan 

untuk membantu nasabah dan memberikan jasa dengan segera.Sejumlah 

organisasi memilih untuk berfokus kepada kecepatan menanggapi 

kebutuhan konsumen. Mereka memberi perhatian terhadap keinginan 

konsumen dengan menunjukkan kemauan untuk membantu melayani 

keinginan tersebut sesegera mungkin. Yang penting adalah standar yang 

digunakan harus disesuaikan dengan permintaan kecepatan respon yang 

                                                
1 Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah  (Bandung: Alfabeta, 2012), 

hlm. 197. 
7 
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diinginkan konsumen serta persepsi konsumen tentang kecepatan dan 

kesegeraan dan bukannya di atas persepsi perusahaan.2 

Menurut Kasmir responsiveness adalah adanya keinginan dan 

kemauan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

Untuk itu pihak manajemen perlu memberikan motivasi yang besar agar 

seluruh karyawan mendukung kegiatan pelayanan kepada nasabah tanpa 

pandang bulu. Akan lebih baik jika motivasi yang diberikan kepada 

karyawan akan memperoleh imbalan yang sesuai kemampuannya.3 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa responsiveness adalah 

kecepatan karyawan dalam melayani nasabah sebelum nasabah 

mengatakan apa yang menjadi keinginannya, hanya dengan melihat 

tingkahlaku nasabah.    

Hal ini menjelaskan bahwa setiap nasabah perlu diberikan 

pelayanan yang adil dan tidak pandang bulu dalam melayani nasabah. 

Perusahaan harus memberikan pelayanan yang segera dan setiap keluhan 

nasabah harus dilayani dan diselesaikan dengan sesegera mungkin tetapi 

tidak menyalahi peraturan yang berlaku di PT.Pegadaian Syariah Unit 

Sadabuan. Sebagaimana yang tercantum dalam al-Quran tentang tolong 

menolong untuk semua orang, firman Allah SWT surat at-Taubah ayat 71: 

                                                
2Yazid, Pemasaran Jasa (Yogyakarta: Ekonisia, 2008), hlm. 102. 
3Kasmir, Pemasaran Bank (Jakarta: Kencana, 2004), hlm. 67. 
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Artinya: Dan orang-orang yang beriman, lelaki dan perempuan, 
sebahagian mereka (adalah) menjadi penolong bagi sebahagian yang 
lain. Mereka menyuruh (mengerjakan) yang makruf, mencegah dari yang 
mungkar, mendirikan shalat, menunaikan zakat, dan mereka taat kepada 
Allah dan Rasul-Nya. Mereka itu akan diberi rahmat oleh Allah; 
sesungguhnya Allah Maha Perkasa lagi Maha Bijaksana.4 

Ayat di atas menjelaskan semua orang tidak dilihat dari jenis 

kelamin untuk berbuat baik kepada semua orang tanpa pandang bulu 

selama hal itu tidak bertentangan dengan ajaran Islam. 

b. Pengertian karyawan 

Karyawan adalah asset utama perusahaan yang menjadi perencana 

dan pelaku aktif dari setiap aktivitas organisasi.5 Islam juga mengangkat 

nilai tenaga kerja dan menyuruh orang bekerja, baik bekerja untuk hidup 

yang layak dan menghasilkan barang dan jasa yang menjadi keperluan 

manusia demikian juga segala amal ibadah kepada Allah SWT.6 

Karyawan harus memiliki etika dalam melayani nasabah, adalah 

sebagai berikut: 

 
                                                

4Departemen Agama Republik Indonesia, Al-qur’an dan Terjemahannya  (Bandung: CV. 
Penerbit J-Art, 2005), hlm. 159. 

 
 5 Malayu S.P,  Manajemen Sumber Daya Manusia (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2011), hlm. 
27. 

6 Ibrahim Lubis, Ekonomi Islam Suatu Pengantar II ( Jakarta: Kalam Mulia, 1995), hlm, 
313  
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1. Mengucap salam pada saat bertemu dengan nasabah. 

2. Segera mempersilahkan untuk masuk atau duduk, atau suruh 

menunggu sebentar. 

3. Selalu ramah dan murah senyum dalam melayani  nasabah. 

4. Bertanya tentang kebutuhan nasabah secara sopan, dan lemah 

lembut. 

5. Biasakan mengucap tolong atau maaf meminta nasabah mengisi  

formulir atau menunggu sesaat. 

6. Ucapkan kata terimakasih apabila nasabah memberikan saran atau 

hendak pamit setelah menyelesaikan masalahnya.7 

Hal lain yang harus diketahui dan dimiliki karyawan adalah sebagai 

berikut: 

1. Menjadi pendengar yang baik. 

2. Buat nasabah merasa penting dan lakukan dengan tulus 

3. Memiliki selera humor, agar nasabah tidak terlalu takut merasa kurang 

nyaman saat melakukan transaksi. 

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa karyawan 

harus ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan agar nasabah 

merasa nyaman dan akan menjadi nasabah yang loyal. 

 

                                                
7 Kasmir, Etika Costumer Service (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008), hlm, 15  
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2. Dimensi Kualitas Jasa 

Kualitas menurut Goetsch dan Davis dalam buku Fandy Tjiptono 

adalah “suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan”.8 

Jasa menurut William J. Stanton adalah” kegiatan yang dapat 

diidentifikasikan yang bersifat tidak teraba yang direncanakan untuk 

memenuhi kepuasan konsumen”.9 

Menurut Ali Hasan ada sebelas aspek dalam membangun proses 

yang mampu mengarahkan operasional pada kualitas pelayanan jasa 

yaitu: 

a. Acces; faktor ini mencakup letak kantor yang strategis, kemampuan 

untuk mencapai pasar sasaran, serta kemampuan yang mampu 

memberikan pelayanan dengan cepat. 

b. Communication; karyawan garis terdepan di perusahaan mampu 

berkomunikasi dengan nasabah dan mutu komunikasi itu sendiri 

menentukan mutu pelayanan yang diberikan kepada nasabah. 

c. Helpfulness; sikap dan perasaan senang membantu nasabah dalam 

membuat keputusan untuk membeli, bersahabat dan sopan ketika 

melayani nasabah. 

                                                
8Fandi Tjiptono dan Anastasya Diana, TotalQualityManagement (Yogyakarta: Andi, 

2013), hlm. 4. 
9Danang  Sunyoto, Dasar-Dasar Manajemen Pemasaran,  Konsep, Strategi, Kasus 

(Yogyakarta: Caps, 2012), hlm. 187. 
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d. Competence; tingkat keterampilan mitra internal menyelesaikan 

pekerjaan dan kemampuan untuk meyakinkan nasabah tanpa harus 

bohong dicampur sumpah. 

e. Courtesy; sikap sopan dan bersahabat dari mitra internal perusahaan 

ketika melayani nasabah. 

f. Reliability; kehandalan produk perusahaan dalam mewujudkan 

komitmen sesuai dengan promosi tahap awal transaksi dan konsistensi 

layanan dari waktu ke waktu sesuai promosi. 

g. Security; segi kenyamanan dan keamanan bagi nasabah baik fisik 

maupun jaminan terhadap kehalalan operasional perusahaan itu 

sendiri. 

h. Tangibles; memperlihatkan wujud fisik, seperti gedung, peralatan dan 

semua yang menunjang pekerjaan dan layanan serta kualitas. 

i. Understandingcustomer; tingkat pemahaman kebutuhan, keinginan 

nasabah dan kemampuan mitra internal untuk berbicara dengan bahasa 

nasabah. 

j. Perceivedquality ; kualitas yang dipersepsikan nasabah tentang citra, 

reputasi dan tanggung jawab perusahaan terhadap nasabah,  nasabah 

terhadap tingkat kualitas produk perusahaan pesaing utama maupun  

lainnya yang sejenis. Jika nasabah memiliki persepsi yang baik 

terhadap suatu produk, maka harapannya terhadap kualitas suatu 

produk jasa cenderung akan semakin besar. 
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k. Selfperceivedrole; persepsi nasabah tentang tingkat keterlibatannya 

dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya. 10 

Menurut Zethaml dan Berry mengidentifikasi 10 faktor penentu 

kualitas jasa yaitu: 

a. Reliability, yaitu konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya.  

b. Responsiveness, yaitu kemauan atau persiapan para karyawan untuk 

memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan. 

c. Competence, yaitu setiap orang dalam perusahaan memiliki 

keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat 

memberikan jasa tertentu. 

d. Akses, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. 

e. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian dan 

keramahan. 

f. Communication, yaitu memberikan informasi kepada pelanggan 

dalam bahasa yang dapat mereka pahami serta selalu mendengarkan 

saran dan keluhan pelanggan. 

g. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. 

h. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu- raguan. 

i. Understanding/knowingthecustomer, yaitu untuk memahami 

kebutuhan pelanggan. 

j. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa bisa berupa fasilitas dan 

peralatan.11 

                                                
10Ali Hasan, Marketing Bank Syariah (Jakarta: Ghalia Indonesia, ), hlm. 88-89. 
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Menurut Nur Nasution terdapat delapan dimensi kualitas jasa yaitu: 

a. Kinerja, karakteristik operasi pokok dari produk inti. 

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan, yaitu karakteristik sekunder 

atau perlengkapan. 

c. Kehandalan, yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau 

gagal dipakai. 

d. Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauh mana karakteristik desain 

dan operasi memenuhi standar yang telah ditetapkan. 

e. Daya tahan, berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat terus 

digunakan. 

f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, dan 

pengamanan keluhan yang memuaskan. 

g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indra. 

h. Kualitas yang dipersepsikan, yaitu citra dan reputasi produk serta 

tanggung jawab perusahaan. 

 Menurut Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti Aksa dimensi kualitas jasa 

ada lima yaitu: 

a. Tangibles atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa, ini meliputi fasilitas fisik (gedung, 
                                                                                                                                 

11M.N. Nasution, Manajemen Jasa Terpadu (Bogor Selatan:  Ghalia Indonesia, 2004), 
hlm. 56. 



15 
 

 
 

gudang,fasilitas fisik dan lainnya), teknologi (peralatan dan 

perlengkapan yang digunakan) serta penampilan pegawainya. 

b. Reliabilityatau keandalan,yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Harus sesuai dengan harapan pelanggan,berarti kinerja 

yang tepat waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik, dan 

dengan akurasi tinggi. 

c. Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemampuan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan 

tepat kepada pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang jelas. 

Membiarkan pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas, 

menyebabkan persepsi yang negatife dalam kualitas jasa. 

d. Assurance atau jaminan dan kepastian, yaitu pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan terdiri atas 

komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan 

santun. 

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian, tulus dan bersifat individual 

atau pribadi kepada pelangan, dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
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memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.12 

Dalam perusahaan jasa dimensi kualitas jasa lebih disederhanakan 

dan menggunakan yang lima aspek yaitu: 

Tabel 2.1 

Dimensi Kualitas Jasa 
 

Kualitas Jasa Keterangan 
Responsiveness 
(Daya tanggap) 

1. Memberikan jasa kepada nasabah dengan 
sesegera mungkin. 

2. Tidak pandang bulu melayani nasabah. 
3. Adanya kemauan karyawan untuk 

memberikan jasa pada nasabah. 
Relialibilitas 
(Keandalan) 

1. Kemampuan perusahaan untuk dipercaya. 
2. Memberikan pelayanan dengan akurat atau 

sesuai dengan yang dijanjikan. 
Assurance 
(Jaminan) 

1. Menumbuhkan rasa percaya pelanggan 
kepada perusahaan. 

2. Bersikap sopan santun terhadap nasabah 
3. Nasabah merasa aman dari resiko dan rasa 

keragu-raguan 
Empaty 
(Empati) 

1. Memberikan perhatian terhadap nasabah 
2. Bersikap tulus atau individual terhadap 

pelanggan 
Tangibles 
(Berwujud) 

1. Mempunyai gedung dan peralatan yang 
menunjang pekerjaan. 

2. Penampilan karyawan rapidan professional. 
 

3. Konsep Kepuasan Nasabah  

Menurut Philip Kotler dan Keller Kevin Lane kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
                                                

12 Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti Aksa, Teori Dan Kasus Menejemen Pemasaran Jasa 
(Bogor: Ghalia Indonesia, 2011),  hlm.107-109. 
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(atau hasil) yang diharapkan.Jika kinerja berada dibawah harapan, 

pelanggan tidak puas.Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika 

kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.13 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan 

dengan harapannya.Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara 

kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Pelanggan atau nasabah adalah orang dan organisasi (perusahaan) 

di dalam lingkungan yang membeli barang atau jasa dari 

perusahaan.14Menurut Kasmir nasabah adalah yang membeli atau 

menggunakan barang atau jasa yang ditawarkan perusahaan.15 

4. Sifat-Sifat Nasabah 

Untuk mengetahui apakah nasabah puas dengan pelayanan yang 

diberikan terlebih dahulu perusahaan harus mengetahui sifat/tipe dari 

nasabah tersebut, seperti:  

a. Nasabah yang puas atau apa yang didapatkan oleh nasabah tersebut 

melebihi dari apa yang diharapkannya sehingga iya akan loyal dan 

akan terus melakukan pembelian kembali. 

b. Nasabah  defectors, yaitu nasabah yang merasa pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan tidak ada sesuatu yang lebih atau biasa saja. 

                                                
  13 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta:PT.Indeks, 
2007),  hlm.172 

14Richard L. Daft, Management Manajemen (Jakarta: Salemba Empat, 2007),  hlm. 114. 
15Kasmir, Menejemen Perbankan (Jakarta: PT Raja Grafindo  Persada, 2008), hlm.182. 
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c. Nasabah terroristm nasabah yang mempunyai pengalaman buruk atau 

negatif terhadap perusahaan, sehingga akan menyebarkan efek negatif 

kepada orang lain. 

d. Nasabah hostages, yaitu nasabah yang tidak puas akan suatu produk 

tetapi tidak dapat melakukan pembelian terhadap produk lain. 

e. Nasabah mercenaries, yaitu nasabahyang sangat puas tetapi tidak 

mempunyai kesetiaan terhadap produk tersebut.16 

Kepuasan nasabah menyatakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan 

adalah respon konsumen terhadap evauasi kesesuaian yang dirasakan 

antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual produk yang dirasakan 

setelah pemakaiannya. Yang menentukan kepuasan nasabah yaitu apa 

yang diharapkan dan pelayanan yang diterima apabila pelayanan yang 

diterima melebihi harapan nasabah akan merasa puas, apabila sebaliknya 

pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan harapan maka nasabah tidak 

akan puas. Seorang nasabah yang puas adalah nasabah yang merasa 

mendapatkan nilai dari penyedia jasa. Nilai ini bisa berasal dari pelayanan, 

produk, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. 

5. Jenis Kepuasan Nasabah 

Ada tiga jenis kepuasan nasabah yaitu: 

a. Puas dengan produk atau jasa Perusahaan karena kualitasnya tinggi 

serta jangkauannya yang luas. 

 
                                                

16Nur Rianto Al Arif, Op Cit., hlm. 196. 



19 
 

 
 

b. Puas dengan cara menjualnya: 

1. Ramah, sopan dan akrab. 

2. Murah senyum 

3. Menyenangkan 

4. Tanggap, cepat dan cermat. 

c. Puas dengan harganya: 

1. Murah/mahal sesuai harapan 

2. Bersaing.17 

6. Sebab-Sebab Timbulnya Ketidakpuasan Pada Nasabah 

a. Tidak sesuai antara manfaat dan hasil yang diharapkan dengan 

kenyataan atau apa yang didapatkan nasabah, 

b. Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan. 

c. Perilaku karyawan perusahaan yang kurang memuaskan atau 

mengecewakan nasabah. 

d. Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang. 

e. Biaya terlalu tinggi dan membebani nasabah. 

f. Promosi iklan yang terlalu berlebihan, sehingga sering kali tidak sesuai 

dengan kenyataan. 18 

7. Cara Mengukur Kepuasan Nasabah 

Untuk mengukur kepuasan nasabah dengan mengadakan survei secara 

berkala dengan bertanya pada pelanggan tentang produk dan jasa yang 

                                                
17Ibid., hlm. 199. 
18Ibid., hlm. 200. 
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dihasilkan. Dan cara lain untuk mengukur kepuasan nasabah adalah 

sebagai berikut: 

a. Sistem Keluhan dan Saran 

Perusahaan meminta keluhan dan saran dari nasabah dengan membuka 

kotak saran baik melalui kotak surat, kartu komentar, kotak saran 

maupun berbagai sarana keluhan lainnya. 

b. Survey Kepuasan Nasabah 

Perusahaan melakukan survei untuk mendeteksi komentar nasabah, 

diharapkan dari survei ini didapatkan umpan balik yang positif dari 

nasabah. 

c. Pembeli Bayangan 

Perusahaan menempatkan orang tertentu baik orang lain maupun dari 

level manajemen sendiri baik keperusahaan lain maupun perusahaan 

sendiri. 

d. Analisa Pelanggan yang Lari 

Pelanggan yang hilang akan dihubungi, kemudian diminta alasan 

kenapa mereka berhenti adakah suatu masalah yang tidak bias di atasi 

atau terlambat diatasi.19 

 

 

 

                                                
19Ibid., hlm.204 
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.2 

Penelitian Terdahulu 

 
No Nama dan Judul Variabel Hasil 
1 Elisa Fitri Nst (2014) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah di 
PT. Bank SUMUT 
CabangSyari’ahPadan
gsidimpuan 

Terdiri dari enam 
variabel yaitu: 

a. Variabel bebas 
Kualitas Pelayanan 
(X) 

b. Variabel terikat  
Kepuasan nasabah 
(Y) 

 

Ada pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah. Hal 
ini dibuktikan 
berdasarkan 
perhitungan uji F, 
dengan hasil uji F = 
394,489 . Hasil analisis 
data menunjukkan 
bahwa Fhitung >Ftabel atau 
394,489 >3,94, maka 
hipotesis diterima. 

2 Alifian Amanullah 
(2012) 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah. 
(Studi pada PD. BKK 
Wedi Kabupaten 
Klaten Cabang 
Karanganom) 

c. Variabel bebas 
Kualitas Pelayanan 
(X) 

d. Variabel terikat  
Kepuasan nasabah 
(Y) 

 

Menunjukkan adanya 
pengaruh positif dari 
variabel kualitas 
pelayanan yang 
meliputi 
reliability,responsivene
ss,assurane 
, empathy dan 
tangiblesterhadap 
variabel kepuasan 
pelanggan 
 

 

 Penelitian yang dilakukan peneliti berbeda dengan kedua peneliti di atas 

dimana penelitian fokus pada faktor responsiveness karyawan sebagai variabel 

bebas(X) dan kepuasan nasabah sebagai variabel terikat(Y). 

 
C. Kerangka Berfikir 

Nasabah akan lebih suka menggunakan produk yang bermutu dari 

perusahaan yang memberikan pelayanan yang berkualitas. Nasabah yang puas 
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dengan pelayanan yang diberikan suatu perusahaan akan setia menggunakan 

produk perusahaan tersebut dalam jangka waktu yang lama. Salah satu faktor 

yang diperkirakan mempengaruhi kepuasan nasabah adalah faktor 

responsiveness karyawan dalam melayani nasabah. 

Dalam hal ini, perlu dikaji mengenai pengaruh responsiveness terhadap 

kepuasan nasabah. 

Gambar 2.1 

Model Kerangka Teori 

 

Variabel  ( X  )                                               Variabel ( Y) 

 

 
 
 
D. Hipotesis  

Hipotesis adalah jawaban yang bersifat sementara terhadap 

permasalahan yang diteliti. Menurut Suharsimi Arikunto, hipotesis diartikan 

sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap permasalahan 

penelitian sampai terbukti melalui data yang terkumpul.20 

Berdasarkan landasan teoritis dan kerangka pikir yang dikemukakan di 

atas, maka dapat diambil suatu hipotesis bahwa terdapat pengaruh 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah di PT. Pegadaian Syariah Unit 

Sadabuan. 

                                                
20Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rineka 

Cipta, 2006), hlm. 67. 

Responsiveness 
(cepat tanggap) 

karyawan 

Kepuasan nasabah 
pada PT Pegadaian 

Syariah Unit Sadabuan 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di PT Pegadaian Syariah Unit Sadabuan, 

yang beralamat di Jalan Sudirman Sadabuan, Kota Padangsidimpuan. 

Penelitian ini berlangsung mulai bulan Oktober 2014 sampai Februari 2015. 

B. Jenis Penelitian 

“Metode penelitian merupakan usaha penyelidikan yang sistematis dan 

terorganisasi”.1Maksudnya peneliti melakukan penelitian sesuai dengan aturan 

dan ketentuan yang berlaku. Penelitian ini menggunakan penelitian jenis 

kuantitatif. Penelitian dengan pendekatan kuantitatif menekankan analisisnya 

pada data-data numerical (angka) yang diolah dengan metode statistik.2 

Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang bekerja dengan angka, 

yang angkanya berwujud bilangan yang dianalisis menggunakan statistic 

untuk menjawab pertanyaan atau hipotesis penelitian yang sifatnya spesifik, 

dan untuk melakukan prediksi suatu variabel yang lain.3 

Penelitian ini akan membahas dua Variabel saja, yaitu Responsiveness 

karyawan sebagai variabel bebas dan kepuasan nasabah sebagai variabel 

terikat. Sehingga dalam penelitian ini cenderung digunakan regresi dan 

korelasi sederhana.   

                                                
1Rosady Ruslan, MetodePenelitian (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2004), hlm. 7. 
2Syaifuddin Azwar, Metode penelitian, ( Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2004), hlm.5. 
3Asmadi Alsa, Pendekatan Kuantitatif dan Kualitatif serta Kombinasinya dalam 

Penelitian Pisikologi, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2004), hlm. 13 
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C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Suharsimi Arikunto “Populasi adalah keseluruhan subjek 

penelitian”. Apabila seseorang ingin meneliti semua elemen yang ada di 

wilalayah penelitian, maka penelitiannya merupakan penelitian populasi. 

Studi atau Penelitiannya juga disebut studi populasi atau sensus.4 

Sejalan dengan pernyataan tersebut Iqbal Hasan menyatakan“ populasi 

merupakan totalitas dari semua objek atau individu yang memiliki 

karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang akan diteliti (bahan 

penelitian). Objek atau nilai disebut analisis atau elemen populasi”.5Dalam 

penelitian ini populasi yang digunakan adalah seluruh nasabah PT. 

Pegadaian Syariah Unit Sadabuan yang berjumlah 2500 orang. 

2. Sampel 

Menurut Suharsimi Arikunto “sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiiki oleh populasi tersebut”.6 Bila populasi besar, 

dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada dalam populasi, 

misalnya keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat 

menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Dalam menetapkan 

ukuran sampel menurut Suharsimi Arikunto apabila subjeknya kurang dari 

100, lebih baik diambil semua sehingga penelitiannya merupakan 

penelitian populasi. Pendapat lain tentang menentukan ukuran sampel 

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

Cipta, 2006),  hlm.130. 
5Iqbal Hasan,  Pokok-Pokok  Statistic 2 ( Statistik Inferensif)  (Jakarta: Bumi Aksara, 

2008), hlm, 84.   
6Suharsimi Arikunto,Op. Cit., hlm.130 
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dikemukakan oleh Hussein Umar yang menyatakan bahwa para peneliti di 

Amerika sering menentukan ukuran sampel dengan mengalikan jumlah 

butir kuesioner dengan 5.7 Penelitian ini direncanakan menggunakan 20 

butir kuesioner sehingga akan diambil sebanyak 100 orang sampel.   

D. Sumber Data 

Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder yang akan 

dikumpulkan dan diolah untuk mencapai tujuan penelitian ini. 

Data primer adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber asli (tidak 

melalui media). Data sekunder adalah sumber data penelitian yang diperoleh 

peneliti secara tidak langsung melalui media perantara.8 

Data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan menyebarkan 

kuisioner kepada responden yaitu nasabah PT. Pegadaian syariah Unit 

Sadabuan. Data skunder diperoleh dari perusahaan dengan cara 

mengumpulkan data dari dokumentasi, catatan dan arsip perusahaan maupun 

informasi lain yang berhubungan dengan penelitian. 

E. Instrumen Pengumpulan Data 

Instrumen pengumpulan data akan mempengaruhi berhasil atau 

tidaknya suatu penelitian. Instrumen adalah alat yang digunakan untuk 

pengumpulan data. Oleh karena itu semua alat yang bias mendukung suatu 

penelitian untuk mendapatkan hasil berupa data disebut instrument penelitian. 

                                                
7Husein Umar, Desain Penelitian MSDM dan Perilaku karyawan (Jakarta: PT. Raja 

Grafindo Persada, 2008),  hlm. 69  
8 Muhammad, Metodologi Penelitian Ekonomi Islam Pendekatan kuantitatif, ( Jakarta: 

Rajawali Pers, 2008), hlm. 103. 
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Instrumen yang baik dalam suatu penelitian sangat penting sebab instrumen 

yang baik dapat menjamin pengambilan data yang akurat. 

Untuk memperoleh data-data yang diperlukan dalam penelitian ini, 

maka peneliti menggunakan instrument sebagai berikut: 

a. Kuesioner atau angket, yaitu daftar pertanyaan yang disusun secara 

sistematis yang diberikan/dikirim kepada orang lain (responden) dengan 

maksud agar orang yang diberi tersebut bersedia memberikan respon 

sesuai permintaan pengguna.9 Pengukuran kuisioner digunakan dengan 

menggunakan skala Likert, dimana variabel yang diukur dijabarkan 

menjadi indicator variabel. Metode ini digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, persepsi seseorang atau kelompok tentang fenomena sosial. 

Instrumen pertanyaan ini akan menghasilkan total skor bagi tiap-tiap 

anggota sampel yang diwakili oleh setiap nilai skor seperti yang tercantum 

pada skala Likert dibawah ini: 

Tabel 3.1 

SkalaLikert 

Kategori BobotNilai 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak setuju 2 

Sangat tidak setuju 1 

 

                                                
9Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif,  Kualitatif, dan 

R&D), (Bandung: Alfabeta, 2012) hlm. 203. 
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  Dalam penelitian ini yang menjadi variable bebas adalah 

responsiveness karyawan(X) dan variable terikatnya adalah kepuasan 

nasabah (Y). 

Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini diturunkan dari 

indikator-indikator variabel responsiveness karyawan(X) dan variabel 

kepuasan nasabah (Y) sebagai berikut: 

Table 3.2 

Indikator-indikator variabel 

Variabel Indikator 
Kepuasan Nasabah(Y) 1. Senang dengan pelayanan 

perusahaan. 
2. Lebih memilih perusahaan 

tersebut disbanding perusahaan 
lain. 

3. Pelayanan memuaskan. 
4. Puas dengan produk perusahaan. 
5. Tidak khawatir merugi 

berhubungan dengan perusahaan. 
6. Tidak pindah keperusahaan lain. 
7. Tidak terpengaruh dengan promosi 

perusahaan lain. 
8. Segala kebutuhan terpenuhi. 
9. Senang dengan kinerja 

perusahaan. 
10. Harapan sesuai dengan yang 

diterima. 

Responsiveness Karyawan (X) 1. Dilayani dengan segera. 
2. Suka membantu nasabah. 
3. Menghormati nasabah. 
4. Menjelaskan dengan baik. 
5. Melayani nasabah tanpa pandang 

bulu. 
6. Bersedia membantu nasabah. 
7. Cepat memberi solusi. 
8. Bekerja efisien. 
9. Bekerja cepat. 
10. Memahami kebutuhan nasabah 
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b. Observasi atau pengamatan, yaitu kegiatan keseharian manusia dengan 

menggunakan panca indra mata sebagai alat bantu utamanya. Oleh karena 

itu, observasi adalah kemampuan seseorang untuk mengggunakan 

pengamatannya melalui hasil kerja panca indra mata serta dibantu dengan 

panca indra lainnya.10 

Dengan demikian observasi yang dilaksanakan penulis yaitu terjun 

ke PT. Pegadaian tersebut kemudian melakukan pengamatan secara 

langsung tentang kondisi nyata dilapangan yang sesungguhnya. 

 
F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas Instrumen 

Validitas adalah ketepatan atau kecermatan suatu instrument 

dalam mengukur apa yang ingin diukur. Teknik pengujian yang sering 

digunakan para peneliti untuk uji validitas adalah menggunakan korelasi 

Bivariate Pearson dan CorretedItem-Total Corelation. Penelitian ini 

menggunakan cara yang kedua yaitu CorretedItem-Total Corelation. 

Analisis ini dilakukan dengan cara mengkorelasikan masing-masing skor 

item dengan skor total dan melakukan koreksi terhadap nilai koefisien 

korelasi yang overestimasi. 

Pengujian dilakukan dengan uji dua sisi dengan taraf signifikansi 

0.05. Kriteria pengujian sebagai berikut: 

                                                
10Burhan Bungi. Metodologi Penelitian Kuantitatif  (Jakarta: Kencana, 2011), hlm.133 
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- Jikar hitung ≥ r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0.05) maka 

instrument atau item-item pertanyaan berkorelasi signifikan 

terhadap skor total (dinyatakan valid). 

- Jika r hitung< r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0.05) maka 

instrument atau item-item pertanyaan tidak berkorelasi 

signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid).11 

 
2. Uji Reliabilitas Instrumen 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, 

apakah alat pengukur dapat diandalkan dan tetap konsisten jika 

pengukuran tersebut diulah. 

Uji signifikansi dilakukan pada taraf signifikans i 0.05. artinya 

instrument dapat dikatakan reliable bila nilai alpha lebih besar dari r kritis 

productmoment,  atau kita menggunakan batasan tertentu seperti 0.6.12 

 
3. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi data 

berdistribusi normal atau tidak. Uji ini biasanya digunakan untuk 

mengukur data secara ordinal, interval atau punrasio. Jika analisis 

menggunakan metode parametrik, maka persyaratan normal harus 

terpenuhi, yaitu data berasal dari distribusi yang normal.Jika data tidak 

berdistribusi normal makametode yang digunakan adalah statistic 

nonparametrik. Dalam pembahasan ini akan digunakan uji normalitas 

                                                
11Dwi Priyatno, Mandiri Belajar SPSS,  (Yogyakarta: Mediakom, 2008), hlm. 23.  
12Ibid.,hlm. 26. 
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berdasarkan grafik menggunakan SPSS versi 17.0. Dalam hal ini computer 

akan mengeluarkan suatu grafik scatterdiagram. Jika data menyebar 

disekitar garis diagonal dan mengikuti arah diagonal garis tersebut maka 

dapat disimpulkan model regresi memenuhi asumsi normalitas. Disamping 

itu uji normalitas dapat juga dilakukan dengan One Sample Kolmogorov-

Smirnov. Dengan menggunakan taraf signifikansi 0.05. Data dinyatakan 

berdistribusi normal jika signifikansi lebih besar dari 5% atau 0.05.13 

4. Uji Linearitas 

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel 

mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Uji ini 

biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau regresi 

linear. Pengujian SPSS dengan menggunakan Test For Linearity pada taraf 

signifikansi 0.05. Dua variable dikatakan mempunyai hubungan yang 

linear bila signifikansi (Linearity) kurangdari 0.05.14 

5. Analisis Data 

Data yang diperoleh dari kuesioner selanjutnya dianalisis dengan 

analisis korelasi sederhana. Analisis ini digunakan untuk mengetahui 

keeratan hubungan antara dua variable dan untuk mengetahui arah 

hubungan yang terjadi. Koefisien korelasi sederhana menunjukkan 

seberapa besar hubungan yang terjadi antara dua variabel. Dalam 

penelitian ini akan digunakan metode Product Moment Pearson. Nilai 

Koefisien Korelasi (r) berkisarantara 1 sampai-1. Apabila nilai r semakin 

                                                
13Ibid., hlm.28.  

 14Ibid., hlm.36. 
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mendekati 1 atau -1 berarti hubungan antara dua variabel makin kuat, 

sebaliknya nilai mendekati 0 berarti hubungan antara dua variable makin 

lemah. Nilaipositif (+) menunjukkan hubungan searah dan sebaliknya 

negatif (-) menunjukkan hubungan terbalik. 

Menurut Sugiyono pedoman untuk memberikan interprestasi 

koefisien korelasi sebagai berikut:  

0,00 – 0,1999 = sangat rendah 

0,20 – 0,399 = rendah 

0,40 – 0,599 = sedang 

0,60 – 0,799 = kuat 

0,80 – 1,000 = sangat kuat15 

Selanjunya dihitung nilai koefisien determinasi (r2) yang 

digunakan untuk mengetahui persentase sumbangan pengaruh variable 

independen( X) terhadap variabel (Y). 

Langkah berikutnya adalah melakukan analisis regresi linear 

sederhana untuk mengetahui arah hubungan antara variable independen 

dengan variabel dependen apakah positif atau negatif dan untuk 

memprediksi nilai variable dependen apabila nilai variabel independen 

mengalami kenaikan atau penurunan. Rumus regresi linear sederhana 

adalah sebagai berikut: 

Y’ = a + bX 

Keterangan:  Y’ = variable dependen (nilai yang diprediksikan) 

   X = variable independen 

   a =konstanta (nilai Y’ apabila X=0) 
                                                
 15Ibid.,hlm. 54.  
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 b = koefisien regresi (nilai peningkatan atau 

penurunan)16  

Dalam penelitian ini analisis data dilakukan dengan bantuan 

software SPSS Versi17.0. 

                                                
16Ibid., hlm.66. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum PT. Pegadaian Syariah 

1. Sejarah Perusahaan 

Pegadaian syariah dikenal di Indonesia sejak tahun 1746, tapi pada  

saat itu masyaraka tmalu dating kepegadaian karena  identik dengan 

kesusahan. Namun belakangan ini pegadaian membangun  citra baru 

melalu iberbagai  media dengan moto barunya yaitu ”Mengatasi Masalah 

Tanpa Masalah”.  

Landasan hukum pegadaian syariah adalah kisah di masa  

Rasulullah ketika seseorang menggadaikan kambingnya. Saat itu 

Muhammad Rasulullah saw. Ditanya oleh salah seorang sahabatnya: 

bolehkah kambingnya diperah? Nabi mengizinkan sekedar untuk menutup 

biaya pemeliharaan. Artinya, Rasulullah mengizinkan, sekedar untuk 

menutup biaya pemeliharaan. 

Pada tahun 1998 PT. Pegadaian (Persero) membuka cabang di kota 

Padang sidimpuan. Kehadiran PT Pegadaian (Persero) di tengah-tengah 

masyarakat Padang sidimpuan benar-benar dapat membantu mengatasi 

masalah keuangan yang sedang dialami oleh masyarakat Padang 

sidimpuan.Hal ini di buktikan dengan pernyataan dari nasabah dan 

ramainya jumlah nasabah yang dating menggadai di Cabang Pegadaian 

Pembantu Padang sidimpuan, rata-rata jumah nasabah setiap harinya 
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mencapai enam puluh nasabah yang dating baik nasabah yang menggadai, 

memperpanjang ataupun menebus. 

Cabang Pegadaian Pembantu Padang sidimpuan memiliki enam 

UPC pembantu diantaranya UPC Anugrah Plaza, UPC Padang Matinggi, 

UPC Batang Toru, UPC Panyabungan, UPC GunungTuadan UPC Natal. 

Dan di kota Padang sidimpuan sendiri pada saat ini juga telah hadir CPS 

Padang sidimpuan yang jaraknya tidak terlalu jauh dari kantor Cabang 

Pegadaian Pembantu Padang sidimpuan dan hanya sekitar 350 meter dari 

UPC Anugrah Plaza. Masyarakat kota Padang sidimpuan pada saat ini 

sudah tidak asing lagi dengan Pegadaian hal ini dikarenakan pegadaian 

sudah menjadi tempat untuk mengatasi masalah keuangan yang sedang 

dialami oleh masyarakat Padang sidimpuan. Dengan berkembangnya, 

maka muncullah Unit Pegadaian Syariah Sadabuan yang merupakan anak 

dari Cabang Pegadaian Syariah Padangsidimpuan satu-satunya yang 

didirikan pada tanggal 1 April 2009. Sehingga dengan didirikannya Unit 

Pegadaian Syariah Sadabuan mempermudah nasabah yang ada disekitar 

Sadabuan, Jalan Merdeka, dan Daerah Parsalakan untuk melakukan gadai 

dalam memperoleh dana dengan cepat, mudah, dan aman serta lebih 

mengefisienkan waktu. 
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2. Visi, Misi, dan Slogan Pegadaian Syariah Unit Sadabuan 

a. Visi Pegadaian Syariah 

Sebagai solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu 

menjadi market leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi yang 

terbaik untuk masyarakat menengah kebawah. 

b. Misi Pegadaian Syariah 

Untuk mencapai visi pegadaian syariah, maka yang menjadi misi 

dari pegadaian syariah yaitu: 

1) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu 

memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah 

kebawah 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 dalam meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha 

lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan. 

c. Slogan Pegadaian Syariah 

Untuk menambah semangat kerja seluruh pegawainya, PT. 

Pegadaian mempunyai slogan yang dipegang teguh, yaitu 

“MENGATASI MASALAH TANPA MASALAH”. Slogan ini 

mencerminkan cirri utama pelayanan pegadaian, yaitu : 
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1) Mengatasi masalah keuangan atau kebutuhan dana dalam pelayanan 

dalam waktu yang relatife singkat.  

2) Tidak menuntut persyaratan administrasi yang menyulitkan. Slogan 

hanya digunakan untuk keperluan yang bersifat promosi seperti yang 

dipakai dalam media iklan, brosur, spandukdan lain sebagainya 

.Selain itu slogan atau semboyan tidak digunakan dalam keperluan 

resmi atau dinas seperti kop surat, kartunama, papan nama kantor, 

amplop dinas dan sebagainya. 

d. Tujuan dan Budaya Pegadaian Syariah 

1) Tujuan Pegadaian Syariah 

Sifat usaha Pegadaian pada prinsipnya menyediakan 

pelayanan bagi kemanfaatan umum, dan sekaligus memupuk 

keuntungan berdasarkan prinsip pengelolaan. Oleh karena itu, 

Pegadaian memiliki tujuan sebagai berikut:  

a) Turut melaksanakan dan menunjang pelaksanaan kebijaksanaan 

dan program Pemerintah di bidang ekonomi dan pembangunan 

nasional pada umumnya melalui penyaluran uang 

pinjaman/pembiayaan atas dasar hokum gadai. 

b) Untuk mengatasi agar masyarakat yang sedang membutuhkan 

uang tidak jatuh ketangan para pelepas uang atau tukang ijon atau 

tukang rentenir yang bunganya relative tinggi. 

c) Mencegah praktik pegadaian gelap dan pinjaman yang tidak wajar 
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2) Budaya Pegadaian Syariah 

Budaya perusahaan diaktualisasikan dalam bentuk simbol / 

maskotsi "INTAN". 

Adapun makna dari bentuk symbol atau maskotsi “INTAN” 

yang terdiridari: 

1) Inovatif, dimana insane pegadaian harus berinisiatif, kreatif, 

produktif dan aktif. Berorientasi pada solusi bisnis. 

2) Nilai Moral Tinggi, insane pegadaian harus taat beribadah, jujur 

dan berfikir positif. 

3) Terampil, insane pegadaian harus kompeten dibidang tugasnya 

dan selalu mengembangkan diri. 

4) Adil layanan, insane pegadaian harus peka, cepat tanggap, 

empatik, santun dan ramah. 

5) Nuansa Citra, bangga sebagai insane pegadaian dan bertanggung 

jawab atas asset dan reputasi perusahaan.  

Makna yang terkandung dalam maskot SI “INTAN”.Kepala 

berbentuk berlian member makna bahwa Pegadaian mengenal batu 

intan sudah puluhan tahun, Intan tidak lebih dari sebuah bongkahan 

batu yang diciptakan alam dalam suatu proses berates tahun 

lamanya. Kekerasannya menjadikan dia tidak dapat tergores dari 

benda lain. Tetapi dia juga dapat dibentuk menjadi batu yang sangat 

cemerlang (brilliant). Dengan kecemerlangan itulah kemudian dia 
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disebut berlian. Karakteristik batu intan itu diharapkan terdapat juga 

pada setiap insan pegadaian. 

Sikap tubuh dengan tangan terbuka dan tersenyum memberi 

makna sikap seorang pelayan yang selalu siap memberikan 

pelayanan prima kepada siapa saja. Rompi warna hijau bermakna 

memberi keteduhan sebagai insan pegadaian. 

e. Struktur Organisasi 

Gambar. 4.1 

Struktur Organisasi Pegadaian Syariah 
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B. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk menguji kesahihah dan 

ketepatan instrumen penelitian.Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah kuesioner yang disebarkan kepada responden yaitu nasabah PT. 

Pegadaian Syariah Sadabuan. Adapun yang menjadi sampel penelitian ini 

adalah 100 orang. 

1. Hasil Uji Validitas 

Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS 

versi 17.0 diperoleh hasil untuk variabel responsiveness sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Hasil Uji validitas variabel Responsivenes(X) 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 
Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

item1 26.44 9.703 .545 .795 
item2 26.04 10.019 .573 .793 
item3 25.93 9.258 .657 .781 
item4 25.76 9.740 .550 .794 
item5 26.04 10.443 .336 .818 
item6 25.99 9.586 .544 .795 
item7 25.95 10.816 .371 .812 
item8 26.04 10.221 .416 .809 
item9 26.34 9.924 .486 .801 
item10 25.75 10.088 .503 .800 

 
Dari tabel r pada signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data 

(n) = 100 diperoleh r tabel sebesar 0,195  (lihat pada lampiran tabel r). 
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Dari hasil analisis dapat dilihat bahwa untuk semua item nilainya lebih 

besar dari 0,195 sehingga dapat disimpulkan semua butir kuesioner untuk 

variabel responsiveness (X) adalah valid. 

Selanjutnya untuk variabel kepuasan nasabah diperoleh tabel berikut: 

Tabel 4.2 

Hasil Uji validitas variabel kepuasan nasabah (Y) 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 
Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

item1 27.96 11.534 .781 .868 
item2 27.97 12.757 .608 .881 
item3 28.06 12.320 .648 .879 
item4 27.85 11.967 .818 .867 
item5 28.05 13.018 .541 .886 
item6 28.03 13.019 .474 .891 
item7 27.96 11.655 .726 .873 
item8 28.07 12.894 .550 .885 
item9 27.99 13.545 .477 .889 
item10 27.87 12.518 .670 .877 

Dari tabel r pada signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data 

(n) = 100 diperoleh r tabel sebesar 0,195 (lihat pada lampiran tabel r). 

Dari hasil analisis dapat dilihat bahwa untuk semua item nilainya lebih besar 

dari 0,195 sehingga dapat disimpulkan semua butir kuesioner untuk variabel 

kepuasan nasabah (Y) adalah valid. 

 
2. UjiReliabilitas 

Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS versi 

17.0 diperoleh hasil untuk variabel responsivenesssebagai berikut: 
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Tabel 4.3 

Hasil Uji reliabilitas variabel responsiveness (X) 

Cronbach's Alpha N of Items 

.816 10 

 
Dari hasil analisis diperoleh nilai Alpha sebesar 0,816 Sedangkan nilai 

r kritis pada signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 100 

adalah sebesar 0,195 (lihat pada lampiran tabel r). Karena nilai Alpha lebih 

dari 0,195 maka dapat disimpulkan bahwa semua butir-butir instrumen 

untuk variabel responsivenessadalah reliabel. 

Selanjutnya untuk variabel kepuasan nasabahdiperoleh tabel berikut: 

Tabel 4.4 

Hasil Uji reliabilitas variabel kepuasan nasabah (Y) 

Cronbach's Alpha N of Items 

.891 10 
Dari hasil analisis diperoleh nilai Alpha sebesar 0,891. Sedangkan 

nilai r kritis pada signifikansi 0,05 dengan uji 2 sisi dan jumlah data (n) = 

100 adalah sebesar 0,195 (lihat pada lampiran tabel r). Karena nilai Alpha 

lebih dari 0,195 maka dapat disimpulkan bahwa semua butir-butir instrumen 

untuk variabel kepuasan nasabahadalah reliabel. 

C. Uji Normalitas 

Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS versi 

17.0 ternyata komputer mengeluarkan grafik seperti berikut: 
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Gambar 4.1 

Hasil Uji normalitas 

Dari hasil di atas tampak bahwa data masih menyebar di sekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal tersebut, maka dapat disimpulkan 

bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
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D. Uji Linearitas 

Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai 

hubungan yang linear atau tidak secara signifikan. Hal ini menjadi prasyarat 

untuk dilakukannya analisis korelasi atau regresi linear. 

Hasil pengolahan data dengan software SPSS versi 17.0 memunculkan 

tabel berikut: 

Tabel 4.5 

Hasil Uji linearitas 

   Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

y * x Between Groups (Combin
ed) 

517.082 14 36.934 3.155 .001 

Linearity 230.333 1 230.333 19.675 .000 
Deviation 
from 
Linearity 

286.749 13 22.058 1.884 .043 

Within Groups 995.108 85 11.707   
Total 1512.190 99    

 

Dari output di atas dapat diketahui bahwa signifikansi pada Linearity 

adalah sebesar 0,000. Karena signifikansi kurang dari 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa antara variabel responsivenessdan kepuasan nasabah 

terdapat hubungan yang linear. 

 
 

E. Perhitungan Koefisien Korelasi 

Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS versi 

17.0 ternyata komputer mengeluarkan tabel  seperti berikut: 
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Tabel 4.6 

Hasil Koefisien korelasi 

  X y 

X Pearson Correlation 1 .390** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 100 100 

Y Pearson Correlation .390** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 100 100 

 
 Dari hasil analisis korelasi (r) diperoleh korelasi antara responsiveness(X) 

dengan kepuasan nasabah(Y) sebesar 0,390. Untuk menjelaskannya dapat 

digunakan aturan berikut: 

0,00 - 0,1999 = sangat rendah 

0,20 - 0,399 = rendah 

0,40 - 0,599 =  sedang 

0,60 - 0,799 =  kuat 

0,80 - 1,000 = sangat kuat1 

Berdasarkan hal ini dapat disimpulkan bahwa antara responsiveness(X) 

dengan kepuasan nasabah(Y) terdapat hubungan yang rendah. 

 

F. Analisis Regresi Linear Sederhana 
 

Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software SPSS versi 

17.0 ternyata komputer mengeluarkan tabel  seperti berikut: 

 
                                                             
1Dwi Priyatno, Mandiri Belajar SPSS, (Yogyakarta: MediaKom, 2008), hlm. 54. 
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Tabel 4.7 

Hasil Regresi linear sederhana 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.395 3.047  6.038 .000 

X .439 .105 .390 4.196 .000 
 

Dari tabel tersebut di atas dapat dibentuk persamaan regresi linear untuk 

kedua variabel (responsivenessdan kepuasan nasabah) seperti berikut ini: 

Y` = 18,395 + 0,439 X 

 Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa antara variabel 

responsiveness(X) dan variabel kepuasan nasabah(Y) memiliki hubungan yang 

searah (+). Artinya  jika responsiveness(X) makin meningkat maka akan 

mengakibatkan meningkatnya pula kepuasan nasabah(Y). 

Kemudian setiap peningkatan variabel responsiveness(X) sebesar 1% 

akan berakibat meningkatnya nilai variabel kepuasan nasabah(Y) sebesar 

0,439%. Sebaliknya setiap pengurangan variabel responsiveness(X) sebesar 

1% akan berakibat berkurangnya nilai variabel kepuasan nasabah(Y) sebesar 

0,439%. 

 

G. Uji Signifikansi (Uji t) 

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X) 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikat (Y). Signifikan berarti 

pengaruh yang terjadi dapat berlaku untuk populasi (dapat digeneralisasikan). 
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Jika analisis data menggunakan software  SPSS maka uji t dapat 

dilakukan dengan menggunakan nilai-nilai p-value pada kolom Sig. output 

SPSS. Jika nilai p-value lebih kecil dari 5% atau 0,05 maka besaran-besaran 

tersebut signifikan.  

Tabel 4.8 

Hasil Uji Signifikansi 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 18.395 3.047  6.038 .000 

X .439 .105 .390 4.196 .000 
 

Dari tabel di atas pada kolom Sig.  dapat dibaca nilainya 0,000 yaitu 

lebih kecil dari 0,05. Artinya dapat disimpulkan hubungan antara variabel 

responsiveness dan kepuasan nasabah adalah signifikan (pengaruh yang terjadi 

dapat berlaku untuk populasi). 

 
H. Koefisien Determinasi 

Hasil pengolahan data dengan software SPSS versi 17.0 memperlihatkan 

tabel berikut: 

Tabel 4.9 

Hasil Koefisien Determinasi 

Model R R Square 
Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .390a .152 .144 3.617 
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Dari tabel di atas terlihat bahwa r square (r2) atau yang sering disebut 

koefisien determinasi sebesar 0,152 atau 15,2 %. Hal ini menjelaskan bahwa 

variabel responsiveness(X) memberikan pengaruh sebesar 15,2 % terhadap 

variabel kepuasan nasabah(Y) sedangkan sisanya 84,8 % dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 
I. Pembahasan 

Dari hasil pengolahan data yang dilakukan menunjukkan adanya hubungan 

yang rendah antara responsiveness(X) dengan kepuasan nasabah(Y). Hal ini 

ditunjukkan oleh nilai r sebesar 0,390. Padahal berdasarkan literatur yang ada 

(lihat pada bagian landasan teori) mengindikasikan adanya hubungan yang erat 

antara sikap responsiveness karyawan terhadap kepuasan pelanggan atau 

nasabah. Responsiveness termasuk salah satu dimensi kualitas jasa yang 

dikenal dengan istilah TERRA (Tangible, Empathy, Reliability, 

Responsiveness, dan Assurance). Pada lembaga keuangan seperti PT Pegadaian 

Syariah Sadabuan kenyataan bahwa responsiveness memiliki hubungan yang 

rendah dengan kepuasan nasabah perlu dikaji oleh penelitian yang lebih lanjut. 

Kemudian dari persamaan regresi yang diperoleh:Y` = 18,395 + 0,439 X 

menunjukkan adanya hubungan yang positif atau searah. Hal ini 

mengisyaratkan bahwa setiap usaha meningkatkan variabelresponsivenessakan 

meningkatkan  kepuasan nasabah. Artinya peningkatan variabel responsiveness 

(X) sebesar 1% akan berakibat meningkatnya nilai variabel kepuasan nasabah 

(Y) sebesar 0,439%. Sebaliknya  setiap pengurangan variabel responsiveness 
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(X) sebesar 1% akan berakibat berkurangnya nilai variabel kepuasan nasabah 

(Y) sebesar 0,439%. 

Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi diperoleh koefisien 

determinasi (r2) sebesar 0,152 atau 15,2% yang menjelaskan bahwa variabel 

responsiveness (X) memberikan pengaruh hanya sebesar 15,2 % terhadap 

variabel kepuasan nasabah (Y). Walaupun memberikan pengaruh relatif kecil 

namun faktor responsivenesskaryawan ini tetap perlu diperhatikan dan 

ditingkatkan oleh pihak PT Pegadaian Syariah Sadabuan demi meningkatkan 

kepuasan nasabahnya.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari perhitungan korelasi diperoleh r = 0,390 artinya antara variabel 

responsiveness  (X) dan kepuasan nasabah  (Y) di PT. Pegadaian Syariah 

Sadabuan memiliki hubungan yang rendah. Hubungan yang terjadi adalah 

hubungan searah atau positif, artinya dengan menaikkan tingkat 

responsiveness karyawan maka akan berdampak kepada meningkatnya 

pula kepuasan nasabah PT. Pegadaian Syariah Sadabuan. 

2. Koefisien determinasi (r2) diperoleh sebesar 0,152 atau 15,2% yang 

menjelaskan bahwa variabel responsiveness (X) memberikan pengaruh 

hanya sebesar 15,2 % terhadap variabel kepuasan nasabah (Y).Sedangkan  

sisanya 84,8 % dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

3. Dari pengolahan data yang dilakukan diperoleh persamaan regresi berikut: 

Y` = 18,395 + 0,439 X 

Artinya setiap peningkatan variabel responsiveness (X) sebesar 1% akan 

berakibat meningkatnya nilai variabel kepuasan nasabah (Y) sebesar 

0,439%. Sebaliknya setiap pengurangan variabel responsiveness (X) 

sebesar 1% akan berakibat berkurangnya nilai variabel kepuasan nasabah 

(Y) sebesar 0,439%. 
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B. Saran Peneliti 

Sehubungan dengan hasil temuan peneliti di atas, maka yang menjadi 

saran peneliti dalam hal ini adalah sebagai berikut: 

Walaupun memberikan pengaruh relatif kecil namun faktor 

responsiveness karyawan ini tetap perlu diperhatikan dan ditingkatkan oleh 

pihak PT Pegadaian Syariah Sadabuan demi meningkatkan kepuasan 

nasabahnya. Diharapkan dengan meningkatnya kepuasan nasabah dalam 

bertransaksi di PT. Pegadaian Syariah Sadabuan akan menimbulkan loyalitas 

pada masing-masing nasabah. Pada akhirnya hal ini akan memberikan 

kontribusi positif bagi kemajuan perusahaan ini di masa mendatang. 
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Lampiran 

DAFTAR ANGKET 

Kepada Yth: 

Bapak/Ibu/Sdr/i 

Di Tempat 

1. Dengan segala kerendahan hati dan harapan, penulis mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i 
untuk mengisi daftar pertanyaan 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 menyelesaikan studi pada Program 
Sarjana Ekonomi Islam dalam Bidang Ilmu Perbankan syariah. Dengan judul: Pengaruh 
responsiveness karyawan terhadap kepuasan nasabah di PT Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan. 

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

4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i meluangkan waktu membantu kami mengisi kuesioner ini 
kami mengucapkan terimakasih. 

Peneliti  

 

HELTI APRIANI PANE 

a. Identitas Responden 

1. nama: 

2. jenis kelamin:  a. Pria b. Wanita 

3. Pendidikan Terakhir: 

 a.SD  d.Diploma 

 b.SMP  e.Sarjana 

 c. SMA  f.Pascasarjana 

4. Profesi/pekerjaan anda: 

 a. Pelajar/Mahasiswa c. Wiraswasta 

 b.Pegawai/Karyawan d. Lain-lain 

5. Alamat Rumah: a.Dalam kota Padangsidimpuan 

   b. Di luar kota Padangsidimpuan 



b. jawablah pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda (√) pada jawaban yang dipilih 
dengan memperhatikan nilai dan artisebagai berikut: 

daftar prtanyaan 

a. angket variabel X (Responsiveness karyawan) 

No Pertanyaan jawaban 
1 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 

Sadabuan berusaha melayani nasabah 
sesegera mungkin 

SS S R TS STS 

2 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan sering membantu saya dalam 
berurusan di kantor tanpa saya minta 

SS S R TS STS 

3 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan sering memperlakukan saya 
layaknya seorang yang dihormati 

SS S R TS STS 

4 Saya selalu mendapatkan 
penjelasankaryawan dengan baik jika saya 
menanyakan sesuatu 

SS S R TS STS 

5 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan melayani nasabah tanpa pandang 
bulu 

SS S R TS STS 

6 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan bersedia membantu nasabah 
walaupun bukan bidangnya 

SS S R TS STS 

7 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan selalu memberikan solusi 
secepatnya terhadap permasalahan yang 
dihadapi nasabah 

SS S R TS STS 

8 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan memahami cara bekerja yang 
efisien 

SS S R TS STS 

9 Saya merasa pelayanan yang diberikan 
karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan lumayan cepat 

SS S R TS STS 

10 Karyawan Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan memahami apa yang dibutuhkan 
nasabah 

SS S R TS STS 

 

B. Angket Variabel Y (ke[uasan nasabah) 

No Pertanyaan jawaban 
1 Saya senang dengan karyawan Pegadaian 

Syariah Unit Sadabuan yang bersikap 
ramah 

SS S R TS STS 

2 Saya lebih memilih menggunakan 
Pegadaian Syariah dibanding lembaga 
keuangan yang lain 

SS S R TS STS 



3 Saya merasa pelayanan yang diberikan oleh 
Pegadaian Syariah Unit Sadabuan cukup 
memuaskan 

SS S R TS STS 

4 Saya merasa puas dengan produk yang 
diberikan oleh Pegadaian Syariah Unit 
Sadabuan 

SS S R TS STS 

5 Saya tidak takut rugi bila bertransaksi di 
Pegadaian Syariah Unit Sadabuan 

SS S R TS STS 

6 Saya tidak terpengaruh dengan promosi 
perusahaan lain 

SS S R TS STS 

7 Saya tidak akan pindah menjadi nasabah 
perusahaan lain 

SS S R TS STS 

8 Saya merasa kebutuhan saya sebagai 
nasabah dapat dipenuhi oleh Pegadaian 
Syariah Unit Sadabuan 

SS S R TS STS 

9 Saya senang dengan kinerja karyawan di 
Pegadaian Syariah Unit Sadabuan 

SS S R TS STS 

10 Dalam hal pelayanan yang diberikan 
ternyata apa yang saya harapkan sesuai 
dengan kenyataan yang saya terima 

SS S R TS STS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

RESPONDEN
KE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 3 3 4 3 3 2 4 4 3 3 32
2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 27
3 2 2 2 3 2 2 1 2 2 3 21
4 2 3 4 4 3 4 3 3 3 4 33
5 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
6 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 27
7 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 25
8 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 25
9 2 2 3 4 2 3 3 2 2 4 27

10 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 29
11 2 3 3 4 3 3 4 3 2 4 31
12 2 4 3 4 4 3 3 4 2 4 33
13 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 36
14 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
15 2 3 3 4 3 2 3 3 2 4 29
16 2 3 3 4 3 3 3 3 2 4 30
17 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
18 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29
19 2 3 4 4 4 4 3 4 2 4 34
20 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 26
21 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
24 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
26 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
27 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
28 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 32
29 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 32
30 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
31 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29
32 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 24
33 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 24
34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
35 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 26
36 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 24
37 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 34

SKOR TOTAL
SKOR ITEM

 DATA KUESIONER X



 

 

 

 

 

 

 

 

38 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
39 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
40 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 38
41 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31
42 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
43 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 32
44 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 34
45 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
47 1 1 1 1 3 3 2 2 1 3 18
48 3 2 3 4 1 3 3 2 3 3 27
49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
50 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 26
51 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 24
52 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 34
53 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
54 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
55 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 38
56 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
59 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34
60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
61 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
62 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
63 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 25
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
65 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 26
66 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 24
67 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 34
68 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
69 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
70 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 38
71 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
72 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 27
73 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 25
74 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 25
75 2 2 3 4 2 3 3 2 2 4 27
76 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 29
77 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
78 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 27
79 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 25



 

 

  

80 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 25
81 2 2 3 4 2 3 3 2 2 4 27
82 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 29
83 2 3 3 4 3 3 4 3 2 4 31
84 2 4 3 4 4 3 3 4 2 4 33
85 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
87 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34
88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
89 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
90 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
91 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 32
92 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 28
93 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 27
94 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 25
95 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 25
96 2 2 3 4 2 3 3 2 2 4 27
97 2 3 4 3 2 4 3 2 3 3 29
98 2 3 3 4 3 3 4 3 2 4 31
99 2 4 3 4 4 3 3 4 2 4 33

100 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 25



 

  

RESPONDEN
KE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 2 2 4 3 3 4 4 4 3 3 32
2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31
3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 25
4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 38
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
6 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 28
7 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 22
8 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
9 3 4 3 4 2 3 4 2 4 4 33

10 3 3 4 3 2 4 3 2 3 3 30
11 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 36
12 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 36
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
14 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
15 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 35
16 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 35
17 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
19 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
20 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 28
21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
24 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34
25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
26 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
28 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 32
29 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 34
30 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
31 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29
32 3 4 2 3 2 2 3 2 3 4 28
33 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 23
34 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 28
35 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 32
36 2 3 3 2 2 4 2 2 2 3 25
37 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 35

SKOR TOTAL
SKOR ITEM

L-9 DATA KUESIONER Y



 

 

  

38 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 25
39 3 2 3 3 3 4 3 3 3 2 29
40 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 35
41 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 33
42 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
43 4 3 3 4 3 2 4 3 4 3 33
44 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 34
45 3 2 3 3 3 4 3 3 3 2 29
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
47 1 2 1 1 3 3 2 2 2 3 20
48 4 3 3 4 3 4 4 2 4 3 34
49 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
50 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 35
51 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 35
52 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
54 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
55 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 28
56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
59 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34
60 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
61 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 35
62 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 35
63 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
65 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
66 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 28
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
70 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34
71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
72 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
73 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
74 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
75 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
76 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 28
77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
78 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
79 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 35



 

  

80 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 35
81 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
83 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
84 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 28
85 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 35
86 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 35
87 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 29
88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
89 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
90 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 28
91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
94 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 34
95 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
96 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28
97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
98 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
99 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 28

100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
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