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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

A. Transliterasi Arab-Latin 

        Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya  ke dalam huruf Latin dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Konsonan 
      Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 - - Alif ا

 Ba’ B Be ب

 Ta’ T Te ت

 Ṡa’ Ṡ Es dengan titik di atas ث

 Jim J Je ج

 Ḥa’ Ḥ Ha dengan titik di bawah ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet dengan titik di atas ذ

 Ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Esdan ye ش

 Ṣad Ṣ Es dengan titik di bawah ص

 Ḍaḍ Ḍ De dengan titik di bawah ض

 Ṭa Ṭ Te dengan titik di bawah ط

 Ẓa Ẓ Zet dengan titik di bawah ظ

 Ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Fa ف
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 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha’ H Ha ه

 Hamzah ’ Apostrof ء

 Ya’ Y Ye ي

          Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa 

diberi tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis 

dengan tanda (’). 

1. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

        Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut:  

 

 

 

 

 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 

 

 

 

Contoh: 

  :kaifa 

  : haula 
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2. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf,transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

 

 

 

 

 

 
   

   

                  : māta 

  : rāmā 

  : qīla 

  : yamūtu 
 

3. Tā marbūtah 

          Transliterasi untuk tā’ marbūtah ada dua, yaitu tā’ marbūtah yang 

hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya 

adalah [t].sedangkantā’ marbūtah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah [h]. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan tā’ marbūtah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka tā’ marbūtah itu ditransliterasikan dengan ha [h]. 

Contoh: 

    : raudah al-atfāl 

    : al-madīnah al-fādilah 

 

    : al-hikmah 
 

4. Syaddah (Tasydīd) 

Syaddah atau tasydīd yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda tasydīd (   ), dalam transliterasi ini dilambangkan 

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

Contoh: 

    : rabbanā 

    : najjainā 

    : al-haqq 

: nu’ima 

: ‘aduwwun 
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Jika huruf ىber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh 

huruf kasrah (      ), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi ī. 

Contoh: 

   : ‘Alī (bukan ‘Aliyy atau A’ly) 

   : ‘Arabī (bukan A’rabiyy atau ‘Arabiy) 

  
 

5. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf  

 Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang .(alif lam ma’rifah)ال

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

maupun huruf qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf 

langsung yang mengikutinya.Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang 

mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). 

Contoh: 

   : al-syamsu(bukan asy-syamsu) 

   : al-zalzalah (bukan az-zalzalah) 

: al-falsafah 

: al-bilādu 

 

6. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku 

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

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

berupa alif. 

Contoh: 

   : ta’murūna 

   : al-nau’ 

: syai’un 

   : umirtu 
 

7. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia 

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah 

atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah 
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atau kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan 

bahasa Indonesia, atau sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau 

lazim digunakan dalam dunia akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut 

cara transliterasi di atas. Misalnya, kata al-Qur’an (dari al-Qur’ān), 

alhamdulillah, dan munaqasyah.Namun, bila kata-kata tersebut menjadi 

bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus ditransliterasi secara utuh. 

Contoh: 

Syarh al-Arba’īn al-Nawāwī 

Risālah fi Ri’āyah al-Maslahah 

8. Lafz al-Jalālah 

          Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf 

lainnya atau berkedudukan sebagai mudāfilaih (frasa nominal), 

ditransliterasi tanpa huruf hamzah. 

Contoh: 

dīnullāh      billāh 

adapun tā’marbūtah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-

 jalālah, diteransliterasi dengan huruf [t]. Contoh:  

   hum fī rahmatillāh 
 

9. Huruf Kapital 

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), 

dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang 

penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia 

yang berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan 

huruf awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada 

permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (al-), maka 

yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan 

huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka huruf A 

dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (al-). Ketentuan yang 

sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh 

kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan 

rujukan (CK, DP, CDK, dan DR). Contoh: 
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Wa mā Muhammadun illā rasūl 

Inna awwala baitin wudi’a linnāsi lallazī bi Bakkata mubārakan 

Syahru Ramadān al-lazī unzila fīhi al-Qurān 

Nasīr al-Dīn al-Tūsī 

Nasr Hāmid Abū Zayd 

Al-Tūfī 

Al-Maslahah fī al-Tasyrī’ al-Islāmī 

          Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) 

dan Abū  (bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua 

nama terakhir itu harus disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar 

pustaka atau daftar referensi. Contoh: 

 

 

 

 

B. Daftar Singkatan 

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah:  

SWT.  = Subhanahu Wa Ta‘ala 

SAW.   = Sallallahu ‘Alaihi Wasallam  

AS    = ‘Alaihi Al-Salam  

H    = Hijrah  

M    = Masehi 

SM    = Sebelum Masehi  

l    = Lahir Tahun (untuk orang yang masih hidup saja)  

W   = Wafat Tahun  

QS …/…: 4  = QS al-Baqarah/2: 4 atau QS Ali ‘Imran/3: 4  

HR   = Hadis Riwayat 

  

Abū al-Walīd Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abū 

al-Walīd Muhammad (bukan: Rusyd, Abū al-Walīd Muhammad Ibnu) 

 

Nasr Hāmid Abū Zaīd, ditulis menjadi: Abū Zaīd, Nasr Hāmid (bukan, 
Zaīd Nasr Hāmid Abū 
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Abstrak 

Putri Pramadita, 2021. “Analisis Tingkat Kulitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk terhadap Kepuasan Konsumen Pegadaian Syariah Cabang 

Kota Palopo”. Skripsi Program Studi Ekonomi Syariah Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Palopo. 

Dibimbing oleh Tadjuddin dan Nurdin Batjo. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. Metode yang 

digunakan dalam penelitian adalah metode kuantitatif dengan populasi 4.944 

kosumen. Adapun teknik pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu 

Accidental Sampling. Alasan peneliti mengambil teknik accidental sampling 

sebab pengambilan responden diambil secara kebetulan ada atau tersedia 

ditempat penelitian. Data diperoleh melalui penyebaran angket atau kuesioner 

kemudian data di analisis menggunakan uji asumsi klasik, regresi berganda 

dan uji hipotesis. Sedangkan untuk pengolahan data yaitu menggunakan 

program SPSS Versi 20. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini dibuktikan 

dengan nilai sig 0,031 < 0,05 dan nilai t hitung = 2.076 > t tabel = 1,985. 

Sedangkan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini 

dibuktikan dengan nilai sig 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung = 12,935 > t tabel 

= 1,985 sehingga dapat disimpulkan bahwa H2 diterima. Adapun nilai f 

hitung 416.614 > 𝐹 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 3,092 dengan nilai sig sebesar 0.000 atau < 0.05 

yang artinya H3 diterima. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Kepuasan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Salah satu upaya pemerintah dalam pengembangan perekonomian 

nasional adalah dengan cara penyaluran dana dalam bentuk kredit. Kredit 

dapat diberikan kepada masyarakat atau wirausahawan yang membutuhkan 

bantuan dana. Lembaga keuangan merupakan lembaga yang menjadi 

perantara keuangan dan jasa ekonomi masyarakat untuk meningkatkan 

kesejahteraan. Dalam perkembangannya sebuah sistem berbasis syariah yang 

mengedepankan nilai-nilai Islam dikembangkan sebagai upaya untuk 

mengatasi permasalahan kesenjangan yang tidak bisa diselesaikan melalui 

sistem bunga. 
1
 

Lembaga keuangan syariah merupakan suatu lembaga keuangan yang 

berfungsi sebagai perantara antara masyarakat yang kelebihan dana dan 

masyarakat yang kekurangan dana yang dalam menjalankan aktivitasnya 

harus sesuai dengan prinsip-prinsip Islam.  

PT Pegadaian (persero) merupakan salah satu alternatif bagi 

masyarakat untuk mendapatkan kredit, dengan pelayanan yang mudah, cepat 

dan aman. Kemudahan dan kesederhanaan dalam prosedur memperoleh 

kredit merupakan hal yang dibutuhkan oleh masyarakat, khususnya 

masyarakat ekonomi lemah.
2
 

                                                           
 

1
 Nurul Huda dan Mohammad Heykal, Lembaga Keuangan Islam: Tinjauan Teoritis dan 

Praktis (Jakarta: Kencana, 2010),h.275 
 2

 Syafruddin,  Pengaruh Pemberian Kredit Kreasi PT. Pegadaian (PERSERO) Cabang 

Sumbawa Besar Terhadap Modal Kerja Usaha Mikro dan Kecil di Kabupaten Sumbawa Tahun 

2012, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Jilid 1 Nomor 5, April 2014, h. 14 



2 
 

 
 

Pembiayaan merupakan salah satu tugas pokok lembaga keuangan 

yaitu pemberian fasilitas penyediaan dana untuk memenuhi kebutuhan pihak-

pihak yang tergolong sebagai pihak yang mengalami kekurangan dana.
3
 

Pegadaian syariah sebagai lembaga keuangan formal yang berbentuk 

unit dari Perum Pegadaian di Indonesia, yang bertugas menyalurkan 

pembiayaan dalam bentuk pemberian uang pinjaman kepada masyarakat 

yang membutuhkan, berdasarkan hukum gadai syariah merupakan suatu hal 

yang perlu mendapat sambutan positif. Dalam gadai syariah yang terpenting 

adalah dapat memberikan kemaslahatan sesuai dengan yang diharapkan 

masyarakat dan menjauhkan diri dari praktik-praktik riba, spekulasi maupun 

gharar dan kedzaliman lainnya. 

Ar-Rahn adalah menahan salah satu harta milik si peminjam sebagai 

jaminan atas pinjaman yang diterimanya. Barang yang ditahan tersebut 

memiliki nilai ekonomis dengan demikian, pihak yang menahan memperoleh 

jaminan untuk dapat mengambil kembali seluruh atau sebgian piutangnya. 

Secara sederhana dapat dijelaskan bahwa Rahn adalah semacam jaminan 

utang atau gadai.
4
 Rahn atau dikenal dengan gadai sendiri pernah di 

praktekkan oleh Rasulullah  SAW sebagaimana yang Allah SWT berfirman 

dalam QS al-Baqarah/2: 283 yang berbunyi : 

 

 

                                                           
 3

 Gita Danupranata, Manajemen Perbankan Syariah  (Jakarta: Salemba empat, 2013),h. 

103 
 4

 Muhammad Syafii Antonio, Bank Syariah Dari Teori Ke Praktik (Jakarta: Gema Insani, 

2001), h. 128 
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ؕ  هاَ فاَنَِّهؕ  تمُؕ  يَّك ؕ  وَمَن ؕ  ؕ  بهُؕ  ثمٌِ قلَؕ  ا ؕ   ؕ  مٌ ؕ  نَ عَليِؕ  مَلوُؕ  هُ بمَِا تعَؕ  وَ الل   ؕ 

ؕ  رَبَّههَ ؕ  يتََّقِ الل  ؕ  وَل ؕ  تمُِنَ امََانـَتهَؕ  يؤَُدِّ الَّذِى اؤؕ  ضًا فلَؕ  بعَ ؕ  ضُكُمؕ  امَِنَ بَع ؕ  فاَنِ

لمَؕ  عَل ؕ  تمُؕ  كُن ؕ  تمُُوا الشَّهاَدَةوََانِؕ  وَلََ تكَ ؕ  نٌ ؕ  ا كَاتبِاً فرَِهؕ  تجَِدُو ؕ  ى سَفرٍَ وَّ

ضَةٌ ؕ  بوُؕ  مَّق  

Terjemahanya : “Dan jika kamu dalam perjalanan sedang kamu tidak 

mendapatkan seorang penulis, maka hendaklah ada barang 

jaminan yang dipegang. Tetapi, jika sebagian kamu 

mempercayai sebagian yang lain, hendaklah yang 

dipercayai itu menunaikan amanatnya (utangnya) dan 

hendaklah dia bertakwa kepada Allah, Tuhannya. Dan 

janganlah kamu menyembunyikan kesaksian, karena 

barangsiapa menyembunyikannya, sungguh, hatinya kotor 

(berdosa). Allah Maha Mengetahui apa yang kamu 

kerjakan.”
5
 

 

 

Kualitas produk menurut Kotler dan Keller yang dikutip Yetty Husnul 

yaitu kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang 

sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan kosumen.
6
 

Secara umum, kualitas bukan hanya melekat pada produk nyata yang 

dihasilkan oleh suatu perusahaan, akan tetapi juga pada pelayanan atau jasa 

yang diberikan oleh pihak perusahaan kepada konsumennya. 
7
 

Berdasarkan sumber data yang diambil dari hasil wawancara dengan 

nasabah di Pegadaian Syariah Cabang Raden Intar Bandar Lampung, dapat 

                                                           
 

5
 Abdullah bin Abdurrahman, Tafsir Ibnu Katsir, (Jakarta: Pustaka Imam Syafi’i, 2012, 

Cet.5, Vol.1) hal.726 
 6

 Yetty Husnul Hayati, Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Di 

Restoran Bebek Dan Ayam Goreng Pak Ndut Solo. JIMFE (Jurnal Ilmiah Manajemen Fakultas 

Ekonomi), Vol. 1, 2015, h. 50 
 7

 Lailatul Iffah, dkk, Persepsi Nasabah Terhadap Tingkat Kualitas Pelayanan Bank 

Syariah Cabang Malang. Jurnal Ekonomi Syariah, Vol. 3, No. 1, h. 86 
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dilihat bahwa yang terjadi pada kasus Kualitas pelayanan yang didapat 

nasabah tersebut kurang memuaskan, kasus seperti ini tidak menutup 

kemungkinan dapat terjadi juga pada Pegadaian Syariah Cabang Kota 

Palopo. Hal ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen.
8
 

Dimana melihat banyaknya minat masyarakat untuk melakukan 

transaksi pada pegadaian syariah Cabang Kota Palopo tidak sedikit 

menimbulkan masalah yaitu pada kualitas pelayanannya dan juga produk 

yang ditawarkan yang mana akan berpengaruh pada kepuasan konsumen.  

Apalagi ditengah pandemic saat ini yang mengharuskan konsumen 

menjaga jarak satu sama lain serta perekonomian masyarakat mengalami 

penurunan sehingga tidak sedikit konsumen mengambil produk gadai untuk 

tetap menyambung hidup. Pada kondisi seperti ini  membuat perusahaan 

harus memperhatikan dan menyediakan pelayanan dan fasilitas  serta produk 

yang ditawarkan untuk dapat membangun kepuasan konsumen. 

Dari permasalahan yang terjadi sudah seharusnya perusahaan 

memahami kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen dengan cara 

mengukur kualitas pelayanan dan kualitas produk pada kepuasan konsumen. 

Semakin bagus kualitas layanan maka akan semakin bagus pula kepuasan 

yang didapat oleh konsumen.
9
  Bahkan kosumen yang merasa puas akan 

                                                           
 8

 Nasabah Bu Rina, Wawancara Pegadaian Syariah Cabang Raden Intan Bandar 

lampung, 4 Mei 2019 Jurnal 
9
 Taufiq Rahim,Abraham Lomi, Dhayal GutopoAnalisis Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Mandala Multi Finance Cabang Banjarmasin, Jurnal Teknologi 

dan Manajemen Industri, Vol. 2 No 2 Agustus 2016. Hal. 13 
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membagikan rasa dan pengalamannya dengan konsumen lain dan ini akan 

menguntungkan bagi perusahaan. kepuasan terjadi.
10

 

Maka dari itu, kepuasan konsumen adalah objek yang berubah-ubah 

karena tiap konsumen memiliki berbagai keperluan dan keinginan pada 

tingkat yang berbeda-beda. Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan 

yang mendapatkan nilai dari pelayanan yang disuguhkan oleh perusahaan. 

Nilai ini bisa saja diperoleh dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang 

bersifat perasaan. 
11

 

 Dalam pelayanan yang disuguhkan kepada konsumen akan menjadi 

standar sejauh mana pihak perusahaan mempu memberikan yang terbaik 

kepada setiap konsumennya. Pelayanan adalah upaya yang dilakukan secara 

langsung ataupun tidak langsung dalam menganlisis yang bersifat 

komprehensif atau menyeluruh 
12

 

Kosumen tidak bergantung kepada perusahaan, tetapi perusahaanlah 

yang bergantung kepada konsumen.
13

 

Berlandaskan pada latar belakang yang telah diuraikan tersebut, maka 

peneliti mencoba untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo”  

                                                           
10

 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (Cet, II: Indonesia: 

PT.Macanan Jaya Cemerlang, 2007), h.177. 
11

 Aryo Prasetyo Wibisono, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Pondok Tingal Di Kabupaten Magelang, Skripsi, 

(Semarang: Program Sarjana Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Di Ponegoro, 2015), h.6. 
 

12
 Nur Afiah, Kualitas Pelayanan Berbasis Syariah Dan Pengaruhnya Terhadap 

Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Cabang Palopo), Skripsi Palopo: 

Perbankan Syariah, 2016, Hal. 2. 
13

 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 

2002), h.7. 
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B. Rumusan Masalah 

 Untuk mempertajam tujuan yang ingin diungkap dalam penelitian ini 

maka sebagai penegasan dari latas belakang dapat dirumuskan permasalahan: 

1. Bagaimana  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo ?  

2. Bagaimana Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo ? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Secara Simultan 

Berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian ini tujuan yang ingin diperoleh adalah : 

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

2. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

3. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Secara Simultan Terhadap Kepuasan Konsumen Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoretis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah teori mengenai 

kualitas pelayanan, dimensi kualitas jasa, Kualitas produk sebagai 

literature untuk penelitian selanjutnya seta dapat meningkatkan 

pengetahuan , wawasan dan pemahaman tentang kepuasan konsumen 

pada Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

 

2. Manfaat Praktis 

Diharapkan agar hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai 

standar dan pertimbangan serta sumber informasi dalam usaha 

meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih memuaskan konsumen 

yang dapat menuntungkan baik untuk sekarang maupun untuk dimasa 

mendatang demi kepuasan konsumen. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Penelitian Terdahulu 

 Penelitian terdahulu yang relevan yaitu untuk mendapatkan 

gambaran tentang hasil penelitian dalam kaitannya dalam penelitian 

sejenisnya yang pernah dilakukan. Pembahasan tentang kualitas pelayanan 

dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Pegadaian Syariah Cabang 

Kota Palopo banyak ditemukan diberbagai literature seperti berikut ini: 

 Fitri Novianti Pramudya, yang meneliti tentang Pengaruh 

Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Nasabah Dalam Pembiayaan Ar-rum di Pegadaian Syariah 

(Studi Pada Pengadaian Syariah Arif Rahman Hakim Bandar Lampung), 

kualitas produk, kualitas pelayanan, secara bersamaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan Nasabah di Pegadaian Syariah Arif Bandar 

Hakim Bandar Lampung. Pada kualitas pelayanan berpengaruh positif tapi 

tidak terlalu signifikan terhadap kepuasan konsumen hal ini dikarenakan 

beberapa faktor seperti jam buka pelayanan terkadang tidak tepat waktu, 

sempitnya lahan parkir, pelayanan yang kurang maksimal seperti inilah yang 

membuat konsumen kurang merasakan kepuasan saat menjadi nasabah. 

Artinya semakin bagus kualitas pelayanan makan akan semakin tinggi pula 
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tingkat kepuasan kosumen dan sebaliknya apabila pelayanan buruk maka 

nasabah akan merasa kecewa.
14

 

 Adapun persamaan dari penelitian yang pertama dengan penelitian 

yang sekarang adalah dimana kualitas pelayanan dan kualitas produk secara 

keseluruhan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 Sedangkan perbedaannya adalah pada peneliti sebelumnya pada 

kualitas pelayanan berpengaruh positif tapi tidak terlalu sighifikan terhadap 

kepuasan konsumen dikarenakan beberapa faktor. Sedangkan pada penelitian 

sekarang kedua variabel indepen berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen. 

  Sely Pratama, yang meneliti tentang Pengaruh Kualitas Produk, 

Brand Image dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada Pegadaian Syariah Cabang Majapahit Semarang, hasil pengujian 

hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

antara kualitas produk (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan nilai t 

hitung sebesar 2,376 dan nilai signifikansinya sebesar 0,019. Sedangkan hasil 

pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara brand image (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan 

nilai t hitung sebesar 1,995 dan nilai signifikansinya sebesar 0,049. 

Sedangkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan antara kualitas layanan (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y) 

dengan nilai t hitung 2,709 dan nilai signifikansinya sebesar 0,008.   

                                                           
 14

 Fitri Novianti Pramudya, Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah Dalam Pembiayaan Ar-rum di Pegadaian Syariah Arif Rahman Hakim 

Bandar Lampung, Skripsi ( Universitas Islam Negeri Raden Intang Lampung 2019) 
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  Berdasarkan hasil uji serentak diketahui bahwa F hitung >F tabel 

dan besarnya nilai signifikan < 0,05, hal ini menunjukkan bahwa variabel 

independen  (kualitas produk, brand image, dan kualitas layanan) secara 

bersama-sama mempengaruhi variabel dependen (kepuasan nasabah) secara 

signifikan.
15

 

  Berdasarkan penelitian terdahul yang dijelaskan diatas memiliki 

persamaan dengan penelitian yang sekarang yaitu kualitas pelayanan dan 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dan secara bersama-sama juga berpengaruh terhadap kepuasan 

kepuasan konsumen. 

   Sedangkan perbedaannya adalah pada penelitian sebelumnya ada 

variabel tambahan yaitu variabel Brand Image terhadap kepuasan konsumen 

sedangkan pada penelitian yang sekarang tidak ada variabel Brand Image 

yang dimasukkan pada penelitian ini. 

  Singgih Muheramtohadi, Path Analisis Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pegadaian Syariah Kusumanegara Yogyakarta, hasil 

pengujian mengidentifikasikan bahwa hipotesis 1 diterima pada tingkat 

signifikan α = 0,001 akan tetapi hubungan ini relative kecil. Hasil ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan varibel yang dianggap 

kurang penting dalam membentuk pelayanan. Hipotesis 2 diterima pada 

tingkat signifikansi α = 0,01, hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk 

                                                           
 15

 Sely Pratama, Pengaruh Kualitas Produk, Brandk Image dan Kualitas Pelayana 

Terhadap Kpeuasan Konsumen Pada Pegadaian Syariah Cabang Majapahit Semarang,Skripsi, 

(Institut Agama Islam Negeri Salatiga 2018) 
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merupakan variabel yang dianggap signifikan dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Hipotesis 3 diterima pada tingkat signifkan α = 0,05, hasil ini 

menunjukan kualitas barang merupakan variabel yang dianggap tidak terlalu 

esensial dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hipotesisi 4 diterima pada 

tingkat signifikansi α  = 0,005, hasil ini menunjukkan bahwa pelayanan 

merupakan variabel yang dianggap penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Hipotesis 5 diterima pada tingkat signifikansi α = 0,005, hasil ini 

menunjukkan bahwa pelayanan merupakan variabel yang dianggap tidak 

terlalu penting dalam membetuk loyalitas pelanggan. Hipotesis 6 diterima 

pada tingkat signifikansi α = 0,001, hasil ini menunjukkan bahwa keputusan 

pelanggan merupakan variabel yang dianggap sangat penting dalam 

membentuk loyalitas pelanggan.
16

 

  Letak persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang 

adalah semua variabel independennya berpengaruh positif dan signifikan 

serta pelayanan merupakan variabel yang dianggap penting untuk 

membentuk kepuasan konsumen. 

  Sedangkan perbedaannya terletak pada loyalitas pelanggan, pada 

penelitian terdahulu kepuasan konsumen merupakan variabel yang dianggap 

sangat penting dalam membentuk loyalitas pelanggan, sedangkan pada 

penelitian sekarang kepuasan konsumen yang menjadi variabel terikat. 

 

 

                                                           
 

16
 Singgih Muheramtohadi, “Path Analyis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pegadaian Syariah 

Kusumanegara Yogyakarta”. Jurnal At-Taqaddum, Vol. 11. No. 2. 2019. H. 251 
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B. Landasan Teori 

1. Pegadaian Syariah 

a. Pengertian Pegadaian Syariah 

 Pegadaian (pawnshop) adalah salah satu bentuk lembaga 

keuangan bukan bank yang diperuntutkan bagi masyarakat luas 

berpenghasilan menengah kebawah yang membutuhkan dana 

dalam waktu segera. Dana ini digunakan untuk membiayai 

kebutuhan tertentu terutama yang sangat mendesak, misalnya 

biaya pendidikan anak pada awal tahun pelajaran, biaya pulang 

mengunjungi keluarga yang terkena musibah, biaya pengobatan 

anggota keluarga yang sakit, dan biaya menghadapi Idul Fitri.
17

 

 Istilah pegadaian dalam Fikih Islam disebut dengan ar-

rahn. Secara etimologi ar-rahn berarti tsubut (tetap) dan dawam   

(kekal, terus-menerus), adapun secara terminologis, ar-rahn 

adalah menjadikan harta benda sebagai jaminan utang agar 

utangnya itu dilunasi (dikembalikan) atau dibayarkan harganya 

jika tidak dapat mengembalikannya. Sedangkan menurut Syaid 

Sabiq, rahn adalah menjadikan barang yang mempunyai nilai 

harta menurut syara’ sebaai jaminan utang, sehingga orang yang 

bersangkutan boleh mengambil utang atau ia bisa mengambil 

sebagian dari manfaat barang itu. 

                                                           
 

17
 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah Di Indonesia (Jakarta: Kencana, 

2015), h. 171. 
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 Menurut pasal 20 ayat (14) rahn/gadai adalah penguasaan 

barang milik peminjam oleh pemberi pinjaman sebagai jaminan. 

Pengertian dagai yang ada dalam syariat Islam agak berbeda 

dengan pengertian gadai yang ada dalam hukum positif kita 

sekarang ini, sebab pengertian gadai dalam hukum positif kita 

sekarang ini sebagai mana yang tercantum dalam Kitab Undang-

Undang Hukum Perdata (KUHP Perdata) sebagai berikut:
18

 

 Gadai adalah suatu hak yang diperoleh seseorang 

berpiuitang atas barang bergerak, yang diserahkan kepadanya oleh 

seseorang yang berutang atau oleh seorang lain atas namanya dan 

yang member kekuasan kepada si berpiutang untuk mengambil 

pelunasan dari barang tersebut secara didahulukan dari pada 

orang-orang yang berpiutang lainnya, dengan pengecualian biaya 

untuk melelang barang tersebut dan biaya-biaya mana yang harus 

didahulukan.
19

 

Hadis riwayat Aisyah ra., ia berkata: 

ن   ُ عَليَ هِ وَسَلَّمَ مِن  يهَوُدِيٍّ طعََامًا  َؕ ِ صَلَّى اللََّّ ترََى رَسُولُ اللََّّ عَائشَِةَ قاَلتَ  اش 

عًا مِن  حَدِيدٍ   وَرَهنَهَُ دِر 

 

                                                           
 

18
 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah Di Indonesia (Jakarta: Kencana, 

2015), h. 172. 

 
 

19
 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah Di Indonesia (Jakarta: Kencana, 

2015), h. 173. 
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Terjemahnya: “Rasulullah saw. pernah membeli makanan dari 

seorang Yahudi dengan cara menangguhkan 

pembayarannya, lalu beliau menyerahkan baju besi 

beliau sebagai jaminan”. (shahih muslim)
20

  

 

 Dalam beberapa pengertian gadai diatas, maka dapat 

dikemukakan bahwa gadai menurut ketentuan syariat Islam adalah 

kombinasi pengertian gadai yang terdapat dalam KUH perdata 

dan hukum adat, teruatama sekali menyangkut objek perjanjian 

gadai menurut syariat Islam meliputi barang yang mempunyai 

nilai harta, dantidak dipersolakan apakah dia merupakan benda 

bergerak atau tidak bergerak. 

b. Rukun dan Syarat Gadai 

 Rukun (unsur) gadai yaitu:
21

 

a) Penerima gadai 

b) Pemberi gadai 

c) Harta gadai 

d) Utang 

e) Akad 

Menurut Prof. Dr. Rahmat Syafe’i rukun rahn (gadai) yaitu 

rahim (orang yang memberi jaminan), al-murtahin (orang yang 

menerima), al-marhun (jaminan), dan al-marhun bih (utang). 

 

                                                           
 20

 Al-Mundziri, Ringkasan Sahih Muslim, (Bandung: Jabal, 2013, No.970, Cet.2) hal.372 
 21

 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syariah Di Indonesia (Jakarta: Kencana, 

2015), h. 175.. 
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Dalam memanfaatkan barang yang digadaikan, para 

ulama berbeda pendapat. Jumhur Fuqaha berpendapat bahwa 

 murtahin tidak boleh mengambil manfaat barang-barang gadai 

tersebut, sekalipun rahin mengizinkannya, karena hal ini termasuk 

kepada utang yang dapat menarik manfaat, sehingga bila 

dimanfaatkan termasuk riba. Sebagaimana yang telah disabdakan 

oleh Nabi SAW:   

Menurut ulama hanafiyah, rukun rahn (gadai) yaitu ijab Kabul 

dari rahim dan al-mutarhin, sebagaimana pada akad yang lain. 

Akan tetapi akad tidak akan sempurna sebelum adanya 

penyerahan barang. 

Adapun menurut ulama sekain hanafiyah, rukun rahn (gadai) 

yaitu shigat, ‘aqid (orang yang berakad), mahrun, dan marhun 

bih. 

 Menurut Prof. Dr. Rahmat Syafe’i, dalam gadai 

diisyaratkan beberapa syarat sebagai berikut :
22

 

a) Persyaratan Aqid  

Kedua orang yang akan melakukan akad harus memenuhi 

kriteria al-ahliyah, yaitu orang yang sudah sah untuk 

melakukan jual beli, yakni berakal dan mumayiz. Rahn (gadai) 

tidak boleh dilakukan oleh orang yang mabuk, gila, bodoh, 

atau anak kecil yang belum baligh. 

                                                           
 

22
 Ibnu Hajar Al-atsqalani, Bulughul Maram, (Beirut: Dar El-Fiker, 1994, No.879) 

hal.176. 
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b) Syarat Shigat 

Ulama Hanafiyh berpendapat bahwa shigat dalam rahn 

(gadai) tidak boleh memakai syarat atau diakitkan dengan 

sesuatu. 

c) Syarat Mahrun  

Adapun syarat mahrun yaitu dapat diperjualbelikan, 

bermanfaat, jelas, milik rahin, bisa diserahkan, tidak bersatu 

dengan harta lain, dipegang (dikuasi) olrh rahin, harta yang 

tetap atau dapat dipindahkan. 

d) Syarat Murtahin Bih 

Adapun syarat Murtahin Bih yaitu barang yang wajib 

diserahkan, memungkinkan dapat dibayarkan dan hak pada 

mahrum bih harus jelas. 

 

c. Akad Perjanjian Gadai 

 Akad al-qardhu al-hasan yaitu suatu akad yang dibuat oleh 

pihak pemberi gadai dengan pihak penerima gadai dalam hal 

transaksi gadai harta benda yang bertujuan untuk mendapatkan 

uang tunai yang diperuntukkan untuk komsumtif. Hal ini 

dimaksud, pemberi gadai (nasabh/rahn) dikenakan biaya berupa 

upah/fee oleh penerima gadai (murtahin/lembaga pegadaian), akad 

al-qardhu al-hasan dimaksudkan pada prinsipnya tidak boleh 
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pembebanan biaya selain biaya administrasi. Namun ketentuan 

biaya administrasi dimaksud berdasarkan cara
23

 biaya administrasi 

harus dinyatakan dengan nominal, bukan presentase, biaya 

administrasi harus bersifat jelas, nyata, dan pasti serta terbatas pada 

hal-hal mutlak yang diperlukan dalam akad atau kontrak. 

d. Produk dan Jasa Pegadaian Syariah 

  Produk dan layanan jasa yang ditawarkan oleh pegadaian 

kepada masyarakat, yaitu:  

a)  Pemberian pinjaman atau pembiayaan atas dasar hukum gadai 

syariah. Produk ini mensyaratkan pemberian pinjaman 

dengan menyerahkan barang sebagai jaminan. Barang gadai 

harus berbentuk barang bergerak, oleh karena itu pemberian 

pinjaman sangat ditentukan oleh nilai dan jumlah dari barang 

yang digadaikan. 

b)  penaksiran nilai barang. Disamping memberikan pinjaman 

kepada msyarakat, pegadaian syariah juga memberikan 

pelayanan berupa jasa penaksiran atas nilai suatu barang. Jasa 

yang ditaksir biasanya meliputi semua barang yang bergerak 

dan tidak bergerak. 

c)  penitipan barang (ijarah). Pegadaian syarih juga menerima 

titipan barang dari masyarakat berupa surat-surat berharga 

seperti sertifikat motor, tanah, dan ijazah.  

                                                           
 23

 Ibnu Hajar Al-atsqalani, Bulughul Maram, (Beirut: Dar El-Fiker, 1994, No.879) 

hal.177. 
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d)  gold Counter, yaitu jasa penyediaan fasilitas berupa 

penjualan emas eksekutif yang terjamin kualitas dan 

keasliannya. Gold Counte ini semacam took dengan emas 

galeri 24, dimana setiap pembelian emas ditoko milik 

pegadaian syariah akan dilampirkan sertifikat jaminan. 

 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

  Kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung  pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
24

 

 Menurut Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun.
25

 

 Pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan juga tergantung pada 

beberapa hal, yaitu sistem, teknologi dan manusia. Dari faktor 

manusia sangat memegang kontribusi terbesar dari kualitas 

pelayanan terhadap perusahaan. Kualitas jasa sebagai ukuran 

                                                           
 24

 Charisma Nawang Sigit, dkk, “Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Nasabah”. Jurnal Keuangan dan Perbankan, Vol 21, No. 1, h. 159. 
 25

 Fandi Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality and Satisfication, 

(Yogyakarta: Andi, 2005), h. 11. 
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seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi konsumen.
26

 

 Pelayanan menjadi salah satu faktor yang membangun 

secara langsung dengan para konsumen, baik pelayanan dalam 

bentuk kehandalan, ketanggapan, keyakinan, kepedulian atau 

pelayanan yang berwujud yang mencangkup hal sarana dan pra 

sarana yang dimiliki.  

 Pelayanan yang dikemukakan Tjiptono adalah segala 

sesuatu yang dilakukan pihak tertentu (individu maupun 

kelompok) kepada pihak lain. Faktor pendukung yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan yang baik. Pertama adalah 

faktor manusia yang memberikan pelayanan tersebut. Kedua 

adalah faktor tersedianya sarana dan pra sarana yang mendukung 

kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaan. Kualitas 

pelayanan memainkan peran penting dengan membantu perusahaan 

membangun hubungan dengan konsumen. Pelanggan kualitas 

pelayanan adalah menyesuaikan diri dengan spesifikasi yang 

dituntut konsumen.
27

 

 

 

 

 

                                                           
 26

 Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang: Bayu Media, 2005), h. 260 
 27

 Lailatul Iffah, dkk, “Persepsi Nasabah Terhadap Tingkat Kepuasan Pelayanan Bank 

Syariah Cabang Malang”. Jurnal Ekonomi Syariah, Vol. 3, No. 1, h. 59 
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b. Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Menurut Kotler  dan Keller terdapat lima dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu sebagai berikut:
28

 

a) Tangibles atau bukti fisik, yaitu kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukkan eksistensinya pada pihak esternal. 

Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 

perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 

sekitarnya merupakan bukti nyata dari layanan yang diberikan 

oleh para pemberi jasa. Contohnya: pegawai pegadaian 

syariah yang memiliki penampilan yang menarik, lokasi 

pegadaian syariah yang strategis, akses menuju pegadaian 

syariah  mudah, fasilitas ruang antrian pegadaian syariah 

nyaman, bersih, wangi, dan tenang, area parkir yang memadai. 

b) Reliability atau keandalan, yaitu kemampuan perusahaan 

untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya. Contohnya: pegawai pegadaian syariah 

menyelesaikan pelayanan tepat waktu, pegawai pegadian 

syariah tidak melakukan kesalahan dalam pelayanan pegawai 

pegadian syariah dapat diandalkan dalam menangani masalah 

yang dihadapi konsumen. 

c) Assurance atau jaminan dan kepastian, yaitu pengetahuan, 

kesopan-santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan 

                                                           
 28

Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas Jilid 2, 

(Jakarta : Erlangga, 2009), h. 48. 
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untuk menumbuhkan rasa percaya konsumen kepada 

perusahaan. Contohnya: karyawan selalu berprilaku sopan, 

ramah dan baik terhadap kosumen, pegadaian syariah 

memberikan rasa aman terhadap konsumen sewaktu 

melakukan transaksi. 

d) Emphaty, yaitu memberikan perhatian, tulus, dan bersifat 

indivisualatau pribadi kepada konsumen dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen, dimana suatu perusahaan 

diharapkan memiliki sutau pengertian dan pengetahuan 

tentang konsumen, memahami kebutuhan konsumen secara 

spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman 

bagi konsumen. Contonhnya: dalam memberikan pelayanan 

pegawai pegadaian syariah tidak lupa menyebut nama 

nasabah, jam pelayanan pegadaian syariah sesuai dengan 

kebutuhan nasabah. 

e) Responsiveness atau ketangaapan, yaitu suatu kemauan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas, 

meyebabkan presepsi yang negative dalam kualitas jasa. 

Contohnya: pegawai pegadaian syariah memberikan informasi 

pelayanan dengan jelas, pegadaian syariah selalu bersedia 

membantu bila konsumen dalam kesulitan, pegawai pegadaian 

syariah melakukan transaksi dengan cepat. 
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c. Pelayanan Dalam Islam 

  Dalam bertransaksi didasarkan atas dua hal pokok yaitu 

kepribadian amanah dan dapat dipercaya, seta mengetahui dan 

kemampuan yang bagus. Kedua hal tersebut merupakan pesan 

moral yang bersifat luas. 

 Allah SWT berfirman dalam QS ali-Imran ayat/3: 159 yang 

berbunyi : 

وا مِن   ِ لنِ تَ لهَمُ  ۖ وَلوَ  كُن تَ فظًَ ا غَليِظَ ال قلَ بِ لََن فضَُّ مَةٍ مِنَ اللََّّ فبَمَِا رَح 

رِ ۖ فإَذَِا  مَ  همُ  فيِ الْ  فرِ  لهَمُ  وَشَاوِر  تغَ  فُ عَن همُ  وَاس  لكَِۖ  فاَع    حَو 

  ِ تَ فتَوََكَّل  عَلىَ اللََّّ ليِنعَزَم  َ يُِ بُّ ال مُتوََكِّ   إِنَ  نَِّ اللََّّ

Terjemahanya: "Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 

berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya 

kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 

Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah 

dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian 

apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya 

Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 

kepada-Nya."
29
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 Prinsip-prinsip pelayanan dalam Islam diantaranya:
30

 

a) Shidiq yaitu benar dan jujur, tidak melakukan kebohongan 

dalam melakukan segala macam transaksi bisnis. mengada-ada, 

menipu, mempermainkan takaran timbangan dan mendustakan 

kualitas akan menyebabkan kerugian. 

b) Kreatif, berani, dan percaya diri. Ketiga aspek itu 

mempresentasikan kemauan mencoba untuk mencari dan 

menciptakan peluang-peluang bisnis yang baru, prospek, dan 

berpemahaman masa depan, namun tidak melupakan prinsip 

yang ada sekarang. 

c) Amanah dan fathonah yang kerap diartikan sebagai nilai-nilai 

bisnis, pengelolaan dan bertanggung jawab, terbuka, tepat 

waktu, memiliki manajemen bervisi, menejer dan atasan yang 

cerdas, mengerti produk dan jasa serta lainnya. 

d) Tabliq yaitu kesanggupan berkomunikasi dengan baik, istilah 

ini juga diartikan dalam bahasa manajemen sebagai fleksibel, 

cerdas, kerja tim, cepat tanggap, koordinasi, pengaturan dan 

mengawasi. 

e) Istiqomah yaitu menampilkan dan mengimplementasikan nilai-

nilai diatas, hanya dengan istiqomah dan mujahadah, peluang-

peluang bisnis yang porspektif dan menuntungkan akan terbuka 

lebar. 

                                                           
 

30
 Didin Hafidudin dan Hendri Tanjung, Manajemen Syari’ah Dalam Praktik, (Jakarta: 
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3. Kualitas Produk 

a. Pengertian Produk 

 Menurut perspektif produsen atau pemasar, produk adalah 

segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk 

diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, dan atau serta 

dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan 

pasar bersangkutan.
31

 Berdasarkan sudut pandang konsumen 

produk adalah segala sesuatu yang diterima pelanggan dari 

sebuah pertukaran dengan pemasar.  

 Konsep produk menyatakan bahwa konsumen akan lebih 

tertarik produk-produk yang memberikan fitur-fitur paling 

bermutu, berprestasi atau inovatif. Oleh karena itu produk yang 

dihasilkan sebisa mungkin  agar tetap bermutu baik.
32

  

b. Pengertian Kualitas Produk 

 Menurut Kotler dan Amstrong kualitas produk adalah 

kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal 

ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, 

kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut 

produk lainnya. 

 Produk merupakan pandangan pertama bagi konsumen 

dalam membeli karena dapat dipastikan bahwa konsumen akan 

menyukai suatu barang yang menarik dan bermanfaat. Konsumen 

                                                           
 

31
 Fandy Tjiptono,Ph.D,Strategi Pemasaran Edisi-4,(Yogyakarta:ANDI,2015),h.231 

 32
 Indriyo Gitusudarmo, Manajemen Pemasaran, Yogyakarta, BPFE, 2000,H.139 
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akan menyukai produk yang menwarkan kualitas, kinerja, dan 

pelengkap inovatif yang terbaik. Kualitas produk (product 

quality) adalah kemampuan sutu produk untuk melaksanakan 

fungsinya, meliputi daya tahan keadalan, ketepatan, kemudahan 

operasi, dan perbaikan serta atribut bernilai lainnya.
33

 

 Dari beberapa teori diatas dapat disimpulkan bahwa 

kualitas prosuk dapat menentukan kepuasan konsumen yang 

berhubungan dengan harapan dari konsumen itu sendiri terhadap 

kualitas produk yang dirasakan.
34

 

c. Dimensi Kualitas Produk 

Beberapa dimensi kualitas produk menurut Kotler dan Keller, 

yaitu:
35

 

a)  Fitur (Featurs) 

  merupakan karakteristik produk yang dirancamg untuk 

 menyempurnakan  fungsi produk atau menambah 

 ketertarikan konsumen terhadap produk. Contoh: bonus 

 yang diberikan dapa memenuhi kebutuhan nasabah. 

b)  Kehandalan (Reliability) 

 Ukuran  probabilitas bahwa produk tidak akan mengalami 

malfungsi atau gagal dalam periode waktu tertentu. 
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 Kasmir, Pemasaran Bank, (Jakarta: Kencana, 2005), h. 136. 
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 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas Jilid 2, 

(Jakarta : Erlangga, 2009), h. 6. 



26 
 

 
 

 Contoh: produk sudah ada atau dijalankan dalam jangka 

 waktu yang lama. 

c)  Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to 

 specification) 

Yaitu sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah 

produk memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen atau 

tidak ditemukannya  cacat pada produk. 

  Contoh: produk terhindar dari riba, produk sesuai syariah. 

d)     Daya Tahan (Durability) 

      Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat    terus 

digunakan. 

e)     Kemampuan Pelayanan (Serviceability) 

Meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

direparasi, penangan keluhan yang memuaskan. Contoh: 

penyetoran dapat dilakukan di Pegadaian Syariah mana 

saja. 

f)  Estetika  

Yaitu daya tarik produk terhadap panca indra.Contoh: 

produk yang ditawarkan menarik dan beragam 

g)  Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) 

Yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung jawab 

perusahaan terhadapnya. 
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4. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

 Kepuasan konsumen adalah pandangan atau tindakan 

konsumen pada produk atau pelayanan setelah digunakannya 

produk atau layanan tertentu. Para konsumen yang merasa puas 

akan melakukan kembali pembelian dan  pemakaian produk dan 

menyebar luaskan kesan-kesannya kepada konsumen-konsumen 

lainnya. Sedangkan  konsumen yang tidak merasa puas, boleh jadi 

lebih besar untuk berpaling ke pelayanan atau produk yang lain 

yang serupa. Bukan itu saja, konsumen yang merasa tidak puas 

akan merefleksikan dalam ucapan yang negative yang akan 

berakibat buruk terhadap perusahaan.
36

 

 Menurut Kotler kepusana pelanggan adalah sejauh mana 

kinerja yang diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan 

harapan pembeli.
37

 

 Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan.
38

 

 Kepuasan konsumen merupakan pendorong utama bagi 

retensi dan loyalitas pelanggan. Sebagaian pelanggan 

mendasarkan kepuasannya semata-mata hanya pada dorongan 
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harga, sedangkan kebanyakan konsumen lainnya mendasarkan 

kepuasannya pada keputusan pembelian atas dasar tingkat 

kepuasan produk yang mereka butuhkan. Kepuasan konsumen 

dapat diukur dengan berbagai cara anatara lain: umpan balik pasar 

secara volunteer seperti komentar tertentu yang tidak diminta, 

survey pelanggan, riset pasar, dan forum duskusi pemantauan 

online.
39

 

 Tingkat kepuasan konsumen tergantung pada kinerja yang 

dirasakan/diterima dari produk dan jasa atau servis pendukung 

serta standar yang digunakan konsumen untuk mengevaluasi 

kinerja itu.
40

 

 Pengertian kepuasan konsumen dari berbagai ahli tidak 

jauh berbeda, hanya tergantung dari sudut mana kita 

memandangnya. Menurut Kotler, kepuasan konsumen merupakan 

penilaian dari konsumen atas penggunaan barang ataupun jasa 

dibandingkan dengan harapan sebelum pengunaannya.
41

 

 Dari beberapa definisi yang disebutkan diatas, dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan yang 

dirasakan oleh konsumen setelah mengonsumsi atau 

menggunakan produk yang dibeli. 
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 Philip Kotler, dan A.B. Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia, (Jakarta: 
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 40
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 Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2010), h. 238. 
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b. Strategi Kepuasan Konsumen 

 Startegi kepuasan konsumen menyebabkan para pesaing 

harus berusaha keras dan memerlukan biaya tinggidalam 

usahanya merebut konsumen suatu perusahaan. Kepuasan 

konsumen merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan 

komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya manusia. 

Ada beberapa startegi yang dapat dipadukan untuk meraih dan 

meningkatkan kepuasan konsumen, yaitu :
42

 

a) Relationship Marketing, yaitu strategi dimana transaksi 

dipersatukan antara pembeli dan penjual berkelanjutan, tidak 

berakhir setelah penjualan selesai, dengan menjalin suatu 

kemitraan dengan konsumen secara terus- menerus. Pada 

akhirnya akan menimbulkan kesetiaan konsumen sehingga 

terjadi bisnis ulangan. 

b) Strategi Superior Costumer Service, yaitu menawarkan 

pelayanan yang lebih baik dari pesaing. Hal ini menimbulkan 

dana yang besar kemampuan sumber daya manusia, dan usaha 

yang gigih agar dapat tercipta suatu pelayananyang superior. 

Manfaat pelayanan yang lebih baik tersebut yaitu tingkat 

pertumbuhan yang cepat dan besarnya laba yang diperoleh. 

c) Strategi Uncoditional Guarantenes, yaitu memiliki komitmen 

untuk memberikan kepuasan kepada nasabah yang pada 

gilirannya akan menjadi sumber dinamisme penyempurnaan 
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 Fandi Tjiptono, Strategi Bisnis (Jakarta : Bumi Aksara, 2005), h. 62. 
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mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan. Selain itu juga 

akan meningkatkan motivasi karyawan untuk mencapai 

tingkat kinerja yang lebih baik dari sebelumnya. 

d) Strategi penanganan keluhan yang efisien, yaitu penangan 

keluhan secara efektif memberikan peluang untuk mengubah 

seseorang konsumen yang tidak puas menjadi konsumen yang 

puas. 

 

c. Dimensi Kepuasan Konsumen 

 Menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono ada 

beberapa dimensi kepuasan konsumen, yaitu:
43

 

a. Kepuasan Nasabah Keseluruhan 

Cara yang paling sederhana unuk mengukur kepuasan nasabah 

adalah langsung menanyakan kepada nasabah seberapa puas 

mereka dengan produk atau jasa. Biasanya ada dua bagian 

dalam proses pengukurannya seperti mengukur tingat 

kepuasan nasabah terhadap produk dan jasa perusahaan 

bersangkutan dan menilai serta membandingkannya dengan 

tingkat kepuasan konsumen keseluruhan terhadap produk dan 

jasa para pesaing. 
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b. Kesesuaian Harapan 

Yaitu kesesuaian atau ketidaksuaian antara harapan konsumen 

dengan kinerja atktual produk atau jasa perusahaan. Dalam hal 

ini akan lebih cepat ditekankan pada kualitas pelayanan 

(service Quality) yang memiliki komponen berupa harapan 

pelanggan akan pelayanan yang diberikan. 

c. Minat Pembelian Uang 

Yaitu kepuasan nasabah diukur dengan jalan menanyakan 

apakah konsumen akan berbelanja atau menggunakan jasa 

perusahaan lagi. Pelayanan yang berkulitas dapat menciptakan 

kepuasan nasabah dimana mutu pelayanan tersebut akan 

masuk kebenak konsumen sehingga dipersepsikan baik. 

d. Kesediaan Untuk Merekomendasi 

Yaitu kesediaan untuk merekomendasi produk kepada teman 

atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk 

dianalisis dan ditindaklanjuti.  

 Tingkat kepuasan konsumen tergantung pada kinerja yang 

dirasakan, diterima dari produk dan jasa servis pendukung serta 

standar yang digunakan konsumen untuk mengevaluasi kinerja 

itu. 

 Kepuasan konsumen menjadi salah satu hal penting dari 

semua aktivitas pemasaran pada seluruh perusahaan. Kepuasan 
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nasabah adalah kunci sukses bagi perusahaan dalam 

meningkatkan volume penjualan.
44

 

 Kemampuan perusahaan untuk dapat mengenali, memenuhi 

dan memuaskan kenutuhan konsumen dengan baik, merupakan 

strategi untuk dapat unggul dari pesaing lain. Konsumen yang 

loyal akan lebih sulit untuk dipertahankan, tapi dapat dicapai bila 

perusahaan mampu berfokus pada kepuasan tinggi yang dirasakan 

oleh konsumennya.
45

 

 

d. Kepuasan Konsumen dalam Perspektif Islam 

Dalam pandangan Islam, yang menjadi standar dalam 

mengevaluasi kepuasan konsumen adalah standar Islam. Kepuasan 

konsumen dalam pandangan Islam adalah tingkat perbandingan 

antara ekspektasi terhadap produk atau jasa yang seharusnya sesuai 

syariah dengan realitas yang diterima, sebagai petunjuk untuk 

mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, maka 

sebuah perusahaan produk maupun jasa harus melihat kinerja 

perusahaannya yang berkaitan dengan:
46
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Terhadap Kepuasan Nasabah Melalui Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening Pada 

Penjualan Logam Mulia Emas”. Jurnal Riset Bisnis dan Manajemen, Vol 4, No. 1. 2016, h. 51. 
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Banking, Vol. 3 No. 2, (November 2013), h. 167 
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 Rambat Lupiyaodi, A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba 
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a) Sifat Jujur 

 Sudah menjadi kewajiban bagi perusahaan untuk 

menerapkan dan menyertakan sifat jujur kepada semua 

karyawan yang ikut andil dalam perusahaan tersebut.  

b) Sifat Amanah 

 Dalam berniaga dikenal istilah “menjual dengan amanah” 

yang berarti penjual memaparkan dengan ciri-ciri , kualitas dan 

harga barang dagangan kepada konsumen tanpa berlebihan. 

Berdasarkan penjelasan tersebut maka sebuah perusahaan 

memberikan pelayanan yang maksimal kepada konsumen, 

diantaranya dengan menjelaskan apa saja yang berhubungan 

dengan barang atau jasa yang dijualnya kepada konsumen.  

c) Benar 

 Berdusta dalam berniaga sangat dikecam dalam Islam, 

lebih-lebih lagi jika disertai sumpah palsu dengan nama Allah 

SWT. Dalam Hadist mutafaq’alaih dari hakim bin Hamz 

disebutkan bahwa penjual dan pembeli bebas memilih selama 

belum putus transaksi, jika keduanya bersikap benar dan 

menjelaskan kekurangan barang yang diperniagakan maka 

keduanya mendapat berkah dari jual belinya.  
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e. Faktor-faktor Pendukung Kepuasan Konsumen 

  Irawan mengemukakan bahwa terdapat lima faktor yang 

bisa mendorong kepuasan konsumen, yaitu:
47

 

a) Kualitas Produk 

Kualitas produk menyangkut lima komponen, yaitu 

performance, reliability, conformance, durability dan 

consistency. 

b) Kualitas Pelayanan  

Konsumen akan merasa puas bilamana pelayanan yang baik 

yang sesuai dengan yang diharapkan. Dimensi kualitas 

pelayanan menurut konsep Serqual meliputi reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan tangible. 

c) Harga 

Komponen harga sangat penting karena dinilai dapat 

memberikan kepuasan yang relative besar. Harga yang murah 

akan memberikan kepuasan bagi konsumen yang sensitive 

terhadap harga kerena mereka akan mendapat nilai uang yang 

tinggi. 

d) Kemudahan 

Komponen ini berhubungan dengan biaya untuk meperoleh 

produk atau jasa. Konsumen akan semakin puas apabila relative 

                                                           
 47

 Handi Irawan, Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT. Elek Media Komposindo, 

2002)h.2. 
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mudah, nyaman dan efektif dalam mendaptkan produk atau 

pelayanan. 

 

C. Kerangka Pikir 

Dalam kerangka fikir penelitian ini dapat dijelaskan bahwa 

konsumen merupakan asset yang tidak bisa ternilai bagi sebuah uasaha 

produk maupun jasa. Kepuasan konsumen yang tinggi ditimbulkan oleh 

kualitas pelayanan yang maksimal dan kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan memuaskan. Dalam pelayanan yang disuguhkan kepada 

konsumen akan menjadi standar sejauh mana pihak perusahaan dapat 

memberikan yang terbaik kepada setiap konsumennya. 

 

     H1 

 

  H3 

     H2 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

Kualitas Pelayanan 

  

(X1) 

Kualitas Produk  

(X2) 

Kepuasan Konsumen 

(Y) 
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 Model penelitian ini yang disajikan diatas menjelaskan bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2), dan kepuasan 

konsumen (Y). 

Dengan melihat kerangka pikir diatas peneliti akan menjelaskan 

maksud bagan diatas yaitu: 

a) Variabel Kualitas Pelayanan (X1) merupakan faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. 

b) Variabel Kualitas Produk (X2) merupakan faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. 

c) Variabel kepuasan konsumen (Y) merupakan capaian dari kedua 

variabel X yaitu: variabel X1 (Kualitas Pelayanan), dan X2 

(Kualitas Produk). 

D. Hipotesis Penelitian  

Hipotesis ialah jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian biasanya disusun dalam banyak kalimat pernyataan. Dikatakan 

sementara karena jawaban yang diberikan baru pada teori yang relevan, 

belum pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data, 

jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap 

rumusan masalah penelitian, maka dilakukan pengujian hipotesis dengan 

rumusan hipotesis sebagai berikut: 
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H1.  Diduga terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

H2.  Diduga terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

H3. Diduga terdapat pengaruh simultan kualitas pelayanan dan kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen Pegadaian Syariah Cabang 

Kota Palopo. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini memakai penelitian kuantitatif. Metode ini sebagai 

metode ilmiah karena telah mencukupi kaidah-kaidah ilmiah yaitu yang 

konkrit atau empiris, obyektif, terukur, rasional, dan sistematis.
48

 Metode 

kuantitatif digunakan untuk meneliti pada populasi dan sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif atau statistic, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan.
49

 Metode ini juga disebut sebagai metode kuantitatif sebab data 

penelitian berupa angka-angka dan analisis menggunakan statistik yang 

kemudian akan diolah. 

 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan di wilayah Kota Palopo lebih 

tepatnya pada Pegadaian Syariah Jl. Andi Tadda Ruko, dan waktu yang 

dibutuhkan untuk melakukan penelitian kurang lebih 2 bulan, dengan 

melakukan penelitian dimulai pada 03 Desember 2020. 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 

2011, h.11) 
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C. Definisi Operasional  

  Definisi operasional variabel adalah semacam petunjuk tentang 

cara untuk mengukur variabel.
50

  Definisi operasional penelitian ini terdiri 

atas dua variabel yaitu variabel independen dan variabel dependen. Variabel 

independen adalah variabel yang mempengaruhi variabel dependen. 

Sedangkan variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi dengan 

adanya variabel independen tersebut. Variabel independen dalam penelitian 

ini adalah pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk (X) sedangkan 

variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen (Y). 

 

Tabel 3.1  

Definisi Operasional 

 

Variabel Definisi Indikator 

Kualitas Pelayanan 

 

Segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan guna 

memenuhi harapan konsumen. 

a. Keandalan  

b. Daya tanggap 

c. Kepastian 

d. Empati 

e. Nyata
51

 

Kualitas Produk 

 

kemampuan sebuah produk 

dalam memperagakan fungsinya, 

hal ini termasuk keseluruhan 

durabilitas, reliabilitas, 

a. Fitur 

b. Kehandalan 

c. Kemampuan 

pelayanan 
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(diakses 12 Januari 2020) 
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ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi 

produk, juga atribut produk 

lainnya. 

d. Kesesuaian 

spesifikasi
52

 

Kepuasan Konsumen 

 

Tingkat perasaan konsumen 

setelah menerima atau 

membandingkan hasil produk 

atau pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan. 

a. Kepuasan 

konsumen 

keseluruhan 

b. Kesesuaian 

Harapan 

c. Minat Pembelian 

Ulang 

d. Rekomendasi
53

 

 

 

D. Populasi dan Sampel 

a. Populasi adalah jumlah keseluruhan yang terdiri dari obyek atau subyek 

yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
54

 Dalam 

penelitian ini yang merupakan populasi ialah keseluruhan konsumen 

Pegadaian Syariah yaitu sekitar 4.944 kosumen. 

 

                                                           
52

 Keller Lane Kevin dan Kotler Philip, Manajemen Pemasaran, Edisi Ketiga Belas Jilid 2, 

(Jakarta : Erlangga, 2009). 
53

 Jurnal Manajemen dan Pemasaran Jasa, Vol. 7 No. 1, 2014) 
 

54
 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Mixed Method), (Bandung: Alfabeta, 2013), 

h. 199 
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b. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi. Sampel yang berguna untuk memudahkan peneliti dalam 

melakukan penelitian karena penggunaan sampel dapat meminimalisir 

penggunaan biaya dan mempersingkat waktu penelitian. Metode 

pengambilan sampel dalam penelitian menggunakan metode Accidental 

sampling. Accidental sampling merupakan tekhnik nonprobability 

sampling yang megambil responden secara kebetulan ada atau tesedia di 

suatu tempat sesuai dengan konteks penelitiannya. Adapun rumus yang 

digunakan dalam menentukan besaran sampel, yaitu dengan 

menggunakan rumus slovin sebagai berikut
55

: 

 

n = 
N

1+N (e)2 

Keterangan: 

n  = Besaran sampel 

N = Besaran populasi 

e  = Nilai kritis (batasan ketelitian) yang diinginkan (persen kelonggaran  

ketidaktelitian karena kesalahan penarikan sampel). 

Berikut perhitungan penentuan sampel: 

n = 
N

1+N (e)2 

n = 
4.944

1+4.944 (0,1)2 
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n = 
4.944

1+4.944 (0,01)
 

n = 
4.944

1+4.944 (0,01)
 

n = 
4.944

50,44
 

n = 98 Nasabah 

Berdasarkan perhitungan di atas, maka jumlah sampel dalam 

penelitian  ini sebanyak 98 nasabah. Namun, untuk mengantisipasi 

kuesioner yang tidak kembali atau cacat, maka kuesioner penelitian 

didistribusikan sebanyak 120 eksemplar. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

 Dalam mengumpulkan data yang relevan dengan penelitian ini, 

maka penulis menggunakan beberapa metode antara lain: 

1. Kuesioner (angket) 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

cara memberi beberapa pernyataan tertulis kepada responden untuk 

dijawabnya.
56

 Dalam penelitian ini saya menggunakan teknik 

pengumpulan data berupa kuesioner yang berisi sebuah daftar 

pernyataan yang harus dijawab oleh responden dengan cara memilih 

keterangan yang sesuai dengan pernyatan kemudian memberikan 
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checklist pada kolom, dengan menggunakan kuesioner maka saya 

mendapatkan data dengan lebih mudah dan cepat. 

 

F. Instrumen Penelitian  

 Dalam penelitian ini, intrumen penelitian yang digunakan oleh peneliti 

adalah metode kuesioner. Teknik pengumpulan data dengan kuesioner 

dilakukan dengan cara member seperangkat pertanyaan atau penytaan tertulis 

kepada setiap nasabah Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo untuk 

dijadikan sebagai sampel dalam penelitian ini dan diberi pernyataan, 

kemudian responden memilih alternatif jawaban diluar jwaban yang telah 

disediakan. Pertanyaan atau pernyataan dalam kuesioner diukur dengan Skala 

Likert (sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju).
57

 

 

G. Uji Validitas dan Reliabilitas Data 

1. Uji Validitas 

 Uji ini berperan untuk mengetahui kebenaran atau kesamaan 

angket yang peneliti gunakan untuk mendapat data dari responden, uji 

validitas data menggunakan prinsip menghubungkan antara masing-

masing skor item dengan skor total yang didapat dari penelitian. 
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Tabel 3.2 

Hasil Uji Validitas 

VARIABEL PERNYATAAN 
R 

HITUNG 
R TABEL KETERANGAN 

KUALITAS 

PELAYANAN 

X1.1 0.391 0.1986 VALID 

X1.2 0.598 0.1986 VALID 

X1.3 0.590 0.1986 VALID 

X1.4 0.534 0.1986 VALID 

X1.5 0/594 0.1986 VALID 

X1.6 0.524 0.1986 VALID 

X1.7 0.557 0.1986 VALID 

KUALITAS 

PRODUK 

X2.1 0.668 0.1986 VALID 

X2.2 0.561 0.1986 VALID 

X2.3 0.500 0.1986 VALID 

X2.4 0.633 0.1986 VALID 

X2.5 0.627 0.1986 VALID 

X2.6 0.720 0.1986 VALID 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

Y1 0.731 0.1986 VALID 

Y2 0.691 0.1986 VALID 

Y3 0.480 0.1986 VALID 

Y4 0.700 0.1986 VALID 

Y5 0.509 0.1986 VALID 

Y6 0.618 0.1986 VALID 

 

Sumber : Output SPSS 22 

 

 Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa semua butir 

pernyataan X1 (Kualitas Pelayanan), X2 (Kualitas Produk) dan Y 

(Kepuasan Konsumen) dinyatakan valid karena nilai 堃ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑅𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 

dengan demikian dapat dinyatakan bahwa semua butir pernyataan 

dinyatakan valid dengan taraf signifikansi (α) = 0,05
58
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2. Uji Reliabilitas 

 Uji ini digunakan untuk mengetahui tingkat kestabilan angket yang 

digunakan oleh peneliti sehingga angket tersebut bisa diandalkan. 

Kuesioner dapat dikatakan handal atau reliable apabila jawaban yang 

diberikan oleh responden konsisten dari waktu ke waktu. Dalam 

mengukur uji ini juga menggunakan aplikasi SPSS dengan uji statistic 

Cronbach Alpa cronbach Alpa merupakan koefisien reabilitas  yang 

memperlihatkan apakah point dalam kuesioner berjalan positif dengan 

baik atau tidak. Data variabel akan dikatakan reliable apabila memberikan 

perhitungan α > 0,60.  

Criteria besarnya koefisien reliabilitas adalah sebagai beikut : 

0,80 - 1,00 artinya reliabilitas sangat tinggi 

0,60 – 0.80 artinya reliabilitas tinggi 

0,40 – 0,60 artinya reliabilitas cukup 

0,20 – 0,40 artinya reliabilitas rendah 

 

Tabel 3.3 

Hasil Uji Reliabilitas 

VARIABEL 
CRONBACH 

ALPHA (a) 

BATAS 

RELIABILITAS 
KETERANGAN 

 

KUALITAS PELAYANAN 
0,668 0,60 

RELIABEL 

KUALITAS PRODUK 0,681 0,60 RELIABEL 

KEPUASAN KONSUMEN 0,688 0,60 RELIABEL 

 

Sumber : Output SPSS 22 
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 Tabel di atas menunjukkan bahwa hasil perhitungan cronbach’s 

alpha untuk variabel X1 (Kualitas Pelayanan) sebesar 0.668 > 0.60, 

sedangkan Variabel X1 (Kualitas Produk) sebesar 0.681 > 0.60, serta 

variabel Y (Kepuasan Konsumen) sebesar 0.688 > 0.60. Suatu konstruk 

atau variabel dikatakan reliable jika Thitung > Rtabel dengan taraf signifikan 

(α) = 0,60.
59

 Berdasarkan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya maka 

dapat dinyatakan bahwa pernyataan dalam kuesioner penelitian untuk 

variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk, serta 

variabel dependen yaitu dalam penelitian ini Kepuasan Konsumen 

dinyatakan reliabel sehingga layak digunakan untuk menjadi alat ukur 

instrumen kuesioner dalam penelitian ini. 

 

H. Teknik Analisis Data 

Analisis data merupakan analisis yang dapat menentukan tema dan 

merndeskripsikan hipotesis oleh peneliti dalam melalui perangkat 

metodologi tertentu.
60

 Sesuai dengan tujuan penelitian ini ialah untuk 

mengetahui kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo.  

1. Uji Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif bertujuan untuk memberikan gambaran 

umum mengenai demografi responden. Berdasarkan data yang 
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Cet, 2, Jakarta; Bumi Aksara 2014) hal.32 



47 
 

 
 

diperoleh melakukan analisis secara deskriptif dengan menghitung 

nilai mean, standar deviasi, nilai minimum dan nilai maksimum. 

Selanjutnya, untuk mengetahui apakah variabel pengendalian internal 

dan variabel good corporate governance telah terlaksana dengan baik 

akan dilakukan analisis deskriptif dengan menggunakan metode 

perhitungan Champion
61

. Perhitungan tersebut dilakukan dengan 

langkah-langkah sebagai berikut: 

a. Tabulasikan jawaban kuesioner; 

b. Kelompokkan jawaban kuesioner; 

c. Jumlahkan skor masing-masing kelompok jawaban kuesioner; 

d. Total skor secara keseluruhan; 

e. Bandingkan total skor setuju dengan skor sangat setuju kemudian 

di  bagi dengan total skor keseluruhan, sesuai gambar dibawah ini: 

 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑆𝑒𝑡𝑢𝑗𝑢 𝑑𝑎𝑛 𝑆𝑎𝑛𝑔𝑎𝑡 𝑆𝑒𝑡𝑢𝑗𝑢

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐾𝑒𝑠𝑒𝑙𝑢𝑟𝑢ℎ𝑎𝑛 
 × 100% 

 

Hasil perhitungan kuesioner terkait dengan analisis dapat 

diklasifikasikan menggunakan persentase klasifikasi menurut. Kriteria 

penilaiannya sebagai berikut: 
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Penerapan Good Corporate Governance (Studi pada Perusahaan Daerah Air Minum Kota Palopo). 

Skripsi. Makassar: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin. 



48 
 

 
 

Tabel 3.4 

Klasifikasi Champion untuk Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

 

Persentase Skor Kategori Skor 

0 - 25% Sangat Rendah/Tidak Baik 

26 – 50% Rendah Kurang/Kurang Baik 

51 – 75 % Cukup Tinggi/Cukup Baik 

76 – 100% Tinggi/Baik 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

 Uji ini dilakukan untuk menguji asumsi-asumsi yang ada pada 

permodelan regresi linear berganda. Asumsi klasik yang akan 

digunakan antara lain yaitu : 

 

a) Uji Normalitas 

Uji normalitas atau uji distribusi adalah uji untuk mengukur 

apakah data yang kita miliki distribusi normal sehingga dapat dipakai 

dalam statistic parametric. Tujuan dari uji normalitas data adalah 

mengetahui populasi data penelitian berdistribusi normal atau tidak. 

Apabila data berdistribusi normal maka data tersebut memenuhi 

persyaratan analisis regresi linear. 
62

 

Uji normalitas dalam penelitian ini menggunakan SPSS 20.0 

For Windows. Pengujian normalitas ini menggunakan Kolmogrov 

Smimov dengan taraf signifikasn 5%. Asumsi normalitas terpenuhi 

ketika pengujian normalitas menghasilkan nilai signifikan lebih besar 

dari 0,05. Sebaliknya asumsi normalitas tidak terpenuhi ketika 
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pengujian normalitas menghasilkan nilai signifikan lebih kecil dari 

0,05. 

b) Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model 

regresi yang terbentuk ada kolerasi yang tinggi atau sempurna 

diantara variabel bebas atau tidak. Uji multikolinearitas dengan 

melihat nilao TOL (Tolerance) dan variance Inflation Faktor (VIF) 

dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Jika 

nilai VIF tidak lebih dari 10, maka model dinyatakan tidak terdapat 

gejala multikolinear.
63

 

c) Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas diguanakan untuk mengetahui apakah 

terjadi penyimpangan model karena gangguan varian yang berbeda 

antar observasi satu ke observasi lain. Pengujian heterokedastisitas 

melalui metode glesjer ( |ui| = α +βXi +  vi ) dilakukan dengan 

meregresikan semua variabel bebas terhadap nilai mutlak 

residualnya. Jika β signifikn maka terdapat pengaruh variabel bebas 

terhadap nilai residual mutlak sehingga dinyatakan bahwa gejala 

heterokedastisitas, begitupun sebalikya.
64
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1. Regresi linear Berganda 

Regresi linear berganda adalah hubungan antara dua atau lebih 

variabel independen (X1, X2,….Xn) dengan variabel dependen (Y). 

analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen apakah masing-masing 

variabel independen berhubungan positif atau negaif dan untuk 

memprediksi niali dari variabel dependen apabila nilai variabel 

independen mengalami kenaikan atau penurunan. 

   Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

 

Dimana :  Y = Kepuasan Konsumen 

   A = Konstanta 

   b1b2 = Koefisien Korelasi Ganda 

   X1 = Kualitas Pelayanan 

   X2 = Atribut Produk
65

 

 

2. Uji Hipotesis 

a) Uji T 

Pengujian ini digunakan dengan membandingkan T hitung 

dengan T tabel. Adapaun persyaratan Uji T adalah sebagai berikut: 
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1) Jika T hitung > T tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

variabel bebas dapat menerangkan variabel terikat dan ada 

pengaruh diantara dua variabel yang akan diuji. 

2) Jika T hitung < T tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak, 

variabel bebas tidak dapat menerangkan variabel terikat dan tidak 

ada pengaruh diantara kedua variabel yang akan diuji. 

b) Uji f (simultan) 

Uji f bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X1X2) 

secara bersama-sama atau secara serempak (simultan) berpengaruh 

terhadap variabel terikat (Y). berdasarkan nilai f hitung dan f tabel,  

1) jika nilai f hitung > f tabel maka variabel bebas (X) berpengaruh 

terhadap variabel terikat (Y).  

2) jika nilai f hitung < f tabel maka variabel bebas (X) tidak 

berpengaruh terhadap variabel terikat (Y). 

c) Uji Koefisien Determinasi (Uji R 
2
) 

Nilai R
2
 menunjukkan koefisien determinasi yaitu mengukur 

besar presentase perubahan variabel terikat yang diakibatkan oleh 

variabel bebas secara bersama-sama. Analisis koefisien determinasi 

(R
2
) digunakan untuk mengetahui presentasi sumbangan pengaruh 

kualitas pelayanan dan produk terhadap kepuasan konsumen 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo secara simultasn dengan 

aplikasi SPSS 20.0 For Windows, dengan melihat nilai R
2
 (Adjusted 

R Squere) pada tabel Model Summary. 
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Analisis koefisien determinasi untuk mengukur pengaruh X1 dan 

X2 terhadap Y dengan 0<R
2
<1. Jika koefisien korelasi mendekati + 

1 atau -1 berarti hubungan antar variabel tersebut semakin kuat dan 

jika koefisien korelasi mendekati angka 0 berarti hubungan antar 

variabel tersebut semakin melemah. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo 

 Lembaga pegadaian pertama kali dikenal di Indonesia pada masa 

penjajahan Belanda, Pemerintah Belanda saat ini mendirikan Lembaga 

Keuangan yang bekerja dengan sistem gadai, lembaga ini disebut dengn 

Bank Leening, didirikan di Batavia pada tanggal 20 Agustus 1764. Pada 

tahun 1811 Inggris mengambil alih dan membubarkan Bank Leening, 

masyarakat diberikan keleluasan mendirikan usaha pegadaian. 

Kemuadian seiring bergantinya pemegang kekuasaan (penjajah) atas 

Indonesia (Belanda, Inggris, Jepang) sistem pegadaian juga mengalami 

beberapa perubahan
66

. Pada tahun 1901 didirikan pegadaian Negara 

pertama di Sukabumi (Jawa Barat) pada tanggal 1 April 1901.  

 Pada era perjuangan kemerdekaan kantor Pusat Jawatan Pegadaian 

yang awalnya berada di jalan Keramat Raya, Jakarta sempat dipindahkan 

ke Karanganyar, Kebumen karena situasi perang yang masih memanas. 

Agregasi militer Belanda II membuat kantor pusat ini kembali 

dipindahkan lagi ke Magelang sebelum akhirnya kembali dipindahkan ke 

Jakarta pasca perang kemerdekaan. Sejak masa itu pegadaian sudah 

beberapa kali berubah statusnya, yaitu sebagai perusahaan Negada sejak 1 

Januari 1961, kemudian sebagai Perusahaan Jawatan (Perjan), lalu 
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sebegai Perusahaan Umum (Perum), dan menjadi Perseroan pada tanggal 

13 Desember 2011.
67

 

 Mayoritas masyrakat Indonesia yang merupakan muslim dan 

sesuai dengan peraturan pegadaian bahwa misalnya menolak praktik riba, 

,isi ini tidak berubah dan dijadikan landasan usaha Perum Pegadaian 

sampai sekarang. Ide pembentukan Pegadaian Syariah lahir karena 

tuntutan idealisme dan keberhasilan sebagai lembaga syariah lain. 

Landasan hukum dalam pembentukan Pegadaian syariah ini adalah Al-

Qur’an dan Hadist. Perjanjian gadai yang diajarkan dalam Al-Qur’an dan 

Hadist. Perjanjian gadai yang diajarkan dalam Al-Qur’an dan Hadist ini 

kemudian dalam pengembangan selanjutnya dilakukan oleh para ulama 

dengan kesepakatan mereka. 

 Terbitnya PP/19 tanggal 10 April 1990 dapat dikatakan menjadi 

tonggak awal kebangkitan pegadaian, suatu hal yang perlu dicermati 

bahwa PP/10 meegaskan misi yang harus diemban oleh pegadian untuk 

mencegah praktik riba, misi ini tidak berubah hingga terbitnta 

PP/103/2000 yang dijadikan sebagai landasan kegiatan usaha PT. 

Pegadaian (Persero) sampai sekarang. Banyak pihak berpendapat bahwa 

operasional pegadaian pra Fatwa tanggal 16 Desember 2003. 

 Pegadaian syariah pada awalnya bernama Unit  Layanan Gadai 

Syariah (ULGS) didirikan  di Indonesia pertama kali di Jakarta pada 

tanggal 14 Januari 2003 bernama Unit Layanan Gadai Syariah (ULGS) 
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Dewi Sartika yang terletak dijalan Dewi Sartika No. 129 A Jakarta 

Timur. Menyusul kemudian pendirian ULGS di Surabaya, Makassar, 

Semarang, Surakarta, Batam dan Yogyakarta. 

 Keberadaan Pegadaian Syariah pada awalnya didorong oleh 

perkembangan dan keberhasilan lembaga-lembaga keuangan syariah. Di 

samping itu, juga dilandasi oleh kebutuhan masyarakat Indonesia 

terhadap hadirnya sebuah pegadaian yang menerapkan prinsip-prinsip 

syariah. Hadirnya pegadaian syariah sebagai sebuah lembaga keuangan 

formal dari PT. Pegadaian (Persero) di Indonesia merupakan hal yang 

menggembirakan yaitu, menyalurkan pembiayaan dalam bentuk 

pemberian uang pinjaman kepada masyarakat yang membutuhkan 

berdasarkan hukum pegadaian syariah. 

 Pegadaian syariah berasal dari kerjasama dengan Bank Muamalat 

Indonesia (BMI) pada bulan Mei 2002 ditanda tangani kerjasama antara 

keduanya dan pegadaian menjalankan kegiatan gadai sesuai dengan 

prinsip syariah dan BMI sebagai penyandang dana.
68

 

 Setelah beberapa cabang di Indonesia, maka pada tahun 2013 

dibukalah Pegadaian Syariah di Kota Palopo terletak di Jl. Andi Tadda. 

Dalam rangka membantu pelayanan transaksi syariah yang ada dikantor 

pegadaian pusat, dan juga dalam rangka memenuhi kebutuhan nasabah 

yang menginginkan pembiayaan yang aman, cepat, dan tanpa riba.  
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2. Visi dan Misi 

1. Visi Pegadaian 

 Menjadi The Most Valuable Financial Company di Indonesia dan 

sebagai inklusi keuangan pilihan utama masyarakat. Sebagai solusi 

bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu menjadi market 

leader dan mikro berbasis fidusia selalu menjadi yang terbaik untuk 

masyarakat menengah kebawah. 

2. Misi Pegadaian 

a) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah aman dan 

selalu memberikan pembinaan terhadap usaha golongan 

menengah kebawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi. 

b) Memastikan pemerataan layanan dan insfasrtuktur yang 

memberikan kemudahan dan kenyamanan diseluruh pegadaian 

dalam mempersiapkan diri menjadi regional dan tetap menjadi 

pilihan utama masyarakat. 

c) Membantu pemerintah dalam meningkatkan kesejahteran 

masyarakat golongan menengah kebawah dan melaksanakan 

usaha lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan. 
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3. Struktur Organisasi 

 Struktur organisasi untuk Pegadaian Syariah terdiri dari beberapa 

tingkatan yaitu tingkat pusat dan wilayah. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 

Struktur Organisasi Tingkat dan Tingkat Wilayah 

 

 

 

 

Gambar 2.3 

Struktur Organisasi Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo 

 

 

 

 

Dewan Direksi Pegadaian 

Divisi Konvensional 

Dewan Pengawas Syariah 

Divisi Syariah 

Kanwil 

Deputi Wilayah 

Cabang Konvensional Cabang Syariah 

 

Manajer (Pimpinan Cabang) 

Penaksir Barang Penyimpan Barang Kasir Security 
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4. Produk-produk yang ditawarkan Pegadaian Syariah Cabang Kota 

Palopo 

 Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo dalam menunjang 

usahanya memiliki produk dan jasa sebagai berikut :
69

 

a) Ar-Rahn (Gadai) 

 Pembiayaan Rahn dari Pegadaian Syariah adalah solusi tepat 

kebutuhan dana cepat yang sesuai syariah. Cepat prosesnya, aman 

penyimpanannya. Barang jaminan berupa emas perhiasan, emas 

batangan, berlian, smartphone, leptop, barang elektronik lainnya, 

sepeda motor, mobil, atau barang bergerak lainnya. 

 Keunggulan dari Ar-Rahn yaitu : 

1) Pelayanan Rahn tersedia di lebih dari 600 outlet Pegadaian 

Syariah diseluruh Indonesia. 

2) Prosedur pengajuan sangat mudah . 

3) Prosedur pinjaman sangat cepat, hanya butuh 15 menit. 

4) Pinjaman (Marhun Bih) mulai dari 50.000 sampai dengan 1 

milyar keatas. 

5) Pinjaman berjangka waktu 4 bulan dan dapat diperpanjang 

berkali-kali. 

6) Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktudengan perhitungan 

mun’ah selama masa pinjaman. 

7) Proses pinjaman tanpa harus membuka rekening 
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8) Penerimaan Marhun Bih dalam bentuk tunai atau ditransfer ke 

rekening nasabah. 

b) Amanah  

 Amanah adalah pemberian pinjaman berprinsip syariah kepada 

pengusaham mikro/kecil, karyawan internal dan eksternal serta 

professional, guna pembelian kendaraan bermotor. 

 Keunggulan dari Amanah yaitu : 

1) Uang muka terangkau. 

2) Biaya administrasi murah dan angsuran tetap. 

3) Jangka waktu pembiayaan mulai dari 12 bulan sampai dengan 60 

bulan. 

4) Transaksi sesuai prinsip syariah yang adil dan menentramkan. 

5) Prosedur pengajuan cept dan mudah. 

6) Layanan amanah tersedia di seluruh outlet pegadaian diseluruh 

Indonesia. 

c) Ar-Rum BPKB  

 Ar-Rum BPKB adalah pembiayaan syariah untuk pengembangan 

Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) dengan jaminan BPKB 

kendaraan bermotor. 

Keunggulan dari Ar-Rum BPKB yaitu : 

1) Proses bertransaksi berprinsip syariah yang adil dan 

menentramkan sesuai fatwa DSN-MUI 

2) Prosedur pelayanan sederhana, cepat dan mudah. 

3) Pilihan jangka waktu pinjaman dari 12, 18, 24, 36 bulan. 
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4) Pembiayaan berjangka waktu fleksibel mulai dari 12, 18, 24, dan 

36 bulan. 

5) Pegadaian hanya menyimpan BPKB, kendaraan dapat digunakan 

nasabah. 

6) Pegadaian memberikan tariff menarik dan kompetitif. 

7) Mahrun Bih (uang pinjaman) mulai dari Rp. 1 juta - 400 juta. 

d) Ar-Rum Haji 

 Ar-Rum Haji adalah pembiayaan untuk mendapatkan porsi ibadah 

haji secara syariah, dengan proses mudah,cepat dan aman. 

Keunggulan Ar-Rum Haji yaitu : 

1) Memperoleh tabungan haji yang langsung dapat digunakan untuk 

memperoleh nomor porsi haji. 

2) Biaya pemeliharaan barang jaminan terjangkua. 

3) Kepastian nomor porsi. 

4) Jaminan emas dapat dipergunakan untuk pelunasan biaya haji 

pada saat lunas. 

5) Emas dan dokumen haji tersimpan di pegadaian. 
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B. Analisis Data 

Analisis data terdiri atas analisis deskriptif responden dan analisis 

deskriptif variabel sebagai berikut: 

1. Analisis Deskriptif Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah konsumen Pegadaian 

Syariah Cabang  Kota Palopo. Rincian penyebaran, pengembalian dan 

penggunaan kuesioner dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut ini. 

 

Tabel 4.1 

Rincian Penyebaran, Pengembalian dan Penggunaan Kuesioner 

 

No. Uraian Jumlah 

1 Kuesioner yang disebarkan 120 

2 Kuesioner yang kembali 105 

3 Kuesioner yang tidak kembali 15 

4 
Kuesioner yang tidak 

lengkap/rusak 
7 

5 Kuesioner yang digunakan 98 

6 Tingkat Pengembalian 87,5% 

   Sumber: data primer yang diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.1 di atas menunjukkan bahwa total kuesioner 

yang disebar adalah sebanyak 120 eksemplar, sedangkan kuesioner yang 

berhasil dikumpulkan kembali sebanyak 105 eksemplar atau 87,5% dari 

total kuesioner yang disebar. Dari 105 eksemplar kuesioner yang berhasil 

dikumpulkan, terdapat 7 eksemplar kuesioner yang tidak lengkap atau 

rusak, sehingga total kuesioner yang layak untuk digunakan adalah 
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sebanyak 98 eksemplar kuesioner. Berikut ini disajikan demografi dari 

responden berdasarkan 98 eksemplar kuesioner yang digunakan yang 

meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, masa kerja dan jabatan. 

 

Tabel 4.2 

Distribusi Kuesioner Responden berdasarkan Jenis Kelamin, 

Usia, Pendidikan Terakhir, Masa Kerja dan Jabatan 

 

No Keterangan 
Frekuensi 

(orang) Persentase (%) 

1 Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 35 36% 

b. Perempuan 64 64% 

Total 98 100% 

2 Usia 

a. 20 – 30 Tahun 38 39% 

b. 31 – 40 Tahun 33 34% 

c. 41 - 50 Tahun 23 23% 

d. >50 Tahun 4 4% 

Total 98 100% 

3 Pendidikan Terakhir 

a. SMA/Sederajat 48 49% 

b. D1/D2/D3 24 24% 

c. S1 19 19% 

d. S2 7 7% 

Total 98 100% 

 

Berdasarkan tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa distribusi 

kuesioner berdasarkan jenis kelamin responden terbanyak adalah 

responden perempuan dengan frekuensi 64 orang atau 64% sedangkan 

responden laki-laki sebanyak 35 orang atau 36%. 

Berdasarkan usia, diketahui bahwa distribusi responden terbanyak 

adalah responden pada kelompok usia 20-30 tahun dengan frekuensi 38 

atau 39%, selanjutnya responden pada kelompok usia 31-40 tahun dengan 
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frekuensi 33 orang atau 34%, responden pada kelompok usia 41-50 tahun 

dengan frekuensi 23 orang atau 23% dan urutan terakhir adalah responden 

pada kelompok usia lebih dari 50 tahun dengan frekuensi 4 orang atau 4%. 

Berdasarkan latar belakang pendidikan, distribusi kuesioner 

mayoritas responden berlatang belakang pendidikan SMA/Sederajat 

dengan frekuensi 48 orang atau 48%, selanjutnya responden dengan 

tingkat pendidikan terakhir D1/D2/D3 dengan frekuensi 24 orang atau 

24%, selanjutnya responden dengan tingkat pendidikan terakhir S1 

menempati urutan ketiga dengan frekuensi 19 orang atau 19% dan 

diurutan terakhir responden dengan tingkat pendidikan S2 sebanyak 7 

orang atau 7%. 

 

2. Analisis Deskriptif Kuisioner 

Setelah mengetahui karakteristik dari responden, maka selanjutnya 

akan ditampilkan hasil olahan data primer yang merupakan gambaran dari 

hasil penelitian berdasarkan jawaban responden mengenai kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 

Pegadaian Syariah Kota Palopo. Deskripsi statistik setiap variabel 

diuraikan sebagai berikut: 

a. Variabel Kualitas Pelayanan 

Variabel kualitas pelayanan dideskripsikan melalui 7 item 

pertanyaan. Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap setiap 

item pertanyaan tersebut dapat dilihat pada tabel 4.3 berikut ini: 
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Tabel 4.3 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) 

 

Item 
STS TS N S SS TOTAL 

F % F % F % F % F % F % 

X1.1 1    1.0  8 1.2 21 21.4 61 62.2 6 6.1 98 100 

X1.2 0    0.0   13   13.3  22 22.4 56 57.1 7 1.1 98 100 

X1.3 0     0.0  21 21.4 20 20.4 50 51 7 7.1 98 100 

X1.4 0    0.0 16 16.3 24 24.5 56 57.1 2 2 98 100 

X1.5 1    1.0  10 10.2 25 25.5 56 57.1 6 6.1 98 100 

X1.6 1    1.0  13 13.3 23 23.5 54 55.1 7 7.1 98 100 

X1.7 1    1.0  11 11.2 17 17.3 62 63.3 7 7.1 98 100 

TOTAL 4 92 152 395 42 686 

 

Sesuai dengan tahapan pengujian, dari tabel 4.3 ditemukan: 

Persentase = 
395 + 42

686
 × 100% = 63,7% 

Dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) pada Pegadaian 

Syariah Cabang Kota Palopo telah berfungsi cukup baik, dengan persentase 

sebesar 63,7% yaitu diantara 51 - 75% (berdasarkan tabel 4.3). 

 

b. Kualitas Produk 

Variabel kualitas produk dideskripsikan melalui 6 item pertanyaan. 

Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap setiap item pertanyaan 

tersebut dapat dilihat pada tabel 4.4 berikut ini: 
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Tabel 4.4 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Kualitas 

Produk (X2) 

 

Item 
STS TS N S SS TOTAL 

F % F % F % F % F % F % 

X2.1 1    1.0  14 14.3 20 20.4 60 61.2 3 3.1 98 100 

X2.2 1    1.0  9 9.2 24 24.5 58 59.2 6 6.1 98 100 

X2.3 1     0.0 13 13.3 24 24.5 57 58.2 4 4.1 98 100 

X2.4 1    1.0  9 9.2 28 28.6 51 51 10 10.2 98 100 

X2.5 2    2.0  13 13.3 25 25.5 51 52 7 7.1 98 100 

X2.6 4    4.1  8 8.2 21 21.4 54 55.1 11 11.2 98 100 

TOTAL 9 66 142 331 41 588 

 

Sesuai dengan tahapan pengujian, dari tabel 4.3 ditemukan: 

Persentase = 
331 + 41

588
 × 100% = 63,3% 

Dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk (X2) pada Pegadaian 

Syariah Cabang Kota Palopo telah berfungsi cukup baik, dengan persentase 

sebesar 63,7% yaitu diantara 51 - 75% (berdasarkan tabel 4.4) 

c. Kepuasan Konsumen 

Variabel Kepuasan konsumen dideskripsikan melalui 6 item 

pertanyaan. Distribusi frekuensi jawaban responden terhadap setiap item 

pertanyaan tersebut dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut ini: 
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Tabel 4.5 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Kepuasan 

Konsumen (X2) 

 

Item 
STS TS N S SS TOTAL 

F % F % F % F % F % F % 

Y1 2    2.0  6 6.1 23 23.5 62 63.3 5 5.1 98 100 

Y2 1    1.0  8 8.2 30 30.6 51 52 8 8.2 98 100 

Y3 0      -    11 11.2 37 37.8 45 45.9 5 5.1 98 100 

Y4 2    2.0  8 8.2 34 34.7 49 50 5 5.1 98 100 

Y5 0      -    5 5.1 31 31.6 54 55.1 8 8.2 98 100 

Y6 1    1.0  6 6.1 45 45.9 41 41.8 5 5.1 98 100 

TOTAL  6 44 200 302 36 588 

 

Sesuai dengan tahapan pengujian, dari tabel 4.3 ditemukan: 

Persentase = 
302 + 36

588
 × 100% = 57,5% 

Dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan konsumen (Y) pada 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo telah berfungsi cukup baik, dengan 

persentase sebesar 67,5% yaitu diantara 51 - 75% (berdasarkan tabel 4.5) 
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C. Hasil Penelitian 

1. Uji Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Standardized 

Residual 

N 98 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean .0000000 

Std. Deviation 
.98963703 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .063 

Positive .063 

Negative -.062 

Test Statistic .063 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true 

significance. 

  Sumber : Output SPSS 22 

 

 Berdasarkan output yang dihasilkan dalam hasil uji normalitas 

dalam penelitian ini dimana Asymp, sig. (2-tailed) sebesar 0,200 lebih 

besar dari 0,05. . Berdasarkan uji normalitas menggunakan kolmogrov 

smirnov maka dapat dinyatakan bahwa regresi linear berdistribusi 

normal. 

  Berdasarkan uji normalitas menggunakan kolmogrov smirnov 

yaitu dengan ketentuan apabila nilai signifikansi diatas 5% atau 0,05 
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maka data terdistribusi normal, sedangkan jika hasil uji one sample 

kolmogrov smirnov menghasilkan nilai signifikansi dibawah 55 atau 0,05 

maka data tidak terdistribusi normal.
70

 

b) Uji Multikolineritas 

Tabel 4.7 

Hasil uji Multikolineritas 

Coefficients
a
 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 
  

K_PELAYANAN 
.261 3.826 

K_PRODUK .261 3.826 

a. Dependent Variabel: KEP_KONSUMEN   

Sumber : Output SPSS 22 

 Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk memiliki nilai toleransi sebesar 

0,261 dan VIF sebesar 3,826. Sehingga dapat dinyatakan bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk dalam penelitian 

ini tidak terjadi gejala multikolineritas. 

 Uji multikolineritas dengan melihat nilai TOL (Tolerance) 

dan variance Inflation Faktor (VIF) dari masing-masing variabel 

bebas terhadap variabel terikatnya. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10, 

maka model dinyatakan tidak terdapat gejala multikolinear.
71
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c) Uji Heteroskedastisitas 

 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) .775 .432 
 

1.794 .076 

K_PELAYANAN .003 .033 .021 .104 .917 

K_PRODUK -.007 .037 -.039 -.196 .845 

a. Dependent Variabel: ABRESID 

Sumber : Output SPSS 22 

Berdasarkan output diatas/tabel sekian diketahui nilai signifikan 

variabel X1 kualitas pelayanan sebesar 0.917 dan variabel X2 kualitas 

produk sebesar 0.845 karena nilai sig dari kedua variabel tersebut lebih 

besar dari 0.05 maka sesuai dengan dasar pengambilan keputusan 

dalam uji glesjer dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas dalam model regresi. 

Pengujian heterokedastisitas melalui metode glesjer ( |ui| = α 

+βXi +  vi ) dilakukan dengan meregresikan semua variabel bebas 

terhadap nilai mutlak residualnya.
72
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3. Uji Regresi Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengukur dua variabel atau lebih dan 

juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dan variabel 

independen.
73

 Hasil analisis regresi linear berganda dapat dilihat seperti 

pada tabel berikut ini. 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Regresi Berganda 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.384 .686 
 

3.475 .001 

K_Pelayanan .110 .053 .133 2.076 .031 

K_Produk .756 .058 .830 12.935 .000 

a. Dependent Variabel: 

KeP_Konsumen 

        

 

Berdasarkan Tabel diatas pada kolom B tercantum nilai konstanta 

sebesar (2.384) dan nilai koefisien untuk variabel Kualitas Pelayanan 

sebesar (0.110), dan Kualitas Produk sebesar (0.756). Dari nilai-nilai 

tersebut maka diperoleh regresi sebagai berikut: 

Y = 2.384 + 0.110X1 + 0.756X2 + e 

Maka persamaan regresi tersebut dapat diperoleh pengertian sebagai 

berikut: 
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2014) hal. 405-406 
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Nilai konstanta sebesar 2.384 bernilai positif artinya apabila 

variabel Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk dianggap konstan 

(bernilai nol), maka Kepuasan Konsumen nilainya akan sebesar 2.384. 

Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0.110, 

artinya jika variabel independen lainnya tetap dan mengalami kenaikan 

1%, maka variabel Kepuasan Konsumen (Y) akan mengalami kenaikan 

sebesar 0.110 dengan asumsi bahwa variabel Kualitas Produk (X2) 

konstan. 

Koefisien regresi variabel Kualitas Produk (X2) sebesar 0.756, 

artinya jika variabel independen lainnya tetap dan mengalami kenaikan 

1%, maka variabel Kepuasan Konsumen (Y) akan mengalami kenaikan 

sebesar 0.756. dengan asumsi bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

konstan. 

 

5. Uji Hipotesis 

a) Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh tersebut dapat dilihat 

dengan membandingkan nilai probablititas (p value) dari masing-

masing variabel dengan tingkat signiifikan yang digunakan sebesar 

0,05 dengan ketentuan jika p-value < 0,05 dan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka 

dapat dinyatakan bahwa variabel independen secara parsial 

berpengaruh terhadap variabel dependen. Dimana kriteria penilaiannya 

menggunakan degree of freedom (df) = n-k, dimana n adalah jumlah 
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sampel dan k adalah jumlah variabel.
74

 Pada penelitian ini besarnya df 

= 98-3 = 95 dengan α = 0,05 sehingga menghasilkan 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 1.98525. 

 Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat dari hasil pengujian 

antara variabel independen dan variabel dependen secara individu 

atau parsial adalah sebagai berikut:  

a. Hipotesis pertama menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Pegadaian 

Syariah Cabang Kota Palopo. Dari tabel tersebut diketahui 

hasil pengujian untuk variabel Kualitas Pelayanan mempunyai 

probabilitas signifikan sebesar 0.031 < 0.05 dan nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 2.076 > 1.985. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen. Dengan demikian hipotesis 

pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen diterima. 

b. Hipotesis kedua menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kualitas 

Produk terhadap Kepuasan Konsumen Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo. Dari tabel tersebut diketahui hasil 

pengujian untuk variabel Kualitas Produk mempunyai 

probabilitas signifikan sebesar 0.000 < 0,05 dan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

sebesar 12.935 < 1.985. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Dengan demikian hipotesis kedua (H2) yang 
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menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo 

diterima. 

b) Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah secara keseluruhan 

variabel iindependen memiliki pengaruhi secara simultan atau 

bersama-sama terhadap variabel dependen dengan menggunakan uji F 

dengan tingkat signifikan 0,005 atau 5%. Apabila nilai sig uji F lebih 

kecil dari 0,05 maka dinyatakan secara keseluruhan atau simultan 

variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Kriteria 

penilaian menggunakan df1 = k-1 dan df2 = n-k dimana n adalah 

jumlah sampel dan k adalah variabel.
75

 

 Pada penelitian ini besarnya df1 = 3-1 = 2, dan df2 = 98-3 = 

95 dengan α = 0,05 sehingga menghasilkan 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 3.092. Adapun 

hasil pengujiannya dapat dilihat dari tabel berikut  

 

Tabel 4.10 

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 709.257 2 354.628 416.614 .000
b
 

Residual 80.865 95 .851 
  

Total 790.122 97 
   

a. Dependent Variabel: Kep_Konsumen 

b. Predictors: (Constant), K_Produk, K_Pelayanan 
Sumber : Output SPSS 22 
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Berdasarkan Uji F pada tabel diatas diperoleh hasil bahwa 

nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 416.614 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 3.092 dengan nilai signifikan 

sebesar 0.000 atau < 0.05. Dengan demikian dinyatakan bahwa 

semua variabel independen dalam penelitian ini secara bersama-

sama (simultan) berpengaruh terhadap variabel dependen. Hal ini 

berarti bahwa jika variabel Kualitas Pelayanan (X1), dan Kualitas 

Produk (X2), secara bersama-sama meningkat, maka kepuasan 

konsumen (Y) juga meningkat. Begitu pun sebaliknya jika variabel 

Kualitas Pelayanan (X1), dan Kualitas Produk (X2) secara 

bersama-sama menurun, maka Kepuasan Konsumen (Y) juga akan 

menurun. 

c) Koefisien Determinasi (R
2
) 

Penggunaan R
2
 untuk menguji model regresi untuk menunjukkan 

seberapa besar variabel  independen yang dapat menjelaskan 

variabel dependen. Hasil koefisien determinasi dapat dilihat dari 

tabel berikut: 

Tabel 4.11 

Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .947
a
 .898 .895 .92261 

a. Predictors: (Constant), K_Produk, K_Pelayanan 

b. Dependent Variabel: Kep_Konsumen 

Sumber : Output SPSS 22 
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Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada tabel di atas 

menunjukkan bahwa nilai Adjust R Square sebesar 0.895 yang artinya 

bahwa variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Produk yang digunakan dalam model regresi mampu menjelaskan 

sebesar 89,5% terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Konsumen 

dan 10,5% dipengaruhi oleh faktor lain diluar model regresi. Hal ini 

mengartikan bahwa masih ada faktor lain yang berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

2. Pembahasan 

1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian terdapat 

pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung = 2.076 > t tabel = 

1.985 dan sig = 0,031 < 0,05. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Rosa Lesmana dan Ratnasari di tahun 

2019 yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen  di PT. Radeka Tama Piranti Nusa
76

. Tetapi 

berbeda dengan hasil yang ditemukan oleh Malik Ibrahim dan Sitti 

Marijam ditahun 2019 yang menemukan bahwa kualitas pelayanan belum 

dapat membuktikan hubungan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam 
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penelitiannya dimana kualitas pelayanan yang diberikan MNC Vision 

belum berhasil memberikan pelayanan secara optimal, sehingga 

pelanggan merasa tidak puas atas layanan jasa dan produk yang diberikan 

oleh perusahaan. Meskipun harapan dari pelanggan dapat terpenuhi 

semua fasilitas yang telah diberikan, namun layanan yang diterima 

pelanggan masih tidak optimal. 
77

  

 Sedangkan kualitas pelayanan pada Pegadaian Syariah Cabang 

Kota Palopo berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan melihat 

jasa-jasa yang diberikan oleh perusahaan seperti pelayanan yang cepat, 

karyawan yang ramah terhadap nasabah, satpam yang tanggap membantu 

nasabah dan perusahaan yang yang menyedikan fasilitas yang lengkap 

bagi nasabah. Terlepas dari kelebihan perusahaan dalam memberikan 

pelayanannya terdapat pula kekurangan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan seperti halnya lahan parkir yang kurang memadai untuk 

nasabah melihat banyaknya antusisa masyarakat untuk melakukan 

transaksi pada Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

 Menurut Lupiyadi kualitas pelayanan adalah suatu bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima dengan 

tingkat yang diharapkan
78

. Sedangkan menurut Kotler layanan adalah 

setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 

                                                           
 

77
 Ibrahim, M dan Marjam Thawil, S Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan, Jurnal Riset Manajemen dan Bisnis, Vol 4, No 1 2019, 175-182 
 

78
 Lupiyaodi, Rambat (2001), Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktek. Edisi Satu. 

Jakarta: Salemba Empat 



77 
 

 
 

kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun
79

. 

 Kualitas dari layanan yang diberikan oleh pihak Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo sangat erat kaitannya dengan kepuasan konsumen, 

maka konsumen akan merasa puas. Begitu juga sebaliknya, jika kualitas 

layanan yang diberikan tidak baik dan tidak memenuhi harapan 

konsumen maka akan tercipta ketidakpuasan dibenak konsumen. Kualitas 

pelayanan yang baik dan unik yang ditawarkan kepada konsumen dapat 

dijadikan sebagai daya tarik konsumen agar merasa puas dan tetap setia 

untuk berkunjung lagi. Untuk mengendalikan kepuasan konsumen maka 

kualitas layanan harus dikendalikan. Pada dasarnya pengendalian ini 

adalah pengendalian kualitas kerja dan proses kegiatan untuk 

menciptakan kepuasan konsumen (quality is costumer’s satification) yang 

dilakukan oleh setiap orang dari setiap bagian dalam organisasi
80

. 

 Berdasarkan pendapat yang diuraikan di atas penulis melihat 

bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor penting konsumen dalam 

menentukan kepuasan konsumen terkhusus pada Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo. Sehingga hal tersebut tidak lepas dari konsep 

kualitas leyanan yang didasarkan pada bukti fisik langsung, kehandalan, 

daya tanggap, jaminan atau kepastian, dan empaty. Dengan begitu maka 

akan terjadi hubungan yang baik antara perusahaan dengan konsumen 

atau nasabah. 
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 Kepercayaan dan pelayanan serta kepuasan nasabah merupakan 

kunci penting bagi pegadaian syariah cabang kota palopo, sehingga 

perusahaan berkomitemen untuk terus meningkatkan layanan dan 

melakukan inovasi-inovasi tidak hanya pelayanan namun menyediakan 

kebutuhan nasabah akan dana juga kenyamanan dan kecepatan 

pelayanan. 

2. Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

 Hasil yang ditemukan dalam penelitian ini terdapat pengaruh 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Pegadaian Syariah Cabang 

Kota Palopo. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung = 12.935 > t tabel =  

1.985 dan sig = 0,000 < 0,05. Ini sejalan dengan Intan Kamila pada 2017 

berkesimpulan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini mengindikasikan bahwa 

semakin baik kualitas BSM akan diikuti oleh peningkatan kepuasan 

nasabah, karena kualitas produk BSM sesuai dengan kebutuhan nasabah 

serta memiliki sifat dan cirri produk yang khas sehingga nasabah dapat 

memenuhi keinginan dan kebutuhannya dan akan merasa puas dengan 

produk tersebut. 
81

  

 Sedangkan kualitas produk yang diberikan Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo dapat memuasakan konsumen dengan berbagai jenis 

produk-produk yang ditawarkan perusahaan salah satunya yang paling 
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banyak diminati masyarakat adalah produk Ar-Rahn (gadai) yang mana 

solusi tepat kebutuhan dana cepat yang sesuai syariah. Cepat prosesnya 

aman penyimpanannya, serta produk-produk gadai syariah lainnya yang 

sesuai dengan kebutuhan konsumen. adapun dari segi kekurangannya 

dimana kebanyakan konsumen lebih banyak terpaku hanya pada produk 

gadai saja padahal perusahaan memberikan  banyak jenis-jenis produk 

yang bisa di nikmati oleh konsumen. 

 Menurut Kotler dan Amstrong kualitas produk adalah kemampuan 

sebuah produk dalam mengembangkan fungsinya, hal ini termasuk 

keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut produk lainnya
82

. 

 Jadi kualitas produk merupakan sekumpulan ciri dan karakteristik 

dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi 

kebutuhan. 

 Berdasarkan pendapat yang ditemukan diatas penulis melihat 

bahwa kualitas produk memiliki peran penting karena merupakan 

indicator yang menjadi tolak ukur konsumen atau nasabah dalam 

menggunakan jasa dari suatu entitas dan dapat dijadikan suatu 

pengalaman menarik baginya dalam menarik pelanggan potensial apabila 

kepuasan konsumen benar ditemukan dalam produk yang ditawarkan di 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 
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 Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo terus menciptakan inovasi 

produk baru, maupun pengembangan fitur produk. Inovasi produk dan 

pengembangan fitur produk juga didukung dengan pengembangan 

layanan, serta tetap memeberikan pinjaman dengan akad syariah serta 

terbebas dari unsur riba. 

3. Kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh simultan terhadap 

kepuasan konsumen di Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo.  

 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

simultan antara kualitas produk dan pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai f hitung = 416.614 > f tabel = 

3.092 dengan nilai sig = 0,000 < 0,05. Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu oleh Sely Pratama yang mengungkapkan bahwa 

secara simultan variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Artinya semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan maka dapat menimbulkan kepuasan 

nasabah dalam menggunakan jasa pegadadaian syariah. Semakin tinggi 

kualitas produk yang disediakan  perusahaan maka semakin baik 

tanggapan konsumen terhadap pegadian syariah. 
83

 

 Kepuasan konsumen dalam pandangan Islam adalah tingkat 

perbandingan antara ekspektasi teradap produk atau jasa yang seharusnya 

sesuai syariah dengan realitas yang diterima sebagai petunjuk untuk 

mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, maka 
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sebuah perusahaan produk maupun jasa harus melihat kinerja 

perusahaannya yang berkaitan dengan sifat jujur, amanah dan benar
84

 

 Kepuasan konsumen merupakan pendorong utama bagi retensi dan 

loyalitas pelanggan. Sebagian pelanggan mendasarkan kepuasannya 

semata-mata hanya pada dorongan harga, sedangkan kebanyakan 

konsumen lainnya mendasarkan kepuasannya pada keputusan pembelian 

atas dasar tingkat kepuasan produk yang mereka butuhkan. Kepuasan 

konsumen dapat diukur dengan berbagai cara antara lain umpan balik 

pasar secara volunteer seperti komentar tertentu yang tidak diminta, 

survey pelanggan, riset pasar, dan forum diskusi pemantauan online
85

. 

 Berdasarkan uraian di atas peneliti melihat bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk secara simultan menjadi indikator penting 

dalam meningkatkan kepuasan konsumen di Pegadaian Syariah Cabang 

Kota Palopo. Strategi yang diperlukan perusahaan untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen adalah dengan memberikan kualitas produk dan 

pelayanan yang maksimal. Konsumen yang merasa puas akan kembali 

menggunakan produk dan pelayanan Pegadaian Syariah Cabang Kota 

Palopo. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

 Sesuai dengan hasil riset dilapangan dan pembahasan tentang 

“Analisis Kualitas Pelayanan dan Kulaitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo”. Dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut dari data dilapangan : 

 Kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo dengan 

demikian terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan kosumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. Hal 

ini dibuktikan dengan nilai t hitung = 2.076 > t tabel = 1.985 dan sig = 

0,031 < 0,05. Berdasarkan pendapat yang diuraikan di atas penulis melihat 

bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor penting konsumen dalam 

menentukan kepuasan konsumen terkhusus pada Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo. Kualitas pelayanan yang baik akan membangun 

hubungan yang baik antara perusahaan dengan konsumen atau nasabah. 

Kualitas produk berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. Hal ini dibuktikan 

dengan t hitung = 12.935 > t tabel = 1.985 dan sig = 0,000 < 0,05. Peneliti 

menemukan bahwa kualitas produk memiliki peran penting karena 

merupakan indicator yang menjadi tolak ukur konsumen atau nasabah 

dalam menggunakan jasa dari suatu entitas dan dapat dijadikan suatu 

pengalaman menarik baginya dalam menarik pelanggan potensial apabila 
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kepuasan konsumen benar ditemukan dalam produk yang ditawarkan di 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

 Secara simultan kualitas pelayanan dan kualitas produk 

berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan konsumen Pegadaian Syariah 

Cabang Kota Palopo. Hal ini dibuktikan dengan nilai f hitung 416.614 > f 

tabel 3,092 dengan nilai sig sebesar 0,000 atau < 0,05 yang artinya H3 

diterima. Sehingga peneliti menemukan bahwa kualitas pelayanan dan 

kualitas produk secara simultan menjadi indicator penting dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen di Pegadaian Syariah Cabang Kota 

Palopo. Strategi yang diperlukan perusahaan untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen adalah dengan memberikan kualitas produk dan 

pelayanan yang maksimal. Konsumen yang merasa puas akan kembali 

menggunakan produk dan pelayanan Pegadaian Syariah Cabang Kota 

Palopo. 
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B. Saran  

1. Bagi Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo 

Dari sisi pelayanan diharapkan Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo 

lebih meningkatkan kualitas pelayanan agar memeberikan hasil yang 

cukup efektif terhadap kepuasan konsumen, salah satunya dengan 

menyediakan lahan parkir yang cukup sehingga nasabah tidak merasa 

kesusahan saat memarkirkan kendaraannya. Pegadaian Syariah Cabang 

Kota Palopo juga harus mempertahankan kualitas produk yang 

ditawarkan dikarenakan konsumen akan lebih nyaman dan setia 

menggunakan  produk yang memiliki kualitas serta mekanisme yang baik 

yang diharapkan mampu memenuhi kepuasan konsumen atau nasabah 

Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo sehingga masyarakat tertarik 

menggunakan jasa pegadaian tersebut. 

2. Bagi peneliti berikutnya 

Diharapkan pada penelitian yang akan datang agar penelitian ini bisa di 

lengkapi lagi dengan penelitian yang belum dibahas pada penelitian 

sebelumnya serta jumlah sampel dan objek yang digunakan lebih banyak 

lagi agar hasil analisis dari penelitian yang didapat lebih akurat. 
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Lampiran 1 Surat Izin Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 2 SK Penguji dan Pembimbing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 3 Buku Kontrol 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Lampiran 4 Kartu Kontrol 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 5 Halaman Persetujuan Pembimbing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 6 Nota Dinas Pembimbing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 7 Halaman Persetujuan Penguji 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 8 Nota Dinas Penguji 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 9 Surat Keterangan Bebas Mata Kuliah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 10 Keterangan Martikulasi Ma’had 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 11 MBTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 12 Seritifkat OPAK 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 13 Transkip Nilai 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 14 Foto Copy Toelf 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 15 Kwitansi Pembayaran UKT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 16 Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 17 Nota Dinas Verifikasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 18 Data Uji R
2
 

 

 

 

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 

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 

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 

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 

 

 

Lampiran 19 Data Uji T 

 

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 

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 
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 
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460 
113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392 
114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326 
115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262 
116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198 
117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135 
118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074 
119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013 
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954 

 

 

Lampiran 20 Data Uji F 

 

    α 
=0,05 df1=(k-1) 

df2=(n 

-k-1) 
1 2 3 4 5 6 7 8 

67 
3,984 3,134 2,742 2,509 2,352 2,237 2,150 2,080 

68 
3,982 3,132 2,740 2,507 2,350 2,235 2,148 2,078 

69 
3,980 3,130 2,737 2,505 2,348 2,233 2,145 2,076 

70 
3,978 3,128 2,736 2,503 2,346 2,231 2,143 2,074 

71 
3,976 3,126 2,734 2,501 2,344 2,229 2,142 2,072 

72 
3,974 3,124 2,732 2,499 2,342 2,227 2,140 2,070 

73 
3,972 3,122 2,730 2,497 2,340 2,226 2,138 2,068 

74 
3,970 3,120 2,728 2,495 2,338 2,224 2,136 2,066 

75 
3,968 3,119 2,727 2,494 2,337 2,222 2,134 2,064 



 
 

 
 

76 
3,967 3,117 2,725 2,492 2,335 2,220 2,133 2,063 

77 
3,965 3,115 2,723 2,490 2,333 2,219 2,131 2,061 

78 
3,963 3,114 2,722 2,489 2,332 2,217 2,129 2,059 

79 
3,962 3,112 2,720 2,487 2,330 2,216 2,128 2,058 

80 
3,960 3,111 2,719 2,486 2,329 2,214 2,126 2,056 

81 
3,959 3,109 2,717 2,484 2,327 2,213 2,125 2,055 

82 
3,957 3,108 2,716 2,483 2,326 2,211 2,123 2,053 

83 
3,956 3,107 2,715 2,482 2,324 2,210 2,122 2,052 

84 
3,955 3,105 2,713 2,480 2,323 2,209 2,121 2,051 

85 
3,953 3,104 2,712 2,479 2,322 2,207 2,119 2,049 

86 
3,952 3,103 2,711 2,478 2,321 2,206 2,118 2,048 

87 
3,951 3,101 2,709 2,476 2,319 2,205 2,117 2,047 

88 
3,949 3,100 2,708 2,475 2,318 2,203 2,115 2,045 

89 
3,948 3,099 2,707 2,474 2,317 2,202 2,114 2,044 

90 
3,947 3,098 2,706 2,473 2,316 2,201 2,113 2,043 

91 
3,946 3,097 2,705 2,472 2,315 2,200 2,112 2,042 

92 
3,945 3,095 2,704 2,471 2,313 2,199 2,111 2,041 

93 
3,943 3,094 2,703 2,470 2,312 2,198 2,110 2,040 

94 
3,942 3,093 2,701 2,469 2,311 2,197 2,109 2,038 

95 
3,941 3,092 2,700 2,467 2,310 2,196 2,108 2,037 

96 
3,940 3,091 2,699 2,466 2,309 2,195 2,106 2,036 

97 
3,939 3,090 2,698 2,465 2,308 2,194 2,105 2,035 

98 
3,938 3,089 2,697 2,465 2,307 2,193 2,104 2,034 



 
 

 
 

99 
3,937 3,088 2,696 2,464 2,306 2,192 2,103 2,033 

100 
3,936 3,087 2,696 2,463 2,305 2,191 2,103 2,032 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 21 Kuesioner Penelitian 

 

 

 

   Berikut ini adalah kuesioner yang berkaitan dengan penelitian 

tentang Analisis Tingkat Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pegadaian Syariah Cabang Kota Palopo. 

  

 IDENTITAS RESPONDEN 

Nama  Responden : 

Jenis Kelamin  : 

Usia     : 

Pekerjaan  : 

DAFTAR KUESIONER 

Ceklislah (V) salah satu pilihan pada setiap pernyataan yang anda pilih. 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

N = Netral 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 



 
 

 
 

No Pernyataan Kategori Jawaban 

 Kualitas Pelayanan (X1) SS S N TS STS 

1 Proses pelayanan yang cepat.      

2 Perusahaan selalu mengutakan kenyamanan 

nasabah. 

     

3 Satpam selalu bersedia membantu nasabah.      

4 Karyawan ramah dalam melayanai nasabah.      

5 Penampilan karyawan rapih dan sopan.      

6 Perusahaan meberikan fasilitas yang 

lengkap bagi konsumen. 

     

7 Lokasi pegadaian syariah strategis      

 

 

 

 

No 

 

Pernyataan Kategori Jawaban 

 Kualitas Produk  (X2) SS S N TS STS 

1 Produk yang dimiliki perusahaan sesuai 

dengan kebutuhan yang diinginkan 

konsumen. 

     

2 Perusahaan memiliki banyak variasi produk 

yang ditawarkan kepada konsumen. 

     

3 Konsumen merasa nyaman dengan produk 

yang digunakan karena selalu berlandaskan 

syariah. 

     

4 Produk terhindar dari riba      

5 Perusahaan mempunyai cara yang menarik 

ketika mempromosikan dan mengenalkan 

produknya ke konsumen. 

     

6 Konsumen dapat mengetahui tentang 

perbedaan sistem bunga dan bagi hasil. 

     



 
 

 
 

No Pernyataan Kategori Jawaban 

 Kepuasan Konsumen  (Y) SS S N TS STS 

1 Layanan yang diberikan karyawan sesuai 

dengan harapan konsumen. 

     

2 Konsumen mendapat bantuan ketika 

mengalami kesulitan. 

     

3 Konsumen merasa puas dengan kinerja 

karyawan perusahaan. 

     

4 Konsumen merasa puas dengan produk 

yang ditawarkan. 

     

5 Akses informasi persahaan yang sangat 

mudah dijangkau konsumen. 

     

6 Proses komunikasi antar karyawan dan 

konsumen sangat baik dan cepat. 

     

 

 



 

 
 

Lampiran 22 Data Valid Persyaratan Uji Penelitian 

Respon

den 

X1

.1 

X1

.2 

X1

.3 

X1

.4 

X1

.5 

X1

.6 

X1

.7 

Tot

al 

X2

.1 

X2

.2 

X2

.3 

X2

.4 

X2

.5 

X2

.6 

Tot

al 

Y.

1 

Y.

2 

Y.

3 

Y.

4 

Y.

5 

Y.

6 

Tot

al 

1 4 5 5 5 4 5 4 32 5 4 5 4 5 4 27 4 5 4 4 5 4 26 

2 4 4 4 4 4 4 5 29 4 3 4 4 5 4 24 4 4 5 4 4 4 25 

3 3 4 4 4 3 4 5 27 4 4 4 4 4 3 23 4 4 3 4 4 3 22 

4 4 3 4 4 4 5 4 28 4 4 4 5 3 4 24 4 4 3 5 4 4 24 

5 4 2 4 4 4 4 4 26 4 4 2 4 4 4 22 4 4 3 3 4 4 22 

6 2 2 4 2 2 4 4 20 3 4 4 2 4 4 21 4 4 4 3 3 3 21 

7 4 4 3 4 4 3 4 26 4 5 3 5 4 5 26 5 4 4 3 4 5 25 

8 4 4 3 3 2 4 4 24 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 3 4 23 

9 2 4 2 4 5 5 4 26 5 5 4 3 4 5 26 4 5 5 4 4 4 26 

10 3 2 2 2 2 1 2 14 2 3 3 3 2 1 14 3 3 2 2 3 2 15 

11 2 4 2 3 4 4 3 22 4 3 2 4 3 4 20 3 3 3 3 4 4 20 

12 3 2 4 2 3 4 4 22 4 2 4 4 4 4 22 4 3 4 3 5 3 22 

13 2 2 4 2 3 3 4 20 4 3 4 2 4 2 19 4 3 4 4 2 4 21 

14 4 4 2 2 4 4 3 23 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 3 4 4 23 

15 4 4 2 2 4 4 4 24 4 3 4 4 4 3 22 3 4 4 4 4 3 22 

16 4 2 4 4 4 2 4 24 3 4 4 4 3 4 22 4 3 4 3 4 2 20 

17 3 4 4 4 4 4 5 28 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 5 24 

18 4 4 4 3 4 4 4 27 4 4 3 4 4 4 23 4 4 4 4 4 3 23 

19 4 5 5 4 4 4 4 30 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 5 4 4 26 



 
 

 
 

20 4 4 5 3 3 4 4 27 4 3 4 3 5 4 23 5 4 3 4 4 4 24 

21 4 3 4 4 3 4 2 24 4 4 2 4 2 4 20 4 3 4 2 3 4 20 

22 5 4 2 4 4 4 4 27 3 5 4 3 4 5 24 4 4 4 4 3 4 23 

23 4 4 4 3 4 3 4 26 4 4 4 4 2 3 21 4 3 4 4 4 3 22 

24 2 2 3 2 1 3 3 16 2 3 3 2 2 1 13 2 1 3 2 2 3 13 

25 3 4 2 2 2 3 2 18 3 3 2 2 3 1 14 2 2 3 1 3 3 14 

26 4 4 3 4 4 3 4 26 3 4 4 3 4 4 22 3 4 4 4 4 4 23 

27 3 4 3 4 4 4 3 25 4 4 4 3 4 3 22 4 3 4 3 4 3 21 

28 4 3 4 2 3 4 3 23 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 3 3 4 19 

29 3 4 4 4 4 5 4 28 4 4 3 3 4 4 22 4 4 4 4 4 3 23 

30 4 4 3 3 3 4 3 24 3 4 4 3 3 3 20 3 3 4 4 3 3 20 

31 4 4 4 3 3 2 4 24 4 4 4 2 4 2 20 4 3 3 5 4 3 22 

32 1 2 3 4 4 3 2 19 3 2 3 2 2 2 14 2 3 2 3 2 3 15 

33 4 3 4 2 4 4 4 25 4 4 3 4 4 3 22 4 4 4 3 3 3 21 

34 4 3 5 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 2 4 4 22 

35 4 4 4 4 4 5 2 27 4 4 2 4 4 4 22 4 4 3 4 3 4 22 

36 4 4 4 3 4 2 4 25 4 4 4 3 4 2 21 3 3 4 4 3 4 21 

37 4 4 4 4 4 4 4 28 4 5 2 4 3 5 23 4 4 4 4 4 4 24 

38 4 3 4 4 4 4 2 25 4 3 4 3 4 4 22 4 3 3 4 4 3 21 

39 2 4 3 4 4 4 4 25 3 4 4 3 4 4 22 3 3 4 4 3 4 21 

40 4 3 4 3 5 4 4 27 4 4 4 5 3 4 24 5 3 4 4 4 3 23 

41 4 4 3 4 3 4 5 27 4 5 4 3 3 4 23 4 4 4 4 3 4 23 

42 4 4 2 4 3 3 3 23 4 4 2 4 3 2 19 3 4 2 3 4 3 19 



 
 

 
 

43 4 4 4 3 3 3 3 24 3 2 4 3 3 4 19 3 4 3 3 3 4 20 

44 5 4 5 4 4 2 4 28 4 3 4 4 5 4 24 4 4 3 4 4 3 22 

45 3 2 2 2 2 2 2 15 2 2 2 1 1 3 11 1 2 4 2 4 1 14 

46 3 2 2 3 2 2 1 15 1 1 2 2 2 2 10 1 2 2 2 2 2 11 

47 4 4 4 3 4 4 4 27 4 4 3 5 3 4 23 3 5 4 3 4 4 23 

48 4 2 4 4 3 4 4 25 3 4 4 4 4 3 22 4 4 3 3 3 4 21 

49 4 4 4 3 4 4 4 27 4 4 4 3 3 4 22 3 4 4 4 4 4 23 

50 4 3 4 3 3 4 3 24 3 3 4 3 4 4 21 4 4 4 3 3 3 21 

51 3 4 4 4 3 4 4 26 4 4 4 3 2 4 21 3 3 4 4 4 4 22 

52 3 3 5 3 4 4 4 26 4 3 3 4 4 5 23 4 5 4 4 3 3 23 

53 4 4 5 4 5 4 4 30 4 5 3 5 4 5 26 5 4 4 4 4 5 26 

54 4 4 4 4 4 3 4 27 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 3 4 22 

55 4 4 4 4 5 5 4 30 5 4 5 3 4 5 26 4 5 2 4 4 4 23 

56 3 2 2 2 4 2 3 18 2 3 2 3 3 1 14 3 3 2 1 3 2 14 

57 4 3 2 4 3 4 4 24 4 3 2 4 3 4 20 3 3 3 3 4 4 20 

58 4 4 4 4 3 3 4 26 4 2 4 4 4 4 22 4 3 4 3 5 3 22 

59 4 3 2 3 4 3 4 23 4 3 4 2 4 2 19 2 3 4 4 2 4 19 

60 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 2 4 4 22 

61 4 4 4 3 4 4 4 27 4 3 4 4 4 3 22 3 4 4 4 4 3 22 

62 4 4 3 4 4 3 4 26 3 4 4 4 3 4 22 4 3 4 3 4 4 22 

63 3 4 4 4 4 5 4 28 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 3 5 23 

64 4 5 4 3 3 4 4 27 4 4 3 4 4 4 23 4 4 4 4 4 3 23 

65 4 5 4 4 4 4 5 30 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 5 4 4 26 



 
 

 
 

66 4 5 4 3 4 4 4 28 4 3 4 3 5 4 23 5 4 2 4 4 4 23 

67 2 3 2 4 4 3 4 22 3 4 3 3 1 3 17 3 3 3 3 3 3 18 

68 3 4 4 4 4 4 4 27 2 4 4 4 4 5 23 4 4 4 4 4 4 24 

69 4 3 3 4 3 2 2 21 2 2 3 3 3 3 16 3 3 2 3 3 2 16 

70 4 2 4 4 3 4 4 25 4 3 4 3 4 3 21 3 4 2 4 4 4 21 

71 4 4 4 4 4 2 2 24 2 2 4 4 4 4 20 3 4 2 4 3 2 18 

72 4 4 3 2 3 4 4 24 4 4 3 2 4 4 21 4 4 2 3 3 4 20 

73 3 4 4 4 4 4 4 27 3 4 4 5 2 5 23 4 3 3 5 3 5 23 

74 3 3 4 2 3 3 3 21 2 3 4 4 2 2 17 3 2 3 2 4 3 17 

75 4 4 2 4 4 3 4 25 4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 4 4 3 21 

76 2 3 4 4 4 3 4 24 4 4 3 4 4 3 22 4 5 3 4 4 3 23 

77 3 4 4 3 4 4 4 26 4 4 3 4 2 4 21 4 4 3 3 4 4 22 

78 4 3 4 4 3 4 3 25 4 4 3 4 4 3 22 4 4 3 3 4 3 21 

79 3 4 2 4 4 4 3 24 2 4 4 3 4 3 20 4 3 3 3 4 3 20 

80 5 4 3 4 3 3 4 26 2 4 3 4 4 5 22 4 4 3 4 5 3 23 

81 4 4 4 5 4 2 4 27 4 2 5 5 3 4 23 3 4 5 4 3 4 23 

82 4 3 3 4 5 3 5 27 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 5 3 23 

83 4 4 2 4 4 4 2 24 3 4 4 4 2 4 21 4 2 4 3 4 3 20 

84 4 3 3 4 2 2 4 22 3 3 2 3 3 4 18 2 4 5 3 3 3 20 

85 4 5 4 3 4 4 4 28 4 3 4 4 4 4 23 4 4 3 4 5 3 23 

86 3 4 3 2 2 4 4 22 2 4 4 4 3 3 20 4 2 4 3 4 3 20 

87 5 4 4 4 4 3 4 28 4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 4 4 3 21 

88 2 3 4 4 4 3 4 24 4 4 3 4 4 3 22 4 3 3 4 4 3 21 



 
 

 
 

89 3 4 2 3 4 4 4 24 4 4 3 4 2 4 21 4 4 5 3 4 4 24 

90 4 3 4 4 3 4 3 25 4 4 3 4 4 3 22 4 4 3 3 4 3 21 

91 3 4 2 4 4 2 3 22 2 4 4 3 4 3 20 4 3 3 3 4 3 20 

92 5 4 3 4 3 3 4 26 2 4 3 4 4 5 22 4 4 3 4 3 3 21 

93 5 4 2 4 4 4 4 15 4 2 5 5 3 4 23 3 4 3 4 3 4 21 

94 4 3 3 4 5 3 5 27 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 5 3 23 

95 4 4 2 4 4 4 2 24 3 4 4 4 2 4 21 4 2 4 3 4 3 20 

96 4 3 3 2 2 2 4 20 3 3 2 3 3 4 18 2 4 3 3 3 3 18 

97 4 5 4 3 4 4 3 27 4 3 4 4 4 4 23 4 4 3 4 5 3 23 

98 4 4 3 3 2 4 4 24 2 4 4 4 3 3 20 4 2 4 3 4 3 20 
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