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ABSTRAK 
 

Pegadaian Syariah merupakan salah satu lembaga keuangan non bank 

yang menggunakan akad rahn yaitu menjadikan harta benda sebagai jaminan 

utang agar utang itu dilunasi (dikembalikan), atau dibayarkan harganya jika tidak 

dapat mengembalikannya. Penyajian pelayanan sesuai hukum syariah disajikan 

disetiap melayani nasabah. Kunci utama untuk memuaskan nasabah, salah satunya 

dengan memberikan service excellence atau pelayanan yang unggul, yakni suatu 

sikap atau cara karyawan dalam melayani nasabah secara memuaskan. Selain itu, 

penyesuaian nama syariah dicantumkan dalam setiap label produk yang ada di 

Pegadaian Syariah. Label syariah merupakan suatu nama pada sebuah produk atau 

jasa berupa penjelasan menegenai barang atau jasa yang syariah Islam. Label 

syariah terbukti mampu meyakinkan cara pandang masyarakat terhadap produk-

produk Pegadaian Syariah.  

Persoalan yang akan dikaji dalam penulisan ini untuk mengetahui apakah 

masing-masing variabel penelitian yaitu kualitas pelayanan dan label syariah 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah serta untuk mengetahui apakah 

kualitas pelayanan dan label syariah secara simultan/serentak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah di Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar 

Babakan Kanwil IX, Jakarta 2, Jakarta. Dengan rumusan hipoteses Ho : Tidak ada 

pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan label syariah terhadap 

kepuasan nasabah. Ha: Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

dan label syariah terhadap kepuasan nasabah di Kantor Cabang Pegadaian Syariah 

Kantor Cabang Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2, Jakarta.  

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan, dengan jenis penelitian 

kuantitatif. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif kuantitatif yang 

menggunakan uji analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa secara parsial nilai dari variabel kualitas pelayanan sebesar 

2,78, atau thitung>ttabel (2,78>1,98), sedangkan nilai dari variabel label syariah 

2,996, atau thitung>ttabel (2,996>1,98). Dan jika dilihat secara simultan hasil dari 

kedua varibel tersebut adalah Fhitung 51,861> Ftabel 3,093. Artinya baik secara 

parsial maupun simultan dari kedua variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel 

label syariah (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Kantor 

Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX, Jakarta 2, Jakarta. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Label Syariah, dan Kepuasan Nasabah 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan R.I. Nomor 158/ 1987 dan Nomor 0543b/U/1987. 

Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba‟ B Be ب

 ta‟ T Te ت

 Ša s| es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ĥa h{ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Źal z| zet (dengan titik di atas) ذ

 ra´ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Şad s{ es (dengan titik di bawah) ص

 d'ad d{ de (dengan titik di bawah) ض

 ţa' t{ te (dengan titik di bawah) ط

 z\a‟ z{ zet (dengan titik di bawah) ظ

vi 
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 ain „ koma terbalik ke atas„ ع

 Gain G Ge غ

 fa´ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L „el ل

 Mim M „em م

 Nun N „en ن

 Waw W We و

 ha‟ H Ha ه

 Hamzah ' Apostrof ء

 ya' Y Ye ي

 
Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Muta„addidah 

 Ditulis „iddah 

 

Ta’marbu>ţhah diakhir kata bila dimatikan tulis h 

 Ditulis H{ikmah 

 Ditulis Jizyah 

(Ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata arab yang sudah diserap ke 

dalam bahasa Indonesia, seperti zakat, shalat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya) 

 

vii 
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a. Bila diikuti dengan kata sandang ”al” serta bacan kedua itu terpisah, maka 

ditulis dengan h. 

 Ditulis Kara>mah al-auliya>‟ 

 

b. Bila ta‟marbu >t }ah hidup atau dengan harakat, fath}ahatau kasrah atau d}ammah 

ditulis dengan t 

 Ditulis Zaka >t al-fit}r 

 

Vokal Pendek 

 

Fath}ah  Ditulis A 
 

Kasrah Ditulis I 

_____ 
D}ammah Ditulis U 

 

Vokal Panjang 

1. Fath}ah + alif Ditulis a> 

  Ditulis ja>hiliyah 

2. Fath}ah+ ya‟ mati Ditulis a> 

  Ditulis tansa > 

3. Kasrah + ya‟ mati Ditulis i > 

  Ditulis kari >m 

4. D}ammah + wa>wu mati Ditulis u> 

  Ditulis furu >d} 
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Vokal Rangkap 

1. Fath}ah  + ya‟ mati 
Ditulis Ai 

  Ditulis Bainakum 

2. Fath}ah + wawu mati 
Ditulis Au 

  Ditulis Qaul 

 

Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof 

 Ditulis A‟antum 

 Ditulis U‟iddat 

 Ditulis La‟in syakartum 

 

Kata Sandang Alif + Lam 

a. Bila diikuti huruf Qomariyyah 

 Ditulis al-Qur‟a >n 

 Ditulis al-Qiya>s 

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf Syamsiyyah 

yang mengikutinya, serta menghilangkannya l (el) nya 

 Ditulis as-Sama>‟ 

 Ditulis asy-Syams 

 

Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya 

 Ditulis Z|awi>al-furu>d} 

 Ditulis ahl as-Sunnah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dengan berkembangnya ekonomi masyarakat yang semakin meningkat, 

maka seorang dapat mencari uang pinjaman melalui jasa pembiayaan baik 

melalui lembaga keuangan bank maupun lembaga keuangan non bank, salah 

satunya adalah Lembaga Pegadaian Syariah. Lembaga pegadaian syariah 

merupakan perusahaan yang memberikan pinjaman menggunakan sistem 

gadai dengan berlandaskan prinsip-prinsip syariah.
1
 

Di era globalisasi ini persaingan antara lembaga keuangan baik bank atau 

non bank sangat ketat dalam bentuk produk berupa barang atau jasa, yang 

bersaing untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah serta memberikan 

kepuasan kepada nasabah secara maksimal, karena tujuan bisnis adalah untuk 

menciptakan rasa puas pada nasabah yang terbentuk dari kualitas pelayanan 

prima serta penggunaan label syariah yang cara kerjanya sesuai dengan prinsip 

syariah Islam. 

Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan nasabah. Kualitas memberikan 

dorongan khusus bagi para nasabah untuk menjalin ikatan saling 

menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan semacam 

ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan 

kebutuhan spesifik nasabah. Pada gilirannya, perusahaan dapat meningkatkan 

                                                             
1
Data diperoleh dari Pedoman Operasional Gadai Syariah (POGS). Kantor Cabang 

Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2, Jakarta. 

1 
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kepuasan nasabah, dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman nasabah 

yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman 

nasabah yang kurang menyenangkan. Selanjutnya kepuasan nasabah 

berkontribusi pada terciptanya rintangan beralih (switching barriers), biaya 

beralih (switching cost) dan loyalitas nasabah.
2
 

Kualitas pelayanan ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang 

melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena 

merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur kualitas 

pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi 

kepuasannya.
3
 Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan apa yang dia terima dan harapannya. Seorang nasabah jika 

merasa dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar 

kemungkinannya menjadi nasabah yang lama.
4
 Jadi harapan nasabah dari 

produk berupa barang atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan 

dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau memuaskan. 

Kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, rasa 

puas dapat diukur melalui tingkat menyenangkan atau tidaknya pelayanan 

tersebut setelah di berikan kepada orang lain. Karena menurut Malayu S.p 

                                                             
2
Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Service, Quality & Satisfaction, Ed.II 

(Yogyakarta : Andi, 2005), hlm. 115. 
3
Atep Adya Barata, Dasar-DasarPelayanan Prima (Jakarta : PT Elex Media 

Komputindo, 2003), hlm. 36. 
4
Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis : Teknik Menganalisis Kelayakan Rencana Bisnis 

Secara Komprehensif (Jakarta : Gramedia, 2005), hlm. 65. 
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Hasibuan, pelayanan yang baik dan benar adalah jika pelayanan diberikan 

secara cepat, tepat, adil, ramah dan menyenangkan bagi orang yang dilayani.
5
 

Pada observasi awal, diperoleh gambaran mengenai sistem pelayanan yang 

diberikan kepada nasabah. Pelayanan yang ramah, keserasian seragam yang 

dikenakan para pegawai telah menutup aurat (bukti fisik) dan mengedepankan 

keinginan dan harapan nasabah, merupakan salah indikator kualitas pelayanan 

yang telah diterapkan di Pegadaian Syariah  Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 

2 Jakarta.
6
 Terdapat lima Indikator untuk mengevaluasi kualitas pelayanan 

menurut Zeithmal dan Bitner, yaitu bukti langsung (tangibles), Keandalan 

(Realibility), daya tanggap (respinsiveness), jaminan (assurance), empati 

(emphaty). 
7
 

Kini nasabah lebih cenderung melihat brand yang terkenal dibandingkan 

dengan fungsi utama dari produk tersebut. Memang tidak dapat dipungkiri 

bahwa brand yang terkenal pasti mutunya terjamin.
8
 Pegadaian Syariah yang 

responsif menaruh perhatian besar terhadap cara pandang masyarakat 

mengenai peroduk-produk pegadaian syariah dan sisitem pelayanannya. 

Respon dari  publik inilah yang dinamakan brand atau label “syariah”. 

Brand atau label adalah sesuatu yang mengidentifikasi penilaian kualitas 

produk dengan suatu huruf, angka atau kata. Brand pada produk-produk di 

pegadaian syariah menggunakan nama yang berupa penjelasan mengenai 

                                                             
5 Malayu S.p Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: Bumi Aksara, 2001) hlm.21  
6 Hasil wawancara dengan Bapak Deni (Nasabah Pegadaian Syariah), pada tanggl 1 Maret 

2015 pukul 10.30 wib. 
7
 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi, 2004) hlm. 70  

8
http://ignata.freehostia.com /Materi Manajemen Pemasaran Jasa /.pdf. diakses pada 

tanggal 31 Oktober 2014, jam 09.00 WIB. 
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barang atau jasa yang sesuai dengan prinsip syariah. Label yang digunakan 

dalam produk jasa di pegadaian syariah cabang pasar Babakan, diantaranya 

Rahn, Arrum (Ar Rahn untuk usaha mikro), Mulia (Murabahah Logam Mulia 

untuk investasi abadi) dan Amanah (Murabahah untuk kepemilikan kendaraan 

bermotor).
9
  

Berdasarkan penelitian awal yang penulis lakukan terhadap pembiayaan 

rahn (gadai) pada Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan, secara 

garis besar  mengalami suatu perkembangan yang sangat signifikan yang 

dapat dijelaskan dalam tabel dibawah ini : 

Tabel 1. Perkembangan Pembiayaan Rahn (Gadai) Kantor Cabang Pegadaian 

Syariah  Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2 Jakarta (Dalam ribuan) 

Nama Cabang Januari Februari Maret April Mei Juni 

CPS Pasar 

Babakan 
2,302,970 1,986,090 2,440,780 2,750,980 2,259,460 2,875,320 

 
Nama Cabang Juli Agustus September Oktober November Desember 

Total 

Omset 

CPS Pasar 

Babakan 
304,350 2,595,750 2,634,090 2,333,680 3,120,680 2,304,100 27,908,250 

Sumber : Laporan Keuangan PT PEGADAIAN (Persero), Kantor Wilayah IX 

Jakarta 2, Jakarta. 
 

Selain dari jumlah uang pinjaman dijelaskan dalam perkembangan 

pembiayaan rahn (gadai) dapat diketahui dari jumlah barang jaminan yang 

diterima pada Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX 

Jakarta 2 Jakarta,  sebagaimana dapat dilihat pada tabel dibawah ini :  

Tabel 2. Rekap Jumlah Barang Jaminan Pinjaman Kantor Cabang Pegadaian 

Syariah  Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2 Jakarta. 

Nama Cabang Januari Februari Maret April Mei Juni 

CPS Pasar 

Babakan 
512 523 510 585 554 629 

 

                                                             
9  Brosur pegadaian syariah pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2, Jakarta. 



5 

 

 

Nama Cabang Juli Agustus September Oktober November Desember 
Total 

Omzet 

CPS Pasar 

Babakan 
73 590 625 618 530 587 6,336 

Sumber :Laporan Keuangan PT PEGADAIAN (Persero), Kantor Wilayah IX 

Jakarta 2, Jakarta. 

 

Dari data tabel pembiayaan rahn (gadai) dan barang jaminan dapat 

dijelaskan bahwa perkembangan pembiayaan rahn (gadai) pada Kantor 

Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan selama periode tahun 2014 yang 

berawal dari bulan Januari sampai bulan Desember, secara garis besar 

memperoleh peningkatan omset yang signifikan selama 1 (satu) tahun dengan 

total omzet sebesar Rp.27.908.250.000,00 beserta barang jaminan sebanyak 

6,336. 

Kelebihan dari gadai syariah telah membuat nasabah cenderung  terpikat 

pada manfaat dan kemudahan lain yang diperoleh dari produk gadai syariah 

yaitu:
10

 

1. Layanan Rahn yang mempunyai ruangan yang memadai tersedia di outlet 

Pegadaian Syariah 

2. Prosedur pengajuannya sangat mudah dan cepat 

3. Pinjaman (marhun bih) mulai dari 50 ribu rupiah sampai 200 juta rupiah 

atau lebih  

4. Jangka waktu pinjaman maksimal 4 bulan atau 120 hari dan dapat 

diperpanjang 

5. Tarif ujroh (jasa simpan) per 10 hari 

6. Pelunasan dapat dilakukan sewaktu-waktu 

                                                             
10

 Data diperoleh dari brosur Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2, 

Jakarta. 
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7. Tanpa perlu buka rekening dengan perhitungan ujroh selama masa 

pinjaman 

8. Nasabah menerima pinjaman dan bentuk tunai. 

Berbagai manfaat dan kelebihan yang dihadirkan oleh Pegadaian Syariah 

Pasar Babakan, tidak lain bertujuan untuk memberikan kemaslahatan yang 

diharapkan masyarakat dan menjauhkan diri dari praktik-praktik riba, qimar 

maupun gharar yang berakibat terjadinya kedzaliman pada masyarakat dan 

nasabah.
11

 Pegadaian Syariah Pasar Babakan terletak di Tangerang yang 

merupakan pusat pergerakan ekonomi Indonesia, tidak sedikit lembaga 

keuangan non bank yang berhamburan disekitarnya, sehingga daya saing antar 

lembaga keuangan pun tidak dapat dihindari. Kokohnya Pegadaian Syariah 

Pasar Babakan terhadap persaingan pasar dibuktikan sejak tahun 2012 yang 

telah menjadi kantor cabang dengan pertumbuhan terbaik dari segi asset, 

omsetdan kinerja yang telah sejalan dengan aturan Syariah.
12

  

Penerapan indikator kualitas pelayanan yang berlandaskan prinsip-

prinsip syariah, diiringi dengan brand  bernafaskan Islami membuat 

masyarakat atau nasabah lebih percaya terhadap sistem opersional di 

Pegadaian Syariah Pasar Babakan. Selain itu tujuan utama pelayanan prima 

adalah mencapai kepuasan nasabah dengan loyalitas yang tinggi. 

Beberapa faktor yang menjadi jawaban sementara dari penelitian ini yang 

kiranya mempengaruhi kepuasan nasabah di Pegadaian Syariah Babakan. 

                                                             
11 Sasli Rais, Pegadaian Syariah: Konsep dan Sistem Operasional (Suatu Kajian 

Konteporer) (Jakarta: UI Press, 2005) hlm. 5. 
12

 Hasil wawancara Bu Vori (Kasir  Pegadaian Syariah Pasar Babakan), pada tanggl 1 

Maret 2015 pukul 16.00 wib. 
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Tentunya setiap individu memiliki ketertarikan yang berbeda dan memiliki 

keputusan yang dijadikan sebagai suatu pilihan yang sesuai dengan keinginan 

dan kebutuhannya dalam menggunakan jasa dan produk di lembaga keuangan. 

Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di 

Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2, 

Jakarta dengan Judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Label Syariah 

Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Kantor Cabang Pegadaian 

Syariah Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2, Jakarta)”. 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah di Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX, 

Jakarta 2, Jakarta ? 

2. Apakah label syariah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

di Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX, Jakarta 2, 

Jakarta ? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan label syariah secara simultan/serentak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Kantor Cabang 

Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX, Jakarta 2, Jakarta ? 
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C.  Definisi Operasional  

Berikut ini dapat ditegaskan beberapa istilah: 

1. Kualitas Pelayanan 

Merupakan bagian dari service excellence atau pelayanan yang unggul, 

yakni suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani nasabah secara 

memuaskan.
13

 

2. Brand atau Label  

Brand adalah sesuatu yang memiliki eksistensi yang berbeda yang 

mudah dikenali dan menjanjikan nilai tertentu berupa sepatah kata, warna 

atau simbol (logo) yang dapat dilihat.
14

 

3. Kepuasan Nasabah  

Kepuasan Nasabah adalah tingkat kepuasan seseorang setelah 

membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibanding dengan 

harapanya. Umumnya harapan nasabah merupakan perkiraan atau 

keyakinan nasabah tentang apa yang diterimanya bila ia membeli atau 

keyakinan mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa).
15

 

4. Pegadaian Syariah  

Pegadaian adalah perusahaan yang memberikan pembiayaan kepada 

masyarakat dalam penyaluran dana kepada masyarakat atas dasar hukum 

gadai.
16

 

                                                             
13

Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa,…hlm.58. 
14

Patricia F. Nicolino, Brand Management, Cet 1. Ed.1, (Jakarta : Prenada, 2004), hlm. 4. 
15

Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa,…hlm. 147. 
16

Abdul Ghofur Anshori, Gadai Syariah di Indonesia, Konsep, Implementasi dan 

Institusionalisasi,  Cet.2, Ed.Rev, (Yogyakarta : Gadjah Mada University Press, 2011), hlm. 68. 
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Fiqh Islam mengenal perjanjian gadai yang disebut rahn, yaitu 

perjanjian menahan sesuatu barang sebagai tanggungan hutang. Gadai 

(rahn) dapat diartikan pula sebagai perjanjian suatu barang sebagai 

tanggungan utang, atau menjadikan suatu benda bernilai menurut 

pandangan syara‟ sebagai tanggungan pinjaman (marhun bih), sehingga 

dengan adanya tanggungan utang ini seluruh atau sebagian utang dapat 

diterima. Orang yang menyerahkan barang gadai disebut rahin, orang yang 

menerima barang gadai disebut murtahin, dan barang yang digadaikan 

disebut marhun. Selain itu, terdapat pula shighat akad.
17

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian  

a. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan 

Kanwil IX, Jakarta 2, Jakarta.  

b. Untuk mengetahui label syariah berpengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah di Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan 

Kanwil IX, Jakarta 2, Jakarta. 

c. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan label syariah secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah di Kantor Cabang 

Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX, Jakarta 2, Jakarta. 

 

 

                                                             
17

Buchari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah (Bandung : Alfabeta, 

2009) hlm. 32. 
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2. Manfaat Penelitian  

Manfaat dalam penelitian ini adalah : 

a. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai kualitas 

pelayanan dan label syariah yang diberikan oleh Pegadaian Syariah  

dalam memberikan pertimbangan, mengambil keputusan dan strategi 

dalam menciptakan kepuasan nasabah. 

b. Hasil temuan penelitian ini diharapkan sebagai acuan evaluasi untuk 

meningkatkan ilmu pengetahuan dan menambah wawasan keilmuan 

bagi mahasiswa Ekonomi Syariah IAIN Purwokerto. 

c. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis 

dan bermanfaat untuk perusahaan Pegadaian Syariah, khususnya 

Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan Kanwil IX Jakarta 2, 

Jakarta dalam merumuskan hal-hal yang menjadi daya tarik nasabah 

dan menginovasi produk Pegadaian Syariah, tujuannya agar nasabah 

merasa puas dengan segala bentuk pelayanan yang ada pada Pegadaian 

Syariah Pasar Babakan. Dengan segala pelayanan prima dan 

kemudahan bertransaksi yang disuguhkan, maka akan terciptanya 

loyalitas nasabah di Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan 

Kanwil IX, Jakarta 2, Jakarta. 

E. Sistematika Penulisan  

Sistematika penulisan adalah supaya skripsi ditulis terarah dan sistematis, 

penulisan dalam skripsi ini ditulis dalam beberapa bab dan sub bab. Sebagian 

besar sistematika penulisan skripsi ini  sebagai berikut :  
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BAB I PENDAHULUAN yang berisikan  beberapa sub bab diantaranya: 

latar belakang masalah, rumusan masalah, definisi operasional, tujuan dan 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.  

BAB II LANDASAN TEORI yang berisikan teori-teori yang berhubungan 

dengan pokok pembahasan dan menjadi dasar acuan teori yang digunakan 

dalam penelitian ini yang terdiri dari kajian pustaka menjelaskan tentang 

landasan teori beserta penelitian terdahulu yang mendukung penelitian ini, yaitu 

mengenai pengertian kualitas pelayanan, label syariah, kepuasan nasabah dan 

Gadai (Rahn). 

BAB III METODE PENELITIAN Metode Penelitian pada bab ini 

memaparkan tentang populasi, sampel, sampling, data dan sumber data, 

metode pengumpulan  data, teknik analisis data. 

BAB IV PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 

BAB V PENUTUP bab ini berisikan kesimpulan, saran atas hasil 

pembahasan analisa data penelitian, yang bermanfaat untuk penelitian 

selanjutnya. 

DAFTAR PUSTAKA 

DAFTAR LAMPIRAN  

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabel kualitas 

pelayanan dan label syariah (variabel independen) terhadap kepuasan nasabah 

(Variabel dependen) di Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan 

Kanwil IX Jakarta 2, Jakarta, dan untuk mengetahui pengaruh signifikan 

secara parsial dan simultan dari dua variabel independen tersebut. Dari 

rumusan masalah penelitian yang diajukan, maka analisis data yang telah 

dilakukan pada bab sebelumnya, maka hasilnya seperti di bawah ini : 

1. Dari hasil analisis yang di uji t atau uji hipotesis secara parsial, telah 

diketahui bahwa hasil analisis uji t menunjukkan hasil masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen berbeda-beda, yaitu : 

a. Variabel kualitas pelayanan (X1) bernilai positif, hal tersebut 

dibuktikan dengan nilai thitung> ttabel. Besarnya nilai thitung dari kualitas 

pelayanan adalah 2,784, sedangkan nilai ttabel adalah sebesar 1,980. 

Jadi, dalam Hal ini variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan nasabah di Pegadaian Syariah Pasar 

Babakan. Tingkat signifinikan tersebut dipengaruhi oleh indikator 

kualitas pelayanan yang telah diterapkan di Pegadaian Syariah Pasar 

Babakan. Sehingga tujuan dari pelayanan prima untuk mencapai 

kepuasan nasabah secara optimal telah terealisasikan. 

77 
84 
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b. Variabel label syariah (X2) bernilai positif,  dibuktikan dengan hasil 

dari thitung yang lebih besar dibandingkan dengan ttabel.  Dengan porsi 

nilai thitung sebesar 2,996 > nilai ttabel sebesar 1,980. Nilai positif pada 

variabel label syariah memberi arti bahwa variabel label syariah 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penerapan nama 

Islami sebagai brand di setiap produk-produk jasa Pegadaian Syariah 

menimbulkan pandangan positif bagi setiap nasabah, karena menurut 

hasil penelitian yang penulis lakukan tidak terdapat bunga bank, 

mengedepankan nilai-nilai syariah di setiap transaksi membuat 

nasabah lebih percaya bahwa harta yang dititipkan akan aman dan 

memperoleh keberkahan. 

2. Dari analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa nilai koefisien 

dari variabel label syariah (X2) sebesar 0,428 mempunyai pengaruh 

terbesar terhadap kepuasan nasabah, dibandingkan dengan nilai dari 

variabel kualitas pelayanan sebesar 0,103. Jadi, dari kedua variabel 

tersebut jika sesuai dengan hasil analisis regresi linear berganda, maka 

variabel label syariah memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap 

kepuasan nasabah dibandingkan dengan variabel kualitas pelayanan. 

3. Berdasarkan hasil hasil uji F atau pengujian secara serentak terhadap 

variabel-variabel penelitian. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil 

Fhitung>Ftabel (51,861>3,093). Jadi, kedua variabel penelitian yaitu variabel 

kualitas pelayanan dan variabel label syariah sama-sama mempunyai 
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pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah di Kantor Cabang 

Pegadaian Syariah Pasar Bababakan Kanwil IX Jakarta 2, Jakarta.  

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data pada Pegadaian Syariah 

Pasar Babakan, ada beberapa strategi yang harus dilakukan oleh pihak 

Pegadaian Syariah untuk meningkatkan daya tarik nasabah pada Pegadaian 

Syariah Pasar Babakan, diantaranya : 

1. Membuat langkah-langkah baru yang sesuai dengan karakteristik 

masyarakat kota Tangerang dalam memasarkan produk-produk gadai 

(rahn), dengan demikian diharapkan dapat mempertahankan kepercayaan 

nasabah. 

2. Label syariah merupakan faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap 

kepuasan nasabah. Alangkah lebih baik jika brand syariah diinovasi 

menjadi brand yang mudah dipahami dan dimengerti oleh setiap nasabah. 

3. Skripsi ini hendaknya sebagai bahan pertimbangan bagi pihak Pegadaian 

Syariah dalam pengembangan produk-produk gadai (rahn) sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah. 

C. Penutup 

Segala puji syukur penulis panjatkan kepada Dzat Penguasa alam semesta, 

dan Yang Maha luas ilmunya, Allah SWT. Yang telah membimbing dan 

membuka pikiran penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

Terimakasih pada segenap pihak yang telah memberikan dukungan moril 

maupun materil kepada penulis dalam menyelesaikan penelitian ini dengan 

lancar meskipun jauh dari kata sempurna. 
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 Semoga apa yang penulis kerjakan merupakan bagian dari ibadah yang 

diridlai oleh Allah SWT. Penulis mohon maaf atas segala kekurangan dalam 

menyusun skripsi ini. Maka dari itu penulis mengharapkan kritik dan saran 

untuk mengembangkan penelitian ini pada pihak selanjutnya. Semoga 

bermanfaat bagi semua pihak, bagi penulis pada khususnya dan bagi pembaca 

pada umumnya. 
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