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ABSTRAK 

Nama : Reza Al-hakim 
NIM : 190602115 
Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Ekonomi Syariah 
Judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Ditinjau 
dalam Perspektif Ekonomi Islam (Studi Pada 
Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng)” 

Pembimbing I : Ayumiati, SE., M. Si 
Pembimbing II : Azimah Dianah, SE., M. Si., Ak. 

 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah merupakan faktor penting 
untuk meningkatkan tingkat loyalitas nasabah, dan ini merupakan hal 
yang harus diperhatikan oleh suatu perusahaan pelayanan jasa atau 
produk, termasuk seperti perusahaan yang berjalan dibidang pegadaian 
syariah. Pihak pegadaian tentu harus melakukan berbagai cara untuk 
membuat peran pegadaian syariah mencapai titik dimana semua 
pelayanan yang diberikan kepada nasabah dapat menciptakan rasa 
kepuasan, kenyamanan, kepercayaan sehingga tingkat loyalitas juga akan 
meningkat dalam dari diri nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk melihat 
Pengaruh dari Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap 
Loyalitas Nasabah Ditinjau dalam Perspektif Ekonomi Islam Studi Pada 
Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. Jenis penelitian yang digunakan 
adalah  field research (penelitian lapangan) dengan metode kuantitatif, 
dan pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 
97 orang nasabah. Teknik pengambilan sampel menggunakan Purposive 
sampling dan data diolah menggunakan software SPSS versi 26. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa secara simultan Kualitas Pelayanan (X1) 
dan Kepuasan Nasabah (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam pada 
Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. Kemudian hasil pengujian secara 
parsial variabel Kualitas Pelayanan (X1) tidak berpengaruh terhadap 
variabel Loyalitas Nasabah (Y) ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam 
pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. Lalu variabel Kepuasan 
Nasabah (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
Loyalitas Nasabah (Y) ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam pada 
Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Loyalitas 

Nasabah. 
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TRANSLATION ARAB-LATIN DAN SINGKATAN  

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 

Nomor: 158 Tahun 1987 – Nomor: 0543 b/u/1987 

1. Konsonan 

No Arab Latin No Arab Latin 

 

1 

 ا

 

 

 

 

Tidak 

Dilambangkan 

 

16 

 

 ط

 

T 

 ب 2

 

 

 

 

B 17 ظ Ẓ 

 ‟ ع T 18 ت 3

 G غ Ṡ 19 ث 4

 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

        R 25 ر 10

 ن
N 

 W و Z 26 ز 11

 H ە S 27 ص 12
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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, 

terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap 

atau diftong. 

a.   Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

b. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

 „ ء Sy 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص 14

    Ḍ ض 15

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 
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Contoh: 

 kaifa : كيف 

 Haul : هول

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa 

harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, 

yaitu: 

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ج) hidup 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf 

ٌََ  Fatḥah dan ya Ai 

 Fatḥah dan wau Au وََ

Harkat dan 

Huruf 
Nama Huruf dan Tanda 

 Fatḥah dan alif atau ا /ي

ya 
Ā 

 Kasrah dan ya Ī ي  

 Dammah dan wau Ū ي  
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Ta marbutah (ج)َyang hidup atau mendapat harkat fatḥah, kasrah 

dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ج) mati 

Ta marbutah (ج) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h.  

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ج) diikuti 

oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua 

kata itu terpisah maka ta marbutah (ج) itu ditransliterasikan dengan 

h. 

Contoh: 

  rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatul aṭfā               :          

طْف الْ ََ ة  الَْ  وْض    ر 

ََََََََََََََََََ Al-Madīnah Al-Munawwarah/ََََََََ:َََََََََََََ

ة   ن وّر  يْن ة  الْم  د  lA- nutanidAََََََََََََََا لْم 
 danwwnnnMََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََ                          

ةْ           :َََََََََ  ط لْح   Ṭalḥah 

Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; 

dan sebagainya. 
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3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Seiring berkembangnya industri keuangan pada saat ini, tentu 

bagi perusahaan-perusahaan termasuk seperti perusahaan yang 

berjalan dibidang pegadaian harus ikut menyesuaikan diri terhadap 

kebutuhan-kebutuhan nasabah yang semakin meningkat, untuk 

memenuhi kebutuhan nasabah tersebut maka harus diberlakukan 

perubahan-perubahan baru yang meliputi strategi-strategi dan 

kualitas pelayanan. Semua hal tersebut harus dilakukan agar 

membuat peran pegadaian mencapai titik dimana semua pelayanan 

yang diberikan kepada nasabah akan menciptakan kepercayaan dan 

loyalitas yang mendalam dari diri nasabah, karena pada dasarnya 

tujuan dari lembaga yang berbasis melayani masyarakat adalah 

untuk menciptakan titik kepuasan pada pelanggan atau nasabahnya 

(Sari & Handayani, 2019). 

Loyalitas Nasabah dapat diartikan sebagai tingkat atau ukuran 

untuk menentukan kepuasan nasabah atas jasa atau layanan yang 

diberikan sehingga menentukan diri nasabah tersebut untuk 

kembali lagi menggunakan jasa tersebut secara berulang (Muliadi, 

2022). Loyalitas yang tercipta dari diri seorang nasabah akan 

membuatnya senang menggunakan jasa tersebut, arti kata loyalitas 

juga dapat didefinisikan sebagai kesetiaaan dari nasabah untuk 

tetap menggunakan jasa yang diberikan. Nasabah yang loyal juga 

akan memungkinkannya secara sukarela untuk mempromosikan 
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jasa atau produk yang ia gunakan untuk lingkungan sekitar nya, 

seperti keluarga, teman, dan lain-lain. Jika dilihat lagi secara lebih 

mendalam, loyalitas membuat laba perusahaan akan meningkat 

secara positif, secara langsung dengan adanya loyalitas tersebut 

akan mempengaruhi pengurangan biaya. Nasabah yang bertahan 

akan lebih menguntungkan terhadap biaya bagi perusahaan 

tersebut, karena biaya yang dikeluarkan akan lebih rendah jika 

dibandingkan dengan biaya yang diperlukan untuk mendapatkan 

nasabah yang baru (Susanto & iwan, 2019).   

Hubungan yang erat antara nasabah dan perusahaan akan 

saling menimbulkan sisi mutualisme yang saling menguntungkan 

antara keduanya, untuk hal itu maka perusahaan harus 

meningkatkan berbagai mutu, strategi dan pelayanan terbaik supaya 

nasabah mencapai kepuasan sehingga timbulnya loyalitas dari para 

nasabah. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Asan et al (2022) 

menemukan bahwa variabel kualitas jasa, kepuasan nasabah dan 

kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, namun secara parsial hanya variabel kepercayaan 

yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan 

variabel kualitas jasa dan kepuasan nasabah tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Namun penelitian 

yang dilakukan oleh Astuti et al (2020) memberikan hasil yang 

berbeda pada variabel kepuasan nasabah, variabel kepuasan 

nasabah yang diteliti oleh beliau menemukan hasil yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah.   
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Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang penting untuk 

diberikan kepada nasabah atau konsumen, karena hal tersebut 

berpengaruh secara langsung terhadap pegadaian itu sendiri dan 

juga nasabah, memberikan kualitas pelayanan yang sebaik dan 

senyaman mungkin akan membuat nilai suatu perusahaan 

meningkat di mata nasabah atau konsumennya. Kotler (2012) 

mendefinisikan Kualitas pelayanan sebagai cakupan keseluruhan 

dari karakteristik suatu produk atau jasa yang dapat mempengaruhi 

kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Kualitas pelayanan juga menjadi hal utama yang akan 

dinilai dari para nasabah, karena hal tersebut merupakan indikator 

utama yang dirasakan oleh para nasabah, dan jika perusahaan ingin 

melihat ukuran kepuasan dari nasabah, maka kuncinya yaitu 

meningkatkan kualitas pelayanan sebaik mungkin. Jika pegadaian 

tidak mampu membuat nasabah nya mencapai kepuasan yang 

diinginkan, maka yang terjadi adalah ketidakpuasan yang juga akan 

disertai dengan kehilangan keinginan dari nasabah untuk 

menggunakan jasa pegadaian tersebut untuk seterusnya. 

Dan apabila sebaliknya, ketika pegadaian tersebut mampu 

menciptakan kepuasan yang maksimal bagi nasabahnya dengan 

memberikan kualitas pelayanan yang terbaik, maka hati diri 

nasabah akan nyaman dan tertarik untuk menggunakan jasa 

pegadaian tersebut untuk seterusnya. Seperti penelitian yang 

dilakukan oleh Muliadi (2022) yang menemukan hasil bahwa 

service performance atau kualitas pelayanan memberikan pengaruh 
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yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dan juga 

penelitian yang yang dilakukan oleh Susanto & Subagja (2019) 

yang menemukan hasil bahwa dari ketiga variabel bebas yang 

diteliti (Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra 

Perusahaan) semuanya mempengaruhi loyalitas nasabah, tetapi 

hanya variabel kualitas pelayanan yang berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Adapun penelitian lainnya menemukan 

hasil yang berbeda mengenai variabel kualitas pelayanan, seperti 

penelitian yang dilakukan oleh Asan et al (2022) menemukan 

bahwa variabel kualitas jasa tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah.  

Wijaya et al (2017) mendefinisikan kepuasan nasabah sebagai 

evaluasi atau tanggapan emosional yang dirasakan oleh pembeli 

atau nasabah terhadap kinerja atau mutu dari suatu produk atau jasa 

yang dipilih apakah dapat memenuhi harapan sebelum pembelian. 

Apabila layanan atau produk yang diterima lebih rendah dari 

ekspektasi maka nasabah tersebut akan dissatisfied atau tidak puas, 

jika layanan atau produk yang diterima sama dari ekspektasi maka 

nasabah tersebut akan satisfied, dan ketika layanan yang 

diterimanya melebihi ekspektasi, maka sering disebut dengan 

delighted atau sangat puas. Jadi, kepuasan adalah suatu tanggapan 

emosional yang dialami oleh pelanggan ketika mereka menikmati 

pengalaman membeli atau menggunakan suatu produk dan jasa. 

dan kepuasan nasabah juga merupakan suatu faktor yang erat 

kaitannya dan akan terus menerus berdampingan dengan penentu 
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loyalitas nasabah (Lady & Selvia, 2021). Nasabah yang sudah 

mencapai titik kepuasannya akan merasakan hal yang senang dan 

juga akan memungkinkannya untuk memberitahukan sekaligus 

merekomendasikannya kepada nasabah lainnya, hal ini merupakan 

hal yang positif bagi pegadaian tersebut karena nasabahnya bisa 

jadi mengalami kenaikan jumlah. Peningkatan nasabah tentu saja 

akan meningkatkan jumlah profit yang akan diperoleh oleh 

perusahaan. Beberapa penelitian yang sudah dilakukan menemukan 

hasil yang berbeda-beda, seperti penelitian yang dilakukan oleh 

Astuti et al (2020) menemukan bahwa variabel kepuasan nasabah 

memberikan hasil yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah, namun berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Razak et al (2018), penelitian ini menemukan bahwa variabel 

kepuasan nasabah belum mampu menciptakan loyalitas nasabah 

secara signifikan. 

Perusahaan pegadaian syariah dituntut untuk melakukan 

bermacam cara untuk dapat mempertahankan nasabahnya, strategi 

yang dapat diberlakukan yaitu bagaimana caranya meningkatkan 

kualitas dan kepuasan yang dialami oleh nasabah, tentunya yaitu 

dengan membangun hubungan yang baik dan juga pelayanan yang 

tepat. Kesuksesan suatu perusahaan dipengaruhi oleh nasabahnya, 

suatu perusahaan akan dapat berhasil mencapai tujuannya ketika 

jasa atau produk yang ditawarkan diminati dan disukai oleh para 

konsumen.  
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Pegadaian syariah merupakan suatu lembaga keuangan non-

bank yang berlandaskan syariah, unit layanan syariah ini bertujuan 

untuk melayani pembiayaan nasabah dengan menggadaikan barang 

sebagai jaminan terhadap pembiayaan yang diberikan (Tarantang et 

al, 2019). Fatwa Dewan Syariah Nasional Nomor 25/DSN-

MUI/III/2002 tanggal 26 juni 2002 menjadi landasan utama yang 

kuat atas kegiatan operasional pegadaian syariah, fatwa tersebut 

menyatakan bahwa pinjaman yang diberikan dengan menggadaikan 

suatu barang sebagai jaminan atas utang dalam bentuk rahn 

diperbolehkan.  

Hadirnya pegadaian syariah merupakan solusi bagi masyarakat 

yang membutuhkan pembiayaan dari penerapan aspek ekonominya 

yang sesuai dengan prinsip-prinsip dan tatanan Islam.  Termasuk 

juga agar masyarakat muslim terjauhkan dari hal-hal yang dilarang 

oleh agama, yaitu dari unsur-unsur riba yang biasanya terdapat 

pada lembaga-lembaga keuangan yang berjalan dengan sistem 

konvensional. 

Tabel 1. 1 

Data Jumlah Nasabah Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

Tiga Tahun Terakhir 

Tahun Jumlah nasabah 

2021 1467 

2022 1790 

2023 2000 
    Sumber: Data diolah (2023) 

Berdasarkan data yang diperoleh dari Pegadaian Syariah UPS 

Ulee Kareng, Adapun jumlah Nasabah yang terdata sebagai 



 

7 

 

nasabah Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng pada tahun ini adalah 

sebanyak 2000 orang nasabah, hal ini menunjukkan bahwa terjadi 

kenaikan jumlah nasabah tiap tahunnya. Dalam sehari nasabah 

yang berkunjung ke Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng kurang 

lebih mencapai angka 70 orang, dan dalam sehari dapat 

memperoleh 2-3 nasabah baru yang menggunakan jasa Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng. 

Adapun beberapa kajian yang sudah pernah diteliti sebelumnya 

mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah memuat berbagai hasil yang berbeda. 

Hafidhah et al (2021) dalam penelitiannya yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dikaji 

Dalam Perspektif Islam (Survei pada Pelanggan Produk Busana 

Muslim Toko Ija Kroeng di Banda Aceh)” menunjukkan hasil 

bahwa kinerja, pelayanan, keistimewaan, kehandalan, estetika, 

kesan kualitas memberikan pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, namun pada variabel daya tahan 

menunjukkan hasil negatif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan ketika membeli produk busana muslim Toko Ija Kroeng 

di Banda Aceh. Lalu Masturah et al (2017) dalam penelitiannya 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Islami Terhadap 

Kepuasan Konsumen Salon Muslimah Di Banda Aceh” 

menunjukkan hasil bahwa variabel keandalan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, variabel empati tidak 

berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan konsumen dan jaminan 
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tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Kemudian Razak et al (2018) dalam penelitiannya yang berjudul 

“Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada Bank Negara Indonesia (BNI) Cabang Kendari” 

menunjukkan hasil bahwa kepuasan nasabah memiliki pengaruh 

yang positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas, hal ini berarti 

bahwa variabel kepuasan nasabah belum mampu menciptakan 

loyalitas nasabah secara signifikan, sedangkan hasil dari variabel 

kepercayaan menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian tersebut menyatakan 

bahwa jika kedua variabel tersebut yaitu kepuasan dan kepercayaan 

ditingkatkan secara bersamaan maka akan mempengaruhi loyalitas 

nasabah secara positif dan signifikan. Kemudian penelitian dari 

Astuti et al (2020) dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, dan Kepuasan 

terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking 

Syariah” menemukan hasil bahwa Kualitas Layanan berpengaruh 

positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Nasabah, lalu terkait 

variabel kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, dari penelitian ini memuat hasil bahwa 

ketika kepuasan nasabah meningkat maka loyalitas nasabah juga 

akan ikut meningkat. Selanjutnya penelitian dari Susanto & 

Subagja (2019) yang berjudul Pengaruh “Kualitas Layanan, 

Kepuasan Nasabah dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 

Nasabah PT. Bank Central Asia TBK Kantor Cabang Pondok Gede 
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Plaza” menemukan hasil bahwa dari ketiga variabel bebas tersebut 

semuanya mempengaruhi loyalitas nasabah, tetapi hanya variabel 

kualitas pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Aruna & Hisan 

(2021) yang berjudul “Kenapa Menggunakan Pegadaian Syariah? 

Suatu kajian di Tualang Cut, Aceh Tamiang” menemukan hasil 

bahwa variabel kualitas customer service berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan jasa layanan 

gadai di pegadaian syariah cabang Tualang Cut, Aceh Tamiang. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka peneliti 

bermaksud melakukan penelitian dengan judul : Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Ditinjau Dalam Perspektif ekonomi Islam (Studi Kasus Pada 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng) 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di 

atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah ditinjau dalam perspektif 

ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng? 

2. Apakah kepuasan nasabah secara parsial berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah ditinjau dalam perspektif 

ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah secara 

simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah ditinjau 
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dalam perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah, maka penelitian ini dilakukan 

dengan tujuan untuk: 

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial 

terhadap loyalitas nasabah ditinjau dalam perspektif 

ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. 

2. Mengetahui pengaruh kepuasan nasabah secara parsial 

terhadap loyalitas nasabah ditinjau dalam perspektif 

ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. 

3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 

nasabah secara simultan terhadap loyalitas nasabah ditinjau 

dalam perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada : 

1. Manfaat Teoritis  

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

dalam rangka menciptakan wawasan pengetahuan dan 

pemikiran yang lebih mendalam mengenai pengaruh 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas nasabah ditinjau perspektif ekonomi Islam. 
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b. Diharapkan dapat menjadi tambahan referensi penelitian 

berikutnya bagi peneliti yang ingin meneliti tentang 

pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas nasabah ditinjau perspektif ekonomi 

Islam. 

2. Manfaat Praktis 

Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

kepada berbagai pihak, diantaranya : 

a. Bagi pegadaian syariah 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan data 

informasi maupun evaluasi bagi pegadaian syariah dalam 

memberikan pelayanan yang baik bagi para nasabah 

sehingga dapat menciptakan loyalitas dalam diri nasabah. 

b. Bagi masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

dalam pengetahuan tentang bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah. 

1.5. Sistematika Penulisan 

 Untuk mendapatkan hasil penulisan yang terstruktur dan sesuai 

dengan kaidah penulisan, maka sistematika penulisan ini disusun 

sebagai berikut: 
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BAB I  PENDAHULUAN 

Pendahuluan yang meliputi latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika pembahasan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini yaitu pembahasan mengenai definisi 

dan temuan penelitian yang terkait dan kerangka 

berfikir.  

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini memuat tentang jenis penelitian, 

sumber data, teknik pengumpulan data, wawancara, 

dokumentasi dan penelitian kepuastakaan serta 

metode analisis data.   

BAB IV HASIL PENELITIAN 

Dalam bab ini akan dibahas mengenai hasil dari 

penelitan dan kemudian akan dipaparkan secara 

sistematis. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini memuat tentang uraian kesimpulan yang 

didapat dari hasil penelitian serta beberapa saran 

yang akan ditujukan kepada pihak yang terkait dan 

berkepentingan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1. Loyalitas Nasabah 

2.1.1. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Secara harfiah, loyalitas diartikan sebagai kesetiaan, yaitu 

kesetiaan yang ada pada diri seseorang terhadap suatu hal. Tjiptono 

(2017) mendefinisikan Loyalitas sebagai suatu kerelaan dari diri 

seorang nasabah untuk senantiasa menggunakan produk atau jasa 

secara berulang dan juga ditandai dengan keinginan dia untuk 

merekomendasikan produk-produk tersebut kepada lingkungan 

keluarga ataupun temannya. Kemudian menurut Abdul et al (2014) 

Loyalitas merupakan bentuk kesetiaan nasabah terhadap suatu 

produk ataupun jasa yang berhasil mewujudkan harapan mereka. 

Hurriyati (2005) mendefinisikan loyalitas sebagai bentuk rasa 

percaya dari nasabah atas suatu produk atau jasa tersebut yang 

diikuti juga dengan adanya pembelian ulang. 

Kotler & Armstrong (2018) menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan merupakan keinginan pelanggan yang berkomitmen atas 

suatu produk, merk, tokoh atau pemasok, mempunyai sikap yang 

positif dan ditandai dengan kecenderungan untuk melakukan 

pembelian ulang atau penggunaan jasa secara berulang. Lalu Oliver 

(1997) juga memberikan pengertian yang hampir sama, loyalitas 

pelanggan adalah komitmen untuk bertahan atau berlangganan 

kembali terhadap produk atau jasa secara konsisten dimasa depan 

meskipun adanya pengaruh situasi-situasi tertentu yang mungkin 
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dapat merubah perilaku. Mowen dan Minor (1998) mengartikan 

loyalitas pelanggan sebagai keadaan yang membuat pelanggan 

memiliki sikap yang positif terhadap suatu objek, dan juga ditandai 

dengan komitmen untuk meneruskan pembeliannya dimasa yang 

akan datang.  

Berdasarkan definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan 

bahwa loyalitas merupakan suatu perilaku dari nasabah atau 

pelanggan untuk menggunakan jasa atau produk secara rutin dan 

berulang, hal tersebut dilakukan atas dasar kepercayaan terhadap 

kualitas dan kepuasan tersendiri pada produk atau jasa tersebut. 

2.1.2. Teori Loyalitas 

Menurut Griffin (2005) terdapat empat jenis loyalitas:  

1. Tanpa Loyalitas 

Beberapa pelanggan tidak mempunyai ketertarikan untuk 

tetap menggunakan suatu produk atau jasa, hal ini terjadi 

karena rasa suka atau rasa nyaman terhadap produk 

tersebut tidak tercapai sehingga kemungkinan besar 

pelanggan ini akan berpindah ke produk yang lain. 

2. Loyalitas yang lemah  

Loyalitas ini merupakan sebuah jenis loyalitas pelanggan 

yang dimana adanya ketertarikan namun masih dikatakan 

rendah untuk melakukan pembelian ulang. Pelanggan 

yang memiliki sikap ini biasanya hanya membeli 

berdasarkan kebiasaan. Dasar atau alasan yang digunakan 

oleh para pelanggan ini adalah untuk pembelian produk 
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atau jasa yang disebabkan oleh faktor kemudahan 

situasional, Bentuk loyalitas seperti ini biasanya banyak 

terjadi terhadap produk atau Jasa yang sering digunakan 

ataupun dekat dengan akses. Contoh dari loyalitas ini 

dapat dilihat dari kegiatan pembelian di warung-warung 

ataupun kios terdekat dari tempat tinggal nasabah.  

3. Loyalitas Tersembunyi 

Loyalitas ini merupakan suatu kesetiaan yang bersifat 

relatif tinggi namun tingkat pembelian ulang yang rendah. 

Loyalitas seperti ini juga disebabkan oleh faktor 

situasional. Sebagai contoh : seorang konsumen memiliki 

tingkat suka yang tinggi terhadap suatu produk teknologi, 

namun keadaan ekonomi yang dimilikinya sedang dalam 

keadaan yang tidak lancar yang mungkin disebabkan oleh 

adanya kebutuhan lainnya yang lebih penting, maka 

konsumen tersebut cenderung akan menunda niatnya 

untuk melakukan pembelian untuk teknologi tersebut. 

4. Loyalitas Premium 

Loyalitas ini merupakan suatu kesetiaan dengan tingkat 

yang tinggi dan juga diikuti dengan frekuensi pembelian 

ulang yang tinggi. Seseorang yang memiliki jenis loyalitas 

ini akan menggunakan berbagai cara untuk dapat 

menemukan atau menggunakan produk tersebut, juga 

diikuti dengan merekomendasikan produk atau jasa 

tersebut kepada orang lain, dan kadang sedikit kenaikan 
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harga tidak membuatnya untuk berpindah untuk 

menggunakan produk yang lain.   

2.1.3. Indikator Loyalitas 

Menurut Griffin (2015), ada empat indikator untuk 

mengukur loyalitas nasabah: 

1. Makes regular repeat purchase (pembelian ulang secara 

teratur) 

Merupakan perilaku nasabah yang menunjukkan 

kesetiannya dalam menggunakan jasa secara teratur dan 

berulang. 

2. Refers to other (merekomendasikan ke nasabah lain) 

Nasabah yang sudah mendapatkan kepercayaan dan 

kepuasan pada suatu produk biasanya akan cenderung 

untuk merekomendasikan produk tersebut kepada 

lingkungan sekitarnya, seperti kawan dan keluarga. 

3. Demonstrates an immunity to the full of the competition 

(adanya kekebalan nasabah dari daya tarik lain)  

Persaingan dalam pasar akan selalu terjadi secara terus 

menerus hal ini membuat para konsumen akan dibuat 

tertarik dengan berbagai produk-produk lainnya, namun 

hal ini tidak akan berlaku jika seorang konsumen tersebut 

sudah memiliki kepercayaan yang sangat tinggi terhadap 

kualitas produk yang biasanya ia gunakan, ia akan 

cenderung kebal terhadap daya tarik dari produk-produk 

lain. 
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4. Komitmen  

Yaitu komitmen yang terdapat dari diri nasabah untuk 

tetap terus menggunakan produk atau jasa tersebut. 

 Kemudian menurut Pong dan Yee (2007) dalam Susanto 

(2019). Disebutkan bahwa terdapat delapan ukuran untuk 

mengukur service loyalty, yaitu: 

1. Perilaku pembelian ulang 

Pelanggan atau nasabah akan melakukan pembelian terus 

menerus terhadap jasa atau poduk yang sama. 

2. Rekomendasi (word of mouth) 

3. Adanya saran-saran atau rekomendasi yang dilakukan oleh 

pelanggan atau nasabah yang sudah loyal kepada orang-

orang lain yang belum pernah mencoba menggunakan jasa 

atau produk tersebut 

4. Periode dalam penggunaan 

Adanya waktu-waktu tertentu dimana pelanggan atau 

nasabah tersebut menggunakan jasa atau produk yang 

sama secara terus menerus. 

5. Toleransi terhadap harga 

Pelanggan atau nasabah yang sudah loyal terhadap suatu 

jasa atau produk tidak akan merasa keberatan jika jasa 

atau produk tersebut mengalami sedikit kenaikan harga. 

6. Pembelian ulang secara intensif 
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Ditandai dengan adanya komitmen dari pelanggan atau 

nasabah tersebut untuk terus menggunakan jasa atau 

produk tersebut. 

7. Pilihan  

Produk atau jasa tersebut akan selalu menjadi pilihan 

utama daripada produk atau jasa lainnya yang sejenis. 

8. Perilaku mengurangi pilihan 

Pelanggan atau nasabah yang sudah loyal terhadap produk 

atau jasa akan cenderung malas untuk mencari jasa atau 

produk lainnya, dikarenakan ia sudah nyaman terhadap 

produk yang biasanya ia gunakan. 

9. First in mind 

Pelanggan atau nasabah yang sudah loyal tersebut akan 

selalu menempatkan posisi di nomor satu terhadap produk 

yang sudah nyaman ia gunakan. 

2.1.4. Loyalitas dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Loyalitas dalam pandangan Islam disebut dengan al-wala‟. 

Secara etimologi, alwala‟ memiliki beberapa makna, antara lain 

mencintai, menolong, mengikuti, dan mendekat kepada sesuatu. 

Dalam pandangan Islam konsep loyalitas diartikan sebagai 

ketundukan mutlak kepada Allah swt. Dalam menjalankan syariah 

Islam sepenuhnya. (zulfa, 2010).  Ibnu Taymiyah mendefinisikan 

Al-wala‟ dengan ungkapan Al-walayah, arti dari Al-walayah 

sendiri berarti kecintaan dan kedekatan. Wali artinya orang yang 

dekat. Sebagaimana yang disebutkan dalam al-quran 
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“Sesungguhnya wali kamu hanyalah Allah, Rasul-nya, dan orang-

orang yang beriman, yang mendirikan shalat, dan menunaikan 

zakat, seraya mereka tunduk kepada Allah. (QS. Al Maaidah: 55).  

Kesetiaan seorang nasabah yang diikuti dengan perilakunya 

yang bersedia untuk merekomendasikan apa yang ia rasakan 

setelah menggunakan suatu produk yang ia yakini merupakan 

bentuk dari sikap loyalitas seorang nasabah terhadap suatu 

perusahaan yang memberikan pelayanan dan mutu yang baik bagi 

dirinya. Loyalitas ini merupakan sifat yang muncul secara murni 

dari hati nasabah tanpa ada paksaan dari hal lain, sebagaimana bagi 

umat Islam yang beriman, yaitu akan mengakui dengan hati hakikat 

iman dan Islam tanpa adanya keraguan sedikitpun. Keimanan inilah 

yang dimaksud dengan loyalitas seorang muslim kepada Rabbnya, 

sebagaimana firman Allah : 

Q.S. Al-hujurat ayat 15 

َِوَسَسىُْنِهَ َتِاللّٰه َاٰيَُىُْا ٍَ َّزَِْ َان ٌَ إْيُِىُْ ًُ اَانْ ًَ َّ َوَجَاهذَوُْاََشَْتاَتىُْاَنىَََْثىََُّاَِ

ىِٕكََهىَُُاوَاََََْتِايَْىَانِهِىَْ
ٰۤ
ََِۗاوُنٰ َسثَُِْمَِاللّٰه ٍْ ٌََفسُِهِىَْفِ ذِقىُْ نصه  

Artinya : “Sesungguhnya orang-orang mukmin yang sebenarnya 

adalah mereka yang beriman kepada Allah dan Rasul-

Nya kemudian mereka tidak ragu-ragu dan mereka 

berjihad dengan harta dan jiwanya di jalan Allah. 

Mereka itulah orang-orang yang benar.” 

Beberapa penafsiran singkat tentang ayat tersebut juga 

ditafsirkan oleh beberapa pakar tafsir, yaitu Telaah Tafsir Al-
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muyassar, yang mana isi penafsiran dari ayat tersebut adalah 

“Sesungguhnya orang-orang Mukmin itu adalah yang 

membenarkan Allah dan RasulNya dan melaksanakan syariatNya, 

kemudian mereka tidak memiliki rasa ragu dalam iman mereka, 

rela mengorbankan harta dan jiwa mereka dalam jihad di jalan 

Allah, ketaatan dan usaha meraih keridhaanNya. Mereka itulah 

orang-orang yang benar imannya (Mashudi, 2019). Kemudian 

penafsiran dari kementerian agama RI, yaitu bahwa ayat tersebut 

menjelaskan bagaimana orang-orang yang benar-benar sempurna 

imannya, dan orang-orang mukmin yang sempurna imannya adalah 

mereka yang beriman dan meyakini semua sifat-sifat-Nya dan 

membenarkan apa yang disampaikan oleh rasul-Nya. Kemudian 

dalam berlalunya waktu mereka tidak pernah ragu sedikitpun dan 

tidak goyah pendiriannya dalam iman dan mereka berjihad dengan 

menyerahkan harta dan mengorbankan jiwanya di jalan Allah 

(Soenarjo et al, 2011).  

Ayat tersebut memiliki sisi keterkaitan dengan loyalitas 

nasabah, yang mana jika seorang nasabah sudah memiliki rasa 

loyalitas yang tinggi maka ia akan dengan setia menggunakan 

produk atau jasa perusahaan tersebut tanpa peduli dengan harga 

produk tersebut. Sebagaimana yang dikatakan Barnes (2003:43) 

bahwa salah satu faktor yang berpotensi memberikan keuntungan 

dari nasabah yang loyal adalah mereka tidak terlalu terpengaruh 

dengan harga.  
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Dalam menjaga loyalitas nasabah, Islam menganjurkan 

untuk menjaga hubungan dengan semua orang terutama nasabah, 

yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan dan kepuasan yang 

baik agar terciptanya hubungan jangka panjang antara perusahaan 

penyedia jasa dengan nasabahnya, hal ini perlu dijaga yaitu untuk 

menciptakan loyalitas pada diri nasabah. 

2.1.5. Indikator Loyalitas Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Menurut sahara (2016), loyalitas nasabah dalam paradigma 

Islam dikaitkan dalam konsep berikut : 

1. Implementasi Tauhid 

Tauhid dalam pandangan Islam merupakan landasan 

utama dan pertama dalam keyakinan dalam penerapan semua 

ajarannya, tauhid dalam Islam menjadi dasar bagi seorang 

muslim dalam menjalani kehidupannya.  Namun dalam 

pengertian loyalitas nasabah, tauhid atau keyakinan ini 

memiliki arti yang berbeda, yaitu keyakinan terhadap suatu 

jasa atau produk yang ditawarkan kemudian timbul rasa 

percaya dan nyaman terhadap jasa atau produk tersebut yang 

pada akhirnya hal ini akan menciptakan rasa loyal untuk 

senantiasa membeli atau menggunakan secara berulang. Hal 

ini terjadi karena didasari oleh rasa yakin bahwa produk atau 

jasa tersebut merupakan hal yang terbaik bagi dirinya.  

2. Implementasi Ilmu 

Ilmu atau pengetahuan ini sangat berperan dalam 

membantu nasabah dalam mengambil keputusan yang tepat. 
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Kemudian dalam sudut pandang perusahaan juga sangat 

penting tentang adanya pengetahuan ini karena perusahaan 

perlu untuk mengidentifikasi bagaimana hal yang disukai 

oleh nasabah dan apasaja hal-hal yang perlu ditingkatkan, 

baik dari segi pengembangan produk maupun segi kualitas 

pelayanan yang diberikan, hal ini bertujuan untuk mencapai 

tingkatan loyalitas yang lebih baik dalam diri nasabah. 

3. Implementasi Ibadah 

Bagi seorang muslim, semua kegiatan dapat menjadi 

ibadah apabila diniatkan semata-mata untuk mendapatkan 

ridha dari Allah swt. Jadi perusahaan yang memberikan 

layanan bagi masyarakat terutama seperti lembaga keuangan 

yang sudah berstandar syariah harus memberikan pelayanan 

yang terbaik dan sesuai dengan ajaran syariah agar 

terciptanya kenyamanan bagi nasabah yang menggunakan 

jasa atau layanan tersebut. 

2.2. Kualitas Pelayanan 

2.2.1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Triguno (1997) mendefinisikan kualitas sebagai suatu standar 

yang harus dicapai, baik itu oleh seorang individu, kelompok, 

ataupun suatu lembaga yang berkenaan tentang kualitas kerja, 

proses dan juga hasil. Kemudian menurut Tjiptono (2008), Kualitas 

merupakan suatu hal atau keadaan yang memiliki kaitan dengan 

jasa, produk, lingkungan, proses dan manusia itu sendiri. Yaitu 

bagaimana semua faktor tersebut dapat memberikan kesiapan jasa 
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yang baik atau fasilitas yang dibutuhkan. Dan dalam Kamus Besar 

Bahasa Indonesia (KBBI), kualitas diartikan sebagai tingkat baik 

atau buruknya sesuatu, jadi artinya bahwa suatu hal dikategorikan 

menjadi baik atau buruk dinilai dari kualitasnya.  

 Pelayanan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

diartikan sebagai cara atau perihal dalam melayani, usaha untuk 

memberikan hal-hal yang dibutuhkan orang lain dengan 

memperoleh uang atau imbalan. Pelayanan juga dapat diartikan 

dengan jasa, menurut Kotler (2004) jasa merupakan hal-hal yang 

berwujud perlakuan atau perbuatan yang diberikan oleh satu pihak 

kepada pihak lainnya, dan jasa tersebut bersifat intangible (tidak 

nyata atau tidak memiliki wujud fisik) dan tidak terjadi 

kepemilikan apapun. Jasa juga didefinisikan sebagai suatu produk 

dalam bentuk kegiatan yang memberikan manfaat yang saling 

menguntungkan antara penyedia jasa dan nasabah / pelanggan. 

(Merdian, 2007).  

 Tjiptono (2012) mendefinifisikan Kualitas Pelayanan dalam 

artian bagaimana caranya agar tingkat pelayanan yang diberikan 

oleh suatu perusahaan dapat mencapai tingkat yang diharapkan dan 

diekspektasikan oleh pelanggan atau nasabah tersebut. Triguno 

(1997) menyatakan pada dasarnya pelayanan yang baik selalu 

terikat dengan kualitas, yaitu dengan respon pelayanan yang tepat, 

ramah, sopan, mau membantu, dan juga professional. Menurut 

Wycof dalam Tjiptono (1996) kualitas layanan atau jasa merupakan 

suatu keunggulan yang diharapkan untuk mencapai kepuasan dan 
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keinginan pelanggan. Hal ini berarti jika tingkat pelayanan yang 

dialami nasabah sesuai dengan yang diekspektasikan maka dapat 

dikatakan bahwa kualitas layanan yang diberikan dikategorikan 

baik atau memuaskan. Dan sebaliknya, jika tingkat pelayanan yang 

dialami nasabah tidak sesuai dengan yang diekspektasikan maka 

dapat dikatakan bahwa kualitas layanan yang diberikan 

dikategorikan tidak baik atau tidak memuaskan. 

2.2.2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Menurut Paranurasman dalam Tjiptono (2000), terdapat lima 

dimensi yang diringkas dari sepuluh dimensi kualitas jasa, yaitu: 

1. Bukti Langsung (Tangibles)  

 Merupakan penampakan langsung dari fisik yang dimiliki, 

seperti fasilitas, alat-alat atau perlengkapan, sarana, Gedung, 

dan juga penampilan sekaligus komunikasi dari karyawan. 

Minat dan kepuasan dari seorang nasabah akan meningkat 

ketika hadirnya fasilitas yang lengkap juga disertai dengan 

pelayanan yang baik dari karyawan, dan hal pertama yang 

akan cenderung lebih dahulu dinilai oleh nasabah adalah 

pelayanan yang baik dan jelas. Dan kemudian hal yang akan 

dinilai oleh nasabah yaitu mengenai benda-benda yang ada 

disekitarnya yang kiranya dapat membantu mempermudah 

kebutuhannya atau kenyamanan bagi diri nasabah. 

2. Kehandalan (Reliability) 

Merupakan kemampuan dalam memenuhi kebutuhan 

pelayanan nasabah sehingga nasabah percaya penuh atas jasa 
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atau layanan yang diberikan. Dimensi ini juga menilai apakah 

perusahaan atau penyedia layanan tersebut memenuhi seluruh 

perjanjian mengenai pelayanan dengan nasabahnya secara 

tepat dan terpercaya. 

3. Ketanggapan (Responsiveness) 

 Yaitu respon yang dimiliki oleh penyedia layanan baik itu 

dari segi sikap ataupun komitmen untuk senantiasa 

membantu nasabah atau konsumen yang akan menggunakan 

layanan tersebut.  

4. Jaminan (Assurance) 

 Segala hal yang mampu membuat penyedia layanan dapat 

menjamin keamanan segala data yang sudah diberikan 

kepada penyedia layanan. Untuk dapat menghilangkan semua 

keraguan yang dimiliki oleh nasabah tersebut maka penyedia 

layanan harus meningkatkan segala hal yang termasuk 

kedalam pengetahuan, kemampuan, sikap yang diberikan, 

dan juga fasilitas yang aman.  

5. Kepedulian (Empathy) 

 Yaitu memberikan perhatian yang baik bagi nasabah atau 

konsumen, bisa dalam bentuk seperti menanyakan apasaja 

kebutuhan yang diperlukan nasabah, dan membangun 

komunikasi yang baik. 
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2.2.3.  Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan  

 Untuk meningkatkan kualitas di bidang pelayanan, terdapat 

beberapa faktor yang harus diperhatikan, antara lain (Tjiptono, 

2004) : 

1. Determinasi utama jasa. 

 Suatu perusahaan yang memberikan layanan kepada 

masyarakat tentu selalu akan berusaha mencapai kepuasan 

yang dialami oleh nasabah atau konsumennya, untuk itu 

diperlukan riset ataupun penelitian mengenai determinan jasa 

yang penting bagi tujuan pasar kemudian juga diperlukan 

identifikasi perusahaan lain agar penigkatan kualitas 

pelayanan dapat berjalan lancar. 

2. Harapan nasabah atau konsumen 

 Perusahaan yang memberikan pelayanan harus dapat 

membuat harapan yang ada pada diri nasabah dapat terwujud 

sesuai dengan apa yang diharapkannya. 

3. Bukti kualitas jasa 

 Pengelolaan bukti kualitas jasa ini dapat dilakukan dalam 

bentuk pemberian sedikit pertanyaan kepada nasabah atau 

konsumen mengenai jasa yang diberikan tersebut, apakah 

nasabah puas atau tidak puas. Hal ini diperlukan untuk 

mengetahui sekaligus memperkuat perasaan yang dimiliki 

oleh nasabah selama dan sesudah jasa tersebut diberikan.  

4. Meningkatkan pengetahuan nasabah 
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 Nasabah kadang-kadang tidak terlalu banyak memiliki 

pengetahuan mengenai jasa atau layanan yang akan ia 

gunakan, maka diperlukan bantuan dari petugas untuk 

membantu memberikan pemahaman yang lebih baik bagi 

nasabah, agar keputusan yang diambil sesuai dengan 

kebutuhan nasabah tersebut.  

5. Mengembangkan budaya kualitas 

 Budaya kualitas diperlukan untuk menciptakan lingkungan 

kerja yang baik, dengan hal itu kualitas pelayanan yang 

diberikan akan cenderung lebih disukai oleh nasabah. Budaya 

kualitas itu sendiri terdiri dari nilai-nilai filosofi, norma, 

keyakinan, sikap, tradisi, prosedur dan harapan.  

6. Menciptakan automating quality 

 Untuk saat ini sangat diperlukan otomatisasi sistem yang 

baik, apalagi sekarang kita sudah berada di era industry 4.0 

yang semuanya serba teknologi. Tapi tidak semua bidang 

dapat diandalkan untuk diserahkan kepada sistem, untuk itu 

bagian yang dilakukan otomatisasi harus diklasifikasikan 

agar tidak terjadi resiko yang dapat menimbulkan kerugian 

bagi perusahaan dan juga nasabah.  

7. Menindaklanjuti jasa 

 Perusahaan harus dapat mengetahui bagaimana tingkat 

kepuasan nasabah yang sudah menggunakan jasa dan 

layanan, kemudian menindaklanjuti untuk tahapan 
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peningkatan kualitas pelayanan kedepannya demi tercapainya 

kepuasan dan loyalitas yang datang dari nasabah. 

8. Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa 

 Peningkatan sistem informasi sangat penting bagi nasabah 

dalam menerima dan mengumpulkan berbagai informasi, 

karena informasi layanan yang diterima akan mempengaruhi 

pengambilan keputusan nasabah, kualitas pemberian 

informasi yang baik juga akan meningkatkan persepsi yang 

baik mengenai pelayanan jasa yang diberikan kepada 

nasabah.  

2.2.4.  Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi Islam  

Konsep kualitas pelayanan dalam Islam adalah suatu bentuk 

perhatian dari pengguna jasa atau konsumen terhadap pelayanan 

jasa yang diberikan kepadanya yang mana setiap aktivitasnya 

sesuai dengan nilai-nilai syariah dan tidak bertentangan dengan 

nilai moral syariah. Sebagaimana firman Allah dalam Al-quran : 

Q.S. Ali Imran ayat 159 

َ ٍْ ىْاَيِ َانْقهَْةَِلَََْفضَُّ َكُُْتََفظًَّاَغهَُِظَْ َوَنىَْ َنُِْتََنهَُىَْۚ ِ َاللّٰه ٍَ َيِّ حٍ ًَ َسَحْ ا ًَ فثَِ

َػزََيْتََ َفاَِراَ َالَْيَْشِۚ َفًِ َوَشَاوِسْهىُْ َنهَُىْ َوَاسْتغَْفِشْ َػَُهُْىْ َفاَػْفُ حَىْنِكََۖ

ًَُ َانْ َََحُِةُّ َاللّٰه ٌَّ ََِۗاِ ٍََفتَىََكَّمَْػهًَََاللّٰه هُِْ  تىََكِّ

Artinya : “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku 
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau 
bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 
mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 
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bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad, 
maka bertawakallah kepada Allah. Sungguh, Allah 

mencintai orang yang bertawakal.” 
 

Menurut Telaah Tafsir Al-muyassar, yang mana isi 

penafsiran dari ayat tersebut adalah “Dengan rahmat Allah 

kepadamu dan kepada sahabat-sahabatmu wahai nabi, Allah 

melimpahkan nikmat-Nya kepadamu sehingga kamu bisa bersikap 

lemah-lembut kepada mereka. Bila kamu berakhlak buruk dan 

berhati kasar maka para sahabatmu akan menjauh darimu. Maka 

jangan menyalahkan mereka karena apa yang mereka lakukan di 

perang Uhud. Mohonlah wahai Nabi kepada Allah agar 

mengampuni mereka, bermusyawarahlah dengan mereka dalam 

perkara-perkara yang memang memerlukan musyawarah, lalu bila 

kamu sudah bertekad bulat melakukan salah satu urusan setelah 

bermusyawarah, maka lakukanlah dengan hanya berpegang kepada 

Allah semata. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang 

bertawakkal kepada-Nya” (Mashudi, 2019) . Jika dilihat 

keterkaitan dengan standar kualitas pelayanan yang harus diberikan 

kepada nasabah tentu sangat sesuai, karena seorang nasabah yang 

mendapatkan pelayanan yang baik secara lemah lembut tentu saja 

akan menyukai pelayanan ataupun produk yang diberikan kepada 

mereka, hal tersebut akan menjadi hal yang sama-sama positif bagi 

kedua belah pihak, yaitu pihak yang memberikan pelayanan dan 

yang menggunakan pelayanan tersebut. 
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Menurut rafidah (2014), terdapat enam karakteristik 

Pelayanan dalam pandangan Islam, yaitu sebagai berikut: 

1. Jujur, merupakan hal yang sangat penting bagi suatu 

perusahaan yang memberikan layanan jasa atau produk 

kepada masyarakat. 

2. Bertanggungjawab, dalam menjalankan segala 

aktivitasnya, suatu perusahaan yang memberikan layanan 

jasa atau produk harus dapat mempertanggungjawabkan 

segala resiko ataupun kerugian yang bisa saja terjadi 

sewaktu-waktu. 

3. Tidak menipu, menipu merupakan hal yang sangat 

dilarang dalam Islam, karena akan menimbulkan berbagai 

permasalah dimasa depan, oleh karena itu sangat dilarang 

terutama bagi suatu perusahaan yang berhubungan 

langsung dengan berbagai kalangan masyarakat. 

4. Menepati janji, dalam hubungan dengan konsumen, 

perusahaan harus mempertanggungjawab segala perjanjian 

ataupun kesepakatan yang disetujui oleh kedua belah 

pihak. 

5. Rendah hati, perusahaan juga harus memiliki sifat rendah 

hati dalam melayani konsumennya, sifat tersebut juga 

harus diiringi dengan berbagai sifat lainnya yaitu seperti 

ramah tamah, sopan santun, murah senyum, dan tanggung 

jawab. 
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6. Akhirat, dalam Islam semua kegiatan yang dilakukan 

harus diniatkan untuk mencapai tujuan akhirat, tidak 

hanya semata untuk mencapai keuntungan di dunia saja, 

karena hal ini akan menjadi kebaikan bagi dirinya dan 

bagi orang lain. 

2.2.5.  Indikator Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi 

Islam 

Menurut hafidudin dan Tanjung (2003), terdapat beberapa 

indikator kualitas pelayanan yang harus ada dan sangat penting 

dalam perspektif ekonomi Islam, antara lain: 

1. Shiddiq (jujur) 

Jujur dalam setiap hal yang dilakukan, yaitu tidak menipu 

sehingga dapat merugikan salah satu pihak. Jujur merupakan 

kesesuaian antara informasi yang disampaikan dengan fakta 

yang dilakukan. Jujur merupakan sikap yang sangat mulia, 

dan bagi seorang muslim haruslah bersikap jujur mengikuti 

apa yang telah diajarkan oleh Rasulullah yang mana pada 

masa itu terkenal dengan kejujurannya dalam segala hal, 

hingga mendapat gelar Al-amin yang berarti orang yang 

dapat dipercaya. 

Q.S At-taubah ayat 119: 

ٍََ ذِقُِ َيَغََٱنصَّٰ ََوَكىَُىُا۟ َٱتَّقىُاَ۟ٱللَّّٰ َءَايَُىُا۟ ٍَ َّزَِ ُّهَاَٱن َٰٓأََ َٰ َ 
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Artinya :   Hai orang-orang yang beriman bertakwalah 

kepada Allah, dan hendaklah kamu bersama 

orang-orang yang benar. 

2. Amanah  

Amanah merupakan sikap bertanggung jawab dalam 

melaksanakan berbagai tugas dan kewajiban. Amanah juga 

dapat berarti terpercaya, terpercaya dari tanggungan yang 

diberikan sehingga timbulnya rasa aman dari konsumen 

ataupun nasabah yang menggunakan jasa tersebut.  

Q.S. An-nisa ayat 58:  

َََأَيَُْ َاللّٰه ٌَّ َاهَْهِهَا َاِ تَِانًَِٰٰٓ ُٰ َالَْيَٰ َتإَُدُّوا ٌْ َ َا  شُكىُْ

Artinya : Sungguh, Allah menyuruhmu menyampaikan 

amanat kepada yang berhak menerimanya.  

3. Tabligh 

Tabligh dapat berarti komunikatif dan argumentatif, yaitu 

dapat diartikan sebagai menyampaikan dengan benar dan 

tutur kata yang baik, kesopanan dan keramahan akan menjadi 

hal yang sangat berpengaruh dalam memberikan pelayanan 

kepada orang lain. 

Q.S. Thaha ayat 44 

ًَٰ َأوَََْخَْشَ ََتَزَكََّشُ َّهُۥ ااَنَّؼهَ ُِّ َُّ َن ُۥَقىَْلَا  فقَىُلَََنهَ
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Artinya : Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya 

dengan kata-kata yang lemah lembut, mudah-

mudahan ia ingat atau takut. 

4. Fatanah 

Fatanah berarti cerdas, dapat berarti juga sikap 

professional dalam bekerja. Cerdas dalam mengambil 

keputusan dan juga tahu apa saja yang menjadi tanggung 

jawabnya sebagai pihak yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat.  

Q.S. Al-isra ayat 84 

مَُػهًََٰشَاكِهتَِهَۗ ًَ َََّؼْ ٍََْاػَْهىَََُفشََتُّكىََُْقمَُْكُمٌّ ًَ  سثَُِْماََاهَْذٰيَهىَََُتِ

Artinya : Katakanlah (Muhammad), “Setiap orang berbuat 

sesuai dengan pembawaannya masing-masing.” 

Maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih 

benar jalannya. 

Indikator-indikator kualitas pelayanan yang telah disebutkan 

sebelumnya oleh Paranurasman dalam Tjiptono (2000), yaitu 

terdapat lima indikator kualitas pelayanan, dan indikator tersebut 

akan dikombinasikan dengan indikator-indikator kualitas pelayanan 

yang terdapat dalam perspektif ekonomi Islam, antara lain : 

1. Bukti fisik (Tangible) 

Bukti fisik dapat menandakan suatu tingkat profesionalitas 

yang dimiliki oleh seseorang ataupun suatu lembaga atau 

jasa, artinya ketika suatu perusahaan jasa memiliki bukti 
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fisik yang baik, yaitu mencakup kebersihan, kelengkapan 

fasilitas dan suasana yang bagus dan menarik, maka tingkat 

kenyamanan dan kepuasan yang dialami oleh nasabah atau 

konsumen akan baik dan meningkat.   

Dalam perspektif Islam, kebersihan menjadi hal yang sangat 

penting untuk diperhatikan dalam kehidupan sehari-hari. 

Rasulullah SAW bersabda:  

َ ََ,َكشََِىٌ َانَُّظَافحَ َ,ََظَُِفٌََحُِةُّ ِةَّ َانطَُّ ََطَُِةٌََّحُِةُّ َاللَّّٰ ٌَّ ئِ

َانجُْىدََ,َفَُظَِّفىُاَأفَُُِْتَكَىَُْ َ,َجَىَادٌََحُِةُّ َانكْشََوَ  َحُِةُّ

Artinya : “sesungguhnya Allah Ta‟ala itu baik (dan) 

menyukai kebaikan, bersih (dan) menyukai kebersihan, 

mulia (dan) menyukai kemuliaan, bagus (dan) menyukai 

kebagusan. Oleh sebab itu bersihkanlah lingkunganmu.” 

[H.R. Tirmidzi]. 

Dalam hadits tersebut menyatakan bahwa Allah SWT 

menyukai umatnya yang senantiasa gemar menjaga 

kebersihan lingkungan. Dan dari hal tersebut dapat 

disimpulkan bahwa apabila lingkungan bersih maka tingkat 

kualitas pelayanan dimata nasabah akan menjadi baik. 

2. Kehandalan (Reliability) 

Kehandalan merupakan kemampuan menyampaikan 

informasi dan memenuhi kebutuhan kepada konsumen 

secara handal dan akurat, sehingga nasabah percaya penuh 

atas jasa dan layanan yang diberikan.  

Rasulullah SAW bersabda :  
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اَ ُاََفََّسََاللهَُػُهَكشُْتحَ يٍَكشَُبَِانذَُّ َكشُْتحَاَ ٍٍ يٍَََفََّسََػٍَيإي

ََسََّشََاللهَُ َيُؼسِْشٍ َػهً ََسََّشَ َويٍ َانقُِاَيَح، ََىوِ َكشَُبِ ػهُهََيٍ

ُاَواِخشجِ،  فٍَانذَُّ

Artinya : “Barangsiapa yang melapangkan satu kesusahan 

dunia dari seorang Mukmin, maka Allah melapangkan 

darinya satu kesusahan di hari kiamat. Barangsiapa 

memudahkan orang yang sedang kesulitan niscaya akan 

Allah mudahkan baginya di dunia dan akhirat” [H.R. 

Muslim dari Abu Hurairah] 

Oleh karena itu, sebuah perusahaan pelayanan syariah harus 

dapat memberikan pelayanan yang secara handal dan 

akurat. 

3. Daya Tanggap (responsiveness) 

Menurut Ririn, et. al., dalam (Haryanto, 2020) 

Responsiveness (Daya Tanggap) berhubungan dengan 

kerelaan karyawan perusahaan dalam menyediakan bantuan 

kepada konsumen serta kemampuan untuk memberikan 

pelayanan secara cepat (responsif) dan tepat. Daya tanggap 

ini juga merupakan bagian dari sikap profesionalisme.  

Dan sebagaimana firman Allah SWT dalam al-Quran: 

  فاَرِاََفشََغْتََفاََْصَةَْ

Artinya : “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu 

urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) 

yang lain.” (QS. Al- Insyirah [94] : 7) 
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4. Jaminan (Assurance) 

Menurut Siregar (2021) jaminan merupakan hal yang 

berkaitan dengan wawasan, kesopanan, dan kemampuan 

karyawan untuk meningkatkan kepercayaan konsumen 

terhadap perusahaan. Terdapat beberapa indikator dalam 

dimensi ini yaitu komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kompetensi, dan sopan santun. Dimensi Assurance ini jika 

dilihat dalam pandangan Islam, sejalan dengan sifat 

Amanah, yaitu harus bertanggung jawab dan dapat 

dipercaya oleh para nasabah atau konsumennya. 

5. Empati  

Menurut Haryanto (2020) empati merupakan kepedulian 

perusahaan terhadap tujuan dan kebutuhan konsumen, serta 

memberikan perhatian khusus kepada mereka. Sebagai 

perusahaan penyedia jasa ini merupakan hal yang wajib 

untuk diperhatikan, terutama mengenai keadaan dan 

kebutuhan konsumennya. Dimensi Empathy ini jika dilihat 

dalam pandangan Islam, sejalan dengan sifat fatanah, yaitu 

(kecerdikan, kebijaksanaan, dan intelektualitas). 

Dalam Al-Quran Allah SWT berfirman: 

َ ٍِ َوَاَِتْاَٰۤبَِرِيَانْقشُْتًَٰوَََُهًَْٰػَ ٌِ حْسَا َتِانؼْذَْلَِوَالَِْ َََأَيُْشُ َاللّٰه ٌَّ اِ

ٌََ َتزَكََّشُوْ َّكىُْ َنؼَهَ ََؼَِظكُىُْ َوَانثْغٍَِْ ُكْشَِ ًُ ءَِوَانْ  انْفحَْشَاٰۤ

Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuuruh (kamu) berlaku 

adil dan berbuat kebajikan, memberi bantuan kepada 

kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji, 
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kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran 

kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.” (QS. 

An-Nahl [16]: 90) 

2.3. Kepuasan Nasabah 

2.3.1. Pengertian Kepuasan Nasabah 

       Kotler (2003) menyatakan bahwa kepuasan merupakan suatu 

perasaan yang muncul, baik itu perasaan bahagia atau kecewa atas 

apa yang terjadi, apakah sesuai atau tidak dengan harapan yang 

diharapkannya terhadap hasil yang dialaminya saat itu. Pengertian 

yang sama juga dinyatakan oleh Umar dalam bukunya studi 

kelayakan bisnis (2005), “kepuasan konsumen merupakan perasaan 

yang ada pada konsumen setelah melakukan suatu perbandingan 

atas apa yang dialami dan harapannya pada hal tersebut”. 

Kemudian Engel (1994) juga mendefinisikan kepuasan konsumen 

dalam artian yang sama, “kepuasan konsumen merupakan evaluasi 

yang dinyatakan oleh konsumen atas suatu produk atau layanan 

yang ia gunakan, kepuasan akan timbul ketika harapan yang 

dimiliki sesuai dengan apa yang terjadi, dan sebaliknya, 

ketidakpuasan akan timbul ketika harapannya atas hal tersebut 

tidak sejalan dengan apa yang dialaminya.  

 Vuuren et al (2012) menyatakan bahwa faktor kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang besar untuk menciptakan 

kepuasan pelanggan, untuk itu diperlukan perhatian khusus dari 

perusahaan. Dan kemudian Wijayanto (2015) mendukung 

pernyataan tersebut dengan menyatakan bahwa kepuasan 
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pelanggan memberikan dampak yang positif dan signifikan 

terhadap faktor loyalitas pelanggan, karena pembelian ulang akan 

cenderung terjadi jika tingkat kepuasannya tercapai.  

 Dari berbagai definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan nasabah atau kepuasan konsumen berasal dari tingkat 

harapan yang sesuai dengan realita yang terjadi, oleh karena itu 

perusahaan yang menyediakan jasa layanan harus dapat 

memuaskan dan mencukupi semua kebutuhan nasabahnya, karena 

pada intinya, kepuasan nasabah sangat penting bagi perusahaan. 

Nasabah atau konsumen terdiri dari 2 kelompok, yaitu nasabah 

baru dan nasabah ulang. Mencari nasabah baru akan jauh lebih sulit 

dibandingkan dengan mempertahankan nasabah yang sudah ada, 

jadi, dengan memberikan kepuasan yang cukup bagi nasabah akan 

mempertahankan nasabah untuk terus menggunakan layanan, ini 

menjadi hal yang sangat penting bagi perusahaan untuk dapat terus 

menjalankan bisnisnya (Merdian, 2007). 

2.3.2.  Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah 

 Kotler dalam (Tjiptono, 2004), menyebutkan ada empat 

metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, diantaranya : 

1. Sistem keluhan dan saran. 

       Perusahaan yang menyediakan layanan jasa maupun 

produk perlu memberikan wadah untuk menampung semua 

keluhan dan saran dari nasabahnya, semua informasi yang 

didapatkan dari diri nasabah sangat dibutuhkan bagi 

perusahaan untuk meningkatkan kinerja layanannya.  
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2.  Ghost shopping 

 Merupakan suatu cara untuk dapat mengetahui kepuasan 

nasabah dengan mengirim orang untuk seolah-olah menjadi 

nasabah pada produk perusahaan sendiri dan produk pesaing, 

dengan mengamati seluruh perbedaan dan membandingkan 

setiap kelemahan ataupun kelebihan berdasarkan penelitian 

yang dilakukan, lalu juga mengamati setiap pelayanan yang 

diberikan.  

3. Lost customer analysis (analisis kehilangan pelanggan) 

 Perusahaan perlu mencari tahu penyebab kenapa nasabah 

sudah tidak menggunakan layanan ataupun produk, dan 

mencari informasi mengenai kekurangan-kekurangan, 

kemudian mencoba untuk memperbaiki untuk kedepannya.  

4. Survey kepuasan pelanggan 

 Survey dapat dilakukan dengan wawancara langsung, 

lewat telepon dan juga bisa dalam bentuk kuesioner. 

Tanggapan yang didapatkan secara langsung tersebut akan 

menjadi sinyal positif yang baik bahwa perusahaan peduli 

terhadap kepuasan yang dialami oleh nasabahnya. Responden 

yang bersangkutan juga dapat memberikan saran ataupun 

harapannya atas sesuatu yang belum ada pada pelayanan 

perusahaan.  
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2.3.3.  Indikator dalam Menentukan Tingkat Kepuasan 

Nasabah 

Terdapat lima indikator utama yang berperan dalam 

menentukan tingkat kepuasan nasabah. (Irwana, 2017) Yaitu :   

1. Kualitas produk  

 Kualitas produk yang baik selalu sejalan dengan tingkat 

kepuasan nasabah, nasabah akan selalu merasa puas jika 

kualitas produk yang diberikan sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan, setiap nasabah pasti selalu mementingkan 

produk-produk yang berkualitas dan mencari dimana tempat 

yang memiliki kualitas produk yang terbaik. 

2. Kualitas pelayanan. 

 Bagi perusahaan yang menyediakan pelayanan di bidang 

jasa, kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat penting 

untuk mencapai loyalitas dan kepuasan nasabah. Pelayanan 

yang baik akan menciptakan kesenangan dalam diri nasabah 

untuk tetap menggunakan layanan secara berulang karena 

harapan yang diinginkan oleh nasabah sesuai dengan 

kenyataan yang dialaminya.  

3. Emosional  

 Dari sisi emosional juga berpengaruh terhadap kelancaran 

usaha dan kepuasan nasabah. Nasabah yang merasa senang 

dan yakin terhadap layanan yang ia gunakan akan 

membuatnya secara sukarela untuk mempromosikan layanan 

tersebut ke lingkungan sekitarnya, seperti keluarga dan 
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teman-temannya. Dan sebaliknya apabila sisi emosional 

nasabah yang dialami itu negatif, maka hal tersebut akan 

merugikan bagi perusahaan, karena lingkungan sekitar 

nasabah juga akan terpengaruhi oleh perspektif negatif yang 

dibawa oleh nasabah tersebut.  

4. Harga 

 Harga akan selalu menentukan kepuasan nasabah, tingkat 

harga yang tidak sebanding dengan kualitas produk akan 

membuat nasabah atau konsumen enggan untuk membelinya. 

Maka dari itu diperlukan perkiraan yang baik mengenai harga 

yang akan ditetapkan. Harga yang sebanding dengan nilai 

produk menjadikannya lebih pantas untuk digunakan oleh 

konsumen maupun nasabah. Karena harga juga merupakan 

faktor yang menentukan hukum permintaan. Harga yang 

tinggi akan menurunkan permintaan, maka dari itu harga 

yang tinggi harus disesuaikan dengan kualitas yang diberikan 

untuk mencapai keseimbangan terhadap permintaan yang 

terjadi.  

5. Biaya 

 Perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus 

menghindari penggunaan-penggunaan biaya tambahan yang 

berlebihan bagi nasabah, biaya-biaya tersebut harus 

diberlakukan dengan jumlah sesedikit mungkin.  
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2.3.4.  Konsep Produk Rahn (Gadai) Pada Pegadaian Syariah. 

1. Definisi Rahn (Gadai) 

Dalam hukum Islam, konsep gadai disebut dengan istilah 

rahn. Al-Rahn dalam kamus bahasa arab menggadaikan, 

menangguhkan atau jaminan hutang, gadaian. Dan dapat juga 

dimaknai dengan alhabsu. Secara etimologi rahn (gadaian) 

berarti tetap atau lestari, sedangkan al-habsu berarti 

penahanan. Begitupun jika dikatakan “ni‟matun rohinah” 

artinya: karunia yang tetap dan lestari. Menurut syarak 

kalimat Rahn itu artinya menjadikan harta sebagai 

pengkukuh/penguat sebab adanya hutang. Rahn dalam 

pengertian hukum perdata adalah sama dengan gadai, tetapi 

dalam pengertian syariah terdapat hal-hal spesifik yang tidak 

terdapat pada pengertian gadai, yaitu sebagai berikut 

(Choirunnisak & Handayani, 2020): 

a. Rahn artinya tetap, kekal, dan jaminan. Menurut beberapa 

mazhab, rahn berarti perjanjian penyerahan harta yang 

oleh pemiliknya dijadikan jaminan utang yang nantinya 

dapat dijadikan sebagai pembayaran hak piutang tersebut, 

baik seluruhnya maupun sebagian. 

b. Rahn adalah produk jasa berupa pemberian pinjaman 

menggunakan sistem gadai dengan berlandaskan prinsip-

prinsip syariat Islam, dimana tidak menentukan tarif jasa 

dari besarnya uang pinjaman. 
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c. Rahn dalam hukum Islam dilakukan secara sukarela atas 

dasar tolong menolong tidak untuk semata mencari 

keuntungan. 

2. Rukun dan Syarat Rahn 

 Rukun rahn ada empat, yaitu pemberi gadai (Raahin), 

penerima gadai (murtahin), barang jaminan (marhuun), dan 

utang (marhuun bihi). Sementara rukun rahn adalah dua pihak 

yang berakad, akad rahn, barang jaminan (marhuun), dan 

utang (marhun bihi). Menurut Hanafiyah rukun rahn adalan 

ijab dan kabul dari raahin dan murtahin. Dalam setiap akad, 

unsur dan rukunnya harus memenuhi syarat. Berkaitan dengan 

rahn, syarat bagi para pihak yang berakad sama dengan syarat 

dalam akad lainnya. Syarat tersebut adalah para pihak harus 

berakal, sudah baligh, tidak dalam paksaan atau tidak terpaksa 

(Surahman & Adam, 2017). 

3. Dasar Hukum Rahn 

Dasar hukum Rahn terdapat pada Al Qur'an Surat Al 

Baqarah ayat 283 : 

َ ٍَ َايَِ ٌْ َفاَِ
قثْىُْضَحٌۗ َيَّ ٌٍ َفشَِهٰ اا َكَاتثِ َتجَِذوُْا نىَْ َوَّ َػهًََٰسَفشٍَ َكُُتْىُْ ٌْ وَاِ

َايََاَتَهَ ٍَ ًِ ُ َاؤْت َانَّزِي َفهَُْإَُدِّ ا َتؼَْضا َتؼَْضُكىُْ َّقََِٗ  َََوَنُْتَ ََٗۗٗ َسَتَّهَاللّٰه

َفاَََِّه هَا ًْ ُ َََّكْت ٍْ َوَيَ َۗ َانشَّهَادجَ ًُىا َتكَْتُ َثهُقهَََْاٰثىٌََََِٰٓٗٗ َوَلََ  َََُٗۗٗ اَوَاللّٰه ًَ َتِ

ٌََ هىُْ ًَ  ػهَُِىٌََْتؼَْ

 Artinya : “Jika kamu dalam perjalanan, sedangkan kamu 

tidak mendapatkan seorang pencatat, hendaklah ada 
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barang jaminan yang dipegang. Akan tetapi, jika sebagian 

kamu memercayai sebagian yang lain, hendaklah yang 

dipercayai itu menunaikan amanatnya (utangnya) dan 

hendaklah dia bertakwa kepada Allah, Tuhannya. 

Janganlah kamu menyembunyikan kesaksian karena siapa 

yang menyembunyikannya, sesungguhnya hatinya berdosa. 

Allah Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan”. 

 Pendapat Ulama tentang Rahn yang terdapat dalam fatwa 

DSN MUI Nomor 25/DSN MUI/III/2002 tentang Rahn 

yang menjadi dasar kesepakatan ulama dalam Majelis 

Ulama Indonesia atau MUI adalah kesepakatan ulama yang 

menyatakan bahwa secara garis besar akad rahn 

(penjaminan utang) secara hukum diperbolehkan, bahwa 

Pemberi gadai boleh memanfaatkan barang gadai secara 

penuh selama tidak mengakibatkan berkurangnya nilai 

barang gadai tersebut dan bahwa jumhur ulama selain 

mazhab Hanbali berpendapat bahwa penerima gadai tidak 

boleh memanfaatkan barang gadai sama sekali (Puspita, 

2007). 

2.3.5.  Ciri -Ciri Kepuasan Nasabah 

 Ciri-ciri untuk mengetahui seorang nasabah merasa puas atau 

tidak dapat dilihat dari hal berikut (Luppiyoadi, 2015) : 

1. Loyal terhadap produk 
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 Nasabah yang sudah mencapai titik kepuasan yang baik 

akan menjadi setia terhadap produk atau layanan yang 

diberikan, ia akan senantiasa selalu menggunakan layanan 

perusahaan ketimbang jasa perusahaan lain. Nasabah yang 

loyal akan cenderung menggunakan ulang produk atau jasa 

dari perusahaan yang sama. 

2. Terjadinya komunikasi yang positif 

 Komunikasi yang terjadi antara staff perusahaan dan 

nasabah bersifat lebih nyaman dan tenteram, tidak terjadinya 

keributan atau komplain-komplain yang negatif. Kemudian 

juga komunikasi antar nasabah dengan nasabah lainnya yang 

bersifat positif yaitu misalnya dalam bentuk rekomendasi atas 

suatu produk atau layanan. 

3. Perusahaan menjadi pertimbangan utama  

 Ketika adanya pilihan produk atau jasa lain yang 

berpeluang untuk menarik perhatian nasabah, nasabah 

tersebut akan mempertimbangkan keputusannya untuk tetap 

menggunakan produk perusahaan ketimbang produk 

perusahaan lainnya. Hal tersebut terjadi karena nasabah 

tersebut sudah nyaman, sehingga akan terasa sangat susah 

untuk pindah ke produk yang lain. 

2.3.6.  Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan seorang muslim 

disebut dengan Qanaah. Konsep kepuasan dalam Islam 

berhubungan dengan keimanan, yaitu rasa keyakinan bahwa apa 
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saja yang diberikan oleh Allah harus diikuti oleh rasa syukur. 

Sebagaimana firman Allah dalam Alquran: 

Q.S. Luqman ayat 12 

اََشَْكُشَُنُِفَسِْهَۚ ًَ َّ َََّشْكشَُْفاََِ ٍْ َِوَۗيَ َلِلّٰه َاشْكشُْ ٌِ َ َا حَ ًَ َانحِْكْ ٍَ ًٰ َاٰتَُُْاََنقُْ َوَنقَذَْ

ٍَْ ٌَََّكَفشََََوَيَ َََفاَِ ٌٍََّاللّٰه ٌََغَُِ ُذْ ًِ   حَ

Artinya : “Dan sesungguhnya telah Kami berikan hikmat kepada 

Luqman, yaitu: “Bersyukurlah kepada Allah. Dan 

barang siapa yang bersyukur (kepada Allah), maka 

sesungguhnya ia bersyukur untuk dirinya sendiri, dan 

barang siapa yang tidak bersyukur, maka sesungguhnya 

Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji” 

Menurut Telaah Tafsir Al-muyassar, yang mana isi 

penafsiran dari ayat tersebut adalah “Dan Kami telah memberi 

hamba Kami yang shalih, yaitu Luqman akan hikmah, yaitu 

pemahaman dalam agama, akal dan kebenaran dalam berkata. 

Kami katakan kepadanya : Syukurilah nikmat-nikmat Allah 

kepadamu untuk-Nya. Barangsiapa yang bersyukur kepada 

Rabbnya, maka manfaatnya kembali kepada dirinya sendiri. 

Sebaliknya barangsiapa mengingkari nikmat-nikmat-Nya maka 

sesungguhnya Allah Mahakaya dari syukurnya, tidak 

memerlukannya, bagi-Nya segala puji dan sanjungan baik dalam 

keadaan apa pun” (Mashudi, 2019). 
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Salma & ratnasari (2015). Kepuasan dalam pandangan Islam 

memiliki sudut pandang yang berbeda dengan pengertian kepuasan 

dalam sisi konvensional, dalam Islam kepuasan dilihat dari sisi 

bagaimana hal tersebut dapat mengoptimalkan maslahah, bukan 

memaksimalkan, karena dalam Islam meyakini bahwa sesuatu yang 

banyak belum tentu lebih baik bagi diri kita. 

2.3.7.  Indikator Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Ekonomi 

Islam 

Yang menjadi tolak ukur kepuasan nasabah dalam Islam 

adalah standar syariah itu sendiri, karena kepuasan nasabah dalam 

Islam merupakan tingkat perbandingan antara harapan terhadap 

jasa atau produk yang diberikan yang seharusnya sesuai syariah 

dengan kenyataan yang diterima oleh nasabah.  

Menurut putra (2019), beberapa pedoman yang harus 

diterapkan oleh perusahaan yang melayani masyarakat harus 

menerapkan nilai-nilai sebagai berikut : 

1. Sifat jujur 

Suatu perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada 

seluruh anggota karyawannya, karena jujur dalam bekerja 

sangat berpengaruh bagi kesan yang akan dialami oleh 

nasabah. 

2. Sifat Amanah 

Amanah adalah mengetahui apa saja yang menjadi haknya 

dan hak orang lain, dengan tidak mengurangi apapun yang 

menjadi hak orang lain.  
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2.4. Konsep dan Indikator Dalam Ekonomi Islam 

Islam memiliki konsep kehidupan yang utuh dan tertata rapi 

untuk mengatur kehidupan manusia, Islam menata berbagai aspek 

dalam kehidupan, mulai dari hal yang sederhana hingga 

permasalahan yang rumit sekalipun, dan juga ruang lingkup yang 

dicapai sangat luas dan memuat segala aspek, yaitu sosial, politik, 

pendidikan, seni dan budaya dan juga yang paling penting aspek 

perekonomian. Konsep ekonomi dalam Islam merupakan konsep 

ekonomi yang berlandaskan prinsip-prinsip syariah, yaitu yang 

bersumber dari al-Quran dan as-Sunnah yang merupakan pedoman 

umat Islam, sehingga sudah semestinya bahwa aktivitas ekonomi 

yang ada dalam masyarakat harus sesuai dan merujuk pada hukum-

hukum Islam (Fitria, 2016). Sebagaimana firman Allah dalam 

Alquran:  

Q.S. An-Nisa : 80 

ََ َفقَذََْأطََاعََاللَّّٰ سىُلَ َانشَّ ََطُِغِ ٍْ   يَ

Artinya : “Barangsiapa yang mentaati Rasul itu, sesungguhnya ia 

telah mentaati Allah”. 

Ayat tersebut menyatakan bahwa mengikuti dan patuh terhadap 

apasaja perintah Rasulullah maka ia telah mentaati perintah Allah 

SWT. Dan ayat tersebut juga menjelaskan kedudukan Sunnah 

setelah Al-Quran sebagaimana yang diketahui bahwa Sunnah 

berfungsi menjelaskan ayat-ayat yang ada di Al-Quran dan juga 

sunnah datang dengan membawa hukum-hukum tambahan yang 

menyempurnakan ketentuan pokok tersebut. 
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Menurut Karim (2004) Ekonomi merupakan kebutuhan 

manusia dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan dalam 

hidupnya. Makna dari kebutuhan ini adalah sesuatu yang harus 

didapat dan apabila tidak terpenuhi maka akan mengganggu diri 

manusia baik itu secara psikis dan fisik. Sedangkan keinginan 

hanya mengganggu psikis saja bila tidak terpenuhi. Faktor 

kebahagiaan menjadi hal yang penting bagi manusia karena 

kebahagiaan merupakan tujuan utama kehidupan manusia, 

kebahagiaan yang dimaksud tentu kebahagiaan di dunia dan di 

akhirat. Manusia akan memperoleh kebahagiaan ketika seluruh 

kebutuhan dan keinginannya terpenuhi, terpenuhi secara material 

yaitu dapat hidup dengan sejahtera. Dan konsep pemenuhan 

kebutuhan dalam Islam terdapat dari kerangka Maqashid Syariah. 

2.4.1.  Maqashid Syariah Menurut Imam As-Syatibi 

Pada dasarnya tujuan dari penerapan syariah Islam atau 

maqashid syariah adalah untuk mencapai segala kemaslahatan dan 

juga untuk menghindari segala kemudharatan dalam kehidupan 

manusia. Imam Al-syatibi mengkategorikan kedalam tiga tingkatan 

atau tiga skala prioritas yang harus diperhatikan oleh setiap 

manusia. Djawas (2016) menjabarkan maqashid syariah menurut 

Imam As-Syatibi adalah sebagai berikut: 

1. Kebutuhan Dharuriyyah 

Kebutuhan ini merupakan sesuatu yang harus dan wajib ada 

dan menjadi pokok kebutuhan hidup untuk menegakkan 

kemaslahatan manusia, kebutuhan ini disebut dengan 
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kebutuhan primer, jika kebutuhan ini tidak dapat terpenuhi 

maka akan membawa kemudharatan bagi manusia tersebut. 

Kemudian Imam Menurut al-Syatibi juga menyatakan 

bahwa  ada lima hal yang termasuk dalam kategori ini, yaitu 

memelihara agama, memelihara jiwa, memelihara akal, 

memelihara kehormatan dan keturunan, serta memelihara 

harta. Kelima hal pokok inilah yang menyebabkan alasan 

mengapa syariat Islam diterapkan yaitu untuk menjaga dan 

memelihara kelima hal tersebut.  

Contoh dari kebutuhan ini adalah seperti : supaya dapat 

bertahan hidup manusia harus sanggup memenuhi 

kebutuhan makan dan minum, mempunyai tempat tinggal, 

dan punya pakaian yang cukup. 

2. Kebutuhan Hajiyyah 

Kebutuhan ini merupakan sesuatu yang dibutuhkan oleh 

manusia dengan tujuan untuk memudahkan segala urusan 

dan membuat hidup untuk lebih nyaman dalam menghadapi 

segala kesulitan yang terdapat dalam kehidupan. Contoh 

dari kebutuhan ini adalah seperti : supaya hidup lebih 

mudah manusia perlu terhadap adanya sepeda motor, 

kebutuhan rumah, dan barang-barang lainnya untuk 

meningkatkan kenyamanan hidup. Kemudian bentuk dari 

kebutuhan ini juga dapat dilihat dengan adanya hukum 

rukshah (keringanan) yaitu pada keringanan bagi orang 

sakit untuk membatalkan puasa dengan syarat diganti pada 
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hari yang lain, dan juga pada kebolehan mengqasar shalat 

ketika dalam perjalanan atau musafir.  

3. Kebutuhan Tahsiniyyah 

Kebutuhan Tahsiniyyah ini merupakan tingkatan kebutuhan 

yang tidak terlalu perlu namun memberikan efek yang akan 

dapat membantu dan memberikan kemudahan yang lebih 

lagi dalam kehidupan, dan perlu diingat juga bahwa 

kebutuhan ini bukan untuk bermewah-mewahan dan tidak 

juga berlebihan karena tujuan utamanya adalah untuk 

mencapai kehidupan yang lebih baik. Contoh dari 

kebutuhan ini adalah seperti : keinginan untuk memiliki 

mobil, perhiasan dan barang-barang lainnya yang dapat 

menaikkan status sosial seseorang. (Zainur, 2017). 

2.4.2.  Maqashid Syariah Menurut Imam Al-Ghazali 

Maqashid Syariah menurut pendapat Imam Al-ghazali 

dinyatakan kepada lima penjagaan (Ali, 2018), yaitu sebagai 

berikut: 

1. Menjaga agama (hifz al-din) 

Menjaga agama merupakan hal yang sangat penting bagi 

seorang muslim karena hal ini berhubungan dengan iman 

kepada Allah SWT. Jika manusia senantiasa berpegang 

teguh dalam agama Allah, maka Allah SWT akan 

senantiasa menolong dan memberikan berbagai jalan 

menuju kebaikan kepada manusia. 

2. Menjaga jiwa (hifz al-nafs) 
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Menjaga jiwa merupakan semua hal yang mencakup segala 

kebutuhan pokok yang dibutuhkan untuk mempertahankan 

hidup, dan hal ini dapat dilihat dengan adanya ketentuan-

ketentuan syariah tentang larangan membunuh dan dengan 

adanya qishash sebagai upaya penecgahan agar tidak 

terjadinya tindak pembunuhan antara manusia. 

3. Menjaga akal (hifzl al-aql) 

Memelihara akal merupakan salah satu tujuan dari syari‟at 

Islam, karena syarat utama dari sahnya segala ibadah yaitu 

berakal. Bentuk penjagaan bagi akal dalam Islam dapat 

dilihat dari adanya aturan atau hukum meminum khamar 

atau yang lainnya yang berpotensi merusak akal. 

4. Menjaga keturunan (hifzl al-nasl) 

Memelihara keturunan juga merupakan bagian dari tujuan 

dasar penerapan syari‟at Islam, karena garis keturunan 

seorang muslim harus dengan cara yang sah secara syar‟I 

yaitu dalam bentuk pernikahan yang sah. Bentuk penjagaan 

keturunan dalam Islam dapat dilihat dari adanya aturan 

atau hukum yang melarang mendekati zina. 

5. Menjaga harta (hifz-al maal) 

Menjaga harta disini juga dimaksudkan dengan tujuan agar 

manusia terhindar dari bentuk-bentuk kezaliman, seperti 

memakan harta anak yatim dan berbagai bentuk riba yang 

dapat merugikan seseorang. 
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2.4.3. Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah 

Pada Pegadaian Dilihat Dalam Perspektif Maqashid 

Syariah. 

Suatu lembaga atau perusahaan yang memberikan pelayanan 

bagi masyarakat sangat berpengaruh dari kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen untuk menciptakan loyalitas yang baik, oleh 

karena itu segala pelayanan yang diberikan juga harus sebaik 

mungkin. Ilmu Maqashid Syariah pun juga tidak lepas dari proses 

pelayanan kepada masyarakat terutama bagi lembaga atau 

perusahaan yang berjalan dalam standar syariah, segala hal yang 

menyangkut mekanisme pelayanan ataupun produk yang diberikan 

harus berdasarkan hukum Islam, dan dalam maqashid syariah ada 

tujuan-tujuan yang harus dicapai untuk memenuhi kemaslahatan 

manusia itu sendiri. As-Syatibi membagi kemaslahatan ini kepada 

tiga bagian penting yaitu dharuriyyat (primer), hajiyyat (sekunder) 

dan tahsiniyat (tersier), dan didalamnya juga mengacu pada 

penjagaan yang lima tersebut, yaitu Menjaga agama, Menjaga jiwa, 

Menjaga akal, Menjaga keturunan dan Menjaga harta (Febriadi, 

2017). 

Manusia tidak diwajibkan untuk memenuhi ketiga tingkatan 

kebutuhan tersebut, namun diwajibkan untuk dapat memenuhi 

dengan baik kebutuhan dasar atau kebutuhan dharruriyyat. Dan 

pengertian dari memenuhi dengan baik adalah dengan dalam 

melakukan pemenuhannya harus diusahakan dengan cara-cara yang 

baik, benar, dan halal, sesuai dengan ajaran Islam. Kebutuhan dasar 

manusia tersebut terbagi dalam lima hal itu, yaitu: pertama, 
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menjaga agama (ad-din). Kedua, menjaga jiwa (an-nafs). Ketiga, 

menjaga akal pikiran (al-aql). Keempat, menjaga harta (al-maal). 

Kelima, menjaga keturunan (an nasl) (Febriadi, 2017). 

Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa maqashid syariah 

telah tercapai apabila terpenuhinya kelima kebutuhan dasar 

manusia tersebut. Begitu juga dalam sistem ekonomi yang hendak 

dibangun. Berbagai jenis pembiayaan yang ditawarkan oleh 

Pegadaian syariah sebenarnya sangat mendukung dan menunjang 

kegiatan ekonomi dan industri. Tujuan dan fungsi Pegadaian 

syariah adalah untuk menciptakan kemakmuran ekonomi yang 

meluas. PT. Pegadaian syariah adalah usaha pembiayaan untuk 

kebutuhan masyarakat yang kekurangan dana dengan 

menggunakan akad sistem dalam Islam yaitu Rahn atau gadai. 

Berikut peninjauan pada operasional layanan dan produk atau 

jasa yang diberikan oleh Pegadaian Syariah pada umumnya dan 

kaitannya dengan nilai-nilai Maqashid Syariah (Febriadi, 2017) : 

1. Menjaga agama. 

Hal ini diwujudkan dengan penerapan pada Pegadaian 

Syariah yang menggunakan Al-Qur‟an, hadits, dan hukum 

Islam lainnya sebagai pedoman dalam menjalankan segala 

sistem operasional dan produknya. Dan kemudian juga 

dengan adanya Dewan Pengawas Syariah yang mengawasi 

segala operasional yang membuat nilai-nilai dan aturan 

Islam semakin terjamin dan Insya Allah dapat dipercaya 

oleh kalangan muslim dan non-muslim. 
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2. Menjaga jiwa. 

Hal ini terwujud dari akad-akad yang diberlakukan dalam 

setiap transaksi di Pegadaian syariah tersebut. Secara 

psikologis dan sosiologis dengan penggunaan akad-akad 

antar pihak menuntun manusia untuk saling menghargai 

dan menjaga amanah yang telah diberikan. Di sinilah 

bentuk nilai jiwa yang terjaga. Selain itu, hal ini juga 

terwujud dari pihak stakeholder Pegadaian syariah dimana 

dalam menghadapi nasabah dituntut untuk berperilaku, 

berpakaian, dan berkomunikasi secara sopan dan Islami. 

3. Menjaga akal. 

Hal ini dapat dilihat dari adanya tuntutan bahwa pihak 

Pegadaian harus selalu memberikan penjelasan secara 

detail mengenai sistem produknya dan dilarang untuk 

menutup-nutupi barang sedikit pun. Di sini terlihat bahwa 

nasabah diajak untuk berpikir bersama ketika melakukan 

transaksi di Pegadaian tersebut tanpa ada yang dizalimi 

oleh pihak Pegadaian tersebut, dan pihak pegadaian juga 

ikut mencerdaskan nasabah dengan adanya edukasi di 

setiap produknya kepada nasabah 

4. Menjaga harta. 

Hal ini dapat dilihat jelas dalam setiap produk-produk yang 

dikeluarkan oleh pihak pegadaian yang berupaya untuk 

menjaga dan mengalokasikan asset ataupun harta nasabah 

dengan baik dan halal. Hal lainnya juga dapat dilihat dari 
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bentuk kesediaan dari pihak pegadaian untuk senantiasa 

membantu nasabah yang memerlukan dana untuk 

keperluan hidupnya. 

5. Menjaga keturunan. 

Hal ini dapat dilihat ketika terjaganya empat hal di atas, 

maka dana yang diberikan kepada nasabah yang dijamin 

halal akan berdampak baik bagi keluarga dan 

keturunannya. 

2.5. Penelitian Terkait 

 Penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah sudah banyak 

diteliti sebelumnya oleh beberapa peneliti lain di berbagai tempat 

dari berbagai universitas, diantaranya: 

 Razak et al (2018) dalam penelitiannya mengenai Pengaruh 

Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 

Bank Negara Indonesia (BNI) Cabang Kendari menunjukkan hasil 

bahwa kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang positif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas, hal ini berarti bahwa variabel 

kepuasan nasabah belum mampu menciptakan loyalitas nasabah 

secara signifikan, sedangkan hasil dari variabel kepercayaan 

menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Dalam penelitian tersebut menyatakan bahwa 

jika kedua variabel tersebut yaitu kepuasan dan kepercayaan 

ditingkatkan secara bersamaan maka akan mempengaruhi loyalitas 

nasabah secara positif dan signifikan. Perbedaan penelitian ini 
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dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti terletak pada 

variabel X dan tempat penelitian yang akan diteliti, pada penelitian  

Razak et al (2018) meneliti tentang Pengaruh Kepuasan Dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Negara 

Indonesia (BNI) Cabang Kendari, sementara yang peneliti lakukan 

adalah meneliti Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Ditinjau dalam Perspektif 

Islam (Studi kasus pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng). 

 Astuti et al (2020) dalam penelitiannya yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, dan 

Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile 

Banking Syariah menemukan hasil bahwa Kualitas Layanan 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah, hal ini berarti bahwa Kualitas Pelayanan memiliki 

hubungan namun tidak selalu dapat meningkatkan ataupun 

menciptakan Loyalitas pada diri nasabah. Menurutnya Mobile 

Banking Syariah harus memberikan layanan yang baik dan pasti, 

menciptakan kepercayaan dan juga harus memastikan pelayanan 

yang tepat 24 jam untuk dapat meningkatkan loyalitas nasabah. lalu 

terkait variabel kepuasan nasabah memberikan hasil pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, dari penelitian ini 

memuat hasil bahwa ketika kepuasan nasabah meningkat maka 

loyalitas nasabah juga akan ikut meningkat. Astuti et al (2020) juga 

meneliti mengenai variabel nilai nasabah dan kepercayaan terhadap 

loyalitas, hasil yang diperoleh adalah Nilai Nasabah berpengaruh 



 

58 

 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Indikator yang 

dilihat pada variabel Nilai nasabah adalah dari perasaan atau emosi 

yang diperoleh nasabah setelah menggunakan layanan Mobile 

Banking Syariah tersebut. Kemudian variabel kepercayaan yang 

diteliti memberikan hasil yang positif dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, hasil ini sama dengan hasil dari variabel kualitas 

layanan terhadap loyalitas nasabah. Perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti terletak pada 

jumlah variabel X dan tempat penelitian yang akan diteliti, pada 

penelitian Astuti et al (2020) meneliti tentang Pengaruh Kualitas 

Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, dan Kepuasan terhadap 

Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking Syariah, 

sementara yang peneliti lakukan adalah hanya meneliti dua variabel 

X, yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah Ditinjau dalam Perspektif Islam (Studi 

kasus pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng). 

 Susanto & Subagja (2019) dalam penelitiannya yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah dan Citra 

Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Central Asia 

TBK Kantor Cabang Pondok Gede Plaza. Penelitian ini 

menemukan hasil bahwa dari ketiga variabel bebas tersebut 

semuanya mempengaruhi loyalitas nasabah, tetapi hanya variabel 

kualitas pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang akan 

dilakukan oleh peneliti terletak pada jumlah variabel X dan tempat 
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penelitian yang akan diteliti, pada penelitian Susanto & Subagja 

(2019) meneliti tentang Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan 

Nasabah dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah PT. 

Bank Central Asia TBK Kantor Cabang Pondok Gede Plaza, 

sementara yang peneliti lakukan adalah hanya meneliti dua variabel 

X, yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah Ditinjau dalam Perspektif Islam (Studi 

kasus pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng). 

 Asan et al (2022) dalam penelitiannya yang berjudul Pengaruh 

Kualitas Jasa, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank BRI di Kota Manado menemukan hasil 

bahwa secara simultan kualitas jasa, kepercayaan, dan kepuasan 

nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, tetapi 

secara parsial hanya variabel kepercayaan yang berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, sedangkan variabel kualitas 

jasa dan kepuasan nasabah tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Perbedaan penelitian ini dengan 

penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti terletak pada jumlah 

variabel X dan tempat penelitian yang akan diteliti, pada penelitian 

Asan et al (2022) meneliti tentang Pengaruh Kualitas Jasa, 

Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah 

Bank BRI di Kota Manado, sementara yang peneliti lakukan adalah 

hanya meneliti dua variabel X, yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah Ditinjau dalam 
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Perspektif Islam (Studi kasus pada Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng).  

 Radja et al (2022) dalam penelitiannya yang berjudul Analisis 

kepuasan nasabah pengadain syariah: bukti empiris dari shopping 

center manado menemukan hasil bahwa kualitas pelayanan 

Pegadaian Syariah berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, dibuktikan dengan hasil uji korelasi product moment 

diketahui nilai korelasi antara variabel X dan Variabel Y adalah 

0,702 > 0. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya bahwa 

Kualias Pelayanan berpengaruh positif dan signifikansi terhadap 

Kepuasan Nasabah.. Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode kuantitatif deskriptif menggunakan sistem survey,  

 Lady & Selvia (2021) dalam penelitiannya yang berjudul 

Pengaruh Pengalaman Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Perbankan Kota Batam Melalui Saluran Transaksi Luring Daring 

menemukan hasil bahwa emosi negatif lebih mempengaruhi 

nasabah dibandingkan emosi positif dalam keloyalitasannya 

terhadap perbankan. Penelitian ini juga menggunakan metode 

penelitian kuantitatif.  

 Muliadi (2022) dalam penelitiannya yang berjudul Determinan 

loyalitas nasabah bank ntb syariah menemukan hasil bahwa seluruh 

variabel X yang digunakan (service performance, Customer 

relationship marketing dan Bauran Pemasaran) memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan sumber data primer. 

 Muslim et al (2020) dalam penelitiannya yang berjudul 

Mempertahankan Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Dan 

Kepercayaan Nasabah (Studi Empirik Nasabah Tabungan Produk 

Tamasa BPR Serang), penelitian ini menemukan hasil bahwa 

kualitas layanan berpengaruh secara positif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, kemudian variabel kepuasan nasabah 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Penelitian ini juga menggunakan metode penelitian 

kuantitatif.  

 Pradana et al (2019) dalam penelitiannya yang berjudul Studi 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah melalui Kualitas Layanan dan 

Citra Bank Sumsel Babel menunjukkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan dan citra Bank Sumsel tidak berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas nasabah namun berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini juga 

menggunakan metode penelitian kuantitatif.  

 Wijaya et al (2017) dalam penelitiannya yang berjudul 

Pengaruh kualitas layanan perbankan terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah bank syariah xyz di Jakarta menunjukkan hasil 

bahwa dimensi price, service portfolio, reliabililty, dan tangible 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan 

nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan 



 

62 

 

ketiga dimensi lainnya (effectiveness and assurance, access) tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Adapun hasil deskripsi 

penelitian sebelumnya dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 2. 1  

Penelitian Terkait
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Tabel 2.1 Lanjutan 
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Tabel 2.1 Lanjutan
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Tabel 2.1 Lanjutan 

 

Sumber: Data diolah (2023) 

 

 

 

 

 

 

 



 

66 

 

2.6.Kerangka Berfikir    

Gambar 2. 1 

Skema Pengaruh Antar Variabel 

 
 

Berdasarkan Skema Gambar 2.1, dapat diketahui bahwa yang 

menjadi variabel dalam penelitian ini adalah Kualitas pelayanan, 

Kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Maka dalam penelitian 

ini terdapat dua variabel yang dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Variabel Independen (bebas) merupakan variabel yang 

mempengaruhi variabel terikat. Adapun variabel bebas pada 

penelitian ini adalah Kualitas pelayanan dan Kepuasan 

nasabah (X). 

2. Variabel dependen (terikat) merupakan variabel yang 

dipengaruhi oleh variabel bebas. Adapun yang menjadi 

variabel terikat pada penelitian ini adalah Loyalitas 

Nasabah Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng (Y) 
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2.7. Keterkaitan Antar Variabel 

2.7.1.  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Ditinjau Dalam Perspektif  Ekonomi Islam Pada 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng  

Kualitas pelayanan merupakan suatu ukuran yang 

mendefinisikan baik atau buruknya suatu hal, yaitu seperti menilai 

tingkat pelayanan yang diberikan oleh suatu jasa. Ketika tingkat 

pelayanan yang diberikan itu mencapai standar yang bagus maka 

akan memberikan pengaruh yang positif terhadap perasaan dan 

emosi seseorang yang menjadi pengguna jasa tersebut. 

Sebagaimana hasil penelitian yang dilakukan oleh Susanto & 

Subagja (2019) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

Ketika tingkat kualitas pelayanan yang diberikan itu naik, 

maka akan membuat tingkat loyalitas nasabah ikut naik, dan 

apabila tingkat pelayanan yang diberikan itu turun, maka akan 

membuat tingkat loyalitas nasabah ikut turun juga. Hal ini 

dikarenakan oleh faktor utama yang mempengaruhi tingkat 

loyalitas itu sendiri adalah kualitas dari pelayanan. Kualitas yang 

baik akan memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk 

menjalin ikatan atau hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Karena tujuan dari seorang nasabah ketika menggunakan jasa atau 

produk tertentu hal yang diharapkan olehnya adalah kenyamanan, 

rasa puas dan senang. Ketika hal itu tercapai maka otomatis tingkat 

loyalitas terhadap jasa atau produk tersebut akan naik. Dan 

sebaliknya, ketika hal yang didapatkan justru ketidaksukaan atau 
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kekecewaan terhadap produk tersebut, maka nasabah akan 

berpindah ke produk yang lain, hal ini berarti bahwa perusahaan 

tersebut tidak mendapatkan tingkat loyalitas dari nasabah tersebut. 

2.7.2.  Pengaruh Kepuasan Nasabah Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Ditinjau Dalam Perspektif Ekonomi 

Islam Pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

Kepuasan nasabah merupakan suatu hal yang akan dialami 

dan diungkapkan oleh diri nasabah tersebut terhadap pengalaman 

yang dialaminya atas kualitas nilai yang diberikan yang sejalan 

dengan harapannya terhadap pelayanan tersebut. (Astuti et al. 

2020). Kepuasan nasabah merupakan hal yang perlu dicapai dan 

menjadi tujuan utama oleh penyedia suatu jasa, karena kepuasan 

juga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, sebagaimana 

penelitian yang dilakukan oleh Muslim, dkk (2020) menunjukkan 

hasil bahwa kepuasan nasabah berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

Ketika tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah itu naik, 

maka akan membuat tingkat loyalitas nasabah juga ikut naik, dan 

apabila tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah itu turun, maka 

akan membuat tingkat loyalitas nasabah ikut turun juga. Hal ini 

terjadi karena rasa puas yang diterima oleh nasabah akan 

membuatnya betah dalam menggunakan produk atau jasa tersebut 

sehingga ia akan kembali lagi menggunakan produk atau jasa 

tersebut dikemudian hari. Dan juga sebaliknya, ketika rasa puas 

tidak dirasakan oleh nasabah maka secara alami dia akan mencari 

kepuasan yang lebih baik pada produk ataupun jasa yang lainnya.  
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2.8. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara yang dirumuskan 

terhadap suatu permasalahan yang dimaksud dalam suatu 

penelitian. hipotesis yang akan digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1) Ho 1 : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah ditinjau dalam  perspektif ekonomi Islam 

pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

2) Ha 1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam pada 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

3) Ho 2  : Kepuasan nasabah tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam 

pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

4) Ha 2 : Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam pada 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

5) Ho 3  : Kualitas pelayanan dan Kepuasan nasabah tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah ditinjau dalam 

perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS 

Ulee Kareng 

6) Ha 3 : Kualitas pelayanan dan Kepuasan nasabah 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah ditinjau dalam 

perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS 

Ulee Kareng 



 

70 

 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian  

 Penelitian ini menggunakan metode penelitian secara 

kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang 

menggunakan data penelitian berupa angka-angka dan analisis 

menggunakan statistik (Sugiyono, 2015). Penelitian ini merupakan 

jenis penelitian lapangan atau field research yang dilakukan di 

tempat yang sudah ditentukan sebagai lokasi untuk penelitian 

tersebut (Abdurrahmat, 2011). Penelitian ini dilakukan di 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng yang beralamat di Jalan 

Teuku Iskandar, kec. Ulee Kareng, Kota Banda Aceh.  

 Sifat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan penelitian asosiatif, yaitu penelitian yang bertujuan 

untuk mengetahui adanya pengaruh atau hubungan antara dua 

variabel atau lebih, yaitu untuk mengetahui ada atau tidaknya 

pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

nasabah terhadap loyalitas nasabah. 

3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Tempat/lokasi penelitian merupakan cakupan wilayah dimana 

penelitian akan dilakukan. Penetapan lokasi penelitian penting 

untuk ditentukan oleh peneliti agar dapat mempermudah peneliti 

dalam memperoleh informasi dalam penelitian. Adapun penelitian 

ini dilakukan di Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng yang 
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beralamat di Jalan Teuku Iskandar, kec. Ulee Kareng, Kota Banda 

Aceh. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan juli tahun 2023. 

3.3. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian merupakan subjek dari mana 

data-data tersebut didapatkan dan bagaimana data tersebut diolah 

(Arikunto, 2013). Adapun sumber data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Data Primer 

Data primer merupakan sumber data yang didapatkan dari 

lokasi penelitian tersebut (Sugiyono, 2010, h.137). yaitu 

data yang diperoleh dari hasil jawaban kuesioner ataupun 

wawancara yang dilakukan terhadap nasabah pegadaian 

syariah ups ulee kareng tersebut.  

2. Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari hasil 

bacaan, baik itu dari buku, makalah, jurnal dan kepustakaan 

lainnya yang memiliki hubungan dengan permasalah yang 

terkait (Irwana, 2017, h. 25). 

3.4. Populasi dan Sampel 

 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek 

atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. (Sugiyono, 2015, h. 80). Populasi dalam penelitian 

ini adalah nasabah Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng sebanyak 

2000 orang. 
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 Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2015, h. 81). Dalam 

penelitian ini, sampel yang akan diambil menggunakan rumus 

Slovin, yaitu :                                                                                                                                                                                     

  
 

 (  )   
 

Keterangan:  

n : Ukuran sampel 

N : Ukuran populasi 

e : presentasi ketidaktelitian 10% 

  
    

    (    )   
 

                     = 97 

 Hasil sampel yang diperoleh dari penggunaan rumus 

slovin tersebut yaitu sebanyak 97 orang. 

 Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

Teknik Purposive sampling. yaitu teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019). Artinya pengambilan 

sampel didasarkan pada pertimbangan atau kriteria tertentu yang 

telah dirumuskan terlebih dahulu oleh peneliti. Kriteria dalam 

sampel penelitian ini adalah individu yang sudah menggunakan 

setidaknya dua kali produk atau pelayanan dari Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng.  
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3.5.  Metode Pengumpulan Data 

 Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah dengan menggunakan kuisioner. Kuesioner merupakan 

Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 

beberapa pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

(Sugiyono, 2015). 

3.6.  Skala Pengukuran 

Kuesioner dalam penelitian ini menggunakan skala likert. 

Skala yang digunakan merupakan skala likert yang terdiri dari lima 

poin. Skala likert adalah skala yang digunakan secara luas, dimana 

para responden diminta untuk mengisinya dengan menandai 

pertanyaan tersebut dengan memilih setuju atau tidak setuju 

terhadap masing-masing pertanyaan (K. Naresh, 2009). Skor dan 

jawabannya adalah sebagai berikut: 

Tabel 3. 1  

Skala Likert 

skor Kategori kode 

5 Sangat Setuju SS 

4 Setuju S 

3 Netral N 

2 Tidak Setuju TS 

1 Sangat Tidak Setuju STS 

  Sumber: Data diolah (2023) 
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3.7.  Definisi Operasional Variabel 

3.7.1.  Loyalitas Nasabah sebagai Y 

 Variabel dependen adalah variabel yang menjadi sebab 

munculnya variabel bebas (Sugiyono, 2016). Variabel dependen 

dalam penelitian ini adalah loyalitas Nasabah Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng. Menurut Tjiptono (2017), Loyalitas adalah suatu 

kerelaan dari diri seorang nasabah untuk senantiasa menggunakan 

produk atau jasa secara berulang, dan adapun hal tersebut 

dilakukan oleh nasabah yaitu atas dasar kepercayaan terhadap 

kualitas dan adanya kepuasan tersendiri pada produk atau jasa 

tersebut. 

3.7.2.  Kualitas Pelayanan sebagai X1 

 Secara sederhana kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan atau jasa yang diberikan 

apakah dapat mencapai tingkat harapan yang diekspektasikan oleh 

pelanggan atau nasabah. Menurut Tjiptono (2008:247), kualitas 

pelayanan diartikan sebagai bentuk fokus terhadap upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaian 

untuk mengimbangi tingkat harapan yang dimiliki oleh pelanggan 

atau nasabah.  

3.7.3.  Kepuasan Nasabah sebagai X2 

 Kepuasan nasabah merupakan perasaan yang ada pada 

konsumen setelah melakukan suatu perbandingan atas apa yang 

dialami dengan harapannya pada hal tersebut. oleh karena itu 
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perusahaan yang menyediakan jasa layanan harus dapat 

memuaskan dan mencukupi semua kebutuhan nasabahnya (Umar, 

2005). 

Tabel 3. 2 

Ringkasan Definisi Operasional Variabel 
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Tabel 3.2 Lanjutan  

 

3.8.  Instrumen penelitian 

3.8.1.   Uji Validitas 

  Validitas adalah keterangan nyata, cara atau rangkaian 

tindakan yang digunakan untuk mengukur sebuah konsep yang 

dimaksud dan juga bertujuan untuk mengukur valid atau tidaknya 

suatu item pertanyaan (Sarjono & Julianita, 2011). Validitas adalah 

suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat keabsahan suatu 

alat ukur. Tingkat validasi dapat diukur dengan cara 

membandingkan nilai r hitung pada tabel correlations pada total 

nilai pearson correlation untuk tiap variabel dengan r tabel dengan 

ketentuan untuk degree of freedom (df) = n-k, dimana n adalah 

jumlah sampel yang digunakan dan k adalah variabel 

independennya jumlah sampel (n) dengan tingkat signifikan 0,05 

dengan ketentuan sebagai berikut : 

1. Jika r hitung > r tabel, maka kuesioner tersebut dapat 

dinyatakan valid  

2. Jika r hitung < r tabel, maka kuesioner tersebut dapat 

dinyatakan tidak valid 
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3.8.2.   Uji Reliabilitas  

  Reliabilitas adalah alat ukur yang digunakan untuk 

mengetahui sejauh mana data yang diperoleh melalui instrumen 

penelitian telah memiliki tingkat kehandalan yang dapat dipercaya 

atau diandalkan (Juiandi & Manurung, 2015). Uji reliabilitas 

mengandung artian bahwa jika jawaban seseorang terhadap 

pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu maka 

suatu kuesioner atau angket tersebut dapat dikatakan handal atau 

reliable. Pengujian kehandalan variabel berdasarkan pengambilan 

keputusan (Santoso, 2000:270) : 

1. Jika r alpha > r tabel , maka butir atau variabel tersebut 

reliabel. 

2. Jika r alpha < r tabel , maka butir atau variabel tersebut 

tidak reliabel. 

 Suatu instrumen dapat dikatakan reliabel jika nilai alpha lebih 

besar dari r kritis product moment. Atau busa menggunakan 

batasan dengan kriteria suatu instrumen dikatakan reliabel jika 

Croncbach Alpha hitung > 0,60. (Sudarmanto, 2005:99). Atau 

dengan kriteria sebagai berikut : 

1. Jika alpha > 0,90 maka reliabilitas sempurna 

2. Jika alpha antara 0,70 - 0,90 maka reliabilitas tinggi 

3. Jika alpha antara 0,50 – 0,70 maka reliabilitas moderat 

4. Jika alpha < 0,50 maka reliabilitas rendah 
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3.9.  Uji Asumsi Klasik 

3.9.1.   Uji normalitas 

 Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu 

model regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya 

mempunyai distribusi normal atau tidak, sebuah data akan terlihat 

bagus digunakan untuk menganalisis dalam menjawab dan 

menjelaskan fenomena yang terjadi jika data penelitian terdistribusi 

normal atau memenuhi normalitas data. Penelitian ini melakukan 

uji normalitas data dengan melihat nilai signifikansi pada bagian 

Kolmogrov-Smirnov atau Sharpiro-Wilk dari dalam tabel Test of 

Normality.  

Dasar pengambilan keputusan dari uji normalitas yaitu (Sarjono & 

Julianita, 2013): 

1. Jika Kolmogrov-Smirnov atau Shapiro-Wilk > 0.05, 

maka data berdistribusi normal. 

2. Jika Kolmogrov-Smirnov atau Shapiro-Wilk < 0.05, 

maka data tidak berdistribusi normal. 

3.9.2.   Uji Multikolinearitas 

Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui 

apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar 

variabel bebas. Dalam model regresi yang baik seharusnya tidak 

terjadi korelasi diantara variabel bebas. Untuk mengetahui ada atau 

tidaknya multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolarance dan 

Variance Inflation Factor (VIF). Dikatakan terjadi 
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multikolinearitas apabila terdapat nilai nilai tolarance > 0.10 dan 

nilai VIF < 10. (Ghozali, 2011:160) 

3.9.3.  Uji Heteroskedastisitas  

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah 

didalam model regresi terdapat ketidaksamaan varience dari 

residual satu pengamatan ke pengamatan lain dalam suatu model 

regresi (Ghozali, 2011). Untuk mengetahui heteroskedastisitas ini 

adalah dengan melihat grafik dari scatterplot. Dasar pengambilan 

keputusan dari uji heteroskedastisitas yaitu (Gujarati, 2003): 

1. Jika terdapat pola tertentu seperti titik yang membentuk 

pola yang teratur dengan yang bergelombang, melebar 

kemudian menyempit, maka diartikan bahwa telah terjadi 

teteroskedastisitas. 

2. Jika tidak terdapat pola yang jelas, titik yang menyebar 

dan dibaah angka 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

3.10.  Analisis regresi linear berganda 

Data yang sudah terkumpul selanjutnya akan dianalisis 

menggunakan Teknik analisis statistik yaitu menggunakan software 

SPSS. Dalam penelitian ini analisa data yang digunakan adalah 

regresi linier berganda. Analisis regresi berganda diperlukan untuk 

menguji ada tidaknya pengaruh dari variabel bebas (X) terhadap 

variabel (Y). Persamaan tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut: 

Y= a + b1 X1 + b2 X2 + e     

    (3.2.) 
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Keterangan : 

Y : Variabel Loyalitas Nasabah 

a : Konstanta 

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 : Kepuasan Nasabah 

b 1 : koefisien regresi variabel kualitas pelayanan 

b 2 : koefisien regresi variabel kepuasan nasabah 

3.11.  Uji Hipotesis 

3.11.1.  Uji Parsial (Uji t) 

 Uji statistik t dilakukan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. 

Yaitu dengan membandingkan t tabel dan t hitung. Jika :  

1. α < 0,05 atau t hitung > t tabel, maka Ha diterima dan Ho 

ditolak. Artinya variabel independen berpengaruh 

terhadap variabel dependen 

2. α > 0,05 atau t hitung < t tabel, maka Ha ditolak dan Ho 

diterima. Artinya variabel independen tidak berpengaruh 

terhadap variabel dependen. 

3.11.2.  Uji Statistik (Uji F) 

 Uji statistik digunakan untuk menguji pengaruh variabel 

independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 

dependen. Dasar pengambilan keputusan dari uji statistik yaitu: 

1. Jika F hitung > dari F tabel atau nilai signifikan < 0,05 

maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
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2. Jika F hitung < dari F tabel atau nilai signifikan > 0,05 

maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

3.11.3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 Uji koefisien determinai (R2) dilakukan untuk mengetahui 

tingkat ketepatan yang terbaik dalam analisa regresi, hal ini dapat 

dilihat dari besarnya nilai (R2) antara nol sampai dengan 1. Jika R2 

(koefisien determinasi) hasilnya nol, maka berarti variabel bebas 

sama sekali tidak berpengaruh terhadap variabel terikat. Apabila 

koefisien determinasi semakin mendekati 1 (satu), maka dapat 

dikatakan bahwa variabel independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen. (Ghozali, 2006:60) 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1.  Gambaran Umum Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

PT. Pegadaian syariah adalah usaha pembiayaan untuk 

kebutuhan masyarakat yang kekurangan dana dengan 

menggunakan akad sistem dalam Islam yaitu Rahn atau gadai. 

Pegadaian syariah merupakan salah satu unit organisasi di bawah 

binaan Divisi Usaha Lain PT. Pegadaian (Persero). Fungsi operasi 

pegadaian syariah itu sendiri dijalankan oleh kantor-kantor Cabang 

Pegadaian Syariah (CPS) atau Unit Layanan Gadai Syariah. Unit 

Layanan Gadai Syariah ini merupakan unit bisnis mandiri yang 

secara struktural terpisah pengelolaannya dengan gadai 

konvensional (Prawira, 2018 ). Pegadain syariah berdasarkan 

dengan fatwa DSN-MUI nomor Fatwa Dewan Syariah Nasional 

Majelis Ulama Indonesia No: 25/DSN-MUI/III/2002, tentang 

Rahn, Fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia 

No: 26/DSN-MUI/III/2002, tentang Rahn Emas, Fatwa Dewan 

Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia No: 09/DSN-

MUI/IV/2000, tentang 54 Ijarah, Fatwa Dewan Syariah Nasional 

Majelis Ulama Indonesia No: 10/DSN-MUI/IV/2000, tentang 

Wakalah, Fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama 

Indonesia No: 43/DSN-MUI/VIII/2004, tentang Ganti Rugi. 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng merupakan Unit dari 

Pegadaian Syariah Cabang Banda Aceh, termasuk diantaranya 7 

(tujuh) cabang lainnya yang termasuk juga UPS (Unit Pegadaian 
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Syariah) dari Pegadaian Syariah Cabang Banda Aceh, yaitu : UPS 

sabang, UPS Punge, UPS Lamlagang, UPS Simpang Surabaya, 

UPS Syiah Kuala , UPS Kampung Mulia, dan UPS Simpang 

Mesra. Pegadaian Syariah Cabang Kota Banda Aceh Merupakan 

turunan dari kantor pegadaian wilayah Sumatra Utara yang 

membawahi seluruh cabang yang ada di Medan dan Aceh. 

Selanjutnya untuk menjangkau seluruh lapisan masyarakat Aceh, 

Pegadaian syariah membuka UPS (Unit Pegadaian Syariah) 

sebagai salah satu cara guna mempermudah masyarakat 

memperoleh layanan gadai berbasis syariah. 

4.2.  Visi Misi Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

Adapun visi dari pegadaian syariah adalah “Menjadi The Most 

Valuable Financial Company di Indonesia dan Sebagai Agen 

Inklusi Keuangan Pilihan Utama Masyarakat”. 

Adapun misi dari Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng yaitu: 

1. Memberikan manfaat dan keuntungan optimal bagi seluruh 

pemangku kepentingan dengan mengembangkan bisnis 

inti. 

2. Membangun bisnis yang lebih beragam dengan 

mengembangkan bisnis baru untuk menambah proposisi 

nilai ke nasabah dan pemangku kepentingan. 

3. Memberikan service excelence dengan fokus nasabah 

melalui : 

 Bisnis proses yang lebih sederhana dan digital. 

 Teknologi informasi yang handal dan mutakhir. 
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 Praktek manajemen risiko yang kokoh. 

 SDM yang profesional berbudaya kinerja baik. 

4.3.  Karakteristik Responden 

Responden pada penelitian ini berjumlah 97 orang nasabah 

yang ditentukan dengan menggunakan rumus slovin dan Teknik 

pengambilan sampling menggunakan Purposive sampling yang 

merupakan teknik pengambilan sampel berdasarkan dengan 

pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019). Karakteristik responden 

peneliti dapatkan melalui penyebaran kuisioner yang berisi 

mengenai nama (inisial nama), jenis kelamin, usia responden, 

pekerjaan dan seberapa lama responden menjadi nasabah di UPS 

Ulee Kareng. Berikut karakteristik responden UPS Ulee  Kareng: 

4.3.1. Responden Menurut Jenis Kelamin 

Berdasarkan jenis responden, maka data dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

Tabel 4. 1  

Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan tabel 4.1 di atas dapat dideskripsikan bahwa 

responden yang paling mendominasi adalah responden berjenis 

No Keterangan Uraian Jumlah Presentase 

1 Jenis Kelamin 

Laki-laki 48 49.5% 

Perempuan 49 50.5% 

Total 97 100% 
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kelamin perempuan dengan jumlah 49 atau persentase 50.5%. 

Sedangkan responden dengan jenis kelamin laki-laki berjumlah 49 

atau dengan persentase 49.5%. Sehingga pegawai pada PT. 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng didominasi oleh jenis 

perempuan. 

4.3.2. Responden Menurut Rentang Usia 

Tabel 4. 2 

Karakteristik Responden Menurut Rentang Usia 

No Keterangan Uraian Jumlah Presentase 

1 Usia 

kurang dari 

20 Tahun 
0 0% 

20-29 Tahun 31 32.0% 

30-39 Tahun 47 48.5% 

40-49 Tahun 17 17.5% 

50 Tahun 

keatas 
2 2.1% 

Total 97 100% 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan tabel 4.2 di atas dapat dilihat bahwa tidak 

ditemukan responden dengan umur dibawah 20 tahun, kemudian 

responden dengan rentang usia 20-29 tahun berjumlah 31 

responden atau dengan persentase 32%, kemudian responden 

dengan rentang usia 30-39 tahun dengan jumlah 47 responden atau 

dengan persentase 48.5%. Kemudian responden dengan rentang 

usia 40-49 tahun dengan jumlah 17 responden atau dengan 

persentase 17.5% dan yang terakhir adalah pegawai dengan rentang 
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usia lebih dari 50 tahun keatas dengan jumlah 2 responden atau 

dengan persentase 2.1%. Sehingga pada PT. Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng didominasi oleh nasabah dengan rentang usia 30-

39 tahun. 

4.3.3. Responden Menurut Pendidikan Terakhir 

Tabel 4. 3 

Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 

No Keterangan Uraian Jumlah Presentase 

1 
Pendidikan 

Terakhir 

SMA 12 12.4% 

D3 18 18.6% 

S1 61 62.9% 

S2 dan S3 6 6.2% 

Total 97 100% 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 
 

Berdasarkan Grafik 4.3 dapat diketahui bahwa responden 

dengan pendidikan terakhir S1 sebanyak 61 orang merupakan 

responden yang paling banyak dalam penelitian ini, selanjutnya 

pendidikan terakhir SMA sebanyak 12 orang, pendidikan terakhir 

D3 sebanyak 18 orang  dan pendidikan terakhir S2 sebanyak 3 

orang. 
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4.3.4. Responden Menurut Pendapatan Perbulan 

Tabel 4. 4 

Karakteristik Responden Menurut Pendapatan Perbulan 

No Keterangan Uraian Jumlah Presentase 

1 
Pendapatan 

Perbulan 

kurang dari 

Rp 1 Juta 

0 0% 

Rp. 1 Juta – 

Rp. 2.5 Juta 

9 9.3% 

Rp. 2,5 Juta 

– Rp. 5 Juta 

74 76.3% 

Rp. 5,1 Juta 

keatas 

14 14.4% 

Total 97 100% 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat diketahui bahwa responden 

dengan pendapatan perbulan kurang dari Rp 1 Juta tidak 

ditemukan, kemudian nasabah dengan pendapatan perbulan antara 

Rp. 1 Juta – Rp. 2.5 Juta berjumlah 9 orang, Rp. 2,5 Juta – Rp. 5 

Juta berjumlah 74 orang dan Rp. 5,1 Juta keatas berjumlah 14 

orang. 
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4.3.5. Responden Menurut Status 

Tabel 4. 5 

Karakteristik Responden Menurut Status 

 

No Keterangan Uraian Jumlah Presentase 

1 Status 

Menikah 80 82.5% 

Belum 

Menikah 

17 17.5% 

Total 97 100% 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

 
Berdasarkan Tabel 4.5 menunjukkan bahwa dari 97 sampel 

Nasabah di Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng yang sudah 

menikah berjumlah 80 orang atau 82.5% sedangkan yang belum 

menikah berjumlah 17 orang atau 17.5%. Dengan demikian 

menunjukkan bahwa mayoritas responden nasabah Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng sudah menikah. 

4.3.6. Responden Menurut Pekerjaan 

Berdasarkan data primer yang telah diolah, maka hasil 

persebaran responden berdasarkan pekerjaan dalam penelitian ini 

dapat dilihat pada Tabel 4.6. 
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Tabel 4. 6 

Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 

No Keterangan Uraian Jumlah Presentase 

1 Pekerjaan 

Pelajar 2 2.1% 

Pegawai 

Negeri 
31 

32.% 

Pegawai 

Swasta 
19 

19.6% 

Wiraswasta 36 37.1% 

Pengusaha 7 7.2% 

TNI/Polri 2 2.1% 

Total 97 100% 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 4.6 menunjukkan bahwa dari 97 sampel 

Nasabah di Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng yang masih 

menjadi pelajar berjumlah 2 orang atau 2.1%, kemudian yang 

bekerja sebagai Pegawai Negeri berjumlah 31 orang atau 32.%, 

yang bekerja sebagai Pegawai swasta berjumlah 19 orang atau 

19.6%, yang bekerja sebagai Wiraswasta berjumlah 36 atau 37.1%, 

yang bekerja sebagai Pengusaha berjumlah 7 atau 7.2%, dan yang 

bekerja sebagai TNI/Polri berjumlah 2 orang atau 2.1%. 
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4.3.7. Responden Menurut Lama menjadi nasabah 

Tabel 4. 7 

Karakteristik Responden Menurut Lama menjadi nasabah 

No Keterangan Uraian Jumlah Presentase 

1 
Lama menjadi 

nasabah 

Kurang dari 

1 Tahun 
74 

76.3% 

1 – 2 Tahun 19 19.6% 

Lebih dari 2 

tahun 
1 

1% 

Lebih dari 3 

tahun 
3 

3.1% 

Total 97 100% 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 4.7 menunjukkan bahwa dari 97 sampel 

Nasabah di Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng berdasarkan 

jangka waktu menjadi nasabah yang Kurang dari 1 Tahun 

berjumlah 74 orang atau 76.3%, lalu 1 – 2 Tahun berjumlah 19 

orang atau 19.6%, yang lebih dari 2 tahun berjumlah 1 orang atau 

1%, dan yang lebih dari 3 tahun berjumlah 3 orang atau 3.1%. 

Dengan demikian menunjukkan bahwa mayoritas responden 

nasabah Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng memiliki jangka 

waktu menjadi nasabah selama Kurang dari 1 Tahun.  

 

4.4. Hasil Jawaban Kuesioner 

  



 

91 

 

Tabel 4. 8 

Hasil jawaban kuesioner variabel X1 

1. Kualitas Pelayanan (X1)  

A. Bukti langsung (Tangibility) 
No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS Modus 
1 Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng memiliki kemudahan 
dalam proses pelayanan, 
kemudian juga kenyamanan 
pada tempatnya dan 
penampilan karyawan yang 
sopan serta rapi. 

74 23 0 0 0 5 

2 Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng memiliki tampilan 
kantor yang bersih dan 
fasilitas yang menarik 

82 15 0 0 0 5 

3 Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng menyediakan 
majalah, koran dan 
sebagainya untuk bahan 
bacaan saat nasabah 
menunggu 

75 21 1 0 0 5 

B. Kehandalan (Realibility)  

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 

1 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng memiliki 
kemampuan dan kehandalan 
dalam melakukan pelayanan 
kepada nasabah dengan 
sangat baik dan Amanah. 

81 16 0 0 0 5 

2 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng 
memberikan pelayanan yang 
jujur dan terbaik 

74 23 0 0 0 5 

3 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng mampu 
memberikan pelayanan yang 

65 31 1 0 0 5 
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akurat sesuai dengan harapan 
nasabah 

C. Ketanggapan (Responsiveness)  

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 
1 Pegawai Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng melayani 
nasabah secara Islami 
(mengucapkan salam dan 
ramah) 

74 20 2 1 0 5 

2 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng 
memberikan pelayanan yang 
cepat pada nasabah 

59 29 9 0 0 5 

3 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng sigap dan 
profesional dalam melayani 
nasabah  

66 28 3 0 0 

 
5 
 
 

D. Jaminan (Assurance)  

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 

1 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng dapat 
memberikan jaminan 
keamanan dan bersikap 
Amanah dalam transaksi 

68 29 0 0 0 5 

2 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng memiliki 
pengetahuan dan 
keterampilan yang baik 
terhadap produk-produk 
pelayanan yang disediakan 

66 30 1 0 0 5 

3 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng selalu 
bersedia membantu nasabah 
apabila mengalami kesulitan. 

84 12 1 0 0 5 

E. Empati (Empathy)   

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 
1 Pegawai Pegadaian Syariah 73 20 4 0 0 5 
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UPS Ulee Kareng memiliki 
empati yang tinggi, seperti 
meminta maaf ketika 
melakukan kesalahan. 

2 Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng mendengarkan 
keluhan-keluhan nasabah 
dengan baik  

68 26 3 0 0 5 

3 Pegawai Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng memiliki 
rasa perhatian dan sabar 
dalam memahami keinginan 
nasabah 

73 21 3 0 0 5 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan Tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa nilai yang 

sering muncul pada setiap pertanyaan adalah Sangat Setuju dengan 

nilai 5, yang berarti responden memiliki tanggapan “Sangat Setuju” 

terhadap pertanyaan-pertanyaan yang berkenaan dengan Kualitas 

Pelayanan. 

Tabel 4. 9 

Hasil jawaban kuesioner variabel X2 

2. Kepuasan Nasabah (X2)   

A.  Kualitas Produk 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS Modus 

1 Kualitas produk yang 
diberikan dapat membantu 
nasabah dengan baik  

74 21 2 0 0 5 

2 Kualitas produk yang 
diberikan telah sesuai dengan 
standar syariah 

82 14 1 0 0 5 

B. Kualitas Pelayanan  

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 

1 Kualitas pelayanan yang 
diberikan sudah mencapai 

69 28 0 0 0 5 
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kepuasan nasabah yang baik 

 
2 

Kualitas pelayanan yang 
diberikan sudah sesuai 
dengan standar syariah 

64 32 1 0 0 5 

C. Emosional   

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 
1 Nasabah merasa puas dan 

senang dengan pelayanan 
yang diberikan oleh 
pegadaian syariah 

88 6 3 0 0 5 

D. Harga  

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS  
1 Taksiran dan jumlah 

pinjaman yang diberikan oleh 
pegadaian sesuai dan dapat 
diterima oleh nasabah 

62 34 1 0 0 5 

E. Biaya   

No Pernyataan Jawaban Modus 

SS S N TS STS  

1 Biaya administrasi dan 
pemeliharaan barang yang 
ditentukan sesuai dengan 
akad dan tidak memberatkan 
nasabah 

88 6 3 0 0 5 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat disimpulkan bahwa nilai yang 

sering muncul pada setiap pertanyaan adalah Sangat Setuju dengan 

nilai 5, yang berarti responden memiliki tanggapan “Sangat Setuju” 

terhadap pertanyaan-pertanyaan yang berkenaan dengan Kepuasan 

Nasabah. 
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Tabel 4. 10 

Hasil jawaban kuesioner variabel Y 

3. Loyalitas Nasabah (Y)  

A. Pembelian Ulang  
No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS Modus 
1 Saya senang untuk kembali 

menggunakan produk dan 
jasa dari Pegadaian Syariah 
UPS Ulee Kareng 

80 14 3 0 0 5 

B. Merekomendasikan   

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 
1 Saya tertarik untuk 

menceritakan keunggulan 
produk atau jasa dan memberi 
rekomendasi kepada orang 
lain 

75 19 3 0 0 5 

C. Kekebalan Dari Daya Tarik Produk Lain   

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 

1 Saya tidak tertarik terhadap 
produk dan jasa dari 
Pegadaian lainnya 

75 16 2 4 0 5 

D. Komitmen    

No Pernyataan Jawaban  

SS S N TS STS Modus 
1 Saya suka dengan pelayanan 

dan berniat untuk terus 
menjadi nasabah Pegadaian 
Syariah UPS Ulee Kareng 

83 10 4 0 0 5 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan Tabel 4.10 dapat disimpulkan bahwa nilai 

yang sering muncul pada setiap pertanyaan adalah Sangat Setuju 

dengan nilai 5, yang berarti responden memiliki tanggapan “Sangat 
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Setuju” terhadap pertanyaan-pertanyaan yang berkenaan dengan 

Loyalitas Nasabah. 

4.5. Uji Validitas 

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk mengetahui 

suatu data dapat dipercaya atau valid kebenarannya sesuai dengan 

kenyataan (Perdana & Fahrullah, 2020). Pengujian validitas 

variabel pada penelitian ini menggunakan SPSS statistic dengan 

ciri-ciri apabila Pearson Correlation r hitung > r tabel, maka 

kuesioner tersebut dikatakan valid. 

1. Kualitas Pelayanan (X1). 

Tabel 4. 11 

Hasil Uji Validitas Variabel X1 

Variabel Pernyataan 

Corrected 

ItemTotal 

Correlation 

(r hitung) 

R 

tabel 
Keterangan 

Kualitas 
Pelayanan. 

X1.1 0.381 

0.1996 

 

Valid 
X1.2 0.552 Valid 

X1.3 0.586 Valid 

X1.4 0.635 Valid 
X1.5 0.351 Valid 

X1.6 0.347 Valid 
X1.7 0.732 Valid 

X1.8 0.664 Valid 
X1.9 0.627 Valid 

X1.10 0.458 Valid 
X1.11 0.438 Valid 

X1.12 0.716 Valid 
X1.13 0.723 Valid 

X1.14 0.658 Valid 
X1.15 0.600 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 
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Berdasarkan Tabel 4.11 diatas, dapat diketahui bahwa nilai 

yang didapatkan dari setiap peryataan variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) pada kuesioner dinyatakan valid. Hal ini dapat diketahui 

dengan membandingkan nilai r hitung (pearson correlation) dengan 

r tabel. Hasil yang didapatkan bahwa r hitung lebih besar dari r 

tabel. 

2. Kepuasan Nasabah (X2) 

Tabel 4. 12 

Hasil Uji Validitas Variabel X2 

Variabel Pernyataan 

Corrected 

ItemTotal 

Correlation 

(r hitung) 

r 

tabel 
Keterangan 

Kualitas 
Pelayanan. 

X2.1 0.798 

0.1996 

 

Valid 
X2.2 0.808 Valid 
X2.3 0.479 Valid 
X2.4 0.504 Valid 
X2.5 0.847 Valid 
X2.6 0.407 Valid 
X2.7 0.871 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan Tabel 4.12 diatas, dapat diketahui bahwa nilai 

yang didapatkan dari setiap peryataan variabel Kepuasan Nasabah 

(X2) pada kuesioner dinyatakan valid. Hal ini dapat diketahui 

dengan membandingkan nilai r hitung (pearson correlation) dengan 

r tabel. Hasil yang didapatkan bahwa r hitung lebih besar dari r 

tabel. 

  



 

98 

 

 

3. Loyalitas Nasabah (Y) 

 

Tabel 4. 13 

Hasil Uji Validitas Variabel Y 

Variabel Pernyataan 

Corrected 

ItemTotal 

Correlation 

(r hitung) 

r 

tabel 
Keterangan 

Loyalitas 
Nasabah 

Y1.1 0.793 

0.1996 

 

Valid 
Y1.2 0.850 Valid 
Y1.3 0.851 Valid 
Y1.4 0.895 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan Tabel 4.13 diatas, dapat diketahui bahwa nilai 

yang didapatkan dari setiap peryataan variabel Loyalitas Pelayanan 

(Y) pada kuesioner dinyatakan valid. Hal ini dapat diketahui 

dengan membandingkan nilai r hitung (pearson correlation) dengan 

r tabel. Hasil yang didapatkan bahwa r hitung lebih besar dari r 

tabel. 

4.6. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah alat ukur 

yang biasanya menggunakan kuesioner konsisten atau dapat 

dikatakan reliabel, dengan tujuan untuk mengetahui hasil 

pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua 

kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan 

alat pengukur yang sama pula. Uji reliabilitas ini dilakukan hanya 

pada data yang hasilnya valid. Untuk menguji data tersebut 
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reliabel digunakan teknik cronbach alpha > 0,60. Ketidak 

konsistenan dapat 91 terjadi karena adanya perbedaan pendapat 

serta pemahaman responden dalam menjawab pertanyaan 

kuesioner (Perdana & Fahrullah, 2020). 

Tabel 4. 14 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Minimal 

Cronbach 
Alpha 

Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 
(X1) 

0.60 0.847 Reliabel  

Kepuasan 
Nasabah 

(X2) 

0.784 Reliabel 

Loyalitas 
Nasabah 

(Y) 

854 Reliabel 

  Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

4.7. Uji Asumsi Klasik 

4.7.1. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui nilai residual 

berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah 

yang memiliki nilai residual berdistribusi normal. Apabila nilai 

signifikansi > 0,05, maka nilai residual berdistribusi normal, tetapi 

apabila nilai signifikansi < 0,05, maka nilai residual tidak 

berdistribusi normal (Sariningsih, Bahri, & Nurbaeti, 2020). 
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Tabel 4. 15 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 0.98312922 

Most Extreme Differences Absolute .160 

Positive .133 

Negative -.160 

Test Statistic .160 

Asymp. Sig. (2-tailed) .078
c
 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan tabel 4.15 diatas, maka dapat dilihat bahwa 

nilai signifikan dibagian Kolmogrov-smirnov menunjukkan dalam 

tabel Asymp. Sig (2-tailed) yaitu sebesar 0,078. Hasil dari 

pengujian normalitas diatas, dapat disimpulkan bahwa variabel 

berdistribusi normal karena nilai signifikansi (Sig) lebih besar dari 

0,05 (0,078 > 0,05). 

 

4.7.2. Uji Multikolinearitas 

Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui 

apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar 

variabel bebas. Dalam model regresi yang baik seharusnya tidak 
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terjadi korelasi diantara variabel bebas. Untuk mengetahui ada atau 

tidaknya multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolarance dan 

Variance Inflation Factor (VIF). Dikatakan terjadi 

multikolinearitas apabila terdapat nilai nilai tolarance > 0.10 dan 

nilai VIF < 10. (Ghozali, 2011:160). 

Tabel 4. 16 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
Kualitas Pelayanan 

(X1) 
0.468 2.136 

Kepuasan Nasabah 
(X2) 

0.468 2.136 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan Tabel 4.16 dapat diketahui bahwa nilai 

tolerance variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan nilai tolerance 

Kepuasan Nasabah (X2)  adalah 0.468. Kedua variabel memiliki 

nilai tolerance diatas 0,10 sehingga dapat dikatakan bahwa tidak 

terjadi multikolinearitas antar variabel bebas dalam model regresi 

ini. Sedangkan nilai VIF variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan 

Kepuasan Nasabah (X2) adalah 2.136. Kedua variabel tersebut juga 

memiliki nilai VIF yang lebih kecil dari 10 sehingga dapat 

dikatakan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antar variabel bebas 

dalam model regresi ini. 
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4.7.3. Uji Heteroskedastisitas 

Ghozali (dikuti dalam Nababan & Oktaviani, 2018) 

menyatakan untuk mendeteksi heteroskedastisitas dapat dilakukan 

dengan melihat grafik scatterplot. Dengan ketentuan jika pola 

tertentu seperti titik-titik yang membentuk suatu pola tertentu yang 

teratur atau bergelombang, melebar kemudian menyempit maka 

telah terjadi heteroskedastisitas dan jika tidak ada pola yang jelas 

serta titik-titik menyebar diatas dan bawah angka 0 pada sumbu Y 

maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Gambar 4. 1 

Uji heteroskedastisitas 

 
Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan gambar 4.1 di atas, maka dapat diketahui 

bahwa dalam grafik scatterplot terjadi penyebaran data yang tidak 

teratur dan tidak membentuk pola. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

tidak terjadi heteroskedastisitas sehingga model regresi ini layak 
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digunakan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah di Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng. 

4.8.  Uji Hipotesis 

4.8.1. Analisis Linear Berganda 

Regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui 

apakah terdapat hubungan antara satu variabel dependen dengan 

variabel independen yang memiliki lebih dari satu variabel. Dalam 

penelitian ini variabel independen (X1) adalah Kualitas Pelayanan 

dan (X2) Kepuasan Nasabah Sedangkan variabel dependen (Y) 

adalah Kepuasan peserta pensiun. 

Tabel 4. 17 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Model Unstandardized 

Coefficient 

Standardized 

Coefficient 
T Sig 

B Std. 
Error 

Beta 

1 Constant -7.151 1.854  -
3.858 

0.000 

Kualitas 
Pelayanan 

0.054 0.037 .117 1.462 0.147 

2 Kepuasan 
Nasabah 

0.670 0.071 .759 9.492 0.000 

Demendent Variabel : Loyalitas Nasabah 
Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan Tabel 4.17 diatas, hasil regresi linear berganda 

dapat dibuat persamaan berikut.  

Y= -7.151+ 0.054X1 + 0.670X2 + e 
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Berdasarkan tabel 4.17, sehingga penjelasan tentang hubungan 

antar variabel dependen dan variabel independen dapat dijelaskan 

sebagai berikut. 

1. Nilai konstanta (a) yang diperoleh adalah sebesar -7.151. 

menunjukkan bahwa Jika nilai koefisien Kualitas Pelayanan 

dan Kepuasan Nasabah (X1 dan X2 =0), maka Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Nasabah di Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng sebesar -7.151. 

2. Nilai koefisien variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah 

0.054. ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan Kualitas 

Pelayanan Sebesar 1% akan diikuti oleh kenaikan Loyalitas 

Nasabah sebesar 0.054. Dengan asumsi variabel lain di luar 

model adalah tetap. 

3. Nilai koefisien variabel Kepuasan Nasabah (X2) adalah 

0.670. ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan Kepuasan 

Nasabah Sebesar 1% akan diikuti oleh kenaikan Loyalitas 

Nasabah sebesar 0.670. Dengan asumsi variabel lain di luar 

model adalah tetap. 

4.8.2. Uji Parsial  (Uji T) 

Uji statistik t dilakukan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. 

Yaitu dengan membandingkan t tabel dan t hitung. Jika :  

1. α < 0,05 atau t hitung > t tabel, maka Ha diterima dan Ho 

ditolak. Artinya variabel independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen 
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2. α > 0,05 atau t hitung < t tabel, maka Ha ditolak dan Ho 

diterima. Artinya variabel independen tidak berpengaruh 

terhadap variabel dependen. 

Tabel 4. 18 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -

7.151146 

1.854 
 

-

3.858 

.000 

Kualitas 

Pelayanan 

.054 .037 .117 1.462 .147 

 Kepuasan 

Nasabah 

.670 .071 .759 9.492 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa t hitung untuk 

Kualitas Pelayanan adalah 1.462, pada t-tabel dengan df (n-2=97-2) 

dan taraf signifikan 0,05 diperoleh 1.985 karena t-hitung < t-tabel 

(1.462<1.985) dengan nilai signifikan 0.147. Nilai tersebut lebih 

besar dari 0,05 (0,147 > 0,05).   maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

Dengan demikian keputusan yang diambil bahwa Kualitas 

Pelayanan (X1) tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng.  
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Kemudian dapat dilihat bahwa t hitung untuk Kepuasan 

Nasabah adalah 9.492. karena t-hitung > t-tabel (9.492>1.985) 

maka H0 ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian keputusan 

yang diambil bahwa Kepuasan Nasabah (X2) berpengaruh positif 

terhadap  Loyalitas Nasabah (Y) ditinjau dalam perspektif 

ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. Pada 

kolom sig. diatas dapat dilihat nilai signifikansi uji-t sebesar 0.000 

lebih kecil dari 0,05 maka keputusan yang diambil dengan tingkat 

signifikansinya bahwa Kepuasan Nasabah (X2) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y).  

4.8.3. Uji Simultan (Uji F) 

Uji statistik digunakan untuk menguji pengaruh variabel 

independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 

dependen. Dasar pengambilan keputusan dari uji statistik yaitu: 

1. Jika F hitung > dari F tabel atau nilai signifikan < 0,05 

maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

2. Jika F hitung < dari F tabel atau nilai signifikan > 0,05 

maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Tabel 4. 19 

Hasil Uji F 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 237.171 2 118.585 120.134 .000
b
 

Residual 92.788 94 .987   

Total 329.959 96    
Sumber : Data Primer Diolah Oleh SPSS (2023) 
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Berdasarkan Tabel 4.19 dapat diketahui bahwa nilai 

signifikan sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa nilai 

signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) sehingga H0 ditolak 

dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) dan Kepuasan Nasabah (X2) secara simultan 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah (Y) ditinjau dalam 

perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng. 

4.8.4. Uji Koefisisen Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinai (R2) dilakukan untuk mengetahui 

tingkat ketepatan yang terbaik dalam analisa regresi, hal ini dapat 

dilihat dari besarnya nilai (R2) antara nol sampai dengan 1. Jika R2 

(koefisien determinasi) hasilnya nol, maka berarti variabel bebas 

sama sekali tidak berpengaruh terhadap variabel terikat. Apabila 

koefisien determinasi semakin mendekati 1 (satu), maka dapat 

dikatakan bahwa variabel independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen. (Ghozali, 2006:60) 

Tabel 4. 20 

Uji Determinasi (R2 ) 

Model R R Square  Adjusted R 

Square  
Std. Error 

of the 

Estimate  
1 .848

a .719 .713 .994 

 
Berdasarkan Tabel 4.20 dapat dilihat bahwa hasil 

perhitungan uji R2 (koefisien determinasi) yang diperoleh sebesar 
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0,719. Hal ini berarti bahwa Loyalitas Nasabah dipengaruhi oleh 

variabel kualitas pelayanan dan Kepuasan Nasabah sebesar 71.9%. 

4.9. Pembahasan 

Penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan nasabah Ditinjau Dalam Perspektif 

Ekonomi Islam Pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. 

4.9.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Ditinjau Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. 

Berdasarkan uji statistik secara parsial, pengujian hipotesis 

dilakukan dengan cara membandingkan nilai dari t hitung dengan t 

tabel. Nilai t hitung Kualitas Pelayanan (X1) adalah 1.462 dan t 

tabel sebesar 1.985, sehingga t hitung lebih kecil dari t tabel (1.462 

< 1.985) dengan nilai signifikan 0.147. Nilai tersebut lebih besar 

dari 0,05 (0.147 > 0,05). Maka H01 diterima dan Ha1 ditolak yang 

berarti variabel Kualitas Pelayanan (X1) tidak berpengaruh 

terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y) ditinjau dalam perspektif 

ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. 

Sehingga hipotesis yang menyatakan terdapat pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah ditolak.  

Kualitas pelayanan adalah cakupan keseluruhan dari 

karakteristik suatu produk atau jasa yang dapat mempengaruhi 

kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Kualitas pelayanan juga menjadi hal utama yang akan 

dinilai dari para nasabah, karena hal tersebut merupakan indikator 
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utama yang dirasakan oleh para nasabah (Kotler,2012). Dalam 

penelitian ini, Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

Loyalitas Nasabah Ditinjau Dalam Perspektif Ekonomi Islam Pada 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. Kualitas Pelayanan 

merupakan suatu faktor yang dapat meningkatkan Loyalitas 

Nasabah apabila perusahaan penyedia jasa tersebut dapat 

memberikan fasilitas dan kualitas yang baik kepada nasabahnya. 

Berdasarkan hasil diatas membuktikan bahwa indikator-

indikator dari variabel kualitas pelayanan yang diteliti belum cukup 

untuk mempengaruhi variabel loyalitas nasabah, indikator tersebut 

adalah Bukti langsung (Tangibility), Kehandalan (Realibility), 

Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati 

(Empathy). Indikator Tangible atau Bukti fisik merupakan fasilitas 

fisik seperti gedung, ruangan yang nyaman dan fasilitas-fasilitas 

lainnya. Dalam penelitian ini fasilitas pada Pegadaian Syariah UPS 

Ulee Kareng cenderung baik tetapi terdapat beberapa kekurangan 

seperti belum menyediakan Wifi bagi umum agar peserta yang 

sedang menunggu nomor antriannya dipanggil tidak bosan ketika 

menunggu, dan berdasarkan pengamatan peneliti tentang luas 

ruangan Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng juga tidak terlalu 

luas. Kemudian berdasarkan pengamatan penulis selama 

melakukan penelitian bahwa pelayanan yang diberikan juga sudah 

cukup baik, seperti kesigapan dari satpam untuk membukakan 

pintu dan menanyakan keperluan nasabah untuk kemudian 

memberikan arahan kepada nasabah,  
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Kemudian dalam penelitian ini juga mengkombinasikan 

indikator-indikator tersebut dengan indikator Kualitas Pelayanan 

dalam perspektif Islam, antara lain Shiddiq, Amanah, Tabligh, 

Fatanah. Kualitas Pelayanan yang dimiliki oleh Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa 

nilai-nilai Shiddiq, Amanah, Tabligh, dan Fatanah sudah diterapkan 

dengan baik, namun masih belum mempengaruhi loyalitas nasabah 

karena ada faktor lain seperti bukti fisik yang cenderung lebih 

mempengaruhi loyalitas nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng, berdasarkan pengamatan peneliti pada Pegadaian Syariah 

UPS Ulee Kareng terdapat hiasan dinding berupa ayat al-quran 

mengenai dasar hukum pegadaian, sehingga jika dinilai dari bukti 

fisik bahwa pegadaian syariah tersebut juga menjunjung nilai-nilai 

Islam. dan dari karyawan lainnya juga bersikap ramah, jujur, 

amanah dan mau membantu nasabah yang berkunjung ke 

pegadaian syariah tersebut secara professional, dan penyampaian 

informasi mengenai akad-akad atau perjanjian juga disampaikan 

dengan baik. Akan tetapi kekurangan yang ditemukan oleh peneliti 

pada pegadaian syariah UPS ulee kareng bahwa karyawan yang 

dimiliki tidak terlalu banyak sehingga pelayanan yang diberikan 

kadang cenderung lambat sehingga membuat nasabah harus sedikit 

lama menunggu antrian.   

Jika ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam yaitu apabila 

dikaitkan dengan konsep pemenuhan kebutuhan atau tiga skala 

prioritas yang diperlukan. Dapat diketahui bahwa indikator seperti 
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bukti fisik yang mendasar yang dimiliki oleh pegadaian syariah 

UPS ulee kareng yang berupa ruangan yang bersih, tempat duduk 

nasabah dan hal lainnya hanya menyentuh konsep Dharuriyyah 

saja, maka dari itu diperlukan tingkatan yang lebih lagi yaitu 

tingkatan Hajiyyah, hal ini dapat berupa seperti menyediakan Wifi 

bagi umum untuk dapat mencapai loyalitas dari nasabah.  

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Asan et al (2022) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Jasa, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank BRI di Kota Manado” yang menemukan bahwa 

variabel kualitas jasa tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Dan juga penelitian dari Pradana et al (2019) 

yang berjudul “Studi Kepuasan dan Loyalitas Nasabah melalui 

Kualitas layanan dan Citra Bank Sumsel Babel” yang juga 

menyebutkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas nasabah, namun dalam penelitian 

tersebut menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan nasabah dan kepuasan nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

4.9.2. Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Ditinjau Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. 

Berdasarkan uji statistik secara parsial, pengujian hipotesis 

dilakukan dengan cara membandingkan nilai dari t hitung dengan t 

tabel. Nilai t hitung Kepuasan Nasabah (X2) adalah 9.492 dan t 
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tabel sebesar 1.985, sehingga t hitung lebih besar dari t tabel (9.492 

> 1.985) dengan nilai signifikan 0.000. Nilai tersebut lebih kecil 

dari 0,05 (0.000 < 0,05). Maka H02 ditolak dan Ha2 diterima yang 

berarti variabel Kepuasan Nasabah (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y) ditinjau dalam 

perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

kepuasan nasabah maka akan mempengaruhi tingkat loyalitas 

nasabah juga. 

Kepuasan nasabah sebagai evaluasi atau tanggapan 

emosional yang dirasakan oleh pembeli atau nasabah terhadap 

kinerja atau mutu dari suatu produk atau jasa yang dipilih apakah 

dapat memenuhi harapan sebelum pembelian. Apabila layanan atau 

produk yang diterima lebih rendah dari ekspektasi maka nasabah 

tersebut akan dissatisfied atau tidak puas, jika layanan atau produk 

yang diterima sama dari ekspektasi maka nasabah tersebut akan 

satisfied, dan ketika layanan yang diterimanya melebihi ekspektasi, 

maka sering disebut dengan delighted atau sangat puas (Wijaya et 

al, 2017). 

Berdasarkan hasil yang diperoleh diatas menunjukkan 

bahwa indikator-indikator dari variabel kepuasan nasabah yang 

diteliti dapat mempengaruhi variabel loyalitas nasabah, indikator 

tersebut adalah Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Emosional, 

Harga dan biaya. Dalam penelitian yang telah dilakukan oleh 

peneliti pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng ditemukan 
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bahwa skor paling tinggi dari pernyataan yang diberikan terdapat 

pada indikator emosional yaitu pada pernyataan “Nasabah merasa 

puas dan senang dengan pelayanan yang diberikan oleh Pegadaian 

Syariah”, hal ini berarti bahwa secara emosional dalam diri nasabah 

Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng sudah senang dan merasa 

puas dengan produk dan pelayanan yang diberikan, dan juga hasil 

yang sama diperoleh pada pernyataan variabel biaya yaitu “Biaya 

administrasi dan pemeliharaan barang yang ditentukan sesuai 

dengan akad dan tidak memberatkan nasabah”, hal ini berarti 

semua biaya yang diterapkan oleh pihak Pegadaian Syariah UPS 

Ulee Kareng sama sekali tidak memberatkan nasabah dan nasabah 

sangat setuju dengan biaya yang diterapkan, 

Kemudian dalam penelitian ini juga mengkombinasikan 

indikator-indikator tersebut dengan mengkaitkannya dengan 

indikator terpenuhinya standar pelaksanaan akad yang sesuai 

dengan syariah. Dalam Islam konsep kepuasan dilihat dari 

bagaimana hal tersebut dapat mengoptimalkan maslahah, bukan 

memaksimalkan, karena dalam Islam meyakini bahwa sesuatu yang 

banyak belum tentu lebih baik bagi diri kita. Hasil yang diperoleh 

pada pernyataan variabel biaya yaitu “Biaya administrasi dan 

pemeliharaan barang yang ditentukan sesuai dengan akad dan tidak 

memberatkan nasabah” juga menandakan bahwa produk dan akad 

yang digunakan pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng sudah 

berdasarkan standar operasional syariah tanpa menyalahi aturan-

aturan syariah yang berlaku, sehingga nasabah yakin dan 
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terciptanya loyalitas dalam diri nasabah ketika menggunakan jasa 

dan produk dari Pegadaian Syariah UPS ulee kareng 

Seluruh indikator kepuasan nasabah yang diteliti pada Pegadaian 

Syariah UPS ulee kareng jika dikaitkan dengan perspektif Islam 

semuanya sudah berdasarkan standar syariah, mulai dari akad yang 

digunakan, dan tambahan-tambahan biaya yang diperlukan 

semuanya tidak menyalahi aturan syariah. 

Berdasarkan konsep maqashid syariah, kepuasan nasabah 

yang dicapai juga merupakan bentuk dari penjagaan jiwa, karena 

kepuasan adalah rasa emosional mengenai kesenangan dengan 

merasa puas atas apa yang diterima kepada dirinya. Bentuk 

penjagaan nilai jiwa juga dapat dilihat dari kepuasan atas pelayanan 

dan akad atau produk yang dijalankan serta bentuk saling 

membantu dan menjaga amanah yang membuat kedua belah pihak 

tersebut terikat secara batin dan sama-sama ridha atas akad yang 

dijalaninya tersebut.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Astuti et al (2020) yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Layanan, Nilai Nasabah, Kepercayaan, dan Kepuasan 

terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking 

Syariah” menemukan bahwa variabel kepuasan nasabah 

memberikan hasil yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah 
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4.9.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 

Secara Simultan Terhadap Loyalitas Nasabah Ditinjau 

Dalam Perspektif Ekonomi Islam Pada Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng. 

Berdasarkan uji statistik secara simultan dapat diketahui 

bahwa nilai signifikan sebesar 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa 

nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) sehingga H03 

ditolak dan Ha3 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan Nasabah (X2) secara 

simultan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah ditinjau 

dalam perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng.  

Besarnya pengaruh atau kontribusi yang diberikan oleh 

pengaruh variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 

secara simultan terhadap Loyalitas Nasabah dapat diketahui dari 

koefisien determinasi atau R2 adjusted. Dan hasil perhitungan uji 

R2 (koefisien determinasi) yang diperoleh adalah sebesar 0,719. 

Hal ini berarti bahwa Loyalitas Nasabah dipengaruhi oleh variabel 

kualitas pelayanan dan Kepuasan Nasabah sebesar 71.9%. Dari 

hasil tersebut menunjukkan bahwa selain variabel Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah juga 

dipengaruhi variabel lain yang tidak dikaji dalam penelitian ini 

sebesar 28.1%. Adapun variabel lain tersebut adalah seperti 

variabel kepercayaan dan citra perusahaan. 
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Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah merupakan dua 

faktor penting yang kuat dan saling berhubungan untuk 

meningkatkan loyalitas nasabah, maka dari itu kedua faktor 

tersebut harus ditingkatkan secara bersamaan agar loyalitas dapat 

dicapai secara maksimal. Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan ditemukan bahwa pernyataan variabel Loyalitas yang 

memiliki nilai tertinggi adalah pernyataan “Saya suka dengan 

pelayanan dan berniat untuk terus menjadi nasabah Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng” dan juga pernyataan “Saya senang 

untuk kembali menggunakan produk dan jasa dari Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng” dari hasil tersebut dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap produk 

juga dapat tercapai sehingga nasabah menyatakan sangat setuju dan 

senang untuk kembali menggunakan jasa Pegadaian Syariah UPS 

Ulee Kareng tersebut. Dan hasil penelitian ini apabila dikaitkan 

dengan perspektif Islam dapat diketahui bahwa pada Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng kedua variabel independen yang diteliti 

telah dikombinasikan dengan indikator-indikator ekonomi Islam 

yang mana tujuan dari penerapan dan peningkatan pelayanan secara 

Islami adalah untuk mencapai segala kemaslahatan nasabah dan 

juga untuk kenyamanan yang dirasakan oleh nasabah ketika 

menggunakan jasa dari Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Asan et al 

(2022) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Jasa, Kepercayaan, dan 

Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Bank BRI di Kota 
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Manado” yang menemukan bahwa secara simultan bahwa Kualitas 

Jasa, Kepercayaan, dan Kepuasan Nasabah berpengaruh Terhadap 

Loyalitas Nasabah. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1.  Kesimpulan 

Kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian ini yaitu: 

1. Kualitas Pelayanan (X1) tidak berpengaruh terhadap 

variabel Loyalitas Nasabah (Y) ditinjau dalam perspektif 

ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng. Hal ini berdasarkan penelitian yang 

menunjukkan bahwa fasilitas-fasilitas yang disediakan 

oleh Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng hanya 

menyentuh konsep Dharuriyyah saja. 

2. Kepuasan Nasabah (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

ditinjau dalam perspektif ekonomi Islam pada Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng. Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan yang dicapai oleh nasabah  sesuai dengan 

indikator dalam Maqashid Syariah yang mana kepuasan 

nasabah tersebut merupakan bentuk dari penjagaan jiwa.  

3. Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan Nasabah (X2) 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Nasabah ditinjau dalam Perspektif 

Ekonomi Islam pada Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng. Dan hasil penelitian ini jika dikaitkan dengan 

Maqashid Syariah dapat diketahui bahwa pada Pegadaian 

Syariah UPS Ulee Kareng kedua variabel independen 
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yang diteliti telah dikombinasikan dengan indikator-

indikator ekonomi Islam yang mana tujuan dari 

penerapan dan peningkatan pelayanan secara Islami 

adalah untuk mencapai segala kemaslahatan nasabah dan 

juga untuk kenyamanan yang dirasakan oleh nasabah 

ketika menggunakan jasa dari Pegadaian Syariah UPS 

Ulee Kareng. 

5.2.  Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Diharapkan kepada pihak Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng untuk terus meningkatkan Kualitas pelayanan 

mereka kepada para nasabah, serta menambahkan 

Fasilitas penunjang demi kenyamanan dan kepuasan 

Nasabah. Seperti menyediakan WIFI untuk umum agar 

para nasabah yang menunggu nomor antriannya 

dipanggil tidak merasa bosan, 

2. Kepada masyarakat diharapkan agar lebih mengenal lagi 

Pegadaian yang aman dan sesuai dengan syariah. 

3. Bagi peneliti, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

tambahan ilmu pengetahuan mengenai Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas 

Nasabah. Kemudian juga hasil penelitian ini dapat 

dijadikan sumber referensi untuk penelitian selanjutnya, 

dan diharapkan untuk dapat meneruskan dan 
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mengembangkan penelitian tentang Kualitas Pelayanan 

dan Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah pada 

masa yang akan datang dengan lebih komprehensif. 
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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN 

NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH DITINJAU 
DALAM PERSPEKTIF EKONOMI ISLAM 

(STUDI PADA PEGADAIAN SYARIAH UPS ULEE KARENG) 

Kepada Yth 

Saudara/I Responden 

Nasabah Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

 

Assalamualaikum Wr.Wb. 

Dalam rangka penelitian tugas akhir/strata (S1). Dengan ini saya: 

Nama : Reza Al-hakim  

Nim : 190602115 

Jurusan : Ekonomi Syariah 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

Pertama-tama saya berterimakasih atas waktu yang anda berikan untuk 

menjawab kuesioner ini. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah terhadap loyalitas 

nasabah pada Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng. Penelitian ini 

dilakukan untuk menyusun skripsi sarjana di UIN Ar-Raniry.  

Saya sangat mengharapkan kesediaan anda untuk mengisi kuesioner yang 

telah saya sediakan. Setiap jawaban yang Anda berikan merupakan 

informasi yang sangat berharga bagi penelitian ini. Sebagai bagian dari 

tanggung jawab penelitian, saya menjamin kerahasiaan jawaban Anda. 
Atas bantuannya saya ucapkan terimakasih. 
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Hormat Saya, 

Peneliti 

 

 

Reza Al-hakim 
NIM: 190602115 

 

Data Responden 

1. Nama : 

…………………………………………………………………………

. 

2. Jenis Kelamin : 

a) Laki-laki     

b) Perempuan 

3. Umur  

a) kurang dari 20 Tahun                    

b) 20-29 Tahun    

c) 30-39 Tahun  

d) 40-49 Tahun 

e) 50 Tahun keatas  

4. Latar Belakang Pendidikan 

a) SD dan SMP 

b) SMA 

c) D3 

d) S1 

e) S2 dan S3 

5. Pendapatan Perbulan : 

a) kurang dari Rp 1 Juta 

b) Rp. 1 Juta – Rp. 2.5 Juta 

c) Rp. 2,5 Juta – Rp. 5 Juta 

d) Rp. 5,1 Juta keatas 

6. Status : 

a) Menikah 

b) Belum Menikah 
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7. Pekerjaan : 

a) Pelajar 

b) Pegawai Negeri 

c) Pegawai Swasta  

d) Wiraswasta 

e) Pengusaha  

f) TNI/Polri 

8. Lama menjadi nasabah : 

a) Kurang dari 1 Tahun 

b) 1 – 2 Tahun 

c) Lebih dari 2 tahun 

d) Lebih dari 3 tahun 

Berikan tanda silang (X ) untuk jawaban yang sesuai dengan pilihan 

Anda (Sangat Setuju, Setuju, Netral, Tidak Setuju, Sangat Tidak Setuju) 

Keterangan : 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

N   : Netral  

TS   : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

1. Kualitas Pelayanan (X1) 

A. Bukti langsung (Tangibility) 
No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 
memiliki kemudahan dalam proses 
pelayanan, kemudian juga 
kenyamanan pada tempatnya dan 
penampilan karyawan yang sopan 
serta rapi. 

     

2 Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 
memiliki tampilan kantor yang bersih 
dan fasilitas yang menarik 

     

3 Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng      
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menyediakan majalah, koran dan 
sebagainya untuk bahan bacaan saat 
nasabah menunggu 

B. Kehandalan (Realibility) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng memiliki kemampuan dan 
kehandalan dalam melakukan 
pelayanan kepada nasabah dengan 
sangat baik dan Amanah. 

     

2 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng memberikan pelayanan yang 
jujur dan terbaik 

     

3 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng mampu memberikan 
pelayanan yang akurat sesuai dengan 
harapan nasabah 

     

C. Ketanggapan (Responsiveness) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng melayani nasabah secara 
Islami (mengucapkan salam dan 
ramah) 

     

2 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng memberikan pelayanan yang 
cepat pada nasabah 

     

3 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng sigap dan profesional dalam 
melayani nasabah  

     

D. Jaminan (Assurance) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 
1 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng dapat memberikan jaminan 
keamanan dan bersikap Amanah 
dalam transaksi 

     

2 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng memiliki pengetahuan dan 
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keterampilan yang baik terhadap 
produk-produk pelayanan yang 
disediakan 

3 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng selalu bersedia membantu 
nasabah apabila mengalami kesulitan. 

     

E. Empati (Empathy)  

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 
1 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 

Kareng memiliki empati yang tinggi, 
seperti meminta maaf ketika 
melakukan kesalahan. 

     

2 Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 
mendengarkan keluhan-keluhan 
nasabah dengan baik  

     

3 Pegawai Pegadaian Syariah UPS Ulee 
Kareng memiliki rasa perhatian dan 
sabar dalam memahami keinginan 
nasabah 

     

2. Kepuasan Nasabah (X2)  

A.  Kualitas Produk 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Kualitas produk yang diberikan dapat 
membantu nasabah dengan baik  

     

2 Kualitas produk yang diberikan telah 
sesuai dengan standar syariah 

     

B. Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 
1 Kualitas pelayanan yang diberikan 

sudah mencapai kepuasan nasabah 
yang baik 

     

2 Kualitas pelayanan yang diberikan 
sudah sesuai dengan standar syariah 

     

C. Emosional  

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 
1 Nasabah merasa puas dan senang      
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dengan pelayanan yang diberikan oleh 
pegadaian syariah 

D. Harga 

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 
1 Taksiran dan jumlah pinjaman yang 

diberikan oleh pegadaian sesuai dan 
dapat diterima oleh nasabah 

     

E. Biaya  

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Biaya administrasi dan pemeliharaan 
barang yang ditentukan sesuai dengan 
akad dan tidak memberatkan nasabah 

     

3. Loyalitas Nasabah (Y) 

A. Pembelian Ulang  
No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 
1 Saya senang untuk kembali 

menggunakan produk dan jasa dari 
Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 

     

B. Merekomendasikan  

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 
1 Saya tertarik untuk menceritakan 

keunggulan produk atau jasa dan 
memberi rekomendasi kepada orang 
lain 

     

C. Kekebalan Dari Daya Tarik Produk Lain  

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Saya tidak tertarik terhadap produk dan 
jasa dari Pegadaian lainnya 

     

D. Komitmen   

No Pernyataan Jawaban 

SS S N TS STS 

1 Saya suka dengan pelayanan dan 
berniat untuk terus menjadi nasabah 
Pegadaian Syariah UPS Ulee Kareng 
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Lampiran 2 Tabulasi Data 

Jawaban Pertanyaan 97 Responden 

Kualitas Pelayanan (X1) 

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

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

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

5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 3 3 3 

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

4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

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

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

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

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

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

5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
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Kepuasan Nasabah (X2) 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 5 3 
4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 3 3 4 3 
4 5 4 4 5 4 4 

5 5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 3 5 5 

4 4 4 4 5 5 5 

5 4 4 5 5 5 5 
3 3 4 4 4 3 3 

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

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

5 5 5 4 5 5 5 

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

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

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

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

5 5 5 5 5 4 5 

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

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

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

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

5 5 5 5 5 4 5 

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

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

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

5 5 5 5 5 4 5 

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

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

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

5 5 5 4 5 5 5 

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

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

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

5 5 5 5 5 5 5 

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

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

5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 5 5 4 5 

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

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

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

4 5 5 4 5 5 5 
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Loyalitas Nasabah (Y) 

4 4 3 4 
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5 5 5 5 

3 3 3 3 

5 4 4 4 

3 3 4 3 

5 4 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 

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

5 5 5 4 5 5 5 

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

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

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

5 5 5 4 5 5 5 

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

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

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

5 5 4 5 5 5 5 

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

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

5 5 5 5 

5 5 5 5 
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Lampiran 3 Karakteristik Responden 

Jenis Kelamin 

 

 

Umur 

 

 
Pendidikan Terakhir 

 

 

kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 48 49.5 49.5 49.5 

Perempuan 49 50.5 50.5 100.0 

Total 97 100.0 100.0  

umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-29 Tahun 31 32.0 32.0 32.0 

30-39 Tahun 47 48.5 48.5 80.4 

40-49 Tahun 17 17.5 17.5 97.9 

50 Tahun keatas 2 2.1 2.1 100.0 

Total 97 100.0 100.0  

pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid SMA 12 12.4 12.4 12.4 
D3 18 18.6 18.6 30.9 

S1 61 62.9 62.9 93.8 
S2 dan S3 6 6.2 6.2 100.0 

Total 97 100.0 100.0  
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Pendapatan 

 

 

Status 

 

 
Pekerjaan 

 

pendapatan 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Rp. 1 Juta – Rp. 2.5 

Juta 

9 9.3 9.3 9.3 

Rp. 2,5 Juta – Rp. 5 

Juta 

74 76.3 76.3 85.6 

Rp. 5,1 Juta keatas 14 14.4 14.4 100.0 

Total 97 100.0 100.0  

status 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Menikah 80 82.5 82.5 82.5 

Belum Menikah 17 17.5 17.5 100.0 

Total 97 100.0 100.0  

pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pelajar 2 2.1 2.1 2.1 

Pegawai Negeri 31 32.0 32.0 34.0 

Pegawai Swasta 19 19.6 19.6 53.6 

Wiraswasta 36 37.1 37.1 90.7 
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Lama Nasabah 

 

 

 

  

Pengusaha 7 7.2 7.2 97.9 

TNI/Polri 2 2.1 2.1 100.0 

Total 97 100.0 100.0  

lama_nasabah 

 

Frequenc

y Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang dari 1 

Tahun 

74 76.3 76.3 76.3 

1 – 2 Tahun 19 19.6 19.6 95.9 

Lebih dari 2 tahun 1 1.0 1.0 96.9 

Lebih dari 3 tahun 3 3.1 3.1 100.0 

Total 97 100.0 100.0  
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Lampiran 4 Hasil Uji Validitas 

Kualitas Pelayanan (X1) 
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Kepuasan Nasabah (X2) 
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Loyalitas Nasabah (Y) 
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Lampiran 5 Uji Reliabilitas 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.847 15 

 

 

Variabel Kepuasan Nasabah 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.782 7 

 

Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.854 4 
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Lampiran 6 Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation .98312922 

Most Extreme Differences Absolute .160 

Positive .133 

Negative -.160 

Test Statistic .160 

Asymp. Sig. (2-tailed) .078
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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Lampiran 7 Uji Multikolinearitas 
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Lampiran  8 Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 9 Uji Regresi Linear Berganda dan Uji T 
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Lampiran 10 Uji F 

 

 

Lampiran 11 Uji Koefisien Determinasi (R2) 
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Lampiran 12 R-Tabel 

 

 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 
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29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 

31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 

35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 

36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 

37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 

38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 

39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 

40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 

41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 

42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 

43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 

44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 

45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 

46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 

47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 

48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 

49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 

50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 

51 0.2284 0.2706 0.3188 0.3509 0.4393 

52 0.2262 0.2681 0.3158 0.3477 0.4354 

53 0.2241 0.2656 0.3129 0.3445 0.4317 

54 0.2221 0.2632 0.3102 0.3415 0.4280 

55 0.2201 0.2609 0.3074 0.3385 0.4244 

56 0.2181 0.2586 0.3048 0.3357 0.4210 

57 0.2162 0.2564 0.3022 0.3328 0.4176 

58 0.2144 0.2542 0.2997 0.3301 0.4143 

59 0.2126 0.2521 0.2972 0.3274 0.4110 

60 0.2108 0.2500 0.2948 0.3248 0.4079 

61 0.2091 0.2480 0.2925 0.3223 0.4048 
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62 0.2075 0.2461 0.2902 0.3198 0.4018 

63 0.2058 0.2441 0.2880 0.3173 0.3988 

64 0.2042 0.2423 0.2858 0.3150 0.3959 

65 0.2027 0.2404 0.2837 0.3126 0.3931 

66 0.2012 0.2387 0.2816 0.3104 0.3903 

67 0.1997 0.2369 0.2796 0.3081 0.3876 

68 0.1982 0.2352 0.2776 0.3060 0.3850 

69 0.1968 0.2335 0.2756 0.3038 0.3823 

70 0.1954 0.2319 0.2737 0.3017 0.3798 

71 0.1940 0.2303 0.2718 0.2997 0.3773 

72 0.1927 0.2287 0.2700 0.2977 0.3748 

73 0.1914 0.2272 0.2682 0.2957 0.3724 

74 0.1901 0.2257 0.2664 0.2938 0.3701 

75 0.1888 0.2242 0.2647 0.2919 0.3678 

76 0.1876 0.2227 0.2630 0.2900 0.3655 

77 0.1864 0.2213 0.2613 0.2882 0.3633 

78 0.1852 0.2199 0.2597 0.2864 0.3611 

79 0.1841 0.2185 0.2581 0.2847 0.3589 

80 0.1829 0.2172 0.2565 0.2830 0.3568 

81 0.1818 0.2159 0.2550 0.2813 0.3547 

82 0.1807 0.2146 0.2535 0.2796 0.3527 

83 0.1796 0.2133 0.2520 0.2780 0.3507 

84 0.1786 0.2120 0.2505 0.2764 0.3487 

85 0.1775 0.2108 0.2491 0.2748 0.3468 

86 0.1765 0.2096 0.2477 0.2732 0.3449 

87 0.1755 0.2084 0.2463 0.2717 0.3430 

88 0.1745 0.2072 0.2449 0.2702 0.3412 

89 0.1735 0.2061 0.2435 0.2687 0.3393 

90 0.1726 0.2050 0.2422 0.2673 0.3375 

91 0.1716 0.2039 0.2409 0.2659 0.3358 

92 0.1707 0.2028 0.2396 0.2645 0.3341 

93 0.1698 0.2017 0.2384 0.2631 0.3323 

94 0.1689 0.2006 0.2371 0.2617 0.3307 
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95 0.1680 0.1996 0.2359 0.2604 0.3290 

96 0.1671 0.1986 0.2347 0.2591 0.3274 

97 0.1663 0.1975 0.2335 0.2578 0.3258 

98 0.1654 0.1966 0.2324 0.2565 0.3242 

99 0.1646 0.1956 0.2312 0.2552 0.3226 

100 0.1638 0.1946 0.2301 0.2540 0.3211 

101 0.1630 0.1937 0.2290 0.2528 0.3196 

102 0.1622 0.1927 0.2279 0.2515 0.3181 

103 0.1614 0.1918 0.2268 0.2504 0.3166 

104 0.1606 0.1909 0.2257 0.2492 0.3152 

105 0.1599 0.1900 0.2247 0.2480 0.3137 

106 0.1591 0.1891 0.2236 0.2469 0.3123 

107 0.1584 0.1882 0.2226 0.2458 0.3109 

108 0.1576 0.1874 0.2216 0.2446 0.3095 

109 0.1569 0.1865 0.2206 0.2436 0.3082 

110 0.1562 0.1857 0.2196 0.2425 0.3068 
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Lampiran 13 T-Tabel 

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001 

Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002 

1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 318.30884 

2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 22.32712 

3 0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453 

4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318 

5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343 

6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763 

7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529 

8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079 

9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681 

10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370 

11 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470 

12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963 

13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198 

14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739 

15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283 

16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615 

17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577 

18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048 

19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940 

20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181 

21 0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715 

22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499 

23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496 

24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 2.49216 2.79694 3.46678 

25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 2.78744 3.45019 

26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500 
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27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103 

28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 2.46714 2.76326 3.40816 

29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624 

30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518 

31 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 2.45282 2.74404 3.37490 

32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531 

33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634 

34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 2.44115 2.72839 3.34793 

35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 2.43772 2.72381 3.34005 

36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 2.71948 3.33262 

37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 2.43145 2.71541 3.32563 

38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 2.71156 3.31903 

39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 2.42584 2.70791 3.31279 

40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688 

41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127 

42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595 

43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089 

44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607 

45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 2.41212 2.68959 3.28148 

46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710 

47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291 

48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891 

49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508 

50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141 

51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789 

52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451 

53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127 

54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815 

55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515 
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56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226 

57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948 

58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680 

59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421 

60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171 

61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930 

62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696 

63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471 

64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253 

65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041 

66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837 

67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639 

68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446 

69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260 

70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079 

71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903 

72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733 

73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567 

74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406 

75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249 

76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096 

77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948 

78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804 

79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663 

80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526 

81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392 

82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262 

83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135 

84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011 
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85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890 

86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772 

87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657 

88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544 

89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434 

90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327 

91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222 

92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119 

93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019 

94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921 

95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825 

96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731 

97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639 

98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549 

99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460 

100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374 

101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289 

102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206 

103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125 

104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045 

105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967 

106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890 

107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815 

108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741 

109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669 

110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598 

111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528 
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