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IKHTISAR

Muhammad Rosyid, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Akad Gadai Terhadap
Kepuasan Nasabah” (Penelitian Pada PERUM Pegadaian Syariah Cabang Plered
Purwakarta)

Kualitas pelayanan menjadi standar Kkinerja bagi perusahaan jasa dan
merupakan faktor terpenting bagi kepuasan nasabah/pelanggan. Dalam rangka
mengembangkan pemikiran mengenai kualitas pelayanan dan  kepuasan
nasabah/pelanggan, penulis melakukan penelitian mengenai keterkaitan antara
kualitas pelayanan akad gadai dan kepuasan nasabah pada PERUM Pegadaian Syariah
Cabang Plered Purwakarta.

Perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu bagaimana penerapan kualitas
pelayanan akad gadai yang dilakukan PERUM Pegadaian Syariah Cabang Plered
Purwakarta, Bagaimana tingkat kepuasan nasabah mengenai kualitas pelayanan akad
gadai yang dilakukan oleh karyawan PERUM Pegadaian Syariah dan apakah kualitas
pelayanan akad gadai berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PERUM Pegadaian
Syariah.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan kualitas pelayanan akad
gadai yang dilakukan PERUM Pegadaian Syariah Cabang Plered Purwakarta, untuk
mengetahui tingkat kepuasan nasabah mengenai kualitas pelayanan akad gadai yang
dilakukan oleh karyawan PERUM Pegadaian Syariah, dan untuk menganalisis seberapa
besar pengaruh kualitas pelayanan akad gadai terhadap kepuasan nasabah pada PERUM
Pegadaian Syariah.

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif-empirik dengan
didukung studi kepustakaan. Teknik pengumpulan datanya melalui observasi, wawancara,
studi pustaka, dokumen dan penyebaran angket kepada 38 responden nasabah sebagai
sampel penelitian. Untuk mengukur sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan akad gadai
terhadap kepuasan nasabah digunakan koefisien korelasi Pearson Product Moment
(PPM), analisis regresi, koefisien determinasi dan pengujian hipotesis dengan t student.

Berdasarkan hasil kesimpulan, gambaran penerapan kualitas pelayanan akad gadai
adalah baik, hal ini dapat dilihat dari hasil pengolahan angket variable X. Dari 38
responden, 41,47% menyatakan sangat setuju, 51,74% menyatakan setuju, dan sisanya
menjawab ragu-ragu dan tidak setuju. Dan juga dapat diketahui bahwa sebagian besar
tingkat kepuasan nasabah tergolong cukup tinggi mengenai kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh karyawan PERUM Pegadaian Syariah., terbukti dari hasil pengolahan
angket variable Y, 56,33 % responden menyatakan sangat setuju, 42,36 % menyatakan
setuju, dan dan sisanya menjawab ragu-ragu. Melalui hasil analisis korelasi sebesar 0,506,
nilai ini mengandung pengertian bahwa adanya hubungan yang sedang antara kualitas
pelayanan akad gadai terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah. Hasil
persamaan regresi Y = 15,571 + 0,209 X dan koefisien determinasi sebesar 25.60 % yang
menunjukkan pengaruh yang positif dan cukup signifikan. Dan nilai signifikansinya
sebesar 3,522 hal ini berarti bahwa thiung 3,522 > tuper 1,697 artinya bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan akad gadai terhadap kepuasan
nasabah pada PERUM Pegadaian Syariah Cabang Plered Purwakarta.
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