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ABSTRAK

Nur Haya. Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Nasabah
Di PT. Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan Syariah Jampue kabupaten Pinrang.
Dibimbing oleh Ibu Syahriyah Semaun, selaku pembimbing utama dan Bapak Abdul
Hamid selaku pembimbing kedua.

Penelitian ini dilatar belakangi oleh respon dari masyarakat dengan jumlah
nasabah yang semakin bertambah maka dimungkinkan adanya kepuasan tersendiri.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara simultan dan parsial
pengaruh faktor-faktor (pelayanan; produk, kepercayaan dan komunikasi) terhadap
tingkat kepuasan nasabah di PT. Pegadaian Jampue Kabupaten Pinrang. Peneliti ini
merupakan penelitian kuantitatif. Data penelitian menggunakan data primer. Data
diperoleh dengan menggunakan kuesioner. Peneliti ini terdiri dari atas satu variabel
terikat yakni tingkat kepuasan nasabah (Y) dan empat variabel bebas (X) pelayanan
(X1), produk (X2), kepercayaan (X3) dan komunikasi (X4). Data diolah dengan
teknik regresiglinearsbergandasdengan menggunakanssampelsebanyaks30;responden.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa Persamaan regresi linear
berganda dalam penelitian ini adalah Y = 0,482 + 0,032X1 + 0,360X2 + 0,024X3 +
0,725X4. Hasil pengujian secara stimultan (ujt F) yang terdiri dari variabel pelayanan
(X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah dengan
nilai signifikansi 0,032 < 0,05, variabel produk (X2) tidak berpengaruh dan
signifikansi terhadap tingkat kepuasan nasabah dengan nilai signifikansi 0,360 >
0,05, variabel kepercayaan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan nasabah dengan nilai 0,024 < 0,05, dan variabel komunikasi tidak
berpengaruh dan signifikansi terhadap tingkat kepuasan nasabah dengan nilai
signifikansi 0,725 >0,05. Kemudian, hasil pengujian secara parsial (uji t)
menunjukkan bahwa variabel kepercayaan merupakan variabel yang paling dominan
berpengaruh secara simultan terhadap tingakat kepuasan nasabah di PT Pegadaian
(Persera) Unit Pelayanan syariah-Jampue Kabupaten Pinrang, hal ini terlihat dengan
nilai signifikansi yang lebih kecil sebesarn0,024.

Kata kunci: Pelayanan;gprodukipkepercayaan; Komunikasi dan Tingkat Kepuasan
Nasabah

Xi
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Gadai dalam figh disebut rah menurut bahasa adalah nama barang yang

dijadikan sebagai jaminan ke menurut Syara artinya menyander

sejumlah harta yang acak, tetapi dapat diambil
kembali sebagai teb
dana dapat
jumlah uang

akan hilang

enuhi tanpa
kan barang-
aktu tertentu
dapat kembali s i pinj . Kegiatan

menjal barang-baran memperoleh

gadai adalah
suatu hak yang diperoleh seorang yang'berpiutang atas suatu barang bergerak, yang

diserahkan kepadanya oleh seorang berutang atau oleh seorang lain atas namanya,

! Heri Sudarsono, Bank Lembaga Keuangan Syariah (Yogyakarta: Ekonisia, 2003), h. 153.

Kasmir, Bank dan Lembaga Keuangan lainnya, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2007),
h. 246.
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dan yang memberikan kekuasaan kepada orang yang berpiutang itu untuk mengambil
pelunasan dari barang tersebut dan biaya yang telah dikeluarkan untuk
menyelamatkan, setelah barang itu digadaikan, biaya-biaya mana harus didahulukan.?

Perusahaan umum pengadaian adalah satu-satunya badan usaha di Indonesia

yang secara resmi mempunyai izin nelaksanakan kegiatan lembaga keuangan

berupa pembiayaan dalam b e masyarakat atas dasar hukum
gadai seperti dimaksug : perdata pasal 1150.*

terutama berbasis gadai
yang se ‘ enjadi yang
peran yang

onomian Negara. Dilih itu penyalur

hkan dengan ,mengu pihak yang

n memiliki motivasi y: a, maka PT.

baga keuangan yang dapat gai lembaga

ai tugas dan
kan  uang
enyediakan

berdasarkan

® Andri Soemitro, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana, 2010), h. 153.

*Sigit Triandaru dan Totok Budisantoso, Bank dan Lembaga Keuangan Lain, (Jakarta:
Salemba Empat,2006), h. 212.

*http://www.pegadaian.co.id/info-visi-misi.php (30/4/2007)

®Frianto Pandia, et al., eds., Lembaga Keuangan (Jakarta: PT Rineka Cipta , 2005), h. 70.
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http://www.pegadaian.co.id/info-visi-misi.php

Pegadaian syariah dibentuk sebagai salah satu upaya menampung keinginan
masyarakat khususnya umut muslim yang mengiginkan transaksi sesuai syariat islam,
dengan sumber dana yang berasal dari lembaga keuangan syariah. Gadai Syariah

dapat lebih menentramkan hati para pencuri dana. Pegadaian Syariah berkomitmen

membantu masyarakat dalam pe ebutuhan dana sesusai Syariah Islam
dalam produk gadai syaria

Melihat perken 1S3 i syarie nendapat respon bagus dari

masyarakat, maka dimunc engembangkan usaha syariah
5is Ar-rahn.
3 gadali, tapi

nstutusi yang mengelol mikro kecil

agai langkah awal untu

kan gagasan

ini ma dengan sistem Ar-r coba untuk

ara gadai (menahan agu a dokumen

bangan Gadai di apat dilihat dari s banyaknya

dan banyak r ang berdiri.

tinggi FIA RrEaPn REhaan ga ntuk dapat

persaiangan

Kepuasan digunakan untuk mengetahui sesuatu memadai. Dengan adanya
kepuasan yang tinggi, maka karyawan dapat mengendalikan gadai sebagai penyedian

jasa terhadap penampilan gadai di masa depan karena tingkat penampilan gadai di
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masa lalu yang telah diputuskan secara konsisten. Kepuasan dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti pelayanan, produk, kepercayaan dan komunikasi.
Pelayanan suatu tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu

pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak mengakibatkan

kepemilikan apapun. Produk yaitu titi at dari kegiatan pemasaran karena produk

merupakan hasil dari suatu_p itawarkan ke pasar. Kepercayaan
berupa tingkat perusz q iputi rasa ng dirasakan sabah dalam

at perasaan yang dialami
diharapkan.

aian dengan

Pinrang, rata-rata yang ant berasal dari

amun kebanyakan kala Ru gga, Dllihat
dari se ana karyawan memberika anan sangat baik

karyawan memberikan

Dilihat dari segi ke aan, dimana

i di pegadai ebut karena
mereka 3 i i paik. Dilihat
dari seg engan sopan
dan le

Oleh karena itu, apabilah nasabah merasa puas maka masyarakat akan tetap
menjadi nasabah di Pegadaian Syariah Jampue tersebut. Tingkat kepuasan sangat
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah karna nasabah yang merasa puas dan

nyaman akan pelayanan suatu pegadaian akan mempublikasikan dan memberitahukan
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kepada orang lain serta mempengaruhi orang lain turut menjadi nasabah pada
pegadaian Jampue. Perusahaan pegadaian diharapkan mampu mempertahankan
keberadaanya dengan memperhatikan produk — produk yang akan ditawarkan kepada

nasabah, agar mereka dapat memahami segala macam produk pegadaian tersebut.

Kepuasan nasabah dan dampaknya j n berpengaruh pada kepercayaan nasabah

kemudian menguntungkan b iri. Kepuasan ini dapat dilakukan

dengan menciptakan k dua arah sehing menimbulkan kepercayaan,

kepuasan yang pada & /a_dapat menimbulkan sebuah komitmen antara nasabah
rupakan-e i bagaimana
i Pegadaian (Persero) pue Pinrang

asabah.

Berpengaruh
ersero) Unit
1.2.2 Faktor Manakah yang Dominan Berpengaruh secara Simultan Terhadap
Tingkat Kepuasan Nasabah pada PT. Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan

Syariah Jampue Kabupaten Pinrang

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ialah:

1.3.1 Untuk Mengetahui Faktor Pelayanan, Produk, Kepercayaan, dan Komunikasi

dapat Mempengaruhi Tingkat Kepuasan Nasabah di PT. Pegadaian (Persero)

Unit Pelayanan Syariah J
1.3.2 Untuk Mengetahui inan Berpengaruh Terhadap
Tingkat Kepu

ikan serta menambah p
empengaruhi tingkat n

0) Unit Pelayanan Syariah Jampu bupa

referensi dan bah gan bagi peneliti

asalah yang

PAREPARE
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BAB |1
TINJAUAN TEORI

2.1 Deskripsi Teori

2.1.1 Gadai
Gadai syariah vyaitu harta dari si peminjam yang

diperlukan sebagai jami a. Dalam gadai syariah ini,

an kepada orang yang 20rang  yang
orang lain atas nama nyai utang.

ebut memberikan kekua : ) berpiutang

menahan salah satu harta milik nasabah (Rahin) sebagai barang jaminan (marhum)

"Sigit Triandaru dan Totok Budi Santoso, Bank dan Lembaga Keuangan Lain, h. 212.

8Wahba Al-Juhaili, Al-Figh Al-Islami Wa Adilatuhu, (Jilid VI, Cet. VIII; Damaskus: Dar Al-
Figr Al-Mua’sshim, 2005), h. 4207.
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atas utang/pinjaman (Marhum Bih) yang diterimanya. Marhun tersebut memiliki
nilai ekonomis. Dengan demikian pihak yang menahan atau menerima gadai
(Murtahin) memperoleh jaminan untuk dapat mengambil kembali seluruh atau

sebagian piutangnya.®

Secara umum pengertian u i adalah kegiatan menjaminkan barang-

barang berharga kepada pi oleh sejumlah uang dan barang

yang dijaminkan ak i antara nasabah dengan

nai) sedang
ada barang
tetapi jika
Jaklah yang
ia bertakwa

olianq yang berdosa 3 : ui apa yang
jakan

inan harus

*Muhammad Syafi’l Antonio, Bank Syariah dari Teori Ke Praktik, (Jakarta: Gema Insani
Press, 2001), h. 128.

O asmir, Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya, h. 262.

“Depertemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya. (Jakarta: Lajnah Pentashihab Mushaf
Al-Qur’an, 2007), h. 49.
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1. Bagi yang Menerapkan Prinsip Arrahn
1.1 Menjaga kemungkinan nasabah untuk lalai atau bermain main dengan fasilitas
pembiayaan.

1.2 memberikan keamanan bagi semua penabung semua penabung dan pemegang

deposito bahwa dananya tidak a
1.3 Jika rahn diterapkan a kesulitan dalam dana terutama
di daerah-daerahn
2. Bagi Nasabah
yang telah
rgerak pada

tempat dipercaya.

sumber dari sewa moda baya eh peminjam
ersumber dari ongkos ya yar asabah yang
ohnya yang m j ari pegadaia
Hukum Ga
111 si gadai m memenuhi dan syarat

vi: PAREPARE
1.1.2 ak yaitu pihak
ahin), adanya

jaminan (marhun) berupa barang‘atau harta, adanya utang (marhun bih).
1.1.3 Syarat sah gadai : rahn dan murtahin dengan syarat-syarat, kemampuan juga
berarti kelayakan seorang untuk melakukan transaksi pemilikan, setiap orang

yang sah melakukan jual beli sah melakukan gadai. Sighat dengan syarat tidak
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boleh terkait dengan masa yang akan datang dan syarat-syarat tertentu. Utang
(Marhun bih) dengan syarat harus merupakan hak yang wajib diberikan atau
diserahkan kepada pemiliknya, memungkinkan pemanfaatannya bila sesuatu

yang menjadi utang itu tidak bisa dimanfaatkan maka tidak sah, harus

dikuantifikasi atau dapat dihi ahnya bila tidak dapat diukur atau tidak

di kuantifikasi, rahn-i rhun) dengan syarat harus bisa
diperjual beli ilai, marhum harus bisa

fisiknya, harus dimiliki

1.14 ing i , /2002 gadai
uhi ketentuan umum be
1.2 Mu arang) mempunyai
ang rahn (yang menyer
121 atnya tetapi menjadi milik : ya, marhun

oleh dimanfa cuali seisin lengan tidak

angi nilai marhu fatannya itu seke goati biaya

araan dan pe

araan daP*"E'E PnﬂEdasarnya

1.2.2 li kewajiban

biaya dan

1.2.3 Besar biaya pemeliharaan dan penyimpanan marhun tidak boleh ditentukan

berdasarkan jumlah pinjaman.

2 Andri Soemitra, Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, (Jakarta: Penerbit Prenamedia
Group, 2009), Edisi Pertama. h. 390.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



11

2.1.3 Teori Kepuasan
Kata “kepuasan atau satisfaction” berasal dari bahasa latin “satis” (artinya
cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana

kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu

at terpenuhi
melalui i. Se at dikatakan
sebagai au kecewa seseorang d i atar produk
dengan harapanya.'
n adalah respon p evaluasi

yan akan antara harapan sebelu i tual produk

setelah pem 1>

an pelangga ngat penting idak cukup.

pasar yang . merupakan

emah terMREMeR Etahan.16 utama yang

13
Publisher, 2014), h. 353.
4" Etalasepustaka, Pengertian Indikator Kepuasan Menurut Para Ahli”, Blok

http://etalasepustaka.blongspot.com/2016/08/pengertian-indikator-kepuasan-pelanggan-menurut-para-
ahli.html?m=1.

% Fandy Tjiptono dan Anatasia Diana, Total Quality Management (TQM), Edisi Revisi
(Yogyakarta: ANDI, 2003), h. 102.

®Soehardi Sigit, Esensi Perilaku Organisasional,(Yogyakarta: Bagian Penerbitan Fakultas
Ekonomi Universitas Sarjanawiyata Tamansiswa, 2003), h. 49-50.

ogyakarta: Andi

113
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menentukan kepuasan yaitu expectations (apa yang diharapkan) dan preceived
performance (pelayanan yang diterima). Apabila preceived performance melebihi
expectations, maka pelanggan akan merasa puas, tetapi apabila sebaliknya yaitu

preceived performance jauh dibawah expectations maka dapat dikatakan pelanggan

tidak merasa puas.*’

Kepuasan (saticfaktic ang atau kecewa seseorang yang
timbul karna membar nerja yang dig produk (hasil) terhadap
pelanggan tidak akan
ika Kinerja
anggan atas
Kinerja

dimiki f

da banyak faktor, teruta yalitas yang

uah merek.
pusat pada pelanggan kepuasaan

, tetapi itu bukan tujua perusahaan

kepuasaan Janya  atau
pelayananya, . ngkin dapat

profatabalita selain meni

gan menipnaansP'*fnlEau berinf bih banyak

YHerry Ahmad Buchory dan Djasim Saladin, Dasar-dasar Pemasaran Bank, (Bandung: Linda
Karya, 2006), h. 115.

®Kotler Philip dan Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, (Cet. II; Jakarta: Erlangga,
2008), h. 138.

Kotler Philip dan Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, h. 139.
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1. Mengamati Kepuasaan
Banyak perusahaan secara sistematis mengukur seberapa baik mereka
memperlakukan pelanggan mereka, mengenali faktor-faktor yang membentuk

kepuasan, dan melakukan perubahan dalam operasi dan pemasaran mereka sebagai

akibatnya. Sebagai contoh, Wach ities memperkerjakan misterius untuk

menilai seberapa baik kar an, menghubungkan sebagian
kompensasi karyawa n pada layanan pelanggan
ini tampak berhasil tudi riset yang dilakuk Keys sepanjang kuartal
lebih baik
tindak bijaksana denga n pelanggan
satu kunci untuk me ggan adalah
gan yang sangat puas waktu yang

umnya prog mencakup

1.1 Ba jasa berkual

an yang iMEEPﬁR{Ean pelang us memiliki

2 Kotler Philip dan Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, h. 140.
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1.2 Relationship marketing
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya menjalin
relasi jangka panjang dengan para pelanggan. Asumsinya adalah bahwa relasi yang

kokoh dan saling menguntungkan anatar penyedia jasa dan dan pelanggan.

1.3 Program promosi loyalitas
Program promosi o untuk menjalin relasi antara

ikan semacam penghargaan

ukan sekedar mereka nggan yang

anyak, namun criteria

da pelanggan, ke pelanggan

memperhati

i e g i B ormen

at kepuasan

enyebarkan
sahaan yang
yang akan
dicapai mengetahuinya.?

Orang-orang yang secara actual menggunakan barang-barang dan jasa-jasa

perusahaan juga merupakan bagian dari lingkungan eksternal. Karena penjualan

2! Kotler Philip dan Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, h. 142.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



15

penting bagi kelangsungan perusahaan,manajemen memiliki tugas untuk memastikan
bahwa praktek-praktek kepegawaian tidak berlawanan dengan para pelanggan yang
dilayaninya. Para pelanggan terus-menerus meminta produk-produk yang bermutuh

tinggi dan layanan pasca pembelian. Dengan demikian tenaga kerja suatu perusahaan

harus mampu memberikan barang dan jasa-jasa dengan kualitas terbaik.
Kondisi-kondisi tersebut be

terbaik. %

ng dengan keahlian, kualifikasi

7 hari, 24 jam (lewat mail) untuk
uti keluhan pelanggan.
2.1 Me gan yang menyampaik

sahaan, semakin besarla yang akan
an berita neg

2.2 Me tanggug ja menyalakan

2.3 Me akan oraMnimeiliki empa
9

pelanggan.
dak meminta

kompensasi yang besar sebagai tanda perusahaan politik.?*

22 R. Wayne Mondy, Manajemen Sumber Daya Manusia. (Cet. I; Jakarta: Erlangga, 2008), h. 9.

ZKotler Philip dan Keller Kevin Lane, Manajemen Pemasaran, h. 143.
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Dalam praktiknya apabila nasabah puas atas pelayanan yang diberikan, maka
ada dua kemungkinan yang diterima, yaitu:
1) Nasabah yang lama akan tetap dapat dipertahankan (tidak lari ke-pegadaiaan

lain) atau dengan kata lain nasabah loyal kepada pegadaiaan. Hal ini sama seperti

yang dikemukakan oleh Dere ang mengatakan kepuasaan konsumen
secara keseluruhan akan
2) Kepuasaan nasab : ep pbah baru, dengan berbagai

dikemukakan

iklan dari mulut ke

ular ke nasabah lain da

onros dalam
Tjipotno menyatakn abahwa pelayanan merupakan proses yang terdiri atas
serangkaian aktivitas intangible yang biasa namun tidak harus selalu terjadi pada
interaksi antara pelanggan dan karyawan, jasa dan sumber daya, fisik atau barang,

dan sistem penyedian jasa, yang disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan.
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Sementara itu, menurut Lovelock, Petterson & Walker dalam Tjiptono mengemukaka
persektif pelayanan sebagai sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama: (1)
operasi jasa; dan (2) penyampaian jasa.**

2. Kaualitas pelayanan

Kualitas pelayanan harus din ari kebutuhan pelanggan yang berakhir

pada persepsi pelanggan. itas pelayanan bukanlah persepsi

dari penyedian jasa te jara pelanggan. ggan yang mengkonsumsi

i, sehingga yang a menjadi ukuran dalam

pelayanan,

a mengharapkan produ u jasa yang

atau dinikmatiny de baik atau

taan lainpara pelangga pelayanan

yang di dan memuaskan. Peruaha atikan mutu
jasa (se

an jasa atau

pakan upaya
pesaingnya.

lam  artikel

baik. Kata kualitas mengandung banyak defenisi dan makna, orang yang berbeda

# Arasy Alimudin, “Persepsi Nasabah Tentang Ketanggapan, Keramahan dan Pengertian
Nasabah Terhadap Pelayanan Bagian Prioritas PT.Bank Central Asia Surabaya”, (Skripsi Sarjana;
Fakultas Ekonomi: Universitas Narotama Surabaya, 2009), h. 120. (Diakses pada tanggal 7 Agustus
2018).

%5 J Supranto, Mengukur Tingkat Kepuasan Pelanggan (Jakrta: Bumi Aksara, 2001), h. 227
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akan mengartikanya secara berlainan tetapi dari beberapa defenisi yang dapat kita
jumpai memiliki beberapa kesamaan walaupun hanya cara penyampainya saja
biasanya terdapat pada elemen sebagai berikut:

2.1 Kualitas meliputi usaha memenuhi melebihi harapan pelanggan.

2.2 Kualitas mencakup produk, jasa ia, prosen dan lingkungan.

2.3 Kualitas merupakan kone

atau tidak
Jusen dalam

n dan keinginan konsu ya kepuasan

kan bahwa perilaku t
h terjadinya transaksi.
enghasilkan kepuasan

pada saat,
lyanan yang
belian ulang

adalah agar
snis dengan
kinerja dan

ggan setiap

%Skripsi Manajemen, “Pengertian Defenisis Kualitas Pelayanan”, Blok Skripsi Manajemen.

http://skripsi-manajemen.blongspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitaspelayanan. (Diakses pada
tanggal 7 September 2018).

'philip, Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia: Analisis, Perencanaan, Implementasi
dan Pengendalian. (Jakarta: Salemba Empat, 2002), h. 83

| ovelock, Laurent. W, C, Principles of Service Marketing and Management, Secont edition,
Jersey: Upper Saddle River, 2002), h. 6.
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2.1.3.2 Teori Produk

Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran karena produk
merupakan hasil dari suatu perusahaan yang dapat ditawarkan ke pasar untuk di
konsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan untuk mencapai tujuan dari
perusahaan. Suatu produk harus memiliki keunggulan dari produk-produk yang lain
baik dari segi kualitasnya, desain, bentuk, ukuran, kemasan, pelayanan, garansi, dan
rasa agar dapat menarik minat komsumsi untuk mencoba dan membeli produk
trsebut.

Pengertian produk menurut Kotler dan Armstrong, adalah segala sesuatu yang
dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau
dikomsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Secara konseptual
produk 'merupakan subyektif dari produser ataus sesuatu yang biasa ditawarkan
sebagai lusaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan
kegiatan konsumen, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya
beli pasar. Selain itu produk dapat pula.didefinisikan sebagai persepsi konsumen yang
dijabarkan oleh produsen melalui-hasil produksinya. Produk dipandang penting oleh
konsumen dan dijadikan dasar pengamilan keputusan pembelian.?

1. Produk dan jasa perum pegadaian
1.1 Rahn

Produk pegadaian syariah ini memberikan skim pinjaman dengan syarat

penahanan agunan, yang bisa berupa emas, perhiasan, berlian, elektronik, dan

kendaraan bermotor.

2 Artikel Hukum, “ Pengertian Produk Menurut Para Ahli”. Blong Artikel Hukum.
http://artikelhukum88.blongspot.co.id/2012/10/pengertian-produk-menurut-para-ahli.ntml.  (Diakses
pada Tanggal 8 September 2018).


http://artikelhukum88.blongspot.co.id/2012/10/pengertian-produk-menurut-para-ahli.html
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Untuk penyimpanan barang selama digadai, nasabah harus membayar
sejumlah sewa yang telah disepakati bersama antara pihak pegadaian dan nasabah.
1.2 Tabungan emas

Layanan pembelian dan penjualan emas dengan fasilitas titipan dengan harga

yang terjangkau. Layanan ini me kemudahan kepada masyarakat untuk
berinvestasi.
1.3 Konsiliasi emas

Layanan titip jual e i ian sehingga menjadikan investasi

n berbagai tagihan sep i ulsa ponsel,

api dan’ : ara online.

halnya vakan biaya

penyim nya, dengan

untuk jumlah pembayaran tertentu, nasabah juga dapat mengagunkan emas sebagai

jaminan pinjaman.
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1.6 Program Produk Mulia
Berbeda dengan produk lainnya yang memberikan pinjaman berjangka,
program produk mulia merupakan produk yang berfungsi untuk melayani investasi

jangka waktu yang fleksibel untuk nasabah.

1.7 Arrum haji
Adalah layanan yan udahan dalam pendaftaran dan
pendanaan haji.

1.8 Pembiayaan Am

syariah
mobil d
akad m
2.1.3.3
rupakan kesediaan seseo untu mpuh dan
suatu situasi

aaan yakin y. n orang lain

mna keperc as perasaan

adanya. Kepe g didasarkan

Kepercayas adals 3 a3 k a Keinginan untuk
menerima kerentanan berdasarkan pengharapan yang positif terhadap keinginan

ataupun tujuan dari perilaku orang lain.

http:/vww.pegadaian.co.id (Diakses pada Tanggal 22 April 2018)

%! Marcubuana, “Teori Kepercayaan”, Blok Marcabuana, http:/digilib.mercubuana.ac.id
(Diakses pada Tanggsl 18 Oktober 2018)
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Menurut Rousseau , kepercayaan adalah wilayah psiologis yang merupakan
perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang
baik dari orang lain. Kepercayaan konsumen didefenisiskan sebagai kesediaan satu

pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain akan melakukan tindakan penting

untuk pihak yang mempercayainy dari kemampuan untuk mengawasi dan
mengendalikan tindakan pi
2.1.3.4 Teori Komuni
dan Kanuk dalam Etta g Sangadji dan Sopiah,
ceiver via a
pesan dari
ui medium transmisi. D asi terdapat
ang terlibat di dalamny san (sender),
atau saluran pesan rima pesan

ini adalah konsumen. Sel Jenting yang

perusahaan.
a agar dapat

dikenal dan menumbuhkan minat membeli konsumen. Konsumen juga dapat memulai

5 Satriyaariyono, “Teori Kepercayaan “ Blog Satriyaariyono,

http://satyaariyono.wordpress.com/2012/06/24/kepercayaan (Diakses pada Tanggal 18 Oktober 2018).

* Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen: Pendekatan Praktis Disertai
Himpunan Jurnal Penelitian, h. 212.
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komunikasi karena ingin mendapatkan informasi produk yang hendak diibelinya.
Sehingga proses komunikasi ini dapat berjalan dengan baik, produsen atau
perusahaan harus mampu mendesain komunikasi itu agar mudah diterima dan

dipahami konsumen.

2. Penerima pesan (receiver)
Dalam dunia bisni aran adalah konsumen (customer-
oriented). Aliran ko

ang disalurkan de pesan atau produsen ke

konsumen harus dibangun secara rasional dan mudah dipahami. Sering kali ada

jan kemasan

unikasi bisnis diharapk
konsumen dari yang i inat hingga
embelian. Oleh karen audiens dan

ami secara mendetail agar bangun bisa

isnis adalah
pemanfaatan
saluran efektif bagi
konsumen atau penerima pesan dan jug ain, tetap efisien dari aspek biaya.
2.1 Pesan (message)

Dalam dunia komunikasi dikenal beberapa jenis pesan, yaitu :

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



24

2.2.1 Pesan verbal yaitu pesan yang disampaikan dengan wicara, langsung kepada
pihak penerima pesan atau konsumen, tidak melalui media. Pesan verbal ini
bisa dilihat dalam promosi produk secara langsung kepada pembeli.

2.2.2 Pesan nonverbal yaitu pesan yang disampaikan secara tidak langsung kepada

pihak penerima pesan atau . Model pesan ini sudah menggunakan
medium seperti televi dan sebagainya.

2.2.3

2.2.4
i proses penyampaian Syarat apaka
proses pai secara sukses atau
sebuah atau tenaga pemasar akan 3 esan kepada
Untuk dapat

atau tic nakan cara

yaitu denga hat respons
tubuh yang lakan bahwa
verbal). alagi secara
nasiona Ka K menguk asil ata aknya sua osi adalah
omzet penjualan produk atau banyaknya tanggapan yang masuk ke perusahaan untuk
menanyakan produk tersebut. Pengukuran keberhasilan dan kegagalan penyampaian

pesan melalui pesan nonverbal memang jauh lebih rumit.

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



25

2.2 Tinjauan Hasil Penelitian
Dari penelusuran yang telah dilakukan, terdapat beberapa penelitian yang
relavan dengan variabel yang penelitian teliti sekarang. Ada dua penelitian yang

penelitian pilih untuk dicantumkan pada tinjauan hasil penelitian yang relavan.

2.2.1 Pada tahun 2011 ditulis skripsi a lka Rini Istiningsi Nugroho dengan

judul Analisis Tingka adap Kualitas Pelayanan “Perum

rbandingan tingkat ke gka kinerja
dimensi  Kkualitas j Reliability,

urance, Empathy) menunj wa kesesuaian
sar, ini bera ng diberikan

telah meme a, dengan te
abah merasa

penelitian ini, diperolen persamaan regresi sebagai berikut: =-

Pegadaiann

nya harapan

en Fakultas
faktor yang

mitra”’. Hasil

% Ika Rini Istiningsi Nugroho “Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas
Pelayanan Perum Pegadaian Sukoharjo”. (Skripsi Sarjana; Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas
Maret Surakarta: Surakarta 2011), http://emprints.uns.ac.id/4093/1/20322091120118221.pdf (diakses
pada 17 Oktober 2018)
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3,666+0,48X,+0,114X,+0,330X3+0,383X,+0,152Xs. Berdasarkan hasil uji t
menunjukan bahwa secara persial variabel daya tanggap, jaminan, empati
memiliki pengaruh yang singnifikan terhadap kepuasan nasabah sedangkan

variabel bukti fisik dan keandalan tidak memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan nasabah.
Adapun variabe mempengaruhi kepuasan nasabah

ifikan sebesar 0,00 dan t

i F sebesar
0,898 yang
sangat kuat
menunjukan
garuhi oleh

pesar 19,3%

i Magister en Program

jana Univers ng 2006 “An

mpengarp AensE PiaR(Em Meni n Loyalitas

produk, rasa

% Eka Farhatun Hidayah, “Analiaia Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah
Pada PT. BPR Prfidana Paramitra Sewon Bantal Yogyakarta”(Skripsi sarjana; Fakultas Ekonomi,
Program  Studi Manajemen  Universias  PGRI  Yogyakarta: Yogyakarta  2013),
http://repository.upy.ac.id/1290/1/ARTIKEL%2520EK A%2520FARHATUN%2520HIDAY AH.pdf&
ved=z (diakses pada 20 Oktober 2018).
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percaya, nilai nasabah, kualitas layanan dan citra peruahaan terhadap kepuasan
nasabah dan dampaknya kepada peningkatan loyalitas nasabah. Hasil analisis
menunjukan bahwa keunggulan produk, rasa percaya, nilai nasabah, kualitas

layanan dan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan nasabah, dan kepuas sabah berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasa

tersebut asikan  bahwa  untuk

as nasabah, yang penyebab  terjadinya
abang Tegal

asa percaya,

s pelayanan, citra per san  nasabah

k tersebut terbukti

rendahnya

mplikasi teoritis dan penelitian

aian bagian akhir dalam pe

onteks PT.

abang Tegal, san nasabah

oleh empat indic ercayaan nasabah, an nasabah,

terhadap ja uasan terhadz

n, membp(*)naE PNReEdap loyali
Al

itas layanan

abah dimana

la loyalitas

% Noval Fatrio “ Analisis Faktor-faktor Yang Mmempengaruhi Kepuasan Nasabah Dalam
Meningkatkan Loyalitas Nasabah (Studi Kasus: Pada PT. Bank Bukopin Kantor Cabang
Tegal) " (Skripsi Sarjana Universitas Diponegoro Semarang: Semarang 2006),
http://core.ac.uk/dpwnload/pdf/11715730.pdf&ved=z (diakses pada 20 Oktober 2018).
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Berdasarkan hasil penelitian-penelitian di atas, bahwa yang membedakan
penelitian ini dengan penelitian terdahulu, yaitu variabelnya. Adapun peneliti disini
berusaha menganalisis mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah terdiri dari variabel

pelayanan, produk, kepercayaan dan komunikasi terhadap faktor-faktor kepuasan

nasabah di PT. Pegadaiaan (Pers it. Pelayanan Syariah Jampue Kabupaten

Pinrang.

13l

PAREPARE
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2.3 Kerangka Pikir
Kerangka pikir merupakan gambaran tentang pola hubungan antara variabel
secara koheen yang merupakan gambaran yang utuh terhadap fokus penelitian. Untuk

lebih memudahkan pembaca memahami penelitian ini, maka peneliti membuat bagan

kerangka pikir sesuai dengan jud isis Faktor-faktor yang Mmempengaruhi

Tingkat Kepuasan Kepuas iaan (Persero) Unit Pelayanan
Syariah Jampue Kab g” sebagai be

PT. Pegadaiaan (Persero) Unit Pelayanan
Syariah Jampue Kabupaten Pinrang

Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi

A

Pelayanan Komunikasi

Tingkat Kepuasan Nasabah

Gambar 1. Skema Kerangka Pikir
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2.4 Kerangka Konseptual

Pelayanan

(X1)

Tingkat
Kepuaasan
Nasabah

()

Kepercayaa
n

(X3)

Komunikasi

(X4)

Berdasarkan skema tersebut dapat diprediksi bahwa faktor-faktor tingkat
kepuasan terdiri dari pelayanan (X3), produk (X3), kepercayaan (X3), dan komunikasi
(X4) berpengaruh atau tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah () di

PT. Pegadaiaan (Persero) Unit Pelayanan Syariah Jampue Kabupaten Pinrang.
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2.5 Hipotesis
Hipotesis tidak lain adalah jawaban sementara yang digunakan penulis dalam
penelitian yang sebenarnya harus diuji kembali. Hipotesa ini bisa saja benar dan bisa

saja salah, hipotesa ini akan diuji oleh penulis sendiri sehingga dapat suatu

kesimpulan apakah hipotesa terseb ima atau ditolak. Dalam penelitian ini,

hipotesis yang diajukan da

a faktor Kepercayaan an signifikan
sabah di Pegadaiaan Sy
a faktor Komunikasi b
nasabah di Pegadaiaan Syar
. di duga b
)ah adalah fa

dominan be

PAREPARE
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BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif dan sumber data penelitian

ini adalah penelitian lapangan . Peneliti memeroleh data dari hasil

survey, dimana peneliti si dan menggunakan kuesioner
i peneliti menggunakan
iy dilapangan.
i hubungan

at kepuasan

litian
akan di PT. Pegadaian ) Uni anan Syariah

ng Sulawesi Selatan dan peneli dilak alam rentang

pulasi yang
ang menjadi
nasabah di PT. Pegadaian (Persero) it Pelayanan Syariah Jampue Kabupaten

Pinrang sebagai tempat untuk menggadai barang-barangnya.

%"syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi Perbandingan Perhitungan
Manual & SPSS, h.30.

32
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Pada penelitian ini populasi yang diambil adalah seluruh nasabah di PT.
Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan Syariah Jampue Kabupaten Pinrang yang
berjumlah 300 orang.

3.3.2 Sampel

Sampel adalah sebagian ata populasi yang diteliti. *® Pengambilan

sampel dalam penelitian a an teknik pengambilan sampel

yaitu probabilitiy san opability samp pakan teknik pengambilan

diambil ulasi. Dalam penelitian ambil dalam
ukuran tidak diketahui secara i akan rumus
slovin:

N

1an

PAREPARE

% Suharsini Arikuto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek edisi Revisi Iv (Jakarta:
Rineka Cipta, 1998), h. 115.

% sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R & D),
h. 4
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Jumlah populasi yang terdapat dalam penelitian ini berjumlah 300 orang,
dengan menggunakan slovin dengan besar toleransi 10%, maka jumlah sampel
minimum pada penelitian ini adalah:

n= 300

1 + 300(10%)?
= 30
Berdasarkan r yang dapat diambil dalam
penelitian ini adalah'sebe
3.4

erlukan data

memperoleh data len atu metode

uai dengan masalah v al ini dapat

u penelitian. Berkaitan maka dalam

n metode sebagai berikut:
risi pertanyaan-per yang harus

i digunakan o engumpulan

dengan cara
member seperagkat pertanyaan atau peryataan tertulis kepada responden untuk

dijawab.*

%0 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta,2012), h.
199.
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Dalam penelitian ini digunakan kuesioner tertutup atau pilihan ganda yaitu
responden diharapkan memilih salah satu jawaban yang telah disiapkan. Dalam
penelitian ini data utama yang harus digali dari anggota adalah mengenai tingkat

kepuasan nasabah terhadap peningkatan nasabah di pegadaian.

Instrumen yang digunakan mengykur variabel dalam penelitian ini

dengan menggunakan skala diberikan kepada nasabah yang
datang.

Adapun 5 alternatif jé respondes yang disediake

Keterangan

Ragu-ragu
Tidak Setuj bh ‘ ‘
ngat Tidak Se r' i ‘ ! S 1

|
ikert adap AaRyEFR R!(an untu jukur sikap,
fang

pendaps ertentu skala

likert e. Peryataan
positif diberi skor 5, 4, 3, 2, dan 1, sedangkan bentuk peryataan negative diberi skor
1, 2, 3, 4, dan 5. Bentuk jawaban dan skala literal terdiri dari sangat setuju, setuju,

netral, tidak setuju, sangat tidak setuju.*

* Ir. Syofian Siregar, MM, Metode Penelitian Kuantitatif, h. 25.
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3.4.2 Dokumentasi
Metode dokumentasi adalah suatu cara pengumpulan data yang diperoleh dari
dokumen-dokumen yang ada atau catatan-catatan yang tersimpan, baik itu berupa

catatan transkip, buku, surat kabar maupun brosur.

Metode ini digunakan unt ahui faktor-faktor yang mempengaruhi
tingkat kepuasan nasabah.

3.4.3 Wawancara

Dalam niwawancara dilaku dalam
narasumber.
Dalam i Jampue.
ariabel
emperoleh titik dan tida ‘ itafsir dalam

Kepuasan Nasabah di ersero) Unit

Pelayan e Kabupaten Pinrang, m kan sebagai

berikut:

351 Y ( Kepuasa

an merupaka

embandiFAlan)pﬂ;neEkan prod il) terhadap

nggan tidak

kecewa sese ang timbul

Kepuasan pada pelayanan
Kepuasan pada produk

Kepuasan pada kinerja kariyawan

> wo o poRE

Kepuasan dalam bertransaksi
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3.5.2 Pelayanan X; adalah kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain dan pada hakekatnya tidak berwujud serta tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu, proses produksinya mungkin juga tidak

dikaitkan dengan suatu produksi fisik.

1. Pelayanan atas Produk
2. Pelayanan atas kinerja
3. Pelayanan dalam b
3.5.3 Produk X, adalah pemahaman subyektif dari produsen atas sesuatu yang bisa

asi melalui

g dirasakan

Pegadaiaan

Kepercayaan pada pelayanan

Kepercayaan pada citra perusahaan

A w0 D oE

Kepercayaan pada keamanan transaksi
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3.5.5 Komunikasi X, adalah Komunikasi merupakan suatu pemikiran mengenai
sistem penyampaian pesan yang didalamnya terdiri atas komponen-komponen
berupa unsure komunikasi. Komponen-komponen tersebut saling terikat demi

tersampainya pesan dari komunikator kepada komunikan.

1. Komunikasi pengirim pesan
2. Komnikasi penerima pes
3. Komunikasi medi
4. Komunikasi
5.
3.6
anal adalah suatu metode y. mengelola
hasil pe gun roleh suatu kesimpula . mpulan data

yang di dala tabel atau daftar, gam uran-ukuran

ya penduduk, statistik kelah 3 ertumbuhan

stik adalah pe sifikasi data,

pengolahan n keputusan

penyaji

asalah tertentu.

tu alat ukur

Uji validitas ini merupakan prosedur untuk memastikan apakah kuesioner

yang akan dipakai untuk mengukur variabel penelitian valid atau tidak. Kuesioner

“2syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif :Dilengkapi Perbandingan Perhitungan
Manual & SPSS Versi 17 (Jakarta: Kencana, 2013), h. 1.

“Ir. Syofian Siregar, M.M., Metode Penelitian Kuantitatif, h. 46.
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dikatakan valid apabila dapat mempresentasikan atau mengukur apa yang hendak
dikur (variabel penelitian). Dengan kata lain Validitas adalah ukuran menunjukkan
kevalidan dari suatu instrumen yang telah ditetapkan.

3.1.1 Uji F (Secara Simultan)

Uji F ini biasa digunakan engetahui pengaruh variabel independen

secarasignifikan terhadap ana jika fnitung< ftabel, maka Ho

diterima atau variabe tidak memiliki pengaruh

n untuk mengetahui i ng variabel
sendiri - memiliki peng
untuk mengetahui a asi ng variabel

an perubahan yang terjadi ariab nden secara

s Uji Regresi Berg

berganda a

yang daP AUREJMERI’E(Si permi i masa yang

i regresi lini rhana, yaitu

Pada regresi berganda terdapat ‘satu variabel dependen dan lebih dari satu
variabel independen. Analisis regresi berganda ini digunakan untuk mengetahui

faktor-faktor yang berpengaruh Tingkat Kepuasan Nasabah pada pada PT.

“Ir. Syofian Siregar, M.M., Metode Penelitian Kuantitatif, h. 301.
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Pegadaiaan (Persero) Unit Pelayanan Syariah Jampue Kabupaten Pinrang yang terdiri
dari tingkat kepuasan nasabah. Variabel independen yang digunakan pada penelitian
ini adalah pelayanan (X1), produk (X2), kepercayaan (X3) dan komunikasi

(X4)dengan rumus:

Dimana :

: Komunikasi (Variabe
: Konstanta

: Koifisien Regresi Be

ela n uji hipotesis maka akan dilakukan uji sek

3.6.2.1 i pengaruh se
Rumus
Hq: P=
Ha: PAQ

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

4.1.1 Sejarah PT Pegadaiaan (Persero) Unit Pelayanan Syariah (UPS) Jampue

Kabupaten Pinrang
Sejarah pegadai erintahan Belanda (VOC)

ang memberikan kredit

an usaha pegadaian as pemerintah

stelseli) namun met pak buruk
kan praktek rentenir g dirasakan

pemerintah berkuasa (Inggris itu metode

1 di nti menjadi
i Y

at BelandBMEP tRIEteta ipe an dan tetap

melakukan

telsel” yaitu

pajak yang

penyelewengan dalam menjalankan bisnis

Kegiatan pegadaian ditangani sendiri oleh pemerintah agar dapat memebrikan
perlindungan dan manfaat yang lebih besar bagi masyarakat berdasarkan hasil
penelitian dan manfaat yang lebih besar bagi masyarakat. Berdasarkan hasil

penelitian tersebut, pemerintah Hindia Belanda mengeluarkan staatsbled No.131

41
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tanggal 12 Maret 1901 yang mengatur bahwa usaha pegadaian merupakan monopoli
pemerintah dan tanggal 1 April 1901 didirikan pegadaian Negara pertama di
Sukabumi, Jawa Barat. Selanjutnya setiap tanggal 1 April diperingati hari pegadaian.

Pada masa pendudukan Jepang gedung kantor pusat jawatan Pegadaian yang

terletak di jalan Kramat Raya 16 a dijadikan tempat tawaran perang dan

kantor pusat jawatan pegad alan Kramat 132. Tidak banyak
perubahan yang terja 3 inta g baik dari sisi kebijakan
pegadaian dipegang oleh

bernama M

erintahan republic Ind
gayer, kebumen karen ng semakin
anda Il memaksa jawat kembali lagi

dikelolah oleh pemerintah r Dalam masa

pemerintah

No. 10/ i i i )00) berubah

au meningkat
sebesar29,9 persen dibandingkan dengan tahun 2010 laba perusahan juga tercatat
meningkat lebih dari 56,89 persen dari tahun 2010 lalu. Laba perusahaan yang
mencapai sebesar Rp 2,097 triliun (laba sebelum pajak). Asset perusahaan tahun 2011

mencapai sebesar Rp 26,36 triliun atau meningkat hingga 30 persen dari tahun 2010
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lalu. Dengan peningkatan perusahaan dari tahun ketahun semakin meningkat maka
dengan ini dikeluarkan Peraturan Pemerintah (PP) 51/2011 tanggal 13 Desember
2011, bertepatan dengan HUT Pegadaian ke-111.

Lahirnya Pegadaian Syariah pada saat terbitnya PP/10 tanggal 1 April 1990
dapat dikatakan menjadi tongkat awal kebangkitan pegadaian, satu hal yang perlu
dicermati bahwa PP/10 menegaskan misis yang harus diemban oleh pegadaian untuk
mencegah praktek riba, misis ini tidak berubah hingga terbitnya PP103/2000 yang
dijadikan sebagai landasan kegiatan usaha perum pegadaian sampai sekarang.

Banyak pihak berpendapat bahwa operasionalisasi pegadaian pra Ftwa MUI
tanggal 16 Desember 2003 tentang bunga Bank, telah sesuai dengan konsep syariah
meskipun harus diakui belakangan bahwa terdapat beberapa aspek yang menipis
anggapan Itu. Berkat Rahmat Allah Saw dan setelah melakukan kajian panjang,
akhirnya disusunlah suatu konsep pendirian unit layanan gadal Syariah sebagai
langkah awal pembentukan divisi khusus yang menangani usaha syariah.

4.1.2 Perkembangan Unit Pegadaian Syariah Dalam PT. Pegadaian (Persero)

Gagasan mendirikan pegadaian syariah berawal pada saat beberapa General
Manager melakukan studi banding ke Malaysia. Pada tahun 1993, mulai dilakukan
penggodokan rencana pendirian; pegadaian syariah=oleh para pimpinan perum
pegadaian. Tetapi ketika itu, ada sedikit kendala sehingga hasil studi banding itu pun
hanya drtumpuk. Menurut Suhardja, salah satu” kendalanya adalah perum pegadaian
pada saat itu masih berbentuk badan 'hukum perum, Bentuk memiliki pedoman
operasional unit layanan gadaia syariah. Lebih dari itu, tidak ada dukungan modal
dari pemerintah. Meskipun pda awalnya gagasan tersebut kurang mendapat respon

positif dari masyarakat maupun dari pemerintah saat itu, namun setelah beberapa
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tahun kemudian, seiring perbankan syariah, asuransi syariah dan pasar modal syariah
di Indonesia, maka hal ini mendorong lahirnya pegadaian syariah.
Pada tahun 1997, Karnaen A. Parwatmadja mencoba menggambarkan pilihan-

pilihan yang bisa diambil masyarakat muslim Indonesia terkait dengan pegadaian

syariah. Dalam makalanya, ia mem n dua pilihan yang bisa diambil untuk

mengembangkan pegadaian : membentuk Perum

pegadaian untuk me ip syariah. Bila pilihan ini

m memiliki kemungki : ahaan gadai
yang pr i -pilihan tersebut berdas adap 3 ayat
90. Ayat ini menegaska daian adalah

isa melakukan usaha gadai; ) disebutkan

di Indonesia
gadai (rahn)
un dalam
ena fasilitas
pembiayaanya kurang mendapatkan perhatian dari masyarakat dan saran pendukung
lainya belum optimal, seperti kurangnya sumber daya penaksir, alat untuk menaksir,

teknologi informatika dan gudang penyimpanan barang jaminan.
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Dengan adanya kerjasama antara perum pegadaian dengan BMI, maka
pegadaian syariah di Indonesia baru dapat diwujudkan secara resmi pada bulan
januari tahun 2003 yang pertama kali dibuka adalah Kantor Cabang Pegadaian

Syariah Dewi Sartika Jakarta. Kantor Cabang ini menjadi salah satu unit layanan

gadai syariah yang dilaksanakan ole m pegadaian di samping unit pelayanan
konvensional.
Pendirian Peg: ariah ini secara npiris dilatarbelakang oleh
ive didasari
ga keuangan
sia. Dalam kaitan lem mar Chapra
of Economis an Isla i akan bahwa
dimaksud mencakup

si, institusi kredit khusus i porasi audit

dan Sebagai

2.1 Memberikan manfaat dan keuntungan optimal bagi seluruh pemangku

kepentingan dengan mengembangkan bisnis inti.

**Ade Sofyan Mulazid, Kedudukan Sistem Pegadaian Syariah., h. 90-92

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



46

2.2 Membangun bisnis yang lebih beragam dengan mengembangkan bisnis baru
untuk menambah proposisi nilai ke nasabah dan pemangku kepentingan
2.3 Memberikan service excellence dengan focus nasabah melalui :

2.3.1 Bisnis proses yang lebih sederhana dan digital

4.1.4 Struktur Org anan Syariah Jampue

1.
rupakan pimpinan dal . abang yang
ncanaan, pengorganis e Jan  seluruh
n yng berlangsung de asabah) dan
Pimpinan Wilayah.
2.
ngan dalam skan jumlah
an kepada n atas barang
3.

angan untuk

mengolah Unit dari kantor cabang.
4.  Pengelolah Mahrun

Adalah petugas yang berperan dalam menyimpan dan mengeluarkan barang

Jaminan (BJ) berupa Emas, kendaraan Bermotor, Elektronik, dil.
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5.  Kasir Syariah
Kasir adalah seseorang yang ditunjukan menangani masalah kas penerimaan

dan pengeluaran dari semua transaksi yang terjadi pada Kantor Cabang.

Organisasi

Pimpinan Cabang Syariah
Ikamilah, S.E

Penaksir Syariah Pengelolah Upc/Upk Syariah

Basosutrisno, S.E, M.M Nuzul Rahmat

Kasir Syariah

Pengelolah Mahrum

Eka Yuliana Hasyim /
Fajriyanti, S.H

Jeliawan

Gambar 3. Skema Struktur Organisasi
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Dalam penelitian ini populasi adalah nasabah Pegadaian Syariah Jampue

Pinrang. Metode yang digunakan adalah metode Kuesioner atau angket dan dengan

memberikan Kuesioner atau angket kepada nasabah Pegadaian Syariah Jampue

Pinrang yang menjadi nasabah.

Z
o

Pekerjaan

1 Pedagang
2 iraswasta
3 Samaulue

4 Labumpu Pedagang
5 Barang

6 Suppa

! gpatic

: mpue

; y

10 Nelayan
11

12 Maryam S, Pd. i Perempuan Guru

13 Anugrah Abbanuang Perempuan Mahasiswa
14 Halija Jampue Perempuan URT
15 Adrianto Suppa Laki-laki URT
16 Saniasa Ujung Perempuan URT
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17 Norma Barangpalie Perempuan URT

18 Ernika Lerang Perempuan Guru

19 Rusman Lerang Laki-laki Wiraswasta

20 Megawati Barangpalie Perempuan Mahasiswa

21 Muh. Yusran Laki-laki Wirasuwasta
22 Hasni Perempuan URT

23 Siska Bontopucu Pedagang

24 : Kp. Bane ) URT

25

26

27 Abbanuang

28 Kessie

29 Kalloang i-laki

30 Kalloang Perempua

dari Pegadaia 9
eristik Resp I
lurus responden i eliti sebanyak 30 den, maka

respond onden tera)Aa Eghniteristikn rut kategori

berikut:

421
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1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
TABEL 2

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase %

Laki-laki 20

Perempuan 66

Sumber: Data diolah

2. Karakteristik R Berdasarkan Pekerjaa

yaitu sebesar 15 responden atau 50%

4.3 Deskripsi Responden Terhadap Variabel

4.3.1 Deskripsi Responden Terhadap Peryataan Terkait Pelayanan Terhadap
Tingkat Kepuasan Nasabah (X1)
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Dapat dilihat bahwa seluruh responden untuk variabel X1 mengenai
Pelayanan terhadap loyalitas nasabah hasil perhitunganya dari 30 responden
berdasarkan kuesioner atau angket yang diberikan yaitu sejumlah 493 untuk variabel

X1 (Pelayanan).

4.3.2 Deskripsi responden terhad ataan Terkait dengan Produk terhadap
tingkat kepuasan na
Dapat dilihat L . iabel X2 mengenai Produk

ﬁﬁﬁﬁﬁﬁ i UNge i responden

tuk variabel

terhadap peryataan terk

bah (X3)

aan terhadap
a seluruh responden mengenai

at kepuasan nasabah hasil 0 responden

itu sejumlah tuk variabel

ait dengan ke asi terhadap

mengenai

0 responden

berdasarkan kuesioner atau angket yang diberikan yaitu sejumlah 581 untuk variabel

X4 (Komunikasi).

4.3.5 Deskripsi Responden Terhadap peryataan terkait dengan Tingkat Kepuasan
Nasabah (YY)
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Dapat diilihat bahwa seluruh responden untuk variabel Y mengenai loyalitas
nasabah terhadap Pelayanan, Produk, Kepercayaan, dan Komunikasi hasil
perhitunganya dari 30 responden berdasarkan kuesioner atau angket yang diberikan

yaitu sejumlah 603 untuk variabel Y (tingkat kepuasan nasabah).

4.4 Pengujian Instrumen Peneliti

4.4.1 Uji Validitas

Validitas me auh mana a r yang digunakan untuk

Pengujian validitas dil ngan bantuan computer

lakukan terhadap 30 re n keputusan

(Pearson Correlation

pada tingkat signifika un hasil uji

el dalam penelitian ini seba

13l

PAREPARE
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Tabel 4

Hasil Uji Validitas
Descriptive Statistics
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Mean | Std. Deviation N
Jawaban_X1 19,93 2.079 30
Jawaban_X2 19,43 1.569 30
Jawaban_X3 21.47 1,752 30
Jawaban_X4 21,03 1.642 30
Jawaban_Y 20,33 1.729 30
Total_Jawaban 102,20 4.313 30
Correlations
Jawaban Jawaban Jawaban Jawaban Jawaban Total
X1 X2 X4 Y Jawaban
Jawaban_X1 Pearson 1 ,126 252 232 ,355 ,594*
Correlation
,507 179 218 ,054 ,001
Sig. (2-tailed) N
30 30 30 30 30 30
Jawaban_X2  Pearson 126 1 ,170 ,194 ,029 439™
Correlation
507 ,370 ,304 878 ,015
Sig.(2-tailed) N
30 30 30 30 30 30
Jawaban_X3  Pearson 232 ,194 1 453 480" 7507
Correlation
218 ,304 ,012 ,007 ,000
Sig. (2-tailed) N
30 30 30 30 30 30
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Jawaban_X4  Pearson 252 ,170 453" 1 295 685"
Correlation
179 ,370 ,012 114 ,000
Sig. (2-tailed) N
30 30 30 30 30 30
Jawaban_Y Pearson Correlation ,355 -,029 ,295 ,480** 1 ,698**
Sig. (2-tailed) N ,054 878 114 ,000
,007
30 30 30 30 30
30
Total_ Pearson ,594™ 439" 685" 750" 698" 1
Correlation
Jawaban ,001 .015 ,000 .000 .000
Sig. (2-tailed) N 30
30 30 30 30 30

*

. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Dasar Pengambilan Keputusan:

Jika rhitung< Frabei= tidak valid

Hasil uji validitas dari keempat butir peryataan variabel pelayanan di peroleh
Corrected ltem, Total.Corelation Fhiwng 0,594-=Fabel: 05349 pada.tingkat signifikan o =
0,05%. Hal ini berarti setiap butir peryataan dari variabel pelayanan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah valid (sah).

Hasil uji validitas dari keempat butir peryataan variabel produk di peroleh
Corrected Total Corelation rhiwung 0,439> rper 0,349 pada tingkat signifikan o =
0,05%. Hal ini berarti setiap butir peryataan dari variabel produk yang digunakan

dalam penelitian ini adalah valid (sah).
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Hasil uji validitas dari keempat butir peryataan variabel kepercayaan di
perolen Corrected Item Total Corelation rhiwung 0,750> ripe 0,349 pada tingkat
signifikan a = 0,05%. Hal ini berarti setiap butir peryataan dari variabel kepercayaan

yang digunakan dalam penelitian ini adalah valid (sah).

Hasil uji validitas dari keemp peryataan variabel komunikasi di peroleh

Corrected Total Corelation 349 pada tingkat signifikan a =
0,05%. Hal ini berarti omunikasi yang digunakan
dalam penelitian ini
kepuasan di

elation signifikan a

ap butir peryataan dari puasan yang

ni viled (sah).

akukan dilakukan terhada per alid. Suatu

ban terhada ataan selalu

dkan untuk konsistensi

leh responde reliabilitas

dibantu computer program SPSS.
Adapun hasil uji reliabilitas dari setiap item pertanyaan variabel yang

digunakan penelitian ini sebagai berikut :
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Tabel 5
Hasil Uji Reliabilitas
Reliability Statistik

Cronbach’s

Alph N of Items

Jika alp i isten
tas, uji realibilitas dari ent terhadap

ai Cronbach’s Alpha (r =0,349 pada

aka instrumen peryataa ntuk seluruh

a dapat digunakan untuk pen alam rangka

malitas

S statistilaaA BJE(P.ﬁJRTEguji hipo enelitian ini

adalah eroleh, data

harus memenuhi persyaratan uji ana yang digunakan. Analisis korelasi yang
mensyaratkan harus berdistribusi normal. Untuk itu, perlu di uji normalitas datanya,
penulis menggunakan program SPSS versi 18 dengan rumus One-Samplev

Kolmogorov-Smirnov Test sebagai berikut:
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Uji Normalitas dengan Menggunakan Analisis Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Asymp. Sig. (2-tailed)

Residual

N 30
Normal Parameters®” Mean ,0000000
Std. Deviation 2,06098477

Most Extreme Differences Absolute 224
Positive ,224

Negative -,148

Kolmogorov-Smirnov Z 1,225
,100

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

rmal

berdistribusi n

Jika sign. < 0,05 = tidak normal

A4l

engambilan keputusanie, | A6 L 5

Karena nilai signifikan (2-tailid) 0,200> 0,05 pada tingkat signifikan a = 5%,

maka Ha diterima, hal ini berarti bahwa distribusi frekuensi taksiran berasal dari

populasi yang berdistribusi normal.
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4.5.2 Uji Multikolinearitas

Dengan uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui gejala korelasi
antar variabel bebas yang ditunjukan dengan korelasi yang signifikan antara variabel
bebas. Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah korelasi antara variabel
bebas dalam penelitian ini. Model-yang baik adalah model yang tidak terdapat
korelasi antara variabel bebas. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas di
dalam model regresi .adalah dengan melihat nilai toleransi dan Variance Inflation
Factor (VIF). Apabila nilai toleransi >0,1 dan VIF < 10,0, maka dapat disimpulkan
tidak ada multikolinearitas antara variabel bebas dalam model regresi ini. Adapun
hasil perhitungan nilai VIF atau toleransi yang dilakukan untuk regresi dalam
penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut :

Tabel 7

Hasil Uji Multikolinearitis

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized ) _

Coefficients Coefficients Collinearity

Statistics
B Std. Error Beta t |[Sig. | Tolerance VIF

1  (Constant) 4,583 6,439 711 |,422

Pelayanan ,350 ,232 ,261 1,509 | ,032 ,914 1,094
Produk ,179 ,205 ,145 ,910 |,360 ,939 1,043
Kepercayaan ,503 ,226 421 2,233 |,024 ,768 1,302
Komunikasi ,065 ,210 ,043 324 |,725 ,763 1,301

a. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan
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Hasil uji Multikolinearitas pada tabel di atas, menunjukan bahwa semua
variabel memiliki nilai VIF yang lebih kecil dari 10,00 dan nilai toleransi yang lebih
besar dari 0,10. Hal ini menunjukan bahwa indikasi keberadaan multikolinearitas

pada persamaan yang dilakukan tidak terbukti atau tidak terdapat multikolinearitas

dalam persamaan yang dilakukan gan yang terjadi antara variabel bebas

(Pelayanan, produk, keper apat ditoleransi sehingga tidak

akan mengaggu hasil

ik sehingga diharapk baik dalam
alitas hubungan terha
yang diperoleh dilaku
-F dan pengujian secara per nakan uji-t,
suatu rumus

atau yang

hi. Variabel

dengan \P* H)EPA RE yang dif

yang m¢ dipengaruhi

Untuk mengetahui pengaruh-pengaruh antara variabel-variabel tersebut dalam
penelitian ini digunakan alat regsi. Regresi menunjukan hubungan antara variabel-
variabel yang satu dengan variabel yang lain. Analisis regresi linear berganda

digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas hubungan terhadap
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tingkat kepuasan nasabah. Teknik ini digunakan untuk pengujian terhadap ada
tidaknya atau hubungan antara variabel dalam penelitian ini.
Adapun persamaan Regresi Linear Berganda adalah sebagai berikut :

Y=a+BX;+ B2X2+ BgX3 + B4X4 +e

Dimana :

Y ang dependen atau nilai yang
X1
X2
X3 Variabel independen at
en)

Xy omu (Variabel independen atau

ariabel depen
a onstan (nilai h)
e. tandar Error

Regesi PATREPARE

variabel dependen yaitu tingkat kepuasan, digunakan regresi linear berganda.
Berdasarkan hasil olahan data yang dilakukan dengan program SPSS versi 18, maka

didapatkan hasil regresi linear berganda sebagai berikut :
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Hasil Perhitungan Regresi

Coefficients?®

61

Model Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 4,583 6,439 711 422
Pelayanan | ,350 232 261 1,509 ,032
Produk ,179 ,205 ,145 ,910 ,360
Kepercayaan ,503 ,226 421 2,233 ,024
Komunikasi ,065 ,210 ,043 324 7125

a. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan
rkan Ftersebut diatas, diperole‘ama esi sebagai

berikut:

BoXz+ BsX

439

50X1+-0,179 ,

PAREPAR

Y

a onstanta

e = Standar Error
BiB2 B3 P4 = Koefisien Regresi
X1 = Pelayanan

X5 = Produk
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X3 = Kepercayaan
X, = Komunikasi*®
Dari persamaan diatas dapat diinterprestasikan sebagai berikut :

1. Nilai Konstanta (a)

Konstanta sebesar 4,593 arti ilah pelayanan, produk, kepercayaan dan

komunikasi tetap/tidak meng epuasan bernilai negative.

2. Standar error (e)

S k
jalam

Regresi X, emakin kuat

(B1) sebesar 0,350 arti an semakin

kepercayaan dan ko aka tingkat

i pelayanan, ikasi aka tingkat

kepuasan mengalami penigkatan.

* Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif : Perbandingan Perhitungan Manual &
SPSS, h. 301.
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6. Komunikasi
Koefisien Regresi X4 (B4) sebesar 0,065 artinya apabilah komunikasi semakin
kuat dengan asumsi pelayanan, produk, dan kepercayaan konstan maka tingkat

kepuasan mengalami penigkatan.

Dari kelima varibel terseb as, dapat dilihat variabel yang paling

mendominasi (paling be dap kepuasan) yaitu variabel

kepercayaan (X3) deng tandardizi coe pesar 0,505.

4.6.2 Pengujian s secara Parsial (Uji t

regresi mengetahui apakah v

ap variabel terikat den i Va yang lain itu

independen secara indi ukan untuk

(X1,X2,X3,
dan X4 aru penden ().

Di mana : Nilai sig < 0,05 maka Hy ditolak (berpengaruh)
H; diterima
Nilai sig > 0,05 maka Hyditerima (tidak berpengaruh)
H; ditolak
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Ho = Kualitas hubungan (pelayanan, produk, kepercayaan dan komunikasi)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan
H = Faktor yang paling dominan berpengaruh secara simultan terhadap tingkat
kepuasan nasabah yaitu komunikasi
Tabel 9

Pengujian Secara Parsial (uji-t)

Coefficients?®

Model Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4,583 6,439 ,713 ,482
Pelayanan ,350 232 261 1,509 ,032
Produk ,179 ,205 ,145 ,910 ,360
Kepercayaan ,503 ,226 421 2,233 ,024
Komunikasi ,065 ,210 ,043 ,324 725

a. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan

Diketahui nilai sig. untuk: mempengaruhisvariabel pelayanan (X;) terhadap
tingkat kepuasan nasabah (Y) sebesar 0,032 < 0,05 karena nilai sig < 0,05 maka H;
ditolak yang berarti bahwa variabel pelayanan (X;) secara persial berpengaruh dan
signifikan terhadap tingkat kepuasan ().

Diketahui nilai sig. untuk mempengaruhi variabel produk (X) terhadap

tingkat kepuasan nasabah (Y) sebesar 0,189 < 0,05 karena nilai sig > 0,05 maka H;
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diterima yang berarti bahwa variabel produk (X;) secara persial tidak berpengaruh
dan signifikan terhadap tingkat kepuasan ().
Diketahui nilai sig. untuk mempengaruhi variabel kepercayaan (X3) terhadap

tingkat kepuasan nasabah () sebesar 0,024 < 0,05 karena nilai sig < 0,05 maka H;

ditolak yang berarti bahwa variabe aan (X3) secara persial berpengaruh dan
signifikan terhadap tingkat |
variabel komunikasi (X,)
asabah () sebesar 0,725 < 0,05 karena nilai sig >0,05

persial tidak

fisien regresi uji t ata at diketahui

esar 0,360, variabel pr 79, variabel

,503 dan variabel kom 0,65, maka

variabel yang paling domin ara simultan

erima dalam
yang paling

penelitian

1, X Xs, dan
X,) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen
(Y). serta untuk mengetahui apakah model regresi dapat digunakan untuk

memprediksi variabel dependen () atau tidak.
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Tabel 10
Pengujian secara Simultan (Uji-FO
ANOVA"
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 57,485 4 14,371 2.917 0,004°
Residual 123,182 25 4,827
Total 180,667 29

a. Predictors: (Constant), Komunikasi, Pelayanan, Produk, Kepercayaan

b. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan

diatas, perhltungan uji ya ukan maka
2,917 Dengan tingkat n 0,0 ena nilai sig
engan kata lain variabel kepercayaan
si m garuhi tingkat kepuasan h se rsama-sama

dikatakan pat dipakai emprediksi
n nasabah.
n Determin

n deterrpinuE?mRrEcari sebe esar variasi

rkan

an
n
o tol

tingkat
4.6.4

variabe si  variabel

indepe uh variabel
independen secara keseluruhan terhadap naik turunya variasi nilai variabel

independen.
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Tabel 11
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 564 ,209 2,220

a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Produk, Kepercayaan, komunikasi

b. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan

determinasi
sebesar i oleh faktor

anya 43,6%

dipeng
4.6.5

n (simultan)
antara d oefisien ini
menunj penden (X,
Xz X3d rkisar anatar
0 samp lai yang K( 1E Atﬂg yang terj akin tinggi,
sebalik p “ ﬁ E i in lemah

Nilai 0,00 — 0,02 = tidak ada korelasi
Nilai 0,21 — 0,40 = korelasi lemah
Nilai 0,41 — 0,60 = korelasi sedang
Nilai 0, 61 — 0,81 = korelasi kuat

Nilai 0,81 — 1,00 = korelasi sempurna
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Tabel 12
Hasil Pengujian Korelasi Ganda R

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 564 ,209 2,220

a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Produk, Kepercayaan, komunikasi

b. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan

564. Hal ini
penden (X1,

an, produk,
adap tingkat
wa variabel
dap tingkat

bah. Adapun terdiri dari

duk, kepeﬁﬁ ﬁ]Erw K “rEap tingka san nasabah

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh
satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak terwujuud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Dimana pelayanan kariyawan terhadap nasabah

dengan melakukan pelayanan yang baik.
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Hasil pengujian secara persial atau uji-t menunjukan bahwa variabel
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Hal
ini menunjukan bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan oleh kariyawan pada

nasabah akan semakin tinggi serta menunjukan hubungan yang baik antara pelayanan

dan tingkat kepuasan nasabah
Hasil pengujian se menunjukan bahwa variabel

pelayanan berpengar dan signifikan ingkat kepuasan nasabah.

Dibuktikan dengan nilai sig. 0,032 lebhih kecil dari 0,05

pasar untuk
eli, digunakan, atau k memuaskan
Secara konseptual pr
iasa ditawarkan sebag apai tujuan
aman kebutuhan dan kegia suai dengan
kapasitas or asar.

variabel p

san nasabah. menujukan

negatif dan tidak signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Dibuktikan dengan
nilai sig. 0,360 lebih besar dari probality 0,05.
4.7.3 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
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Kepercayaan merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan
harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain. Kepercayaan keinginan untuk
menerima kekurangan dengan pemikiran yang positif terhadap peraluku ataupun

ketertarikan pada orang lain atau produk. Di mana rasa percaya nasabah terhadap

Hasil pengujian s bahwa variabel kepercayaan

san nasabah. Dibuktikan

Faktor pertama yan
aan yang bergerak dal jasa, maka
makan. Oleh karena i kepuasan

diharapkan nasabah, pih ii uUs menjaga

ketahui oleh
gka panjang
memperoleh
informasi yang dibutuhkan sehingga ‘nasabah merasa aman dan percaya pada
pegadaian tersebut sehingga akan tercipta kepuasan nasabah terhadap pegadaian

tersebut.
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Hasil pengujian secara persial menunjukan bahwa variabel komunikasi
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah.
Dibuktikan dengan nilai sig 0,725 lebih besar dari probality 0,05.

Hasil pengujian secara persial uji-t menunjukan bahwa variabel komunikasi

berpengaruh negatif dan tidak signifi hadap tingkat kepuasan nasabah. Hal ini

menunjukan bahwa apabi nasabah tidak baik maka tidak
begitu berpengaruh te gkat kepuasan na

Berdasarkan “hasil pembahasan sebelumnya mengenai pelayanan, produk,
ujuan untuk
komunikasi

ap tingkat

asan menyatakan bah an nasabah
pelayanan, produk, keperc kasi dimana
tingkat asan  nasaba e perusahaan,
elangsungan perusahaan.

ilakukan sek:

Dari hasil perhitungan uji-t atau secara persial, faktor yang paling dominan
berpengaruh secara simultan diantara pelayanan, produk, kepercayaan dan
komunikasi dari hasil penelitian ini adalah kepercayaan yang sangat berpengaruh

dominan secara simultan terhadap tingkat kepuasan nasabah.
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Dari sisi frekuensinya antara variabel pelayanan, produk, kepercayaan dan
komunikasi yang berpengaruh dominan terhadap tingkat kepuasan nasabah ialah
kepercayaan yang dibuktikan dengan uji persial atau uji-t dengan nilai sig 0,024 lebih

kecil probability yakni 0,05.

13l
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan

sebelumnya, maka dapat ditarik kesin sebagai berikut :

5.1.1 Dari hasil perhitung i.menyimpulkan bahwa variabel
pelayanan (X A ercayaan (Xs), dan variabel
dap loyalitas nasabah. Hal

komunikasi

5.1.2

an uji t secara persi

ya
imultan diantaranya pel rod rcayaan dan

asil penelitian ini adal erca ang sangat

an nasababh.

anan, produk cayaan dan

ditawarkan. Hal ini perlu dipertahankan agara nasabah tidak beralih ke
lembaga lain.
5.2.2 Untuk meningkatkan kepuasan nasabah diharapkan Pegadaian Jampue untuk

memperbaiki pelayanan, kepercayaan dan komunikasi dengan baik yang akan

73
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diberikan oleh nasabah. Dalam hal ini dengan menciptakan suatu strategi yang
membuat nasabah tersebut puasa dalam melakukan penggadaian maupun

produk atau jasa pada pegadaian syariah jampue tersebut.

13l
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S JAMPUE PINRANG

SURAT KETERANGAN TELAHMELAKUKAN PENELITIAN
Nomor :
Yang bertandatangan dibawah ini Pengelolah Pegadaian Syariah Jampue,
Menerangkan dengan sesungguhnya bahwa :

Nama :Nur Haya
JenisKelamin :Perempuan
NomorStambuk/Nim : 14.2300.054
Pekerjaan/Program Studi :Mahasiswi/S 1
) 1AIN Parepare
Alamat : Indoapping, Kec. Lembang , Kab. Pinrang

Yang bersangkutan tersebut diatas benar telah mengadakan/melaksanakan
penelitian di Pegadaian (Persero) Unit Syariah Jampue Pinrang dalam rangka
penyusunan skripsi yang berjudul "ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI TINGKAT KEPUASAN NASABAH DI PT PEGADAIAN
(PERSERO) UNIT SYARIAH JAMPUE " pelaksanaannya pada tanggal 26
Desember 2018 s/d 10 Februari 2019.

Dengan demikian keterangan surat ini kami buat dengan sebenarnya dalam
mengingat sumpah jabatan dan diberikan kepada yang bersangkutan untuk
dipergunakan sebagaimana mestinya.

Pengelolah Unit

Muhammad Yunus, SE.
NIK. P82898
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KUESIONER/ANGKET PENELITIAN

Judul Penelitian

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI TINGKAT
KEPUASAN NASABAH DI PT. PEGADAIAN (PERSERO) UNIT

PELAYANAN SYARI KABUPATEN PINRANG

. PENGANTAR
da Bapak/Ibu/Saudara/i
mengisinya.

empengaruhi

ada PT. Pegadaian Sy ai penelitian

skripsi hasiswa IAIN Parepar dan Bisnis
Islam F nkan Syariah. Denga kesediaan
berpartisipasi dalam men t ini. Setiap

diberikan b g tidak tern

tas perhatian ya ucapakan terima

AS RESPO

PAREPARE

4. Usia
5. Pendidikan Terakhir
6. Alamat
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Il.  Petunjuk Pengisian
Pernyataan berikut ini adalah tentang Faktor-faktor yang Mempengaruhi
Tingkat Kepuasan Nasabah Pada PT. Pegadaian (Persero) Unit Pelayanan Syariah

Jampue kabupaten Pinrang. Berilah tanda checklist (V) pada salah satu jawaban yang

paling sesuai menurut Bpk/lbu/Sdr/

Penilaian dapat dilak

No. TS | STS
1.
2 at ketetapan dan kesesuaian pelayanan
janit yarPAREPiR
3.

kekeliruan yang telah dilak
pegadaian.

oleh pihak

4. | Adanya ketidaktepatan antara pelayanan yang
diberikan kariyawan Pegadaian dengan
permintaan  nasabah dalam  membantu
permasalahanya.

5. | Pegadaian memiliki tradisi  pelayanan

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



nasabah yang khas, menarik dan berbeda
dengan pelayanan di Pegadaian lain.

Variabel Produk

No SS TS |STS
1. Produk yang ditawarkan
syariah  Jampue  sangan
jenisnya dibandingkan.p
TS | STS

Pegadaian memperhatikan keama
bertransaksi dengan nasabah

Pegadaiaan memberikan pelayanan yang baik
dalam bertransaksi
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No. | Variabel Komunikasi S5 TS |STS
1. Karyawan Pegadaian menjelaskan suatu

produk yang ingin diketahui oleh nasabah
2. Karyawan Pegadaian memberikan informasi

tentang produk kepada nasabah:melalui brosur
3. Pegadaian memberi

nasabah ketika terc

TS | STS

Nasabah puas dengan kemudahan dalam setiap
melakukan transaksi di Pegadaian

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



CORRELATIONS

VARIABLES=Jawaban_X1 Jawaban_X2 Jawaban_X3 Jawaban_X4 Jawaban_Y

Total_Jawaban

[PRINT=TWOTAIL NOSIG
ISTATISTICS DESCRIPTIVES

IMISSING=PAIRWISE.

Correlation
[DataSet0]
Descriptive Statistics
Mean | Std. Deviation N
Jawaban_X1 19,93 2.079 30
Jawaban_X2 19,43 1.569 30
Jawaban_X3 21,47 1,752 30
Jawaban_X4 21,03 1.642 30
Jawaban_Y 20,33 1.729 30
Total_Jawaban 102,20 4.313 30
Correlations
Jawaban [ Jawaban | Jawaban | Jawaban |Jawaban | Total
X1 X2 X3 X4 Y  Jawabi
Jawaban_X1 Pearson 1 ,126 ,252 ,232 3955 | 59/
Correlation
,507 ,179 ,218 ,054 ,00
Sig. (2-
tailed) N 30 30 30 30 30 3
Jawaban_X2 Pearson ,126 1 ,170 ,194 ,029| 439
Correlation
,507 ,370 ,304 ,878 ,01
Sig.(2-




Jawaban_X3 Pearson 232 ,194 1 ,453 ,480 , 750
Correlation
218 ,304 ,012 ,007 | ,000
Sig. (2-
tailed) N 30 30 30 30 30 30
Jawaban_X4 Pearson 252 170 453" 1 295| 685"
Correlation
179 370 ,012 ,114| ,000
Sig. (2-
tailed) N 30 30 30 30 30 30
Jawaban_Y Pearson ,355 -,029 295 ,480* 1| ,698*
Correlation
,054 ,878 114 007
Sig. (2- ,000
tailed) N 30 30 30 30
30 30
Total Pearson 5947 439"| 6857 | ,7507 | .698" 1
Correlation
Jawaban ,001 015 ,000 .000
Sig. (2- 000 30
tailed) N 30 30 30 30 “

™ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




RELIABILITY
/VARIABLES=Pelayanan Produk Kepercayaan Komunikasi Tingkat Kepuasan
Total
ISCALE('ALL VARIABLES') ALL
/IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE CORR
ISUMMARY=TOTAL.
Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 30 100.0
Excluded® 0 .0
Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,751 6




Item Statistics

Mean Std. Deviation N
Jawaban_X1 19,93 2.079 30
Jawaban_X2 19,43 1.569 30
Jawaban_X3 21,47 1,752 30
Jawaban_X4 21,03 1.642 30
Jawaban_Y 20,33 1.729 30
Total Jawaban 102,20 4.313 30

TNV anu

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

204.40

183.283

PAREPARE

13.538
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REGRESSION

IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA COLLIN TOL
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN
/DEPENDENT Y
IMETHOD=ENTER X1 X2 X3 X4
/SAVE RESID.
Regression
Variables Enterd/Removed®
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 Pelayanan, Produk, Enter
Kepercayaan dan
Komunikasi

a. All requested variables entered.
b. Dependen Variabel : Tingkat Kepuasan Nasabah

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 ,564° ;318 ,209 2,220

a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Produk, Kepercayaan, komunikasi

b. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan

ANOVA”
Model Sum of Squares df Mean Square F S
1 Regression 57,485 4 14,371 2.917
Residual 123,182 25 4,827
Total 180,667 29




a. Predictors: (Constant), Komunikasi, Pelayanan, Produk, Kepercayaan

b. Dependent Variable: Tingkat_Kepuasan

Coefficients®

Model Unstandardized Standardized ) _

Coefficients Coefficients Collinearity

Statistics
B Std. Error Beta t |[Sig. | Tolerance VIF

1  (Constant) 4,583 6,439 711,422

Pelayanan ,350 232 261 1,509 | ,032 914 1,094
Produk ,179 ,205 ,145 ,910 |,360 ,939 1,043
Kepercayaan ,503 ,226 421 2,233 1,024 ,768 1,302
Komunikasi ,065 ,210 ,043 324 1,725 ,763 1,301

a. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan

Residuals Statistics®

Minimum | Maximum | Mean Deiiﬁion
Predicted Value 18.02 22.88| 20.33 1.408 30
Residual -2.985 7.169 .000 2.061 30
Std. Predicted -1.641 1.808| .000 1.000 30
Value
Std. Residual -1.345 3.229| .000 928 30

a. Dependent Variable:

Tingkat Kepuasan Nasabah



One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 30
Normal Parameters™® Mean ,0000000
Std. Deviation 2,06098477

Most Extreme Differences Absolute 224
Positive 224

Negative -,148

Kolmogorov-Smirnov Z 1,225
Asymp. Sig. (2-tailed) ,100

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

rnlﬂ‘

PAREPARE
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» Pegadaian
FORMULIR PERMINTAAN PEGADAIAN KCA
NO.
i |
‘ang Dipakai DKTP DSIM :’Pupor
/SIM/Paspor M roanERSRENSENE f
BRI I N O
[Jesiusaha [ _JHasi investasi [ Ieinjaman [ ]Hivan
[warisan
saksi [ Juntuk dir sendi [ Juntuk orang iain (metengkapi form 80)
nsaksi [ JusshaMocaikeda  [_Jinvestas [ Jpembetian barang/ese
[ neistaniupacara [ Jsiaya Pendidikan [ vain-ain
Pembayaran [Jrunai Dmmumnmmmmnmwmam
kaWektuYang [ __JKCA (Max 120 har) [:]sada{jn::m Jroen
o0 hari ({70
[Jes han [J3e0 hari
Uang Keleblhan | Joikifmkan lewat weselBark [ __]Datang Sendii
Bank & No. F ing :
yang diserahkan: R
| (| [
Nasabah
b}

PAREPARE

OF STATE OF ISLAMIC INSTITUTE PAREPARE



FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

Total

Pelayanan

Jumlah

Responden




FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

Total

Produk
3

Jawaban Responden Terhadap Peryataan Terkait Produk (X2)

Responden

Jumlah




FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O
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21

21

19
21

23

27

28
29
30

Jumlah




FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

Total

0| 0 OO0 0o oo

Komunikasi

Jawaban Responden Terhadap Peryataan Terkait Komunikasi (X4)

Responden

o
N

581

Jumlah




FHVYd3dvd J1NLILSNI DIWVYISI J0 31V1S Jd0O

Total

Jawaban Responden Terhadap Peryataan Terkait Kepuasan Nasabah ()
Tingkat Kepuasan

Responden

Jumlah
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