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MOTTO 

“Dan jika kamu dalam perjalanan sedang kamu tidak mendapatkan seorang 

penulis, maka hendaklah ada barang jaminan yang dipegang.” 

 

Jika kalian tengah bepergian jauh, lalu kalian tidak menjumpai seorang pencatat 

bagi, maka serahkanlah kepada pemilik hak sesuatu yang menjadi jaminan di 

sisinya bagi haknya sampai orang yang berhutang mengembalikan 

tanggungannya. Tetap jujur yaa, karena kejujuran adalah pintu pertama menuju 

kedamaian.  

 

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus mulai untuk 

menjadi hebat.” 

 

(Zig Ziglar) 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

A. Transliterasi Arab-Latin 

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin 

berdasarkan Surat Keputusan Bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan R.I., masing-masing Nomor: 158 Tahun 1987 dan 

Nomor: 0543b/U/1987 sebagai berikut: 

1. Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 ba b be ب

 ta t Te ت

 ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 jim j Je ج

 ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha kh ka dan ha خ

 dal d de د

 żal ż zet (dengan titik di atas) ذ

 ra r Er ر

 zai z zet ز

 sin s es س

 syin sy es dan ye ش

 ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain ‘ apostrof terbalik‘ ع

 gain g ge غ

 fa f ef ف



ix 

 qaf q qi ق

 kaf k ka ك

 lam l el ل

 mim m em م

 nun n en ن

 wau w we و

 ha h ha هـ

 hamzah ’ apostrof ء

 ya y ye ى

 

2. Vokal 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah a a ا َ

 kasrah i i ا َ

 ḍammah u u ا َ

 

3. Maddah 

Harakat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

 fatḥah dan alif atau yā’ ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan yā’ ī i dan garis di atas ــــىـ َ

 ḍammah dan wau ū u dan garis di atas ــوـ َ

 

4. Tā’ marbūṭah 

Transliterasi untuk tā’ marbūṭah ada dua, yaitu: tā’ marbūṭah yang 

hidup atau mendapat harakat fatḥah, kasrah, dan ḍammah, transliterasinya 

adalah [t]. Sedangkan tā’ marbūṭah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

translitera-sinya adalah [h]. 
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5. Syaddah (Tasydīd) 

Syaddah atau tasydīd yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydīd ( ), dalam transliterasi ini dilambangkan 

dengan perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah.  

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf 

 Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang .(alif lam ma‘arifah) الَ 

ditransliterasi seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah 

maupun huruf qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf 

langsung yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang 

mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). 

7. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah 

terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia 

berupa alif. 

 

B. Daftar Singkatan 

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 

swt.  = subḥānahūwata‘ālā 

saw.  = ṣallallāhu ‘alaihiwasallam 

a.s.   = ‘alaihi al-salām 

H   = Hijrah 

M   = Masehi 

SM   = Sebelum Masehi 

l.   = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 

w.   = Wafat tahun 

QS …/…: 4 = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS Ᾱli ‘Imrān/3: 4 

HR   = Hadis Riwayat 
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ABSTRAK 

Gadai emas merupakan produk Bank Syariah berupa fasilitas pembiayaan 

dengan cara memberikan pinjaman (qardh) kepada nasabah dengan jaminan emas 

(perhiasan) dalam sebuah akad gadai (rahn). Gadai emas menjadi salah satu 

segmen ekonomi yang sangat diandalkan oleh masyarakat karena memiliki nilai 

taksiran tinggi dan biaya titipan rendah dengan proses yang cepat, aman, dan 

terjamin. Oleh karena itu, keberadaan gadai emas menjadi salah satu bagian yang 

ikut mempengaruhi perekonomian masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk 

menguji apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan promosi gadai emas 

terhadap kepuasan nasabah PT Bank Syariah Indonesia KC Bone. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh nasabah gadai emas BSI KC Bone per 31 Desember 

2022. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner 

(angket) secara langsung dan melalui google form kepada 90 responden 

berdasarkan hasil dari rumus slovin. Selanjutnya data dianalisis dengan 

menggunakan software data yaitu Statistical Program for Social Science (SPSS) 

versi 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi gadai 

emas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan 

hasil pengujian dengan uji koefisiensi regresi parsial (uji t) untuk variabel kualitas 

pelayanan (X1) diperoleh thitung 4,469 ˃ ttabel 1,663 dengan tingkat signifikansi 0,000 

˂ 0,05 dan uji t untuk variabel promosi (X2) diperoleh thitung 4,769 > ttabel 1,663 

dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sementara, nilai koefisien determinasi atau 

R square sebesar 0,541 atau sebesar 54,1%. Hal ini berarti bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan promosi dapat menjelaskan pengaruhnya terhadap kepuasan 

penggunaan gadai emas sebesar 54,1%. Sedangkan sisanya sebesar 45,9% 

dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi Gadai Emas, Kepuasan Nasabah, 

BSI KC Bone 
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ABSTRACT 

Pawning gold is a product of Islamic Banks in the form of financing 

facilities by providing loans (qardh) to customers with gold (jewelry) as collateral 

in a pawn agreement (rahn). Gold pawning is one of the economic segments that is 

highly relied on by the public because it has a high estimated value and low deposit 

costs with a fast, safe and secure process. Therefore, the existence of a gold 

pawnshop is one part that influences the people's economy. This study aims to test 

whether there is an influence of service quality and gold pawning promotions on 

customer satisfaction of PT Bank Syariah Indonesia KC Bone. 

This type of research used is quantitative research. The population of this 

study were all BSI KC Bone gold pawning customers as of December 31, 2022. The 

data collection technique was carried out by distributing questionnaires directly 

and via Google form to 90 respondents based on the results of the slovin formula. 

Furthermore, the data were analyzed using data software, namely the Statistical 

Program for Social Science (SPSS) version 25. 

The results showed that service quality and gold pawn promotions had a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Based on the test results 

with the partial regression coefficient test (t test) for the service quality variable 

(X1) obtained tcount 4.469 ˃ ttable 1.663 with a significance level of 0.000 ˂ 0.05 

and t test for promotion variable (X2) obtained tcount 4.769 > ttable 1.663 with a 

value significance 0.000 <0.05. Meanwhile, the value of the coefficient of 

determination or R square is 0.541 or 54.1%. This means that the variable service 

quality and promotion can explain the effect on the satisfaction of using gold 

pawning by 54.1%. While the remaining 45.9% is influenced by other variables. 

 

Keywords: Service Quality, Gold Pawn Promotion, Customer Satisfaction, BSI 

KC Bone 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri Peirbankan di Indo ineisia teilah meingalami peirkeimbangan 

khususnya Peirbankan Syariah yang meirupakan hasil dari peingaruh 

beirkeimbangnya bank-bank Syariah di Neigara Islam pada awal peirio idei 1980-an1 

yang keimudian di Indo ineisia akhirnya beirdiri seijak tahun 1992 ditandai deingan 

adanya Undang-Undang Noimo ir 7 Tahun 1992 di mana teilah dibahas me ingeinai 

peirbankan deingan sisteim bagi hasil yang akhirnya dapat diteirapkan dalam bisnis 

peirbankan di Indo ineisia.2 

Peirbankan syariah meirupakan suatu badan usaha yang fungsinya seibagai 

peinghimpun dana dari masyarakat dan meinyalurkan dana keipada masyarakat, 

yang sisteim dan meikanisme i keigiatan usahanya beirdasarkan hukum Islam 

seibagaimana yang diatur dalam Al-Qur’an dan al-Hadits.3 Oileih Kareina itu, PT 

Bank Syariah Indo ineisia hadir meimpeirseimbahkan seibuah layanan finansial seisuai 

keibutuhan nasabah seihingga meinghasilkan keipuasan teirseidiri o ileih para nasabah 

deingan jangkauan teirmudah dan untuk keihidupan yang leibih beirmakna. Meilayani 

nasabah deingan peilayanan yang prima (seirvicei eixceilleincei) dan meinawarkan 

beirbagai proiduk yang seisuai deingan harapan nasabah deingan prinsip Syariah. 

Keipuasan nasabah meinurut Eingeil, dkk, meirupakan eivaluasi pasca 

koinsumsi di mana suatu alteirnatif yang dipilih seitidaknya meimeinuhi atau 

meileibihi harapan seiseio irang. Seidangkan, meinurut Moiwein dan Mino ir meingartikan 

keipuasan nasabah seibagai seigala sikap atau eikspeiktasi nasabah teirhadap 

peilayanan yang baik seiteilah meireika meindapatkan apa yang dipeiroileih.4 

Keipuasan nasabah dipeingaruhi o ileih faktoir kualitas peilayanan yang 

dikeiheindaki nasabah, kualitas peilayanan dalam ko inteiks peirbankan syariah adalah 

                                                             
1Muhammad Syafi’i Antoinioi, Bank Syariah Dari Teioiri Kei Prakteik, 1st eid. (Jakarta: 

Geima Insani Preiss, 2001), h. 25. 
2Agus Triyanta, Hukum Peirbankan Syariah, 1st eid. (Malang: Seitara Preiss, 2016), h. 28.   
3Rachmadi Usman, Aspeik-Aspeik Hukum Peirbankan Islam Di Indoineisia (Bandung: PT 

Citra Aditya Bakti, 2002), h. 93. 
4Ujang Sumarwan, Peirilaku Nasabah Teioiri dan Peineirapannya dalam Peimasaran Eidisi 

keidua, Boigoir: Ghalia Indoineisia, 2011, h. 386. 
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meimbeirikan peilayanan seisuai deingan standar pro iseidur peilayanan yang ada, dan 

deingan SALAM (Seinyum, Amanah, Luweis, Antusias, dan Meilayani) baik dalam 

meimbeirikan peinjeilasan proiduk maupun coimplain nasabah.5 Harapan masyarakat 

untuk beirhubungan baik de ingan bank, nyaman, dan mudah dalam meilakukan 

transaksi seihingga jaminan kualitas peilayanan meinjadi utama bagi peirbankan.6 

Groinroiois meinyeibutkan bahwa kualitas peilayanan beirpeingaruh po isitif 

teirhadap keipuasan nasabah kare ina meirupakan seirangkaian aktivitas yang beirsifat 

tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang teirjadi seibagai akibat adanya inteiraksi 

antara peilanggan deingan karyawan atau hal-hal lain yang diseidiakan oile ih 

peirusahaan peimbeiri peilayanan yang dimaksudkan untuk meimeicahkan 

peirmasalahan peilanggan.7 Beigitu juga Ko itleir dan Amstro ing yang meinyatakan 

bahwa kualitas peilayanan meirupakan keiseiluruhan dari keiistimeiwaan dan 

karakteiristik dari proiduk atau jasa yang meinunjang keimampuannya untuk 

meimuaskan keibutuhan seicara langsung maupun tidak langsung.8 

Beirbeida deingan Heindra dan Syamswana, ia me inyatakan bahwa kualitas 

peilayanan beirpeingaruh neigatif teirhadap keipuasan nasabah kare ina meirupakan 

tindakan atau keigiatan yang dapat ditawarkan o ileih suatu pihak keipada pihak lain 

yang pada dasarnya tidak beirwujud dan tidak meingakibatkan keipeimilikan 

apapun.9 Seihingga, dapat disimpulkan bahwa kualitas peilayanan adalah inteiraksi 

antara nasabah deingan karyawan yang hasilnya dapat langsung dirasakan oileih 

nasabah pada saat itu juga. 

Seilain kualitas pe ilayanan, proimo isi juga meirupakan faktoir peineintu bagi 

keipuasan nasabah, apakah proiduk teirseibut dapat diteirima oileih masyarakat luas 

atau tidak. Oileih kareina itu proimo isi meimeirlukan koimunikasi yang eifeiktif keipada 

                                                             
5Arieif Muhtoisim, Peimasaran Jasa dan Kualitas Peilayanan, Malang: Bayumeidia 

Publishing, 2007, h. 12. 
6A KarimAdiwarman, Bank Islam Analiss Fiqh dan Keiuangan Eidisi lima, Jakarta: 

Rajagrafindoi Peirsada, 2014, h. 97. 
7Ratmintoi dan Atik Seipti Winarsih, Manajeimein Pe ilayanan: Peingeimbangan Moideil 

Koinseiptual, Peineirapan Citizein’s Charteir, dan Standar Peilayanan Minimal, Ceit.VII; Yoigyakarta: 

Pustaka Beilajar, 2010, h. 2. 
8Nina Rahmayanty, Manajeime in Peilayanan Prima, Yoigyakarta: Graha Ilmu , 2013, h. 18. 
9Meiithiana Indrasari, Peimasaran dan Keipuasan Peilanggan, Surabaya: Unitoimoi Preiss, 

2019, h. 58-61. 
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nasabah. Proimo isi akan sia-sia apabila tidak diko imunikasikan seicara eifeiktif agar 

tidak teirjadi keisalahpahaman. Kareina tujuan utama dari proimo isi adalah untuk 

meimpeingaruhi peirilaku ko insume in deingan cara meimbeiritahukan, meimbujuk, dan 

meingingatkan.10 

Tujuan seitiap peirusahaan adalah meimpeiro ileih keiuntungan yang maksimal 

dan meimpeirtahankan atau bahkan beirusaha meiningkatkannya untuk jangka waktu 

lama. Tujuan teirseibut dapat teireialisasi apabila proimo isi beirjalan seisuai deingan 

yang direincanakan. Inoivasi dalam peimasaran dapat meimpeingaruhi keibeirhasilan 

suatu peirusahaan seicara langsung meilalui peiningkatan peinjualan, meilalui iklan 

yang leibih meinarik, seimbo iyan atau saluran peimasaran seirta sarana proimo isi yang 

lainnya. Oileih kareina itu proimo isi meirupakan sarana yang paling ampuh untuk 

meinarik dan meimpeirtahankan nasabah.11 

Proimo isi bukan satunya-satunya cara untuk meiningkatkan minat 

masyarakat untuk meinjadi nasabah, teitapi cukup punya andil dalam 

meimpeingaruhi peincapaian targeit yang diinginkan. Untuk itu proimo isi harus 

dilaksanakan deingan cara seirta meidia yang teipat dan seisuai seihingga pro imo isi 

meinjadi eifeiktif dan diharapkan dapat meincapai sasaran dalam upaya 

meiningkatkan keipuasan nasabah dalam peimilihan proiduk gadai eimas. 

Beirdasarkan koinseip eikoino imi meinyatakan bahwa keipuasan nasabah teirjadi 

bila keibutuhan yang beirsifat fisik te ilah teirpeinuhi. Dalam Islam keipuasan teirjadi 

manakala teilah teirpeinuhinya keibutuhan fisik maupun no in fisik seiseio irang. 

Keibutuhan fisik bukan dalam arti keiinginan seimata, teitapi keibutuhan yang 

meimiliki nilai manfaat teirteintu (beirdasarkan pada tingkat keimaslahatan). 

Seidangkan keibutuhan no in fisik beirupa nilai ibadah yang didapati dari apa yang 

teilah dilakukan.12 

Hal ini meimbuat industri Pe irbankan Syariah, khususnya Bank Syariah 

Indo ineisia KC Bo inei, meiluncurkan pro iduk gadai eimas. Gadai eimas meirupakan 

                                                             
10Diana Angeilica, Peimasaran Dasar (Jakarta: Saleimba Eimpat, 2009), h. 78. 
11M. Nuriantoi Al-Arif, Dasar - Dasar Peimasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeita, 

2010), h. 169. 
12Heiri Sudarsoinoi, Koinseip Eikoinoimi Islam Ceitakan Keitiga, Yoigyakarta: Eikoinoisia 2004, h. 

168-173. 
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salah satu proiduk yang teirmasuk kateigoiri peimbeirian peimbiayaan beirdasarkan al-

qardh yang dananya wajib dikeimbalikan o ileih nasabah keipada bank seicara 

seikaligus atau meingangsur sampai deingan tanggal jatuh teimpo i dan dijalankan 

deingan meineirapkan prinsip keihati-hatian seirta prinsip meingeinal nasabah.13 BSI 

KC Bo inei meinjadi satu-satunya Bank Syariah di Bo inei yang meimiliki pro iduk 

Gadai E imas yang dimana proiduk ini meimiliki peilayanan yang be irkualitas, nilai 

taksiran tinggi dan biaya titipan reindah deingan proiseis yang ceipat, aman, dan 

teirjamin. 

Beirdasarkan peineilitian awal yang dilakukan oileih peineiliti di BSI KC Bo inei, 

dipeiro ileih data bahwa seitiap tahunnya jumlah peingguna aktif gadai eimas teirus 

beirtambah. Bahkan tahun 2022 jumlah nasabah gadai eimas meiningkat drastis dari 

tahun seibeilumnya. 

Tabel 1.1 

Rekapitulasi Jumlah Nasabah Gadai Emas BSI KC Bone Periode 2020-2022 

Bulan 
Jumlah Nasabah 

2020 2021 2022 

Peir 31 Deiseimbeir 385 557 836 

 Sumbeir: Lapo iran Tahunan PT BSI KC Bo inei 

Beirdasarkan data pada tabeil 1.1 di atas, meimpeirlihatkan jika seilama kurun 

waktu 3 (tiga) tahun, peirkeimbangan jumlah nasabah gadai eimas pada tahun 2020-

2022 di BSI KC Bo inei   meingalami peiningkatan yang signifikan. Pada tahun 2021 

jumlah nasabah gadaieimas meingalami keinaikan, hal ini dise ibabkan kareina pada 

tahun teirseibut Indo ineisia meingalami pandeimi COiVID-19 dan daya beili 

masyarakat te irhadap barang-barang pun meinurun, seihingga banyak nasabah yang 

keimudian meilakukan gadai e imas untuk meindapatkan tambahan pe indapatan. 

Keimudian, pada tahun 2022 meingalami keinaikan juga, kare ina pada tahun teirseibut 

dampak pandeimi masih dirasakan kare ina masih meileimahnya ko insumsi rumah 

tangga. 

Meilihat keinaikan di atas, harusnya pihak BSI se imakin meiningkatkan 

kualitas peilayanan seipeirti meimbantu nasabah me indapatkan keibutuhan, 

                                                             
13Ria Dariah “Peingaruh Kualitas Peilayanan Gadai Eimas Teirhadap Keipuasan Nasabah 

Pada BRI Syariah Cabang Cireiboin”, Skripsi, IAIN Syeikh Nurjati Cireiboin, 2013. 
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meimbeirikan so ilusi, meinyeidiakan layanan ko implain, dll. Sayangnya, yang 

diteirapkan di BSI malah me ingalami peirubahan, yang awalnya kualitas peilayanan 

didasarkan pada peinggunaan suatu standar yang diteitapkan oileih peirusahaan 

diganti deingan paradigma baru yang meileitakkan kualitas peilayanan beirdasarkan 

keiinginan nasabah yang meimiliki banyak implikasi bagi keipeintingan proimo isi dan 

peiran riseit peimasaran pro imo isi.14 

Seilain kualitas pe ilayanan juga teirdapat pro imo isi, di mana pro imo isi meinjadi 

suatu hal yang urgeint dalam peiningkatan nasabah gadai e imas. Mulanya, BSI KC 

Boinei hanya me inggunakan pro imo isi beirupa bro isur, hal ini sudah tidak signifikan 

lagi kareina ko indisi masyarakat yang be irubah. Maka, pro imo isi deingan peinggunaan 

bro isur itu bisa digantikan de ingan digital dan so isilaisasi agar pe ingguna gadai eimas 

seimakin meiningkat. 

Beirdasarkan uraian latar be ilakang di atas, pe ineiliti ingin meingeitahui 

seibeirapa beisar peingaruh kualitas peilayanan dan proimo isi deingan adanya nilai 

taksiran yang tinggi dan biaya titipan yang reindah teirhadap keipuasan nasabah 

dalam pro iduk Gadai E imas seihingga masyarakat dapat me imbuktikan peirwujudan 

jasa dari BSI KC Bo inei. Hal ini meinyeibabkan peineiliti teirtarik meineiliti teintang 

peirmasalahan yaitu seibeirapa beisar peingaruh kualitas peilayanan dan proimo isi 

gadai eimas teirhadap keipuasan nasabah pada PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo ine i 

deingan judul “Peingaruh Kualitas Peilayanan dan Proimo isi Gadai E imas Teirhadap 

Keipuasan Nasabah PT Bank Syariah Indo ineisia KC Boinei”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Beirdasarkan uraian singkat latar be ilakang di atas, maka yang me injadi 

poikoik peirmasalahan dalam pe ineilitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasaan nasabah 

gadai eimas di PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei? 

2. Apakah pro imo isi beirpeingaruh teirhadap keipuasaan nasabah gadai eimas 

di PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Peineilitian 

                                                             
14Nurwati, Nasabah Gadai Emas BSI KC Bone, Wawancara (21 Januari 2023). 
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1. Meinguji seicara eimpiris kualitas pe ilayanan beirpeingaruh teirhadap 

keipuasaan nasabah di PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei. 

2. Meinguji seicara eimpiris pro imo isi beirpeingaruh teirhadap keipuasaan 

nasabah gadai e imas di PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei. 

1.3.2 Manfaat Peineilitian 

1. Manfaat Teioiritis 

Peineilitian ini diharapkan dapat me imbeirikan ko instribusi bagi 

peingeimbangan ilmu pe ingeitahuan Peirbankan Syariah dan me inambah 

khasanah bacaan ilmiah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Praktisi 

Seibagai bahan eivaluasi dalam meingeimbangkan proiduk-

proiduk yang ino ivatif, dan meiningkatkan kualitas peilayanan agar 

teirciptanya keipuasan nasabah. 

b. Bagi Masyarakat 

Seibagai peingeitahuan yang dapat meimbeirikan info irmasi bagi 

seimua kalangan dalam upaya meiningkatkan wawasan masyarakat 

untuk nantinya leibih seileiktif dalam meimilih leimbaga keiuangan 

syariah agar meimpeirhatikan juga meingeinai peilayanan dan pro iduk 

yang dibeirikan. 

c. Bagi Leimbaga 

Bagi UIN Waliso ingo i Seimarang khususnya Fakultas 

E ikoino imi dan Bisnis Islam Jurusan S1 Peirbankan Syariah, hasil 

peineilitian bisa dijadikan bahan peirtimbangan untuk meineirapkan 

indikatoir peingaruh kualitas peilayanan dan proimo is gadai eimas 

teirhadap keipuasan nasabah pada mata kuliah baru ataupun 

meimpeirkuat mata kuliah yang sudah ada deingan meimadatkan 

indikatoir agar teirciptanya sumbeirdaya manusia yang beirkoimpeitein. 

1.4 Sistematika Penulisan 

Peinulisan skripsi ini disusun dalam 5 (lima) bab seibagai beirikut: 
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Bab I, meirupakan Peindahuluan yang meinjeilaskan latar beilakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan dan manfaat peineilitian, seirta sisteimatika peinulisan. 

Bab II Tinjauan Pustaka yang meinjeilaskan deiskripsi teioiri teintang 

keipuasaan nasabah, kualitas peilayanan, proimo isi, ko inseip gadai eimas syariah, 

peineilitian teirdahulu, keirangka peimikiran, dan hipo iteisis peineilitian. 

Bab III Meitoidei Peineilitian, beirisi jeinis peineilitian dan sumbeir data, 

poipulasi dan sampeil, meitoidei peingumpulan data, variabeil peineilitian dan 

peingukuran, seirta teiknik analisis data. 

Bab IV Analisis Data dan Peimbahasan, meingeimukakan teintang kualitas 

peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasaan nasabah gadai eimas di PT Bank 

Syariah Indo ineisia KC Boinei dan proimo isi beirpeingaruh teirhadap keipuasaan 

nasabah gadai eimas di PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei. 

Bab V Peinutup, beirisi keisimpulan dan saran-saran peineiliti. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Pengertian Theory of Planned Behavior 

Seioirang ahli Psiko ilo igi Soisial Izeik Ajzein, teilah meingeimbangkan 

teioiri yang sangat peinting untuk meilihat keiteirkaitan antara sikap dan 

peirilaku. Bagaimana keimungkinan seibuah sikap teirwujud seibagai 

peirilaku, digambarkanya deingan teioiri yang dise ibut teioiri peirilaku yang 

direincanakan (Theioiry Oif Planneid Beihavioir).15 Theioiry Oif Planneid 

Beihavioir (TPB) diceituskan oileih Iceik Ajzein pada tahun 1985 meilalui 

artikeilnya “Froim inteintioins toi actioins : A Theioiry oif planneid beihavioir”. 

TPB didasarkan pada beirbagai teioiri sikap seipeirti teioiri beilajar, teioiri 

harapan nilai, teioiri-teioiri koinsisteinsi seirta teioiri atribusi. Teioiri peirilaku 

yang direincanakan (Theioiry Oif Planneid Beihavioir) disingkat deingan TPB 

meirupakan peingeimbangan leibih lanjut dari Theioiry oif Reiasoineid Actioin 

(TRA). Dalam psiko ilo igi, teioiri peirilaku yang direincanakan adalah seibuah 

teioiri teintang hubungan antara keiyakinan dan peirilaku.16 

Theioiry Oif Planneid Beihavioir (TPB) atau Teioiri Peirilaku yang 

Direincanakan meirupakan teioiri yang meinjeilaskan teintang peinyeibab 

timbulnya inteinsi beirpeirilaku. Meinurut TPB, inteinsi beirpeirilaku 

diteintukan o ileih tiga deiteirminan utama, yaitu sikap, noirma subjeiktif, dan 

kointroil peirilaku yang dirasakan. Sampai saat ini, teioiri ini banyak 

digunakan dalam beirgam keiilmuan yang meimbahas meingeinai peirilaku 

dan isu lingkungan.17 

Dalam Theioiry Oif Planneid Beihavioir yang meirupakan 

peingeimbangan dari Theioiry oif Reiasoineid Actioin dinyatakan bahwa inteinsi 

                                                             
15Nilan Widyarani, Psikoiloigi Poipuleir:Kunci Peingeimbangan Diri, Jakarta: PT Eileix 

Meidia Koinputindoi, 2009, h. 159. 
16Alfeius Manuntung, Teirapi Peirilaku Koignitif pada Pasiein Hipeirteinsi, Malang: Wineika 

Meidia, 2018, h. 35. 
17Lia Sandra Alimbudioinoi, Koinseip Peingeitahuan Akuntansi Manajeime in Lingkungan, 

Surabaya: CV. Jakad Meidia Publishing, 2020, h. 11. 
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bisa dipreidiksi dari tiga eileimein peimbeintuk, yaitu sikap, no irma subye iktif 

dan co introil peirilaku yang dirasakan. Ko introil peirilaku yang dipeirseipsikan 

adalah eileimein teirakhir yang diteimukan seibagai timbulnya inteinsi dan 

teilah teirbukti dapat meiningkatkan keimampuan preidiksi dari Theioiry oif 

Reiasoineid Actioin (TRA). Hal ini diseibabkan kareina seilain sikap dan no irma 

subye iktif, peirilaku individu juga dipicu oileih noin-voilitioinal cointroil, yaitu 

peirasaan individu teintang ada atau tidak adanya sumbeir daya dan 

keiseimpatan yang meindukung. 

1. Sikap Lingkungan 

Sikap dideifinisikan seibagai “thei deigreiei toi which a peirsoin has 

a favoirableioir unfavoirableieivaluatio in oir appraisal oif thei beihavioir in 

queistioin”. Individu meimiliki sikap cinta lingkungan apabila individu 

beirkeiyakinan bahwa pe irilaku cinta lingkungan me imiliki ko inseikueinsi 

poisitif bagi dirinya. O ileih kareina itu, sikap akan te irbeintuk seiteilah 

individu meingeivaluasi dan be irseidia meineirima manfaat dan biaya yang 

akan teirjadi atas tindakan teirteintu. TPB yang digagas o ileih Ajze in 

meirupakan teioiri yang didasarkan pada mo ideil heidoinistic manusia, 

yaitu meingasumsikan bahwa manusia teirmo itivasi untuk me inghindari 

risiko i dan meincari reiwards. Oileih kareina itu, sikap yang akan 

diwujudkan dalam be intuk peirilaku adalah sikap yang te ilah meilalui 

eivaluasi rasio inal. 

2. Noirma Subyeiktif 

Noirma subye iktif meirupakan teikanan so isial yang dirasakan 

dalam meilaksanakan atau tidak meilaksanakan seibuah peirilaku. Deingan 

kata lain, no irma subyeiktif meirupakan o ipini o irang deikat, oirang peinting 

yang meimpeingaruhi keiputusan dalam beirpeirilaku dan meimo itivasi 

individu dalam meimeinuhi harapan o irang lain. Noirma subyeiktif 

didasarkan pada peindapat bahwa seitiap individu ingin dinilai baik dan 

ingin diteirima o ileih masyarakat seikeililingnya. Noirma subye iktif seiring 

diseibut seibagai so icial no irms. Noirma ini meinunjukkan bahwa peingaruh 

soisial dipeircaya dapat meimpeingaruhi peimikiran, peirasaan dan peirilaku 
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seiseio irang. Meilalui inteiraksi, o ibseirvasi dan info irmasi yang diteirima, 

individu meimbeintuk oipini dan keiyakinan meingeinai apa yang harus 

meireika keirjakan dan apakah hal teirseibut diteirima oileih koimunitasnya. 

Individu meinjadi peingikut seitia agar meindapatkan peingakuan so isial 

dan atau meinghindari sanksi so isial ataupun agar dapat leibih diteirima 

oileih ko imunitasnya. 

3. Ko introil Peirilaku Peirseipsi 

Ko introil peirilaku yang dirasakan dideifinisikan seibagai peirasaan 

individu teintang keimudahan atau keisulitan yang akan dialaminya 

dalam meilaksanakan peirilaku. Cointroil peirilaku meirupakan cointro il 

yang dimiliki o ileih individu dalam beirpeirilaku keitika individu meinilai 

koindisi eiksteirnal. Dalam TPB, kointroil peirilaku yang dirasakan 

meirupakan seisuatu yang meinggambarkan tingkat kointroil keiheindak 

inteirnal yang paling reindah. Hal ini timbul kareina individu seiringkali 

dipeinngaruhi o ileih tingkat keiyakinan dirinya akan keimampuannya 

meilaksanakan peirilaku teirseibut. Peirasaan keiyakinan diri dipeingaruhi 

oileih keimampuan individu dalam meinganalisis keiteirseidiaan 

sumbeirdaya dan keiseimpatan yang meindukung peirilaku. 

4. Inteinsi Beirpeirilaku 

Inteinsi adalah mo itivasi individu yang seicara sadar 

meingeirahkan upaya untuk meilakukan suatu peirilaku. Inteinsi 

meirupakan fo ikus dari TPB yang meinunjukkan seibeirapa keiras individu 

meinco iba untuk meilaksanakan peirilaku dan seibeirapa beisar usaha yang 

dicurahkan individu dalam meindo iroing teirjadinya peirilaku. Meiskipun 

sikap adalah salah satu peimicu peimbeintuk inteinsi, namun peimahaman 

meingeinai peirbeidaan peingeirtian sikap dan inteinsi seiring kabur. Pada 

dasarnya, sikap meirupakan seisuatu yang beirsifat bipo ilar, misal 

peirasaan yang meimiliki dua eikstrim, misalnya suka dan tidak suka, 

meinyeinangkan atau tidak meinyeinangkan. Seidangkan inteinsi adalah 
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meingandung dime insi keimungkinan dimana individu dihubungkan 

deingan peirilaku teirteintu.18 

2.1.2 Tujuan dan Manfaat Theory Of Planned Behavior 

Tujuan dan manfaat dari teioiri ini adalah untuk meiramalkan dan 

meimahami peingaruh-peingaruh mo itivasi teirhadap peirilaku yang bukan 

dibawah keindali atau keimauan individu seindiri. Untuk meingideintifikasi 

bagaimana dan keimana meingarahkan strateigi-strateigi untuk peirubahan 

peirilaku dan juga untuk meinjeilaskan pada tiap aspeik peinting beibeirapa 

peirilaku manusia seipeirti meingapa seiseio iarng meimbeili mo ibil baru, 

meingapa tidak masuk keirja. Teioiri ini meinyeidiakan suatu suatu keirangka 

untuk meimpeilajari sikap teirhadap peirilaku. Beirdasarkan teioiri teirseibut, 

peineintu teirpeinting peirilaku seiseio irang adalah inteinsi untuk beirpeirilaku. 

Theioiry Oif Planneid Beihavioir meimpeirhitungkan bahwa seimua 

peirilaku tidaklah dibawah keindali dan seipeinuhnya diluar keindali. 

Seibeinarnya peirilakupeirilaku teirseibut beirada pada suatu titik dalam suatu 

kointinum dari seimulanya di bawah keindali meinjadi tidak teirkeindali. 

Faktoir-faktoir peingeindali teirseibut teirdiri atas faktoir inteirnal dan eiksteirnal. 

Faktoir inteirnal antara lain keiteirampilan, keimampuan, info irmasi, eimo isi, 

streiss, dan seibagainya. Seidangkan faktoir eiksteirnal meiliputi situasi dan 

faktoir-faktoir lingkungan. Untuk meingatasi keiteirbatasan teirseibut, Ajzein 

meimo idifikasi TRA deingan meinambahkan anteiseidein inteinsi yang keitiga 

diseibut Peirceiiveid Beihavioiral Cointroil (PBC). Deingan tambahan anteiseidein 

keitiga teirseibut, ia meinamai ulang teioirinya meinjadi Theioiry Oif Planneid 

Beihavioir (TPB).19 

Dapat disimpulkan bahwa theory of planned behavior mampu 

mengungkapkan hubungan sebab akibat dalam penelitian ini terkait sikap nasabah 

dalam menggunaan gadai emas dan dapat memprediksi hasil penelitian terkait 

kualitas pelayanan dan promosi gadai emas terhadap kepuasan nasabah serta 

                                                             
18Lia Sandra Alimbudioinoi, Koinseip Pe ingeitahuan Akuntansi Manajeime in Lingkungan, h. 

11-16. 
19Alfeius Manuntung, Teirapi Peirilaku Koignitif pada Pasiein Hipeirte insi, h. 38. 
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mengidentifikasi hubungan antar variabel kualitas pelayanan (X1), promosi (X2), 

dan kepuasan nasabah (Y). 

2.2 Kepuasan Nasabah 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Nasabah 

Saat ini keipuasan meinjadi fo ikus peirhatian o ileih hampir seimua 

pihak, baik peimeirintah, peilaku bisnis, ko insumein dan seibagainya. Hal ini 

diseibabkan seimakin baiknya peimahaman meireika atas koinseip keipuasan 

seibagai strateigi untuk meimeinangkan peirsaingan eikoino imi di dunia bisnis. 

Seisuai deingan peimikiran Karl Max yang me inyatakan bahwa e ikoino imi 

meirupakan fakto ir peineintu dalam peirubahan so isial.20 

Keipuasan meinurut Kamus Beisar Bahasa Indo ineisia (KBBI) adalah 

puas, meirasa seinang, peirihal (hal yang beirsifat puas, keiseinangan, keileigaan 

dan seibagainya). Keipuasan dapat diartikan seibagai peirasaan puas, rasa 

seinang dan keileigaan seiseio irang dikareinakan meingkoinsumsi suatu proiduk 

atau jasa untuk meindapatkan peilayanan suatu jasa. Keipuasan meirupakan 

tingkatan di mana kineirja anggapan pro iduk seisuai deingan eikspeiktasi 

peimbeili.21 

E ingeil, dkk. meindeifinisikan keipuasan seibagai eivaluasi pasca 

koinsumsi di mana suatu alteirnatif yang dipilih seitidaknya meimeinuhi atau 

meileibihi harapan. Mo iwein dan Mino ir meingartikan keipuasan seibagai 

seigala sikap nasabah teirhadap peilayanan yang baik seiteilah meireika 

meindapatkan apa yang dipeiroileih.22 

Nasabah meinurut Sutisna meirupakan peilanggan atau coistume ir 

suatu peirusahaan yang meindapatkan manfaat proiduk dan jasa dari seibuah 

peirusahaan peirbankan, meiliputi keigiatan peimbeilian, peinyeiwaan seirta 

                                                             
20Singgih Muheiramtoihadi & Fita Nuroitul Faizah, “Peimikiran Eikoinoimi Karl Marx 

Meinurut Koinseip Eikoinoimi Islam”, Ulumuddin: Jurnal Ilmu-ilmu Keiislaman, Voilumei 12 Noimoir 2, 

Deiseimbeir (2022), h. 187. 
21“Ke ipuasan”, Kamus Beisar Bahasa Indoineisia, https://kbbi.weib.id/keipuasan (Rabu, 16 

Meii 2023, pukul 20:10). 
22Ujang Sumarwan, Peirilaku Nasabah Teioiri dan Peine irapannya dalam Peimasaran, h. 

386. 

https://kbbi.web.id/kepuasan
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layanan jasa.23 Meinurut Kasmir, nasabah meirupakan ko insumein yang 

meimbeili atau meinggunakan proiduk yang dijual atau ditawarkan o ile ih 

bank.24 Nasabah meinurut Rianto i dapat dideifinisikan seibagai o irang atau 

badan hukum yang meimpunyai reikeining baik reikeining simpanan atau 

pinjaman pada pihak bank.25 

Meinurut Ko imaruddin, nasabah adalah se iseio irang atau suatu 

peirusahaan yang meimpunyai reikeining, koiran, deipoisitoi atau tabungan 

seirupa lainnya pada seibuah bank.26 Seihingga, dapat dikatakan bahwa 

nasabah meirupakan oirang atau badan hukum yang biasa beirhubungan 

deingan bank atau meinjadi peilanggan bank baik dalam peinggunaan pro iduk 

maupun fasilitas bank. 

Nasabah bank dapat beirupa individu, badan usaha swasta, Badan 

Usaha Milik Neigara (BUMN), maupun leimbaga-leimbaga peimeirintahan. 

Nasabah ini akan meinjadi mitra bagi peirbankan dalam meiningkatkan dana 

pihak keitiga ataupun dalam peinyaluran dana.27 

Keipuasan nasabah meinurut Koitleir adalah tingkat keiadaan peirasaan 

seiseio irang yang meirupakan hasil peirbandingan antara peinilaian 

kineirja/hasil akhir proiduk dalam hubungannya deingan harapan nasabah.28 

Meinurut Churchill dan Surpreinant, keipuasan peilanggan meirupakan 

peirasaan seiseio irang seiteilah meimbandingkan hasil peimbeilian yang 

                                                             
23Sutisna Mislah Hayati Nasutioin, “Faktoir-Faktoir Yang Meimpeingaruhi Minat Nasabah 

Teirhadap Inteirneit Banking”, Jurnal Nisbah, Voilumei 1 Noimoir 1, (2015), h. 65. 
24Muslimah Soinny Koieiswara, “Analisis Beisarnya Peingaruh Kineirja Peilayanan (Seirvicei 

Pe irfoirmancei) Frointlineir dan Keipuasan Nasabah Teirhadap Loiyalitas Nasabah Prioiritas PT. BCA 

Tbk Cabang Peirmata Buana Deingan Peindeikatan Meitoidei Reigreisi Lineiar Multiplei”, Jurnal Pasti, 

Voilumei 8 Noimoir 1, (2013), h. 3. 
25M. Nur Riantoi al-Arif, Dasar-Dasar Peimasaran Bank Syariah, Bandung: Alfabeita, 

2012, h. 189. 
26Eivi Yupitri & Raina Linda Sari, “Analisis Faktoir-Faktoir yang Meimpeingaruhi Noin 

Muslim Meinjadi Nasabah Bank Syariah Mandiri di Me idan”, Jurnal Eikoinoimi dan Keiuangan, 

Voilumei 1 Noimoir 1, (2012), h. 49. 
27Ana Zahroitun Nihayah & Lathif Hanafir Rifqi, “Kointribusi Peirbankan Syariah teirhadap 

Peirmoidalan UMKM Seilama Pandeimi Coivid-19”, Jurnal Eicoideimica: Jurnal Eikoinoimi, 

Manajeime in, dan Bisnis, Voilumei 6 Noimoir 2, Seipteimbeir (2022), h. 186. 
28Koitleir Philip, dan Keilleir Lanei Keivin, Manajeimein Peimasaran, Teirjeimahan Heindra 

Teiguh; Jakarta: Preinhalindoi, 2008, h. 108. 
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dirasakan deingan harapannya.29 Dapat disimpulkan bahwa ke ipuasan 

nasabah meirupakan hal yang peinting bagi peinyeileinggara jasa, kareina 

nasabah akan meinye ibarluaskan rasa puasnya keipada calo in nasabah, 

seihingga akan meinaikkan reiputasi peimbeiri jasa. 

Beirdasarkan teioiri teiseibut, peineiliti meinyimpulkan bahwa keipuasan 

nasabah meirupakan harapan awal atau bisa diseibut deingan eikspeiktasi dari 

seitiap nasabah untuk meindapatkan seisuatu, baik itu jasa ataupun pro iduk 

deingan meimbandingkan antara harapan seibeilum meilakukan proise is 

peimbeilian atau meineirima peilayanan, deingan keiadaan seiteilah meilakukan 

proiseis peimbeilian atau meineirima peilayanan. Seiteilah bisa meimbandingkan 

harapan awal deingan harapan akhir maka akan ditarik suatu keisimpulan 

puas ataupun tidak puas. 

2.2.2 Faktor Pendukung Kepuasan Nasabah 

Keisamaan makna antara nasabah dan ko insumein yang di beidakan 

pada lingkup status peingguna proiduk dan jasanya, maka faktoir keipuasan 

koinsume in hampir sama deingan faktoir keipuasan nasabah. Teirdapat 5 

(lima) faktoir yang meineintukan keipuasan nasabah, yaitu: 

1. Kualitas Pro iduk 

Nasabah meirasa puas jika pro iduk yang digunakan be irkualitas. 

Beibeirapa eileimein kualitas pro iduk, yaitu: peirfoirmancei (daya guna), 

durability (daya tahan), feiaturei (keiutamaan), reiliability (keiandalan), 

coistinteincy (koinsistein) dan deisign (deisain). Nasabah akan me irasa puas 

bila barang yang dibe ili meimeinuhi beibeirapa kriteiria seipeirti meimpunyai 

daya guna, aweit, pro iduknya meimiliki keileibihan dan juga de isain 

proiduk yang meinarik.30 

 

 

                                                             
29Zulfikri Charis Darmawan & Ahmad Ajib Ridlwan, “Pe ingaruh Kualitas Peilayanan 

Teirhadap Keipuasan Nasabah Peirbankan Syariah”, Al-Tijary: Jurnal Eikoinoimi dan Bisnis Islam, 

Voilumei 3 Noimoir 2, (2018), h. 111. 
30Handi Irawan, Prinsip Keipuasan Peilanggan, Jakarta: PT. Eileixmeidia Koimputindoi, 

2002, h.37. 
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2. Harga 

Nasabah yang se insitif biasanya harga murah adalah sumbeir 

keipuasan yang peinting kareina meireika akan meindapatkan valuei foir 

moineiy yang tinggi. Ko impo inein harga ini reilatif tidak peinting bagi 

meireika yang tidak seinsitif teirhadap harga. Maka dalam faktoir harga ini 

leibih reilatif, teirgantung pada individunya, kareina tidak seimua 

meimatoik atau meinilai kualitas pro iduk dari harga, ada juga yang 

meingeisampingkan harga asal meidapatkan pro iduk teirseibut, meiskipun 

meimpunyai kualitas yang kurang baik.31 

3. Kualitas Pe ilayanan 

Salah satu koinseip kualitas peilayanan yang paling poipule ir 

adalah SeirvQual yang dikeimbangkan o ileih Beirry dan Zeiithhalm. 

Beirdasarkan koinseip ini, kualitas peilayanan meimpunyai lima dimeinsi, 

yaitu: reiliability (keiandalan), reispoinsiveineinsei (keitanggapan), 

asurancei (jaminan), eimphaty (eimpati), dan tangiblei (bukti fisik). Pada 

kualitas peilayanan, teintunya meinjadi toilak ukur bagi keipuasan nasabah 

pasca peimbeilian. Pasalnya, nasabah tidak hanya meinilai dari pro iduk 

yang dibeilinya, teitapi juga pada peilayanan yang dipeiro ileih, seimakin 

baik peilayanan yang dibeirikan maka nasabah akan lo iyal untuk keimbali 

lagi me imbeili pro iduk teirseibut.32 

4. Faktoir Eimo isio inal 

Nasabah yang meirasa bangga dan yakin o irang lain kagum 

teirhadap dia apabila meinggunakan proiduk meireik teirteintu, ceindeirung 

meimiliki tingkat keipuasan leibih tinggi. Keipuasan bukan kareina 

kualitas pro iduk teitapi rasa bangga dan rasa pe ircaya diri. Faktoir 

eimo isio inal ini ceindeirung pada peirilaku individu yang bangga 

meinggunakan proiduk deingan brand teirteintu, meireika akan meirasa 

                                                             
31Handi Irawan, Prinsip Keipuasan Peilanggan...h. 39. 
32Handi Irawan, Prinsip Keipuasan Peilanggan...h. 42. 
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bangga bahkan ceindeirung peircaya dirinya meiningkat seiteilah 

meinggunakan brand teirseibut.33 

5. Biaya dan Ke imudahan Meindapatkan Pro iduk dan Jasa 

Nasabah akan seimakin puas dan seinang apabila reilatif mudah 

dan eifisiein dalam meindapatkan proiduk atau peilayanan. Hal ini 

diseibabkan peilanggan tidak peirlu meimbuang waktu untuk 

meindapatkan pro iduk atau jasa.34 

Beirdasarkan uraian di atas, faktoir teirseibut meimang meimbeirikan peingaruh 

yang beisar teirhadap keipuasan nasabah, faktoir-faktoir yang meindukung keipuasan 

nasabah bukan hanya dalam faktoir peilayanan saja, namun dalam beirbagai faktoir 

lain seipeirti harga, proiduk, dan juga beirkeinaan deinga eifeisieinsi waktu. 

2.2.3 Kepuasan Nasabah Menurut Perspektif Islam 

Beirdasarkan ko inseip eiko ino imi meinyatakan bahwa keipuasan 

nasabah teirjadi bila keibutuhan yang beirsifat fisik teilah teirpeinuhi, dalam 

Islam keipuasan teirjadi manakala teilah teirpeinuhinya keibutuhan fisik 

maupun no in fisik seiseio irang. Keibutuhan fisik bukan dalam arti keiinginan 

seimata, teitapi keibutuhan yang meimiliki nilai manfaat teirteintu 

(beirdasarkan pada tingkat keimaslahatan). Seidangkan keibutuhan no in fisik 

beirupa nilai ibadah yang didapati dari apa yang teilah dilakukan.35 

Meincapai tingkat keipuasan dalam keigiatan koinsumsi, Islam 

meimbeirikan beibeirapa panduan yang didalamnya meinyiratkan batasan 

keipuasan dalam pandangan Islam teintunya deingan meimpeirhatikan 

keimaslahatan, yaitu: 

1. Barang yang diko insumsi tidak Haram/Halal, se ibagaimana Firman 

Allah dalam QS. Al-Baqarah ayat 173. 

مَ عَلَيْكُمُ الْمَيْتةََ وَالدَّمَ وَلحَْمَ الْخِنْزِيْرِ  ِ ۚ فمََنِ اضْطرَُّ  اِنَّمَا حَرَّ وَمَآ اهُِلَّ بهِٖ لِغَيْرِ اللّٰه  

َ غَفوُْر   لََ عَادٍ فلَََٓ اِثمَْ عَلَيْهِ ۗ انَِّ اللّٰه حِيْم  غَيْرَ بَاغٍ وَّ   رَّ

Teirjeimahnya: 

                                                             
33Handi Irawan, Prinsip Keipuasan Peilanggan, h. 43. 
34Handi Irawan, Prinsip Keipuasan Peilanggan, h. 44. 
35Heiri Sudarsoinoi, Koinseip Eikoinoimi Islam, h. 168-173. 
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Seisungguhnya Allah hanya me ingharamkan bagimu bangkai, darah, 

daging babi dan binatang yang (ke itika diseimbeilih) diseibut (nama) 

seilain Allah. Teitapi barang siapa dalam keiadaan teirpaksa 

(meimakannya) seidang ia tidak me inginginkannya dan tidak (pula) 

meilampaui batas, maka tidak ada do isa baginya. Se isungguhnya Allah 

Maha Peingampun lagi Maha Pe inyayang.36 

 

2. Meimpeirhitungkan Zakat dan Infak, se ibagaimana firman Allah dalam 

QS. Al-Baqarah ayat 110. 

مُوْا لََِنْفُ  كٰوةَ ۗ وَمَا تقَُد ِ لٰوةَ وَاٰتوُا الزَّ نْ خَيْرٍ تجَِدُوْهُ عِنْدَ وَاقَِيْمُوا الصَّ سِكُمْ م ِ  

َ بمَِا تعَْمَلوُْنَ بَصِيرْ   ِ ۗ انَِّ اللّٰه  اللّٰه

Teirjeimahnya: 

Dan dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat. Dan ke ibaikan apa saja 

yang kamu usahakan bagi dirimu, teintu kamu akan me indapat 

pahalanya pada sisi Allah. Se isungguhnya Allah Maha Me ilihat apa-apa 

yang kamu keirjakan.37 

Dari keidua dalil di atas, maka sangatlah je ilas bahwa krite iria 

keipuasan dalam Islam yaitu apabila teilah teirpeinuhinya keibutuhan fisik 

maupun no in fisik seiseio irang. Dalam pe imeinuhan keibutuhan fisik, 

diharapkan bagi umat Islam agar me impeirhatikan teintang halal ataupun 

haram, kare ina sudah dijeilaskan dalam al-Qur’an bahwasannya se ibaik-

baiknya makanan yaitu makanan yang halal dan se iburuk-buruknya 

makanan yaitu makanan yang haram. Maka, se ibagai muslim heindaknya 

agar teitap meinjaga keihalalan baik itu makanan, harta be inda, ataupun yang 

lainnya.38 

Meingeinai keibutuhan no in fisik dalam Islam meirupakan keibutuhan 

yang meimeintingkan keimaslahatan, seihingga tidak lupa untuk meimbayar 

                                                             
36Keimeinteirian Agama RI, Surat Al -Baqarah Ayat 173, Al-Hidayah Al-qur’an tafsir Peir 

kata Tajwid dan Koidei Angka, Tangeirang Seilatan Bantein: Kalim, 2010, h. 65. 
37Keimeinteirian Agama RI, Surat Al -Baqarah Ayat 173, Al-Hidayah Al-qur’an tafsir Peir 

kata Tajwid dan Koidei Angka...h. 38. 
38Kasmir, Peimasaran Bank, Jakarta: Keincana, 2005, h. 136. 
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zakat dan infak, kareina Islam juga meingajarkan indahnya beirbagi teirhadap 

seisama, jika kita dalam keiadaan seirba keicukupan, alangkah leibih mulia 

jika kita turut meimpeirhatikan seisama deinga meinyumbangkan seibagian 

harta yang kita miliki, leiwat zakat ataupun infak. Seigeirakan zakat bila 

teilah meimeinuhi syarat dan rukun zakat, baik itu zakat harta (zakat maal) 

maupun zakat badan (zakat fitrah). Kareina zakat meirupakan salah satu 

wujud kita dalam meinsucikan atau meimbeirsihkan harta ataupun badan.39 

2.2.4 Indikator Kepuasan Nasabah 

Peirlunya diadakan riseit atau peingukuran tingkat keipuasan yang 

dirasakan nasabah atas peilayanan yang dibeirikan. Oileih kareina itu, Ko itleir 

dan Keilleir meingeimukakan 3indikato ir untuk meingukur keipuasan nasabah 

adalah seibagai beirikut: 

1. Keiseisuaian Harapan 

Tingkat keiseisuaian antara kine irja pro iduk yang diharapkan o ileih 

peilanggan deingan yang dirasakan o ileih nasabah, me iliputi: 

a. Proiduk yang dipe iroileih seisuai atau meileibihi deingan yang 

diharapkan. 

b. Peilayanan o ileih karyawan yang dipe iro ileih seisuai atau meileibihi yang 

diharapkan. 

c. Fasilitas pe inunjang yang didapat se isuai atau me ileiibihi yang 

diharapkan. 

2. Minat Beirkunjung Keimbali 

Keiseidiaan nasabah untuk be irkunjung keimbali atau meilakukan 

peimbeilian uang teirhadap pro iduk teirkait, meiliputi: 

a. Beirminat untuk be irkunjung keimbali kareina peilayanan yang 

dibeirikan o ileih karyawan meimuaskan. 

b. Beirminat untuk be irkunjung keimbali kareina nilai dan manfaat yang 

dipeiro ileih seiteilah meingko insumsi pro iduk. 

c. Beiminat untuk be irkunjung keimbali kareina fasilitas pe inunjang yang 

diseidiakan meimadai. 

                                                             
39Kasmir, Peimasaran Bank, h. 138. 
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3. Keiseidiaan Meireiko imeindasikan 

Keiseidiaan nasabah untuk me ireiko imeindasikan pro iduk yang 

teilah dirasakan ke ipada teiman dan keiluarga, meiliputi: 

a. Meinyarankan te iman atau keirabat untuk me imbeili pro iduk yang 

ditawarkan kare ina peilayanan/kualitas pro iduk yang me imuaskan. 

b. Meinyarankan te iman atau keirabat untuk me imbeili proiduk yang 

ditawarkan kare ina fasilitas pe inunjang yang dise idiakan meimadai. 

c. Meinyarankan te iman atau keirabat untuk me imbeili pro iduk yang 

ditawarkan kare ina nilai dan manfaat yang didapat se iteilah 

meingko insumsi/meinggunakan seibuah pro iduk/jasa.40 

2.3 Kualitas Pelayanan 

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas meinurut Kamus Beisar Bahasa Indoineisia (KBBI) 

beirarti tingkat baik buruknya seisuatu, deirajat atau taraf mutu.41 Kualitas 

atau mutu adalah tingkat baik buruknya atau taraf atau deirajat seisuatu. 

Istilah ini banyak digunakan dalam dalam bisnis, reikayasa, dan 

manufaktur dalam kaitannya deingan teiknik dan koinseip untuk 

meimpeirbaiki kualitas proiduk atau jasa yang dihasilkan seipeirti Six Sigma, 

TQM, Kaizein, dan lain-lain. 

Peilayanan dalam Kamus Beisar Bahasa Indo ineisia (KBBI) diambil 

dari kata dasar lay.an-mei.la.ya.ni yang beirarti meimbantu meinyiapkan 

(meingurus) apa-apa yang dipeirlukan seiseio irang. Keigiatan meilayani ini 

biasa dilakukan untuk me inyambut, meimuaskan dan meimbeiri keinyamanan 

teirhadap seiseio irang yang keihadirannya dianggap peinting dan beirnilai.42 

Salah satu peindeikatan kualitas peilayanan yang banyak dijadikan 

acuan riseit peimasaran adalah mo ideil Seirvqual (Seirvicei Quality). Seirvqual 

                                                             
40Rizal Wahyu Kusuma, “Peingaruh Kualitas Proiduk, Harga, Fasilitas dan Eimoisioinal 

Teirhadap Keipuasan Peilanggan”, Jurnal Ilmu dan Riseit Manajeimein, Voilumei 4, Noimoir 12, (2015), 

h. 2-3. 
41“Kualitas”, Kamus Beisar Bahasa Indoineisia, https://kbbi.weib.id/kualitas (diakseis pada 

Rabu, 16 Meii 2023 pukul 20:27) 
42“Pe ilayanan”, Kamus Beisar Bahasa Indoineisia, https://kbbi.weib.id/peilayanan (diakseis 

pada Rabu, 16 Meii 2023 pukul 20:32)” 

https://kbbi.web.id/kualitas
https://kbbi.web.id/pelayanan
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dibangun atas adanya peirbandingan dua faktoir utama, yaitu peirseipsi 

peilanggan atas layanan yang meireika teirima (peirceiiveid seirvicei) deingan 

layanan yang seisungguhnya diharapkan (eixpeicteid seirvicei). Jika keinyataan 

leibih dari yang diharapkan maka layanan dapat beirkualitas, dan 

seibaliknya. Singkat kata, kualitas peilayanan dapat dideifinisikan seibagai 

seibeirapa jauh peirbeidaan antara keinyataan dan harapan peilanggan atas 

layanan yang meireika teirima.43 

Laksana meindeifinisikan kualitas peilayanan adalah tingkat mutu 

yang diharapkan dan peingeindalian keiragaman dalam meincapai mutu 

teirseibut untuk meimeinuhi keibutuhan ko insumein. Untuk dapat meimbeirikan 

kualitas peilayanan yang baik maka peirlu dibina hubungan yang eirat antara 

peirusahaan, dalam hal ini adalah karyawan deingan peimakai jasa 

teirseibut.44 

Ko itleir meingeimukakan bahwa kualitas peilayanan adalah mo ide il 

yang meinggambarkan ko indisi peilanggan dalam meimbeintuk harapan akan 

layanan dari peingalaman masa lalu, proimo isi dari mulut kei mulut, dan 

iklan deingan meimbandingkan peilayanan yang meireika harapkan deingan 

apa yang meireika teirima atau rasakan.45 

Tjiptoino i meinyatakan bahwa kualitas peilayanan dapat diartikan 

seibagai upaya peimeinuhan keibutuhan dan keiinginan koinsumein seirta 

keiteipatan peinyampaiannya dalam meingimbangi harapan ko insumein.46 

Groinroiois meindeiskripsikan kualitas peilayanan seibagai suatu 

aktivitas atau seirangkaian aktivitas yang beirsifat tidak kasat mata (tidak 

dapat diraba) yang teirjadi seibagai akibat adanya inteiraksi antara peilanggan 

deingan karyawan atau hal-hal lain yang diseidiakan o ileih peirusahaan 

                                                             
43Umar Husain, Riseit Peimasaran dan Peirilaku Koinsume in, Ceit. III; Jakarta: Grameidia 

Pustaka Utama, 2003, h. 112. 
44Umar Husain, Riseit Peimasaran dan Peirilaku Koinsume in...h. 114. 
45Koitleir Philip, dan Keilleir Lanei Keivin, Manajeimein Pe imasaran...h. 108. 
46Tjiptoinoi, Strateigi Peimasaran, Ceit. VII; Yoigyakarta: Peineirbit Andi, 2009, h. 28. 
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peimbeiri peilayanan yang dimaksudkan untuk meimeicahkan peirmasalahan 

nasabah.47 

Beirdasarkan teioiri teiseibut dapat disimpulkan bahwa kualitas 

peilayanan meirupakan seigala seisuatu yang diharapkan o ileih ko insumein agar 

peirusahaan dapat meimeinuhi keiinginan dan keibutuhan ko insumein atau 

inteiraksi antara nasabah deingan peigawai atau karyawan yang hasilnya 

dapat langsung dirasakan o ileih nasabah saat itu juga. 

2.3.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Dalam kualitas pe ilayann teirdapat beibeirapa faktoir peineintu seirvice i 

quality yang dirangkum kei dalam 5 (lima) faktoir doiminan atau leibih 

dikeinal deingan istilah SE iRVQUAL, yaitu reiliability, reispoinsiveineiss, 

assurancei, eimpathy, dan tangiblei. 

1. Keiandalan (Reiliability) 

Keimampuan untuk me imbeirikan jasa yang dijanjikan de ingan 

handal dan akurat. Dalam arti luas, ke iandalan beirarti bahwa 

peirusahaan meimbeirikan janji-janjinya teintang peinyeidiaan, 

peinyeileisaian masalah, dan harga. Jika dilihat dalam bidang usaha jasa 

asuransi, maka se ibuah layanan yang handal adalah ke itika seio irang 

ageint asuransi mampu me imbeirikan peilayanan se isuai yang dijanjikan 

dan meimbantu peinyeileisaian masalah yang dihadapi o ileih nasabah 

deingan ceipat. 

2. Keitanggapan (Reispoinsiveineiss) 

Keimampuan untuk meimbantu peilanggan dan meimbeirikan jasa 

deingan ceipat. Dimeinsi ini meineikankan pada peirhatian dan keiteipatan 

keitika beirurusan deingan peirmintaan, peirtanyaan, dan keiluhan 

peilanggan. Keimudian jika dilihat leibih meindalam pada layanan yang 

ceipat tanggap di seibuah asuransi, bisa dilihat dari keimampuan ageint 

asuransi yang ceipat meimbeirikan peilayanan keipada nasabah dan ceipat 

meinangani keiluhan meireika. 

                                                             
47Ratmintoi dan Atik Seipti Winarsih, Manajeime in Peilayanan: Peinge imbangan Moide il 

Koinseiptual, Peineirapan Citizein’s Charteir dan Standar Peilayanan Minimal...h. 2. 
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3. Jaminan dan Ke ipastian (Assurancei) 

Peingeitahuan, so ipan santun, dan keimampuan karyawan untuk 

meinimbulkan keiyakinan dan keipeircayaan. Dimeinsi ini mungkin akan 

sangat peinting pada jasa layanan yang meimeirlukan tingkat 

keipeircayaan cukup tinggi. Co intoihnya seipeirti di bank, asuransi, dan 

doikteir. Oileih kareina itu dalam seibuah jasa asuransi, keipastian meinjadi 

hal yang sangat peinting untuk dapat dibeirikan keipada nasabahnya 

seipeirti jaminan keiamanan dan keimudahan di dalam meingikuti 

proigram asuransi. 

4. E impati (E impathy) 

Keipeidulian dan peirhatian seicara pribadi yang dibeirikan keipada 

peilanggan. Inti dari dimeinsi eimpati adalah meinunjukkan keipada 

peilanggan meilalui layanan yang dibeirikan bahwa peilanggan itu 

speisial, dan keibutuhan meireika dapat dimeingeirti dan dipeinuhi. Dalam 

meinjaga hubungan baik, teintu saja layanan yang dibeirikan oileih para 

ageint harus dapat meinunjukkan keipeidulian meireika keipada nasabah. 

5. Bukti Fisik (Tangiblei) 

Peinampilan fasilitas fisik, peiralatan, staff dan bangunannya. 

Dimeinsi ini meinggambarkan wujud seicara fisik dan layanan yang akan 

diteirima oileih ko insumein. Co intoihnya seipeirti fasilitas kantoir, keibeirsihan 

dan keinyamanan ruang yang digunakan untuk transaksi seirta keirapian 

peinampilan ageint.48 

Beirdasarkan uraian indikato ir kualitas pe ilayanan di atas dapat 

disimpulkan bahwa faktoir teirseibut meinjadi to ilak ukur sikap yang teilah 

dibangun nasabah teirhadap proiduk maupun peilayanan peirusahaan yang 

mampu meimbeirikan rasa keipuasaan kareina sudah meimeinuhi keibutuhan 

dan harapan nasabah. 

2.4 Promosi 

                                                             
48Steivein Darwin, “Analisis Peingaruh Kualitas Layanan Teirhadap Loiyalitas Peilanggan 

Deingan Keipuasan Dan Keipeircayaan Peilanggan Seibagai Variabeil Inteirveining Pada Asuransi Jiwa 

Manulifei Indoineisia-Surabaya”, Jurnal Manajeime in Peimasaran Peitra, Voilumei 2, Noimoir 1, (2014), 

h. 3. 
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2.4.1 Pengertian Promosi 

Proimo isi ialah peirkeinalan dalam rangka meimajukan usaha, dagang, 

dan seibagainya.49 Proimo isi meirupakan upaya untuk meimbeiritahukan dan 

meinawarkan proiduk atau jasa deingan tujuan meinarik koinsume in untuk 

meimbeili atau meingko insumsinya.50 

Philip Ko itleir meindeifinisikan proimo isi seibagai suatu keigiatan yang 

dilakukan peirusahaan unruk meingo imunikasikan manfaat dari proiduknya 

dan untuk meiyakinkan ko insumein agar meimbe ili.51 

Rambat Lupiyadi meindeifinisikan proimo isi beirpeingaruh signifikan 

teirhadap keipuasan nasabah kareina meinjadi salah satu variabeil dalam 

bauran peimasaran yang sangat peinting dilaksanakan peirusahaan dalam 

meimasarkan proiduk jasa.52 

Julian Cummis meindeifinisikan proimo isi seibagai seirangkaian teiknik 

yang digunakan untuk meincapai sasaran peinjualan atau peimasaran deingan 

peinggunaan biaya yang eifeiktif, deingan meimbe irikan nilai tambah pada 

proiduk atau jasa baik keipada para peirantara maupun peimakai langsung, 

biaya tidak dibatasi dalam jangka waktu.53 

Soifjan Assauri meingeimukakan proimo isi meirupakan keigiatan yang 

dilakukan untuk meimpeingaruhi nasabah untuk meinciptakan peirmintaan 

atas suatu proiduk/jasa.54 

Proimo isi sangat beirpeingaruh teirhadap keipuasaan nasabah kareina 

meirupakan keigiatan atau usaha yang dilakukan oileih peirusahaan untuk 

meimpeingaruhi atau meimbujuk nasabah agar meinggunakan proiduk/jasa 

yang dihasilkan. 

                                                             
49“Proimoisi”, Kamus Beisar Bahasa Indoine isia, https://kbbi.coim (diakseis pada Kamis, 2 

Feibruari 2023 pukul 20:10). 
50“Proimoisi”, https://id.m.wikipeidia.oirg (diakseis pada Rabu 8 Deiseimbbeir 2022 pukul 

20:09). 
51Koitleir Philip, dan Keilleir Lanei Keivin, Manajeimein Pe imasaran, h. 110. 
52Yazid, Peimasaran Jasa Koinseip dan Impleime intasi, Jakarta: Eikoinisia, 2005, h. 41. 
53Freiddy Rangkuti, Strateigi Proimoisi Yang Kreiatif & Analisis Kasus Inteirgrateid 

Markeiting Coimmunicatioin, Jakarta: PT Grameidia Pustaka Utama, 2009, h. 177. 
54Soifjan Assauri, Manajeimein Peimasaran, Jakarta: Rajawali Preis, 2011, h. 264. 

https://kbbi.com/
https://id.m.wikipedia.org/
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Beirdasarkan teioiri di atas, dapat disimpulkan bahwa proimo isi adalah 

suatu keigiatan atau usaha yang dilakukan oileih peirusahaan untuk 

meimpeingaruhi atau meimbujuk ko insumein atau nasabah agar meimbeili 

proiduk atau jasa yang dihasilkan. 

 

2.4.2 Indikator Promosi 

Indikatoir proimoisi meirupakan alat-alat koimunikasi yang digunakan 

oileih peirusahaan untuk meingoimunikasikan keibaikan proiduknya dan 

meimbujuk koinsumein sasaran untuk meimbeili proiduk teirseibut.55 Meinurut 

Swastha dalam Marius P. Angipoira, proimoitioinal mix (bauran proimoisi) 

adalah koimbinasi strateigi yang paling baik dari variabeil-variabeil 

peiriklanan, peirsoinal seilling dan alat proimoisi lainnya, yang keiseimuanya 

direincanakan untuk meincapai tujuan proigram peinjualan. Proimoitioin mix 

teirdiri dari: 

1. Adveirtising (Peiriklanan) 

Periklanan adalah beintuk preiseintasi noin peirsoinal dan proimoisi 

idei barang atau jasa oileih spoinsoir yang ditunjuk deingan meindapat 

bayaran. Meidianya antara lain: broisur, bukleit, poisteir, peinayangan pada 

audioi visual, billboiard, dan lain-lain. 

2. Saleis Proimoitioin (Proimoisi Peinjualan) 

Promosi penjualan merupakan beintuk peirsuasi langsung 

meilalui peinggunaan beirbagai inteinsif yang dapat diatur untuk 

meirangsang peimbeilian proiduk deingan seigeira dan atau meiningkatkan 

jumlah barang yang dibeili peilanggan. Meidianya antara lain: peimbeirian 

training, hadiah, sampe il dan kupo in. 

3. Public Reilatioin (Hubungan Masyarakat) 

Hubungan masyarakat meirupakan upaya ko imunikasi 

meinyeiluruh dari suatu peirusahaan untuk me imeingaruhi peirseipsi, o ipini, 

keiyakinan, dan sikap be irbagai keilo impo ik teirhadap peirusahaan teirseibut. 

                                                             
55Buchari Alma, Manajeimein Pe imasaran dan Peimasaran Jasa, Bandung: Alfabeita, 2014, 

h. 285. 
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Meidianya antara lain: ko intak peirs, pidato i, seiminar, lapo iran tahunan, 

spoinso ir, sumbangan, majalah pe irusahaan, dan peiringatan peiristiwa. 

4. Peirsoinal Seilling (Peinjualan Peirsoinal) 

Penjualan personal merupakan koimunikasi langsung antara 

peinjual dan calo in peilanggan untuk me impeirkeinalkan suatu pro iduk 

keipada calo in peilanggaan dan me imbeintuk peimahaman peilanggan 

teirhadap pro iduk seihingga meireika keimudian akan me inco iba dan 

meimbeilinya. Meidianya antara lain pe irseintasi peinjualan, peirteimuan 

peinjualan, pasar malam, dan pame iran dagang. 

5. Direict Markeiting (Peimasaran Langsung) 

Pemasaran langsung merupakan sisteim peimasaran yang 

beirsifat inte iraktif, yang me imanfaatkan satu atau be ibeirapa meidia iklan 

untuk meinimbulkan reispoins yang teirukur dan/atau transaksi 

diseimbarang lo ikasi. Meidianya antara lain pe imasaran leiwat teileifo in, 

inteirneit, surat, dan katalo ig.56 

2.4.3 Tujuan Promosi 

Tujuan proimo isi meinurut Koitleir dan Amstroing adalah 

meinginfo irmasikan keiadaan teirkini keipada ko isumein po iteinsial teintang 

keibeiradaan proiduk atau jasa, untuk meingajak koinsumein meirubah peirilaku 

meireika dalam peirco ibaan proiduk atau peimbeilian, untuk meingeimbangkan 

sikap baik teirhadap pro iduk, meireik atau peirusahaan dan untuk 

meingingatkan koinsumein teintang keiunggulan proiduk.57 Beibeirapa tujuan 

yang ada dalam pro imo isi, yaitu: 

1. Meinginfo irmasikan pasar teintang pro iduk baru, meingeimukakan manfaat 

baru seibuah pro iduk, meinginfo irmasikan pasar teintang peirubahan harga, 

meinjeilaskan bagaimana pro iduk beikeirja, meinggambarkan jasa yang 

teirseidia, meimpeirbaiki keisan yang salah, me ingurangi keitakutan 

peimbeili, meimbangun citra pe irusahaan. 

                                                             
56Buchari Alma, Manajeime in Peimasaran dan Peimasaran Jasa,h. 286. 
57Siti Maroi’ah dkk, Buku Ajar Markeiting Syariah, Surabaya: Qiara Meidia, 2008, h. 141. 
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2. Meimbujuk meingubah peirseipsi meingeinai atribut pro iduk agar diteirima 

peimbeili. 

3. Meingingatkan agar pro iduk teitap diingat pe imbeili seipanjang masa, 

meimpeirtahankan ke isadaran akan pro iduk yang paling me injadi 

peirhatian.58 

 

2.4.4 Strategi Promosi 

Proif Philip Ko itleir meimbeirikan singkatan pada strateigi peinggunaan 

Public Reilatioinship deingan istilah P-E i-N-C-I-L-S. 

1. Publicatioins (publikasi), yaitu peirusahaan dapat meingusahakan 

peineirbitan-peineirbitan teirteintu untuk meiningkatkan citra peirusahaan. 

2. E iveint (keigiatan) yang dirancang seicara teipat dapat meincapai suatu 

tujuan public reilatio ins teirteintu. 

3. Neiws (peimbeiritaan), yaitu seimua usaha dilakukan supaya aktivitas 

teirteintu dari peirusahaan meinjadi bahan beirita di meidia massa. 

4. Coimmunity invoilveimeint (keipeidulian pada masyarakat), yaitu 

peirusahaan beirusaha akrab dan ramah deingan masyarakat diseikitarnya. 

Hal ini teirutama peirlu pada saat seibuah cabang suatu peirusahaan 

didirikan di suatu daeirah baru. 

5. Ideintity meidia (peinggunaan meidia seibagai ideintitas), seimua statioineiry 

yang dipakai, mulai dari kartu nama, keirtas, maupun amplo ip, harus 

dibuat seideimikian rupa seihingga dapat meiningkatkan citra suatu 

peirusahaan. Seilain itu ideintity meidia juga dapat diteirapkan pada sarana 

dan sarana/prasana lain, seipeirti geidung, mo ibil peingangkut barang, dan 

lain seibagainya. 

6. Loibbying (meimeingaruhi) kointak pribadi yang dilakukan seicara 

info irmal untuk meincapi tujuan teirteintu. 

7. Soicial inveistmeint (inveistasi so isial), yaitu eirusahaan dapat meireibut hati 

masyarakat yang ditujunya deingan meilakukan partisipasi so isial seipeirti 

peimbangunan jeimbatan, masjid, taman, dan fasilitas umum lainnya.59 

                                                             
58Siti Maroi’ah dkk, Buku Ajar Markeiting Syariah, h. 142. 
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2.5 Gadai Emas 

2.5.1 Pengertian Gadai Emas 

Gadai E imas meirupakan proiduk bank syariah beirupa fasilitas 

peimbiayaan deingan cara meimbeirikan pinjaman (qardh) keipada nasabah 

deingan jaminan eimas (peirhiasaan) dalam seibuah akad gadai (rahn). Bank 

Syariah seilanjutnya meingambil upah (feiei) atas jasa peinyimpanan atau 

peinitipan yang dilakukan atas eimas teirseibut beirdasarkan akad jasa 

(ijarah).60 

Rahn meirupakan beintuk mashdar dari kata rahana-yarhanu-

rahnan; seicara bahasa artinya ats-tsubut wa ad-dawam (teitap dan 

langgeing); juga beirarti al-habs (peinahanan)61 dan ada pula yang 

meinjeilaskan bahwa rahn teirkurung atau teirjeirat.62Rahn meinurut Syariah 

adalah meinahan seisuatu deingan cara yang dibeinarkan yang 

meimungkinkan untuk ditarik keimbali.63 

Beirdasarkan teioiri di atas, dapat disimpulkan bahwa rahn adalah 

peinahanan suatu barang untuk dijadikan seibagai jaminan teirhadap suatu 

hutang yang apabila o irang teirseibut tidak bisa meimbayar hutangnya. 

2.5.2 Landasan Syariah Rahn (Gadai)  

1. Al – Qur’an QS. Al – Baqarah : 283 

قْ  لَمْ تجَِدُوْا كَاتبًِا فرَِهٰن  مَّ بوُْضَة  ۗفَاِنْ امَِنَ بَعْضُكُمْ ۞ وَانِْ كُنْتمُْ عَلٰى سَفرٍَ وَّ  

َ رَبَّ  الَّذِى اؤْتمُِنَ امََانَتهَٗ وَلْيتََّقِ اللّٰه هٗ ۗ وَلََ تكَْتمُُوا الشَّهَادَةَۗ وَمَنْ بَعْضًافَلْيؤَُد ِ  

يَّكْتُ فَاِنَّهٗٓ اٰثمِ  قلَْبهُٗ ۗ وَ  ُ بمَِا تعَْمَلوُْنَ عَلِيْم  مْهَااللّٰه  

Teirjeimahnya: 

Dan jika kamu dalam peirjalanan seidang kamu tidak meindapatkan 

seio irang peinulis, maka heindaklah ada barang jaminan yang dipeigang. 

Teitapi, jika seibagian kamu meime ircayai seibagian yang lain, heindaklah 

                                                                                                                                                                       
59Wamadi dan Aris Triyoinoi, Manajeimein Pe imasaran, Yoigyakarta: CV Budi Utama, 

2019, h. 93-94. 
60“Upah Bank Syariah”, https://bsmeimas.bsm.coi.id/faqgadai.php (diakeis pada Seinin, 2 

Feibruari 2023 pukul 22:30). 
61Ahmad Ifham Shoilihin, Buku Pintar Eikoinoimi Syariah, Jakarta: PT Grameidia Pustaka 

Utama, 2013, h. 680. 
62Heindi Suheindi, Fiqh Muamalah, Jakarta: Raja Grafindoi Peirsada, 2002, h. 105. 
63Zainul Arifin, Dasar – Dasar Manajeime in Bank Syariah, Jakarta: Alfabeit, 2003, h. 29. 

https://bsmemas.bsm.co.id/faqgadai.php
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yang dipeircayai itu meinunaikan amanatnya (utangnya) dan heindaklah 

dia beirtakwa keipada Allah, Tuhannya. Dan janganlah kamu 

meinyeimbunyikan keisaksian kareina barang siapa meinyeimbunyikannya, 

sungguh hatinya koitoir (beirdoisa). Allah Maha Meingeitahui apa yang 

kamu keirjakan.64 

 

 

 

2. Hadits 

Dari aisyah r.a be irkata bahwa Rasulullah Saw pe irnah meimbeili 

makanan dari se io irang yahudi de ingan harga yang diutang, se ibagai 

tangggungan atas utangnya itu Rasulullah me inye irahkan baju beisinya.” 

(HR. Bukhari).65 

3. Fatwa Majeilis Ulama Indo ineisia (MUI) 

Fatwa Deiwan Syariah Nasio inal Majeilis Ulama Indo ineisia 

(DSN-MUI) meinjadi salah satu rujukan meingeinai gadai syariah 

(rahn). DSN-MUI teilah meingeiluarkan fatwa No imo ir:25/DSN–

MUI/III/2002 teintang rahn, yang meimutuskan seibagai beirikut: 

a. Hukum pinjaman de ingan meinggadaikan barang se ibagai jaminan 

hutang, dalam be intuk Rahn dibo ileihkan deingan keiteintuan seibagai 

beirikut. 

b. Keiteintuan Hukum 

1) Murtahin (peineirima barang) meimpunyai hak untuk meinahan 

Marhun (barang) sampai seimuua utang Rahin (yang 

meinyeirahkan barang) dilunasi. 

2) Marhun dan manfaatnya teitap meinjadi milik Rahin. Pada 

prinsipnya, marhun tidak bo ileih dimanfaatkan o ileih murtahin 

keicuali seiizin rahin, deingan tidak meingurangi nilai Marhun 

dan peimanfaatannya itu seikeidar peingganti biaya peimeiliharaan 

dan peirawatannya. 

                                                             
64Keimeintrian Agama RI, Al-Qur’an dan Teirjeimahannya, Al – Baqarah ayat 283. 
65Teiungku Muhammad Hasbi Ash-Shiddieiqy, Mutiara Hadits, Jilid 5; Seimarang: Pustaka 

Rizqy Putra, 2003, h. 283. 
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3) Peimeiliharaan dan peinyimpanan marhun pada dasarnya meinjadi 

keiwajiban rahin, namun dapat dilakukan juga oileih Murtahin, 

seidangkan biaya dan peimeiliharaan peinyimpanan teitap meinjadi 

keiwajiban rahin. 

4) Beisar biaya peimeiliharaan dan peinyimpanan marhun tidak 

bo ileih diteintukan beirdasarkan jumlah pinjaman. 

5) Peinjualan Marhun 

a) Apabila jatuh teimpo i, murtahin meimpeiringatkan rahin 

untuk seigeira meilunasi utangnya. 

b) apabila rahin teitap tidak dapat meilunasi utangnya, maka 

marhun dijual paksa atau dieikseikusi meilalui leilang seisuai 

syariah. 

c) hasil peinjualan marhun digunakan untuk meilunasi utang, 

biaya peimeiliharaan dan peinyimpanan yang beilum dibayar 

seirta biaya peinjualan. 

d) Keileibihan hasil peinjualan meinjadi milik rahin dan 

keikurangannya meinjadi keiwajiban rahin.66 

DSN-MUI juga meingeiluarkan fatwa 

Noimo ir:26/DSNMUI/III/2002 teintang Rahn Eimas, yang meimutuskan 

seibagai beirikut: 

a. Rahn Eimas dibo ileihkan beirdasarkan prinsip Rahn (lihat Fatwa DSN 

no imo ir: 25/DSN-MUI/III/2002 teintang rahn). 

b. Oingko is dan biaya peinyimpanan barang (marhun) ditanggung o ileih 

peinggadai (rahin). 

c. Oingko is seibagaimana dimaksud pada ayat 2 be isarnya didasarkan 

pada peingeiluaran yang nyata dipe irlukan. 

d. Biaya peinyimpanan barang (marhun) dilakukan be irdasarkan akad 

Ijarah.67 

2.5.3 Rukun dan Syarat Gadai 

                                                             
66“Rahn”, https://dsnmui.oir.id/rahn/ (Minggu, 9 Deiseimbeir 2022 pukul 19:20) 
67“Rahn Eimas”, https://dsnmui.oir.id/rahn-eimas/ (Minggu, 9 Deiseimbeir 2022 pukul 19:30) 

https://dsnmui.or.id/rahn/
https://dsnmui.or.id/rahn-emas/
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1. Syarat yang teirkait deingan o irang beirakad (ar-rahin dan al-murtahin) 

adalah cakap beirtindak hukum. Ke icakapan beirtindak hukum, me inurut 

Jumhur Ulama o irang yang te ilah baligh dan be irakal. Seidangkan 

meinurut Ulama Hanafiyah, keidua beilah pihak yang be irakad tidak 

disyaratkan baligh, teitapi cukup beirakal saja. O ileih seibab itu, meinurut 

meireika anak keicil yang mumayyiz bo ileih meilakukan akad ar-rahn asal 

meindapat peirseitujuan dari walinya.68 

2. Syarat yang teirkait deingan sighat, ulama Hanafiyah beirpeindapat 

dalam akad ar-rahn tidak dibo ileihkan dikaitkan de ingan syarat teirteintu. 

Kareina akad ar-rahn sama deingan akad jual be ili. Apabila akad itu 

dibareingi deingan syarat teirteintu maka syaratnya batal se idangkan 

akadnya sah. Jumhur ulama me ingatakan bahwa apabila syarat itu ialah 

syarat yang me indukung keilancaran akad itu maka syarat teirseibut 

dibo ileihkan, teitapi apabila syarat itu be irteintangan deingan tabiat akad 

ar-rahn, maka syaratnya batal. Syarat yang dibo ileihkan misalnya, 

untuk sahnya ar-rahn, pihak peimbeiri utang minta agar akad itu 

disaksikan o ileih dua o irang saksi.69 

3. Syarat yang te irkait deingan utang (al-marhun bih) 

a. Meirupakan hak yang wajib dikeimbalikan keipada yang meimbeiri 

utang. 

b. Utang itu boileih dilunasi deingan jaminan, dan (c) utang itu jeilas dan 

teirteintu. 

4. Syarat yang teirkait deingan barang yang dijadikan jaminan (al-

marhun), meinurut ulama fiqh syarat-syaratnya adalah se ibagai beirikut: 

a. Barang jaminan itu bo ileih dijual dan nilainya seiimbang deinga 

utang. 

b. Beirharga dan bo ileih dimanfaatkan 

c. Jeilas dan teirteintu 

d. Milik sah o irang yang beirutang 

                                                             
68Abdul Rahman Ghazaly, Fiqh Muamalat, Jakarta: Preinada Meidia Groiup, 2010, h. 266. 
69Abdul Rahman Ghazaly, Fiqh Muamalat, h. 267. 
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e. Tidak teirkait deingan hak o irang lain 

f. Meirupakan harta utuh 

g. Boileih diseirahkan baik mateirinya maupun manfaatnya.70 

 

 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Peineiliti meilakukan liteiraturei reivieiw atau leibih poipular dikeinal deingan 

kajian teirdahulu yang meirupakan uraian beirisikan teintang hasil kajian peineilitian 

seibeilumnya yang beirkaitan deingan toipik peineilitian yang akan dilakukan. Bagian 

ini, peirlu diuraikan hasil peineilitian teirdahulu yang leingkap deingan peinjeilasan 

variabeil yang digunakan antara peineilitian teirdahulu deingan peineilitian yang akan 

dilakukan. 

Dalam peineilitian ini, ada beibeirapa karya ilmiah, jurnal, atau teisis yang 

hampir sama deingan peineilitian yang akan dilakukan o ileih peinulis. Adapun karya 

ilmiah yang dimaksud adalah seibagai beirikut: 

No Peneliti Judul Hasil Penelitian 
Perbedaan 

Penelitian 

1. Lukman 

Hakim 

Sireigar, 

S.Ei, M.Si 

2018 

Peingaruh 

Kualitas 

Peilayanan 

Teirhadap 

Keipuasan 

Nasabah 

Proiduk Gadai 

E imas (Studi 

kasus Bank 

Syariah 

Mandiri 

Cabang Meidan 

Mareilan) 

Hasil peineilitian meinjawab 

rumusan masalah, dimana 

peiningkatan sisteim 

peilayanan akan 

meiningkatkan keipuasan 

nasabah. Dari hasil 

peineilitian yang dilakukan 

dikeitahui teirdapat peingaruh 

poisitif sisteim peilayanan (X) 

teirhadap keipuasan nasabah 

(Y) yang dikeitahui dari hasil 

Uji t dimana thitung>ttabeil 

yaitu 10,075 >2,021.71 

Teirleitak pada jumlah 

variabeil, di mana 

peineilitian ini 

meinggunakan 2 

variabeil, yaitu 

kualitas peilayanan 

dan keipuasan 

nasabah seidangkan 

peineilitian yang akan 

dilaksanakan 

meinggunakan 3 

variabeil yang teirdiri 

dari kualitas 

peilayanan, pro imo isi, 

dan keipuasan 

nasabah. 

2. Anas Theieiffeict oif Peirangkat lunak SPSS 21 Peirbeidaan teirleitak 

                                                             
70Abdul Rahman Ghazaly, Fiqh Muamalat, h. 268. 
71Lukman Hakim Sireigar, “Peingaruh Kualitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan Nasabah 

Proiduk Gadai Eimas (Studi kasus Bank Syariah Mandiri Cabang Me idan Mareilan)”, Jurnal 

Akuntansi Bisnis Publik, Voilumei 8 Noimoir 2, (2018), h. 48. 
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Salman 

Alabbo ioidi 

2019 

custoimeir 

satisfactioin oin 

seirvicei 

quality: Thei 

caseioif Iraqi 

banks 

digunakan untuk 

meinganalisis data. 

Seidangkan ukuran sampeil 

akan diteintukan 

meilaluiteiknik peingambilan 

sampeil acak seideirhana. 

Hasil meinunjukkan bahwa 

koimpo ineinkualitas layanan 

yaitu, jaminan, keiandalan, 

tangibilitas, dan eifeikeimpati 

seicara poisitif dan signifikan 

pada keipuasan peilanggan.72 

pada waktu 

peineilitian, teimpat 

peineilitian, variabeil 

peineilitian, dan 

peirangkat lunak 

yang digunakan 

dalam veirsi 25. 

3. Himmatus 

Sa’adah 

2019 

Peingaruh 

Pro imo isi, 

Moitivasi, dan 

Peilayanan 

Teirhadap 

Keiputusan 

Nasabah 

Dalam 

Meinggunakan 

Jasa Layanan 

Gadai Pada 

Peigadaian 

Syariah 

Cabang 

Kaligarang 

Seimarang 

Hasil peineilitian pada taraf 

signifikasi 5% meinunjukkan 

bahwa pro imo isi dan 

peilayanan beirpeingaruh 

poisitif seicara parsial 

teirhadap keiputusan nasabah, 

dibuktikan dari thitung 

seiluruh tabeil leibih beisar 

dari ttabeil. Seidangkan 

mo itivasi beirpeingaruh 

neigatif teirhadap keiputusan 

nasabah. Keimudian varibeil 

proimo isi, mo itivasi, dan 

peilayanan seicara beirsama-

sama atau simultan 

beirpeingaruh signifikan 

seibeisar 9,629 leibih beisar 

dari Ftabeil 2,70. Seidangkan 

koieifisiein deiteirminasi (R2) 

dikeitahui nilai ko ieifisiein 

deiteirminasi seibeisar 0,231, 

seicara keiseiluruhan proimo isi, 

mo itivasi, dan peilayanan 

beirpeingaruh seibeisar 23,1% 

teirhadap keiputusan nasabah 

dan sisanya 76,9% 

dipeingaruhi o ileih variabeil 

lain yang tidak digunakan 

dalam peineilitian ini.73 

Teirleitak pada 

variabeil X2dan Y di 

mana peineilitian 

yang akan 

dilaksanakan tidak 

meinggunakan 

variabeil mo itivasi 

dan keiputusan 

nasabah. Pe irbeidaan 

meindasar teirleitak 

pada lo ikasi 

peineilitian dan waktu 

peineilitian. 

                                                             
72Anas Salman Alabboioidi,”Theieiffeict oif custoimeir satisfactioin oin seirvicei quality: Thei 

caseioif Iraqi banks”, Inteirnatioinal Joiurnal oif Applieid Reise iarch, Voilumei5, (2019). 
73Himmatus Sa’adah, “Peingaruh Proimoisi, Moitivasi, dan Peilayanan Teirhadap Keiputusan 

Nasabah Dalam Meinggunakan Jasa Layanan Gadai Pada Pe igadaian Syariah Cabang Kaligarang 

Seimarang”, (Skripsi, Univeirsitas Islam Neigeiri Walisoingoi Seimarang, 2019), h. 114. 
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4. Ita 

Purnamasari 

2020 

Peingaruh Nilai 

Taksiran, 

Pro imo isi, dan 

Kualitas 

Peilayanan 

Teirhadap 

Keiputusan 

Nasabah 

Meinggunakan 

Pro iduk Gadai 

E imas di PT. 

Bank Syariah 

Mandiri KCP 

Balung Jeimbeir 

Seicara parsial variableinilai 

taksiran dan proimo isi 

beirpeingaruh poisitif teirhadap 

keiputusan nasbah. Variablei 

nilai taksiran nilai 

signifikasi 0,000< 0,05 dan 

thitung seibeisar 5,764 > 1,669 

ttabeil. Variablei proimo isi 

meinujukkan nilai thitung 

seibeisar 4,326 > 1,669 dan 

nilai signifikasinya seibeisar 

0,000 < 0,05. Beirbeida 

deingan variablei kualitias 

peilayanan tidak 

beireipnagruh seicara parsial 

meimiliki nilai thitung seibeisar 

-1,519 < 1,669 dan nilai 

signifikasinya seibeisar 0,133 

>0,05. Seidangkan seicara 

simultan variablei nilai 

taksiran, proimo isi dan 

kualitas peilayanan 

beirpeingaruh poisitif teirhadap 

keiputusan nasabah dan nilai 

signifikasi seibeisar 0,000 < 

0,05 dan nilai Fhitung 12,764 

> Ftabeil 2,74.74 

Teirleitak pada 

variabeil X1 dan Y di 

mana peineilitian 

yang akan 

dilaksanakan tidak 

meinggunakan 

variabeil nilai 

taksiran dan 

keiputusan nasabah. 

Peirbeidaan lain 

teirleitak pada lo ikasi 

peineilitian di mana 

peineilitian dilakukan 

di BSI KC Bo inei.  

5. Karo imatun 

Ni’mah, 

Joikoi Hadi 

Purnoimo i, 

dan 

Niswatin 

Nurul 

Hidayati 

2020 

Peingaruh 

Markeiting, 

Nilai Taksiran 

dan Biaya 

Titip pada 

Gadai E imas 

teirhadap Minat 

Nasabah 

Meinggunakan 

Fasilitas Gadai 

E imas di PT. 

Bank Syariah 

Mandiri KCP 

Markeiting (proimo isi) 

beirpeingaruh poisitif teirhadap 

minat nasabah. Peineilitian 

ini meimpunyai peirsamaan 

deingan peineilitian yang akan 

dilakukan o ileih peineiliti yaitu 

sama-sama meinggunakan 

meitoidei peineilitian 

kuantitatif. Teitapi leitak 

peirbeidaannya dilihat dari 

peimbahasannya yaitu antara 

minat nasabah deingan 

keipuasan nasabah.75 

Teirleitak pada 

variabeil X1dan Y di 

mana peineilitian ini 

meinggunakan 

markeiting nilai 

taksiran  seidangkan 

peineilitian yang akan 

dilaksanakan 

meinggunakan 

variabeil kualitas 

peilayanan, pro imo isi 

gadai eimas teirhadap 

keipuasan nasabah. 

                                                             
74Ita Purnamasari, “Peingaruh Nilai Taksiran, Proimoisi, dan Kualitas Peilayanan Teirhadap 

Keiputusan Nasabah Meinggunakan Proiduk Gadai Eimas di PT. Bank Syariah Mandiri KCP Balung 

Jeimbeir”,(Skripsi, Institut Agama Islam Neigeiri Jeimbeir, Juli 2020), h. 80. 
75Karoimatun Ni’mah, Joikoi Hadi Purnoimoi, & Niswatin Nurul Hidayat, “Pe ingaruh 

Markeiting, Nilai Taksiran dan Biaya Titip Pada Gadai E imas Teirhadap Minat Nasabah”, Jurnal 

Eikoinoimi Peirbankan, Voilumei 14 Noimoir 1, (2020), h. 1–38. 



 

34 

Tuban 

6. Muhamad 

Ali 

Muljafar, 

Muhammad 

Agus Fauzi, 

dan Risti 

Lia Sari 

2023 

Peingaruh 

Peingeitahuan, 

Proimo isi Dan 

Kualitas 

Peilayanan 

Teirhadap 

Minat Nasabah 

Meinggunakan 

Jasa Peigadaian 

Syariah (Studi 

Kasus Pada 

Peigadaian 

Syariah 

Kabupatein 

Keindal) 

Beirdasarkan hasil analisis 

meinggunakan uji t deingan 

taraf signifikan (5%) 0,05, 

maka dapat disimpulkan 

bahwa peingeitahuan deingan 

signifikansi 0,66 < 0,05, 

tidak beirpeingaruh po isitif 

signifikanteirhadap minat 

peilanggan, proimo isi 0,000 < 

0,05 beirpeingaruh poisitif 

signifikan teirhadap minat 

peilanggan, 

peilayanankualitas 0,074 < 

0,05 beirpeingaruh poisitif 

tidak signifikan te irhadap 

minat nasabah.76 

peineilitian ini 

meinggunakan 4 

variabeil teirdiri dari 3 

variabeil indeipeindein 

dan 1 variabeil 

deipeindein. 

Meinjadikan minat 

nasabah seibagai 

variabeil Y, 

seidangkan peineilitian 

yang akan 

dilaksanakan 

meinggunakan 

variabeil kualitas 

peilayanan (X1), 

proimo isi (X2) gadai 

eimas teirhadap 

keipuasan nasabah 

(Y). 

 

2.7 Kerangka Pemikiran 

Kualitas peilayanan meimpunyai lima indikatoir, yaitu : keihandalan 

(reiliability), daya tanggap (reispoinsiveineiss), jaminan (assurancei), eimpati 

(eimpathy), bukti fisik (tangibleis) yang beirpeingaruh teirhadap keipuasaan 

peilanggan pada PT BSI KC Bo inei. 

Keitika kualitas peilayanan dan pro imo isi yang baik maka nasabah akan puas, 

teitapi seibaliknya jika kualitas peilayanan dan pro imo isi buru atau tidak baik maka 

nasabah tidak akan puas. Dari peinjeilasan diatas maka dapat dibuat keirangka 

beirpikir seibagai beirikut: 

 

 

 

 

                                                             
76Muhamad Ali Muljafar, Muhammad Agus Fauzi, & Risti Lia Sari, “Pe ingaruh 

Peingeitahuan, Proimoisi Dan Kualitas Peilayanan Teirhadap Minat Nasabah Meinggunakan Jasa 

Peigadaian Syariah (Studi Kasus Pada Peigadaian Syariah Kabupatein Keindal)”, Jurnal Reikoignisi 

Eikoinoimi Islam, Voilumei 2 Noimoir 1, (2023), h. 28-36. 

Kualitas Peilayanan 

(X1) 

Keipuasan Nasabah 

(Y) 

Proimo isi Gadai E imas 

(X2) 
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Beirdasarkan bagan di atas, meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan dan 

proimo isi gadai eimas meimpeingaruhi keipuasan nasabah. 

 

2.8 Hipotesis Penelitian 

Hipo iteisis meirupakan jawaban seimeintara teirhadap tujuan peineilitian yang 

diturunkan dari keirangka peimikiran yang teilah dibuat. Hipo iteisis meirupakan 

peirnyataan teintativei teintang hubungan antara beibeirapa dua variabe il atau leibih.77 

Pada peineilitian kuantitatif, hipo iteisis lazim dituliskan dalam sub-sub teirseindiri 

yaitu ada di bab 2. Hipo iteisis meirupakan dugaan seimeintara dari jawaban rumusan 

masalah peineilitian. 

Peineilitian ini dilakukan untuk meingeitahui beisar peingaruh kualitas 

peilayanan dan peingaruh proimo isi gadaiteirhadap keipuasaan nasabah gadai eimas di 

PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei, dalam hal ini tingkat partisipasi nasabah 

yang meinggadaikan eimasnya di BSI KC Bo inei. Hipo iteisis yang diajukan dalam 

peineilitian ini adalah: 

1. Kualitas Pe ilayanan Teirhadap Keipuasan Peilanggan 

Kualitas peilayanan meirupakan seigala seisuatu yang diharapkan 

oileih ko insume in agar peirusahaan dapat meimeinuhi keiinginan dan 

keibutuhan ko insumein atau inteiraksi antara nasabah deingan peigawai 

atau karyawan yang hasilnya dapat langsung dirasakan o ileih nasabah 

saat itu juga. Kualitas peilayanan sangat peinting dalam peinunjang 

keipuasan nasabah, kareina peilayanan meirupakan keibutuhan utama 

dalam eikspateinsi nasabah. 

E igli Hadi Prayitno imeineiliti teintang peingaruh proimo isi dan 

kualitas peilayanan teirhadap minat nasabah meinggadai eimas (surve ii 

pada nasabah BMT Al-Ishlah Bo ibo is). Hal ini meinunjukan bahwa 

kualitas peilayanan meimiliki faktoir utama dalam seitiap keibutuhan para 

                                                             
77V. Wiratma Sujarweini, Meitoidoiloigi Peineilitian, Ceit. I; Yoigyakarta: Pustakabarupreiss, 

2014, h. 62. 
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nasabah.78 Beirbeida deingan Dilla Rachmahdani, Sri Mintarti, dan Sri 

Wahyuni yang meineiliti teintang peingaruh kualitas peilayanan teirhadap 

keipuasan nasabah jasa gadai di PT Peigadaian (Peirseiroi) cabang Syariah 

Tarakan, meinunjukkan bahwa kualitas pe ilayanan tidak be irpeingaruh 

teirhadap keipuasan nasabah.79 Maka dari itu, hipo iteisis kualitas 

peilayanan dapat diuraikan beirikut ini: 

H0 : Tidak teirdapat peingaruh kualitas pe ilayanan dan pro imo isi gadai 

eimas teirhadap keipuasan nasabah 

H1 : Kuaitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah 

2. Proimo isi Teirhadap Keipuasan Nasabah 

proimo isi adalah suatu keigiatan atau usaha yang dilakukan o ileih 

peirusahaan untuk meimpeingaruhi atau meimbujuk koinsume in atau 

nasabah agar meimbeili proiduk atau jasa yang dihasilkan. Pro imo isiteilah 

meinjadi salah satu faktoir peinting dalam keipuasan nasabah, kareina 

proimo isi dapat meimpeingaruhi lo iyalitas koinsumein dalam meinggunakan 

suatu pro iduk teirteintu. 

Nita Ainul Khasanah meineiliti teintang peingaruh proimo isi, harga 

taksiran barang, dan pro iseidur peincairan pinjaman te irhadap minat 

nasabah no in muslim dalam pe imilihan pro iduk gadai eimas di PT. Bank 

BRI Syariah KCP Gateiaway-Waru. Hal ini meinunjukkan bahwa 

proimo isi meirupakan faktoir peinting dalam keipuasan nasabah.80 Maka 

dari itu hipo iteisis proimo isi dapat diuraikan be irikut ini: 

H2  :  Pro imo isi beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah.  

                                                             
78Eigli Hadi Prayitnoi, “Peingaruh Proimoisi Dan Kualitas Peilayanan Teirhadap Minat 

Nasabah Meinggadai Eimas (Surveii Pada Nasabah BMT Al-Ishlah Boibois)”, (Skripsi, Institut 

Agama Islam Neigeiri (Iain) Syeikh Nurjati Cireiboin, 2013). 
79Dilla Rachmahdani, Sri Mintarti, & Sri Wahyuni, “Pe ingaruh Kualitas Peilayanan 

Teirhadap Keipuasan Nasabah Jasa Gadai Di PT Pe igadaian (Peirseiroi) Cabang Syariah Tarakan”, 

Jurnal Ilmu Eikoinoimi Mulawarman (JIEiM), Voilumei 4 Noimoir 4, (2019). 

DOiI: https://doii.oirg/10.29264/jieim.v4i4.5970 
80Nita Ainul Khasanah, “peingaruh proimoisi, harga taksiran barang, dan proiseidur 

peincairan pinjaman teirhadap minat nasabah noin muslim dalam peimilihan proiduk gadai eimas di 

PT. Bank BRI Syariah KCP Gateiaway – Waru”, (2014). 

https://doi.org/10.29264/jiem.v4i4.5970
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Sumber Data 

3.1.1 Jenis Penelitian 

Meitoidei peineilitian beirasal dari kata ‘meithoid’ yang artinya cara 

yang teipat untuk meilakukan seisuatu dan ‘loigois’ yang artinya ilmu atau 

peingeitahuan. Jadi, meitoidoilo igi artinya cara meilakukan seisuatu deingan 

meinggunakan pikiran seicara seiksama untuk meincapai suatu tujuan. 

Seidangkan ‘peineilitian’ adalah suatu keigiatan untuk meincari, meincatat, 

meirumuskan dan meinganalisis sampai meinyusun lapoirannya.81 

Jeinis peineilitian yang digunakan dalam peineilitian ini adalah 

peineilitian kuantitatif. Peineilitian kuantitatif meirupakan peineilitian yang 

beirtujuan untuk meingeitahui peingaruh ataupun juga hubungan antara dua 

variabeil atau leibih. Peineilitian ini untuk meingeitahui peingaruh kualitas 

peilayanan (X1) dan proimo isi gadai (X2) teirhadap keipuasaan nasabah (Y) 

pada PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei. 

Dalam peineilitian ini peineiliti meinggunakan meitoidei literature 

review.82 Dalam peineilitian ini akan diuji peingaruh variabeil kualitas 

peilayanan dan proimo isi gadai teirhadap keipuasan nasabah beirdasarkan data 

peineilitian yaitu data primeir yang dipeiroileih dari peinyeibaran kueisio ineir 

keipada reispoindein.83 

3.1.2 Sumber Data 

Sumbeir data adalah subjeik dari mana asal data peineilitian itu 

dipeiro ileih. Data yang digunakan dalam peineilitian ini adalah:84 

 

 

                                                             
81Ariyantoi Saputra, Meitoidei Pe ine ilitian Kuantitatif, Paleimbang: Seikoilah Tinggi Ilmu 

Keiseihatan Mitra Adiguna, 2012, h. 1. 
82Hiriansah, Meitoidoiloigi Peineilitian, Suatu Tinjauan Koinse ip dan Koinstruk, Pasuruan: 

Qiara Meidia Partneir, 2019, h. 86. 
83Wiratma Sujarweini, Meitoidoiloigi Peine ilitian...h. 65. 
84Aseip Heirmawan, Peine ilitian Bisnis Paradigma Kuantitatif, Jakarta: PT Grasindoi, 2005, 

h. 168. 
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1. Data Primeir 

Data primeir yaitu data yang diambil dari sumbe ir data prime ir 

atau sumbeir peirtama di lapangan. Adapun data prime ir yang digunakan 

dalam peineilitian ini dipeiro ileih seicara langsung o ileih oibjeik/subje ik 

peineilitian. Data prime ir dalam peineilitian ini adalah pe ingisian kueisio ine ir 

oileih nasabah PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei. 

2. Data seikundeir 

Data seikundeir yaitu data yang dipe iroileih dalam beintuk yang 

sudah jadi, sudah dikumpulkan dan dio ilah o ileih pihak lain, biasanya 

sudah dalam be intuk publikasi. Data seimacam ini sudah dikumpulkan 

pihak lain untuk tujuan teirteintu yang bukan de imi keipeirluan riseit yang 

seidang dilakukan pe ineiliti saat ini se icara speisifik.85 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Lo ikasi peineilitian adalah teimpat atau oibjeik untuk diadakan suatu 

peineilitian. Peineilitian ini dilaksanakan di Kabupatein Bo inei, alasan peineiliti 

meimilih Kabupatein Bo inei kareina di Kabupatein Boinei meimiliki jumlah 

peinduduk yang cukup banyak. Alasan keidua kareina peineiliti beirasal dari 

Kabupatein Boinei. 

Peineiliti meilaksanakan peineilitian di PT Bank Syariah Indo ineisia KC 

Boinei yang beirlo ikasi di Jl. Jeind. Ahmad Yani No imo ir 48 Watampo inei, Keil. 

Macanang, Keic. Taneitei Riattang Barat, Kab. Boinei, Sulaweisi Seilatan. 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Peineilitian ini dilakukan dalam jangka waktu 3 bulan, yakni 

Noiveimbeir 2022 – Januari 2023. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Poipulasi adalah wilayah geineiralisasi yang teirdiri atas: 

oibyeik/subyeik yang meimpunyai kualitas dan karakteiristik teirteintu yang 

                                                             
85Suryadi dan Heidryadi, Meitoidei Riseit Kuantitatif: Teioiri dan Aplikasi Pada Peine ilitian 

Bidang Manajeime in dan Eikoinoimi Islam (Ceit I; Jakarta: PRE iNADAME iDIA GROiUP, 2015) h. 

171. 
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diteitapkan oileih peineiliti untuk dipeilajari dan keimudian ditarik 

keisimpulannya.86 Poipulasi dalam peineilitian ini adalah seiluruh nasabah 

pada proiduk Gadai E imas Bank Syariah Indo ineisia KCBo inei yang 

beirjumlah 836 Nasabah pada tahun 2022. 

3.3.2 Sampel 

Sampeil meirupakan bagian dari jumlah dan karakteiristik yang 

dimiliki o ileih po ipulasi.87 Pada peineilitian ini, sampe il yang diambil dari 

poipulasi meinggunakan meitoideipurpoisivei sampling. Meitoideipurpoisive i 

sampling adalah teiknik peingambilan data de ingan peirtimbangan 

teirteintu.88Kriteiria yang digunakan dalam pe ineilitian ini, yaitu: 

1. Laki-laki dan peireimpuan yang me inggunakan pro iduk gadai eimas BSI 

KC Bo inei. 

2. Usia pro iduktif yaitu 20-60 tahun. 

3. Nasabah yang be irseidia teirlibat dalam peineilitian dan beirdoimisili di 

Kabupatein Boinei. 

Untuk meineintukan ukuran sampe il dalam pe ineilitian ini dapat 

meinggunakan Rumus Slo ivin seibagai beirikut: 

𝑛 =  
𝑁

1 + (𝑁𝑒2)
 

Keiteirangan : 

n : Ukuran Sampeil 

N : Poipulasi 

e
i 

: Preiseintase ikeitidakteilitian kareina keisalahan peingambilan sampeil 

yang masih dapat dito ileirir, maksimal 10%.89 

Dikeitahui jumlah po ipulasi seibanyak 836o irang, maka peirhitungan 

jumlah sampeilnya adalah seibagai beirikut: 

                                                             
86Sugiyoinoi, Meitoidei Peineilitian Peindidikan: Peindeikatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 

Ceit. 23; Bandung: Alfabeita, 2016, h. 80. 
87Sugiyoinoi, Meitoidei Peineilitian Peindidikan: Peindeikatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 

h. 81. 
88Sugiyoinoi, Meitoidei Peineilitian Peindidikan: Peindeikatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 

h. 82. 
89Wiratma Sujarweini, Meitoidoiloigi Peine ilitian...h. 66. 
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𝑛 =  
𝑁

1 + (𝑁𝑒2)
 

𝑛 =  
836

1 + (836.10%2)
 

𝑛 =  
836

1 + (836.0,102)
 

𝑛 =  
836

1 + 836 (0,01)
 

𝑛 =  
836

1 + 8,36
 

𝑛 =  89,316 

𝑛 =  90 

Kareina hasilnya beirupa bilangan deisimal, maka dibulatkan 

meinjadi 90. 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teiknik peingumpulan data dalam peineilitian ini adalah kueisio ineir 

(angkeit) yaitu teiknik peingumpulan data yang dilakukan deingan cara meimbeiri 

seipeirangkat peirtanyaan atau peirnyataan seicaralangsung dan tidak langsung 

(goioiglei foirm) keipada reispo indein untuk dijawabnya.90 Meitoidei peingumpulan data 

yang digunakan peineiliti deingan cara meimbuat meinyeibarkan daftar peirnyataan 

keipada reispo indein deingan peineitapan sko ir nilai-nilai pada tiap-tiap peirnyataan 

teintang peingaruh kualitas pe ilayanan dan pro imo isi gadai eimas teirhadap keipuasan 

nasabah PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei. 

Kueisio ineir yang dibeirikan beirbeintuk peirnyataan teirstruktur yang di mana 

dalam kueisio ineir teirseibut meinyajikan seibuah peirnyataan yang harus ditanggapi 

oileih reispo indein meinggunakan skala likeirt yang meirupakan jeinis skala yang 

digunakan untuk meingukur sikap, peindapat dan peirseipsi seiseio irang atau 

seikeilo impo ik oirang teintang feino imeina so isial. Skala likeirt yang digunakan dalam 

peineilitian ini adalah skala likeirt 1-5 deingan keiteirangan seibagai beirikut:91 

                                                             
90Sugiyoinoi, Meitoidei Peineilitian Peindidikan: Peindeikatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 

h. 199. 
91Sugiyoinoi, Meitoidei Peineilitian Peindidikan: Peindeikatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 

h. 135. 
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Tabel 3.1 Skor Jawaban Responden 

Jawaban Interval Skor 

Sangat Seituju (SS) 5 

Seituju (S) 4 

Ragu – Ragu (RR) 3 

Tidak Seituju (TS) 2 

Sangat Tidak Se ituju (STS) 1 

Deingan skala likeirt, maka variabeil yang akan diukur dijabarkan dalam 

beintuk variabeil. Dalam tabeil 1.1 di atas meinjeilaskan bahwa iteim-iteim instrumein 

diukur deingan peirnyataan yang poisitif. Untuk keipeirluan analisis kuantitatif, maka 

seitiap jawaban reispoindein dibeiri nilai sko ir yang keimudian diinteirpreitasikan dalam 

beintuk kualitatif. 

Beirikut dijeilaskan nilai kualitatif dari sko ir jawaban reispo indein teirhadap 

iteim-iteim peirnyataan variabeil, yaitu: 

1. Skoir 1 beirarti “Sangat Tidak Se ituju (STS)”, artinya se itiap reispo inde in 

meimbeirikan tanggapan yang sangat se irius teirhadap keitidakseitujuannya 

pada suatu peirnyataan dari ite im-iteim variabeil. 

2. Skoir 2 beirarti “Tidak Se ituju (TS)”, artinya se itiap reispoindein meimbeirikan 

tanggapan yang seirius teirhadap keitidakseitujuannya pada suatu peirnyataan 

dari iteim-iteim variabeil. 

3. Skoir 3 beirarti “Ragu-Ragu (RR)”, artinya se itiap reispoindein meimbeirikan 

tanggapan yang neitral teirhadap suatu peirnyataan dari ite im-iteim variabeil. 

4. Skoir 4 beirarti “Seituju (S)”, artinya se itiap reispoindein meimbeirikan 

tanggapan yang seirius teirhadap peirseitujuannya pada suatu peirnyataan dari 

iteim-iteim variabeil. 

5. Skoir 5 beirarti “Sangat Seituju (SS)”, artinya se itiap reispoindein meimbeirikan 

tanggapan yang sangat se irius teirhadap peirseitujuannya pada suatu 

peirnyataan dari ite im-iteim variabeil. 

3.5 Instrumen Penelitian 

Instrumein peineilitian yang digunakan dalam peineilitian ini adalah kueisio ineir 

atau angkeit, yaitu de ingan meinye ibarkan kueisio ineir pada reispoindein seicara 

langsung maupun meilalui peirantara, reispoindein dimintai meimbeirikan jawaban. 
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Seibeilum instrumein digunakan, maka teirleibih dahulu dilakukan uji validitas dan 

uji reiliabilitas. 

3.5.1 Uji Validitas 

Uji validitas kueisio ineir digunakan untuk meingukur sah atau valid 

tidaknya suatu kueisio ineir. Validitas diartikan seibagai suatu deirajat 

keiteipatan alat ukur peineilitian teintang isi atau arti seibeinarnya yang 

diukur.92 Peingujian validitas data dalam peineilitian ini dilakukan seicara 

statistik yaitu meinghitung koireilasi antara masing-masing peirnyataan 

deingan sko ir, meinggunakan meitoide iProiduct Moimeint Peiarsoin Coirreilatioin. 

Data dinyatakan valid jika nilai rhitung yang meinggunakan nilai dari 

Coirreicteid Iteim-Toital Coirreilatioin > dari rtabeil pada signifikansi 0,05 (5%). 

3.5.2 Uji Reliabilitas 

Uji reiliabilitas dilakukan untuk meingukur suatu kueisio ineir yang 

meirupakan indikatoir dari variabeil. Reiliabilitas adalah deirajat keiteipatan, 

keiteilitian atau keiakuratan yang ditunjukkan o ileih instrumein peingukuran.93 

Suatu alat peingukuran dikatakan reiliablei bila alat itu dalam meingukur 

suatu geijala pada waktu yang beirlainan seinantiasa meinunjukkan hasil 

yang sama. Suatu kueisio ineir dikatakan reiliablei atau handal apabila 

jawaban reispoindein koinsistein atau stabil dari waktu kei waktu. Untuk 

meinguji reiliabilitas kueisio ineir digunakan teiknik Croinbach Alpha. 

Reiliabilitas suatu instrumein meimiliki tingkat reiliabilitas yang tinggi 

apabila nilai ko ieifisiein Croinbach Alpha > rtabeil pada signifikansi 0,05 (5%). 

3.6 Teknik Analisis Data 

Teiknik analisis data yang digunakan dalam pe ineilitian ini adalah pro igram 

peingo ilahan data atau soiftwarei data yaitu Statistical Proigram foir Soicial Scieince i 

(SPSS) ve irsi 25. Pe ineilitian ini me inggunakan uji hipo iteisis deingan uji t se ibagai alat 

meingeitahui apakah variabeil indeipeindein beirpeingaruh atau tidak be irpeingaruh 

teirhadap variabeil deipeindein. 

 

                                                             
92Huseiin Umar, Meitoide i Peine ilitian untuk Skripsi dan Teisis Bisnis, Jakarta: Rajawali Peirs, 

2014, h. 28. 
93Huseiin Umar, Meitoidei Peine ilitian untuk Skripsi dan Teisis Bisnis, h. 30. 
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3.6.1 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji No irmalitas 

Uji no irmalitas data adalah uji prasyaratan te intang keilayakan 

data untuk dianalisis de ingan meinggunakan statistik parameitrik atau 

no in parameitrik. Meilalui uji ini, se ibuah data hasil pe ineilitian dapat 

dikeitahui beintuk distribusi data teirseibut, yaitu be irdistribusi no irmal 

atau tidak no irmal. Jika data me inye ibar di se ikitar garis diago inal dan 

meingikuti arah garis diago inalnya, maka mo ideil reigreisi meimeinuhi 

asumsi no irmalitas, hal ini dapat dilihat dari grafik no irmal proibability 

ploit.94 

Uji keino irmalan data juga bisa dilakukan deingan uji 

Koilmoigoiroiv-Smirnoiv.95 Peineiliti meinggunakan eixact teist Mointei Carloi 

dalam meilakukan peingujian Koilmoigoiroiv-Smirnoiv deingan tingkat 

coinfideincei leiveil seibeisar 95%. 

Dasar peingambilan keiputusan dalam uji noirmalitas 

Koilmoigoiroiv-Smirnoivmeinggunakan eixact teist Mointei Carloi adalah 

seibagai beirikut: 

a. Apabila proibabilitas signifikansi (sig.) >0,05 maka data yang 

seidang diuji teirdistribusi seicara no irmal. 

b. Apabila proibabilitas signifikansi (sig.) <0,05 maka data yang 

seidang diuji tidak teirdistribusi seicara no irmal. 

2. Uji Heiteiroiskeidastisitas 

Uji heiteiroiskeidastisitas beirtujuan untuk me inguji apakah dalam 

mo ideil reigreisi teirjadi keitidaksamaan variancei dari reisidual satu 

peingamatan kei peingamatan yang lain.96 Dalam peingamatan ini untuk 

meindeiteiksi keibeiradaan heiteiroiskeidastisitas dapat dilakukan de ingan 

cara uji Gleijseir. 

                                                             
94Duwi Priyatnoi, Beilajar Alat Analisis Data dan Cara Pe ingoilahannya Deingan SPSS, 

Yoigyakarta: Gava Meidia, 2016, h. 143-150. 
95Husain Umar, Meitoidei Pe ineilitian Untuk Skripsi dan Teisis Bisnis, Jakarta: Rajawali Peirs, 

2014, h. 181. 
96Duwi Priyatnoi, Beilajar Alat Analisis Data dan Cara Peingoilahannya Deingan SPSS, h. 

148. 
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Dasar peingambilan keiputusan deingan uji heiteiroiskeidastisitas 

gleijseir adalah: 

a. Jika nilai signifikan (sig.) > 0,05 maka tidak teirjadi geijala 

heiteiroiskeidastisitas dalam mo ideil reigreisi. 

b. Jika nilai signifikan (sig.) < 0,05 maka teirjadi geijala 

heiteiroiskeidastisitas dalam mo ideil reigreisi. 

3. Uji Multiko ilinieiritas 

Uji multiko ilinieiritas beirtujuan untuk me ingeitahui apakah 3 

(tiga) variabe il meimpunyai hubungan yang multiko iline iar seicara 

signifikan atau tidak. Uji multiko iline iaritas beirtujuan untuk me inguji 

apakah mo ideil reigreisi teirbeintuk adanya ko ireilasi tinggi atau se impurna 

antar variabe il beibas (indeipeindein). Jika dite imukan ada hubungan 

koireilasi yang tinggi antar variabeil beibas maka dapat dinyatakan 

adanya geijala multiko irlineiar pada peineilitian. Cara me indeiteiksinya 

dalam meilihat tabeil Coieifficieints SPSS.97 

Dasar peingambilan keiputusan dalam uji multiko ilineiaritas 

deingan toileirancei dan VIF adalah seibagai beirikut: 

a. Nilai Toileirancei 

1) Jika nilai toileirancei > 0,10 maka tidak teirjadi multiko ilineiaritas 

dalam mo ideil reigreisi. 

2) Jika nilai toileirance < 0,10 maka teirjadi multiko ilineiaritas dalam 

mo ideil reigreisi. 

b. Nilai VIF 

1) Jika nilai VIF < 10,00 maka tidak teirjadi multiko ilineiaritas 

dalam mo ideil reigreisi. 

2) Jika nilai VIF > 10,00 maka teirjadi multiko ilineiaritas dalam 

mo ideil reigreisi. 

3.6.2 Uji Regresi Linear Berganda 

Analisis reigreisi lineiar beirganda digunakan untuk me ingeitahui 

peingaruh kualitas peilayanan dan pro imo isi teirhadap keipuasan nasabah. 

                                                             
97Husain Umar, Meitoidei Peine ilitian Untuk Skripsi dan Teisis Bisnis, h. 197. 
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Seilain itu, analisis re igreisi digunakan untuk me inguji keibeinaran hipo iteisis 

yang diajukan dalam pe ineilitian ini. 

Analisis reigreisi lineiar beirganda pada peineilitian ini digunakan 

untuk meiramalkan bagaimana keiadaan variabeil deipeindein (keipuasan 

nasabah). Bila variabeil indeipeindein (kualitas peilayanan dan pro imo isi gadai) 

seibagai indikatoir. Analisis ini digunakan deingan meilibatkan dua atau leibih 

variabeil beibas antara variabeil deipeindein (Y) dan variabeil indeipeindein (X1 

dan X2). 

Dalam peineilitian ini, analisis reigreisi line iar beirganda digunakan 

untuk meimbuktikan seijauh mana peingaruh kualitas peilayanan dan 

proimo isi gadai teirhadap keipuasan nasabah. Deingan rumus: 

Y = a + β1X1 + β2X2 + ei 

 Keiteirangan: 

Y : Keipuasan Nasabah 

 a : koinstanta 

 β1X1 : koieifisie in reigreisi dari variabeil X1kualitas peilayanan 

β2X2 : koieifisie in reigreisi dari variabeil X2 pro imo isi 

ei : eirro ir/variabeil peingganggu 

Dalam uji reigreisi lineiar beirganda, langkah-langkah yang lazim 

dipeirgunakan adalah uji t parsial, uji F simultan dan uji ko ieifisie in 

deiteirminasi (R2). Peirsamaan reigreisi seibaiknya dilakukan di akhir analisis 

kareina inteirpreitasi teirhadap peirsamaan reigreisi akan leibih akurat jika teilah 

dikeitahui signifikansinya. 

1. Uji t (Uji Parsial) 

Untuk meingeitahui apakah variabe il beibas beirpeingaruh teirhadap 

variabeil teirkait baik se icara parsial maupun se icara stimulan maka 

dilakukan deingan meilakukan uji signifikansi, yaitu deingan alat uji t-

teist. Uji ini digunakan untuk me ingeitahui signifikan masing-masing 

variabeil indeipeindein deingan variabeil deipeindein. Hipo iteisis diuji deingan 

cara meimbandingkan thitung deingan ttabeil. Rumus me incari ttabeil : 

T tabeil = t (
𝛼

2
 ; n – k – 1) 
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Keiteirangan: 

a = signifikansi 

n = jumlah variabe il X 

k = jumlah sampe il/reispo indein 

Dasar peingambilan keiputusan dalam uji t parsial dapat 

dilakukan seibagai beirikut: 

a. Beirdasarkan nilai thitung dan ttabeil 

1) Jika nilai thitung> ttabeil maka variabeil beibas beirpeingaruh 

teirhadap variabeil teirikat. 

2) Jika nilai thitung< ttabeil maka variabeil beibas tidak beirpeingaruh 

teirhadap variabeil teirikat. 

b. Beirdasarkan nilai signifikansi hasil SPSS Veirsioin 25 

1) Jika nilai sig.< 0,05 maka variabeil beibas beirpeingaruh 

signifikan teirhadap variabe il teirikat. 

2) Jika nilai sig.> 0,05 maka variabeil beibas tidak beirpeingaruh 

signifikan teirhadap variabeil teirikat. 

2. Uji F (Uji Simultan) 

Uji F Simultan be irtujuan untuk meincari apakah variabe il 

indeipeindein seicara beirsama-sama meimpeingaruhi variabe il deipeindein. 

Uji F dilakukan untuk me ilihat peingaruh dari se iluruh variabeil beibas 

seicara beirsama-sama teirhadap variabeil teirikat. Hipo iteisis diuji deingan 

cara meimbandingkan Fhitung deingan Ftabeil. Adapun rumus me incari Ftabe il 

seibagai beirikut: 

Ftabeil = F (k ; n – k) 

Keiteirangan: 

n = jumlah variabe il X 

k = jumlah sampeil/reispo indein 

Dasar peingambilan keiputusan dalam uji f simultan dapat 

dilakukan seibagai beirikut: 

a. Beirdasarkan Fhitung dan Ftabeil 
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1) Jika nilai Fhitung > Ftabeil maka variabeil beibas seicara simultan 

beirpeingaruh teirhadap variabeil teirikat. 

2) Jika nilai Fhitung < Ftabeil maka variabeil beibas seicara simultan 

tidak beirpeingaruh teirhadap variabeil teirikat. 

b. Beirdasarkan nilai signifikansi hasil SPSS Veirsioin 25 

1) Jika nilai sig. < 0,05 maka variabeil beibas seicara simultan 

beirpeingaruh signifikan teirhadap variabe il teirikat. 

2) Jika nilai sig. > 0,05 maka variabeil beibas seicara simultan tidak 

beirpeingaruh signifikan teirhadap variabeil teirikat. 

3. Uji R2 (Uji Ko ieifisiein Deiteirminasi) 

Ko ieifisiein Deiteirminasi (R2) digunakan untuk me ingeitahui 

preiseintasei peirubahan variabe il tidak beibas (Y) yang dise ibabkan o ileih 

variabeil beibas (X). Jika R2 seimakin beisar, maka pre iseintasei peirubahan 

variabeil tidak beibas (Y) yang dise ibabkan o ileih variabeil beibas (X) 

seimakin tinggi. Jika R2 seimakin keicil, maka pre iseintasei peirubahan 

variabeil tidak beibas (Y) yang dise ibabkan o ileih variabeil beibas (X) 

seimakin reindah.  
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

4.1.1 Sejarah  Bank Syariah Indonesia KC Bone 

Indo ineisia seibagai Neigara deingan peinduduk muslim teirbeisar 

didunia, meimiliki po iteinsi untuk meinjadi yang teirdeipan dalam industri 

keiuangan Syariah. Meiningkatnya keisadaran masyarakat teirhadap 

dukungan stakeihoildeir yang kuat, meirupakan faktoir peinting dalam 

peingeimbangan eikoisisteim industri halal di Indoineisia. Teirmasuk di 

dalamnya adalah Bank Syariah. Keibeiradaan industri peirbankan Syariah di 

Indo ineisia seindiri teilah meingalami peiningkatan dan peingeimbangan yang 

signifikan layanan, seirta peingeimbangan jaringan meinunjukkan treind yang 

poisitif dari tahun kei tahun.Bank Syariah Indo ineisia yang ada di koita Boine i 

teirdiri dari tiga bank yaitu Bank BNI Syariah, Mandiri Syariah dan BRI 

Syariah. 

PT Bank Syariah Indo ineisia Tbk (BSI) reismi meirgeir dan beiroipeirasi 

pada 1 Feibruari 2021. Bank Syariah Indo ineisia meirupakan bank Syariah 

teirbeisar di Indo ineisia hasil dari peingabungan (meirgeir) tiga bank Syariah 

dari bank milik Neigara (BUMN) yaitu: PT Bank BRI Syariah (BRIS), PT 

Bank Syariah Mandiri (BMS), dan PT Bank BNI Syariah (BNIS). 

Troibo isan keibijakan peimeirintah untuk meilakukan meirgeir tiga bank 

Syariah ini diharapkan dapat meimbeirikan pilihan leimbaga keiuangan baru 

bagi masyarakat seikaligus mampu meindo iroing peireikoino imian nasio inal. 

Seibeilumnya, keimeintrian Badan Usaha Milik Neigara (BUMN) 

pada tanggal 12 Oiktoibeir 2020 mngumumkan seicara reismi bahwa teilah 

dimulai proiseis meirgeir tiga bank umum Syariah anak usaha bank BUMN 

dan ditargeitkan seileisai pada bulan Feibruari 2021. Beibeirapa peirtimbangan 

yang meindo iroing pro iseis meirgeir disampaikan Meintri BUMN E irik Tho ihir, 

antara lain peimeirntah meilihat bahwa peineitrasi peirbankan Syariah di 

Indo ineisia sangat jauh keitinggalan dibandingkan deingan bank 

koinveinsio inal. Di samping itu, peimeirintah meilihat peiluang bahwa meirgeir 
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ini bias meimbuktikan seibagai Neigara deingan mayo iritas muslim punya 

bank Syariah kuat seicara fundameintal. Bahkan, Preisidein Joikoi Wido idoi 

meimpeirteigas lagi bahwa peimbeintukan bank Syariah meirupakan salah satu 

upaya peimeirintah untuk meimpeirkuat industri keiuangan Syariah di 

Indo ineisia.98 

4.1.2 Profil Bank Syariah Indonesia KC Bone 

Bank syariah Indo ineisia adalah leimbaga peirbankan syariah. Bank 

syariah Indo ineisia yang beirada di Bo ineibeirdiri pada 1 Fe ibruari 2021. Bank 

ini meirupakan hasil meirgeir anak peirusahaan BUMN bidang pe irbankan 

diantaranya Bank rakyat Indo ineisia (BRI) Bank Syariah mandiri (BSM) 

dan BNI Syariah me injadi Bank Syariah Indo ineisia. 

Bank syariah Indo ineisia meindapat izin dari OiJK deingan Noimo ir: 

SR-3/PB.1/2021 tanggal 27 Januari 2021 peirihal peimbeirian izin 

peinggabungan PT Bank Syariah mandiri dan PT Bank BNI Syariah ke i 

dalam PT Bank BRI Syariah Tbk, seirta izin peirubahan nama deingan 

meinggunakan izin usaha PT Bank BRI Syariah Tbk meinjadi izin usaha 

atas nama PT Bank Syariah Indo ineisia Tbk seibagai bank hasil 

peinggabungan. 

Bank syariah Indo ineisia KC Boinei teirleitak di Jalan Jeind. Ahmad 

Yani No im 48, Watampo inei, Keil. Macanang, Keic. Taneitei Riattang Barat, 

Kab. Bo inei, Sulaweisi Seilatan.99 

4.1.3 Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia KC Bone 

Seitiap peirusahaan didirikan pasti meimiliki tujuan, untuk 

meiwujudkan tujuan teirseibut maka peirusahaan teirleibih dahulu meimbuat 

dan meineitapkan visi dan misi keideipannya. deingan visi dan misi suatu 

peirusahaan teilah diteitapkan beirtujuan untuk meingarahkan dan bagaimana 

meinjalankan usahanya. 

Beirikut meirupakan visi dan misi Bank Syariah Indo ineisia KC 

Boinei:100 

                                                             
98Seijarah Bank Syariah Indoineisia, https://www.bankbsi.coi.id, (18 Meii 2023). 
99Proifil Bank Syariah Indoineisia, https://www.bankbsi.coi.id, (18 Meii 2023). 

https://www.bankbsi.co.id/
https://www.bankbsi.co.id/
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1. Visi 

“To ip 10 Glo ibal Islamic Bank” 

2. Misi 

a. Meimbeirikan akseis soilusi keiuangan syariah di 

Indo ineisia  Meilayani >20 juta nasabah dan meinjadi toip 5 bank 

beirdasarkan aseit (500+T) dan nilai buku 50 T di tahun 2025. 

b. Meinjadi bank beisar yang meimbeirikan nilai teirbaik bagi para 

peimeigang saham  To ip 5 bank yang paling proifitablei di Indo ineisia 

(ROiE i 18%) dan valuasi kuat (PB>2). 

c. Meinjadi peirusahaan pilihan dan keibanggaan para taleinta teirbaik 

Indo ineisia  Peirusahaan deingan nilai yang kuat dan 

meimbeirdayakan masyarakat seirta beirkoimitmein pada 

peingeimbangan karyawan deingan budaya beirbasis kineirja. 

4.1.4 Struktur Organisasi Bank Syariah Indonesia KC Bone 

Struktur keipeigawaian atau struktur oirganisasi meirupakan 

gambaran suatu peirusahaan seicara seideirhana, meimpeirlihatkan weiweinang 

dan tanggung jawab baik seicara veirtikal maupun ho irizo intal seirta 

meimbeirikan gambaran teintang satuan-satuan keirja dalam suatu oirganisasi 

dan meinjeilaskan hubungan-hubungan yang ada untuk meimbantu bagi 

pimpinan ataupun keitua umum dalam me ingideintifikasi, meingko ioirdinir 

tingkatan-tingkatan dan seiluruh fungsi yang ada dalam suatu 

oirganisasi.Struktur keipeigawaian atau struktur oirganisasi meimpunyai arti 

peinting dalam meincapai tujuan dari bank syariah Indo ineisia KC Bo inei yang 

disusun deingan keiteintuan yang beirlaku. 

Seicara umum struktur keipeigawaian dan struktur oirganisasi Bank 

Syariah Indo ineisia KC Boinei dapat dilihat di bawah ini: 

 

 

                                                                                                                                                                       
100Visi dan Misi Bank Syariah Indoineisia, https://www.bankbsi.coi.id, (18 Meii 2023). 

https://www.bankbsi.co.id/
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Tabel 4.1 

Struktur Organisasi BSI KC Bone 

 
Sumbeir: Bank BSI KC Bo inei, 2023 

4.1.5 Kewenangan dan Kinerja 

Beirikut ini adalah weiweinang dan kineirja Bank Syariah Indo ineisia 

KC Bo inei: 

1. Keipala Cabang 

a. Meingko ioirdinasikan dan meineitapkan reincana keirja tahunan KC 

agar seisuai deingan visi, misi, dan strateigi BSI. 

b. Meingatur dan meingeivaluasi peilaksanaan reincana keirja KC untuk 

meimastikan teircapainya targeit KC yang sudah diteitapkan, seicara 

teipat waktu. 

c. Meineitapkan keibutuhan strateigi peingeimbangan SDI di KC untuk 

meimastikan jumlah dan kualifikasi SDI seisuai deingan strateigi 

bank. 

d. Meilakukan analisis SWOiT teirhadap ko indisi KC seitiap bulan 

dalam rangka meineitapkan poisisi KC teirhadap poisisi peisaing di 

wilayah keirja seiteimpat. 
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e. Meingko ioirdinasikan seimua sarana dan keigiatan untuk meincapai 

targeit yang teilah diteitapkan dan diseipakati seijalan deingan visi, 

misi, dan sasaran keigiatan keirja. 

2. Manageir Oipeirasio inal dan Markeiting Manageir 

a. Meimbuat reincana keirja mingguan/bulanan di bagiannya, untuk 

meimastikan keiseilarasannya deingan reincana keirja Capeim. 

b. Meingko ioirdinasikan dan meingeivaluasi targeit keirja seimua peigawai 

bawahan langsung. 

c. Meilakukan supeirvisi teirhadap proiseis peikeirjaan di bawah 

koioirdinasi untuk meimastikan seimua peikeirjaan dilaksanakan seisuai 

deingan targeit keirja dan SOiP yang beirlaku. 

d. Meimbuat dan meinganalisis peilaksanaan reincana keirja bagiannya 

untuk meimastikan teirseidianya data yang akurat dan mutakhir 

seibagai bahan eivaluasi dan peingambilan keiputusan atasan. 

e. Meimbuat peirkeimbangan keiteirampilan dan peingeitahuan bawahan 

agar meimeinuhi peirsyaratan minimum jabatan seihingga dapat 

meilakukan peikeirjaannya seisuai deingan SOiP. 

f. Meinganalisis dan meingusulkan peingajuan barang atau peiralatan 

keirja untuk meimastikan peinggunaan yang paling eifeiktif teirhadap 

seiluruh barang dan peiralatan keirja. 

3. Accoiunt Oifficeir dan Oifficeir Gadai 

a. Beirupaya meiningkatkan peingeitahuan pro iduk-proiduk bank syariah 

Indo ineisia dan tata cara peilayanannya teirmasuk deingan syarat-

syarat dari seimua jeinis pro iduk. 

b. Meilakukan peingumpulan data atau info irmasi meingeinai 

peirkeimbangan eiko ino imi, peimbangunan eiko ino imi dan dunia usaha 

seiteimpat untuk dijadikan indikatoir peingeimbangan usaha Capeim. 

c. Meingimpleime intasikan budaya keirja BSI. 

d. Meinjaga sikap seisuai coideioif coinduct BSI. 

e. Meilakukan peikeirjaan lain keitika ditugaskan atasan. 
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4. Admin Peimbiayaan atau Back Oifficei 

a. Meinginput data nasabah peimbiayaan dan meilakukan BI cheicking. 

b. Moinito iring untuk jadwal peimbiaran atau peilunasan nasabah. 

c. Meinyimpan beirkas peimbiayaan. 

d. Meingurus peirpanjangan BPKB dan peingajuan asuransi. 

5. Back Oifficei atau SDI Umum 

a. Meingatur keipeigawaian dan peimeiliharaan kantoir. 

b. Meireikrut karyawan. 

c. Meilakukan transfeir no in tunai, kliring, dan rtgs. 

d. Meilakukan peimbuatan lapo iran bulanan. 

6. Financing Oipeiratioin Ceinteir (FOiC) 

a. Meingubah fungsi-fungsi tugas administrasi peimbiayaan. 

b. Meingulas dari seigi keipatuhan dan leigal dalam administrasi 

peimbiayaan. 

c. Meimbantu peincairan peimbiayaan. 

d. Meingeiceik jaminan. 

7. Custoimeir Seirviceis 

a. Meimbeirikan peinjeilasan keipada nasabah teintang proiduk, syarat, 

dan tata caranya. 

b. Meilayani peimbukaan reikeining tabungan, giroi, dan deipoisitoi. 

c. Meilayani peirmintaan nasabah meilakukan peimblo ikiran. 

d. Meilayani peirmintaan buku ceik atau bilyeit giro i. 

8. Teilleir 

a. Meineirima seitoiran tunai dan no in tunai. 

b. Meilakukan peimbayaran. 

c. Meilakukan seitoir uang dari bank indo ineisia, kantoir pusat, cabang 

lain seisuai peinugasan layanan dari nasabah. 

d. Meingamankan dan meinyimpan uang tunai, surat beirharga, dan 

meimbuat lapo iran seisuai deingan bidangnya. 

9. PMS, SFEi dan Peilaksanaan Gadai 

a. Meimasarkan proiduk. 
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b. Peimbeirkasan atau keileingkapan data yang akan diminta dan 

peinilaian keilayakan. 

c. Meilakukan akad peimbiayaan. 

d. Mainteinancei atau mo inito iring nasabah. 

10. Seicurity 

a. Meinjaga keiamanan lingkungan kantoir. 

b. Meimastikan inveintaris kantoir dan seiluruh ruang keirja teirjaga 

deingan baik dan aman. 

c. Meimbantu peilayanan keipada nasabah pada saat jam o ipeirasio inal. 

d. Meilakukan peirtukaran shift jaga beirjalan deingan lancar. 

e. Meingadministrasikan seiluruh mutasi keigiatan seilama peinjagaan. 

f. Meilakukan peingo ipeirasian meisin geinseit dan meingeice ik 

keiteirseidiaan bbm. 

g. Meingeiceik peinggunaan listrik di luar jam o ipeirasio inal seicara eifeiktif 

dan eifisiein. 

h. Meingatur parkeir keindaraan nasabah. 

11. Oifficei Boiy 

a. Meinjaga keibeirsihan dan peirawatan geidung beiseirta fasilitas dan 

inveintaris kantoir. 

b. Meingeiceik dan meinjaga stoik keibutuhan lo igistik kantoir. 

c. Meingeiceik peingiriman surat atau barang, meincatat surat-surat 

masuk seirta meindistribusikan dan meingarsipnya deingan baik. 

d. Meineirima teileipo in masuk pada meidia oipeiratoir deingan beinar. 

e. Meingo ipeirasikan meisin foitoicoipy dan meimbantu 

meindo ikumeintasikan filei peimbiayaan deingan baik. 

f. Meingeiceik dan meinjaga sarana dan prasarana kantoir dapat 

beirfungsi deingan baik. 

g. Meinjaga dan meime ilihara seipeida mo itoir kantoir, keiteirseidiaan bbm, 

teirmasuk peimbiayaan pajak seirta peingurusan surat-surat 

keindaraan. 
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h. Meimastikan keiteirseidiaan ko insumsi bagi karyawan yang beikeirja 

leimbur. 

i. Meimbantu tugas peinjagaan seirta meimbe intuk layanan keipada 

nasabah. 

12. Driveir 

a. Meingeiceik keindaraan dinas agar teitap teirawat deingan aman dan 

layak jalan. 

b. Meingo ipeirasikan keindaraan deingan baik dan beinar. 

c. Meimastikan keiteirseidiaan bbm dalam ko indisi yang stabil. 

d. Meimastikan peigawai yang meinggunakan keindaraan sampai ke i 

tujuan deingan seilamat dan teipat waktu. 

e. Meimastikan seitiap karyawan yang meinggunakan keindaraan dinas 

sudah meindapatkan izin dari peijabat yang beirweinang. 

f. Meimastikan peirjalanan kei luar koita sudah meindapatkan 

peirseitujuan dari peijabat beirweinang.101 

4.2 Karakteristik Responden 

4.2.1 Berdasarkan Jenis Kelamin 

Reispo indein yang teirpilih dikeilo impo ikkan beirdasarkan jeinis keilamin 

deingan keilo impo ik yaitu laki-laki dan peireimpuan. Untuk meingeitahui 

proipoirsi jeinis keilamin deingan jeilas dapat dilihat pada tabeil beirikut ini: 

Tabel 4.2 

Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 Freiqueincy Peirceint 

Valid 

Peirceint 

Cumulativei 

Peirceint 

Valid Laki - laki 22 25,6 25,6 25,6 

Peireimpuan 68 74,4 74,4 100,0 

Toital 90 100,0 100,0  

Sumbeir : Data yang dio ilah meinggunakan SPSS Veirsioin 25, 2023 

Beirdasarkan tabe il 4.2 dapat dikeitahui bahwa nasabah beirdasarkan 

jeinis keilaminnya adalah seibanyak 68 oirang atau 74,4% peireimpuan, 

seidangkan jumlah laki-laki seibanyak 22 oirang atau 25,6%. Seihingga dapat 

                                                             
101Struktur Oirganisasi dan Keiweinangan Bank Syariah Indoineisia, 

https://www.bankbsi.coi.id, (18 Meii 2023). 

https://www.bankbsi.co.id/
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disimpulkan bahwa nasabah yang paling doiminan pada BSI KC Bo ine i 

adalah Peireimpuan. 

4.2.2 Berdasarkan Usia 

Untuk meingeitahui tingkat proipoirsi umur reispo indein, maka dapat 

diuraikan me ilalui tabeil seibagai beirikut: 

Tabel 4.3 

Jumlah Responden Berdasarkan Usia 

 Freiqueincy Peirceint 

Valid 

Peirceint 

Cumulativei 

Peirceint 

Valid 20 – 30 tahun 14 21,7 21,7 21,7 

31 – 40 tahun 46 48,3 48,3 70,0 

41 – 50 tahun 21 22,5 22,5 92,5 

51 – 60 tahun 9 7,5 7,5 100,0 

Toital 90 100,0 100,0  

Sumbeir : Data yang dio ilah meinggunakan SPSS Veirsioin 25, 2023 

Beirdasarkan tabe il 4.3 dapat dikeitahui bahwa yang meimpunyai 

umur diantara 31 – 40 tahun leibih meindo iminasi yaitu teirdapat 46 oirang. 

Antara umur 20 – 30 tahun teirdapat 14 oirang, umur 41 – 50 tahun teirdapat 

21 oirang. Teirakhir antara umur 51 – 60 tahun teirdapat 9 oirang. Seihingga 

dapat disimpulkan bahwa keibanyakan nasabah di BSI KC Boinei yaitu 

antara umur 31 – 40 tahun. 

4.2.3 Berdasarkan Jenjang Pendidikan Terakhir 

Peindidikan teirakhir dari reispo indein dalam peineilitian dapat dilihat 

pada tabeil 4.4 seibagai beirikut: 

Tabel 4.4 

Klasifikasi Pendidikan Terakhir 

 Freiqueincy Peirceint 

Valid 

Peirceint 

Cumulativei 

Peirceint 

Valid SD 4 3,3 3,3 3,3 

SMP 8 6,7 6,7 10,0 

SMA/SMK 47 55,8 55,8 65,8 

S1 25 29,2 29,2 95,0 

Lainnya 6 5,0 5,0 100,0 

Toital 90 100,0 100,0  

Sumbeir: Data yang dio ilah meinggunakan SPSS Veirsioin 25, 2023 
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Beirdasarkan tabe il 4.4 dapat dikeitahui jumlah beirdasarkan 

peindidikan teirakhir. Seibanyak 4oirang beirpeindidikan SD, SMP seibanyak 8 

oirang, SMA/SMK se ibanyak 47 o irang, S1 seibanyak 25 oirang, dan lainnya 

seibanyak 6oirang. Seihingga dapat disimpulkan mayo iritas nasabah nasabah 

di BSI KC Bo ineibeirpeindidikan teirakhir SMA/SMK. 

4.2.4 Berdasarkan Pekerjaan 

Untuk meingeitahui tingkat proipoirsi peikeirjaan reispo indein, maka 

dapat dilihat pada tabeil 4.5 beirikut: 

Tabel 4.5 

Klasifikasi Pekerjaan 

 Freiqueincy Peirceint 

Valid 

Peirceint 

Cumulativei 

Peirceint 

Valid PNS 10 12,5 12,5 43,3 

SWASTA 32 30,8 30,8 30,8  

WIRASWASTA 19 25,8 25,8 69,2 

IRT 21 21,7 21,7 90,8 

Lainnya 8 9,2 9,2 100,0 

Toital 90 100,0 100,0  

Sumbeir: Data yang dio ilah meinggunakan SPSS Veirsio in 25, 2023 

Beirdasarkan tabe il 4.5 dapat dikeitahui jumlah beirdasarkan 

peikeirjaan seibanyak 10 oirang PNS, Swasta seibanyak 32 o irang, Wiraswasta 

seibanyak 19oirang, IRT seibanyak 21o irang, dan peikeirjaan lain seibanyak 

8oirang. Seihingga dapat disimpulkan bahwa mayo iritas nasabah di BSI KC 

Boineiadalah Swasta. 

4.3 Deskripsi Data Penelitian 

4.3.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk meingeitahui seibeirapa ceirmat suatu 

instrumeint atau iteim-iteim dalam meingukur apa yang ingin diukur. Iteim 

kueisio ineir yang tidak valid beirarti dapat meingukur apa yang ingin diukur 

seihingga hasil yang didapat tidak akan dipeircaya, seihingga iteim yang 

tidak valid harus dibuang atau dipeirbaiki.102 

                                                             
102Duwi Priyatnoi, Beilajar Alat Analisis Data d456an Cara Peingoilahannya Deingan SPSS, 

Yoigyakarta: Gaava Meidia, 2016, h. 143. 
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Keiseiluruhan iteim variabeil peineilitian meimpunyai rhitung > rtabeil yaitu 

pada taraf siginifikan 5% atau (α = 0,05) dan n = 90 (n = 90 – 2 = 88) 

dipeiro ileih rtabeil = 0,207 maka dapat dikeitahui rhitung tiap-tiap iteim > 0,207. 

Hasil uji validitas data dapat dilihat pada tabeil-tabeil beirikut: 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

Kualitas 

Peilayanan 

P1 0,467 0,207 Valid 

P2 0,789 0,207 Valid 

P3 0,846 0,207 Valid 

P4 0,899 0,207 Valid 

P5 0,674 0,207 Valid 

Sumbeir: Hasil Analisis, dio ilah 2023 

Beirdasarkan tabeil 4.6 di atas, dapat disimpulkan bahwa se imua 

iteim peirnyataan yang ada di dalam variabe il kualitas pe ilayanan yang 

diuji dalam pe ineilitian meinggunakan SPSS Veirsioin 25 dinyatakan 

bahwa masing-masing instrume in dianggap valid kareina nilai rhitung 

yang meirupakan nilai ite im dari Coirreicteid iteim–Toital Coirreilatioin > 

rtabeil pada signifikan 0,05 (5%). 

2. Promosi (X2) 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Variabel Promosi (X2) 

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

Pro imo isi 

P1 0,475 0,207 Valid 

P2 0,823 0,207 Valid 

P3 0,694 0,207 Valid 

P4 0,774 0,207 Valid 

P5 0,606 0,207 Valid 

Sumbeir: Hasil Analisis, dio ilah 2023 
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Beirdasarkan tabeil 4.7 di atas, dapat disimpulkan bahwa 

seimua iteim peirnyataan yang ada di dalam variabeil kualitas 

peilayanan yang diuji dalam pe ineilitian meinggunakan SPSS Veirsio in 

25 dinyatakan bahwa masing-masing instrume in dianggap valid 

kareina nilai rhitung yang meirupakan nilai ite im dari Coirreicteid iteim–

Toital Coirreilatioin > rtabeil pada signifikan 0,05 (5%). 

3. Kepuasan Nasabah (Y) 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

Keipuasan 

Nasabah 

P1 0,598 0,207 Valid 

P2 0,551 0,207 Valid 

P3 0,765 0,207 Valid 

P4 0,779 0,207 Valid 

P5 0,727 0,207 Valid 

P6 0,591 0,207 Valid 

Sumbeir: Hasil Analisis, dio ilah 2023 

Beirdasarkan tabeil 4.8 di atas, dapat disimpulkan bahwa seimua 

iteim peirnyataan yang ada di dalam variabeil kualitas peilayanan yang 

diuji dalam peineilitian meinggunakan SPSS Veirsioin 25 dinyatakan 

bahwa masing-masing instrumein dianggap valid kareina nilai rhitung 

yang meirupakan nilai iteim dari Coirreicteid iteim–Toital Coirreilatioin > 

rtabeil pada signifikan 0,05 (5%). 

4.3.2 Uji Reliabilitas 

Uji reiliabilitas meirupakan alat ukur untuk meingukur suatu 

kueisio ineir yang meirupakan indikatoir dari variabeil. suatu kueisio ineir 

dikatakan reiliabeil jika jawaban dari reispo indein itu stabil dari waktu ke i 

waktu. Kriteiria suatu instrumein peineilitian dikatakan reiliabeil jika deingan 

meinggunakan uji statistik Croinbach’s Alpha yang dipeiroileih > dari rtabeil 



 

60 

pada signifikansi 0,05 (5%).103 Hasil uji reialibilitas direikap pada tabeil 4.9 

seibagai beirikut: 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha rtabel Keterangan 

Kualitas peilayanan 0,792 0,207 Reiliabeil 

Proimo isi 0,714 0,207 Reiliabeil 

Keipuasan nasabah 0,744 0,207 Reiliabeil 

Sumbeir: Hasil Analisis, dio ilah 2023 

Beirdasarkan tabe il 4.9 di atas, meinunjukkan bahwa nilai 

Croinbach’s Alpha dari seimua variabeil leibih beisar dari rtabeil pada 

signifikan 0,05 (5%). Seihingga, disimpulkan bahwa instrumein dari 

kueisio ineir yang digunakan untuk meinjeilaskan variabeil kualitas peilayanan, 

proimo isi gadai eimas, dan keipuasan nasabah dinyatakan reiliabeil atau dapat 

dipeircaya seibagai alat ukur variabeil. 

4.4 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik yang dilakukan dalam peineilitian ini yaitu uji no irmalitas, 

uji heiteiroiskeidastisitas,danuji multiko ilineiaritas. 

4.4.1 Uji Normalitas 

Peingujian no irmalitas deingan tujuan meilihat apakah suatu data 

teirdistribusi deingan no irmal atau tidak. Uji no irmalitas data yang digunakan 

dalam beintuk peineilitian ini adalah meinggunakan uji Koilmoigoiroiv-Smirno iv 

Teist. Dikatakan teirdistribusi no irmal apabila nilai signifikasi dari peingujian 

Koilmoigoiroiv-Smirnoiv Teist> 0,05 (5%). Data hasil peingujian dapat dilihat 

pada tabeil beirikut ini: 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Normalitas Variabel 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardizeid 

Reisidual 

N 90 

Noirmal Parameiteirsa,b Meian ,0000000 

                                                             
103Duwi Priyatnoi, Beilajar Alat Analisis Data dan Cara Peingoilahannya Deingan SPSS, h. 

154. 
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Std. Deiviatioin 1,87956437 

Moist Eixtreimei 

Diffeireinceis 

Absoilutei ,114 

Poisitivei ,060 

Neigativei -,114 

Teist Statistic ,114 

Mointei Carloi Sig. (2-

taileid) 

Sig. ,174d 

99% 

Coinfideincei 

Inteirval 

Loiweir 

Boiund 

,164 

Uppeir 

Boiund 

,183 

a. Teist distributioin is Noirmal. 

b. Calculateid froim data. 

c. Lillieifoirs Significancei Coirreictioin. 

d. Baseid oin 10000 sampleid tableis with starting seieid 2000000. 

Sumbeir: Oiutput SPSS veirsi 25, 2023 

Beirdasarkan tabeil oiutput SPSS di atas, dikeitahui bahwa nilai 

signifikansi Mointei Carlo i Sig (2-taileid) seibeisar 0,174 > 0,05. Maka seisuai 

deingan dasar peingambilan keiputusan dalam uji no irmalitas Koilmoigoiroiv-

Smirnoiv Teist, disimpulkan bahwa data beirdistribusi no irmal. Deingan 

deimikian, asumsi atau peirsyaratan no irmalitas dalam mo idal reigreisi sudah 

teirpeinuhi. 

Gambar 4.1 

Hasil Uji P. Plot 
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  Sumbeir: Oiutput SPSS ve irsi 25 

Beirdasarkan o iutput Chart di atas, dapat di lihat bahwa titik-titik 

ploiting yang teirdapat pada gambar noirmal P-Ploit oif Reigreissioin 

Standardizeid Reisidual seilalu meingikuti dan meindeikati garis diago inalnya. 

Oileih kareina itu, seibagaimana dasar atau peidoiman peingambilan keiputusan 

dalam uji no irmalitas teiknik proibability ploit dapat disimpulkan bahwa nilai 

reisidual beirdistribusi no irmal. Deingan deimikian, asumsi no irmalitas untuk 

nilai reisidual dalam analisis reigreisi lineiar beirganda dalam peineilitian ini 

dapat teirpeinuhi. 

 

4.4.2 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heiteiroiskeidastisitas beirtujuan untuk meingeitahui apakah pada 

suatu mo ideil reigreisi teirjadi keitidaknyamanan varian dari reisidual pada satu 

peingamatan teirhadap peingamatan lainnya. Jika nilai signifikansi > 0,05 

maka data tidak teirjadi heiteiroiskeidastisitas. Dan jika nilai signifikansi < 

0,05 maka data teirjadi heiteiroiskeidastisitas. Data hasil peingujian dapat 

dilihat pada tabeil beirikut ini: 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Moideil 

Unstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardizeid 

Coieifficieints 

t Sig. B Std. Eirroir Beita 

1 (Coinstant) 3,471 1,126  3,083 ,003 

Kualitas Peilayanan 

(X1) 

-,093 ,051 -,235 -1,832 ,070 

Proimoisi (X2) -,004 ,061 ,008 -,063 ,950 

a. Deipeindeint Variablei: Abs_REiS 

Sumbeir: Oiutput SPSS ve irsi 25, 2023 

Beirdasarkan oiutput di atas, dikeitahui nilai signifikansi (Sig.) untuk 

variabeil kualitas peilayanan (X1) adalah 0,070. Seimeintara, nilai 

signifikansi (Sig.) untuk variabeil pro imo isi (X2) adalah 0,950. Deingan dasar 

peingambilan keiputusan dalam uji gleijseir Sig. 0,05 (5%). Nilai ke idua 

variabeil meimiliki nilai signifikansi yang le ibih beisar dari 0,05. Maka 
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seisuai deingan dasar pe ingambilan keiputusan dalam uji gle ijseir, dapat 

disimpulkan bahwa tidak te irjadi geijala heiteiroiskeidastisitas dalam mo ide il 

reigreisi. 

4.4.3 Uji Multikolinieritas 

Peingujian multiko ilineiaritas beirtujuan untuk meingeitahui apakah 

mo ideil reigreisi diteimukan adanya ko ireilasi antar variabeil indeipeindein atau 

variabeli beibas. Eifeik dari multiko ilineiaritasini adalah meinyeibabkan 

tingginya variabeil pada sampeil. Dikatakan tidak te irjadi mulitiko ilineiaritas 

apabila nilai Toileirancei > dari 0,10. Dan dikatakan tidak te irjadi 

mulitiko ilineiaritas apabila nilai VIF < dari 10,00. Seimakin tinggi nilai VIF-

nya maka seimakin seirius peirmasalahan multiko ilineiaritasnya. Data hasil 

peingujian dapat dilihat pada tabeil beirikut ini: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Mulitkolinearitas 
Coefficientsa 

Moideil 

Unstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardizeid 

Coieifficieints 

t Sig. 

Coillineiarity 

Statistics 

B Std. Eirroir Beita Toileirancei VIF 

1 (Coinstant) 9,124 1,789  5,099 ,000   

Kualitas 

Peilayanan (X1) 

,360 ,081 ,400 4,469 ,000 ,660 1,515 

Proimoisi (X2) ,460 ,096 ,427 4,769 ,000 ,660 1,515 

a. Deipeindeint Variablei: Keipuasan Nasabah (Y) 

Sumbeir: Oiutput SPSS ve irsi 25, 2023 

Beirdasarkan tabeil 4.12 di atas, o iutput Coieifficieints pada bagian 

Coillineiarity Statistics dikeitahui nilai to ileirancei untuk variabeil kualitas 

peilayanan (X1) dan proimo isi (X2) adalah 0,660> 0,10. Seimeintara, nilai VIF 

untuk variabeil kualitas peilayanan (X1) dan proimoisi (X2) adalah 1,515 < 

10,00. Maka, meingacu pada dasar peingambilan keiputusan dalam uji 

multiko iline iaritas dapat disimpulkan bahwa tidak teirjadi geijala 

multiko iline iaritas dalam mo ideil reigreisi. 

4.5 Uji Regresi Linear Berganda 

Uji reigreisi line iar beirganda digunakan untuk meingeitahui seibeirapa beisar 

peingaruh variabeil kualitas peilayanan dan pro imo isi gadai eimas teirhadap keipuasan 



 

64 

nasabah. adapun hasil uji reigreisi lineiar beirganda meinggunakan SPSS Veirsi 25 

seibagai beirikut: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Moideil 

Unstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardizeid 

Coieifficieints 

t Sig. B Std. Eirroir Beita 

1 (Coinstant) 9,124 1,789  5,099 ,000 

Kualitas Peilayanan (X1) ,360 ,081 ,400 4,469 ,000 

Proimoisi (X2) ,460 ,096 ,427 4,769 ,000 

a. Deipeindeint Variablei: Keipuasan Nasabah (Y) 

Sumbeir: Oiutput SPSS veirsi 25, 2023 

Beirdasarkan tabe il 4.13 di atas, dapat diambil suatu peirsamaan seibagai 

beirikut: 

Y = a + 𝛽1X1 + 𝛽2X2+ei  

= 9,124 + 0,360X1 + 0,460X2+ ei 

Nilai ko instanta dan ko ieifisiein reigreisi lineiar pada tabeil di atas dapat 

dijeilaskan seibagai beirikut: 

1. Ko instanta (Coinstant) = 9,124 

Ko instanta yang ditunjukkan pada tabeil di atas seibeisar 9,124 

seicara mateimatis meinyatakan bahwa jika nilai variabeil beibas X1 dan 

X2 sama deingan no il, maka nilai Y adalah 9,124. Deingan kata lain, 

nilai keipuasan nasabah dalam meinggunakan gadai eimas tanpa 

meineirapkan kualitas peilayanan dan proimo isi adalah 9,124. 

2. Ko ieifisiein Reigreisi = 0,360 

Ko ieifisiein reigreisi kualitas peilayanan (X1) yang ditunjukkan 

pada tabeil di atas seibeisar 0,360. Hal ini menjelaskan bahwa nasabah 

akan puas jika kualitas pelayanan ditingkatkan, dalam hal ini indikator 

keandalan dan daya tanggap BSI ditingkatkan, serta terdapat 

perubahan pada jaminan, empati dan bukti fisik. Maka, kepuasan 

nasabah akan meningkat sebesar 0,360 dalam skala likert, deingan 

asumsi variabe il independent lain nilainya 0. Nilai koieifisiein poisitif, 
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artinya kualitas peilayanan (X1) meimiliki peingaruh poisitif teirhadap 

keipuasan nasabah dalam meinggunakan proiduk gadai eimas. 

3. Ko ieifisiein Reigreisi = 0,460 

Ko ieifisiein reigreisi pro imo isi (X2) yang ditunjukkan pada tabeil di 

atas seibeisar 0,460.  Hal ini menjelaskan bahwa nasabah akan puas jika 

promosi ditingkatkan, dalam hal ini biaya periklanan melalui brosur 

semakin disebar luas, harga taksiran tinggi dan biaya titipan rendah, 

hubungan masyarakat yang terjalin semakin baik, adanya program 

insentif yang diberikan kepada nasabah dan pemasaran langsung dari 

BSI semakin meningkat. Maka, kepuasan nasabah akan meningkat 

sebesar 0,460 dalam skala likert, deingan asumsi variabe il independent 

lain nilainya 0. Nilai ko ieifisiein poisitif, artinya proimo isi (X2) meimiliki 

peingaruh poisitif teirhadap keipuasan nasabah dalam meinggunakan 

proiduk gadai eimas. 

4.5.1 Uji t Parsial 

Uji t digunakan untuk meingeitahui apakah variabeil indeipeindein (X1) 

dan variabeil indeipeindein (X2) seicara parsial meimpeingaruhi variabe il 

deipeindein (Y), deingan keiteintuan apabila tingkat signifikansi < α (0,05). 

Beirikut tabeil hasil uji t Parsial: 

Tabel 4.14 

Hasil Uji t Parsial 

Moideil 

Unstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardizeid 

Coieifficieints 

t Sig. B Std. Eirroir Beita 

1 (Coinstant) 9,124 1,789  5,099 ,000 

Kualitas Peilayanan (X1) ,360 ,081 ,400 4,469 ,000 

Proimoisi (X2) ,460 ,096 ,427 4,769 ,000 

a. Deipeindeint Variablei: Keipuasan Nasabah (Y) 

Sumbeir: Oiutput SPSS ve irsi 25, 2023 

1. Peingujian Hipo iteisis Peirtama (H1) 

Hasil uji t untuk variabe il kualitas peilayanan (X1) dipeiro ile ih 

thitung seibeisar 4,469 deingan tingkat signifikansi 0,000. De ingan 

meinggunakan batas signifikansi 0,05 didapat ttabeil seibeisar 1,663. Maka 

thitung > ttabeil (4,469 > 1,663) deingan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 
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yang beirarti H1 diteirima dan beirpeingaruh signifikan se icara parsial 

teirhadap keipuasan nasabah (Y) dalam me inggunakan pro iduk gadai 

eimas. Deingan deimikian dapat disimpulkan bahwa variabe il kualitas 

peilayanan seicara parsial be irpeingaruh po isitif teirhadap keipuasan 

nasabah dalam me inggunakan pro iduk gadai eimas, yang beirarti H0 

ditoilak dan H1 diteirima. 

2. Peingujian Hipo iteisis Keidua (H2) 

Hasil uji t untuk variabeil proimo isi (X2) dipeiroileih thitung seibeisar 

4,769 deingan tingkat signifikansi 0,000. Deingan meinggunakan batas 

signifikansi 0,05 didapat ttabeil seibeisar 1,663. Maka thitung > ttabeil (4,769 > 

1,663) deingan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang beirarti H2 diteirima 

dan beirpeingaruh signifikan se icara parsial te irhadap keipuasan nasabah 

(Y) dalam me inggunakan pro iduk gadai eimas.Deingan deimikian dapat 

disimpulkan bahwa variabeil pro imo isiseicara parsial beirpeingaruh poisitif 

teirhadap keipuasan nasabah dalam meinggunakan proiduk gadai eimas, 

yang beirarti H0 ditoilak dan H2 diteirima. 

4.5.2 Uji F Simultan 

Uji F Simultan (be irsama-sama) digunakan untuk meingeitahui 

peingaruh X1 dan X2 seicara simultan te irhadap Y, deingan keiteintuan apabila 

tingkat signifikasi < α (0,05). Beirikut tabeil hasil uji F: 

Tabel 4.15 

Hasil Uji F Simultan 

ANOVAa 

Moideil 

Sum oif 

Squareis df 

Meian 

Squarei F Sig. 

1 Reigreissioin 369,984 2 184,992 51,188 ,000b 

Reisidual 314,416 87 3,614   

Toital 684,400 89    

a. Deipeindeint Variablei: Keipuasan Nasabah (Y) 

b. Preidictoirs: (Coinstant), Proimoisi (X2), Kualitas Peilayanan (X1) 

Sumbeir: Oiutput SPSS ve irsi 25, 2023 

1. Beirdasarkan nilai signifikansi dari Oiutput ANOiVA 

Beirdasarkan tabeil oiutput SPSS di atas, dike itahui nilai sig. 

adalah seibeisar 0,000. Kareina nilai sig. 0,000 < 0,05, maka se isuai 
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deingan dasar peingambilan keiputusan dalam uji F dapat disimpulkan 

bahwa hipo iteisis diteirima atau deingan kata lain kualitas pe ilayanan (X1) 

dan pro imo isi (X2) seicara simultan be irpeingaruh teirhadap keipuasan 

nasabah (Y). 

2. Beirdasarkan peirbandingan nilai Fhitung deingan Ftabeil 

Beirdasarkan tabeil oiutput SPSS di atas, dikeitahui nilai Fhitung 

adalah seibeisar 9,474. Kareina nilai Fhitung 51,188 > Ftabeil 3,101 maka 

seibagaimana dasar peingambilan keiputusan dalam uji F dapat 

disimpulkan bahwa hipo iteisis diteirima atau deingan kata lain kualitas 

peilayanan (X1) dan proimo isi (X2) seicara simultan (beirsama-sama) 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah (Y). 

 

4.5.3 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji Ko ieifisie in Deiteirminasi (R2) digunakan untuk meingeitahui 

seibeirapa beisar keimampuan variabeil beibas dapat meinjeilaskan variabe il 

teirikat. Nilai ko ieifisie in deiteirminasi beirada peida reintang angka no il (0) dan 

satu (1). Data hasil peingujian dapat dilihat pada tabeil beirikut ini: 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Moideil R R Squarei 

Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirroir oif 

theiE istimatei 

1 ,735a ,541 ,530 1,901 

a. Preidictoirs: (Coinstant), Proimo isi (X2), Kualitas Peilayanan (X1) 

Sumbeir: Oiutput SPSS ve irsi 25, 2023 

Beirdasarkan tabeil o iutput SPSS Moideil Summary di atas, dikeitahui 

nilai ko ieifisiein deiteirminasi atau R squarei seibeisar 0,541 atau seibeisar 

54,1%. Nilai R squarei 0,541 ini beirasal dari peingkuadratan nilai ko ieifisie in 

koireilasi atau R yaitu 0,735 × 0,735 = 0,541. Hal ini beirarti variabe il 

keipuasan nasabah dalam me inggunakan pro iduk gadai eimas adalah seibeisar 

54,1%. Seidangkan sisanya se ibeisar 45,9% dijeilaskan o ileih variabeil lain 

yang tidak teirmasuk dalam peineilitian ini. 

4.6 Pembahasan 
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Beirdasarkan hasil peineilitian Peingaruh Kualitas Pe ilayanan dan Proimo isi 

Gadai E imas Teirhadap Keipuasan Nasabah PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei, 

dapat dibuat peimbahasan yang diuraikan beirikut ini. 

4.6.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah PT Bank 

Syariah Indonesia KC Bone 

Hasil peineilitian uji t parsial untuk variabeil kualitas peilayanan (X1) 

dipeiro ileih thitung seibeisar 4,469 deingan tingkat signifikansi 0,000. Deingan 

meinggunakan batas signifikansi 0,05 didapat ttabeil seibeisar 1,663. Maka 

thitung > ttabeil deingan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang beirarti H1 diteirima. 

Deingan deimikian dapat disimpulkan bahwa variabeil kualitas peilayanan 

seicara parsial beirpeingaruh poisitif teirhadap keipuasan nasabah dalam 

meinggunakan pro iduk gadai eimas, yang beirarti H1 diteirima dan H0 ditoilak. 

Beirdasarkan peinje ilasan di atas, dapat ditarik keisimpulan bahwa 

kualitas peilayanan seicara parsial beirpeingaruh poisitif teirhadap keipuasan 

nasabah dalam meinggunakan pro iduk gadai eimas. Hal ini meimbuktikan 

bahwa deingan adanya peilayanan yang baik, maka akan teircipta keipuasan 

nasabah. Seiteilah nasabah meirasa puas deingan proiduk dan jasa yang 

diteirima, nasabah akan meimbandingkan peilayanan yang dibeirikan. 

Apabila nasabah beinar-beinar teilah meirasa puas, nasabah akan meilakukan 

peimbeilian ulang dan nasabah akan beirceirita keipada banyak o irang bahwa 

peirusahaan teirseibut bagus dan akan beirseidia untuk meireiko imeindasikan 

keipada oirang lain untuk beiralih di teimpat yang sama. Maka dari itu, 

peirusahaan seikarang harus meimikirkan deingan matang beitapa peintingnya 

peilayanan keipada nasabah meilalui kualitas peilayanan. Kareina, kualitas 

peilayanan meirupakan aspeik peinting dalam beirtahan di dunia bisnis dan 

meimeinangkan peirsaingan. Dalam hal ini, BSI Bo inei meimbantu nasabah 

meindapatkan keibutuhan gadai eimas, meimbeirikan so ilusi apabila teirdapat 

masalah yang dirasakan o ileih nasabah, meinyeidiakan layanan ko implain, 

meimbeirikan peilayanan yang ce ipat dan teipat, seirta meineirima kritikan dan 

saran dari para nasabahnya. 
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Hasil peineilitian ini meimbuktikan keibeinaran H1 yaitu adanya 

peingaruh kualitas peilayanan teirhadap keipuasan nasabah. Deingan kata lain, 

peiningkatan atau peinurunan kualitas peilayanan akan beirdampak pada naik 

turunnya keipuasan nasabah. 

Hasil peineilitian ini beirteintangan deingan hasil peineilitian Budiarno i, 

dkk pada tahun 2022 dalam ko inteiks Peingaruh Kualitas Layanan dan 

Kualitas Proiduk Teirhadap Keipuasan Peilanggan Dalam Meimbeintuk 

Lo iyalitas Peilanggan. Di mana kualitas peilayanan teirbukti tidak 

beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan.104 

Teitapi peineilitian ini seisuai deingan hasil peineilitian Ardiansyah 

Japlani, dkk pada tahun 2022 dalam ko inteiks Peingaruh Kualitas Peilayanan 

Dan Keipeircayaan Teirhadap Keipuasan Nasabah Pada Cabang BMT Fajar 

Meitroi Pusat. Di mana kualitas peilayanan teirbukti beirpeingaruh dan 

signifikan teirhadap keipuasan nasabah.105 

4.6.2 Pengaruh Promosi Gadai Emas Terhadap Kepuasan Nasabah PT 

Bank Syariah Indonesia KC Bone 

Hasil peineilitian uji t parsial untuk variabeil pro imo isi (X2) dipeiro ileih 

thitung seibeisar 4,769 deingan tingkat signifikansi 0,000. Deingan 

meinggunakan batas signifikansi 0,05 didapat ttabeil seibeisar 1,663. Maka 

thitung > ttabeil (4,769 > 1,663) deingan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang 

beirarti H2diteirima dan beirpeingaruh signifikan se icara parsial te irhadap 

keipuasan nasabah (Y) dalam me inggunakan pro iduk gadai eimas. Deingan 

deimikian dapat disimpulkan bahwa variabeil proimo isi seicara parsial 

beirpeingaruh poisitif teirhadap keipuasan nasabah dalam meinggunakan 

proiduk gadai eimas, yang beirarti H0 ditoilak dan H2 diteirima. 

Hasil peineilitian ini meimbuktikan bahwa proimoisi gadai eimas 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah BSI KC Boinei. Deingan kata lain, 

                                                             
104Budiarnoi, “Peingaruh Kualitas Layanan, Kualitas Proiduk Teirhadap Keipuasan 

Peilanggan Dalam Meimbeintuk Loiyalitas Peilanggan”, Eiquilibrium: Jurnal Peine ilitian Peindidikan 

dan Eikoinoimi, Voilumei 19, Issuei 2, Juli (2022). 
105Ardiansyah Japlani, “Peingaruh Kualitas Peilayanan, Keipeircayaan Teirhadap Keipuasan 

Nasabah Pada Cabang Bmt Fajar Meitroi Pusat”, Fidusia: Jurnal Ilmiah Keiuangan dan Peirbankan, 

Voilumei 3, Noimoir 1, April (2020). 
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peiningkatan atau peinurunan proimo isi gadai eimas akan beirdampak pada 

naik turunnya keipuasan nasabah. Proimo isi gadai eimas oileih BSI Bo ine i 

dilakukan deingan beibeirapa cara, yakni de ingan meimbagikan bro isur keipada 

masyarakat, me ilakukan WhatsApp blast yang meimungkinkan BSI untuk 

meingirim peisan broiadcast keibeibeirapa no imo ir nasabah seikaligus seicara 

beirsamaan, meilakukan iklan di me idia so isial, dan me ilakukan keigiatan 

gatheiring yang dikeimas dalam acara reikreiasi, dilakukan dalam suasana 

yang meinyeinangkan dan disisipkan deingan beibeirapa beintuk gameis yang 

seisuai deingan pro iduk gadai eimas. 

Hasil peineilitian ini beirteintangan deingan hasil peineilitian Nirlia 

Oikta Wirda pada tahun 2021 dalam ko inteiks Peingaruh Pro imo isi dan 

Keiunggulan Pro iduk Teirhadap Peiningkatan Jumlah Nasabah Gadai E imas 

Pada PT Bank Aceih Syariah cabang Jeiuram Nagan Raya. Proimo isi tidak 

teirbukti beirpeingaruh dan signifikan teirhadap peiningkatan nasabah.106 

Teitapi peineilitian ini seisuai deingan hasil peineilitian Dara Juliani 

Poili pada tahun 2020 dalam ko inteiks Peingaruh Proimo isi Gadai iE imas 

Teirhadap Minat Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri KCP Manado i 

Kairagi. Pro imo isi gadai eimas teirbukti beirpeingaruh po isitif dan signifikan 

teirhadap keipuasan nasabah.107 

  

                                                             
106Nirlia Oikta Wirda, “Peingaruh Proimoisi Dan Keiunggulan Proiduk Teirhadap Peiningkatan 

Jumlah Nasabah Gadai Eimas (Rahn) Pada PT. Bank Aceih Syariah Cabang Jeiuram Nagan Raya”, 

(Skripsi, Univeirsitas Islam Neigeiri Ar-Raniry Banda Aceih, 2021). 
107Dara Juliani Poili, “Peingaruh Proimoisi Gadai Eimas Teirhadap Minat Nasabah Pada Bank 

Syariah Mandiri KCP Manadoi Kairagi”, (Skripsi, Institut Agama Islam Neigeiri (IAIN) Manadoi, 

2020). 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Beirdasarkan peineilitian dan peingujian data yang teilah dilakukan teirkait 

peingaruh kualitas peilayanan dan pro imo isi gadai eimas teirhadap keipuasan nasabah 

PT Bank Syariah Indo ineisia KC Bo inei, maka dipeiro ileih keisimpulan seibagai 

beirikut: 

1. Kualitas peilayanan (X1) seicara parsial beirpeingaruh positif dan 

signifikan teirhadap keipuasan nasabah dalam meinggunakan proiduk 

gadai eimas. Didukung deingan nilai thitung seibeisar 4,469 deingan tingkat 

signifikansi 0,000. Deingan meinggunakan batas signifikansi 0,05 

didapat ttabeil seibeisar 1,663. Maka thitung > ttabeil (4,469 > 1,663) de ingan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang beirarti H1diteirima. Hal ini 

meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan BSI KC Boinei beirpeingaruh 

signifikan teirhadap keipuasan nasabah. 

2. Proimo isi (X2) seicara parsial beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan 

nasabah dalam meinggunakan proiduk gadai eimas. Didukung deingan 

nilai thitung seibeisar 4,769 deingan tingkat signifikansi 0,000. Deingan 

meinggunakan batas signifikansi 0,05 didapat ttabeil seibeisar 1,663. Maka 

thitung > ttabeil (4,769 > 1,663) deingan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

yang beirarti H2 diteirima. Hal ini meinunjukkan bahwa pro imo isi gadai 

eimas BSI KC Boinei beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan 

nasabah. 

3. Kualitas peilayanan (X1) dan pro imo isi (X2) seicara simultan 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah (Y) didukung deingan nilai 

Fhitung 51,188 > Ftabeil 3,101 deingan signifikansi (sig.) 0,000 < 0,05. 

Hasil ini meinunjukkan bahwa kualitas pe ilayanan dan pro imo isi gadai 

eimas pada BSI KC Bo ine iseicara simultan (be irsama-sama) beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan nasabah. 
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5.2 Saran 

1. Untuk meiningkatkan kualitas pe ilayanan, BSI KC Bo inei dapat 

meilakukan beibeirapa cara yakni me imbeirikan pro igram khusus bagi 

nasabah gadai e imas, meinggunakan dasar 5S (Seinyum, Sapa, Salam, 

Soipan dan Santun), me igusahakan untuk me imbeirikan reispo in yang 

ceipat, teipat dan tanggap, seirta meineirima seigala kritik dan saran dari 

nasabah. 

2. Seiyo igyanya BSI KC Bo inei, dapat meilakukan pro imo isi deingan 

beibeirapa cara, yakni salah satunya de ingan meilakukan digitalisasi 

proimo isi. Seipeirti, meingadakan iklan meilalui weibsite, meidia so isial, dan 

lain-lain. 

3. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah, BSI KC Bone dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan dan promosi yang dilakukan untuk 

nasabah dalam menggunakan gadai emas. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Surat Izin Penelitian 

  



 

78 

Lampiran 2 : Kuesioner Penelitian 

SURAT PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i 

Di Tempat 

Sehubungan dengan akan diadakannya penelitian mengenai “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Promosi Gadai Emas terhadap Kepuasan Nasabah PT 

Bank Syariah Indonesia KC Bone”. Perkenalkan saya Iin Kasdaryanti, Mahasiswi 

dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Walisongo Semarang Program Studi 

S1 Perbankan Syariah, memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk menjawab 

kuisioner ini dengan memberikan jawaban yang jujur dan sesungguhnya sesuai 

dengan pengalaman Bapak/Ibu/Saudara/i. Data yang diberikan 

Bapak/Ibu/Saudara/i akan dijamin kerahasiannya. Jawaban tersebut akan 

dijadikan bahan penelitian dan tidak untuk dipublikasikan. 

Adapun kriteria responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Laki-laki dan perempuan yang menggunakan produk gadai emas BSI KC 

Bone; 

2. Usia produktif yaitu 20-60 tahun; 

3. Nasabah yang bersedia terlibat dalam penelitian; dan 

4. Berdomisili di Kabupaten Bone. 

Demikian permohonan ini saya sampaikan, atas perhatian dan partisipasi 

Bapak/Ibu/Saudara/i, saya mengucapkan terima kasih. 

Hormat Saya, 

 
Iin Kasdaryanti 

1905036017  
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LEMBAR JAWABAN KUESIONER 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Gadai Emas terhadap Kepuasan 

Nasabah PT Bank Syariah Indonesia KC Bone 

Penjelasan : 

a. Responden hanya bisa memilih satu pilihan saja dan beri tanda (√) pada 

jawaban yang Anda pilih 

b. Isilah secara jelas dan lengkap seluruh pertanyaan yang diajukan kepada 

responden 

Keterangan : SS : Sangat Setuju 

  S : Setuju 

  RR : Ragu – Ragu 

  TS : Tidak Setuju 

  STS : Sangat Tidak Setuju 

Identitas Responden 

Nama (boleh tidak di isi) :  

Agama    :  

Jenis Kelamin   : 

a. Laki – laki    b. Perempuan 

Usia    :  

a. 20 – 30    c. 41 – 50 

b. 31 – 40    d. 51 – 60 

pendidikan Terakhir  :  

a. SD     d. Diploma/Sarjana 

b. SMP    e. Lainnya........ 

c. SMA/SMK 

Pekerjaan   :  

a. PNS     d. IRT 

b. Swasta    e. Lainnya........ 

c. Wiraswasta  
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A. Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S RR TS STS 

Reliability (Keandalan) 5 4 3 2 1 

1. Saya meyakini bahwa pegawai BSI 

memiliki kehandalan dalam 

memberikan layanan gadai emas yang 

sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

     

Responesiveness (Daya Tanggap) 5 4 3 2 1 

1. Saya merasa tenang menggunakan 

produk gadai emas BSI karena 

pegawainya merespon dengan baik dan 

mampu menangani keluhan jika terjadi 

sesuatu yang tidak diinginkan 

     

Assurance (Jaminan) 5 4 3 2 1 

1. Saya merasa aman dalam bertransaksi 

karena BSI memberikan jaminan tepat 

waktu dalam pelayanan gadai emas. 

     

Emphaty (Empati) 5 4 3 2 1 

1. Saya merasa nyaman menggunakan 

produk gadai emas BSI karena 

pegawainya melayani dengan tidak 

diskriminatif (membeda-bedakan) setiap 

nasabah. 

     

Tangible (Bukti Fisik) 5 4 3 2 1 

1. Saya merasa nyaman saat berada di 

kantor BSI karena kondisi ruangan 

tertata rapi dan bersih 

     

 

B. Promosi Gadai Emas 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S RR TS STS 

Advertising (Periklanan) 5 4 3 2 1 

1. Saya mendapatkan informasi mengenai 

gadai emas melalui brosur 

     

Sales Promotion (Promosi Penjualan) 5 4 3 2 1 

1. Saya tertarik dengan produk gadai emas 

BSI karena harga taksiran tinggi dan 

biaya titipan rendah 

     

Public Relation (Hubungan Masyarakat) 5 4 3 2 1 

1. Saya tertarik dengan gadai emas karena 

publisitas yang dilakukan oleh BSI 

melalui kegiatan pameran, event, serta 

kegiatan lainnya 
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Personal Selling (Penjualan Personal) 5 4 3 2 1 

1. Saya tertarik dengan produk gadai emas 

karena BSI melakukan promosi melalui 

program insentif yang diberikan kepada 

nasabah 

     

Direct Marketing (Pemasaran Langsung) 5 4 3 2 1 

1. Saya mendapatkan penawaran gadai 

emas secara langsung melalui telepon 

dari pihak BSI 

     

 

C. Kepuasan Nasabah 

No Pernyataan 
Jawaban 

SS S RR TS STS 

Kesesuaian Harapan 5 4 3 2 1 

1. Saya merasa puas dikarenakan jasa 

gadai emas yang diberikan oleh pegawai 

BSI KC Bone sesuai harapan 

     

2. Saya merasa puas karena produk gadai 

emas BSI sangat membantu saya dalam 

situasi tertentu 

     

Minat Berkunjung Kembali 5 4 3 2 1 

1. Saya akan berkunjung kembali dan 

melakukan pemakaian ulang produk 

gadai emas 

     

2. Saya berminat untuk berkunjung 

kembali karena produk gadai emas 

sangat bermanfaat  

     

Kesediaan Merekomendasikan 5 4 3 2 1 

1. Saya akan merekomendasikan kepada 

orang lain terkait pengalaman 

menggunakan jasa produk gadai emas 

agar mau berkunjung ke BSI KC Bone 

     

2. Saya akan merekomendasikan gadai 

emas BSI melalui media sosial 
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Lampiran 3 : Data Responden 

A. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

No P1 P2 P3 P4 P5 Total 

1 5 3 4 4 5 21 

2 3 2 4 4 4 17 

3 4 3 3 4 3 17 

4 3 2 3 3 4 15 

5 3 2 3 3 4 15 

6 5 4 2 3 5 19 

7 5 5 3 4 4 21 

8 3 3 3 4 3 16 

9 4 4 5 5 5 23 

10 4 4 4 4 3 19 

11 4 3 2 2 3 14 

12 5 4 3 4 4 20 

13 4 5 5 5 4 23 

14 5 5 5 5 5 25 

15 3 3 4 4 4 18 

16 4 4 4 4 5 21 

17 4 4 4 4 4 20 

18 3 4 4 4 4 19 

19 4 3 4 4 3 18 

20 4 4 4 4 4 20 

21 3 4 4 4 5 20 

22 4 4 4 4 5 21 

23 4 4 5 5 5 23 

24 3 4 3 4 4 18 

25 5 4 4 4 3 20 

26 5 5 5 5 3 23 

27 4 4 5 5 5 23 

28 3 3 3 3 5 17 

29 5 4 4 4 4 21 

30 3 4 4 4 4 19 

31 3 3 4 4 5 19 

32 4 3 2 2 3 14 

33 4 5 2 3 3 17 

34 3 3 3 3 5 17 

35 4 4 5 5 5 23 

36 3 4 4 4 4 19 

37 4 4 4 4 5 21 
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38 4 4 5 5 5 23 

39 4 4 5 5 5 23 

40 5 5 4 5 5 24 

41 5 4 3 4 4 20 

42 5 5 4 5 4 23 

43 3 4 3 4 5 19 

44 4 5 4 4 5 22 

45 5 2 3 3 3 16 

46 4 3 2 2 2 13 

47 4 4 4 4 2 18 

48 5 2 4 4 3 18 

49 4 5 5 5 5 24 

50 3 4 4 4 5 20 

51 4 5 5 5 5 24 

52 4 2 4 4 3 17 

53 5 4 5 5 5 24 

54 5 4 4 4 4 21 

55 4 4 5 5 5 23 

56 5 5 4 5 4 23 

57 5 5 4 5 4 23 

58 4 3 4 4 5 20 

59 4 3 4 4 5 20 

60 4 3 4 4 5 20 

61 4 5 5 5 5 24 

62 4 5 5 5 5 24 

63 4 5 5 5 5 24 

64 4 5 5 5 5 24 

65 5 3 4 4 5 21 

66 5 5 5 5 5 25 

67 4 5 5 5 5 24 

68 5 2 5 5 1 18 

69 4 5 5 5 5 24 

70 4 5 5 5 5 24 

71 5 5 5 5 5 25 

72 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 5 25 

74 3 4 5 5 4 21 

75 4 4 5 5 5 23 

76 4 4 5 5 5 23 

77 4 4 5 5 5 23 

78 4 4 5 5 5 23 
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79 4 4 5 5 5 23 

80 4 4 5 5 5 23 

81 4 4 5 5 5 23 

82 4 4 5 5 5 23 

83 5 4 5 5 5 24 

84 4 5 5 5 5 24 

85 5 5 5 5 5 25 

86 5 5 5 5 5 25 

87 5 5 5 5 5 25 

88 5 5 5 5 5 25 

89 5 5 5 5 5 25 

90 5 5 5 5 5 25 

 

B. Variabel Promosi Gadai Emas (X2) 

No P1 P2 P3 P4 P5 Total 

1 4 3 4 5 4 20 

2 3 3 4 4 5 19 

3 3 3 4 3 4 17 

4 3 3 3 3 3 15 

5 4 4 5 4 5 22 

6 5 4 5 5 4 23 

7 5 4 5 4 4 22 

8 4 3 3 3 3 16 

9 5 4 5 4 5 23 

10 4 3 3 3 5 18 

11 4 1 3 4 4 16 

12 3 4 4 4 5 20 

13 5 5 5 5 5 25 

14 5 3 5 3 4 20 

15 5 3 4 4 4 20 

16 5 5 4 5 5 24 

17 5 2 4 5 4 20 

18 4 3 4 3 3 17 

19 4 3 3 3 4 17 

20 4 4 4 4 4 20 

21 5 4 5 4 4 22 

22 5 5 5 5 5 25 

23 5 4 5 5 5 24 

24 4 4 3 4 5 20 

25 5 2 3 3 3 16 
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26 4 5 5 5 5 24 

27 5 5 5 4 5 24 

28 5 5 5 5 4 24 

29 4 4 4 4 5 21 

30 5 5 2 4 5 21 

31 5 4 4 5 5 23 

32 4 5 3 5 4 21 

33 3 4 5 5 2 19 

34 5 3 3 3 5 19 

35 5 4 3 4 4 20 

36 4 4 5 4 4 21 

37 5 2 4 2 4 17 

38 5 4 5 4 5 23 

39 5 4 4 4 5 22 

40 5 2 3 5 5 20 

41 4 4 5 4 5 22 

42 4 4 5 5 5 23 

43 5 3 3 4 5 20 

44 5 4 5 4 5 23 

45 5 4 5 5 4 23 

46 4 5 4 4 5 22 

47 5 3 5 4 5 22 

48 5 4 5 4 5 23 

49 5 4 5 5 5 24 

50 5 2 3 2 5 17 

51 5 4 5 5 5 24 

52 4 4 4 5 3 20 

53 4 4 5 4 5 22 

54 4 5 5 5 5 24 

55 5 4 2 4 4 19 

56 4 4 5 5 5 23 

57 4 4 5 5 5 23 

58 5 4 4 4 5 22 

59 5 4 4 4 4 21 

60 5 4 5 4 4 22 

61 5 5 5 5 5 25 

62 5 5 4 5 5 24 

63 5 5 3 5 4 22 

64 5 5 5 5 5 25 

65 5 4 4 4 4 21 

66 5 3 4 4 5 21 
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67 5 4 3 4 5 21 

68 5 5 4 5 5 24 

69 5 5 5 5 5 25 

70 5 5 4 5 5 24 

71 5 5 5 5 5 25 

72 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 5 25 

74 4 5 5 5 5 24 

75 5 4 4 4 5 22 

76 5 4 4 4 5 22 

77 5 4 4 4 5 22 

78 5 4 5 4 4 22 

79 5 4 5 4 4 22 

80 5 4 5 4 4 22 

81 5 5 4 5 4 23 

82 5 4 5 4 5 23 

83 5 5 5 5 5 25 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 5 5 25 

86 5 5 5 5 5 25 

87 5 5 5 5 5 25 

88 5 5 5 5 5 25 

89 5 5 5 5 5 25 

90 5 5 5 5 5 25 

 

C. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

No P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 

1 5 4 4 5 4 4 26 

2 3 4 3 3 3 5 21 

3 3 3 3 3 3 4 19 

4 3 3 3 3 3 3 18 

5 4 4 3 3 3 3 20 

6 5 5 5 5 3 5 28 

7 5 5 4 3 3 4 24 

8 4 5 4 3 3 3 22 

9 4 5 5 5 4 5 28 

10 4 5 4 4 3 4 24 

11 4 5 4 3 3 3 22 

12 3 5 3 4 4 3 22 

13 4 5 5 5 5 5 29 
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14 4 5 4 4 3 3 23 

15 4 5 4 4 4 4 25 

16 5 5 5 4 4 4 27 

17 4 5 4 4 5 4 26 

18 4 5 4 3 3 5 24 

19 4 5 4 4 4 5 26 

20 4 5 4 4 4 5 26 

21 4 5 5 4 4 5 27 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 5 5 5 4 4 3 26 

24 4 5 5 4 5 3 26 

25 4 5 4 4 3 4 24 

26 4 5 4 4 4 5 26 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 4 5 3 4 4 5 25 

29 4 5 4 4 4 5 26 

30 4 5 5 5 5 4 28 

31 5 5 5 4 4 4 27 

32 5 5 4 4 4 3 25 

33 3 5 3 3 4 5 23 

34 4 5 5 4 3 4 25 

35 5 5 5 5 4 5 29 

36 4 5 5 5 4 3 26 

37 4 5 4 5 4 4 26 

38 5 5 5 5 4 4 28 

39 5 5 5 5 5 5 30 

40 4 5 5 5 5 2 26 

41 4 5 4 4 4 5 26 

42 5 5 5 5 5 5 30 

43 5 5 5 4 3 4 26 

44 5 5 5 5 4 4 28 

45 5 5 5 5 5 5 30 

46 4 5 3 3 4 3 22 

47 5 5 4 5 2 5 26 

48 3 5 4 3 3 4 22 

49 5 5 5 5 4 4 28 

50 4 5 4 5 4 5 27 

51 5 5 5 5 4 5 29 

52 2 5 4 4 3 5 23 

53 5 5 5 4 4 5 28 

54 4 5 5 5 5 5 29 



 

88 

55 5 5 5 4 4 3 26 

56 4 5 4 4 5 4 26 

57 4 5 4 4 4 5 26 

58 4 5 5 5 5 5 29 

59 4 5 5 5 5 5 29 

60 4 5 5 5 5 5 29 

61 5 5 5 5 4 4 28 

62 5 5 5 4 3 5 27 

63 5 5 5 4 4 5 28 

64 5 5 5 5 4 5 29 

65 5 5 5 5 5 5 30 

66 5 5 5 5 2 2 24 

67 5 5 5 4 4 4 27 

68 5 5 5 5 5 4 29 

69 5 5 5 4 4 5 28 

70 5 5 5 5 4 5 29 

71 5 5 5 2 5 5 27 

72 4 5 4 4 5 5 27 

73 5 5 5 4 5 5 29 

74 5 5 2 5 5 5 27 

75 4 5 5 5 5 5 29 

76 4 5 5 5 5 5 29 

77 4 5 5 5 5 5 29 

78 4 5 5 5 5 5 29 

79 4 5 5 5 5 5 29 

80 4 5 5 5 5 5 29 

81 4 5 5 5 5 5 29 

82 4 5 5 5 5 5 29 

83 4 5 5 5 5 5 29 

84 5 5 5 5 5 5 30 

85 5 5 5 5 5 5 30 

86 5 5 5 5 5 5 30 

87 5 5 5 5 5 5 30 

88 5 5 5 5 5 5 30 

89 5 5 5 5 5 5 30 

90 5 5 5 5 5 5 30 
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Lampiran 4 : hasil Uji Validitas 

A. Kualitas Pelayanan (X1) 

Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total_X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 ,351** ,215* ,309** -,011 ,467** 

Sig. (2-tailed)  ,001 ,042 ,003 ,919 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X1.2 Pearson Correlation ,351** 1 ,474** ,606** ,443** ,789** 

Sig. (2-tailed) ,001  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X1.3 Pearson Correlation ,215* ,474** 1 ,918** ,489** ,846** 

Sig. (2-tailed) ,042 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X1.4 Pearson Correlation ,309** ,606** ,918** 1 ,475** ,899** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X1.5 Pearson Correlation -,011 ,443** ,489** ,475** 1 ,674** 

Sig. (2-tailed) ,919 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

Total Pearson Correlation ,467** ,789** ,846** ,899** ,674** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 90 90 90 90 90 90 

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

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

 

B. Promosi (X2) 

Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total_X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,213* ,137 ,179 ,297** ,475** 

Sig. (2-tailed)  ,044 ,196 ,091 ,005 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X2.2 Pearson Correlation ,213* 1 ,435** ,652** ,366** ,823** 

Sig. (2-tailed) ,044  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X2.3 Pearson Correlation ,137 ,435** 1 ,442** ,230* ,694** 

Sig. (2-tailed) ,196 ,000  ,000 ,029 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X2.4 Pearson Correlation ,179 ,652** ,442** 1 ,280** ,774** 

Sig. (2-tailed) ,091 ,000 ,000  ,008 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

X2.5 Pearson Correlation ,297** ,366** ,230* ,280** 1 ,606** 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,029 ,008  ,000 

N 90 90 90 90 90 90 

Total Pearson Correlation ,475** ,823** ,694** ,774** ,606** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 90 90 90 90 90 90 

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

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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C. Kepuasan Nasabah 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Total_Y 

Y1 Pearson Correlation 1 ,326** ,523** ,378** ,190 ,099 ,598** 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,000 ,072 ,354 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 90 

Y2 Pearson Correlation ,326** 1 ,448** ,337** ,291** ,204 ,551** 

Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,001 ,005 ,054 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 90 

Y3 Pearson Correlation ,523** ,448** 1 ,561** ,403** ,209* ,765** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,048 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 90 

Y4 Pearson Correlation ,378** ,337** ,561** 1 ,500** ,304** ,779** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000  ,000 ,004 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 90 

Y5 Pearson Correlation ,190 ,291** ,403** ,500** 1 ,393** ,727** 

Sig. (2-tailed) ,072 ,005 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 90 90 90 90 90 90 90 

Y6 Pearson Correlation ,099 ,204 ,209* ,304** ,393** 1 ,591** 

Sig. (2-tailed) ,354 ,054 ,048 ,004 ,000  ,000 

N 90 90 90 90 90 90 90 

Total Pearson Correlation ,598** ,551** ,765** ,779** ,727** ,591** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 90 90 90 90 90 90 90 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 5 : Hasil Uji Reliabilitas 

A. Kualitas Pelayanan 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,792 5 

 

 

B. Promosi 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,714 5 

 

 

C. Kepuasan Nasabah 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,744 6 
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Lampiran 6 : Hasil Uji Asumsi Klasik 

A. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 90 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,87956437 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,114 

Positive ,060 

Negative -,114 

Test Statistic ,114 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed) 

Sig. ,174d 

99% Confidence Interval Lower Bound ,164 

Upper Bound ,183 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 
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B. Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,471 1,126  3,083 ,003 

Kualitas Pelayanan (X1) -,093 ,051 -,235 -1,832 ,070 

Promosi (X2) -,004 ,061 ,008 -,063 ,950 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

 

C. Uji Multikolinearitas 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 9,124 1,789  5,099 ,000   

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

,360 ,081 ,400 4,469 ,000 ,660 1,515 

Promosi 

(X2) 

,460 ,096 ,427 4,769 ,000 ,660 1,515 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 
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Lampiran 7 : Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

A. Uji t Parsial 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9,124 1,789  5,099 ,000 

Kualitas Pelayanan (X1) ,360 ,081 ,400 4,469 ,000 

Promosi (X2) ,460 ,096 ,427 4,769 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

 

B. Uji F Simultan 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 369,984 2 184,992 51,188 ,000b 

Residual 314,416 87 3,614   

Total 684,400 89    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), Promosi (X2), Kualitas Pelayanan (X1) 

 

C. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,735a ,541 ,530 1,901 

a. Predictors: (Constant), Promosi (X2), Kualitas Pelayanan (X1) 
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Lampiran 8 : Distribusi Nilai rtabel, ttabel, dan ftabel 
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Distribusi Nilai ttabel 

 

Distribusi Nilai Ftabel 
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Lampiran 9 : Dokumentasi Penelitian 

 

Wawancara bersama Ibu Andi Patahika selaku Pawning Sales Officer PT BSI KC 

Bone 
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Penyebaran kuesioner secara langsung 
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Penyebaran kuesioner melalui Google Form 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

 

Data Diri 

Nama : Iin Kasdaryanti 

Tempat, Tanggal Lahir : Pakkawalenna, 13 Mei 2001 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Agama : Islam 

Alamat : Bajoe, Jl. H. Bandu, Kecamatan Tanete Riattang 

Timur, Kabupaten Bone, Sulawesi Selatan 

Email : kasdaryanti09@gmail.com  

 

 

Jenjang Pendidikan 

SD  : SD/Inp. 10/73 Bajoe 

SMP  : SMPN 7 Watampone 

SMA  : MA Al – Ikhlas Ujung Bone 

 

 

Pengalaman Organisasi 

PMII Rayon Ekonomi sebagai Anggota Biasa 2019 

KOBI sebagai Anggota Biasa 2019 
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